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CHIEN LUQC SAN PHAM

1. Khai niém san pham, cau tric san pham, phan loai san pham
1.1 Khéi niém

San pham (product) 1a b4t c céi gi c6 thé dua vao thi truong dé tao ra sy chu y, mua sam,
st dung hay tiéu dung nham théa man moét nhu cau hay wéc mudn. N6 c6 thé 1a nhivng vat
thé, dich vu, con nguwdi, dia diém, t6 chirc va y tuwéng.

Nhw vay:

San pham & day la san phdm hang hda, tirc 1a s&n phadm doanh nghiép lam ra dé ban, hay
cho c4 nhan hoac doanh nghiép khac thué muwaén.

San pham c6 thé hivu hinh hoac vo hinh, tap hop céac yéu té tao nén san pham c6 thé la yéu
t0 vat chat hoac phi vat chat.

San pham |a sy ddng nhét gitra hai thudc tinh: gia tri st dung va gia tri trao ddi

Nhirng yéu td, thudc tinh cua san pham khéng phai duoc tao ra twr suy nght chud quan cula
ngwoi san xuat ma no6 phai gan lién véi viéc théa man nhu cau cha ngudi tiéu dung.

1.2 CAu tric san pham

Phan I&n cac san phdm dwoc ciu trdc & nam cap do: loi ich cbt 16i, sdn phdm chung, san
pham mong doi, san phdm hoan thién va san pham tiém an.

Thr nhat, cac yéu t 1a ban chét, loi ich cbt 16i cta san phadm d6 la nhirng loi ich co ban
nhitng gié tri co' ban ma ngudi mua co thé nhan duoc tir viéc st dung san pham. Phan I
ich cbt 16i ctia san pham giai dap cho cau hdi: Ngwoi mua thye sy dang mudn céi gi. Chang
han déi véi mot chlec 4o di mwa, khach hang mua sw khé rao; dbi véi mét lo nwéc hoa,
khach mua mét niém hy vong...Nha kinh doanh phai xem minh 1a ngu®i cung &ng nhirng |oi
ich.

Th hai, nha kinh doanh phai bién loi ich cét 16i thanh s&n phdm chung, chinh & dang co
ban clia san pham dé. Vi thé mét khach san phai la mét tda nha c6 cac phong dé cho thué.
Twong tw nhw vay, ta cé thé nhan ra nhirng san phadm khac nhw mét chiéc 6 t6, dich vu kham
bénh, mot budi hoa nhac.

Thr ba, nha kinh doanh phai chuan bi mét san phdm mong doi, tirc 1a tap hop nhirng thudc
tinh va diéu kién ma ngudi mua thuwérng mong doi va chap thuan mua san pham dé. Vi du,
khach dén khach san mong cé duwoc mdt cai giwdng sach sé, xa phong va khan tam, dién
thoai, t0 d& quan 4o va murc do yén tinh twong ddi. O’ cap do nay, tat ca cac san pham, dich
vu clia cac nha cung (rng déu nhw nhau, do d6 khach hang cé thé chon bét ky nha cung cép
nao ma khoéng can phai chon lya.

Thtr tw, nha kinh doanh chuén bi mét san phdm hoan thién thém, tirc 1a mot san pham bao
gom ca nhirng dich vu va lgi ich phu thém lam cho san pham clia doanh nghiép khac voi
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san pham ctia d6i thi canh tranh. Vi du khach san c6 thé hoan thién thém san pham cla
minh bang cach trang bi may thu hinh, bo sung dau géi dau va hoa twoi, dich vu nhanh
chong.

O cac nuwdc phat trién ngay nay canh tranh chi yéu dién ra & mirc dd hoan thién san pham.
Theo Levitt, cudc canh tranh méi khéng phai la gitra nhirng gi cac cong ty san xuat ra, ma la
gitra nhirng thtr ho bd sung cho sa&n pham ctia minh dwéi hinh thire bao bi, dich vu, quang
cdo, tw van khach hang, tai tro, théa thuan giao hang, lwu kho va nhirng thr khac ma moi
nguadi coi trong.

Tuy nhién, viéc hoan thién sadn pham kéo theo viéc tiéu tén chi phi va lam tdng gia ban san
pham. Do dé, nha kinh doanh phai can nhéc liéu khach hang cé chap nhan tra thém tién dé
nhan dwoc san pham hoan thién va doanh nghiép trang trai dwoc chi phi vwot trdi hay khéng.
Hon nira nhirng lgi ich hoan thién sé cling nhanh chéng tré thanh lgi ich mong doi. Do dé,
doanh nghiép phai tim kiém thém nhirng tinh chat va loi ich méi d& bé sung cho san pham
cta minh.

Th& ndm, nha kinh doanh phai tinh dén cac san pham tiém an, ttc |a nhivng sw hoan thién
va bién déi ma san pham dé cé thé c6 duwoc trong twong lai. Trong khi san phadm hoan thién
thé hién nhitng gi da dwoc dwa vao sadn pham hién nay thi san pham tiém an chi néu ra
hwéng phat trién cé thé ctia nd. Vi thé cac doanh nghiép tich cwe tim kiém nhirng cach thirc
m&i dé thda man khach hang va tao ra sw khac biét cho san pham cia minh.

Toém lai, sdn pham bao gédm nhiéu thudc tinh cung tng sw thda man nhu cau khac nhau cla
khach hang. Hay néi cach khac, khi mua mét san pham ngwdi mua mong muébn théa man
cho ca mét chudi nhu cau, va cac nhu cau dé c6 quan hé tac déng qua lai chat ché véi nhau
trong qué trinh quyét dinh mua ctia khach hang. Do dd, khi trién khai s&n pham, cac nha
quan tri marketing trwéc hét phai xac dinh nhitng nhu cau cbt I8i ciia khach hang ma san
pham sé thoa man. Sau dé ho phai thiét k& dwoc nhivng san pham cu thé va tim céch gia
tang chung dé tao ra mét phre hop nhirng loi ich thod man nhu ciu, wéc mudn cla khach
hang mot cach tét nhat.
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San pham tiém an

San phiam hoan thién

San phdm mong doi

San phdm chung

N&m cap dd san pham

1.3 Phan loai san pham
C6 nhiéu cach phan loai san pham, & day chi gi&i thiéu mét sé cach phan loai cha yéu
a. Hang bén, hang khéng bén va dich vu

Hang khéng bén Ia nhixng hang hoéa cu thé thueng chi qua dwoc mét vai lan st dung. Vi du
nhw bia, xa phong... Do dac diém tiéu hao nhanh va phai mua sam thuwéng xuyén, nén nguoi
ban phai ddm bao cho ngu®i mua co thé kiém dwoc ching & nhiéu noi, tién hanh quang céo
manh mé& dé khuyén khich khach hang dung thir va tao sé thich.

Hang ben la nhirtng hang hda cu thé thuéng dwoc st dung rat nhiéu 1an. Vi du nhw may
moc, quan 4o, xe may... Hang bén thuwéng doi hdi ban trye tiép va dich vu nhiéu hon, sinh
I&i cao hon va doi héi nguwdi ban phai dam bao nhiéu hon.

Céc dich vu 1a nhivng hoat déng hay cach thda man nhu ciu khac nhau dwoc dwa ra chao
ban. Cac dich vu c6 nhirng tinh chat ddc thu co ban sau: chéat lwong dich vu thwéng khéng
déng déu, tinh vd hinh cao, khong thé tén tri», san xuét va tiéu dung dién ra déng thoi. Vi
nhirng tinh ch4t nay, kinh doanh dich vu ¢6 nhirng doi héi khac véi kinh doanh san pham
hiru hinh.

b. Hang tiéu dung
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Can c vao théi quen mua sém ctia nguwoi tiéu dung, cé thé chia hang tiéu dung thanh cac
loai: san pham tién lgi, san pham lya chon, san pham chuyén biét va san pham thu doéng.

San pham tién lgi (convenience products) 1a nhirng loai san pham khach hang mua thwong
xuyén, qua trinh mua hang thwong duoc quyet dinh nhanh chéng nhw bao chi, bot giat, dau
goi dau, cét toc... S&n pham tién loi bao gdbm cac hang hoa thiét yéu (staples) 1a nhirng san
pham can thiét cho sinh hoat hang ngay va dwoc mua déu dan nhu xa phong béng, kem
danh rang... San pham ngau hirng (impulse products) 1a nhirng loai khéng cé dw tinh tiéu
dung, khach hang mua theo ngau hirng, thi du nhw cay keo, méc chia khoa. San phdm khan
cap (emergency products) 1a loai san pham dwoc tiéu dung trong trwdng hop cap bach nhw
mua du di mwa, mua miéng bang khi bi dit tay, di kham rang khi bi dau réng.

San pham lwa chon (shopping products) la loai hang héa khach hang thwong xuyén can
nhé&c, lwa chon cho phi hop véi cac tiéu chuan dé ra cda ho, vi du nhw chat lwong, dac dlem
ky thuat, gia cd, kiéu dang,... Cac hang héa dang nay nhw quan 4o, xe gan may, dé gb noi
tht, d6 dién gia dung... So v&i hang hoa tién loi, hang hdéa lwa chon thwong cé gia thanh
cao hon, s6 lwong clra hang bay ban it hon, va phu thudc nhiéu vao kj nang chao hang ca
nhan cda nhan vién ban hang.

San phadm chuyén biét (specialty products) la loai hang héa c6 nhirng tinh chat dac biét va
quan trong véi khach hang. Ho thuwéng danh théi gian va cdng stre dé tim kiém loai phi hop
v&i nhu ciu cGia minh ca vé chire nang 1an tdm ly. San phdm & dang nay nhu may anh, may
tinh ca nhan, dién thoai di dong.... Hang hoa chuyén biét dwoc bay ban & nhitng ctra hang
co tinh chuyén mon cao, soO lwgng cira hang it, va ngudi ban phai la nhung nguoi nam virng
cac dac trung cda san pham. Ddi véi hang héa chuyén biét, dia diém phan phéi thuan loi
khéng déng vai trd quan trong ma chinh 1a khau thong tin. Thong tin phai dwoc truyén dat
day da va rong rai cho khach hang.

San pham thu déng (unsought products) 1a nhirng loai hang héa khach hang khéng cha déng
mua. Ho c6 thé khdng biét hoac biét nhung quan tam dén viéc mua ching. Ty dién danh
nhan, bach khoa thw, dich vu bao hiém nhan tho. 1a vi du cho nhém hang héa nay. Déi véi
san pham thu déng, céng cu quang cao, khuyén mai va dac biét 1a chao hang ca nhan déng
vai tro quan trong trong viéc kich thich tiéu dung.

c. San pham trong thi trwéng td chire (hang céng nghiép)

Hang tw liéu san xuat c6 thé phan theo sy tham gia clia chiing vao qua trinh san xuét va gia
tri twong doi chia ching, bao gom: vat tw va chi tiét, trang thiét bi, vat tw phu va dich vu cong
nghiép.

Vat tw va chi tiét bao gdbm nguyén vat liéu tho (raw materials) nhw cac san pham nong nghiép,
quang kim loai va cac nguyén liéu so ché (manufactured materials) va chi tiét (component
parts) nhw xi mang, sat thai, 1op xe.

Hang héa tw ban (capital goods), con goi la trang thiét bj bao gém san phadm dwoc lap dat
cb dinh nhw nha xwéng, may mdc thiét bj cd dinh nhw may phat dién, may céng cu (tién,
phay, bao), va cac cong cu tuy déng (accessory equipment) nhw dao cat kim loai, ban ghé,
may tinh, xe cd chuyén ché...
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Vat tw phu (supplies) va dich vu céng nghiép (business services). Vat tw phu bao gébm céac
san pham dung dé stra chira, bao tri va van hanh trong qué trinh san xuét kinh doanh cia t6
chirc con goi la hang héa MRO (maintenance-repair-operating-goods). Vat tw phu thwdng
khéng di vao san pham hoan thanh. Dich vu céng nghiép ciing thudc MRO, chiing bao gém
céac dich vu slra chiva, bao tri, va van hanh nhw lau kinh, stra may tinh, cac dich vu tw van
V& quan tri, tai chinh, luat phap...

2. Quyét dinh vé danh muyc san pham (product mix)
2.1 Khai niém vé danh muc san pham

Danh myc san pham la tbng thé cac san phdm ma doanh nghiép tung ra ban, la tap hop tat
ca cac dong san pham (loai san pham) va mén hang cta doanh nghiép.

Trong do:

Dong san pham (product line, loai s&n pham, chudi hé hang, day san pham) 1a nhém san
pham c6 mdi lién hé mat thiét véi nhau, c6 thé 1a vi chang thda man cling bac nhu cau, ching
hoat déng giéng nhau, dwoc ban téi ciing nhom khach hang, st dung cung loai trung gian,
hodc dwoc ban véi ciing nhém gia nhat dinh.

Dong san pham cua doanh nghiép dwgc dac trung boi ba chiéu: chiéu rong thé hién s6 mét
hang c6 trong mét dong san pham, chiéu sau thé hién sé bién thé (moén hang, ma hang) ctia
mot mét hang, chiéu dai thé hién tat cd cac mon hang trong dong san pham.

Danh muc san pham cta doanh nghiép cu thé ciing khac nhau vé bé réng, bé dai, bé sau va
murc dd hai hoa ctia no:

Chiéu réng ctia danh muc sén pham: sé Iuo’ng dong san pham (loai sdn phdm) ma hang san
xuét, kinh doanh. Vi du, badng 5.1 ¢6 5 dong san pham.

Chiéu dai ctia danh muc san pham la téng s6 mat hang c6 mét trong tat ca cac dong san
pham (loai san pham cda doanh nghiép). Vi du & bang 5.1 chiéu dai cua danh muc san pham
la 26 mat hang twong rng v&i 25 thwong hiéu. Chiéu dai trung binh cta dong san pham la
25/5.

Chiéu sau trung binh ca danh muc san pham: sé lwong trung binh cac mén hang khac nhau
c6 trong tirng nhan hiéu cda tirng loai sdn phdm cta danh muc sé&n phdm. Chiéu sau trung
binh ctia danh muc san pham co6 thé tinh dwoc bang cach dem tdng s mén hang trong tat
ca cac nhan hiéu thudc tat ca cac dong sén pham trong danh muc san pham chia cho téng
s nhan hiéu. Vi du, nhan hiéu Crest c6 2 mui vi va 3 kich ¢&, nhw vay chiéu sau cta nhan
Crest la 6, tinh twong tw cho cac nhan hiéu khac va tim ra chiéu sau trung binh cta danh
muc san pham.

Sy twong thich cda danh muc san pham: sy gibng nhau gitra cac dong san pham, cac dong
san pham c6 thé hé tro nhau trong tiéu thu hodc cuing dwoc san xuét ra tir nhirng yéu td san
Xuéat giong nhau. Vi du nhuw cung la san pham tiéu dung, c6 thé cung dwoc ban qua mét kénh
phan phoi.

Chiéu rdong ctia danh muc san pham va chiéu dai ctia dong sadn pham
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Chiéu réng clia hén hop san pham
Chéattady riba | Kem danh Xa phong Ta gidy Khé&n gidy
rang banh
Chiéu dai Ivorysnow Gleem 1952 | Ivory 1879 Pampes Charming
dong san 1930 Crest 1955 | Kirk’s 1855 | 1961 1928
pham (loai Denquel Lava 1893
san phdm) | Dreft 1933 1980 Camay 1926 | Luvs 1976 | White Cloud
Tide 1946 Zest 1952 1958
Cheer Safeguard
Oxydol 1952 1963 Puffs 1960
DaSh 1952 Banner 1982
Bold 1956
Gain 1966
Era 1972
Solo 1979

2.2 Quyét dinh vé danh muc san pham

Phat trién mcf)t,ké hoach marketing cho nhitng dong san pham hién tai dwoc coi la nhan t6
quan trong nhét trong chién lwoc sdn pham cua doanh nghiép.

Can clr vao két qua phan tich thong tin khach hang va cac dac diém clia danh muyc san
pham, doanh nghiép di dén cac quyét dinh sau day:

e Quyét dinh dwa thém vao nhirng dong sa&n phdm mai dé mé rong danh muc san pham
hodc loai bd cac dong sadn phadm khdng con hiéu qué tire & thu hep danh muc sén
pham. Viéc dwa thém vao dong san phdm méi co thé theo huéng duy tri tinh déng
nhat ctia danh muc sadn pham hodc tham gia vao mét linh vwe mai.

e Quyét dinh lién quan dén tirng dong san pham: kéo dai dong sén pham, hién dai héa
san pham, khuéch trwong hoéc loai bd sé&n pham:

Kéo dai dong s&n pham lién quan dén viéc doanh nghiép bé sung cac mat hang va mén hang
vao dong san pham hién c6 nham muc dich khai thac co hdi thj trudng, déi phé véi canh
tranh. Viéc kéo dai dong san pham cé thé dan réng xubng phia dwéi, dan réng |&n phia trén,
hodc dan réng vé ca hai phia. Dan rong lén phia trén cé nghia 1a doanh nghiép bd sung
nhirng mét hang & phan doan thj trwdng gia cao chat lwong cao hon so véi mat hang hién
tai trong dong san pham; dan rong vé phia dwdi thi nguoc lai.

Khi kéo dai mét dong s&n phdm nén can nhac nhirng thuan loi va bat loi, khéng dé 1am vao
tinh trang phéan tan va phi pham tai lwc vi khéng phai mat hang, mén hang nao ciing sinh
[0,

Dong san phadm ngan

Thuan lgi Bét loi
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Tap trung dwoc suee e va phwong tién
trén mot sb lwong nhé san pham/ thi
trwdng ma doanh nghiép biét rd, khi d6
doanh nghiép dinh vi minh nhw mét chuyén
gia trong [inh viec ma minh tap trung khai
thac

C6 thé thuc hién chién lwoc sdn pham cao
cap, gia cao hoac ngwoc lai nhwng déu
dam bao loi nhuan cao.

Lwec lwong ban hang am hiéu vé san pham

Tiét kiém dwoc chi phi trong san xuét

Cong viéc quan ly nhe nhang hon: theo doi
ban

hang, ton kho...

Nguwoi tiéu dung co it Iya chon: ho phai
chon lya gitka mot san pham ctia doanh
nghiép véi mét san pham caa dbi tha thay
vi chon gitra cac san pham cta chinh
doanh nghiép.

Mtrc d6 radi ro cao khi canh tranh gay gat,
san pham suy thoai, thi hieu thay doi.

Chi phi co hdi cho lwc lwgng ban hang
(Céc dai dién thwong mai c6 thé gidi thiéu
nhiéu san pham hon ma khéng méat thém
chi phi)

Dong san pham dai

Thuan lgi

Bao phd phan I&n cac phan doan thj
trwdng va tao cdm giac dap ng tat ca cac
nhu cau C6 thé t6 chirc mdt nhdm san
pham chung quanh mét sdn pham chd dao
trén thj trwd'ng cling nhw tao ra hiéu qua bd
sung gitra cac san pham dé hé tro' nhau.

Kha nang hanh déng nhanh nhay hon
trwdc nhirng phan &ng cda thi trvdng va
cla dbi tha canh tranh Phan b rdi ro trén
nhiéu san pham hon

BAt |oi

it ndm rd vé san phdm Nguy co phan tan
tai lwc

Quan tri ban hang phtrc tap, chi phi cao
hon va bé may nang né hon.

Chi phi tén kho cao, nhiéu kha nang hang
bi & dong hoac khéng du hang ban.

Nguy co cac san pham I4n san nhau trong
cung dong san pham

Hién dai héa sén pham lién quan dén viéc doanh nghiép thay dbi sdn pham trong dong san
phadm dé phu hop véi nhu cau. Sw thay dbi cé thé don thuan chi la sw ci tién bao bi, mau
ma, hodc thay déi thanh phan co ban, tham chi 1a tai dinh vi vé quang céo cho san pham
trén moét dbi twong khach hang ma khong can thay dbi tinh chat ctia san phdm hoac dwa ra
mot san phdm hoan toan mai (cai tién triét dé vé méat cong nghé). Van dé quan trong dat ra
la lwa chon thoi diém nao dé cai tién sédn phdm hoéc tung ra sdn phdm méi bao dam thu

dworc loi ich cao nhét.

Khuéch truong san pham: doanh nghiép c6 thé chon khuéch trvong mét vai mat hang trong
dong san pham cua minh doi voi khach hang véi muc dich day manh viéc tiéu thu ching
hoac tao diéu kién cho viéc kich thich cho viéc tiéu thu cac mat hang khac.
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Loai b s&n pham: mét dong sé&n phadm cla doanh nghiép ciing nhu mét co thé séng can c6
sy phat trién nhirng té bao mai va loai di nhirng té bao da chét. Quyét dinh loai bé nhirng
san pham khéng con mang lai loi nhuan |a can thiét, né gitp doanh nghiép cé thém co hoi
dé tap trung vao nhirng sadn pham méi.

3. Quyét dinh vé déng géi (packaging), dinh nhan (labeling) va dich vu

3.1 Quyét dinh vé bao bi

a. Khai niém: Viéc tao bao bi (packaging) la nhirng hoat dong vé kiéu va san xuéat hop dwng
hay gidy g6i cho mét san pham. Hop dwng hay gidy géi nay dwoc goi la bao bi.

Bao bi gdm ba bd phan cha yéu:

e L&p bao vé san pham: bao bi I&p dau-cai truc tiép dwng sadn pham, vi du, lo thay tinh
dung nwéc hoa, bao bi I¢p hai-vat liéu dé bao vé bao bi I&p dau, vi du, hdp gidy dwng
lo nwdc hoa.

e Bao bi van chuyén: can thiét cho viéc lwu kho, nhan dang va van chuyén san pham,
vi du, 1 hop gidy dwng 6 lo nuwéc hoa ndi trén.

e Thuwong hiéu va cac théng tin mé ta hang héa trén bao bi

b. Chuic nang cua bao bi:

e Bao bi la mét yéu tb cha chién lwgc san pham, bao bi gbm cac chirc nang sau day:

e Bao vé san pham trong qué trinh st dung va van chuyén

e Bao bi la mdt cong cu marketing quan trong

Ngay nay, chirc ndng vé marketing la chirc ndng quan trong nhét ctia bao bi, b&i vi:

e Bao bi thu hdt khach hang, md t& dwoc ich dung cda san pham, tao niém tin va an
twong tét dep vé san pham.

o NQU’O’I tiéu ding san sang mua s tién loi, kiéu dang dep, mrc dang tin cay va uy tin
clGia mot bao bi tét.

e Bao bi gitip khach hang nhan ra ngay doanh nghiép hodc san phdm nao d6

c. Cac quyét dinh vé bao bi

e Xac dinh nhirng lgi ich co ban ma bao bi mang lai cho ngwoi tiéu dung: bao vé san
pham, gi&i thieu mot kiéu phan phdi méi, gitp nhan biét san pham...

e Xac dinh nhirng thuéc tinh co ban clda bao bi: kich thwéc, hinh dang, vat liéu, mau
sac, néi dung trinh bay, gén nhan hiéu hodc khéng gén nhan hiéu

e Quyét dinh vé thir nghiém bao bi: thtr nghiém ky thuat dé danh gia cac tinh nang cla
bao bi, thtr nghiém thj trwérng dé& danh gia mirc do6 chap nhan ctia nguoi tiéu dung

e Xac dinh chi phi cho bao bi va kha nang chap nhan cia nguoi tiéu dung.

3.2 Gan nhan méc 1én hang héa (labeling)

Nguoi ban phal gan nhan cho san pham Nhan hang héa co thé chila ‘Mot cai nhan don gian
gan v&i san phdm hoac ciing c6 thé a nhivng hinh vé duworc thiét ké can trong nhw mot phan
cta bao géi. Mot cai nhan cé thé chi cé tén thwong hiéu hodc cling c6 thé mang nhiéu thdng
tin hon. Nhiéu théng tin 1a do phap luat bat budc

Nh&n mac hang hoa c6 nhiéu chtre nang: gilp nhan dién san pham hodc thwong hiéu, gitp
xép hang san pham, mé ta san pham nhw cung cap théng tin chi rd do6 la hang hoa gi, dac
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tinh va phdm chét cta hang hoéa, xuat x& cha hang hoéa, hwédng dan s dung, cudi cling gan
nhan mac hang héa lam cho n6 tré nén hap dan hon doi véi khach hang.

3.3 Quyét dinh vé dich vu kém theo

Quan niém dich vu kém theo san phdm & day dwoc hiéu la nhiing hoat dong trg gitip nham
tiep tuc, hoan thién, khuéch trvong hoat dong san xuat kinh doanh (thoa méan khach hang vé
thoi gian, dia diém, truyen tin, kha nang s dung, sv tién loi...)

Vai tro cua dich vy: [a cong cu canh tranh hiéu qua ctia doanh nghiép, dich vu gitp phan bié
san pham clta doanh nghiép véi sdn pham cuta ddi thd canh tranh va gidp thu hiat khach
hang.

Tuy nhién ciing tuy vao trng loai san phadm va déc diém cua thj tredng ma tdm quan trong
cua dich vu khach hang sé khac nhau.

3.4 Céac quyét dinh vé dich vu

Céc loai dich vu nao ma khach hang doi héi va kha nang doanh nghiép co thé cung cap?
Tam quan trong twong déi cha tirng dich vu dé dbi véi khach hang. Doanh nghlep can cung
cap bao nhiéu loai dich vu cho khach hang Ia tuy thudc vao dac diém cla san pham, dac
diém cua thj trwdng va dac diém clha canh tranh. Trong dé nhu cau cla khach hang la mot
co s& quan trong dé& xac dinh cung c&p nhirng dich vu khach hang nao.

Chat lwong dich vu ma doanh nghiép phai bao dam cho khach hang dén mirc d6 nao so voi
doi tha canh tranh.

Chi phi dich vu tirc 1a khach hang dwoc cung cap dich cu mién phi hay theo mirc gia nao?
Lwa chon hinh thirc cung cp dich vu la dich vu s& dwoc cung cép bdi chinh nhan vién cla

doanh nghiép bdi cac trung gian hay do cac td chirc déc lap bén ngoai doanh nghiép cung
cap.
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