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Lêi më ®Çu

Trªn thÕ giíi hiÖn nay kh«ng cßn ai kh«ng phñ nhËn vai trß cña marketing trong sù sèng cßn cña doanh nghiÖp, cßn ë ViÖt Nam th× ®iÒu nµy l¹i cßn kh¸ míi mÎ vµ nhiÒu ng­êi kh«ng nhËn thøc ®­îc ®Çy ®ñ marketing lµ g×. Trong mét sè (rÊt Ýt) doanh nghiÖp cßn cã nh÷ng doanh nghiÖp kh«ng quan t©m nhiÒu l¾m ®Õn marketing, ®iÒu nµy lµ mét sai lÇm rÊt nghiªm träng. Tr­íc ®©y, ng­êi d©n Hµ Néi kh¸ quen thuéc víi cöa hµng quèc doanh vµ mçi ng­êi Ýt nhÊt mét lÇn lµ ®· tõng nghe nãi vµ thËm chÝ mua hµng ë ®ã. Tuy nhiªn h×nh ¶nh cña cöa hµng b¸ch hãa trong t©m trÝ kh¸ch hµng cßn cã nh÷ng ®iÒu cÇn ph¶i chÊn chØnh l¹i tõ thêi cßn bao cÊp vÒ th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn cöa hµng. Trong sè c¸c cöa hµng quèc doanh th× phÇn lín cßn ch­a quan t©m nhiÒu ®Õn marketing vµ trong phßng cña c«ng ty th­êng kh«ng cã phßng marketing ®éc lËp, th­êng bÞ lång ghÐp vµo c¸c bé phËn, phßng kh¸c, chøc n¨ng, nh©n sù, ph©n cÊp qu¶n trÞ marketing theo bËc vµ theo tr¸ch vô cßn bÞ ph©n t¸n, lång ghÐp, kiªm nhiÖm ë nh÷ng phßng qu¶n trÞ chøc n¨ng kh¸c vµ do vËy sù phèi hîp lµm viÖc vµ hiÖu qu¶ kh«ng cao.

C«ng ty TM-DV Trµng Thi tuy còng lµ mét trong nh÷ng cöa hµng quèc doanh nh­ng còng ®· ®¹t ®­îc mét sè thµnh tùu ®¸ng kÓ, tuy nhiªn kh«ng tr¸nh khái mét sè mÆt h¹n chÕ. NÕu ®Ó l©u dµi th× ch¾c ch¾n c«ng ty sÏ gÆp nhiÒu khã kh¨n, do vËy rÊt cÇn mét chiÕn l­îc kinh doanh dµi h¹n vµ cã chiÒu s©u th× míi cã thÓ tån t¹i, ®øng v÷ng vµ ph¸t triÓn trong mét thÞ tr­êng ®Çy c¹nh tranh ë ViÖt Nam. ChÝnh v× tÝnh cÊp thiÕt cña t×nh h×nh ®ã nªn em chän ®Ò tµi :"Mét sè gi¶i ph¸p marketing nh»m hoµn thiÖn vµ n©ng cao møc ®é tháa m·n kh¸ch hµng cña C«ng ty TM-DV Trµng Thi"
Ch­¬ng I

Sù cÇn thiÕt n©ng cao kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña C«ng ty TM-DV Trµng Thi 

I- Kh¸i qu¸t vÒ m«i tr­êng marketing vµ c¹nh tranh.

1- M«i tr­êng marketing lµ g×?


M«i tr­êng marketing lµ tæng hîp tÊt c¶ c¸c yÕu tè, nh÷ng lùc l­îng bªn trong vµ bªn ngoµi doanh nghiÖp cã ¶nh h­ëng tÝch cùc hoÆc tiªu cùc ®Õn ho¹t ®éng hoÆc ra c¸c quyÕt ®Þnh cña bé phËn marketing trong doanh nghiÖp, ®Õn kh¶ n¨ng thiÕt lËp hoÆc duy tr× mèi quan hÖ gi÷a doanh nghiÖp víi kh¸ch hµng.

Nh÷ng thay ®æi cña m«i tr­êng marketing ¶nh h­ëng s©u s¾c vµ m¹nh mÏ tíi c¸c doanh nghiÖp. Bao gåm c¶ ¶nh h­ëng tèt vµ xÊu tíi kinh doanh. M«i tr­êng kh«ng chØ cã nh÷ng thay ®æi, nh÷ng diÔn biÕn tõ tõ vµ dÔ dµng ph¸t hiÖn vµ dù b¸o mµ nã cßn lu«n tiÒm Èn nh÷ng biÕn ®éng kh«n l­êng; thËm chÝ nh÷ng có sèc. Nh­ vËy, m«i tr­êng marketing t¹o ra c¶ nh÷ng c¬ héi thuËn lîi vµ c¶ nh÷ng søc Ðp, sù ®e do¹ cho tÊt c¶ c¸c nhµ kinh doanh. §iÒu c¨n b¶n lµ hä ph¶i sö dông c¸c c«ng cô nghiªn cøu marketing, c¸c hÖ thèng marketing ®Ó theo dâi, n¾m b¾t vµ sö lý nh¹y b¾n c¸c quyÕt ®Þnh marketing nh»m thÝch øng víi nh÷ng thay ®æi tõ phÝa m«i tr­êng.

M«i tr­êng marketing lµ tËp hîp cña m«i tr­êng marketing vi m« vµ m«i tr­êng vÜ m«. M«i tr­êng marketing vi m« bao gåm c¸c yÕu tè liªn quan chÆt chÏ ®Õn  doanh nghiÖp vµ nã ¶nh h­ëng ®Õn kh¶ n¨ng cña doanh nghiÖp khi phôc vô kh¸ch hµng. M«i tr­êng marketing vÜ m« bao gåm c¸c yÕu tè, c¸c lùc l­îng mang tÝnh chÊt x· héi réng lín, chóng cã t¸c ®éng ¶nh h­ëng tíi toµn bé m«i tr­êng marketing vi m« vµ tíi c¸c quyÕt ®Þnh marketing cña doanh nghiÖp.
M«i tr­êng marketing vi m«.


2- C¸c yÕu tè vµ lùc l­îng bªn trong doanh nghiÖp.

NhiÖm vô c¬ b¶n cña hÖ thèng marketing lµ s¸ng t¹o ra c¸c s¶n phÈm hµng ho¸ vµ dÞch vô cô thÓ ®Ó cung cÊp cho thÞ tr­êng môc tiªu. Tuy nhiªn, c«ng viÖc ®ã cã thµnh c«ng hay kh«ng l¹i chÞu sù ¶nh h­ëng cña rÊt nhiÒu nh©n tè vµ lùc l­îng. Tr­íc hÕt c¸c quyÕt ®Þnh marketing ph¶i tu©n thñ nhiÖm vô chiÕn l­îc, môc tiªu cô thÓ, c¸c chÝnh s¸ch vµ ®Þnh h­íng ph¸t triÓn do ban l·nh ®¹o c«ng ty v¹ch ra. Do ®ã ban l·nh ®¹o doanh nghiÖp cã ¶nh h­ëng lín tíi ho¹t ®éng vµ c¸c quyÕt ®Þnh cña bé phËn marketing. Bªn c¹nh ®ã, bé phËn marketing ph¶i lµm viÖc ®ång bé, chÆt chÏ víi c¸c bé phËn chøc n¨ng kh¸c trong c«ng ty nh­: tµi chÝnh - kÕ to¸n, vËt t­ - s¶n xuÊt, kÕ ho¹ch, nghiªn cøu vµ ph¸t triÓn, bé phËn thiÕt kÕ, bé phËn nh©n lùc. Mçi bé phËn cã nh÷ng môc tiªu ho¹t ®éng cô thÓ, nÕu môc tiªu cña bé phËn marketing kh«ng ®­îc sù ®ång t×nh cña bé phËn kh¸c th× nã kh«ng thÓ thµnh c«ng.

a/ Nh÷ng ng­êi cung øng.

Nh÷ng ng­êi cung øng lµ c¸c doanh nghiÖp vµ c¸c c¸ nh©n ®¶m b¶o cung øng c¸c yÕu tè cÇn thiÕt cho c«ng ty vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh ®Ó cã thÓ s¶n xuÊt ra hµng ho¸ vµ dÞch vô nhÊt ®Þnh.


BÊt kú mét sù biÕn ®æi nµo tõ phÝa ng­êi cung øng, sím hay muén, trùc tiÕp hay gi¸n tiÕp còng sÏ g©y ra ¶nh h­ëng tíi ho¹t ®éng marketing cña c«ng ty. Nhµ qu¶n lý ph¶i lu«n lu«n cã ®Çy ®ñ c¸c th«ng tin chÝnh x¸c vÒ t×nh tr¹ng, sè l­îng, chÊt l­îng, gi¸ c¶... hiÖn t¹i vµ t­¬ng lai cña c¸c yÕu tè nguån lùc cho s¶n xuÊt hµng ho¸ vµ dÞch vô. ThËm chÝ hä cßn ph¶i quan t©m tíi th¸i ®é cña c¸c nhµ cung cÊp ®èi víi doanh nghiÖp m×nh vµ c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. Nguån lùc khan hiÕm, gi¸ c¶ t¨ng cã thÓ lµm xÊu ®i c¬ héi thÞ tr­êng cho viÖc kinh doanh nh÷ng hµng ho¸ vµ dÞch vô nhÊt ®Þnh, tåi tÖ h¬n cã thÓ buéc doanh nghiÖp ph¶i ngõng s¶n xuÊt.

b/ C¸c trung gian marketing.

§ã lµ c¸c tæ chøc dÞch vô, c¸c doanh nghiÖp kh¸c vµ c¸c c¸ nh©n gióp cho c«ng ty tæ chøc tèt viÖc tiªu thô s¶n phÈm hµng ho¸, dÞch vô cña m×nh tíi ng­êi mua cuèi cïng.

Nh÷ng ng­êi trung gian vµ c¸c h·ng ph©n phèi chuyªn nghiÖp ®ãng vai trß rÊt quan träng gióp cho doanh nghiÖp t×m kiÕm kh¸ch hµng hoÆc lµ thùc hiÖn c«ng viÖc b¸n hµng cho hä. §ã lµ nh÷ng ®¹i lý b¸n bu«n, b¸n lÎ, ®¹i lý ®éc quyÒn, c¸c c«ng ty kho vËn...

Lùa chän vµ lµm viÖc víi ng­êi trung gian vµ c¸c h·ng ph©n phèi lµ nh÷ng c«ng viÖc hoµn toµn kh«ng ®¬n gi¶n. NÕu nÒn kinh tÕ cµng ph¸t triÓn, tr×nh ®é chuyªn m«n ho¸ cµng cao th× hä kh«ng cßn chØ lµ c¸c cöa hµng nhá lÎ, c¸c quÇy b¸n hµng ®¬n gi¶n, ®éc lËp. Xu thÕ ®· vµ ®ang h×nh thµnh c¸c siªu thÞ, c¸c tËp ®oµn ph©n phèi hµng ho¸ rÊt m¹nh vÒ tiÒm lùc vµ tiÕn hµnh nhiÒu lo¹i ho¹t ®éng ®ång thêi nh­ vËn chuyÓn, b¶o qu¶n lµm t¨ng gi¸ trÞ vµ ph©n phèi hµng ho¸ dÞch vô mét c¸ch nhanh chãng an toµn, tiÕt kiÖm... qua ®ã t¸c ®éng ®Õn uy tÝn, kh¶ n¨ng tiªu thô s¶n phÈm cña nhµ s¶n xuÊt.

c/ Kh¸ch hµng.


Kh¸ch hµng lµ ®èi t­îng mµ doanh nghiÖp phôc vô vµ lµ yÕu tè quyÕt ®Þnh sù thµnh c«ng hay thÊt b¹i cña doanh nghiÖp. Bëi v× kh¸ch hµng t¹o nªn thÞ tr­êng, quy mé kh¸ch hµng t¹o nªn quy m« thÞ tr­êng. Kh¸ch hµng sÏ bao hµm nhu cÇu. B¶n th©n nhu cÇu l¹i kh«ng gièng nhau gi÷a c¸c nhãm kh¸ch hµng vµ th­êng xuyªn biÕn ®æi. Nhu cÇu vµ sù biÕn ®æi nhu cÇu l¹i chÞu sù chi phèi cña nhiÒu yÕu tè, ®Õn l­ît m×nh nhu cÇu vµ sù biÕn ®æi cña nã l¹i ¶nh h­ëng ®Õn toµn bé c¸c quyÕt ®Þnh marketing cña doanh nghiÖp. V× vËy doanh nghiÖp ph¶i th­êng xuyªn theo dâi kh¸ch hµng vµ tiªn liÖu nh÷ng biÕn ®æi vÒ nhu cÇu cña hä. ®Ó viÖc n¾m vµ theo dâi th«ng tin vÒ kh¸ch hµng, doanh nghiÖp th­êng tËp trung vµo n¨m lo¹i thÞ tr­êng kh¸ch hµng nh­ sau:

ThÞ tr­êng ng­êi tiªu dïng: c¸c c¸ nh©n vµ hé tiªu dïng mua hµng ho¸ vµ dÞch vô cho môc ®Ých t¸c dông c¸ nh©n.

ThÞ tr­êng kh¸ch hµng doanh nghiÖp lµ: c¸c tæ chøc vµ c¸c doanh nghiÖp mua hµng ho¸ vµ dÞch vô ®Ó gia c«ng chÕ biÕn thªm hoÆc ®Ó sö dông vµo mét qu¸ tr×nh s¶n xuÊt kh¸c.

ThÞ tr­êng bu«n b¸n trung gian lµ: c¸c tæ chøc vµ c¸ nh©n mua hµng ho¸ vµ dÞch vô cho môc ®Ých b¸n l¹i ®Ó kiÕm lêi.

ThÞ tr­êng c¸c c¬ quan vµ tæ chøc cña §¶ng vµ Nhµ n­íc: mua hµng ho¸ vµ dÞch vô cho môc ®Ých sö dông trong lÜnh vùc qu¶n lý vµ ho¹t ®éng cong céng hoÆc ®Ó chuyÓn giao tíi c¸c tæ chøc, c¸ nh©n kh¸c ®ang cã nhu cÇu sö dông.

ThÞ tr­êng Quèc tÕ: kh¸ch hµng n­íc ngoµi bao gåm ng­êi tiªu dïng, ng­êi s¶n xuÊt, ng­êi mua trung gian vµ chÝnh phñ  ë c¸c quèc gia kh¸c.

d/ §èi thñ c¹nh tranh.


Nh×n chung mäi c«ng ty ®Òu ph¶i ®èi ®Çu víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh kh¸c nhau. Quan ®iÓm marketing xem xÐt c¹nh tranh trªn bèn cÊp ®é:

C¹nh tranh mong muèn: lµ víi cïng mét l­îng thu nhËp ng­êi ta cã thÓ dïng vµo c¸c môc ®Ých kh¸c nhau: x©y nhµ, mua ph­¬ng tiÖn, ®i du lÞch... khi dïng vµo môc ®Ých nµy cã thÓ th«i kh«ng dïng vµo môc ®Ých kh¸c, dïng cho môc ®Ých nµy nhiÒu sÏ h¹n chÕ dïng vµo môc ®Ých kh¸c.

C¹nh tranh gi÷a c¸c lo¹i s¶n phÈm kh¸c nhau ®Ó cïng tháa m·n mét mong muèn. Mong muèn vÒ ph­¬ng tiÖn ®i l¹i cã thÓ g©y ra sù c¹nh tranh gi÷a c¸c h·ng xe con, xe g¾n m¸y, c¸c h·ng vËn t¶i kh¸ch.

C¹nh tranh trong cïng lo¹i s¶n phÈm.

C¹nh tranh gi÷a c¸c nh·n hiÖu

C«ng chóng trùc tiÕp.


§ã lµ bÊt kú mét hãm mét tæ chøc nµo cã mèi quan t©m thùc sù hoÆc cã thÓ sÏ quan t©m hay ¶nh h­ëng tíi kh¶ n¨ng ®¹t ®­îc c¸c môc tiªu cña doanh nghiÖp. Mäi c«ng ty ®Òu ho¹t ®éng trong mét m«i tr­êng marketing bÞ v©y bäc hay chÞu t¸c ®éng cña hµng lo¹t c¸c tæ chøc c«ng chóng. Ng­êi ta chia thµnh ba lo¹i:

C«ng chóng tÝch cùc lµ nhãm quan t©m tíi doanh nghiÖp víi th¸i ®é thiÖn chÝ.

C«ng chóng t×m kiÕm lµ nhãm mµ c«ng ty ®ang t×m sù quan t©m cña hä.

C«ng chóng kh«ng mong muèn lµ nhãm mµ doanh nghiÖp cè g¾ng thu hót chó ý cña hä, nh­ng lu«n ph¶i ®Ò phßng sù ph¶n õng tõ nhãm nµy.

3- Ph©n tÝch c¹nh tranh.

VÊn ®Ò cuèi cïng cña ph©n tÝch bªn ngoµi lµ viÖc ph©n tÝch t×nh h×nh c¹nh tranh. Micheal Porter quan niÖm r»ng, c¸c ®iÒu kiÖn vÒ c¹nh tranh trong mét ngµnh phô thuéc vµo nhiÒu yÕu tè kh¸c nhau. Trong sè c¸c yÕu tè nµy, ngoµi c¸c doanh nghiÖp c¹nh tranh trong néi bé ngµnh, cßn cã c¸c nh©n tè kh¸c mµ chóng ta ®· ®Ò cËp mét phÇn nh­; kh¸ch hµng, ng­êi cung cÊp, c¸c s¶n phÈm thay thÕ, c¸c ®èi thñ tiÒm n¨ng. Sè l­îng c¸c doanh nghiÖp mµ cµng ®«ng vµ gièng nhau th× t×nh h×nh trong t­¬ng lai cµng kh«ng æn ®Þnh. Mçi doanh nghiÖp ®Òu cè dµnh lÊy phÇn lín cña c¸i b¸nh.


H×nh 3.10. N¨m lùc l­îng ¶nh h­ëng ®Õn ®iÒu kiÖn c¹nh tranh


B¶ng 3.3. Ph©n tÝch c¸c ®iÒu kiÖn c¹nh tranh
T­¬ng tù vËy, sù ph¸t triÓn chËm cña ngµnh sÏ kÐo theo sù c¹nh tranh kh«ng ngõng gi÷a c¸c doanh nghiÖp. Ngoµi ra, mét sè nh©n tè kh¸c còng cã vai trß nhÊt ®Þnh. V× vËy, chi phÝ cè ®Þnh vµ chi phÝ dù tr÷ cao khuyÕn khÝch c¸c doanh nghiÖp gi¶m gi¸ ®Ó t¨ng l­îng hµng b¸n ra vµ gi¶m thiÓu c¸c chi phÝ nµy. T­¬ng tù nh­ vËy, b¶n chÊt hµng ho¸ vµ dÞch vô hoÆc sÏ t¨ng c­êng hoÆc gi¶m nhÑ sù c¹nh tranh gi÷a c¸c doanh nghiÖp, khi c¹nh tranh vÒ gi¸ cµng m¹nh th× tÝnh mÊt æn ®Þnh cña ngµnh cµng cao. TÝnh mÊt æn ®Þnh cña mét ngµnh cßn do nhiÒu nguyªn nh©n kh¸c n÷a. 

- Tr­íc hÕt, n¨ng lùc s¶n xuÊt t¨ng lªn dÉn ®Õn d­ thõa n¨ng
 lùc s¶n xuÊt vµ g©y ¸p lùc vÒ gi¸ do viÖc t¨ng c­êng m¸y mãc thiÕt bÞ cña c¸c doanh nghiÖp. Sau ®ã, tÇm quan träng cña c¸c rµo c¶n rót lui ; c¸c rµo c¶n nµy sÏ lµm ng¨n c¶n sù rót lui khái thÞ tr­êng cña mét sè doanh nghiÖp tõ ®ã lµm t¨ng lªn møc ®é c¹nh tranh. Cuèi cïng, do sù tån t¹i cña c¸c trß ch¬i chiÕn l­îc nªn mét sè doanh nghiÖp cã thÓ s½n sµng hy sinh lîi nhuËn ng¾n h¹n ®Ó b¸m ch¾c vµo 1 thÞ tr­êng ®­îc coi lµ tèi quan träng.

- Nh©n tè thø hai ¶nh h­ëng ®Õn møc ®é c¹nh tranh trong néi bé ngµnh lµ nguy c¬ x©m nhËp cña c¸c ®æi thñ c¹nh tranh míi. Trªn thùc tÕ, khi ®èi thñ c¹nh tranh míi x©m nhËp vµo thÞ tr­êng th× nãi chung hä mang theo mét kh¶ n¨ng s¶n xuÊt míi vµ víi mong muèn m¹nh mÏ lµ b¸n s¶n phÈm vµ dÞch vô cña m×nh. HÖ qu¶ tøc thêi cña viÖc c¸c nhµ c¹nh tranh míi x©m nhËp thÞ tr­êng lµ viÖc t¨ng c­êng ®é th¸ch thøc th­¬ng m¹i gi÷a c¸c doanh nghiÖp víi nhau vµ t¨ng søc Ðp vÒ mÆt gi¸ c¶. Nguy c¬ nµy ®­îc ®¸nh gi¸ tuú theo c¸c rµo c¶n nhËp cuéc cña ngµnh vµ c¸c biÖn ph¸p tr¶ ®òa tõ phÝa c¸c doanh nghiÖp hiÖn t¹i. C¸c biÖn ph¸p nµy cã thÓ lµ c¸c ho¹t ®éng th­¬ng m¹i mang tÝnh c¹nh tranh nh­ lµ gi¶m gi¸, qu¶ng c¸o hoÆc khuyÕn m¹i, hoÆc lµ c¸c chiÕn dÞch ph¶n c«ng trªn thÞ tr­êng. NÕu c¸c rµo c¶n nhËp cuéc cña ngµnh lµ lín vµ nÕu c¸c doanh nghiÖp hiÖn t¹i s·n sµng tr¶ ®òa th× nguy c¬ x©m nhËp sÏ rÊt nhá. Trong tr­êng hîp ng­îc l¹i th× sù viÖc l¹i sÏ kh¸c ®i. VÝ dô, viÖc th©m nhËp thÞ tr­êng Ph¸p cña c¸c nhµ s¶n xuÊt «t« NhËt b¶n ®· bÞ chËm l¹i, ®iÒu nµy lµ do tån t¹i hµng rµo rÊt lín ®èi víi viÖc th©m nhËp: ®ã chÝnh lµ "quota nhËp khÈu". Quota nhËp khÈu h¹n chÕ ®­îc sù t¨ng c­êng ®é c¹nh tranh gi÷a c¸c doanh nghiÖp. NÕu biÖn ph¸p h¹n chÕ nhËp khÈu bÞ xo¸ bá th× ng­êi ta cã thÓ ph¶i tham gia vµo nh÷ng cuéc chiÕn tranh gi¸ c¶, s¶n phÈm vµ dÞch vô cña c¸c h·ng s¶n xuÊt «t« kh¸c nhau.

- Nh©n tè thø ba ¶nh h­ëng rÊt lín ®èi víi møc ®é c¹nh tranh trong néi bé ngµnh lµ nguy c¬ s¶n phÈm thay thÕ. Mçi mét doanh nghiÖp ®ang ho¹t ®éng trong mét ngµnh nµo ®ã, theo nghÜa réng, ®Òu lµ c¹nh tranh víi c¸c doanh nghiÖp kh¸c ë ngµnh kh¸c. Ch¼ng h¹n, sù c¹nh tranh gi÷a doanh nghiÖp ®­êng s¾t quèc gia (SNCF) vµ H·ng hµng kh«ng AirInter, th«ng qua trung gian lµ tµu cao tèc TGV, trªn tuyÕn vËn chuyÓn hµnh kh¸ch Paris-Lyon ®· thÓ hiÖn râ kh¸i niÖm s¶n phÈm thay thÕ. Trong tr­êng hîp nµy, hai dÞch vô kh¸ kh¸c nhau nªn møc ®é c¹nh tranh kh¸ yÕu. Khi mµ chØ mÊt 2 giê tµu ho¶ ®Ó ®i tõ trung t©m Lyon ®Õn trung t©m Paris th× h·ng AirInter sÏ ph¶i ®èi ®Çu víi mét dÞch vô thay thÕ  vµ víi mét c­êng ®é c¹nh tranh m¹nh h¬n rÊt nhiÒu.

- Nh©n tè thø t­ lµ quyÒn lùc cña kh¸ch hµng. Kh¸ch hµng sÏ gãp phÇn ®Ì nÆng lªn b¶n chÊt c¹nh tranh trong mét ngµnh nµo ®ã b»ng c¸ch Ðp ph¶i gi¶m gi¸, buéc c¸c h·ng nµy chèng l¹i c¸c h·ng kh¸c b»ng c¸ch ®ßi hái chÊt l­îng cao h¬n. Th¸i ®é cña kh¸ch hµng phô thuéc vµo nhiÒu nh©n tè: nh©n tè thø nhÊt lµ møc ®é tËp trung cña kh¸ch hµng : ë mét lÜnh vùc nµo ®ã cµng cã nhiÒu kh¸ch hµng th× ë ®ã sù c¹nh tranh gi÷a c¸c h·ng trong lÜnh vùc ®ã lµ cµng gay g¾t. Trong thùc tÕ, viÖc buéc c¸c nhµ cung cÊp ph¶i c¹nh tranh lÉn nhau lµ dÔ dµng bëi v× hä sÏ cã Ýt kh¶ n¨ng hµnh ®éng trong viÖc t×m ra thÞ tr­êng míi. YÕu tè thø hai lµ tû träng cña c¸c ho¹t ®éng mua s¾m do kh¸ch hµng thùc hiÖn trong mét ngµnh nµo ®ã, tû träng nµy ®­îc ®o b»ng tØ lÖ gi÷a sè tiÒn mua s¾m vµ tæng chi phÝ cña kh¸ch hµng. Khi gi¸ trÞ hµng mua cµng lín th× viÖc t×m kiÕm gi¸ mua hêi h¬n sÏ cµng xui khiÕn kh¸ch hµng ®Æt c¸c nhµ cung cÊp cña hä vµo t×nh thÕ c¹nh tranh. Nh©n tè thø ba lµ sù kh¸c biÖt cña c¸c s¶n phÈm vµ chi phÝ chuyÓn ®æi tõ nhµ cung cÊp nµy tíi mét nhµ cung cÊp kh¸c mµ kh¸ch hµng ph¶i bá ra. C¸c s¶n phÈm cµng kh¸c biÖt ho¸ th× chi phÝ chuyÓn ®æi tõ nhµ cung cÊp nµy ®Õn nhµ cung cÊp kh¸c sÏ cµng cao vµ cuéc chiÕn ®Ó dµnh giËt kh¸ch hµng gi÷a c¸c nhµ c¹nh tranh sÏ kÐm gay g¾t h¬n. 

- YÕu tè thø t­ lµ nguy c¬ s¸t nhËp. Nguy c¬ s¸t nhËp ng­îc theo nhiÒu däc cña c¸c kh¸ch hµng lín sÏ cã mét ¶nh h­ëng xÊu ®èi víi gi¸ c¶ vµ lîi nhuËn cña doanh nghiÖp. C¸c doanh nghiÖp nµy sÏ ph¶i ng¨n c¶n kh¸ch hµng kh«ng cho hä tiÕn hµnh chiÕn l­îc s¸t nhËp nµy. V× søc Ðp gi¸ c¶ sÏ lµm gi¶m mùc ®é tù do cña c¸c doanh nghiÖp trong viÖc lùa chän chiÕn l­îc cña m×nh, kÐo theo c¸c c¸c ho¹t ®éng c¹nh tranh  trªn dÞch vô vµ s¶n phÈm. QuyÒn lùc nµy cña kh¸ch hµng ®­îc chøng tá th«ng qua viÖc thµnh lËp c¸c trung t©m mua cña c¸c siªu thÞ ph©n phèi, vµ ¸p ®Æt luËt lÖ cho c¸c nhµ s¶n xuÊt.

- Cuèi cïng, nh©n tè thø 5 ¶nh h­ëng ®Õn sù c¹nh tranh gi÷a c¸c doanh nghiÖp víi nhau lµ quyÕn lùc c¸c nhµ cung cÊp. C¸c nhµ cung cÊp lín, b¸n c¸c s¶n phÈm kh¸c biÖt ho¸ vµ khã thay thÕ, coi kh¸ch hµng cña m×nh lµ mét c¸i trôc hÊp dÉn cña sù ph¸t triÓn th«ng qua sù s¸t nhËp xu«i theo chiÒu däc, cã thÓ t¹o søc Ðp víi ngµnh kh¸ch hµng cña m×nh. Søc Ðp nµy cã thÓ lµ sù t¨ng gi¸ hoÆc viÖc thay ®æi b¶n chÊt hoÆc chÊt l­îng cña c¸c s¶n phÈm cung cÊp.

4- §¸nh gi¸ vÒ c¹nh tranh.

B¶ng 3.4. §¸nh gi¸ sù c¹nh tranh:



ViÖc x¸c ®Þnh 5 nh©n tè trªn sÏ cho phÐp doanh nghiÖp tæng kÕt nh÷ng ®iÓm m¹nh vµ ®iÓm yÕu cña m×nh so víi c¸c doanh nghiÖp kh¸c. §iÒu nµy cho phÐp doanh nghiÖp dù tÝnh ®­îc b¶n chÊt cña c¹nh tranh vµ c¸c ho¹t ®éng chiÕn l­îc cña c¸c h·ng kh¸c cã mÆt trªn thÞ tr­êng. Ch¼ng h¹n, c¸c doanh nghiÖp sÏ ph¶i ph¶n øng nh­ thÕ nµo khi ®èi mÆt víi nguy c¬ th©m nhËp thÞ tr­êng cña mét ®èi thñ c¹nh tranh míi? HoÆc lµ ng­êi ta cã thÓ thùc hiÖn chiÕn l­îc g× ®Ó gi¶m thiÓu hoÆc lo¹i bá nguy c¬ nµy. §©y lµ nh÷ng c©u hái mµ c¸c doanh nghiÖp ph¶i tr¶ lêi ®Ó cã thÓ ®èi mÆt víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh, t¸c ®éng ®Õn c¸c lùc l­îng c¹nh tranh hiÖn t¹i nh»m ®­a doanh nghiÖp ®øng ë vÞ trÝ tèt nhÊt.

Mét ®¸nh gi¸ vÒ tiÒm lùc cña c¸c doanh nghiÖp, vÒ môc tiªu vµ gi¶ thiÕt  sÏ cho chóng ta biÕt thªm vÒ ®Þnh h­íng cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh kh¸c nhau. Trong ®¸nh gi¸ nµy, nhiÒu nh©n tè cã thÓ ®­îc ®Ò cËp (xem b¶ng 3.4). DÜ nhiªn lµ viÖc tÝnh ®Õn tÊt c¶ c¸c yÕu tè lµ rÊt khã do vÊn ®Ò th«ng tin vÒ ®èi thñ c¹nh tranh kh«ng ph¶i lóc nµo còng cã s½n. TÊt nhiªn, chóng ta nªn tËp trung vµo c¸c doanh nghiÖp hµng ®Çu trong ngµnh hoÆc vµo c¸c doanh nghiÖp ®ãng vai trß ph¸t triÓn vµ ®Þnh h­íng cña toµn ngµnh.

Ph©n tÝch c¸c nh©n tè nµy cho phÐp dù tÝnh c¸c hµnh ®éng mµ c¸c ®èi c¹nh tranh cã thÓ tiÕn hµnh. Ch¼ng h¹n, nÕu mét trong c¸c ®èi thñ c¹nh tranh ­íc tÝnh r»ng thÞ tr­êng sÏ bÞ suy tho¸i, coi r»ng ho¹t ®éng ®ã chØ lµ ngoµi lÒ, cã hÖ thèng ®¸nh gi¸ nhÊn m¹nh viÖc ph¸t triÓn míi, cã môc tiªu chñ yÕu lµ t¨ng tr­ëng th× chóng ta sÏ hoµn toµn cã lý khi nghÜ r»ng ®èi thñ nµy sÏ thùc hiÖn chiÕn l­îc rót lui. Tuy nhiªn c¹nh tranh th× lóc nµo còng tån t¹i. Khi ph©n tÝch c¸c doanh nghiÖp hiÖn t¹i, ®iÒu ®Æc biÖt quan träng lµ x¸c ®Þnh c¸c doanh nghiÖp thùc hiÖn cïng mét lo¹i chiÕn l­îc. Trªn thùc tÕ, chiÕn l­îc cña c¸c h·ng cã thÓ kh¸c nhau vÒ mÆt chuyªn m«n ho¸, vÒ mÆt kªnh ph©n phèi, vÒ mÆt c«ng nghÖ, vÒ mÆt møc ®é s¸t nhËp, vÒ mÆt dÞch vô, vÒ mÆt chÝnh s¸ch gi¸ c¶. ChÝnh v× thÕ mµ c¸c h·ng Bull, IBM, Apple Computer, Hewlett Packard, DEC ®· tõng vµ ®ang cã nhiÒu chiÕn l­îc kh¸c nhau trong ngµnh tin häc
. C¸c doanh nghiÖp cã cïng lo¹i h×nh chiÕn l­îc t¹o thµnh mét "nhãm chiÕn l­îc". C¸c doanh nghiÖp ¸p dông c¸c chiÕn l­îc kh¸c nhau sÏ c¹nh tranh trong nh÷ng "nhãm chiÕn l­îc" riªng rÏ. Mçi nhãm chiÕn l­îc cã nh÷ng thµnh c«ng kh¸c nhau trong ngµnh. C¸c lùa chän chiÕn l­îc Ýt  nhiÒu ph¶i thÝch øng víi t×nh h×nh hiÖn t¹i. V× lý do nµy, c¸c doanh nghiÖp thuéc mét nhãm nµo ®ã mµ cã Ýt thµnh c«ng th­êng cã xu h­íng chuyÓn sang mét nhãm kh¸c mµ chiÕn l­îc ®­îc coi lµ thµnh c«ng h¬n. TÊt nhiªn lµ viÖc chuyÓn tõ nhãm nµy sang nhãm kh¸c kh«ng ph¶i lµ ®iÒu dÔ dµng. C¸c nh©n tè c¶n trë nh­ ®· ®Ò cËp trong phÇn nghiªn cøu c¸c rµo c¶n nhËp cuéc vµo mét ngµnh míi : tån t¹i c¸c s¶n phÈm kh¸c biÖt, chi phÝ chuyÓn ®æi nhµ cung cÊp tèn kÐm; tiÕp cËn c¸c kªnh ph©n phèi  khã kh¨n, ch­a kÓ nh÷ng khã kh¨n trong viÖc tõ bá mét chiÕn l­îc ®· chän g©y ra. NÕu nh÷ng rµo c¶n nµy kh«ng tån t¹i th× ng­¬× ta sÏ nhËn thÊy c¸c doanh nghiÖp kh«ng may m¾n sÏ kh«ng ngõng b¾t ch­íc c¸c doanh nghiÖp thµnh c«ng.

ViÖc c¹nh tranh gi÷a c¸c doanh nghiÖp thuéc cïng mét nhãm chiÕn l­îc sÏ ®­îc tiÕn hµnh dùa trªn c¬ së c¸c nh©n tè chiÕn thuËt chñ yÕu nh­ lµ chÊt l­îng s¶n phÈm, c¸c ®iÒu kiÖn tµi trî, b¶n chÊt cña dÞch vô, chi phÝ. Ng­îc l¹i th× c¹nh tranh gi÷a c¸c nhãm chiÕn l­îc kh¸c nhau sÏ ph¶i dùa trªn c¸c ho¹t ®éng chiÕn l­îc mµ mçi mét doanh nghiÖp tiÕn hµnh nh­ lµ më réng gam s¶n phÈm, thay ®æi kªnh ph©n phèi, thay ®æi mét sè ®Æc tÝnh kü thuËt.

Ch­¬ng II

Thùc tr¹ng tæ chøc ho¹t ®éng marketing b¸n lÎ ë c«ng ty TM-DV Trµng Thi.
I- Mét vµi nÐt vÒ ho¹t ®éng kinh doanh cña c«ng ty TM-DV Trµng Thi.
1- Qu¸ tr×nh h×nh thµnh vµ ph¸t triÓn cña c«ng ty TM-DV Trµng Thi.
C«ng ty TM-DV Trµng Thi ®­îc thµnh lËp ngµy 12 th¸ng 2 n¨m 1955 víi m« h×nh vµ tªn gäi ban ®Çu lµ Cöa hµng Ngò kim thuéc c«ng ty B¸ch ho¸ Bé Néi Th­¬ng. Tõ n¨m 1961®Õn n¨m 1965, theo quyÕt ®Þnh 216 cña Bé Néi Th­¬ng, thèng nhÊt hai c«ng ty M« t« xe m¸y xe ®¹p vµ c«ng ty Kim khÝ ho¸ chÊt thµnh c«ng ty Kim khÝ ho¸ chÊt víi nhiÖm vô b¸n bu«n, b¸n lÎ theo sù chØ ®¹o thèng nhÊt trong l­u th«ng ph©n phèi c¸c ngµnh hµng kim khÝ ®iÖn m¸y - ho¸ chÊt, ®å ®iÖn d©n dông, söa ch÷a m« t«, xe m¸y, xe ®¹p. M¹ng l­íi kinh doanh gåm 2 trung t©m, 2 xÝ nghiÖp, 7 cöa hµng vµ 3 phßng ban. T¸ch m«t bé phËn cæ phÇn ho¸: c«ng ty giø 30% sè vèn víi chñ tÞch héi ®ång qu¶n trÞ c«ng ty cæ phÇn TM-DV NghÜa §«. Sè l­îng CBCNV lµ 475 ng­êi trong ®ã cã 295 ng­êi lµ n÷. §¶ng viªn chiÕm 132 ng­êi, lao ®éng trùc tiÕp lµ 442 ng­êi vµ gi¸n tiÕp lµ 33 ng­êi.


Víi sù ®æi míi nÒn kinh tÕ cña ®Êt n­íc, c«ng ty ®· tõng b­íc chuyÓn dÇn ho¹t ®éng kinh doanh theo h×nh thøc kinh doanh tõ chuyªn doanh ngµnh hµng sang kinh doanh ®a d¹ng, tæng hîp. c«ng ty tiÕn hµnh s¾p xÕp l¹i m¹ng l­íi kinh doanh, tinh gi¶m bé m¸y, s¾p xÕp l¹i lao ®éng, thµnh lËp thªm c¸c cöa hµng míi. §Ó thÝch øng víi ®iÒu kiÖn vµ c¬ chÕ kinh doanh míi, t¹o ®iÒu kiÖn cho sù ho¹t ®éng vµ ph¸t triÓn cña c«ng ty, ngµy 20/4/1993 UBND thµnh phè Hµ néi ra quyÕt ®Þnh sè 1787 Q§-UB ®æi tªn thµnh c«ng ty TM-DV Trµng Thi trùc thuéc Së TM Hµ néi víi chøc n¨ng chñ yÕu sau: 

· Kinh doanh b¸n bu«n, b¸n lÎ c¸c hµng ho¸ tiªu dïng, t­ liÖu s¶n xuÊt, vËt t­, ho¸ chÊt, thiÕt bÞ, ph­¬ng tiÖn... phôc vô nhu cÇu cña thÞ tr­êng.

· Lµm ®¹i lý tiªu thô hµng ho¸ cho c¸c thµnh phÇn kinh tÕ trong vµ ngoµi n­íc.

· Tæ chøc s¶n xuÊt, gia c«ng, dÞch vô söa ch÷a c¸c ®å dïng ®iÖn tö, ®iÖn l¹nh, ph­¬ng tiÖn, ®å ®iÖn.

· Tæ chøc c¸c dÞch vô kinh doanh kh¸ch s¹n, cho thuª v¨n phßng ®¹i diÖn vµ c¸c dÞch vô du lÞch.

· Liªn doanh, liªn kÕt víi c¸c tæ chøc kinh tÕ trong vµ ngoµi n­íc ®Ó më réng c¸c ho¹t ®éng kinh doanh xuÊt nhËp khÈu, s¶n xuÊt, dÞch vô cña doanh nghiÖp. 

KÕt qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh cña c«ng ty trong nh÷ng n¨m gÇn ®©y nh­ sau: 

§¬n vÞ tÝnh: 1.000.000®
	ChØ tiªu
	TH 2002
	KH 2003
	TH 2003
	%TH03/KH03
	%TH03/TH02

	VÒ doanh thu KD vµ DV:

	Tæng doanh thu KD-DV:
	149.816
	145.000
	172.289
	119%
	115%

	Trong ®ã:
	
	
	
	
	

	Khèi KD hµng ho¸
	129.068
	127.000
	153.592
	121%
	119%

	+ B¸n bu«n
	42.292
	47.000
	69.360
	148%
	164%

	+ B¸n lÎ
	74.541
	80.000
	84.232
	105%
	113%

	Khèi KD ®ång hå:
	21.246
	18.000
	18.697
	104%
	88%

	ChØ tiªu nép ng©n s¸ch:

	Tæng sè:
	1.802
	1.910
	2.505
	131%
	139%

	Trong ®ã:
	
	
	
	
	

	+ ThuÕ VAT:
	1.628
	1.745
	2.215
	127%
	136%

	+ ThuÕ TNDN:
	176
	85
	192
	225%
	109%

	+ ThuÕ nhËp khÈu:
	
	
	20
	
	

	+ ThuÕ m«n bµi:
	24
	80
	78
	98%
	325%

	Thu nhËp b×nh qu©n cña ng­êi lao ®éng:

+ KÕ ho¹ch 2003: 750.000®/ ng­êi/ th¸ng

+ Thùc hiÖn 2003: 836.000®/ ng­êi/ th¸ng

+ So víi kÕ ho¹ch 2003 ®¹t: 111%

+ So víi n¨m 2002 ®¹t: 113%

	Trong n¨m 2003 tæng sè trÝch lËp c¸c quü  cña c«ng ty lµ: 147,4 triÖu ®ång. 

Trong ®ã:

+ Quü khuyÕn khÝch ph¸t triÓn SXKD: 84,5 triÖu ®ång

+ Quü khen th­ëng phóc lîi: 10 triÖu ®ång

+ Quü dù phßng tµi chÝnh: 25 triÖu ®ång

+ Quü dù phßng trî cÊp mÊt viÖc: 522 triÖu ®ång

	Dù kiÕn trong n¨m 2004 c«ng ty sÏ phÊn ®Êu thùc hiÖn 4 môc tiªu sau:

1- ChØ tiªu doanh sè:                    185 tØ ®ång

  - ChØ tiªu kim ng¹ch xuÊt khÈu:  200.000 USD

2- Nép ng©n s¸ch:                          2,6 tØ ®ång

3- Thu nhËp b×nh qu©n:                  850.000®/ng­êi.

4- X©y dùng ®¬n vÞ an toµn, ®¶m b¶o sù æn ®Þnh, ph¸t triÓn cña c«ng ty giai ®o¹n hiÖn nay vµ nh÷ng n¨m tiÕp theo.
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§¬n vÞ tÝnh: 1.000.000 ®

	ChØ tiªu
	N¨m 2000
	N¨m 2001
	N¨m 2002

	Tµi s¶n.
	14.899
	15.229
	17.048

	A- TSL§ vµ ®Çu t­ ng¾n h¹n.
	13.499
	10.658
	12.628

	1- TiÒn.
	1.858
	2.451
	4.352

	2- C¸c kho¶n ®Çu t­ tµi chÝnh ng¾n h¹n.
	66
	66
	66

	3- C¸c kho¶n ph¶i thu.
	1.995
	2.739
	2.549

	4- Hµng tån kho.
	8.756
	4.774
	5.348

	5- TSL§ kh¸c.
	862
	660
	311

	B- TSC§, ®Çu t­ dµi h¹n.
	4.400
	4.571
	4.420

	1- TSC§.
	3.644
	3.441
	2.002

	2- §Çu t­ tµi chÝnh dµi h¹n.
	660
	660
	660

	3- Chi phÝ x©y dùng c¬ b¶n dë dang.
	-
	370
	1.658

	4- C¸c kho¶n ký quü, ký c­îc dµi h¹n.
	100
	100
	100

	Nguån vèn.
	14.899
	15.229
	17.048

	A- Nî ph¶i tr¶.
	9.768
	6.468
	6.951

	1- Nî ng¾n h¹n.
	9.762
	6.453
	6.943

	2- Nî dµi h¹n.
	-
	-
	-

	3- Nî kh¸c.
	6
	15
	8

	B- Nguån vèn chñ së h÷u.
	8.131
	8.761
	10.097

	1- Nguån vèn, quü.
	8.072
	5.616
	9.912

	2- Nguån kinh phÝ, quü kh¸c.
	59
	145
	185
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II- Thùc tr¹ng t×nh h×nh b¸n lÎ cña c¸c cöa hµng quèc doanh trªn ®Þa bµn thµnh phè Hµ Néi nãi chung vµ cña c«ng ty TM-DV Trµng Thi nãi riªng.
Trong t×nh h×nh hiÖn nay ®èi víi hÇu hÕt c¸c c«ng ty quèc doanh th× ho¹t ®éng marketing kh«ng ®­îc quan t©m ®óng víi tÇm quan träng cña nã. Trong hÇu hÕt c¸c c«ng ty ®­îc th¨m dß th× ®a sè c¸c c«ng ty kh«ng cã phßng ban marketing riªng biÖt mµ chñ yÕu lµ c¸c phßng kinh doanh kh¸c ®¶m nhËn thªm vai trß marketing nh­: phßng thÞ tr­êng, phßng kinh doanh vµ mét sè phßng ban kh¸c, chØ cã kho¶ng 15% c«ng ty quèc doanh cã phßng ban marketing riªng. §iÒu ®ã cho thÊy sù bÊt cËp vµ chËm ®æi míi cña c¸c c«ng ty quèc doanh lµ kh¸ râ rµng. 

1- Mét sè ®¸nh gi¸ s¬ bé vÒ t×nh h×nh ho¹t ®éng cña c«ng ty TM-DV Trµng Thi th«ng qua ý kiÕn cña kh¸ch hµng.

Theo ®iÒu tra vÒ tØ lÖ kh¸ch hµng vµo cöa hµng vµ mua ®­îc hµng ta thu ®­îc b¶ng ®¸nh gi¸ nh­ sau:

	Tiªu chÝ
	Cã
	Kh«ng

	TØ lÖ vµo cöa hµng vµ mua ®­îc hµng
	69%
	31%
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Nh­ vËy lµ tØ lÖ kh¸ch hµng vµo cöa hµng vµ mua ®­îc hµng lµ kh¸ cao: 69%, hÇu hÕt kh¸ch hµng vµo mua ®­îc hµng lµ hä th­êng cã ý ®Þnh tr­íc khi vµo cöa hµng vµ khi vµo cöa hµng th× hä chØ thùc hiÖn hµnh vi mua s¾m mµ Ýt ng­êi vµo mua hµng lµ bÞ ®éng, nghÜa lµ hä chØ ®i xem vµ n¶y sinh ý ®å mua hµng trong khi xem s¶n phÈm cña cöa hµng. Qu¸ tr×nh quyÕt ®Þnh mua s¾m cña nh÷ng ng­êi vµo dù ®Þnh mua hµng nµy th­êng lµ nhanh (thêi gian hä ë trong cöa hµng lµ ng¾n vµ hä vµo chØ ®Ó mua s¾m chø Ýt ng­êi nµo ë l©u vµ xem c¸c s¶n phÈm kh¸c). 

Thèng kª vÒ møc ®é th­êng xuyªn mua hµng cña kh¸ch hµng ta cã b¶ng sau:

	Møc ®é th­êng xuyªn mua hµng cña kh¸ch hµng.
	TØ lÖ %

	Chî (1)
	37%

	Cöa hµng t­ nh©n
	22%

	Siªu thÞ (2)

	27%

	Cöa hµng quèc doanh (3)
	11%

	(1) vµ (2)
	2%

	(2) vµ (3)
	1%

	Tæng sè
	100%
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Chî lµ lùa chän sè mét cña phÇn lín c¸c kh¸ch hµng: 37%, tiÕp theo ®ã lµ siªu thÞ víi 27% vµ cöa hµng t­ nh©n víi 22%, cßn cöa hµng quèc doanh th× thÊp nhÊt víi 11% phiÕu bÇu. Møc ®é th­êng xuyªn mua hµng ë cöa hµng quèc doanh ®­îc ®¸nh gi¸ theo b¶ng sau ®©y:

	Th­êng xuyªn
	Kh¸ th­êng xuyªn
	B×nh th­êng
	Kh«ng th­êng xuyªn
	ThØnh tho¶ng

	9%
	5%
	25%
	17%
	44%
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Qua b¶ng trªn ta thÊy tØ lÖ kh¸ch hµng mua hµng ë cöa hµng quèc doanh lµ rÊt thÊp: 61% tr¶ lêi lµ kh«ng th­êng xuyªn mua hµng ë cöa hµng quèc doanh. §iÒu ®ã chøng tá tÇn suÊt mua hµng ë cöa hµng quèc doanh cña ng­êi tiªu dïng lµ kh«ng cao. Nh÷ng ng­êi lµ kh¸ch hµng mua hµng ë cöa hµng quèc doanh th× mét phÇn kh«ng nhá lµ nh÷ng kh¸ch hµng quen cña cöa hµng vµ hä ®· mua hµng ë ®©y trong mét thêi gian kh¸ dµi. §iÒu ®ã cã nghÜa lµ c¸c cöa hµng quèc doanh chØ bu«n b¸n ®­îc cho nh÷ng kh¸ch hµng cò vµ viÖc thu hót kh¸ch hµng míi lµ mét viÖc lµm rÊt khã kh¨n vµ ho¹t ®éng ®ã cã hiÖu qu¶ rÊt thÊp. NÕu ®Ó t×nh tr¹ng ®ã l©u ngµy sÏ lµm cho cöa hµng quèc doanh nãi chung vµ cöa hµng TM-DV Trµng Thi nãi riªng sÏ ®i vµo khã kh¨n. Qua nh÷ng ®¸nh gi¸ trªn chóng ta thÊy ®­îc phÇn nµo t×nh h×nh ho¹t ®éng s¶n xuÊt kinh doanh cña c¸c cöa hµng quèc doanh ë ®Þa bµn Hµ Néi. Lý do ®©u mµ thùc tr¹ng ®ã l¹i kh«ng su«n sÎ nh­ vËy? Qua nh÷ng b¶ng th¨m dß ý kiÕn sau ta sÏ phÇn nµo hiÓu ®­îc nguyªn nh©n ®ã.

2- Mét sè nguyªn nh©n dÉn ®Õn thùc tr¹ng trªn cña C«ng ty.

B¶ng th¨m dß vÒ sù thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i cña kh¸ch hµng:

	ChØ tiªu
	TØ lÖ %

	Cã thuËn tiÖn 
	67%

	Kh«ng thuËn tiÖn
	33%
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Nh­ vËy tØ lÖ kh¸ch hµng thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i lµ kh¸ cao: 67%. §iÒu nµy lµ mét ®iÓm m¹nh cña cöa hµng. Trong nh÷ng ng­êi tr¶ lêi lµ cã thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i th× lý do v× gÇn nhµ chiÕm 22 ng­êi (35%), v× tiÖn ®­êng ®i l¹i chiÕm 40 ng­êi (62%), v× lý do kh¸c chiÕm 2 ng­êi (3%). Cßn nh÷ng ng­êi tr¶ lêi lµ kh«ng thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i cña m×nh th× lý do kh«ng gÇn nhµ chiÕm 15 ng­êi (48%), v× kh«ng tiÖn ®­êng ®i l¹i chiÕm 13 ng­êi (43%), v× kh«ng tiÖn ®­êng xe buýt cã 1 ng­êi (3%) vµ lý do kh¸c lµ 2 ng­êi (6%). §iÒu ®ã chøng tá c¸c cöa hµng quèc doanh cã mét vÞ trÝ kh¸ thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i (67% ®¸nh gi¸ lµ thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i). Ng­îc dßng lÞch sö, ta thÊy nh÷ng cöa hµng quèc doanh ®· tån t¹i rÊt l©u (tõ thêi bao cÊp) nªn vÞ trÝ, ®Þa ®iÓm cña nã håi ®ã toµn lµ chç trung t©m cña thµnh phè vµ nã lµ mét lîi thÕ cña tÊt c¶ cöa hµng quèc doanh nãi chung, thªm vµo ®ã ®Þa ®iÓm ®ã ®· in s©u vµo trong trÝ nhí cña ng­êi tiªu dïng trung niªn vµ lín tuæi. §ã lµ mét lîi thÕ rÊt quý gi¸ mµ nÕu c¸c cöa hµng biÕt tËn dông tèi ®a th× sÏ ®¹t hiÖu qu¶ cao.

Mét ®iÒu mµ c¸c cöa hµng quèc doanh cÇn l­u t©m lµ phÇn lín c¸c kh¸ch hµng khi ®i mua hµng hiÖn nay th­êng ph¶i dïng ph­¬ng tiÖn ®i l¹i kh«ng ph¶i lµ rÎ nh­ xe ®¹p mµ th­êng lµ xe m¸y, v× vËy ®Þa ®iÓm ®Ó xe còng lµ mét yÕu tè g©y ¶nh h­ëng kh«ng nhá ®Õn viÖc kh¸ch hµng cã muèn ®Õn xem hµng vµ mua hµng hay kh«ng. NÕu mét cöa hµng mµ kh«ng cã chç ®Ó xe nh­ ë mét sè khu phè míi hiÖn nay vµ nÕu chç ®Ó xe qu¸ g©y khã kh¨n cho nh÷ng kh¸ch hµng th× ®ã sÏ lµ mét trë ng¹i kh«ng nhá lµm cho kh¸ch hµng n¶n lßng khi muèn mua mét mÆt hµng nµo ®ã. §¸nh gi¸ vÒ t×nh h×nh trªn ta cã b¶ng th¨m dß vÒ t×nh h×nh c¸c cöa hµng cã chç ®Ó xe kh«ng, c©u hái lµ cöa hµng cã chç ®Ó xe kh«ng vµ ý thùc tÕ lµ cã tíi 15% sè l­îng cöa hµng quèc doanh kh«ng cã chç ®Ó xe, ®©y lµ mét ®iÒu mµ c¸c cöa hµng quèc doanh cÇn ph¶i quan t©m v× kh¸ch hµng nhiÒu khi sÏ kh«ng vµo cöa hµng nÕu cöa hµng kh«ng cã chç ®Ó xe. Víi nh÷ng cöa hµng cã chç ®Ó xe th× cã 91% sè l­îng c¸c cöa hµng quèc doanh cã chç ®Ó xe, cßn l¹i 9% lµ ph¶i göi ë n¬i kh¸c.

§¸nh gi¸ vÒ møc ®é hµi lßng cña kh¸ch hµng vÒ ®Þa ®iÓm göi xe ta cã b¶ng th¨m dß ý kiÕn sau:

	ChØ tiªu
	Cã
	Kh«ng
	Kh«ng tr¶ lêi

	Chç ®Ó xe cã thuËn tiÖn kh«ng?
	74%
	16%
	10%

	Chç ®Ó xe cã mÊt tiÒn kh«ng?
	45%
	46%
	9%

	Chç ®Ó xe cã an toµn kh«ng
	75%
	13%
	12%



Nh­ vËy mÆc dï ®a sè kh¸ch hµng ®Òu thÊy thuËn tiÖn trong viÖc ®Ó xe vµ møc ®é an toµn cao (75%) nh­ng mét nöa (45%) cöa hµng ph¶i tr¶ tiÒn göi xe, mµ ta biÕt r»ng c¸c cöa hµng quèc doanh bu«n b¸n nh÷ng mÆt hµng cã gi¸ trÞ kh«ng cao ng­êi tiªu dïng th­êng tiªu dïng ®¬n chiÕc, nghÜa lµ hä th­êng mua chØ mét mÆt hµng cã gi¸ trÞ kh«ng lín, thËm chÝ lµ nhá trong cöa hµng vµ thêi gian hä vµo mua hµng th­êng lµ rÊt ng¾n (th«ng th­êng lµ d­íi 5 phót) vµ hä ph¶i tr¶ tiÒn göi xe th× ®©y lµ mét rµo c¶n cho nh÷ng kh¸ch hµng mua hµng cã gi¸ trÞ nhá vµ lµm cho cöa hµng kÐm hÊp dÉn trong m¾t kh¸ch hµng. Kh«ng nh­ siªu thÞ, ng­êi tiªu dïng khi vµo siªu thÞ hä th­êng mua kh¸ nhiÒu vµ hä th­êng mua c¶ theo dù ®Þnh vµ kh«ng theo dù ®Þnh, nghÜa lµ ý ®Þnh mua hµng cña hä th­êng n¶y sinh trong khi hä ®ang ®i mua s¾m trong siªu thÞ, ®©y lµ mét ®iÒu ®¸ng ®Ó cho cöa hµng quèc doanh l­u ý vµ häc tËp. 

Mét yÕu tè n÷a lµ c¸ch tr×nh bµy, kh«ng gian, s¾p xÕp... trong cöa hµng ®­îc thÓ hiÖn ë b¶ng sau:

	ChØ tiªu
	RÊt kh«ng hµi lßng
	Kh«ng hµi lßng
	B×nh th­êng
	H¬i hµi lßng
	RÊt hµi lßng
	Kh«ng ®¸nh gi¸, kh«ng bÝªt

	Chñng lo¹i s¶n phÈm (®a d¹ng vµ ®Çy ®ñ)
	1%
	15%
	46%
	16%
	21%
	1%

	Kh«ng gian trong cöa hµng (réng r·i)
	3%
	13%
	33%
	23%
	25%
	3%

	C¸ch s¾p xÕp tr­ng bµy hµng ho¸
	2%
	12%
	35%
	28%
	22%
	1%

	Lèi ®i trong cöa hµng (réng r·i)
	2%
	16%
	34%
	18%
	27%
	3%

	S¶n phÈm trong cöa hµng bÇy trËt tù vµ ng¨n n¾p
	1%
	4%
	31%
	34%
	28%
	2%

	Cöa hµng tr­ng bÇy s¶n phÈm theo tõng chñng lo¹i riªng biÖt
	1%
	3%
	27%
	35%
	33%
	1%

	Gi¸
	2%
	18%
	50%
	16%
	12%
	2%

	ChÊt l­îng s¶n phÈm (tèt)
	3%
	4%
	37%
	25%
	29%
	2%

	Nh·n hiÖu s¶n phÈm
	3%
	10%
	34%
	22%
	26%
	5%


Mét thùc tÕ lµ kh«ng gian trong cöa hµng vµ c¸ch s¾p xÕp s¶n phÈm, lèi ®i... kh«ng cã g× lµ ®Æc s¾c vµ lµm cho kh¸ch hµng c¶m thÊy hoµn toµn tháa m·n. PhÇn lín c¸c kh¸ch hµng ®Òu nghiªng vÒ th¸i ®é trung b×nh, cã trung b×nh 30% kh¸ch hµng tr¶ lêi ®¸nh gi¸ chung chung vµ coi ®ã kh«ng cã g× lµ næi bËt, ®iÒu nµy kh«ng t¹o ®­îc cho cöa hµng mét ­u thÕ vÒ "mÆt tiÒn". Mét yÕu tè lµ kh«ng gian trong cöa hµng th× mäi ng­êi cã xu h­íng chung lµ ®¸nh gi¸ kh¸ chËt hÑp nh­ng v× kh¸ch hµng còng th«ng c¶m v× hä thÊy hÇu hÕt c¸c cöa hµng trong thµnh phè th× ®Òu chËt c¶, ®©y lµ mét thuËn lîi cho cöa hµng nÕu ph¶i tr× ho·n viÖc n©ng cÊp kh«ng gian trong cöa hµng. Nh­ng nh÷ng ng­êi ®­îc pháng vÊn lµ nh÷ng ng­êi ®Òu ®· vµo cöa hµng vµ th­êng lµ nh÷ng kh¸ch hµng quen thuéc, do vËy ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng còng phÇn nµo ®ã cã sù kh«ng kh¸ch quan. Cßn nh÷ng kh¸ch hµng nµo mµ ch­a vµo cöa hµng th× ®¸nh gi¸ cña hä cã thÓ kh«ng gièng nh­ vËy. VÒ gi¸, chÊt l­îng s¶n phÈm, nh·n hiÖu lµ nh÷ng yÕu tè kh¸ quan träng mµ còng ®­îc kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ kh¸ lµ chung chung: VÒ gi¸ cã tíi 20% sè l­îng kh¸ch hµng ®­îc hái kh«ng hµi lßng vµ rÊt kh«ng hµi lßng vÒ gi¸, mét nöa cã th¸i ®é trung gian vµ gÇn 30% sè ng­êi hµi lßng vµ rÊt hµi lßng, chÊt l­îng s¶n phÈm ®­îc mäi ng­êi ®¸nh gi¸ víi møc ®é hµi lßng cao h¬n víi 54% kh¸ch hµng hµi lßng vµ rÊt hµi lßng, 37% sè ng­êi thÊy b×nh th­êng vµ chØ cã 7% kh¸ch hµng kh«ng hµi lßng vµ rÊt kh«ng hµi lßng, nh·n hiÖu s¶n phÈm còng ®­îc ®¸nh gi¸ gÇn b»ng víi ®¸nh gi¸ vÒ chÊt l­îng. §iÒu nµy cho thÊy cöa hµng quèc doanh cã ®iÓm kh¸ næi tréi næi bËt ®Ó thu hót kh¸ch hµng lµ chÊt l­îng s¶n phÈm vµ nh·n hiÖu s¶n phÈm. Tuy nhiªn tØ lÖ kh¸ch hµng hµi lßng vÒ nh÷ng thuéc tÝnh næi tréi ®ã còng kh«ng ph¶i lµ qu¸ cao mµ chØ møc võa ph¶i mµ th«i, ®©y lµ mét ®iÒu thuËn lîi cho cöa hµng nh­ng ®ã kh«ng ph¶i lµ mét thuéc tÝnh qu¸ m¹nh cña cöa hµng ®Ó cöa hµng cã thÓ dùa vµo ®ã mµ tiÕn hµnh ®Þnh vÞ cöa hµng cña m×nh.

§¸nh gi¸ s©u thªm vÒ t×nh h×nh gi¸ c¶ so víi c¸c cöa hµng trong vµ ngoµi quèc doanh ta ®­îc b¶ng so s¸nh sau ®©y:

	Tiªu chÝ
	Cao h¬n
	Ngang b»ng
	ThÊp h¬n
	Kh«ng tr¶ lêi

	Cöa hµng quèc doanh kh¸c
	14%
	78%
	7%
	1%

	Cöa hµng t­ nh©n
	42%
	24%
	33%
	1%

	Siªu thÞ trong n­íc
	53%
	35%
	11%
	1%

	Siªu thÞ n­íc ngoµi
	70%
	9%
	13%
	8%

	Chî
	21%
	17%
	61%
	1%


Cã tíi 61% sè ng­êi ®­îc hái cho r»ng gi¸ ë chî thÊp h¬n gi¸ cña cöa hµng quèc doanh, cßn so s¸nh víi cöa hµng t­ nh©n th× sù ph©n t¸n kh¸ ®ång ®Òu gi÷a ba møc gi¸ lµ: cao h¬n, b»ng vµ thÊp h¬n gi¸ cña cöa hµng quèc doanh; nh­ng ®¸nh gi¸ vÒ cöa hµng t­ nh©n th× gi¸ cña cöa hµng t­ nh©n vÉn nhØnh h¬n gi¸ cña cöa hµng quèc doanh víi sè ng­êi tr¶ lêi lµ 42%, cßn l¹i lµ 24% cho r»ng gi¸ b»ng vµ 33% cho r»ng gi¸ thÊp h¬n. So s¸nh víi gi¸ ë cöa hµng quèc doanh kh¸c th× gi¸ ngang b»ng (78%) vµ siªu thÞ th× gi¸ cao h¬n (53% víi siªu thÞ trong n­íc vµ 70% víi siªu thÞ n­íc ngoµi). Tuy gi¸ ë siªu thÞ cao h¬n gi¸ ë cöa hµng quèc doanh nh­ng sè ng­êi ®­îc hái l¹i th­êng xuyªn mua s¾m ë siªu thÞ (27%), chØ ®øng hµng thø hai sau mua s¾m ë chî (39%). Nh­ vËy gi¸ cña c¸c cöa hµng quèc doanh lµ ®­îc ®¸nh gi¸ lµ chØ thÊp h¬n chî vµ h¬i nhØnh h¬n cöa hµng t­ nh©n mét chót, ®©y lµ mét thÕ m¹nh mµ cöa hµng quèc doanh mµ cÇn ph¶i tËn dông. Tuy nhiªn tØ lÖ kh¸ch hµng mua hµng ë siªu thÞ l¹i cao thø hai, ®iÒu nµy chøng tá gi¸ c¶ lµ mét yÕu tè quan träng nh­ng kh«ng ph¶i lµ yÕu tè duy nhÊt ®Ó kh¸ch hµng c¨n cø vµo ®ã ®Ó lùa chän hµng ho¸ vµ dÞch vô cña m×nh.

Mét yÕu tè quan träng kh«ng kÐm chÊt l­îng, gi¸ c¶, nh·n hiÖu s¶n phÈm lµ th¸i ®é cña nh©n viªn phôc vô, ®©y lµ kh©u trung gian gi÷a ng­êi b¸n vµ nhµ cung cÊp, mµ b¸n hµng còng lµ mét trong nh÷ng kh©u kh¸ quan träng trong qu¸ tr×nh tiªu thô s¶n phÈm, kh«ng ph¶i ngÉu nhiªn mµ b¸n hµng lµ mét trong nh÷ng giai ®o¹n marketing. 

Theo kÕt qu¶ nghiªn cøu th× ®é tuæi cña nh©n viªn b¸n hµng lµ 42 tuæi vµ kinh nghiÖm lµm viÖc kh¸ l©u n¨m: trung b×nh lµ 22 n¨m, nh­ vËy nh÷ng ng­êi tiÕp xóc víi kh¸ch hµng lµ nh÷ng ng­êi trung niªn vµ cã kinh niÖm l©u n¨m. Nh÷ng mÆt hµng mµ cöa hµng kinh doanh th­êng lµ hµng kim khÝ ®iÖn m¸y, v× vËy nh©n viªn b¸n hµng cã cao tuæi th× còng kh«ng ¶nh h­ëng nhiÒu ®Õn c«ng viÖc tiªu thô s¶n phÈm, ®©y lµ nh÷ng s¶n phÈm thuéc hµng kim khÝ vµ kh«ng cÇn quan t©m nhiÒu ®Õn ®é tuæi cña nh©n viªn, ®èi t­îng chñ yÐu cña nh÷ng cöa hµng nµy lµ thanh niªn vµ trung niªn, hä mua s¾m th­êng lµ cã chñ ®Þnh tr­íc vµ mÆt hµng nµy th­êng phôc vô cho nhu cÇu thiÕt yÕu, ®ñ chø kh«ng nh­ hµng tiªu dïng hµng ngµy nh­ quÇn ¸o, giµy dÐp, ¨n uèng. Nãi râ h¬n lµ hä mua nh÷ng s¶n phÈm b×nh th­êng vµ chñ yÕu ®­îc tiªu dïng kh«ng c«ng khai. Do vËy t¸c dông cña nh·n hiÖu vµ gi¸ trÞ yÕu, hä th­êng quan t©m ®Õn chÊt l­îng vµ gi¸ c¶ hîp lý chø Ýt quan t©m ®Õn mÉu m·, mÇu s¾c...  Nh­ ®· nãi ë trªn nh÷ng ng­êi b¸n hµng cã kinh nghiÖm l©u n¨m nªn kh¸ch hµng khi mua hµng cã thÓ nhanh chãng ®­îc biÕt nh÷ng th«ng tin vÒ s¶n phÈm kh¸c nhau cña nh÷ng nhµ s¶n xuÊt kh¸c nhau, ®©y lµ mét ®iÓm m¹nh cña cöa hµng. Tuy nhiªn møc ®é hµi lßng cña kh¸ch hµng ®Õn ®©u vÒ c¶ trong lÜnh vùc hiÓu biÕt râ s¶n phÈm vµ th¸i ®é phôc vô kh¸ch hµng, qua b¶ng sau ta cã thÓ thÊy râ h¬n t×nh h×nh vÒ ho¹t ®éng b¸n hµng cña c¸c mËu dÞch viªn.

	Tiªu chÝ
	Kh«ng hµi lßng
	B×nh th­êng
	Hµi lßng

	Th¸i ®é phôc vô vui vÎ, niÒm në víi kh¸ch hµng
	23%
	39%
	36%

	Th¸i ®é phôc vô chu ®¸o, nhiÖt t×nh
	17%
	38%
	44%

	Nhanh nhÑn
	22%
	29%
	46%

	HiÓu biÕt râ vÒ s¶n phÈm
	17%
	37%
	45%

	Trang phôc lÞch sù
	4%
	30%
	62%



TØ lÖ hµi lßng cña kh¸ch hµng khi ®i mua hµng ë cöa hµng quèc doanh vÒ th¸i ®é cña nh©n viªn lµ kh«ng cao. Th¸i ®é vui vÎ niÒm në lµ mét trong nh÷ng yÕu tè quyÕt ®Þnh viÖc kh¸ch hµng cã quay trë l¹i cöa hµng ®ã kh«ng, nÕu mét kh¸ch hµng c¶m thÊy bÊt m·n sau khi vµo cöa hµng th× mét kh¶ n¨ng rÊt lín lµ kh¸ch hµng ®ã sÏ kh«ng quay trë l¹i cöa hµng ®ã n÷a v× trªn thÞ tr­êng lu«n cã t×nh tr¹ng cung lín h¬n cÇu. 23%, 17% vµ 22% lÇn l­ît lµ tØ lÖ % sè l­îng kh¸ch hµng kh«ng hµi lßng vÒ th¸i ®é phôc vô vui vÎ, niÒm në; th¸i ®é phôc vô chu ®¸o nhiÖt t×nh; nhanh nhÑn. Sè l­îng kh¸ch hµng khi vµo cöa hµng vµ kh«ng hµi lßng chiÕm mét tØ lÖ ®¸ng lo ng¹i v× sau mçi 10 lÇn thùc hiÖn mét hµnh vi mua s¾m th× sÏ cã trung b×nh kho¶ng 2 ng­êi lµ sÏ kh«ng quay trë l¹i cöa hµng ®ã n÷a, cöa hµng muèn tån t¹i vµ gi÷ v÷ng doanh sè b¸n th× sÏ ph¶i t×m kiÕm thªm kh¸ch hµng míi mµ ®Æc ®iÓm bÒ ngoµi cña cöa hµng nh­ ®· ph©n tÝch ë trªn kh«ng cã g× lµ ®¶m b¶o sÏ thu hót ®­îc kh¸ch hµng mét c¸ch dÔ dµng ®Õn vËy. Mét yÕu tè n÷a lµ khi mét ng­êi tiªu dïng kh«ng hµi lßng sÏ lµ mét ng­êi truyÒn tin h÷u hiÖu h¬n bÊt cø mét ph­êng tiÖn truyÒn th«ng nµo vµ yÕu tè ch©n thùc cña th«ng tin ®ã sÏ ®­îc ng­êi kh¸c x¸c nhËn mét c¸ch nhanh chãng vµ tin t­ëng. §iÒu nµy sÏ g©y mét mèi nguy h¹i lín ®Õn cöa hµng vµ rÊt khã cã thÓ chuéc l¹i lçi lÇm ®ã. VÒ trang phôc th× kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ kh¸ hµi lßng nh­ng trong cöa hµng vÉn cã t×nh tr¹ng nh©n viªn kh«ng mÆc ®ång phôc cöa hµng 100%, v× vËy nã lµm cho uy tÝn cöa hµng hay møc ®é tin cËy cña cöa hµng kh«ng ®óng nh­ nã cã ®èi víi nh÷ng kh¸ch hµng míi. Mét tÝn hiÖu ®¸ng mõng lµ ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng vÒ nh©n viªn b¸n hµng ®èi víi sù hiÓu biÕt râ vÒ s¶n phÈm, ®iÒu nµy lµm cho kh¸ch hµng khi thùc hiÖn hµnh vi mua s¾m sÏ tiÕt kiÖm ®­îc thêi gian trong viÖc mua s¾m, chän lùa nh÷ng mÆt hµng gièng nhau vÒ c¬ b¶n, sù kh¸c biÖt gi÷a nh÷ng s¶n phÈm Ýt lµm cho kh¸ch hµng khã ph©n biÖt; hoÆc ®èi víi nh÷ng mÆt hµng cã gi¸ trÞ cao cÇn sù c©n nh¾c cÈn thËn cña kh¸ch hµng; hoÆc lµ kh¸ch hµng chØ cÇn mét ý kiÕn ®¸nh gi¸ kh¸ch quan cña ng­êi thø hai trong viÖc lùa chän hµng ho¸ th× sù hiÓu biÕt râ vÒ s¶n phÈm ®· lµm cho kh¸ch hµng hµi lßng. Lý do ®ã mét phÇn lµ do tuæi ®êi cña nh©n viªn b¸n hµng trung b×nh lµ kh¸ cao vµ thêi gian g¾n bã víi cöa hµng lµ kh¸ l©u dµi vµ cã th©m niªn nªn viÖc hiÓu biÕt râ ®Æc tÝnh s¶n phÈm, cã thÓ chän ra trong nh÷ng s¶n phÈm bµy b¸n mét s¶n phÈm phï hîp nhÊt ®èi víi nhu cÇu cña kh¸ch hµng lµ ®iÒu dÔ hiÓu. ChÝnh sù hiÓu râ vÒ s¶n phÈm ®· gióp cho kh¸ch hµng kh«ng hiÓu ®­îc nhiÒu vÒ nh÷ng s¶n phÈm mµ m×nh muèn mua vµ hä cã thÓ nhËn ®­îc mét lêi khuyªn chÝnh x¸c, phï hîp víi nhu cÇu vµ tói tiÒn cña m×nh. Tuy nhiªn còng cÇn ph¶i quan t©m ®Õn mét ®iÒu quan träng lµ v× nh÷ng s¶n phÈm kh¸c nhau th× cöa hµng thu ®­îc lîi nhuËn kh¸c nhau, v× cöa hµng lµ h×nh thøc kho¸n doanh thu nªn søc Ðp ®Ì nÆng lªn vai nh÷ng nh©n viªn b¸n hµng lµ rÊt lín, chÝnh v× vËy mµ kh«ng Ýt tr­êng hîp ng­êi b¸n hµng t­ vÊn cho kh¸ch hµng lÊy s¶n phÈm kh«ng hoµn toµn phï hîp víi nhu cÇu cña kh¸ch hµng so víi s¶n phÈm bªn c¹nh nh­ng v× lîi nhuËn cña viÖc b¸n s¶n phÈm kh«ng phï hîp ®ã cao h¬n nhiÒu so víi s¶n phÈm ®óng nhu cÇu nh­ng l·i Ýt h¬n, ®©y lµ mét vÊn ®Ò kh¸ nan gi¶i trong viÖc võa muèn thu hót kh¸ch hµng mua lÆp l¹i b»ng c¸ch gi¶m gi¸ thµnh ®Õn møc tèi thiÓu ®ång thêi ph¶i ®¶m b¶o ®ñ doanh thu mµ C«ng ty ®· kho¸n cho tõng cöa hµng. M©u thuÉn gi÷a lîi Ých l©u dµi vµ lîi Ých tr­íc m¾t sÏ cµng cao nÕu møc ®é kho¸n doanh thu cña mçi cöa hµng lín. ChÝnh v× vËy mµ cöa hµng vµ C«ng ty cÇn c©n ®èi gi÷a lîi Ých l©u dµi vµ lîi Ých tr­íc m¾t ®Ó cã ®­îc mét chiÕn l­îc kinh doanh vµ kÕt qu¶ tèt nhÊt.


Th¨m dß ý kiÕn ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng vÒ cöa hµng cña C«ng ty ta cã b¶ng sau:

	ChØ tiªu
	Kh«ng ®ång t×nh
	B×nh th­êng
	§ång t×nh

	Cöa hµng næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn
	18%
	39%
	43%

	Cöa hµng cã chÊt l­îng tèt nhÊt
	19%
	33%
	48%

	Cöa hµng cã nh©n viªn tèt nhÊt
	19%
	41%
	40%

	Cöa hµng cã s¶n phÈm ®a d¹ng vµ phong phó nhÊt
	15%
	36%
	49%

	Cöa hµng kh¸c víi c¸c cöa hµng kh¸c
	24%
	37%
	39%

	Cöa hµng cã uy tÝn
	10%
	30%
	60%

	Cöa hµng mµ b¹n bÌ th­êng mua
	26%
	40%
	36%



Qua nhËn xÐt th× ta thÊy mét sè chØ tiªu ®¸ng ph¶i b¸o ®éng: cöa hµng kh¸c víi c¸c cöa hµng kh¸c lµ ®­îc 39%, cöa hµng mµ b¹n bÌ th­êng ®Õn mua ®­îc 36% vµ cöa hµng cã nh©n viªn tèt nhÊt chØ ®­îc 40% ®ång t×nh (®iÒu nµy trïng khíp víi th¨m dß ë trªn vÒ møc ®é hµi lßng vÒ nh©n viªn b¸n hµng cña cöa hµng), tuy nhiªn yÕu tè uy tÝn ®­îc kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ cao nhÊt: 60% sè ng­êi ®­îc hái hµi lßng vÒ sù uy tÝn cña cöa hµng. C¸c chØ tiªu hµi lßng ®Òu kh«ng qu¸ ng­ìng 50% (chØ trõ uy tÝn) ®©y lµ mét ®iÒu ®¸ng lo ng¹i vÒ t­¬ng lai kh«ng xa nÕu cöa hµng kh«ng hµnh ®éng g× th× t×nh h×nh kinh doanh sÏ khã mµ su«n sÎ nh­ hiÖn nay. §iÒu ®ã cho thÊy ®¸nh gi¸ vÒ cöa hµng lµ kh«ng cã g× lµ kh¶ quan. Mét cöa hµng ®Ó l¹i trong ®Çu ng­êi tiªu dïng mét Ên t­îng nµo ®ã næi tréi sÏ ho¹t ®éng hiÖu qu¶ tèt h¬n nhiÒu so víi mét cöa hµng mµ hÇu hÕt c¸c chØ sè ®Òu ë møc trung b×nh, v× thùc tÕ khi ®i mua hµng ng­êi tiªu dïng th­êng quan t©m ®Õn mét sè chØ tiªu quan träng cña hä mµ th«i, nÕu c¸c chØ tiªu kh¸c kh«ng lµm võa lßng hä hoµn toµn nh­ng nh÷ng chØ tiªu mµ hä cho lµ quan träng ®­îc tháa m·n tèt th× søc hót hay cßn gäi lµ søc kÐo cña cöa hµng kh«ng suy gi¶m ®i lµ bao, trong tr­êng hîp nµy cöa hµng quèc doanh chØ cã yÕu tè uy tÝn lµ ®­îc mäi ng­êi ®¸nh gi¸ lµ cao nhÊt víi 60% sè phiÕu bÇu chän, cã thÓ coi ®ã lµ chØ tiªu cao nhÊt trong sè c¸c chØ tiªu cßn l¹i vµ so s¸nh víi c¸c chØ tiªu ®ã th× nã cã vÎ lµ rÊt tèt. Nh­ng thùc tÕ th× con sè 60% hµi lßng vÒ uy tÝn cña cöa hµng ®· ®ñ cao ch­a, ®ã ch­a ph¶i lµ con sè lµm cho ta hµi lßng v× møc ®é v­ît tréi cña nã kh«ng thùc sù næi bËt, nÕu mét cuéc ®iÒu tra ®èi víi c¸c ®¹i lý vÒ møc ®é tin cËy hay lµ uy tÝn th× con sè ®ã ch¾c ch¾n sÏ cao h¬n nhiÒu. Víi mét sè ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng nh­ vËy th× møc ®é quan träng trong t©m trÝ cña kh¸ch hµng lµ nh­ thÕ nµo? ta cã thÓ theo dâi b¶ng ®¸nh gi¸ sau ®Ó biÕt thªm. 

B¶ng ®¸nh gi¸ vÒ thø tù quan träng trong viÖc mua s¾m:

	Tiªu chÝ
	Thø tù quan träng

	Cöa hµng næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn
	4

	Cöa hµng cã chÊt l­îng tèt nhÊt
	1,5

	Cöa hµng cã nh©n viªn tèt nhÊt
	6,5

	Cöa hµng cã s¶n phÈm ®a d¹ng vµ phong phó nhÊt
	3

	Cöa hµng kh¸c víi c¸c cöa hµng kh¸c
	6

	Cöa hµng cã uy tÝn
	1,5

	Cöa hµng mµ b¹n bÌ th­êng mua
	5,5



Xu thÕ chung cña kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ lµ: ®iÒu ®Çu tiªn vµ quan träng nhÊt khi ®i mua hµng, ®ã lµ cöa hµng cã chÊt l­îng tèt nhÊt vµ cöa hµng cã uy tÝn. C¶ hai yÕu tè nµy ®­îc xÕp ngang nhau ®èi víi sù ®¸nh gi¸ cña ng­êi tiªu dïng. §iÒu nµy cho thÊy kh¸ch hµng ngµy nay quan t©m nhiÒu ®Õn chÊt l­îng vµ sù uy tÝn, ®¶m b¶o. §ã lµ ®iÒu dÔ hiÓu v× ngµy nay cã qu¸ nhiÒu s¶n phÈm gi¶ ®ang tr«i næi trªn thÞ tr­êng vµ lµm cho nh÷ng doanh nghiÖp kh«ng Ýt phen ph¶i khèn ®èn. Nh÷ng s¶n phÈm lµm gi¶ ®ang ngµy cµng tinh vi h¬n vµ gièng thËt h¬n, do ®ã ng­êi tiªu dïng nÕu kh«ng tinh ý vµ dïng nhiÒu sÏ bÞ nhÇm lÉn ngay. ViÖc mét kh¸ch hµng bá tiÒn ra mua mét s¶n phÈm mµ hä quan t©m nhiÒu ®Õn chÊt l­îng, nÕu gÆp ph¶i s¶n phÈm gi¶, kh«ng nh÷ng hä kh«ng ®­îc ®¶m b¶o vÒ chÊt l­îng s¶n phÈm, mét ®iÒu mµ ngµy nay ng­êi tiªu dïng ®ang kªu rÊt nhiÒu, nghÜa lµ hä bá tiÒn ra mua mét thø kh«ng ®¸ng gi¸, thËm chÝ cã thÓ g©y ra cho hä bÖnh tËt (hµng ¨n uèng), nguy hiÓm ®Õn tÝnh m¹ng. Mét yÕu tè kh¸c n÷a lµ thu nhËp b×nh qu©n ®Çu ng­êi ®ang t¨ng kh¸ nhanh vµ hä chuyÓn sang quan t©m ®Õn chÊt l­îng s¶n phÈm nh­ mäi ng­êi hay nãi: "¨n ngon mÆc ®Ñp" thay v× nãi: "¨n no mÆc Êm". ChÝnh v× vËy mµ sù uy tÝn cña cöa hµng mang l¹i cho ng­êi tiªu dïng mét c¶m gi¸c yªn t©m, ®iÒu ®ã lµm cho møc ®é co gi·n vÒ gi¸ cña kh¸ch hµng sÏ gi¶m ®i nÕu cöa hµng t¹o ®­îc uy tÝn vµ ®¶m b¶o ®­îc chÊt l­îng cña s¶n phÈm b¸n trong cöa hµng m×nh.

XÕp thø hai lµ cöa hµng cã s¶n phÈm ®a d¹ng vµ phong phó. Mét x· héi ®ang ph¸t triÓn vµ héi nhËp më ra cho mäi ng­êi mét c¬ héi lín trong viÖc kh¼ng ®Þnh m×nh, lµm cho mäi ng­êi cã mét thu nhËp cao h¬n vµ tØ lÖ thuËn víi ®iÒu ®ã lµ thêi gian cho hä mua s¾m gi¶m ®i v× hä ngµy cµng bËn rén trong c«ng viÖc hµng ngµy. ViÖc ®i l¹i mua s¾m trong nhiÒu cöa hµng trong mét ngµy khiÕn hä mÊt nhiÒu thêi gian h¬n lµ mua s¾m trong mét cöa hµng, nã lµm t¨ng thêi gian hä ®i l¹i trªn ®­êng. Nh­ ta ®· biÕt lµ hiÖn nay viÖc ®i l¹i trªn thµnh phè vµo bÊt cø giê nµo còng ®«ng ®óc kh«ng kÓ ®Õn c¶ giê tan tÇm lµm cho bÊt cø mét ai còng c¶m thÊy thËt khã kh¨n, bùc béi, thËm chÝ lµ kh«ng an toµn, viÖc vµo mét cöa hµng vµ mua mét s¶n phÈm råi l¹i ph¶i sang cöa hµng kh¸c mua mét sè s¶n phÈm kh¸c lµm cho hä c¶m thÊy phiÒn to¸i vµ bÊt tiÖn, kh«ng tho¶i m¸i. ChÝnh nh÷ng yÕu tè trªn ®· phÇn nµo lµm cho mäi ng­êi cã xu h­êng chØ vµo mét cöa hµng nµo mµ cã cµng nhiÒu s¶n phÈm, chñng lo¹i cµng phong phó cµng tèt. Mét ®iÒu kh¸c n÷a lµ mét cöa hµng cã nhiÒu chñng lo¹i s¶n phÈm phong phó vµ ®a d¹ng lµm cho kh¸ch hµng thÊy thuËn tiªn trong viÖc mua s¾m lÆp l¹i, nÕu mét cöa hµng ®Çy ®ñ s¶n phÈm th× khi mua lÆp l¹i kh¸ch hµng ®ã chØ cÇn ®Õn ngay cöa hµng ®ã mµ kh«ng cÇn mét suy nghÜ ®¾n ®o g× trong khi cöa hµng kh¸c kh«ng ®Çy ®ñ vµ chñng lo¹i phong phó th× hä ph¶i c©n nh¾c suy nghÜ khi vµo mua v× hä kh«ng biÕt ch¾c lµ cöa hµng ®ã cã lo¹i m×nh cÇn kh«ng vµ nÕu kh«ng cã th× hä sÏ ph¶i sang hµng kh¸c vµ nguy c¬ m×nh bÞ mÊt kh¸ch hµng lµ rÊt cao.

Thø ba lµ cöa hµng næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn. §ã còng cã thÓ coi lµ mét yÕu tè bæ sung cho yÕu tè cöa hµng cã uy tÝn. Mét cöa hµng næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn th«ng th­êng còng lµ mét cöa hµng cã uy tÝn v× yÕu tè næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn ph¶i qua mét thêi gian thö th¸ch l©u dµi, ®Ó cã ®­îc mét vÞ trÝ trong ®Çu ng­êi tiªu dïng víi mét Ên t­îng tèt ®Ñp cöa hµng cÇn ph¶i t¹o dùng ®­îc uy tÝn ®Ó sau nµy mçi khi kh¸ch hµng mua s¾m, tiªu dïng ë ®ã hä sÏ tÝn nhiÖm vµ quay trë l¹i thùc hiÖn hµnh vi mua s¾m lÆp l¹i. V× vËy nÕu cöa hµng gi÷ ®­îc uy tÝn th× sÏ cã nhiÒu ng­êi mua s¾m lÆp l¹i, cã nhiÒu ng­êi mua s¾m lÆp l¹i sÏ lµ nguån th«ng tin tèt cho nh÷ng ®èi t­îng kh¸c, sÏ lµ cöa hµng ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn vµ l©u dµi sÏ lµ cöa hµng næi tiÕng.

3- Mét sè nhËn xÐt cña c«ng ty trong thêi gian gÇn ®©y.

a/ C«ng t¸c qu¶n lý kinh doanh.

- MÆc dï trong ho¹t ®éng kinh doanh gÆp nhiÒu khã kh¨n song nh×n chung toµn c«ng ty vÉn gi÷ v÷ng ®Þnh h­íng kinh doanh vµ qu¶n lý.

- C«ng ty ®· x©y dùng ®­îc danh môc "Hµng cøng" cung øng néi bé gåm nhiÒu mÆt hµng do c¸c ®¬n vÞ lµm ®¹i lý víi gi¸ c¶ hîp lý, ph­¬ng thøc thanh to¸n, giao nhËn linh ho¹t, ®· t¹o ra sù hîp t¸c gi÷a c¸c ®¬n vÞ trong c«ng ty, t¹o ®iÒu kiÖn gióp nhau cïng hoµn thµnh nhiÖm vô.

- VÒ c«ng t¸c qu¶n lý chÊt l­îng hµng ho¸, vÒ sinh an toµn thùc phÈm, quy chÕ nh·n m¸c lu«n ®­îc duy tr× th­êng xuyªn. V× vËy cho ®Õn nay, c«ng t¸c nµy ®· ®i vµo nÒ nÕp trong c«ng viÖc. NhËn thøc cña CB-CNV ®­îc n©ng cao râ rÖt, mäi ng­êi ®Òu hiÓu biÕt kÕt qu¶ cña ho¹t ®éng kinh doanh chÝnh lµ dùa vµo ch÷ "tÝn" cña ®¬n vÞ m×nh, b»ng chÊt l­îng s¶n phÈm vµ gi¸ c¶ phï hîp, b»ng th¸i ®é lÞch sù víi kh¸ch hµng.

- VÒ c«ng t¸c qu¶n lý hîp ®ång mua, b¸n hµng ho¸: trong n¨m 2003 ®· ký vµ thùc hiÖn 102 hîp ®ång. ViÖc ký kÕt thùc hiÖn theo ®óng nguyªn t¾c, ®óng thñ tôc vµ thÓ lÖ cña hîp ®ång, ®óng thÈm quyÒn theo ph¸p luËt.

- VÒ viÖc më réng thÞ tr­êng vµ khai th¸c mÆt hµng míi:

Bªn c¹nh viÖc duy tr× quan hÖ víi c¸c b¹n hµng truyÒn thèng vµ kinh doanh nh÷ng mÆt hµng th­êng cã. C«ng ty ®· tæ chøc hai ®oµn c¸n bé ®i tham dù héi chî vµ kh¶o s¸t thÞ tr­êng phÝa Nam, mét ®oµn ®i kh¶o s¸t thÞ tr­êng phÝa B¾c (t¹i tØnh Lµo Cai + Trung Quèc),. Môc ®Ých võa tham quan häc hái kinh nghiÖm, võa ®Æt quan hÖ hîp t¸c vµký kÕt hîp ®ång mua b¸n, më ®¹i lý hµng ho¸ víi mét sè b¹n hµng míi. C«ng t¸c ph¸t triÓn thÞ tr­êng ngoµi viÖc duy tr× tèt viªc b¸n bu«n cho c¸c chî ®Çu mèi c¸c mÆt hµng b¸nh kÑo, thuèc l¸, nh«m men, chÊt tÈy röa, cßn cung cÊp cho c¸c siªu thÞ ë Th¸i B×nh, Ninh B×nh, C«ng ty Th­¬ng m¹i H¶i D­¬ng...

b/  C«ng t¸c tµi chÝnh - kÕ to¸n.


- Nh×n chung, c«ng t¸c kÕ to¸n lµm tèt chøc n¨ng qu¶n lý tµi s¶n, tiÒn vèn, lu«n b¸m s¸t ho¹t ®éng kinh doanh cña c¸c ®¬n vÞ trong C«ng ty nh»m kÞp thêi ph¸t hiÖn vµ uèn n¾n nh÷ng sai sãt, h­íng dÉn kÕ ho¹ch theo ®óng nguyªn t¾c chÕ ®é quy ®Þnh, phôc vô cho c«ng t¸c kinh doanh cã hiÖu qu¶.


- C«ng t¸c thèng kª ®a ®­îc n©ng lªn mét b­íc ®¸ng kÓ: sè liÖu chÝnh x¸c, kÞp thêi, gióp cho viÖc chØ ®¹o kinh doanh cña l·nh ®¹o ®¹t hiÖu qu¶.

c/ C«ng t¸c tæ chøc nh©n sù, thùc hiÖn quyÒn lîi cho CB-CNV.

- §èi víi c«ng t¸c c¸n bé: C«ng ty thùc hiÖn tèt quy ®Þnh vÒ viÖc bæ nhiÖm míi vµ bæ nhiÖm l¹i c¸n bé, còng nh­ thùc hiÖn tèt kh©u ®iÒu ®éng lu©n chuyÓn c¸n bé. Trong n¨m qua, C«ng ty ®· bæ nhiÖm míi: 07 ng­êi tr­ëng phã c¸c ®¬n vÞ c¬ së, tuyÓn dông míi 52 ng­êi, gi¶i quyÕt chÕ ®é h­u trÝ cho: 33 ng­êi, gi¶i quyÕt th«i viÖc vµ chuyªn r c«ng t¸c cho 37 ng­êi.

- §Ó gi¶i quyÕt khã kh¨n cho ®¬ vÞ kinh doanh kÐm hiÖu qu¶ vµ gi¶m bít nh©n lùc kh©u gi¸n tiÕp. C«ng ty ®· s¸t nhËp Cöa hµng b¸ch ho¸ Kh©m Thiªn vµo Cöa hµng b¸ch ho¸ Thanh Xu©n B¾c. §Õn nay c«ng t¸ctæ chøc cña ®¬n vÞ ®· æn ®Þnh ®i vµo ho¹t ®éng.

- §èi víi c«ng t¸c ch¨m lo ®êi sèng cho CB-CNV:

+ C«ng ty th­êng xuyªn quan t©m ®Õn ®¬×i sèng CB-CNV, tæ chøc häp mÆt, tÆng quµ cho 724 CB-CNV ®­¬ng chøc, 169 ®ång chÝ h­u trÝ vµ gia ®×nh liÖt sü tron C«ng ty, tæ chøc chèng nãng cho CB-CNV toµn C«ng ty. Ngoµi ra cßn hç trî l­¬ng cho CB-CNV ë nh÷ng ®¬n vÞ cã khã kh¨n vÒ thu nhËp nh©n dÞp ngµy lÔ, ngµy tÕt.

+ Phßng y tÕ C«ng ty tæ chøc kh¸m søc khoÎ ®Þnh kú cho 452 ng­êi ®iÒu trÞ bÖnh th«ng th­êng cho 2.167 l­ît ng­êi víi tæng gi¸ trÞ tiÒn thuèc chØ 8.194.800®.
+ Chuyªn m«n kÕp hîp víi C«ng ®oµn tæ chøc nghØ an d­ìng cho 100 CB-CNV t¹i khu du lÞch TuÇn Ch©u (H¹ Long). Tæ chøc th¨m hái hiÕu hØ chu ®¸o, trî cÊp cho CB-CNV gÆp hoµn c¶nh khã kh¨n.

+ XÐt n©ng bËc l­¬ng cho 188 CB-CNV.

- VÒ c«ng t¸c BHL§-ATVSL§: lµ ®¬n vÞ kinh doanh th­êng xuyªn giao tiÕp víi kh¸ch hµng, v× vËy c¸c ®¬n vÞ trong C«ng ty ®Òu chó träng trang bÞ quÇn ¸o c«ng t¸c, giÇy dÐp cho nh©n viªn b¸n hµng. §Æc biÖt C«ng ty ®ang triÓn khai trang bÞ ¸o c«ng t¸c ®ång phôc cho nh©n viªn b¸n hµng trong toµn C«ng ty.

4- Mét sè mÆt cßn tån t¹i.

a/ Trong c«ng t¸c kinh doanh:

- Doanh thu n¨m 2003 tuy cã sù t¨ng tr­ëng so víi n¨m 2002 nh­ng tèc ®é t¨ng tr­ëng ch­a cao, ch­a ngang tÇm víi quy m« lµ mét DNNN cña Ngµnh Th­¬ng m¹i Thñ §«. Nh×n chung kinh doanh vÉn mang tÝnh nhá lÎ, søc c¹nh tranh cña hµng ho¸ ch­a cao, ch­a cã sù bøt ph¸ trong ho¹t ®éng...

- Phßng XNK ®· ®­îc thµnh lËp, song viÖc triÓn khai c«ng t¸c nµy cßn nhiÒu lóng tóng, bÕ t¾c. ch­a cã c¸n bé cã ®ñ n¨ng lùc ®Ó ®¶m nhiÖm vÒ c«ng t¸c XNK cho C«ng ty.

- ViÖc tiÕp thÞ më réng thÞ tr­êng triÓn khai cßn chËm.

b/ Trong c«ng t¸c TC - KT.


§éi ngò kÕ to¸n ë mét sè ®¬n vÞ lµm viÖc chñ yÕu b»ng h×nh thøc thñ c«ng, nÆng vÒ ghi chÐp, cßn Ýt nh÷ng ý kiÕn tham m­u ®Ò xuÊt víi phô tr¸ch ®¬n vÞ ®Ó ®Èy m¹nh kinh doanh cã hiÖu qu¶.

c/ Trong c«ng t¸c c¸n bé:


- §éi ngò CB-CNV phÇn lín tuæi ®· cao, tr×nh ®é n¨ng lùc h¹n chÕ, ng¹i häc hái, ng¹i ®æi míi... ThËm chÝ mét sè nh©n viªn biÓu hiÖn ý thøc tù gi¸c yÕu, dùa dÉm, û l¹i, ch­a g¾n quyÒn lîi cña b¶n th©n m×nh víi tr¸ch nhiÖm tËp thÓ.


- Cßn cã biÓu hiÖn t­ t­ëng côc bé, v× vËy viÖc ph¸t huy néi lùc trong c«ng ty ch­a m¹nh.

d/ VÒ m¹ng l­íi c¬ së vËt chÊt.


- Nh×n chung m¹ng l­íi nhá bÐ, ph©n t¸n, qua gÇn 50 n¨m sö dông nay ®· xuèng cÊp chËm ®­îc ®Çu t­ c¶i t¹o.


- NhiÒu ®¬n vÞ míi chØ tæ chøc kinh doanh trªn c¬ së vËt chÊt cã s½n, ch­a khai th¸c ®­îc hÕt tiÒm n¨ng m¹ng l­íi hiÖn cã, thiÕu tÝnh chñ ®éng chuyÓn ®æi m« h×nh kinh doanh.

Ch­¬ng III

 Mét sè ph­¬ng h­íng vµ gi¶i ph¸p 

nh»m n©ng cao kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña c«ng ty TM-DV Trµng Thi.
I- ph­¬ng h­íng vµ mét sè ChÝnh s¸ch cña c«ng ty trong thêi gian tíi.
1- VÒ c«ng t¸c kinh doanh.
§èi víi c¸c ®iÓm kinh doanh lín nh­: Thanh Xu©n, Bê Hå, trung t©m th­¬ng m¹i sè 7 §inh Tiªn Hoµng... TriÖt ®Ó khai th¸c diÖn tÝch ®Ó h×nh thµnh c¸c trung t©m th­¬ng m¹i m¹nh víi m« h×nh võa b¸n bu«n võa b¸n lÎ ®a d¹ng c¸c chñng lo¹i hµng, vÒ triÓn khai c¸c lo¹i h×nh dÞch vô ®Ó thu hót kh¸ch hµng.

§èi víi c¸c ®iÓm kinh doanh võa vµ nhá: tæ chøc kinh doanh theo m« h×nh tù chän, lùa chän c¸c mÆt hµng kinh doanh phï hîp víi ®Þa bµn, nh»m ®¹t ®­îc hiÖu qu¶ cao:

- ë c¸c khu d©n c­: kinh doanh c¸c mÆt hµng tiªu dïng (kÓ c¶ hµng cao cÊp) vµ kinh doanh c¸c mÆt hµng phôc vô nhu cÇu thiÕt yÕu hµng ngµy (nh­ rau an toµn, thùc phÈm s¹ch, thùc phÈm chÕ biÐn s½n...)

- ë c¸c khu vùc trung t©m thµnh phè, n¬i cã kh¸ch du lÞch lín: thay ®æi dÇn tû träng hµng b¸ch hãa truyÒn thèng sang hµng l­u niÖm, thñ c«ng mü nghÖ...

T¨ng c­êng c«ng t¸c b¸n bu«n, më réng thÞ tr­êng, khai th¸c nguån hµng ®Ó thùc hiÖn tèt viÖc cung øng hµng trong néi bé. §Èy m¹nh ho¹t ®éng liªn kÕt kinh doanh víi c¸c ®¬n vÞ s¶n xuÊt - kinh doanh ë c¸c tØnh. TËp trung tr­íc m¾t vµo c¸c tØnh phÝa B¾c.

§èi víi c«ng t¸c xuÊt nhËp khÈu: C«ng ty triÓn khai viÖc khai th¸c c¸c mÆt hµng lµng nghÒ, thñ c«ng mü nghÖ võa kinh doanh ë phè Hµng Gai, võa t×m ®èi t¸c ®Ó xuÊt khÈu vµ tham dù héi chî quèc tÕ ®Ó giíi thiÖu hµng ho¸, xóc tiÕn xuÊt khÈu.

2- C¶i t¹o, n©ng cÊp, x©y dùng c¬ së vËt chÊt kü thuËt:

TiÕp tôc b¸m s¸t tiÕn ®é thùc hiÖn kÕ ho¹ch vÒ ®Çu t­ x©y dùng 4 c«ng tr×nh lín C«ng ty ®Ò ra. Tr­íc m¾t trong Quý II n¨m 2004 tiÕn hµnh khëi c«ng 2 c«ng tr×nh 362 Phè HuÕ vµ Tr­¬ng §Þnh víi tæng diÖn tÝch mÆt sµn x©y dùng lµ 4.733m2 vµ tæng vèn ®Çu t­ lµ 26,1 tû ®ång (Dù kiÕn nguån vèn ®Çu t­ nµy sÏ vay vèng ­u ®·i hç trî cho ®Çu t­ x©y dùng c¬ b¶n vµ huy ®éng vèn cña CB-CNV)

TiÕn hµnh c¶i t¹o, söa ch÷a c¸c ®iÓm b¸n hµng hiÖn ®· xuèng cÊp nh»m khai th¸c cã hiÖu qu¶ c¸c m¹ng l­íi hiÖn cã.

TiÕp tôc ®Çu t­ m¸y mãc, trang thiÕt bÞ hiÖn ®¹i, ®­a tin häc vµo phôc vô c«ng t¸c qu¶n lý vµ ho¹t ®éng kinh doanh.

3- BiÖn ph¸p ®æi míi, qu¶n ký doanh nghiÖp.

T¨ng c­êng c«ng t¸c kiÓm tra viÖc thùc hiÖn nguyªn t¾c, chÕ ®é qu¶n lý Nhµ n­íc quy ®Þnh (qu¶n lý kinh doanh, qu¶n lý tµi chÝnh, qu¶n lý m¹ng l­íi, qu¶n lý con ng­êi).

TiÕn hµnh s¾p xÕp l¹i mét sè phßng ban, ®¬n vÞ, nh»m n©ng cao hiÖu qu¶ c«ng t¸c vµ bè trÝ m¹ng l­íi mét c¸ch hîp lý, ®ång thêi ®¶m b¶o cho c«ng t¸c qu¶n lý mét c¸ch an toµn (®Æc biÖt lµ ë nh÷ng ®¬n vÞ nhá, kh«ng cã con dÊu)

Thùc hiÖn kÕ ho¹ch bæ nhiÖm l¹i c¸n bé, kÕ ho¹ch lu©n chuyÓn c¸n bé gi÷a c¸c ®¬n vÞ, kÕ hoach ®µo t¹o l¹i c¸n bé ®Ó n©ng cao tr×nh ®é chuyªn m«n cho ng­êi lao ®éng ë c¸c kh©u c«ng t¸c, kiÖn toµn bé m¸y l·nh ®¹o C«ng ty vµ c¸c ®¬n vÞ trùc thuéc.

X©y dùng c¬ chÕ tr¶ l­¬ng, th­ëng hîp lý, khuyÕn khÝch ng­êi lao ®éng hoµn thµnh xuÊt s¾c nhiÖm vô vµ t¹o ra ®éi ngò lao ®éng æn ®Þnh vÒ t­ t­ëng, v÷ng vµng vÒ chuyªn m«n.

C«ng t¸c an toµn, phßng chèng ch¸y næ ph¶i ®¶m b¶o vµ duy tr× tèt.

TiÕp tôc ®æi míi néi dung vµ ph­¬ng thøc triÓn khai c¸c phong trµo thi ®ua cho s¸t thùc víi ®iÒu kiÖn thùc tÕ cña ®¬n vÞ.

II- §Ò xuÊt mét sè kiÕn nghÞ vµ gi¶i ph¸p nh»m n©ng cao kh¶ n¨ng tho¶ m·n kh¸ch hµng cña C«ng ty.

§iÒu ®Çu tiªn mµ c«ng ty cÇn ph¶i lµm lµ c«ng viÖc nghiªn cøu thÞ tr­êng, ®ã lµ mét c«ng ®o¹n kh«ng thÓ thiÕu nÕu mét C«ng ty muèn duy tr× thÞ phÇn vµ ph¸t triÓn trong t­¬ng lai. Theo b¶ng ®iÒu tra ®èi víi nh©n viªn vÒ nhµ cung cÊp ta 

Theo ®iÒu tra cña b¸o Sµi Gßn tiÕp thÞ, ta cã b¶ng sè liÖu vÒ c¸c kªnh th«ng tin t¸c ®éng ®Õn quyÕt ®Þnh mua s¶n phÈm nh­ sau:

	ChØ tiªu
	TØ lÖ %

	Kinh nghiÖm b¶n th©n
	27,4%

	Ng­êi th©n, b¹n bÌ 
	18,4%

	Th«ng tin qu¶ng c¸o
	18,6%

	B¸o, t¹p chÝ
	9,7%

	Giíi thiÖu cña ng­êi b¸n
	6,9%

	Qua c¸c héi chî
	6,8%

	Ch­¬ng tr×nh hµng ViÖt Nam chÊt l­îng cao
	10,7%

	Kh¸c
	1,5%
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Nh­ vËy ta thÊy ng­êi tiªu dïng mua hµng theo kinh nghiÖm b¶n th©n lµ chiÕm sè l­îng lín nhÊt: 27,4% vµ nh÷ng ng­êi cµng nhiÒu tuæi cµng cã xu thÕ mua hµng theo kinh nghiÖm cña b¶n th©n (b¶ng sau)

	
	Tõ 16-22 tuæi
	Tõ 23-35 tuæi
	Tõ 36-55 tuæi
	Tõ 56-60 tuæi

	TØ lÖ %
	22,1%
	26,8%
	28,7%
	31,6%


Vµ nh÷ng ng­êi néi trî lµ nh÷ng ng­êi mua theo kinh nghiÖm b¶n th©n nhiÒu nhÊt. 

	
	Néi trî
	TiÓu th­¬ng
	CB-CNV
	HS-SV

	TØ lÖ %
	31%
	29%
	25,8%
	21,8%


Tuy nhiªn tØ lÖ nµy ph©n chia kh¸ ®ång ®Òu vµ kh«ng cã nhãm ng­êi nµo chiÕm ®a sè c¶ vÒ ®é tuæi còng nh­ vÒ ngµnh nghÒ. BiÕn sè thø hai vµ thø ba lµ mua theo th«ng tin qu¶ng c¸o vµ theo ý kiÕn cña b¹n bÌ ng­êi th©n (18,4% vµ 18,6%) gÇn b»ng nhau, ®©y lµ mét ®iÒu ®¸ng ®Ó cho nh÷ng nhµ lµm marketing quan t©m.

D­íi ®©y lµ b¶ng th¨m dß ý kiÕn cña b¸o Sµi Gßn tiÕp thÞ vÒ c¸c lùa chän cña ng­êi tiªu dïng.

	ChØ tiªu
	Hµng néi
	Hµng nhËp
	Toµn cuéc ®iÒu tra

	ChÊt l­îng
	33,1%
	35,0%
	32%

	DÔ mua
	24,2%
	23,6%
	24,1%

	Gi¸
	22,9%
	22,9%
	22,9%

	Míi
	4,6%
	5,1%
	4,7%

	TiÕp thÞ
	3,8%
	2,5%
	3,6%

	Th­¬ng hiÖu
	13,2%
	10,9%
	12,7%

	Tæng
	100%
	100%
	100%



Nh­ vËy lµ hiÖn nay hµng ViÖt Nam cã mét søc m¹nh kh¸ cao so víi tr­íc ®©y, c¸c chØ tiªu cña hµng ViÖt Nam ®Òu xÊp xØ so víi hµng cña n­íc ngoµi, thËm chÝ cßn cã phÇn nhØnh h¬n. §iÒu ®ã cho thÊy hµng ViÖt Nam ®ang dÇn chiÕm ®­îc chç ®øng trªn thÞ tr­êng. Do vËy c¸c cöa hµng còng sÏ kh«ng cßn ph¶i qu¸ quan t©m ®Õn viÖc ph¶i nhËp hµng trong n­íc hay lµ nhËp hµng n­íc ngoµi. Mét ®iÒu mµ c«ng ty cÇn quan t©m lµ kh¸ch hµng chó träng nhÊt ®Õn khi mua hµng lµ chÊt l­îng, dÔ mua vµ gi¸ c¶. Ba yÕu tè nµy chiÕm ®Õn 80,2% quyÕt ®Þnh khi mua hµng. V× vËy, cöa hµng mÆc dï kh«ng trùc tiÕp lµm ra s¶n phÈm vµ cã thÓ thay ®æi ®­îc chÊt l­îng s¶n phÈm nh­ng vÉn kh¾c phôc ®­îc ®iÒu ®ã b»ng c¸ch chän mét h·ng s¶n xuÊt kh¸c ®Ó thay thÕ h·ng cò nÕu h·ng míi cã chÊt l­îng s¶n phÈm tèt h¬n, tuy nhiªn yÕu tè gi¸ thµnh còng lµ mét trong nh÷ng yÕu tè quan träng, v× vËy mµ cöa hµng cÇn ph¶i ®¸nh gi¸ mét c¸ch cÈn thËn vµ kh¸ch quan xem gi÷a chi phÝ bá ra vµ chÊt l­îng thu ®­îc cã t­¬ng xøng hay kh«ng, v× mét ®iÒu hiÓn nhiªn lµ s¶n phÈm chÊt l­îng cao th× gi¸ còng cao, kh¸ch hµng lu«n muèn mét s¶n phÈm võa cã chÊt l­îng cao mµ gi¸ thµnh l¹i ph¶i hîp lý, ®©y lµ mét th¸ch thøc ®èi víi cöa hµng vµ c«ng ty.
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Cöa hµng cÇn ph¶i cã mét chñng lo¹i s¶n phÈm cã chÊt l­îng võa ph¶i cao, ®¸p øng ®­îc nhu cÇu cña kh¸ch hµng mµ gi¸ thµnh l¹i ph¶i hîp lý. Cöa hµng vµ c«ng ty cÇn ph¶i liªn tôc t×m nh÷ng mèi hµng míi sao cho ®¶m b¶o ®­îc yªu cÇu cña kh¸ch hµng, cöa hµng cã thÓ gi¶m gi¸ b¸n, ®iÒu ®ã ®ång nghÜa víi viÖc gi¶m lîi nhuËn, tuy nhiªn ®iÒu ®ã cã ®¶m b¶o cho cöa hµng sÏ b¸n ®­îc nhiÒu hµng hãa lªn kh«ng nÕu chØ tháa m·n ®­îc hai trong sè nh÷ng tiªu thøc quan träng mµ kh¸ch hµng quan t©m vµ coi träng, theo em nghÜ th× ®Ó ch¾c ch¾n ®¹t ®­îc th¾ng lîi th× cã lÏ ®Þa ®iÓm thuËn tiÖn, dÔ ®i l¹i, trung t©m ®«ng d©n c­ th× sÏ lµm t¨ng ®­îc hiÖu qu¶ cña hai yÕu tè trªn. Muèn lµm ®­îc vËy th× cöa hµng cÇn ph¶i ®­îc ®Æt ë mét n¬i ®¶m b¶o ®­îc c¸c yÕu tè trªn. §ã lµ ®iÒu quan träng ®Ó cöa hµng ®¹t ®­îc môc tiªu b¸n hµng mong muèn. Cïng víi viÖc gi¶m gi¸ b¸n lµm cho sôt gi¶m lîi nhuËn nh­ng víi mét vÞ trÝ ®Ñp vµ chÊt l­îng, gi¸ thµnh lµm cho kh¸ch hµng hµi lßng th× cöa hµng ®ã sÏ cã mét lîi thÕ vµ kh¶ n¨ng ch¾c th¾ng cao. VËy ta cã thÓ gi¶m gi¸ thµnh b»ng c¸ch nµo nÕu kh«ng b»ng c¸ch thay ®æi c¸c nhµ cung cÊp? B¶ng ®¸nh gi¸ sau ®©y vÒ nhµ cung cÊp th«ng qua ý kiÕn ®¸nh gi¸ cña nh©n viªn sÏ cho ta thÊy râ phÇn nµo kh¶ n¨ng thùc hiÖn ®­îc ®iÒu ®ã.

CÇu hái vÒ nhµ cung cÊp th× cöa hµng cã nhiÒu h¬n mét nhµ cung cÊp trªn thÞ tr­êng ®èi víi mçi mét chñng lo¹i s¶n phÈm. Chi phÝ ®Ó chuyÓn ®æi sang nhµ cung cÊp kh¸c th× cã chi phÝ b×nh th­êng. Nhµ cung cÊp s¶n phÈm quanh n¨m vµ cã cung cÊp s¶n phÈm cho ®èi thñ c¹nh tranh. Nhµ cung cÊp quyÕt ®Þnh ph­¬ng thøc thanh to¸n chiÕm kho¶ng 57% vµ cöa hµng quyÕt ®Þnh ph­¬ng thøc thanh to¸n chiÕm 43%. NghÜa lµ quyÒn lùc cña nhµ cung cÊp cã phÇn nhØnh h¬n so víi cöa hµng. §¸nh gi¸ s©u thªm vÒ t­¬ng quan lùc l­îng gi÷a nhµ cung cÊp vµ cöa hµng ta cã b¶ng th¨m dß ý kiÕn cña nh©n viªn víi ®¸nh gi¸ rÊt m¹nh lµ nhµ cung cÊp rÊt m¹nh so víi cöa hµng vµ rÊt yÕu lµ nhµ cung cÊp rÊt yÕu so víi cöa hµng:

	ChØ tiªu
	RÊt m¹nh
	M¹nh
	B×nh th­êng
	YÕu
	RÊt yÕu

	Cung cÊp SP ®óng thêi h¹n
	15%
	37%
	47%
	0%
	1%

	Cung cÊp ®ñ sè l­îng SP
	7%
	45%
	47%
	0%
	1%

	Kh¶ n¨ng ¸p ®Æt gi¸ c¶
	7%
	32%
	59%
	1%
	1%

	Kh¶ n¨ng thay thÕ SP cña nhµ cung cÊp ®Ó mua SP cña nhµ cung cÊp kh¸c
	4%
	12%
	78%
	3%
	3%

	Nhµ cung cÊp cung øng c¸c dÞch vô trong vµ sau b¸n hµng cho c«ng ty.
	7%
	35%
	50%
	3%
	5%



Nh­ vËy viÖc nhµ cung cÊp cung cÊp s¶n phÈm cho cöa hµng ®óng thêi h¹n vµ ®ñ sè l­îng lµ khã kh¨n v× kh¶ n¨ng ¸p ®Æt cña nhµ cung cÊp cung cÊp s¶n phÈm lµ kh¸ cao: 52%, ®iÒu nµy cho thÊy khi cöa hµng bÞ hÕt hµng vµ muèn cã hµng míi ngay nh»m ®¶m b¶o cöa hµng lu«n trong t×nh tr¹ng s¶n phÈm ®Çy ®ñ lµ khã kh¨n. Kh¶ n¨ng ¸p ®Æt gi¸ c¶ ®èi víi nhµ cung cÊp th× cöa hµng còng kh«ng cã mét ­u thÕ nµo v­ît tréi c¶: nhµ cung cÊp ®­îc ®¸nh gi¸ m¹nh h¬n cöa hµng vÒ kh¶ n¨ng ¸p ®Æt gi¸ c¶ ®Õn 39%, cßn l¹i 59% lµ b×nh th­êng. VÒ dÞch vô trong vµ sau b¸n hµng còng t­¬ng tù nh­ vËy. Cöa hµng chØ cã mét thÕ m¹nh ®¸ng ®Ó t©m nhÊt lµ kh¶ n¨ng thay thÕ s¶n phÈm cña nhµ cung cÊp hiÖn t¹i vµ chuyÓn sang nhµ cung cÊp kh¸c lµ t­¬ng ®èi dÔ: 78%.


Trong thùc tÕ muèn duy tr× thÞ phÇn cña m×nh th× c¸c c«ng ty kh¸c nhau cÇn ph¶i t¹o ra cho m×nh mét lîi thÕ riªng biÖt mµ c¸c ®èi thñ kh¸c kh«ng cã. Trong tr­êng hîp nµy, khi c¸c c«ng ty, cöa hµng kh¸c nhau lÊy hµng ë cïng mét n¬i, do vËy gi¸ thµnh ®Çu vµo, chÊt l­îng, nh·n hiÖu, uy tÝn lµ t­¬ng ®­¬ng nhau, gi¸ b¸n ra còng kh«ng chªnh lÖch nhau nhiÒu l¾m. V× v©y nÕu c«ng ty muèn v­¬n lªn trªn c¸c c«ng ty kh¸c th× cÇn ph¶i t¹o ra ®­îc sù kh¸c biÖt ngay tõ kh©u nhËp s¶n phÈm. Qua b¶ng ë trªn th× cã nhiÒu h¬n mét h·ng s¶n xuÊt cung cÊp s¶n phÈm vµ chi phÝ chuyÓn ®æi sang nhµ cung cÊp kh¸c lµ kh«ng lín, v× vËy mµ cÇn ph¶i cè g¾ng t×m c¸c nguån cung cÊp s¶n phÈm kh¸c tèt h¬n nh»m ®¸p øng tèt nhÊt yªu cÇu cña m×nh. HiÖn nay trong c¸c cöa hµng th× kh«ng ph¶i lµ cöa hµng nµo còng lùa chän nhµ cung cÊp theo gi¸ thµnh vµ chi phÝ, khi hai nhµ cung cÊp cã c¸c yÕu tè kh¸c lµ t­¬ng ®­¬ng, gi¶ sö lµ cã hai nhµ cung cÊp A vµ B, nhµ cung cÊp A cã gi¸ thµnh thÊp h¬n nhµ cung cÊp B vµ yÕu tè gi¸ thµnh, kh¶ n¨ng cung øng s¶n phÈm ®óng hÑn,... lµ t­¬ng ®èi gièng nhau nh­ng cöa hµng vÉn lùa chän nhµ cung cÊp B, cã nhiÒu lý do ®Ó cöa hµng ®ã chän mµ mét lý do lµ nÕu chän s¶n phÈm cña nhµ cung cÊp B th× hä thÊy b¸n ch¹y h¬n nhµ cung cÊp A!,  vµ c¸ch gi¶i thÝch ®«i khi chØ lµ lý do t¹i v× hä "m¸t tay". 


Khi so s¸nh gi¸ cña c¸c n¬i kh¸c th× th«ng th­êng hä mua ë nh÷ng ®¹i lý vµ cöa hµng chuyªn doanh, ë ®ã kh«ng nh÷ng hä ®­îc ®¶m b¶o vÒ chÊt l­îng s¶n phÈm mµ gi¸ thµnh ë ®ã cßn rÎ h¬n bªn ngoµi, tuy nhiªn sè l­îng cña nh÷ng cöa hµng ®ã cßn h¹n chÕ nªn phÇn nµo ®· lµm gi¶m thiÓu sè l­îng kh¸ch hµng vµo mua ë cöa hµng chuyªn doanh hay ®¹i lý ®ã. V× lý do kh«ng ph¶i ai còng biÕt ®­îc ®¹i lý n»m ë ®©u vµ lý do tiÖn ®­êng hay gÇn nhµ ®­îc ­u tiªn nªn vÉn cßn chç cho nh÷ng cöa hµng bu«n b¸n kh¸c ph¸t triÓn. Thùc tÕ ë ngay trªn mét ®­êng phè mµ cïng tån t¹i cöa hµng quèc doanh vµ mét cöa hµng chuyªn doanh hay ®¹i lý th× cöa hµng chuyªn doanh hay ®¹i lý ®ã bao giê còng ®«ng kh¸ch h¬n lµ cöa hµng quèc doanh. 

HiÖn nay c¸c cöa hµng ®Òu thùc hiÖn theo h×nh thøc kho¸n doanh thu, ®iÒu nµy cã t¸c dông võa ®¶m b¶o hèi thóc nh©n viªn b¸n hµng, ®¶m b¶o ®ñ sè l­îng hµng ho¸ vµ doanh thu ®Ò ra trong kÕ ho¹ch võa cã t¸c dông lµm cho nh©n viªn cã th¸i ®é tÝch cùc h¬n trong khi b¸n hµng víi kh¸ch hµng, nh­ng xÐt vÒ l©u dµi th× ®iÒu nµy kh«ng æn v× doanh thu cña cöa hµng kh«ng phô thuéc hoµn toµn vµo kh¶ n¨ng b¸n hµng cña nh©n viªn mµ cßn vÒ nhu cÇu trªn thÞ tr­êng vµ kh«ng gian trong cöa hµng nh­ thÕ nµo, nhu cÇu th× cöa hµng kh«ng thÓ biÕt tr­íc ®­îc chÝnh x¸c vµ kh«ng gian trong cöa hµng còng kh«ng ®­îc th­êng xuyªn tu bæ vµ ®ang xuèng cÊp hµng ngµy, chÝnh v× vËy mµ t¸c dông khuyÕn khÝch nh©n viªn b¸n hµng còng bÞ h¹n chÕ.

Kh¶ n¨ng ¸p ®Æt gi¸ c¶ cña nhµ cung cÊp t­¬ng ®èi lín, tuy nhiªn ta cã thÓ h¹n chÕ b»ng c¸ch t×m mét nhµ cung cÊp kh¸c, hay thay v× gi¶m gi¸ ta yªu cÇu thªm c¸c dÞch vô trong vµ sau b¸n; hoÆc g©y ¸p lùc (®e do¹) nhµ cung cÊp cung cÊp s¶n phÈm ®óng thêi h¹n vµ sè l­îng nÕu kh«ng cöa hµng cã thÓ sÏ chuyÓn sang nhµ cung cÊp kh¸c. Vµ khi lµm ®iÒu ®ã th× ta cÇn ph¶i kiªn quyÕt ngay tõ ®Çu ®Ó nhµ cung cÊp kh«ng ®­îc thÕ lÊn tíi, ta nªn biÕt r»ng cã c©u nãi: "®­îc ®»ng ch©n l©n ®»ng ®Çu", v× vËy mµ ta cÇn ph¶i cøng r¾n ngay tõ ®Çu th× sau nµy sÏ thuËn lîi h¬n trong kinh doanh.

§èi víi t×nh tr¹ng nhµ cung cÊp s¶n phÈm kh«ng ®óng hÑn, kh«ng ®ñ sè l­îng theo yªu cÇu th× ta cã thÓ kh¾c phôc b»ng nh÷ng hîp ®ång, tho¶ thuËn. Khi s¾p hÕt hµng ta cã thÓ ®Æt hµng tr­íc mµ kh«ng ®Ó ®Õn khi hµng hÕt h¼n råi míi gäi ®Æt thªm, ®iÒu ®ã cã thÓ lµm t¨ng thªm chi phÝ l­u kho nh­ng thùc tÕ nµy kh«ng lín vµ hoµn toµn cã thÓ thùc hiÖn ®­îc. Lµm ®­îc ®iÒu ®ã sÏ t¹o cho kh¸ch hµng c¶m gi¸c lµ cöa hµng lu«n lu«n trong t×nh tr¹ng ®Çy ®ñ, tr¸nh ®­îc t×nh tr¹ng kh¸ch hµng mua hµng ë cöa hµng vµ ph¶i sang cöa hµng kh¸c mua nèt nh÷ng hµng cßn thiÕu, ®iÒu ®ã lµm cho kh¸ch hµng thÊy phiÒn hµ vµ nÕu cöa hµng kh¸c còng ®¸p øng ®­îc ®Çy ®ñ nh÷ng nhu cÇu cña kh¸ch hµng vµ hä c¶m thÊy mua hµng ë ®ã còng tèt kh«ng kÐm g× cöa hµng cña m×nh th× nguy c¬ kh¸ch hµng bÞ hót dÇn sang cöa hµng kh¸c lµ rÊt cã thÓ x¶y ra, ®iÒu nµy ta hoµn toµn cã thÓ tr¸nh ®­îc.

Nh­ng nÕu chØ cã vËy th× liÖu cã ®¶m b¶o 100% lµ cöa hµng sÏ th¾ng lîi hay kh«ng? Tuy ®ã lµ mét yÕu tè rÊt quan träng nh­ng kh«ng ph¶i lµ tÊt c¶, mét nh©n tè quan träng kh«ng kÐm ®ã lµ: nh©n viªn b¸n hµng. V× ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hµng vÒ c¸c mËu dÞch viªn lµ kh«ng ®­îc cao, v× vËy nhÑ th× nã g©y ra khã chÞu, kh«ng hµi lßng vµ hËu qu¶ lµ kh¸ch hµng sÏ kh«ng mua hµng ë ®ã n÷a; nÆng th× g©y ra bÊt m·n vµ cã thÓ ®­a th«ng tin xÊu vÒ cöa hµng. NÕu ®iÒu ®ã x¶y ra th× khã cã g× ®¶m b¶o thµnh c«ng cho cöa hµng ®ã. ChÝnh v× vËy mµ c«ng t¸c huÊn luyÖn nh©n viªn b¸n hµng lµ mét c«ng viÖc hÕt søc cÇn thiÕt vµ cÊp b¸ch ®Ó cöa hµng cã thÓ ®øng v÷ng.

§èi víi nh©n viªn b¸n hµng cÇn cã chÕ ®é th­ëng ph¹t c«ng b»ng: "c©y gËy vµ cñ cµ rèt", kh«ng nh÷ng hä h­ëng thµnh qu¶ lao ®éng theo kÕt qu¶ ®¹t ®­îc mµ cßn ph¶i quan t©m ®Õn nh÷ng lêi nhËn xÐt cña kh¸ch hµng ®¸nh gi¸ vÒ nh©n viªn ®ã. §Ó biÕt ®­îc th¸i ®é cña nh©n viªn ®èi víi kh¸ch hµng ra sao ta cã thÓ lµm mét hßm th­ ngá sao cho bÊt cø mét kh¸ch hµng nµo dï lµ míi vµo cöa hµng lÇn ®Çu tiªn còng cã thÓ ghi l¹i nh÷ng nhËn xÐt cña m×nh vµ kh«ng gÆp bÊt cø mét trë ng¹i nµo vÒ c¶ h×nh thøc ghi l¹i vµ sù c¶n trë cña nh©n viªn. Nh»m thùc hiÖn tèt c«ng viÖc nµy th× bÊt cø nh©n viªn nµo còng ®Òu ph¶i mÆc ®ång phôc vµ ®eo thÎ ghi hä tªn râ rµng, nã võa lµm n©ng cao h×nh ¶nh, uy tÝn cña cöa hµng võa lµm cho nh©n viªn cã tr¸ch nhiÖm h¬n trong c«ng viÖc cña m×nh. Hä sÏ tù gi¸c h¬n trong c«ng viÖc v× chÝnh kh¸ch hµng lµ nh÷ng ng­êi gi¸m s¸t mét c¸ch cã hiÖu qu¶ nhÊt. Nh÷ng nh©n viªn nµo bÞ kh¸ch hµng phµn nµn qu¸ nhiÒu sÏ bÞ nh÷ng h×nh ph¹t xøng ®¸ng vµ nh÷ng nh©n viªn nµo kh«ng bÞ phµn nµn vµ ®­îc th­ khen ngîi th× cÇn cã chÕ ®é ®·i ngé thËt cao ®Ó lµm g­¬ng cho nh÷ng ng­êi kh¸c. Song song víi nh÷ng biÖn ph¸p hµnh chÝnh nh­ t¨ng l­¬ng, khen th­ëng, th­ëng ngµy nghØ, c¬ héi th¨ng chøc... vµ nh÷ng biÖn ph¸p r¨n ®e vÒ c¶ hµnh chÝnh, c¶nh c¸o,... th× ®iÒu quan träng lµ cÇn lµm cho nh©n viªn biÕt râ tÇm quan träng cña m×nh vµ t¸c ®éng cña m×nh ®Õn kh¸ch hµng vµ cöa hµng lµ ra sao.

VÒ kh«ng gian b¸n hµng cña cöa hµng ®­îc ®¸nh gi¸ kh«ng ®­îc cao l¾m, chÝnh v× kh«ng gian trong cöa hµng l©u ngµy kh«ng ®­îc c¶i t¹o, n©ng cÊp, v× vËy mµ hÇu hÕt kh«ng gian trong c¸c cöa hµng ®Òu ®· xuèng cÊp, bôi bÆm, cò kÜ. Trong mét m«i tr­êng mµ c¸c cöa hµng ®Òu t©n trang ®Ñp ®Ï, t­êng s¬n míi b»ng matÝt, ¸nh s¸ng tõ c¸c ngän ®Ìn to¶ ra lung linh, s¸ng ngêi, diÖn tÝch réng r·i... th× râ rµng kh«ng gian cña cöa hµng C«ng ty kh«ng chiÕm ®­îc mét lîi thÕ nµo, chÝnh v× vËy mµ viÖc n©ng cÊp vµ c¶i t¹o l¹i toµn bé kh«ng gian trong cöa hµng lµ mét viÖc lµm hÕt søc cÇn thiÕt. Kh«ng gian trong cöa hµng nªn s¾p xÕp hîp lý, réng r·i võa ph¶i vµ nhÊt thiÕt kh«ng ®­îc cã qu¸ nhiÒu bôi bÆm b¸m vµo s¶n phÈm lµm cho kh¸ch hµng cã c¶m gi¸c lµ m×nh võa mua ®­îc mét s¶n phÈm ®· qu¸ ®¸t tõ l©u, vµ  dÜ nhiªn ®iÒu ®ã sÏ lµm hä kh«ng mÊy hµi lßng. Cöa hµng còng cÇn ph¶i quan t©m ®Õn viÖc s¾p xÕp l¹i c¸c chñng lo¹i hµng ho¸ sao cho nã võa gän gÏ, ng¨n n¾p võa ®óng chñng lo¹i, ®iÒu nµy hoµn toµn cã thÓ lµm ®­îc trong tÇm tay.

ChÝnh v× t­¬ng quan lùc l­îng gi÷a cöa hµng vµ nhµ cung cÊp th× cöa hµng bÞ yÕu thÕ h¬n, thªm vµ ®ã kho¸n doanh thu cña c¸c cöa hµng lµ qu¸ cao lµm cho gi¸ thµnh cña cöa hµng quèc doanh l¹i cµng bÞ ®én thªm lªn cao h¬n. YÕu tè chñ quan vµ kh¸ch quan ®Òu kh«ng thuËn lîi trong viÖc gi¶m gi¸ th× râ rµng lµ viÖc lµm thÕ nµo ®Ó h¹ gi¸ thµnh th× ®ã qu¶ lµ mét bµi to¸n khã gi¶i cña c¸c cöa hµng quèc doanh nãi chung vµ cöa hµng TM-DV Trµng Thi nãi riªng. Nh­ vËy, chiÕn l­îc cña cöa hµng TM-DV Trµng Thi lµ nh­ thÕ nµo? Theo nh­ t×nh h×nh kinh doanh cña C«ng ty th× môc tiªu cña C«ng ty lµ ®¶m b¶o ®¹t doanh thu, nghÜa lµ môc tiªu cña C«ng ty lµ lîi nhuËn chø kh«ng ph¶i lµ thÞ phÇn hay dÉn ®Çu vÒ chÊt l­îng hay gi¸ c¶... §©y lµ mét chiÕn l­îc kh«ng hoµn toµn phï hîp ®èi víi t×nh h×nh kinh doanh hiÖn nay, chØ cã nh÷ng c«ng ty nµo muèn ¨n xæi ë th× míi cã chiÕn l­îc kinh doanh nh»m vµo môc ®Ých tèi ®a ho¸ lîi nhuËn, chiÕn l­îc kinh doanh ®ã sím muén còng ph¶i thay ®æi ®Ó theo mét chiÕn l­îc dµi h¹n kh¸c nh­ chiÕn l­îc vÒ thÞ phÇn, doanh sè, chÊt l­îng, dÞch vô hay lµ chñng lo¹i ®a d¹ng... C«ng ty cÇn ph¶i nghiªn cøu ®Ó cã ®­îc mét chiÕn l­îc míi tèt h¬n chiÕn l­îc hiÖn t¹i.

* §Ò xuÊt thªm mét sè kiÕn nghÞ vµ ph­¬ng h­íng trong t­¬ng lai ®èi víi C«ng ty TM-DV Trµng Thi.

Ta cã m« h×nh sau:


§iÒu ®Çu tiªn trong m« h×nh trªn vµ còng kh¸ lµ quan träng lµ sè ng­êi ®Õn xem hµng, nghÜa lµ cöa hµng cã thu hót ®­îc kh¸ch hµng tiÒm n¨ng ®Õn hay kh«ng? §iÒu nµy phô thuéc vµo ®Þa ®iÓm cña cöa hµng cã thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i hay kh«ng, cã gÇn trung t©m thµnh phè kh«ng, cã gÇn khu d©n c­ ®«ng ®óc kh«ng... §©y lµ b­íc khëi ®Çu ®Ó mét kh¸ch hµng tiÒm n¨ng trë thµnh kh¸ch hµng trung thµnh cña cöa hµng. Mét yÕu n÷a lµ b¶ng hiÖu cña cöa hµng cã b¾t m¾t kh¸ch hµng kh«ng, cã thu hót ®­îc sù chó ý ®Õn kh¸ch hµng vµ ®ñ søc th¾ng næi søc "×" ®Ó kÐo kh¸ch hµng vµo xem hµng hay kh«ng, ®iÒu ®ã còng kh¸ lµ quan träng. Khi ®Þa ®iÓm cña cöa hµng thuËn tiÖn cho ng­êi tiªu dïng vµo xem xÐt vµ mua b¸n, b¶ng hiÖu b¾t m¾t vµ thu hót kh¸ch hµng th× khi kh¸ch hµng vµo ®­îc cöa hµng råi, yÕu tè chñng lo¹i phong phó, dÞch vô chu ®¸o, gi¸ c¶ hîp lý, nh·n hiÖu nhµ ph©n phèi vµ qu¶ng c¸o t¹i ®iÓm b¸n (xóc tiÕn b¸n hµng) sÏ lµ nh©n tè tiÕp theo t¸c ®éng vµo mong muèn mua cña kh¸ch hµng. Khi kh¸ch hµng ®· mua råi th× viÖc mua s¾m lÆp l¹i cña kh¸ch hµng phô thuéc vµo sù ch¨m sãc kh¸ch hµng cña nh©n viªn b¸n hµng vµ nhµ s¶n xuÊt (con ng­êi). TÊt c¶ nh÷ng yÕu tè trªn t¹o nªn b¶n s¾c v¨n ho¸ cña cöa hµng vµ cña C«ng ty, cöa hµng nµo thùc hiÖn tèt nh÷ng kh©u trªn th× cöa hµng ®ã ch¾c ch¾n sÏ thµnh c«ng trong c«ng viÖc b¸n hµng cña m×nh.


§Þa ®iÓm: VÊn ®Ò ®Þa ®iÓm cña nh÷ng cöa hµng quèc doanh lµ mét vÊn ®Ò kh«ng ph¶i lo ng¹i nhiÒu v× nh­ ®· tr×nh bµy ë trªn th× do hoµn c¶nh thùc tÕ trong nh÷ng n¨m cßn cã bao cÊp, cöa hµng ®· ®­îc ®i vµo ho¹t ®éng vµ chiÕm nh÷ng vÞ trÝ mµ nhiÒu cöa hµng kh¸c cã m¬ còng kh«ng cã ®­îc. Tuy nhiªn viÖc tËn dông ®Þa ®iÓm s½n cã vµ phèi hîp víi nh÷ng yÕu tè kh¸c sao cho cã hiÖu qu¶ nhÊt xem ra míi lµ vÊn ®Ò cña c¸c cöa hµng quèc doanh hiÖn nay. Ng­êi x­a th­êng nãi: "V¹n sù khëi ®Çu nan", chÝnh v× vËy mµ kh©u qu¶ng c¸o t¹i chç ®Ó thu hót kh¸ch hµng lµ mét vÊn ®Ò then chèt trong viÖc thu hót kh¸ch hµng sau nµy. §Ó thu hót ®­îc kh¸ch hµng th× ®iÒu ®Çu tiªn lµ cÇn ph¶i lµm cho kh¸ch hµng chó ý ®Õn cöa hµng vµ n¶y sinh mong muèn vµo cöa hµng ®Ó xem xÐt hµng ho¸, ®ã lµ b¶ng hiÖu. Thùc tr¹ng chung cña c¸c cöa hµng hiÖn nay lµ ®Òu xuèng cÊp kh¸ nhiÒu vµ kh«ng g©y cho kh¸ch hµng mét thiÖn c¶m ®Æc biÖt nµo. Mét kh¸ch hµng tiÒm n¨ng khi hä ch­a cã mét Ên t­îng râ rµng nµo vÒ cöa hµng cña m×nh th× vÎ bÒ ngoµi cña cöa hµng vµ c¸ch bµi trÝ, kh«ng gian, mÇu s¾c, ®é s¹ch sÏ... sÏ lµ nh÷ng tiªu thøc c¬ b¶n ®Ó kh¸ch hµng c¨n cø vµo ®ã ®Ó nhËn xÐt, ®¸nh gi¸ vµ lùa chän. ChÝnh v× vËy mµ cöa hµng cÇn ph¶i tu bæ l¹i kh«ng gian vµ c¸ch bµi trÝ trong cöa hµng sao cho kh¸ch hµng thÊy b¾t m¾t, cã mét Ên t­îng tèt ®Ñp ngay tõ ®Çu. B¶ng hiÖu cña cöa hµng cÇn ph¶i to, râ rµng, dÔ nh×n, dÔ ®äc, dÔ hiÓu, dÔ thuéc vµ dÔ nhí. MÇu s¾c trªn b¶ng hiÖu ph¶i hµi hoµ vµ cã ®iÓm nhÊn, kh«ng cÇn ph¶i qu¸ hoa v¨n, mÇu mÌ, qu¸ nhiÒu th«ng tin trªn ®ã mµ ®iÒu quan träng lµ ph¶i ®Ó l¹i cho ng­êi tiªu dïng mét h×nh ¶nh râ rµng, tr¸nh t×nh tr¹ng nh­ nhiÒu b¶ng hiÖu cña mét sè cöa hµng mÆc dï nhá nh­ng l¹i qu¸ tham lam thÓ hiÖn trong ®ã nhiÒu thø lµm cho ch÷ trong b¶ng hiÖu rÊt khã ®äc vµ g©y cho ng­êi kh¸c c¶m thÊy khã chÞu. Qu¶ng c¸o t¹i ®iÓm b¸n rÊt cã t¸c dông lµm t¨ng doanh thu cña cöa hµng trong mét thêi gian ng¾n, b¨ng r«n ®á, ch÷ vµng vµ ®Ò  hai ch÷ h¹ gi¸ lµ mét chiªu bµi kh¸ quen thuéc ®Ó thu hót kh¸ch hµng, mÆc dï h×nh thøc qu¶ng c¸o ®ã kh«ng míi nh­ng vÉn cã thÓ thu hót kh¸ch hµng mét c¸ch kh¸ hiÖu qu¶ trong thêi gian ng¾n. 

Chñng lo¹i (s¶n phÈm): Sau khi ®· thu hót ®­îc kh¸ch hµng vµo cöa hµng råi th× viÖc tiÕp theo lµ lµm sao cho kh¸ch hµng mua ®­îc hµng trong cöa hµng, ®iÒu nµy phô thuéc vµo chñng lo¹i s¶n phÈm cña cöa hµng lµ nhiÒu hay Ýt, mÉu m· ®a d¹ng hay kh«ng, chÊt l­îng cña nã nh­ thÕ nµo... ®iÒu nµy phô thuéc vµo nhµ cung cÊp ®ang cung cÊp cho cöa hµng lµ ai. Nh­ ®· tr×nh bµy ë trªn th× chñng lo¹i s¶n phÈm cÇn ph¶i phong phó vµ ®a d¹ng, gióp cho kh¸ch hµng tho¶i m¸i cã ®iÒu kiÖn so s¸nh, c©n nh¾c tr­íc khi chän ®­îc mét mãn hµng ­ng ý. Theo ®iÒu tra ë trªn th× yÕu tè chÊt l­îng chiÕm vÞ trÝ quan träng hµng ®Çu trong qu¸ tr×nh ra quyÕt ®Þnh mua cña kh¸ch hµng, mµ yÕu tè chÊt l­îng th× l¹i phô thuéc vµo c¸c nhµ cung cÊp. NghÜa lµ muèn t¨ng chÊt l­îng cña s¶n phÈm th× nhµ nhËp khÈu, hay lµ c¸c cöa hµng cÇn ph¶i chän nh÷ng nhµ cung cÊp cã chÊt l­îng cao ®Ó phôc vô kh¸ch hµng mét c¸ch tèt nhÊt, ®iÒu ®ã còng ®ång nghÜa lµ nh·n hiÖu cña nhµ ph©n phèi còng ®ãng gãp mét phÇn trong viÖc ®¸nh gi¸ chÊt l­îng cña ng­êi tiªu dïng. Mét khã kh¨n cña cöa hµng lµ t­¬ng quan lùc l­îng gi÷a nhµ ph©n phèi víi cöa hµng th× nhµ ph©n phèi m¹nh h¬n cöa hµng, mét phÇn cöa hµng kh«ng cã søc m¹nh hay kh«ng cã tiÒm lùc b¸n hµng trªn thÞ tr­êng b»ng nhµ ph©n phèi, nÕu cöa hµng lµ mét ®Çu mèi ph©n phèi b¸n hµng rÊt cã hiÖu qu¶, sè l­îng b¸n ra rÊt lín th× ch¾c ch¾n nhµ ph©n phèi sÏ ph¶i c©n nh¾c l¹i viÖc cã ­u ®·i ®Æc biÖt ®èi víi cöa hµng hay kh«ng. NÕu so s¸nh víi c¸c hÖ thèng b¸n hµng siªu thÞ ë n­íc ngoµi th× søc m¹nh cña c¸c siªu thÞ lµ rÊt lín so víi nh÷ng hµng ho¸ kh«ng næi tiÕng, ®Ó cã ®­îc mét chç trong kh«ng gian tr­ng bµy cña hä th× nhµ s¶n xuÊt ph¶i mÊt rÊt nhiÒu tiÒn cña vµo ®ã, tuy nhiªn ®èi víi nh÷ng s¶n phÈm ®· næi tiÕng vµ ®­îc ­u chuéng th× ®iÒu ®ã l¹i diÔn ra ng­îc l¹i. Mét vÊn ®Ò n÷a kh«ng ph¶i lµ viÖc nhËp s¶n phÈm cã chÊt l­îng tèt, nh·n hiÖu ®¸ng tin cËy hay viÖc giao hµng cña nhµ ph©n phèi nhanh hay chËm lµm cho cöa hµng c©n nh¾c mµ lµ viÖc gi¸ thµnh ®i kÌm theo nh÷ng s¶n phÈm cã chÊt l­îng cao ®ã còng cao kh«ng kÐm vµ ®iÒu nµy lµm cho kh¸ch hµng ph¶i c©n nh¾c l¹i ý ®Þnh mua ban ®Çu cña m×nh.

Gi¸ c¶: YÕu tè gi¸ c¶ chØ ®øng hµng thø ba vµ kÐm rÊt Ýt so víi chØ tiªu ngay trªn nã mét tØ lÖ % rÊt nhá, ®iÒu nµy cho thÊy ®é co gi·n cña cÇu vÒ gi¸ ®èi víi c¸c s¶n phÈm tiªu dïng hµng ngµy lµ kh¸ cao. VËy lµm thÕ nµo ®Ó h¹ gi¸ thµnh s¶n phÈm mµ vÉn gi÷ ®­îc chÊt l­îng, hoÆc lµm cho kh¸ch hµng c¶m thÊy gi¸ thµnh nh­ vËy lµ kh«ng qu¸ ®¾t so víi nh÷ng g× mµ m×nh sö dông lµ ®iÒu mµ cöa hµng cÇn ph¶i lµm ngay. C«ng ty cÇn cã mét chiÕn l­îc trong t­¬ng lai gÇn vµ xa, tr­íc tiªn C«ng ty cÇn ph¶i x¸c ®Þnh l¹i môc tiªu hay lµ môc ®Ých kinh doanh lµ g×? C«ng ty cã nªn chän kinh doanh theo h­íng tèi ®a ho¸ lîi nhuËn kh«ng hay C«ng ty nªn tËp trung vµo viÖc ph¸t triÓn thÞ phÇn tr­íc, v× nÕu ®· cã mét thÞ phÇn lín th× viÖc t¹o ra doanh sè vµ lîi nhuËn hÊp dÉn kh«ng cã g× lµ khã kh¨n c¶. ViÖc ®Çu tiªn lµ C«ng ty cÇn ph¶i lµm thay ®æi gi¸ thµnh cña c¸c s¶n phÈm b¸n ra, C«ng ty cã thÓ kiÕm ®­îc Ýt lîi nhuËn trong thêi gian ban ®Çu nh­ng trong t­¬ng lai sè l­îng kh¸ch hµng t¨ng lªn sÏ bï ®¾p ®­îc sè lîi nhuËn mµ C«ng ty ®· mÊt. ViÖc gi¶m gi¸ cÇn ph¶i ®­îc th«ng b¸o sao cho kh¸ch hµng khi ®i qua cöa hµng ®Òu ph¶i nhËn ra vµ ®Ó l¹i Ên t­îng trong lßng ng­êi tiªu dïng. Nh­ng kh«ng ph¶i mÆt hµng nµo còng ®Òu h¹ xuèng mét tØ lÖ phÇn tr¨m ®ång ®Òu mµ C«ng ty cÇn x¸c ®Þnh nh÷ng chñng lo¹i s¶n phÈm nµo cña tõng cöa hµng riªng biÖt b¸n ch¹y nhÊt th× h¹ gi¸ thµnh xuèng thËt thÊp, viÖc nµy kÐo theo nguån doanh thu chÝnh cña cöa hµng bÞ suy gi¶m vµ cöa hµng cã thÓ lµm ¨n trong mét thêi gian kh«ng cã l·i, thËm chÝ bÞ lç. Nh­ng víi mét nguån lùc tµi chÝnh kh¸ cao víi doanh thu hµng n¨m cña C«ng ty vµo kho¶ng 150 tØ ®ång th× nh÷ng kho¶n lç ®ã kh«ng ®¸ng lµ bao so víi nh÷ng høa hÑn mµ t­¬ng lai viÖc gi¶m gi¸ cã thÓ ®em l¹i. ViÖc gi¶m gi¸ mÆt hµng chñ lùc sÏ lµm cho kh¸ch hµng quen kh«ng thÓ chuyÓn sang cöa hµng kh¸c vµ lµm cho hä hµi lßng hÕt møc cã thÓ, chÝnh v× sù hµi lßng nµy mµ hä sÏ trë thµnh mét nguån cung cÊp th«ng tin quan träng vµ ®¸ng tin cËy cho nh÷ng ng­êi tiªu dïng kh¸c. Mµ ta ®· biÕt nguån th«ng tin t¸c ®éng ®Õn quyÕt ®Þnh mua s¶n phÈm cña kh¸ch hµng nh­ trªn ®· ph©n tÝch lµ cña ng­êi th©n, b¹n bÌ céng víi nguån th«ng tin tõ kinh nghiÖm b¶n th©n ®· chiÕm tíi kho¶ng 45% kh¶ n¨ng quyÕt ®Þnh cña kh¸ch hµng. ChÝnh v× vËy mµ chiÕn l­îc gi¶m gi¸ lµ mét chiÕn l­îc quan träng trong kÕ ho¹ch l©u dµi cña C«ng ty. Cßn nh÷ng mÆt hµng kh«ng chñ lùc cña cöa hµng chiÕm mét l­îng doanh thu kh¸ khiªm tèn vµ sè l­îng kh¸ch hµng Ýt ái th× cã thÓ gi¶m gi¸ mét chót Ýt hoÆc cã thÓ gi÷ nguyªn gi¸, ®iÒu nµy kh«ng lµm ¶nh h­ëng l¾m ®Õn nh÷ng kh¸ch hµng kh¸c vµ ta cã thÓ bá qua nh÷ng kh¸ch hµng hay nh÷ng chñng lo¹i hµng ho¸ kh«ng n»m trong th«ng tin môc tiªu cña m×nh.

Con ng­êi: ViÖc gi¶m gi¸ kÐo theo gi¶m lîi nhuËn, muèn t¨ng lîi nhuËn th× chØ cã c¸ch t¨ng doanh sè b¸n, nghÜa lµ ph¶i t¨ng nhiÒu chñng lo¹i s¶n phÈm hoÆc t¨ng sè l­îng s¶n phÈm b¸n ra. Thu hót ®­îc kh¸ch hµng råi th× viÖc gi÷ ch©n kh¸ch hµng vµ biÕn kh¸ch hµng míi tiÒm n¨ng thµnh kh¸ch hµng trung thµnh lµ viÖc cßn l¹i cña cöa hµng, ®Æc biÖt vai trß cña nh©n viªn b¸n hµng lµ rÊt lín. Mét ®éi ngò nh©n viªn trÎ ®Ñp, mÆc ®ång phôc lÞch sù, gän gµng... ®­îc huÊn luyÖn kü cµng vÒ s¶n phÈm vµ phong c¸ch phôc vô tËn t×nh, chu ®¸o sÏ lµm cho kh¸ch hµng thÊy hµi lßng vµ tháa m·n tèi ®a. HiÖn nay c¸c nh©n viªn b¸n hµng ë c¸c chî vµ mét sè cöa hµng t­ nh©n cã nhiÒu th¸i ®é kh«ng hay khi kh¸ch hµng chØ dõng ch©n xem hµng mµ kh«ng mua, ®iÒu ®ã lµm cho cöa hµng sÏ mÊt kh¸ch hµng vÜnh viÔn. Ng­êi b¸n hµng ®©u biÕt r»ng cã nhiÒu tr­êng hîp nÕu ng­êi b¸n hµng kh«ng m¾ng kh¸ch mµ vÉn nhiÖt t×nh vµ vui vÎ th× ng­êi kh¸ch ®ã cã thÓ quay l¹i cöa hµng ®ã mµ mua hµng vµ còng cã thÓ thùc hiÖn mua hµng lÆp l¹i. ChÝnh v× vËy mµ ®éi ngò nh©n viªn trong cöa hµng nhiÖt t×nh, vui vÎ th× kh¸ch hµng sÏ c¶m thÊy rÊt Ên t­îng vµ cã thiÖn c¶m rÊt nhiÒu ®èi víi cöa hµng, Ên t­îng ®ã khã mµ phai mê. Thùc tÕ lµ cöa hµng b¸n hµng quÇn ¸o thêi trang PT2000 trªn ®­êng Hµng Bµi lµ mét cöa hµng cã thÓ ®­îc coi lµ mét cöa hµng cã ®éi ngò nh©n viªn b¸n hµng rÊt tèt, c¶ vÒ ngo¹i h×nh lÉn th¸i ®é phôc vô kh¸ch hµng, cöa hµng ®ã ®¸ng ®­îc c¸c cöa hµng kh¸c tham kh¶o.

Nh­ vËy nÕu cöa hµng t¸c ®éng vµo c¶ ba yÕu tè dÉn ®Õn hµnh vi mua cña kh¸ch hµng lµ: kinh nghiÖm b¶n th©n, b¹n bÌ ng­êi th©n vµ qu¶ng c¸o th× cöa hµng ®· cã 64,4% kh¶ n¨ng kh¸ch hµng trë thµnh kh¸ch hµng trung thµnh, ®iÒu nµy b¶o ®¶m cöa hµng ®¹t ®­îc doanh sè b¸n cao vµ lîi nhuËn thu l¹i sÏ bï ®¾p ®­îc viÖc gi¶m gi¸ thµnh.

TÊt c¶ nh÷ng h×nh ¶nh mµ cöa hµng vµ C«ng ty ®· cè g¾ng thÓ hiÖn ra cho kh¸ch hµng thÊy ®­îc th× kh¸ch hµng sÏ c¶m nhËn ®­îc b¶n s¾c cña cöa hµng vµ C«ng ty lµ nh­ thÕ nµo, ®iÒu nµy kh«ng ph¶i mét sím mét chiÒu cã thÓ thµnh c«ng nh­ng trong mét thêi gian nhÊt ®Þnh cöa hµng sÏ t¹o ®­îc trong lßng kh¸ch hµng mét Ên t­îng lµ: cöa hµng cã chñng loai s¶n phÈm phong phó, chÊt l­îng s¶n phÈm cao, gi¸ thµnh hîp lý vµ ®éi ngò nh©n viªn phôc vô chu ®¸o, nhiÖt t×nh. Sau khi ®· më réng ®­îc tØ phÇn trªn thÞ tr­êng th× giai ®o¹n tiÕp theo lµ C«ng ty cÇn ph¶i x¸c ®Þnh mét chñng lo¹i hµng ho¸ ®i ®Çu, ®em l¹i tØ suÊt lîi nhuËn cao cho cöa hµng vµ lÊy hµng ho¸ lµm ®Çu tÇu, chÞu l·i thÊp ®Ó thu hót kh¸ch hµng, ®ång thêi kiÕm lîi nhuËn b»ng nh÷ng s¶n phÈm hµng thø hai, thø ba víi tØ suÊt lîi nhuËn cao trªn mçi mét s¶n phÈm. §ång thêi C«ng ty còng cã thÓ tham gia vµo viÖc më réng cöa hµng theo mét chiÒu h­íng kh¸c lµ më ra nh÷ng siªu thÞ míi. §iÒu nµy hoµn toµn cã thÓ bëi v× hiÖn nay c¸c siªu thÞ vµo giê ®«ng kh¸ch ®Òu qu¸ t¶i trong viÖc thanh to¸n, thªm vµo ®ã xu h­íng hiÖn nay trªn thÕ giíi vµ c¶ ë ViÖt Nam ®ang dÇn chuyÓn sang tiªu dïng ë siªu thÞ, m« h×nh siªu thÞ ë ViÖt Nam xuÊt hiÖn kh«ng l©u nh­ng còng kh«ng míi, ®©y lµ kho¶ng thêi gian siªu thÞ ®ang dÇn chøng tá kh¶ n¨ng, tiÒm lùc cña nã ®ang lµ mét trong nh÷ng m« h×nh bu«n b¸n ®ang ®i lªn vµ ®i lªn kh¸ nhanh. §ã lµ nh÷ng thuËn lîi ®Ó cho C«ng ty m¹nh d¹n chuyÓn ®æi c¬ cÊu hoÆc thiÕt lËp míi mét siªu thÞ, ®iÒu ®ã lµ hoµn toµn kh¶ thi. 

KÕt luËn

 
C«ng ty th­¬ng m¹i vµ dÞch vô Trµng Thi lµ mét trong nh÷ng C«ng ty quèc doanh cã kÕt qu¶ kinh doanh kh¸ tèt trong sè c¸c c«ng ty th­¬ng m¹i quèc doanh kh¸c. §Ó cã ®­îc thµnh tÝch ®ã lµ sù cè g¾ng, nç lùc rÊt nhiÒu cña toµn bé c¸n bé c«ng nh©n viªn trong c«ng ty. Tuy nhiªn m«i tr­êng kinh tÕ trong nÒn kinh tÕ thÞ tr­êng ®ang diÔn ra hÕt søc s«i ®éng, phøc t¹p vµ ®Çy khã kh¨n, c«ng ty cÇn ph¶i ph¸t huy tèi ®a kh¶ n¨ng cña m×nh ®Ó duy tr× ®øng v÷ng vµ ph¸t triÓn, ®ång thêi tËn dông tèi ®a thêi c¬ mµ thÞ tr­êng cã. Do tr×nh ®é cßn h¹n chÕ nªn bµi viÕt nµy kh«ng tr¸nh khái nh÷ng sai sãt, rÊt mong nhËn ®­îc sù nhËn xÐt, ®ãng gãp cña thÇy gi¸o ®Ó bµi viÕt ®­îc tèt h¬n.


Cuèi cïng em xin ch©n thµnh c¶m ¬n sù h­íng dÉn vµ chØ b¶o tËn t×nh cña thÇy Vò TrÝ Dòng ®Ó em cã thÓ hoµnh thµnh chuyªn ®Ò tèt nghiÖp  nµy. C¶m ¬n Quý C«ng ty ®· nhiÖt t×nh gióp ®ì em trong thêi gian thùc tËp võa qua.


Hµ Néi ngµy 20 th¸ng 5 n¨m 2004.
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Tµi liÖu tham kh¶o

Qu¶n trÞ marketing - Philip Kotler - NXB Thèng kª 2000.

Marketing c¨n b¶n - PGS.PTS TrÇn Minh §¹o - NXB Thèng kª 2000.

B¸o Sµi Gßn TiÕp ThÞ.

Mét sè Ên phÈm cã liªn quan.

Phô lôc

B¶n c©u hái ®iÒu tra vÒ ho¹t ®éng b¸n lÎ cña c¸c cöa hµng quèc doanh dµnh cho kh¸ch hµng.
Th­a Anh (ChÞ), ®Ó tháa m·n ngµy mét tèt h¬n nhu cÇu cña Anh (ChÞ), chóng t«i mong muèn thùc hiÖn mét cuéc pháng vÊn víi Anh (ChÞ). Xin Anh (ChÞ) dµnh ra mét chót thêi gian ®Ó tr¶ lêi vµ ®iÒn vµo nh÷ng c©u hái d­íi ®©y. RÊt mong ®­îc sù gióp ®ì vµ hîp t¸c cña Anh (ChÞ), xin ch©n thµnh c¶m ¬n!

Anh (ChÞ) khoanh trßn vµo nh÷ng c©u ®ång ý d­íi ®©y.

A1- Anh (ChÞ) th­êng mua hµng ë ®©u nhÊt?

Chî



1

Cöa hµng t­ nh©n

2

Siªu thÞ


3

Cöa hµng quèc doanh

4

N¬i kh¸c


5

A2- Anh (ChÞ) cã th­êng mua hµng ë cöa hµng quèc doanh kh«ng?

	Th­êng xuyªn
	Kh¸ th­êng xuyªn
	B×nh th­êng
	Kh«ng th­êng xuyªn l¾m
	ThØnh tho¶ng

	1
	2
	3
	4
	5


A3- Theo Anh (ChÞ) th× ®Þa ®iÓm mua hµng ë ®©y cã thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i cña Anh (ChÞ) kh«ng?

Cã



1

Kh«ng



2

V× sao:

	NÕu cã
	NÕu kh«ng

	GÇn nhµ
	
	1
	Kh«ng gÇn nhµ
	
	1

	TiÖn ®­êng ®i l¹i
	
	2
	Kh«ng tiÖn ®­êng ®i l¹i
	
	2

	TiÖn ®­êng ®i xe buýt
	
	3
	Kh«ng tiÖn ®­êng xe buýt
	
	3

	Lý do kh¸c:
	
	Lý do kh¸c:
	


A4- §Þa ®iÓm Anh (ChÞ) mua cã chç ®Ó xe kh«ng?



Cã



1



Kh«ng



2

NÕu  chän "Kh«ng" th× chuyÓn sang A9, nÕu chän "Cã" th× chuyÓn sang A5.
A5- Chç göi xe lµ cña cöa hµng hay lµ göi ë n¬i kh¸c?



Cña cöa hµng 


1



ë n¬i kh¸c


2
A6- Anh (ChÞ) cã thÊy chç ®Ó xe thuËn tiÖn kh«ng?



Cã



1



Kh«ng



2

A7- Chç ®Ó xe cã mÊt tiÒn kh«ng?



Cã



1



Kh«ng



2

A8- Anh (ChÞ) thÊy cã ®¶m b¶o an toµn khi göi xe kh«ng?



Cã



1



Kh«ng



2

A9- Xin Anh (ChÞ) cho biÕt ®¸nh gi¸ cña Anh (ChÞ) vÒ nh÷ng tiªu thøc sau ®©y b»ng c¸ch ®¸nh gi¸ theo thang ®iÓm tõ 1 ®Õn 5, 1 lµ "rÊt kh«ng hµi lßng", cßn 5 lµ "rÊt hµi lßng".

	Tiªu thøc
	RÊt kh«ng hµi lßng
	Kh«ng hµi lßng
	B×nh th­êng
	H¬i hµi lßng
	RÊt hµi lßng
	Kh«ng ®¸nh gi¸/  kh«ng biÕt.

	Chñng lo¹i s¶n phÈm (®a d¹ng vµ ®Çy ®ñ) 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	Kh«ng gian trong cöa hµng (réng r·i)
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	C¸ch s¾p xÕp, tr­ng bÇy hµng ho¸ 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	Lèi ®i trong cöa hµng (réng r·i)
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	S¶n phÈm trong cöa hµng bÇy trËt tù vµ ng¨n n¾p 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	Cöa hµng tr­ng bÇy s¶n phÈm theo tõng chñng lo¹i riªng biÖt 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	Gi¸ 
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	ChÊt l­îng s¶n phÈm (lµ tèt)
	1
	2
	3
	4
	5
	99

	Nh·n hiÖu cña s¶n phÈm 
	1
	2
	3
	4
	5
	99


A10- Theo nhËn xÐt cña Anh (ChÞ) th× gi¸ cña cöa hµng so víi nh÷ng cöa hµng d­íi ®©y lµ cao h¬n hay thÊp h¬n:

	
	Cao h¬n
	Ngang b»ng
	ThÊp h¬n

	Cöa hµng quèc doanh kh¸c 
	1
	2
	3

	Cöa hµng t­ nh©n
	1
	2
	3

	Siªu thÞ
	1
	2
	3

	Chî
	1
	2
	3


A11- Cöa hµng n¬i Anh (ChÞ) mua lµ:

Cã ng­êi b¸n hµng trùc tiÕp




1

Lµ cöa hµng tù chän





2

Cã c¶ tù chän vµ ng­êi b¸n hµng trùc tiÕp


3

A12- D­íi ®©y lµ mét sè nhËn xÐt vÒ nh©n viªn phôc vô, xin Anh (ChÞ) cho biÕt møc ®é ®ång t×nh víi nhËn xÐt sau b»ng c¸ch cho thang ®iÓm víi 1 lµ "hoµn toµn kh«ng ®ång t×nh" vµ 5 lµ "hoµn toµn ®ång t×nh".

	Tiªu thøc
	RÊt kh«ng hµi lßng
	Kh«ng hµi lßng
	B×nh th­êng
	H¬i hµi lßng
	RÊt hµi lßng

	Th¸i ®é phôc vô vui vÎ, niÒm në víi kh¸ch hµng.  
	1
	2
	3
	4
	5

	Th¸i ®é phôc vô chu ®¸o, nhiÖt t×nh
	1
	2
	3
	4
	5

	Nhanh nhÑn
	1
	2
	3
	4
	5

	HiÓu biÕt râ vÒ s¶n phÈm 
	1
	2
	3
	4
	5

	Trang phôc lÞch sù (kh«ng lè l¨ng)
	1
	2
	3
	4
	5


A13- Xin Anh (ChÞ) cho biÕt ®¸nh gi¸ cña Anh (ChÞ) vÒ cöa hµng cña c«ng ty nh­ thÕ nµo b»ng c¸ch cho thang ®iÓm víi 1 lµ "hoµn toµn kh«ng ®ång t×nh" vµ 5 lµ "hoµn toµn ®ång t×nh".

	Cöa hµng næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn
	1
	2
	3
	4
	5

	Cöa hµng cã chÊt l­îng tèt nhÊt
	1
	2
	3
	4
	5

	Cöa hµng cã nh©n viªn tèt nhÊt
	1
	2
	3
	4
	5

	Cöa hµng cã s¶n phÈm ®a d¹ng vµ phong phó nhÊt.
	1
	2
	3
	4
	5

	Cöa hµng kh¸c víi c¸c cöa hµng kh¸c
	1
	2
	3
	4
	5

	Cöa hµng cã uy tÝn
	1
	2
	3
	4
	5

	Cöa hµng mµ b¹n bÌ t«i th­êng ®Õn mua
	1
	2
	3
	4
	5


A14- Anh (ChÞ) ®¸nh gi¸ c¸c tiªu thøc trªn theo thø tù quan träng víi 1 lµ “quan träng nhÊt” vµ 7 lµ “Ýt quan träng nhÊt”:

	Cöa hµng næi tiÕng vµ ®­îc nhiÒu ng­êi biÕt ®Õn
	

	Cöa hµng cã chÊt l­îng tèt nhÊt
	

	Cöa hµng cã nh©n viªn tèt nhÊt
	

	Cöa hµng cã s¶n phÈm ®a d¹ng vµ phong phó nhÊt.
	

	Cöa hµng kh¸c víi c¸c cöa hµng kh¸c
	

	Cöa hµng cã uy tÝn
	

	Cöa hµng mµ b¹n bÌ t«i th­êng ®Õn mua
	


A15- Xin Anh (ChÞ) cho chóng t«i biÕt mét sè th«ng tin vÒ b¶n th©n, chóng t«i xin ®¶m b¶o lµ c¸c th«ng tin ®ã sÏ ®­îc gi÷ kÝn.

	Tuæi:
	......................

Nam/N÷

......................

.......................

	Giíi tÝnh:
	

	NghÒ nghiÖp:
	

	Thu nhËp:
	


Xin ch©n thµnh c¶m ¬n vÒ sù gióp ®ì cña Anh (ChÞ)!

NhËn xÐt cña gi¸o viªn h­íng dÉn.

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
C¸c kªnh th«ng tin t¸c ®éng ®Õn quyÕt ®Þnh mua s¶n phÈm





%








Nh÷ng ng­êi cung cÊp





Doanh nghiÖp





Nh÷ng ng­êi c¹nh tranh








C¸c trung gian marketing








Kh¸ch hµng





C«ng chóng vµ c¸c tæ chøc c«ng céng








§èi thñ c¹nh tranh








S¶n phÈm thay thÕ








Ng­êi cung cÊp








Kh¸ch hµng








§èi thñ tiÒm n¨ng





§èi thñ c¹nh tranh:


Qui m« vµ søc m¹nh cña ®èi thñ c¹nh tranh


Quy m« cña chi phÝ cè ®Þnh


B¶n chÊt cña s¶n phÈm


Nh÷ng vÊn ®Ò ®­îc thua mang tÝnh chÊt chiÕn l­îc


B¶n chÊt cña c¸c kho¶n ®Çu t­





 §èi thñ tiÒm n¨ng :


Tån t¹i cña c¸c rµo c¶n nhËp cuéc


Rñi ro cña c¸c biÖn ph¸p tr¶ ®òa.


 


S¶n phÈm thay thÕ :


Chøc n¨ng cña c¸c s¶n phÈm thay thÕ.


Sö dông c¸c s¶n phÈm thay thÕ.


 


Kh¸ch hµng:


Møc ®é tËp trung.


TÇm quan träng cña chi phÝ mua so víi tæng chi phÝ.


Chi phÝ chuyÓn ®æi ng­êi cung cÊp


Nguy c¬ s¸t nhËp ng­îc theo chiÒu däc.


 


Ng­êi cung cÊp:


Møc ®é tËp trung.


Kh¸c biÖt ho¸ s¶n phÈm.


Nguy c¬ s¸t nhËp xu«i theo chiÒu däc 


TÇm quan träng cña ngµnh víi t­ c¸ch lµ kh¸ch hµng.








§iÓm m¹nh vµ ®iÓm yÕu cña c¹nh tranh:


Th­¬ng m¹i (s¶n phÈm, ph©n phèi, qu¶ng c¸o, vv.)


Kü thuËt (chi phÝ s¶n xuÊt, lo¹i h×nh c«ng nghÖ, vv.)


Tµi chÝnh (lîi nhuËn, nî, vv)


Tæ chøc (c¬ cÊu, hÖ thèng kiÓm so¸t, vv.)





 Quan ®iÓm c¹nh tranh vÒ m«i tr­êng :


Gi¶ thuyÕt vÒ tiÕn triÓn cña ngµnh


Gi¶ thuyÕt vÒ tiÕn triÓn cña thÞ tr­êng


Gi¶ thuyÕt vÒ chiÕn l­îc cña c¸c ®èi thñ.


 


Môc tiªu theo ®uæi cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh :


B¶n chÊt cña c¸c môc tiªu


Thµnh phÇn danh môc s¶n phÈm


Ph©n bæ nguån lùc.


ChiÕn l­îc.


 


Ra quyÕt ®Þnh vµ ph©n chia quyÒn lùc :


B¶n chÊt cña c¸c nhãm quyÒn lùc


C¬ cÊu tæ chøc.


HÖ thèng kiÓm so¸t - ®¸nh gi¸ - khen th­ëng


Gi¸ trÞ c¸ nh©n vµ truyÒn thèng cña tæ chøc


Th¸i ®é ®èi víi rñi ro








B¶n s¾c





§Þa ®iÓm





Chñng lo¹i





Con ng­êi





B¶ng hiÖu





Gi¸





Sè ng­êi ®Õn xem hµng





Sè ng­êi ®Õn mua hµng





Mua lÆp l¹i





Marketing b¶ng hiÖu





Marketing chuyÓn ho¸








� Sù tÊn c«ng cña IBM vµo ph©n ®o¹n "micro" vµ cña Hewlett Parkard vµ Apple vµo ph©n ®o¹n "m¸y tÝnh c¸ nh©n" ®· kÐo c¸c doanh nghiÖp, mµ chiÕn l­îc cña chóng cho ®Õn thêi ®iÓm ®ã lµ t­¬ng ®èi kh¸c nhau, l¹i gÇn nhau.
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Chart1

		N¨m 2000		N¨m 2000

		N¨m 2001		N¨m 2001

		N¨m 2002		N¨m 2002



TSL§ vµ ®Çu t­ ng¾n h¹n

TSC§, ®Çu t­ dµi h¹n

13499

4400

10658

4571

12628

4420



Sheet1

		ChØ tiªu		N¨m 2000		N¨m 2001		N¨m 2002

		Tµi s¶n		14899		15229		17048

		TSL§ vµ ®Çu t­ ng¾n h¹n		13499		10658		12628

		1- TiÒn		1858		2451		4352

		2- C¸c kho¶n ®Çu t­ tµi chÝnh ng¾n h¹n		66		66		66

		3- C¸c kho¶n ph¶i thu		1995		2739		2549

		4- Hµng tån kho		8756		4774		5348

		5- TSL§ kh¸c		862		660		311

		TSC§, ®Çu t­ dµi h¹n		4400		4571		4420

		1- TSC§		3644		3441		2002

		2- §Çu t­ tµi chÝnh dµi h¹n		660		660		660

		3- Chi phÝ x©y dùng c¬ b¶n dë dang		-		370		1658

		4- C¸c kho¶n ký quü, ký c­îc dµi h¹n		100		100		100

		Ngån vèn		14899		15229		17048

		A- Nî ph¶i tr¶		9768		6468		6951

		1- Nî ng¾n h¹n		9762		6453		6943

		2- Nî dµi h¹n		-		-		-

		3- Nî kh¸c		6		15		8

		B- Nguån vèn chñ së h÷u		8131		8761		10097

		1- Nguån vèn, quü		8072		5616		9912

		2- Nguån kinh phÝ, quü kh¸c		59		145		185
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Chart4

		Th­êng xuyªn

		Kh¸ th­êng xuyªn

		B×nh th­êng

		Kh«ng th­êng xuyªn

		ThØnh tho¶ng



Møc ®é th­êng xuyªn mua hµng ë cöa hµng quèc doanh

9

5

25

17

44



Sheet1

		Tiªu chÝ		Cã		Kh«ng

		TØ lÖ vµo cöa hµng vµ mua ®­îc hµng		69%		31%

		Møc ®é th­êng xuyªn mua hµng cña kh¸ch hµng.		TØ lÖ %

		Chî (1)		37%

		Cöa hµng t­ nh©n		22%

		Siªu thÞ (2)		27%

		Cöa hµng quèc doanh (3)		11%

		(1) vµ (2)		2%

		(2) vµ (3)		1%

		Th­êng xuyªn		9		B×nh th­êng		Kh«ng th­êng xuyªn		ThØnh tho¶ng

		Kh¸ th­êng xuyªn		5		25%		17%		44%

		B×nh th­êng		25

		Kh«ng th­êng xuyªn		17

		ThØnh tho¶ng		44





Sheet2

		





Sheet2

		Cã

		Kh«ng



TØ lÖ vµo cöa hµng vµ mua ®­îc hµng

0.69

0.31
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		Chî (1)

		Cöa hµng t­ nh©n

		Siªu thÞ (2)

		Cöa hµng quèc doanh (3)

		(1) vµ (2)

		(2) vµ (3)



§Þa ®iÓm mua hµng th­êng xuyªn nhÊt.

0.37
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0.11

0.02
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		Cã thuËn tiÖn

		Kh«ng thuËn tiÖn



TØ lÖ %

TØ lÖ møc ®é thuËn tiÖn trong viÖc ®i l¹i cña kh¸ch hµng.
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		Siªu thÞ (2)		27%
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		Kinh nghiÖm b¶n th©n

		Ng­êi th©n. b¹n bÌ

		Th«ng tin qu¶ng c¸o

		B¸o. t¹p chÝ

		Giíi thiÖu cña ng­êi b¸n

		Qua c¸c héi chî

		Ch­¬ng tr×nh hµng ViÖt Nam chÊt l­îng cao

		Kh¸c
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Sheet1

		ChØ tiªu		N¨m 2000		N¨m 2001		N¨m 2002

		Tµi s¶n		14899		15229		17048

		TSL§ vµ ®Çu t­ ng¾n h¹n		13499		10658		12628

		1- TiÒn		1858		2451		4352

		2- C¸c kho¶n ®Çu t­ tµi chÝnh ng¾n h¹n		66		66		66

		3- C¸c kho¶n ph¶i thu		1995		2739		2549

		4- Hµng tån kho		8756		4774		5348

		5- TSL§ kh¸c		862		660		311

		TSC§, ®Çu t­ dµi h¹n		4400		4571		4420

		1- TSC§		3644		3441		2002

		2- §Çu t­ tµi chÝnh dµi h¹n		660		660		660

		3- Chi phÝ x©y dùng c¬ b¶n dë dang		-		370		1658
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