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Tom tat

Thong tin Marketing Ia mot yéu to cuc ky quan trong dam bao Marketing cé
hiéu qua nhu mot két qua ciia xu hudng Marketing toan quéc va qudc té, chuyén tir
nhu cdu clia ngudi mua sang mong muén clia ngudi mua, va chuyén tir canh tranh
bang gid ca sang canh tranh phi gid ca. Tat ca cac cong ty déu cdé mot hé théng
thong tin Marketing, nhung nhitng hé théng nay khac nhau rat nhiéu vé mdc do tinh
vi. Trong rat nhiéu trudng hdp théng tin khdong cé hay dén chdm hay khdng thé tin
cay dudc. Ngay nay ngay cang c6 nhiéu cong ty dang cd géng cai tién hé théng
thong tin Marketing ctia minh.

MOt hé thGng théng tin Marketing dugc thi€t ké t6t gom bon hé thGng con. Hé
thong con thf nhat la hé thdong ghi chép ndi b6 dam bao cung cap nhirng s6 liéu hién
thgi vé muc tiéu thu, chi phi, du trit, luvu kim, va nhitng tai khoan phai thu va phai
chi. Hé thong con th hai la hé théng tinh bdo Marketing, cung cdp cho nhithg nha
quan tri Marketing nhitng théng tin hang ngay vé nhitng dién bién trong moi trudng
3 bén ngoai. Hé thong th& ba la nghién clu Marketing dam bao thu thap nhiing
thong tin lién quan dén mot van dé Marketing cu thé dat ra trucc cdng ty. Hé théng
th tu 1& hé théng hd trg quyét dinh Marketing gdbm cac phucng phap théng ké va
cac md hinh quyét dinh dé hd trg nhitng nha quan tri Marketing thdng qua cac quyét
dinh dang dan hon.

Lam thé& nao ban Ianh dao cong ty cé thé ndm dudc nhitng mong muén luén
thay ddi cua khach hang, nhitng sdng kién mdi cia ddi thu canh tranh, cdc kénh
phan phdi luén thay ddi, v...v.? Cau tra I8i da rd rang: Ban 1&nh dao phai phat trién
va quan tri thong tin.



1. Khai niém va cac bd phan cau thanh cta mét hé thdng théng tin Marketing.

Moi céng ty déu phai t6 chirc dong théng tin Marketing dan dén nhitng ngusi quan tri
Marketing ciia minh. Cac cong ty dang nghién clru nhitng nhu cau thong tin cua
ngudi quan tri va thiét k& cac hé théng théng tin Marketing cia minh (MIS) dé dap
’ng nhitng nhu cau dé. Ta dinh nghia hé théng théng tin Marketing nhu sau:

Hé théng thong tin Marketing (MIS) bao gom con ngudi, thiét bi va quy trinh
thu thap, phan loai, phan tich, danh gid va phan phéi nhitng thong tin can thiét, kip
thdi va chinh xac cho nhitng ngudi soan thao cac quyét dinh Marketing.

Khai niém hé thdng théng tin Marketing dugc minh hoa trong hinh H.2.1. D&
tién hanh phan tich 18p k& hoach, thuc hién va kiém tra, nhitng nha quan tri
Marketing can nhitng thong tin vé tinh hinh dién bién cliia mdi trudng Marketing. Vai
trd cta MIS la xac dinh nhitng nhu cau théng tin ctia ngudi quan tri, phat trién nhirng
thong tin can thiét va phan phsi thong tin dé kip thdi cho nhithg nha quan tri
Marketing.

Thong tin can thiét dudc phat trién thdng qua ghi chép ndi bd & cdng ty, hoat
dong tinh bao Marketing, nghién clfu Marketing va phan tich hd trd quyét dinh
Marketing. Bay gid ta sé mo ta tirng hé thGng con cha yéu trong MIS cua cong ty.
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Hinh 2.1: Hé théng théng tin Marketing

2. Hé théng ghi chép néi bd

Hé th6ng thoéng tin cd ban nhat ma nhitng ngudi quan ly Marketing sr dung la
hé thong ghi chép ndi bo. NOi dung gébm c6 nhitng bao cdo vé dot dat hang, tinh hinh



tiéu thu, gid ca, mdc du trit, nhitng khoan phai thu, nhitng khoan phai chi, v...v. Khi
phan tich nhitng thdng tin nay, nhitng nha quan tri Marketing c6 thé xac dinh dugc
nhitng cd hoi va van dé quan trong.

Chu ky dit hang - chuyén tién

Trai tim cda hé théng ghi chép ndi bd la chu ky dat hang - chuyén tién. Cac dai dién
ban hang, dai ly va khach hang gui dgn dat hang cho cong ty. BO phan dat hang
chuén bi héa don va gui ban sao cho cac bd phén khac nhau. Nhitng mat hang trong
kho hét sé dugc dat lam. Hang gui di cé kém theo ching tir gui hang va van don.
Nhitng gidy td nay cling dugc sao thanh nhiéu ban va gui cho cac b phan khac
nhau.

Ngay nay cac cong ty can thuc hién nhanh chéng va chinh xac ba budc nay.
Khéach hang ua thich nhitng cong ty c6 thé dam bao giao hang kip thdi. Cac dai dién
ban hang can gui don d&t hang cta minh vao mdi budi tdi, va cé nhitng trudng hdp
phai gui ngay lap tirc. BO phan thuc hién don hang phai xr ly nhanh chdng cac don
hang db. Kho phai xudt hang ngay khi cé thé. Cac ching tir héa don can dugc lap
ngay tuc thi. Hién nay nhitng cong ty nang dong dang thuc hién nhirng chucng trinh
cai tién chéat lugng téng hgp nham néng cao t6c d6 va dd chinh xac giai quyét cac
cdng viéc gilra cac bd phan, va nhiéu bdo cdo da ndng dudgc chét lugng dang ké.

Hé théng bao cao tinh hinh tiéu thu

Nhirng ngudi quan ly Marketing can cé nhitng bao cdo cap nhat vé tinh hinh tiéu thu
hién thdi. Nhitng cdng ty hang tiéu dung déng géi cé thé nhan dugc bdo cido tinh
hinh ban |é hai thdng mot [an. Cac can b6 diéu hanh cla céc cong ty c khoang mudi
ngay can nhan dugc bao cao vé tinh hinh tiéu thu cia minh. Song nhiéu can bd diéu
hanh van phan nan la tinh hinh tiéu thu khéng dugc bao cao kip thgi vé cong ty.

Sau day la mot vi du vé moét cong ty da thiét ké dudc nhitng hé théng bao céo
tinh hinh tiéu thu nhanh va c6 tinh uu viét: Cong ty Mead paper :

Cac dai dién ban hang cua Mead cé thé nhan dudc ngay 1ap tic nhitng giai dap
cho nhitng cdu hdi cud khach hang vé nhitng loai gidy hién cé trong kho béng cach
lién lac véi trung tam may tinh clia Mead Paper. May tinh sé xac dinh xem loai gidy
dé dang c6 & kho nao gan nhéat va khi ndo cé thé gui hang di. Néu trong kho khdng
con thi may tinh s& kiém tra lugng du trit & cac kho 1&n cén cho dén khi nao tim dugc
no. Néu khéng c6 kho nao con loai gidy ddé thi may tinh sé xac dinh loai gidy do cé
thé san xudt & dau va khi nao. Ngudi dai dién ban hang s& nhan dudc ciu tra I5i
trong vai gidy déng ho va nhd vay cd Igi thé hon cac d6i thu canh tranh.

Thiét ké mot hé théng bao cao theo yéu cidu ngudi si’ dung



Khi thiét k€ mot hé thong thong tin tinh hinh tiéu thu tién tién, céng ty can tranh
mot s6 di€m nguy hi€ém nhét dinh. Thir nhat, nd cé thé tao ra mot hé théng cung cép
qua nhiéu thong tin. Moi séng, khi dén cd quan nhithg nha quan tri nhan dugc rat
nhiéu so liéu théng ké va tinh hinh tiéu thu ma ho sé hoac la cho qua hoac la phai
mat qud nhiéu thdi gian dé doc. Th hai, né c6 thé tao ra mét hé théng cung cdp
nhitng théng tin qué mdi mé! Nhitng nha quan tri cé thé cé nhitng phan (ng qua
muc can thiét doi véi nhitng bi€n dong Iat vat cda tinh hinh tiéu thu.

Hé thong thong tin Marketing clia cong ty phai cung cdp day du tat ca nhiing gi
ma nhitng nha quan tri nghi rang ho can, nhirng gi ma nhirng nha quan tri thuc su
can va nhifng gi ma cé thé thuc hién dugc vé mat kinh t&. Mot budc hitu ich Ia chi
dinh ra mét ban phu trach hé théng théng tin Marketing ndi bé dé hodi y kién tat ca
cadc can bd diéu hanh Marketing, nhu nhitng ngudi quan ly sdn phdm, nhitng nha
quan tri tiéu thu, cac dai dién ban hang, v...v d& phat hién nhitng nhu cau théng tin
cua ho.

MOt s6 cau héi cé ich dugc néu trong Bang 2-1. Ban phu trach MIS muén cha y
dac biét dén nhirng mong mudn thiét tha va nhitng diéu phan nan. Dong thdi, ban
phu trach cling tinh d&n mot s6 yéu cau thong tin mot cach tinh tdo. Ban phu trach
con phai ti€én hanh mot budc nifa la xac dinh xem nhirng nha quan tri can biét nhirng
gi d& cé du kha nang théng qua cac quyét dinh thudc pham vi trach nhiém. Vi du,
nhirng nha quan tri nhan hiéu can biét nhitng gi d€ xac dinh quy md cua ngén sach
quang cao? Ho can biét mic d6 bao hoa cua thi trudng, mic dé giam sat doanh sé
ban khi khong c6é quang cdo, va cac du kién chi phi clia cac d6i thd canh tranh. Hé
théng thong tin phai dugc thiét ké lam sao dam bao cung cdp du nhitng s6 liéu can
thiét dé théng qua tirng quyét dinh Marketing cha chét.

Bang 2.1. Bang cau hoéi dé xac dinh nhirng nhu ciu théng tin marketing

1. Nhirng kiéu quyét dinh nao ma ban phai thudng xuyén thdéng
qua?

2. Nhirng ki€u thdng tin nao ban can dé thong qua nhitng quyét
dinh d6?

3. Ban thudng nhan dugc nhitng ki€u thdng tin nao?

4, Ban yéu cau dinh ky phai nghién clitu nhithg van dé gi?

5. Nhitng kiéu théng tin ndo ma ban mudn nhung hién nay van
khéng nhan dugc.

6. Hang ngay ban mudn c6 nhitng thong tin gi? (tuan, thang....)

7. Nhirng tap chi va thong bdo thuong mai nao ban thich doc va

dudc gui dén cho ban thudng xuyén?
8. Nhirng chuyén dé nao ban muén dudc théng tin thudng xuyén?



9. Nhirng ki€u chuang trinh phéan tich s& liéu nao ban muén doc va
c6 sdn?

10. Theo y kién cua ban thi trong hé thong théng tin marketing
hién nay bén cai tién bd ich nhat cé thé 1am dugc la gi?

3. Hé théng tinh bao Marketing

Trong khi hé théng ghi chép ndi bé cung cap nhitng sé liéu vé cac két qua, thi hé
thong tinh bdo Marketing lai cung cap nhitng sé liéu vé tinh hinh dang dién ra. Ta
dinh nghia hé thGng tinh bdo Marketing nhu sau:

Hé théng tinh bao Marketing la mot tap nhitng tha tuc va nguén ma nhitng nha
quan tri st dung dé nhan dugc nhitng thong tin hang ngay vé nhitng dién bién can
biét trong moi trudng Marketing.

Nhitng nha quan tri nghién cltu méi trudng theo bln cach:

+ Xem xét khong cé chu dich: Ti€p xic chung vé@i nhitng théng tin ma nha
quan tri khdng c6 muc dich ré rang trong dau.

+ Xem xét cd chu dich: Tiép xdc cé dinh hudng, khong cén phai tim ki€ém
nhiéu, véi linh vuc hay ki€u thdng tin it nhiéu da dudc xac dinh rd rang.

+ Tim ki€m khéng chinh thic: Mot nd Iuc tuong ddi han ché va khéng dinh
trudc dé cé dugc mdt théng tin xac dinh hay mét thdng tin phuc vu cho mdt muc
dich xac dinh.

+ Tim kiém chinh thic: Mot nd luc cé cadn nhdc, thudng 13 tiép sau mot k&
hoach, mét thi tuc hay mdt phuong phdp da xdy dung trudc, dé cé6 dugc mét thong
tin nhéat dinh.

Nhirng nha quan tri Marketing ti€n hanh céng tac tinh bdo Marketing chu yéu
qua viéc tu doc sach, bdo va cdc &n phdm thuong mai, tir khdch hang, nhitng ngudi
cung Ung, nhirng nguGi phan pho6i va nhitng ngudi khac & bén ngoai, cling nhu nai
chuyén va@i nhitng nha quan tri khac va nhan vién trong cong ty. Song hé théng nay
van mang tinh chat tuy tién va nhifng théng tin cd gia tri cé thé bi that lac hay dén
qud mudn. Nhitng nha quan tri cé thé nhén thdc ra mét hanh déng cua ddi thd canh
tranh, moOt nhu cau cta khach hang mdi hay mot van dé cua dai ly qua mudn nén
khéng thé dap (ing t6t nhat dugc.



Nhitng cong ty kinh doanh gidi da ti€n hanh thém mot s6 budc nira nham néng
cao chét lugng va s6 lugng cua cong tac tinh bao Marketing.

Th(& nhat, ho huan luyén va dong vién luc lugng ban hang phat hién va bao céo
nhitng dién bién mdi. Cac dai dién ban hang la "tai mat" cla céng ty. Cudng vi cdng
tac cta ho rat thuan Igi cho viéc thu lugm nhirng thong tin ma cac phudng tién khac
da bd sét. Song vi qua ban nén thudng khong cung cdp dudc nhitng thong tin quan
trong. Cong ty phai xac dinh cho luc lugng ban hang can dudc phat nhitng mau béo
cdo in sdn dé dé dang dién thong tin vao. Cac dai dién ban hang cdn phai biét nhitng
ki€u thdng tin nao thi gli cho cdn bd quan tri nao

Th{& hai, cdng ty dong vién nhitng ngudi phan phdi, nhitng ngudi ban lé va
nhitng ngudi trung gian khac cung cap nhiing tin tdc tinh bao quan trong.

Mot s8 cdng ty da cl ra nhitng chuyén vién dé thu thap thdng tin tinh bdo
Marketing. Ho cho ngudi déng gid ngudi di mua sdm dé theo d&i viéc trinh dién hang
3 cac dai ly va chi nhanh cia minh. Ho tim hi€u cac ddi tha canh tranh théng qua
viéc mua cac san phdm cua cac déi tha, du khai truong céc clra hang va cac cubc
trién 1dm thudng mai, doc cac tu liéu dugc cdng bd clia cac ddi thu canh tranh, du
cac hdi nghi c8 déng cla ho, ndi chuyén vdéi nhitng cdng nhan vién cii va nhitng céng
nhan vién dang lam viéc cho ho, cac dai ly, nhitng ngudi phan phdi, nhitng ngudi
cung ’ng va cac dai ly van tai cta ho, suu tdm cac quang cdo cua cac ddi tha canh
tranh, va doc cac tap chi, bdo nhu Dién dan doanh nghiép, Thsi bdo kinh té& Viét
Nam, Marketing.... va cac bdo cdo khac cua cac hiép hdi nganh nghé.

Th ba, cong ty mua thong tin ciia nhitng nguGi cung cap & bén ngoai, nhu cac
cbng ty nghién cliu thi trudng, cua A C. Nielsen Company va Information Resources,
Inc. Nhitng céng ty nghién clfu nay cé thé thu thap nhitng sé liéu diéu tra nghién clru
vé clra hang va ngugi tiéu dung vdi chi phi ré han nhiéu so véi truéng hgp tirng céng
ty tu lam Ilay.

Th{ tu, mét s6 cong ty da thanh lap mét trung tdm thong tin Marketing noi bd
dé thu thap va cung cép tin tic tinh bdo Marketing. Ddi ngli ndy nghién clu nhiing
&n phdm chd yéu va nhitng ban tin hitu quan rdi bién soan mét ban tin d&€ cung cép
cho nhitng nha quan tri Marketing. Ho thu thap va luu trit nhirng thong tin hitu quan
va gilp nhitng nha quan tri trong viéc danh gia nhitng théng tin mgi. Nhirng dich vu
nay da nang cao dang k& chat lugng théng tin cung cdp cho nhitng nha quan tri
Marketing.



4. Hé th6éng nghién ctru Marketing

Nhirng nha quan tri thudng t& chilrc nghién clru cac van dé cu thé phuc vu muc
tiéu chién lugc cua minh. Ho cling c6 thé can diéu tra nghién clu thi trudng, thl
nghiém muc dd ua thich san phdm, du bdo muic tiéu thu theo viung hay nghién clu
hiéu qua quang cao. Nhitng nha quan tri thudng khong cé nghiém vu hay thdgi gian
dé thu thap nhitng théng tin d6. Ho can ddt nghién clfu Marketing chinh thirc. Chlng
ta dinh nghia nghién clu Marketing nhu sau:

Nghién clru Marketing la thiét ké cé hé thong, thu thap, phan tich va thong bao
nhitng s6 liéu va két qua tim dugc vé& mét tinh hudng Marketing cu thé ma cong ty
dang gap phai.

Nhirng nguén cung rng nghién ciru Marketing

Mot cdng ty cb thé xuc tién nghién cllu Marketing theo mét s& cach. Nhitng céng ty
nho cé thé thué sinh vién hay gido su cia mét trudng dai hoc tai dia phuong thiét k&
va thuc hién d@ an, hay ho cé thé thué moét céng ty nghién cllu Marketing riéng cho
minh. Nha quan tri nghién clu Marketing thudng lam viéc dudi quyén phd chu tich
phu trach Marketing va la ngudi chi dao quan ly nghién cltu, c6 van cua cong ty va
ngudi bao chira.

Vi du: Procter & Gamble da cif ra nhitng ngudGi nghién ciu Marketing cho ting
chi nhanh kinh doanh san phdm dé tién hanh nghién ciu v& nhitng nhan hiéu hién
cO6. C6 hai nhdm nghién clu riéng biét, mot nhém chiu trach nhiém nghién clu
quang cao chung cla cong ty, con nhom kia thi chiu trach nhiém th& nghiém ngoai
thi trudng. Trong bién ch& cta mbi nhém cé nhitng nhd quan tri nghién clu
Marketing, nhitng chuyén gia hd trg (nhitng ngudi thiét k& chudng trinh didu tra,
nhirng ngudi théng k&, nhitng ngudi nghién clu hanh vi), dai dién luu ddng dé tién
hanh va gidm sat viéc phong van. Mdi ndm Procter Gamble d& viéng thdm haon mot
triéu ngudi co lién quan dén khoang 1.000 dé an nghién clru.

Cac cong ty thudng cap kinh phi cho cong tac nghién clfu Marketing trong
khoang tir 1 dén 2% doanh s6 ban cua cong ty. Khoang tir 50% dén 80% s0 tién nay
do bd phan nghién cltu Marketing truc tiép chi, s8 con lai dudc si dung dé€ mua
nhitng dich vu cla cac céng ty nghién clfu Marketing & bén ngoai.

Pham vi nghién ciu Marketing
Nhitng ngudi nghién clru Marketing dd phat trién viing chdc cac hoat déng va

phucong phdp cta minh. Pham vi nghién clru cia marketing bao gém tir san phédm,
dinh gia, phan phdi, khuyén mai cho dén cac hanh vi mua sédm clta khach hang.



Nhitng hoat déng nay dugc hudng Igi nhiéu ciia nhitng phucgng phap ngay cang hoan
hdo. Nhiéu phudng phap nghién cltu, nhu xay dung cac phiéu cdu héi va chon mau
dia ban, da xudt hién ngay tU budi ddu va d& dudc nhitng ngudi nghién clu
Marketing U'ng dung nhanh va rong rdi. Nhitrng phudng phap khac, nhu nghién clu
dong cc va cac phuadng phap toan hoc, gap nhiéu tréd ngai han, va da gay ra nhirng
cudc tranh cdi kéo dai va sdi néi trong gidi hoat dong thuc tién vé ich Igi thuc té cla
ching. Song chung ciing dugc chdp nhan la nhitng phudng phap nghién cliu
Marketing.

Qua trinh nghién cdu Marketing

Nghién clru Marketing c6 hiéu qua gdbm nam budc dugc thé hién trong H.2.2. Ta sé
minh hoa nam budc nay thong qua tinh hudng clia céng ty American Airlines.

Cdng ty American Airlines khdng ngirng tim kiém nhitng cach mdi dé& phuc vu
hanh khach di may bay. M6t can b quan ly ndy ra y tudng cung Ung dich vu dién
thoai cho khach hang. Cac can bd quan ly khach rat hitng tha véi y tudng dé va déu
nhat tri rang can phai nghién clru ti€p. Nha quan tri Marketing tinh nguyén ti€n hanh
nghién ctru sc bo. Ong ta lién hé véi mot cong ty vién thong 16n dé tim hiu xem viéc
dam bao dich vu do trén cac chuyén bay xuyén luc dia ciia B-747 t6n mat bao nhiéu
tién. Cong ty vién théng cho biét r&ng thiét bi nay doi hoi hdng hang khdéng phai chi
khoang 1.000 USD cho mdi chuyé&n bay. Hang hang khdng cé thé hoa vén néu tinh
gid 25 USD mot an goi dién va it nhat c6 40 hanh khach goi dién trong mdi chuyén
bay. Sau dé nha quan tri Marketing dé6 da yéu cau ngudi quan tri nghién clu
Marketing clia cdng ty tim hi€u xem hanh khach di may bay sé& hudng (ng dich vu
nay nhu thé nao.
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H.2.2. Qua trinh nghién cifu Marketing
Xac dinh van dé va muc tiéu nghién cuu
Budc dau tién doi hoi nha quan tri Marketing va ngudi nghién clru Marketing phai xac

dinh van dé& mot cach than trong va thong nhat véi nhau vé muc tiéu nghién clu.
Tuc nglr xua cb cau "Xac dinh ro dugc van dé la da giai quyét dugc mot nlra".



Ban lanh dao phai dn dat dé trdnh xac dinh van dé qud rong hay qua hep. N&u
nha quan tri Marketing bao ngudi nghién clfu Marketing "Hay tim hi€u moi th& ma
anh cé thé lam dugc vé nhitng nhu cdu ctia hanh khach di mdy bay" thi nha quan tri
ddé sé nhan dugc nhiéu thong tin khong céan thiét. Mat khac, néu nha quan tri
Marketing yéu cau "Hay tim hi€u xem liéu cé du s8 hanh khach trén cac chuyén bay
B-747 san sang tra 25 USD mot cudc goi dién d& dam bao American Airlines hoa von
khi cung ng dich vu nay", thi cdch nhin nhan van dé nhu vay lai qua hep. Ngudi
nghién c(u Marketing cé thé néu van dé: "Tai sao mot Ian goi dién phai tra 25 USD?
Tai sao American Airlines lai can phai dam bao hda vén trong viéc cung 'ng dich vu
nay? Vi dich vu mdi d6 cé thé thu hit thém hanh khach méi cho hang du dé ngay ca
trong trudng hop ho khdéng goi dién dd s6 [An yéu cau thi hdng van kiém dudc tién
nhG vao s6 vé ban dudc thém".

Khi ti€p tuc xem xét van dé, cac can b6 quan ly da phat hién ra moét van dé
mg@i. Néu dich vu mdgi nay thanh céng thi bao 1du sau cac hang hang khéng khac sé
bat chudc minh? Trong lich s canh tranh Marketing cia nganh hang khong da cé
qua nhiéu vi du vé trudng hgp cac dich vu mdéi d& dudc cac dbi thd canh tranh bat
chudc radt nhanh dén muc do la khéng c6 hang hang khong nao gianh dugc Igi thé
canh tranh Idn. Viéc di dau quan trong dé&n mdc dd nao va cé thé duy tri dudc vi tri
di dau trong bao lau?

Nha quan tri Marketing va ngudi nghién clru Marketing nhat tri xac dinh van dé
nhu sau: "Viéc cung Ung dich vu dién thoai trong khi bay c6 tao dugc mic do ua
thich va Igi nhuén tdng thém du d&€ cho American Airlines bu dap lai chi phi cia minh
vGi mirc d6 théa dang so véi nhitng kha ndng dau tu khdc ma hang cé thé thuc hién?
Sau dé ho thdng nhét vdi nhau vé nhitng muc tiéu nghién clfu cu thé nhu sau:

1. Nhitng ly do chu y&u nao dé€ hanh khach phai goi dién thoai trong khi bay?

2. Nhirng loai hanh khach nao cé nhiéu kha nang goi dién thoai
nhat?

3. C6 bao nhiéu hanh khach cé thé goi dién v8i mic giad da dinh
khac nhau?

4, American Airlines cé thé c6 thém bao nhiéu hanh khach do cé

dich vu mdi nay?

5. Dich vu nay sé cdi thién dudc hinh anh cia American Airlines
trong thai gian bao 1au?

6. Dich vu dién thoai cé tam quan trong nhu thé nao so vdi nhitng
yéu td khac, nhu lich bay, chat lugng bira an va cach thic gidi quyét hanh ly?



X&y dung ké hoach nghién cuu

Giai doan th hai cua cong tac nghién clu Marketing doi hoi phai xay dung mot ké
hoach cé hiéu qua nhat d& thu thdp nhitng thong tin can thiét. Nha quan tri
Marketing khéng thé néi v8i ngudi nghién clru Marketing mét cach don gian la "Hay
tim mot s6 hanh khach va héi ho xem ho cé s dung dién thoai trong khi bay khong,
néu co dich vu dd". Ngugi nghién clfu Marketing cé ky nang thiét ké phucng phap
nghién clru. Nha quan tri Marketing can c6 du trinh d6 hi€u biét v& nghién clu
Marketing dé& c6 thé danh gia k& hoach nghién clru va nhitng két qua thu dugc.

Nha quan tri Marketing can biét yéu cau kinh phi cua k& hoach nghién clu
trudc khi thong qua né. Gia sir cong ty danh gia viéc tung ra dich vu dién thoai trong
khi bay ma khong nghién clru Marketing sé dem lai Igi nhuan 1au dai la 50.000 USD.
Nha quan tri tin chac réng viéc nghién clu sé dua dén mot ké hoach khuyén mai
hoan hao hon va Igi nhuan lau dai la 90.000 USD. Trong trudng hgp nay, nha quan
tri phai sdn sang chi t8i 40.000 USD cho viéc nghién clfu dé. Néu viéc nghién clru tén
hon 40.000 USD thi khéng déng dé€ ti€n hanh.

Viéc thiét k€ mot ké hoach nghién clu doi hdi phai quyét dinh vé ngudn sé liéu,
phuong phap nghién clftu, cong cu nghién clru, k& hoach 18y mdu va phuong phéap
tiép xuc.

Ngudn sb liéu. K& hoach nghién clu cé thé doi hoi phai thu thdp nhitng s6 liéu
th&r cap, nhitng s6 liéu sA cap hay ca hai loai. SO liéu th cdp bao gom nhitng théng
tin da c6 trong mot tai liéu nao d6, da dugc thu thap cho mot muc dich khac. S6 liéu
sG cdp bao gobm nhirng thong tin géc dugc thu thap cho muc dich nhat dinh.

- S8 liéu thr cdp. Nhitng ngudi nghién clru thudng bat dau diéu tra tur viéc xem
xét c6 sb liéu thr c8p d€ xem v&n dé& cua minh cb thé giai quyét mét phan hay toan
bd ma khéng phai tdn kém dé thu thap nhitng s6 liéu sc cdp khdng.

S8 liéu thi c8p la diém xuét phat dé€ nghién clu va cé uu diém la dd tén kém
va c6 san. Mt khac, nhitng s6 liéu ma ngudi nghién cltu can lai c6 thé khong cé, hay
c6, nhung da 16i thdi, khdng chinh xac, khdng hoan chinh, hay khong tin cay.

- S0 liéu sd cap bao gébm nhitng théng tin goc dugc thu thdp cho muc dich nhat
dinh. Hau hét cac dé an nghién clru déu doi héi phai thu thap sé liéu sg cap. Phudng
phdp binh thudng la phdong van truc tiép tirng ngudi hay nhém ngudi dé cé dudc y
niém sd bd vé cam nghi cia moi ngudi v& may bay va dich vu roi sau d6 phat trién
mot cong cu nghién clu chinh thirc, loai bo nhitng sai sét clia ndé roi dua ra ap dung
trong thuc té.



Phuong phap nghién cuu.

Nhitng s6 liéu so c8p ¢ thé thu thdp theo bén cdch: Quan sat, nhém tép trung, diéu
tra va thuc nghiém.

- Nghién c(tu quan sat: Nhitng s6 liéu mdi cd thé thu thip bang cach quan sat
cac nhan vat va khung canh tuong ng. Nhitng ngudGi nghién cl'u cla American
Airlines di lang thang khap cac san bay, vdn phong hdng hang khéng va cdng ty du
lich d&€ nghe ngéng khach hang du lich néi chuyén vdi nhau vé cac hdng hang khéng
khac nhau. Nhitng ngudi nghién cllu c6 thé di cdc may bay cua hdng American
Airlines va cac déi tha canh tranh d€ quan sat chét lugng dich vu trén chuyén bay .
Nhirng nghién cflu thdm do nay cé thé ggi y mot sé gia thiét bd ich vé khach du lich
Iua chon cac hang hang khéng.

- Nghién clru nhom tép trung: Nhém tap trung la mot cuéc hop mat cla tir sau
dén mudi ngudi dugc mdi dén trong mot vai gid dé cung véi mot ngudi cha tri khén
khéo trao ddi v4&i nhau vé san phadm, dich vu, td chlic hay moét thuc té€ Marketing
khac. Ngudi chu tri cdn c6 thai dd khach quan, hi€u biét vadn dé va hiéu biét nhitng
dong thai cua nhém va hanh vi cia ngudi tiéu dung.

Vi du tai American Airlines ngudi chu tri cudc hop c6 thé mé dau bang mét cau
héi chung chdng han nhu "Ban cam thdy nhu thé& nao vé chuyén di du lich bdang may
bay?" Sau d6 cac cdu hodi s& chuyén dan sang nhitng vdn d& moi ngudi nhin nhan
nhu thé nao vé cac hang hang khong khac nhau, cac dich vu khac nhau va dich vu
dién thoai trong khi bay.

- Nghién clru diéu tra. Nghién clu diéu tra nam gitta mot bén la nghién clu
guan sat va nhom tap trung va mot bén la nghién clu thuc nghiém. Quan sat va
nhom tap trung thich hgp nhat véi nghién cliru tham do, con nghién clu diéu tra lai
thich hgp nhat vdi nghién cu mo ta, va thuc nghiém thi thich hgp nhat véi nghién
clfu nguyén nhén. Céc cong ty tién hanh diéu tra d& ndm dudc trinh dd hi€u biét,
niém tin, s@ thich, mdc d6 thda man v...v cia coéng chidng va lugng dinh cac dai
lugng nay trong nhan dan. Vi vay nhitng ngudi nghién clfu ciia American Airlines co
th€ mudn diéu tra xem c6 bao nhiéu ngudi biét vé hang, ua thich hang, v...v. Ta sé&
noi nhiéu han vé nghién clu diéu tra khi trinh bay cac céng cu nghién clu, ké hoach
1&y mAu va cac phuong phap tiép xuc.

- Nghién ctu thuc nghiém. Nghién clu cé gia tri khoa hoc cao nhat la nghién
cttu thuc nghiém. Nghién c(u thuc nghiém doi hoi phai tuyén chon cdc nhdom déi
tugng tuong xng, x&r ly cdc nhédm doé theo nhitng cach khac nhau, khdng ché cac



bi€n ngoai lai, va kiém tra xem nhiing sai Iéch trong cac két qua quan sat dugc cd y
nghia thong ké khong. Trong trudng hdgp cac yéu to ngoai lai bi loai trir hay khong
ché&, thi khi xtr ly theo nhitng céch khac nhau déu cé thé thu dudc cung nhitng két
qua quan sat. Muc dich cia nghién clu thuc nghiém la ndm dudc quan hé nhan qua
bang cdach loai trir nhitng céch giai thich khac nhau vé cac két qua quan sat dugc.

Vi du, American Airlines cé thé t6 chic dich vu dién thoai trong khi bay trén
mot trong nhitng chuyén bay thudng xuyén t&r New York dén Los Angeles v@i gia 25
USD moét lan goi. Ngay hom sau trén chuyén bay dé hang thong bao cé dich vu nay,
nhung vdi gia 15 USD mot [an goi. Néu may bay dé chuyén ché sbé lugng va loai
hanh khach nhu nhau trén mdi chuyén bay, va cac ngay trong tudn khdng co gi khéac
nhau, thi moi chénh Iéch I8n vé sé 1an goi c6 thé xem la do gid ca. Thi nghiém cé thé
phat trién ti€p bang cach ap dung thir nhitng gid khac nira, 1&p lai cing mot gia trén
mot s6 chuyén bay, bd sung thém nhitng tuyén khac vao thi nghiém.

Céng cu nghién cuu.

Nhirng ngudi nghién clru Marketing c6 thé lua chon mét trong hai céng cu
nghién clu chinh dé& thu thdp nhitng s& liéu ban dau: Phi€u ciu hoi va cac cdng cu
hd trg.

Phi€u clu hdi. Phiéu ciu hdi Ia céng cu phd bién nhat dé thu thap nhitng sé liéu
ban dau. Phi€u ciu hoi la mét ban liét ké nhitng cdu héi dé cho ngudi nhan phiéu tra
I8i ching. Phiéu ciu hoi rét linh hoat vi cé thé sir dung moi cach néu ra cic ciu hoi.
Phi€éu cau héi can dugc soan thao mot cach than trong, th&r nghiém va loai trir nhirng
sai sot trudc khi dua ra &p dung dai tra. Thdng thudng cé thé phéat hién dudc ngay
nhirng sai sét trong nhitng phiéu cau hdi dugc chudn bi mét cach thiéu suy nghi.

Hinh thiic cua cdu héi cé thé anh hudng dén cach tra 18i. Nhitng ngudi nghién
cu Marketing phan biét ra cdu hoi cé tra I5i sdn va cau hdi dé ngd. Nhitng cau hdi
c6 tra I3i sdn 13 nhitng cdu hoi cé kém theo nhitng phuong an tra I18i c6 thé cé va
ngudi dugc hdi chi can lva chon mot trong nhitng cau hoi cé tra I16i san.

Cau hoi d€ ngd la nhitng céu hoi d& cho ngudi dugc héi tra 18i bang nhitng 15i &
ctia minh. Nhitng cau hoi nay cé nhiéu hinh thic khac nhau. No6i chung cac cau hai
dé ngd thudng cd kha ndng khdm phd nhiéu hon vi ngudi tra I8i khdng bi han ché&
trong cac cau tra 18i cia minh. Nhitng cdu hoi d€ ngé dac biét cé ich trong giai doan
nghién clfu thdm do, khi ngudi nghién cltu dang mudén tim hi€éu sdu hon nhiing suy



nghi clla cong chung chit khéng phai la lugng dinh xem cé bao nhiéu ngudi suy nghi
theo mot cach nhéat dinh nao dé.

Can than trong trong cach s dung tr ngit cia cau hoi. Ngudi nghién cltu phai
s dung nhitng ngén tir don gian, truc ti€p, khong thién lIéch. Cac cau hoéi can dugc
thir nghiém trudc véi mot mau nhitng ngudi tra I8i, trude khi dem ra st dung.

Cling can thén trong trong viéc x&p sdp th( tu cac cdu hoi. Cadu dau tién can cd
géng tao ra dugc hirng tha. Nhitng cdu hoi kho hay riéng tu nén dé xudng cudi phiéu
cau hoi dé& lam sao cho nhitng ngudi tra 18i khdng cadm thdy can phai dé dat.

Ké& hoach 18y méu.

Ngudi nghién cru Marketing phai thiét ké k& hoach I8y mau va dé lam viéc nay can
théng qua ba quyét dinh sau:

1. Bon vi mau: Quyét dinh ndy trd I6i cau hdi: Ai 1a d6i tugng didu tra? Ngudi
nghién clu Marketing phai xac dinh céng ching muc tiéu s& dugc chon lam
mau . Trong trudng hgp diéu tra vé hang American Airlines thi don vi mau sé
la hanh khach di cong tac, hanh khach di nghi, hay ca hai loai? Cé phong van
nhitng hanh khach dugi 21 tudi khéng? Co6 phong véan ca hai vg chdng khéng?
Mot khi d& xac dinh dugc don vi mau thi phai xay dung khung lay mau lam
sao dé moi ngudi trong s6 cong chiing muc tiéu déu cé kha néng ngang nhau
hay da biét d& dugc chon lam mau.

2. Quy M6 mau: Quyét dinh nay trd I8i cdu hdi: Can diéu tra bao
nhiéu ngudi? Cac mau I6n cho két quad dang tin cdy hon so v8i mau nho. Tuy
nhién khéng nhat thié€t phai 18y toan bd hay mét phan I6n s6 cdng chiing muc
tiéu 1am mau thi mdi cé dudc nhing két qua tin cdy. Nhitng mau dudi 1% s6
céng ching thudng da cho két qua kha tin cdy, mién la quy trinh 18y mau co
thé tin cdy dugc.

3. Quy trinh I8y mau: Quyét dinh nay tra ISi cAu hoi: Phai chon Iua
nhitng ngudi tra 18i nhu thé nao? D& c6 dugc mdt mau cé tinh dai dién, phai
I&y mau xac suét trong cdng ching. Viéc 18y mau xac suét cho phép tinh todn
nhifng giGi han tin cdy cho sai s 1dy mau. Ba kiéu I&y mau xac suat bao gom:
mau don ngau nhién, mau phan I8p ngdu nhién va mau theo nhém (khu vuc).
Khi chi phi va thdi gian can thiét dé 18y mau xac sudt qud Ién, thi ngudi
nghién clfu Marketing s& 18y mau khéng xac sudt. Mau khoéng xac suét bao
gdm: mau thudn tién, mau phan dodn va mau theo nhém. MOt s6 ngudi
nghién clru Marketing cam thdy rang trong nhiéu trudng hdp, ngay ca khi sai
s6 18y mau khéng thé do dudgc, cdc mau khong xac suét cé thé rat hitu ich.

Phuaong phap tiép xuc.



V&n dé nay gidi dap cau héi: Phai ti€p xic vdi ddi tugng nhu thé nao? C6 thé chon
cach phdéng van bang thu, dién thoai hay truc tiép.

Phiéu cdu hdi giri qua buu dién l1a cach tdt nhat dé tiép can vdéi nhitng ca nhéan
khéng chdp nhan phong van truc ti€p hay ndi dung tra I8i cia ho cé thé bi ngudi
phdng van lam thién vi hay sai Iéch di. Song phi€u cau hoi gui qua buu dién doi héi
nhitng cau héi phai dan gian, ro rang, va viéc nhan dudc phiéu tra IGi thudng dat ty
Ié thdp va/ hay cham.

Phdong v&n qua dién thoai |a phudng phéap t6t nhit dé thu théap théng tin nhanh
choéng va ngudi phong van cling cé kha nang giai thich rdo thém cac cau hoi néu
ngudi dudgc phong vén khéng hiéu. Ty I& tra I8i thudng cao han so véi trudng hgp gui
phiéu ciu hoi qua buu dién. Hai nhugc diém chinh 1a chi cé thé phdong van dudc
nhitng ngudi c6 dién thoai, va cudc phong van phai ngén gon cling nhu khéng qua di
sau vao chuyén riéng tu.

Phong van truc ti€p la phudng phap linh hoat nhat trong s6 ba phuaong phap.
Ngudi phong van cé thé dua ra nhiéu cdu hoi hon va cd thé ghi lai nhitng diéu quan
sat thém dugc vé ngudi tra 18i, chdng han nhu cdch dn mac va véc dang. Phong vén
truc ti€p la phudng phap dat tién nhat va doi hoi phai cé ké hoach quan ly ciing giam
sat k§y hon. N6 cling c6 thé bi ngudi phéng van lam thién 1éch hay méo mé két qua
tra 10i.

Phong van truc tiép cé hai dang, phong van cé théa thuan trudc va phéng van
chan dudng. Trong trudng hop phdng van coé thda thuan trudc, nhitng ngudi tra IGi
dudc lva chon mot cach ngdu nhién rdi sau d6 goi dién hay dén tdn nha hodc co
quan dé xin phéng van. Thudng cé trd mot sd tién nhod hay cé qua téng cho ngudi tra
IGi vi d&8 mat thgi gian. Phong van chadn dudng la chdn nhitng ngudi bat gdp ¢ mot
khu thudgng mai hay mot géc phé déng ngudi dé xin phdong van. Phéng van chan
dudng cé nhugc diém ctia mau sé& 1a mau khdng xac suét va cudc phong van phai rat
ngan gon.

Thu thap théng tin

Bay giG ngudi nghién clru phai thu thap s6 liéu. Giai doan nay ndi chung la ton kém
nhat va cé nhiéu nguy cd pham sai sét nhat. Trong trudng hgp diéu tra cé bon van
dé chinh phat sinh. Mot s8 ngudi tra 18i khdng & nha va phai lién hé lai hay thay ddi
dia diém. Mot s6 ngudi tra I8i tor chdi hdp tac. Mot s6 ngudi tra I8i thién 1éch hay
khéng trung thuc. Cudi cung do6i khi nhitng ngudi di phong van thién vi hay khong
trung thuc.



Trong trudng hgp nghién clu thuc nghiém ngudi nghién cltu phai dam bao cac
nhédm thi nghiém va ddi chirng tuong (ng vdi nhau, khdng dé€ su c6 mat clia minh
anh hudng dén nhitng ngudGi tham gia, d6i xIr theo mot cach thdng nhat va khéng
ché& nhitng yé€u t6 ngoai lai.

Nh& cé cdc may tinh hién dai va hé théng vién thdng cac phucng phap thu thap
sO liéu da dudc cai ti€n nhanh chong. Mot s6 cong ty nghién clru thuc hién phong van
tlr moét cg sé trung tam. Nhirng ngudi phdng van ngoi trong phong dién thoai va chon
s6 dién thoai mot cadch ngdu nhién & mdt ndi ndo dé trong ca nudc. Khi ci goi dugc
ti€p nhan ngudi phéong van dua ra moét s6 cau hoéi dugc doc trén man hinh. Ngudi
phong van nhap cac cau tra IGi cia ngudi dugc phdng van vao may tinh. Cach lam
nay loai bd dudc cac viéc soan thdo va ma hda, giam bét dugc s6 16i, tiét kiém thoi
gian va cho tat ca nhitng so6 liéu thong ké can thiét.

Phén tich théng tin

Budc ti€p theo trong qua trinh nghién cldu Marketing la rdt ra t& nhitng s6 liéu
do nhitng két qua thich hgp. NgudGi nghién clu ti€n hanh bang hoda cac sé liéu roi
dung cac phan b6 tan sudt mot chiéu va hai chiéu. Lay trung binh va tinh d6 phén
tan cho nhitng bién chinh. Ngudi nghién clu cling ap dung mot s6 phudng phap
théng ké va mo hinh ra quyét dinh tién ti€n va&i hy vong phat hién thém dugc nhitng
két qua phu.

Trinh bay cac két qua thu duoc

Ngudi nghién clru phai cd gang khdng dé ban I&nh dao chim nhép trong hang déng
s6 liéu va nhitng phuong phap théng ké ky la, vi nhu vy ho s& dé that lac ching.
Ngudi nghién clru phai trinh bay nhitng két qua cha yéu da thu dugc lién quan dén
nhiing quyét dinh Marketing quan trong ma ban lanh dao dang phai thong qua. Cong
trinh nghién clu sé co ich khi né lam giam bdét thai d6 do du cia ban Ianh dao trudc
viéc quyét dinh mdt chuyén hudng dung.

Gia sU nhitng két qua diéu tra chu yéu ddi véi nhitng trudng hgp clla American
Airlines cho thdy rang:

1. Nhitng Iy do cha yé&u dé€ sir dung dich vu dién thoai trong khi bay la nhiing
trudng hdp khan c8p, nhitng giao dich kinh doanh gép, c6 su' nhdm lan vé thdi
gian bay, v...v. Rat hiém c6 trudng hdp goi dién thoai dé giét thi gid. Hau hét
cac cudc goi la ctia nhitng ngudi di cdng tac va dudc thanh todn bang tién co
quan.

2. C mdi 200 hanh khach thi cé khodng 5 ngudi goi dién thoai
trong khi bay véi gid 25 USD mdt 1an goi va khoang 12 ngudi goi khi gid mdi
cubc goi la 15 USD. Nhu vay la khi tinh gid 15 USD doanh thu s€ I6n hon (12



x 15 USD = 180 USD) so vdi trudng hdgp tinh gia 25 USD (5 x 25 USD = 125
USD). DU thé di nifa thi vadn con thdp hon rat nhiéu so véi mdc hoa von 13
1.000 USD.

3. Viéc khuéch truong dich vu dién thoai trong khi bay da thu hat
thém cho American Airlines khodng hai hanh khach trén mdi chuyé&n bay. Thu
nhap rong tir hai hanh khach tdng thém nay sé& b&ng khodng 620 USD, va van
chua dap ng dudc yéu cau hoa von.

4, Viéc cung Ung dich vu dién thoai trong khi bay sé cung c6 thém
hinh anh ctia American Airlines trong céng ching la mét hang hang khéng dai
mdi va tién tién. Tuy nhién hdng American phai chi khoang 200 USD cho moi
chuyén bay dé€ tao thém dugc tin nhiém dé.

T4t nghién nhitng ké&t qua thu dudc nay van cé thé bi anh hudng cla sai s6 khi
I&y mau va ban l&nh dao cé thé mudn nghién clru thém nifa vdn d& nay. Song rd
rang la néu dich vu dién thoai trong khi bay s€ lam tang chi phi nhiéu hon la thu
nhép lau dai, thi trong thdi gian trudc mat chua nén thuc hién dich vu nay. Nhu vay
la mét dé& an nghién clu Marketing dudc can nhac ky da gilp nhitng nha quan tri
hdng American théng qua quyét dinh ding dan so vdéi trudng hgp théng qua quyét
dinh theo cam tinh.

Nhiing yéu cdu cua céng tac nghién ctu Marketing

Bay gid ta s& trinh bay rd sau dic diém cla cdng tac nghién clru Marketing.
Phuang phap khoa hoc

Nghién clu Marketing c6 hiéu qua can s dung nhitng nguyén tac cia mot
phuong phap khoa hoc: Quan sat ky ludng, xay dung cac gia thiét, du doan, va kiém
nghiém.

Tinh sang tao trong nghién clu

Nghién clru Marketing phai ¢8 gang dua ra dudc nhitng cdch méi dé€ giadi quyét
mot van dé. Sau day la mot vi du kinh dién:

Khi ca phé hoa tan mdi dugc tung ra lan dau, cac ba ndi trg d& phan nan rdng
vi ciia né khéng giéng ca phé thuc. DU vy, trong cac lan kiém nghiém bit mat cac
ba ndi trg da khdng thé phan biét dugc tadch ca phé hoa tan vdi tach ca phé thuc.
Diéu nay cho thdy rang phan Idn cac trudng hgp phan ddi chi la do tac ddng tam ly.
Ngudi nghién clu quyét dinh thiét k&€ hai s6 mua hang gan nhu giéng nhau hoan



toan, chi khac 18 mdt s6 ghi ca phé thudng, con sd kia thi ghi ca phé hoa tan. Loai s
ghi ca phé thudng dugc dua cho mdt nhdm céc ba ndi trg, con sd ghi ca phé hoda tan
dugc dua cho mot nhédm khac, nhung tudng tu. Ca hai nhdm déu dugc yéu cau doan
nhan nhitng ddc diém x& hdi va cd nhan cua ngudi phu nif c6 s6 mua hang ma ho
dudc thdy. Nhirng I8i nhdn xét gan nhu hoan toan giéng nhau, chi c6 mét diém khac
biét 18n 1a: Phan 18n cac ba ndi trg xem s6 mua hang ghi ca phé hoa tan déu md ta
dai tugng la mot ngudi vg lugi biéng, hoang phi va kém céi, khéng biét thu xép viéc
gia dinh cho t&t. Hién nhién la nhitng ngudi phu nit nay da gan cho ba néi trg hu ciu
kia nhitng ndi ban khodn va nhitng y nghi xdu cla chinh minh vé& chuyén ding ca
phé hoa tan. Bay gid thi cong ty ca phé hoa tan da biét dudc thuc chat cua su phan
d8i va co thé trién khai mot chién dich nhdm lam thay d&i hinh anh clta moét ba ndi
trg st dung ca phé hoa tan.

S« dung nhiéu phuong phap

Nhirng ngudi nghién cllu Marketing cé trinh d& déu vt bé quan diém qua tin
tudng vao mot phudng phap bat ky nao, réi cd gang lam cho phuong phap dé thich
(rng vdi van dé chr khéng di theo mét con dudng khac. Ho ciling thira nhan rang nén
thu thap théng tin tir nhiéu ngudn dé cé dudc dd tin cdy I6n haon.

Su phu thudc 14n nhau cta cdc mé hinh va sé liéu

Nhifng ngudi nghién clru Marketing c6 trinh d6 déu thira nhan rang y nghia clta
cac su kién déu dudc rut ra tur cdc mod hinh cta van dé. Nhirng mo hinh dé da giap
tim kiém kiéu théng tin va vi vdy can dudc xay dung hét siic rd rang.

Gia tri va chi phi cua théng tin

Nhirng ngudi nghién clu Marketing cé trinh d6 déu té ra quan tam dén viéc xac
dinh gia tri cua théng tin so véi chi phi dé€ cé thdng tin d6. Ty s6 gia tri chi phi gilp
bd phan nghién clru Marketing xac dinh nén thuc hién dé an nghién clu nao, nén s
dung phugng thic nghién clru nao va cé nén thu thap thém thoéng tin nita khéng sau
khi d& cé nhitng két qua ban dau. Chi phi nghién clru thudng dé dinh lugng, song gi
tri thi kho du doan hon. Gia tri phu thudc vao dd tin cay va tinh cé can c ciua nhiing
két qua nghién clru thu dugc va mic do ban 1anh dao sdn sang chdp nhan va hanh
dong theo cac két qua thu dudc do.

Pao duc Marketing



Hau hét cac cong tac nghién clu Marketing déu co Igi cho ca cong ty bao trg
I&n khach hang cta nd. Théng qua nghién clfu Marketing cac cong ty hiéu nhiéu han
nhitng nhu cdu cla ngudi tiéu dung va cé kha ndng cung (ng nhitng san pham va
dich vu thda man day du hon. Tuy nhién, viéc lam dung nghién clu Marketing cling
cé thé gy thiét hai hay khoé chiu cho ngudi tiéu dung (xem Marketing dao dlc xa
hoi).

5. Hé théng hé tror quyét dinh Marketing (MDSS)

Ngay cang cé nhiéu t6 chic da béd sung thém dich vu thdng tin th tu, hé théng
hd trg quyét dinh Marketing, dé gilp nhifng nha quan tri Marketing cia minh théng
qua nhifng quyét dinh ding dan han.

Hé thong hd trg marketing 1a mot bd cac dit liéu cd phdi hop, cac hé théng,
cong cu va phuong phap cting véi phan mém va phan cling hd trg ma mot té chirc st
dung dé thu thép va giai thich nhitng thdng tin hitu quan phat ra tir doanh nghiép va
moi trudng rdi bién nd thanh ca s& d€ dé ra bién phap Marketing.

Mgan hang Mgan hang
Thing ke mé hinh
Phan tich hi guy ME hinh thigt ké san
Phan tich tuong pham
- quan Wi hinh dinh gia
50 ligu Phan tich yéu td M@ hinh chon dia Banh gia
marketing Phan tich phan diérm va fuyet
™ higt ¥ WA hinh ket hop 7| dinh
Phan tich theo phuong tign marketing
nham td hinh ngan sach
Phan tich hirp guUAanNg cao
nhat

Hinh 2.3. hé thng hd trg quyét dinh Marketing

H.2.3 minh hoa khai niém vé MDSS. Gia s mot nha quan tri Marketing can
phan tich moét van dén théng qua mot bién phap. Nha quan tri dat cac cau hoi cho
mo hinh tudng Ung trong MDSS. M6 hinh dé rat ra nhitng s6 liéu da dugc phan tich
th6ng ké&. Sau d6 nha quan tri cé thé sir dung mdt chuong trinh dé xac dinh cach



trién khai t6i uu bién phap. Nha quan tri thi hanh bién phap dé va bién phap dé cling
véi cac luc lugng khac, tac dong Ién moi trudng va cho két qua la nhitng so liéu mdi.

Ngay nay nhitng ngudGi quan ly Marketing & nhiéu cong ty da cé nhitng tram
cbng tac Marketing dugc trang bi may tinh. B6i véi nhitng nha quan tri Marketing
nhitng tram céng tac nay cling gidng nhu bang diéu khién trong budng lai ddi véi
nhitng ngudi 1ai may bay... N6 trang bi cho nhitng ngudGi quan ly phuadng tién "lai"
hoat déng kinh doanh theo ding hudng. Thudng xuyén xuat hién nhitng chuong trinh
phadn mém mdéi dé gilp nhitng nha quan tri Marketing phan tich, 148p k& hoach va
kiém tra cadc hoat déng. Ching giup thiét k& cac cong trinh nghién clru Marketing,
phan khuc thi trudng, dinh nghia va du todn ngan sach quang cdo, phan tich céac
phugdng tién, lap k& hoach hoat déng cua luc lugng ban hang v...v.



