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CH¦¥NG Më §ÇU 

§ÆT VÊN §Ò 

Trong bèi c¶nh héi nhËp, c¸c doanh nghiÖp ViÖt Nam kh«ng chØ c¹nh tranh 

víi c¸c doanh nghiÖp trong n−íc mμ cßn ph¶i ®èi ®Çu víi c¸c doanh nghiÖp n−íc 

ngoμi ngay chÝnh trªn thÞ tr−êng n−íc nhμ. ¸p lùc rÊt lín khi ph¶i c¹nh tranh víi c¸c 

doanh nghiÖp cã −u thÕ h¬n vÒ nhiÒu mÆt. §iÒu ®ã ®ßi hái c¸c doanh nghiÖp ViÖt 

Nam ph¶i kh¼ng ®Þnh vÞ thÕ, n©ng cao n¨ng lùc c¹nh tranh ®Ó tån t¹i vμ ph¸t triÓn. 

Víi vai trß vμ tÇm quan träng, th−¬ng hiÖu ®· trë thμnh mét vò khÝ c¹nh tranh kh«ng 

thÓ thiÕu. Cã thÓ kÓ ra mét vμi lîi Ých cña th−¬ng hiÖu nh− sau: 

- Nã lμm cho kh¸ch hμng tin t−ëng, an t©m vμ tù hμo khi sö dông s¶n phÈm. 

- Duy tr× l−îng kh¸ch hμng trung thμnh vμ thu hót thªm kh¸ch hμng míi. 

- Gi¶m c¸c chi phÝ marketing, t¹o thuËn lîi khi tiÕn hμnh c¸c ho¹t ®éng 

marketing kh¸c nh− tung s¶n phÈm míi, ph¸t triÓn thÞ tr−êng míi. 

- Thu hót nhμ ®Çu t− vμ nh©n tμi. 

- Cã thÓ ®Þnh gi¸ cao vμ chèng l¹i sù c¹nh tranh vÒ gi¸. 

- §−îc ph¸p luËt b¶o hé vμ chèng hμng nh¸i, hμng gi¶. 

- §em l¹i kÕt qu¶ kinh doanh tèt h¬n: doanh thu vμ lîi nhuËn cao h¬n.   

V× vËy, x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu lμ mét vÊn ®Ò cÊp b¸ch vμ cÇn 

thiÕt ®èi víi tÊt c¶ c¸c doanh nghiÖp muèn thμnh c«ng vμ ®øng v÷ng trªn thÞ tr−êng. 

Tuy nhiªn, x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu lμ mét chiÕn l−îc dμi h¹n, ph¶i ®Çu t− 

vÒ con ng−êi, thêi gian vμ tiÒn b¹c. Trong khi kh¶ n¨ng tμi chÝnh cña c¸c doanh 

nghiÖp ViÖt Nam rÊt h¹n chÕ. VËy vÊn ®Ò ®Æt ra lμ víi nguån lùc tμi chÝnh giíi h¹n, 

lμm c¸ch nμo ®Ó x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu mét c¸ch hiÖu qu¶. 

§Æc biÖt, ®èi víi c¸c doanh nghiÖp b¸n lÎ, viÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng 

hiÖu l¹i cμng khã kh¨n h¬n. Bëi v× nã kh«ng chØ dõng l¹i ë viÖc bÞ giíi h¹n vÒ kh¶ 

n¨ng tμi chÝnh mμ cßn nhiÒu khã kh¨n kh¸c n÷a. Thø nhÊt, thÞ tr−êng b¸n lÎ ViÖt 
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Nam ®−îc ®¸nh gi¸ lμ mét trong nh÷ng thÞ tr−êng hÊp dÉn vμ ®Çy tiÒm n¨ng. 1 V× 

vËy, khi nh÷ng cam kÕt víi Tæ chøc th−¬ng m¹i thÕ giíi WTO cã hiÖu lùc, ch¾c 

ch¾n sÏ cã nhiÒu doanh nghiÖp ho¹t ®éng trong lÜnh vùc nμy ®Õn kinh doanh t¹i ViÖt 

Nam. Hä lμ nh÷ng tËp ®oμn lín, cã tªn tuæi, nhiÒu kinh nghiÖm, tr×nh ®é qu¶n trÞ 

cao vμ kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh. C¸c doanh nghiÖp ViÖt Nam sÏ gÆp nhiÒu khã kh¨n 

vμ thö th¸ch, ®èi ®Çu víi sù c¹nh tranh gay g¾t vμ quyÕt liÖt. Thø hai, doanh nghiÖp 

b¸n lÎ kinh doanh nhiÒu chñng lo¹i hμng ho¸ cña nhiÒu th−¬ng hiÖu kh¸c nhau nªn 

®Ó thμnh c«ng trong viÖc x©y dùng th−¬ng hiÖu cho riªng m×nh ®ßi hái nh÷ng ý 

t−ëng míi vμ s¸ng t¹o. Thø ba, xu h−íng tiªu dïng thay ®æi, nh÷ng ®ßi hái cña 

kh¸ch hμng ngμy cμng kh¾c khe h¬n.  

Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc còng n»m trong t×nh h×nh chung ®ã. Ngoμi 

ra, kinh doanh mÆt hμng kim khÝ ®iÖn m¸y lμ lÜnh vùc ®ang gÆp rÊt nhiÒu khã kh¨n 

tõ phÝa thÞ tr−êng. Søc Ðp c¹nh tranh l¹i cμng lín vμ rÊt nhiÒu th¸ch thøc ph¶i v−ît 

qua khi Trung t©m chØ lμ mét doanh nghiÖp rÊt nhá víi mét nguån tμi chÝnh h¹n hÑp. 

Do vËy, mét chiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu ®Ó tån t¹i vμ ph¸t triÓn lμ 

rÊt cÇn thiÕt. 

MôC TI£U NGHI£N CøU 

Tõ vÊn ®Ò ®Æt ra nh− trªn, cuéc nghiªn cøu nh»m  thùc hiÖn c¸c môc tiªu sau: 

- T×m hiÓu thÞ hiÕu ng−êi tiªu dïng vμ nh÷ng yÕu tè ¶nh h−ëng ®Õn viÖc 

mua s¾m hμng kim khÝ ®iÖn m¸y cña ng−êi d©n trong khu vùc mμ TT§M 

Träng §øc phôc vô. 

- X¸c ®Þnh t×nh h×nh hiÖn t¹i cña th−¬ng hiÖu Träng §øc. Kh¸ch hμng c¶m 

nhËn nh− thÕ nμo vÒ Träng §øc. X¸c ®Þnh nh÷ng yÕu tè then chèt t¹o nªn 

søc m¹nh th−¬ng hiÖu Träng §øc, khiÕn Träng §øc ®−îc chÊp nhËn vμ −a 

chuéng. Ph¸t hiÖn nh÷ng yÕu kÐm cña Träng §øc ®Ó kh¾c phôc, cñng cè 

th−¬ng hiÖu. Ph©n tÝch vμ t×m ra nh÷ng yÕu tè kh¸c biÖt cña Träng §øc, 

                                                 
1 Theo kÕt qu¶ ®iÒu tra cña C«ng ty t− vÊn nh©n lùc vμ kiÓm to¸n quèc tÕ Price Waterhouse Coopers, c¸c 
n−íc cã thÞ tr−êng b¸n lÎ hÊp dÉn trªn thÕ giíi ®−îc xÕp theo thø tù Trung Quèc, Ên §é, Thæ NhÜ Kú, ViÖt 
Nam, Nga, Rumani vμ Bungari. Theo b¸o c¸o cña C«ng ty nghiªn cøu toμn cÇu RNCOS vÒ ph©n tÝch c«ng 
nghiÖp b¸n lÎ ViÖt Nam còng kh¼ng ®Þnh ViÖt Nam lμ mét trong b¶y thÞ tr−êng b¸n lÎ sinh lîi vμ cã nhiÒu 
tiÒm n¨ng trªn thÕ giíi. 
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chän yÕu tè ®éc ®¸o, Ýt kh¶ n¨ng b¾t ch−íc vμ ®−îc kh¸ch hμng ®¸nh gi¸ 

cao nhÊt ®Ó ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu.  

- §−a ra chiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu Träng §øc thμnh 

mét th−¬ng hiÖu m¹nh, ®−îc ng−êi tiªu dïng tin t−ëng vμ trung thμnh. 

§èI T¦îNG Vμ PH¹M VI NGHI£N CøU 

§èi t−îng nghiªn cøu: 

- Kh¸ch hμng: lμ ng−êi tiªu dïng hμng kim khÝ ®iÖn m¸y trªn ®Þa bμn mμ 

TT§M Träng §øc phôc vô. Cô thÓ lμ ng−êi d©n khu vùc QuËn T©n B×nh, 

T©n Phó, B×nh T©n, Gß VÊp, QuËn 12, Hãc M«n vμ B×nh Th¹nh. 

- C«ng ty TNHH D−¬ng Träng §øc vμ hai TT§M Träng §øc, n¨ng lùc 

C«ng ty, nh©n viªn vμ l·nh ®¹o C«ng ty. 

- §èi thñ c¹nh tranh: lμ c¸c siªu thÞ, trung t©m kim khÝ ®iÖn m¸y cã quy m« 

b»ng hoÆc lín h¬n TT§M Träng §øc. 

Ph¹m vi nghiªn cøu:  

- Kh«ng gian: Thμnh phè Hå ChÝ Minh.  

- LÜnh vùc: ChiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu chØ lμ mét phÇn 

cña chiÕn l−îc marketing. Mμ chiÕn l−îc marketing l¹i lμ mét bé phËn 

trong chiÕn l−îc kinh doanh tæng thÓ cña doanh nghiÖp. V× vËy, trong giíi 

h¹n cña ®Ò tμi, luËn v¨n chØ tËp trung vμo vÊn ®Ò x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu mμ kh«ng ®Ò cËp ®Õn toμn bé chiÕn l−îc marketing hay chiÕn 

l−îc kinh doanh tæng thÓ.  

PH¦¥NG PH¸P NGHI£N CøU 

Ph−¬ng ph¸p thu thËp th«ng tin:  

- Pháng vÊn  

- Th¨m dß vμ quan s¸t  

- Thu thËp d÷ liÖu thø cÊp  



4 

C«ng cô thu thËp: 

- B¶ng c©u hái  

- PhiÕu thu thËp th«ng tin  

- Sæ ghi chÐp 

Nguån th«ng tin:  

- Ng−êi tiªu dïng hμng kim khÝ ®iÖn m¸y. 

- Nh©n viªn vμ l·nh ®¹o C«ng ty TNHH D−¬ng Träng §øc. 

- C¸c siªu thÞ, trung t©m ®iÖn m¸y. 

Xö lý: b»ng Ch−¬ng tr×nh SPSS. 

ý NGHÜA KHOA HäC Vμ THùC TIÔN CñA §Ò TμI 

Tõ nh÷ng thùc tÕ vÒ kÕt qu¶ kinh doanh cho thÊy vÞ thÕ vμ kh¶ n¨ng c¹nh 

tranh cña TT§M Träng §øc trªn thÞ tr−êng b¸n lÎ hμng kim khÝ ®iÖn m¸y ë 

TP.HCM rÊt kÐm so víi c¸c doanh nghiÖp kh¸c. Ch−a kÓ ®Õn viÖc ph¶i ®èi mÆt víi 

c¸c doanh nghiÖp n−íc ngoμi trong t−¬ng lai. §Ò tμi nh»m môc ®Ých t×m ra h−íng ®i 

phï hîp ®Ó x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu Träng §øc thμnh mét th−¬ng hiÖu 

m¹nh, tõ ®ã cã thÓ c¹nh tranh vμ ®øng v÷ng trªn thÞ tr−êng. §em l¹i nguån thu 

th«ng qua viÖc ®ãng thuÕ, thùc hiÖn c¸c tr¸ch nhiÖm x· héi, t¹o c«ng ¨n viÖc lμm 

gãp phÇn x©y dùng ®Êt n−íc ngμy cμng giμu m¹nh. 

C¸c doanh nghiÖp võa vμ nhá, nhÊt lμ doanh nghiÖp ho¹t ®éng trong ngμnh 

b¸n lÎ, thÞ tr−êng kim khÝ ®iÖn m¸y còng cã thÓ tham kh¶o c¸c kÕt qu¶ cña cuéc 

nghiªn cøu nμy trong qu¸ tr×nh x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu cña m×nh. 

NH÷NG §IÓM NæI BËT CñA LUËN V¡N 

HiÖn nay, x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu vμ mèi quan t©m hμng ®Çu cña 

c¸c doanh nghiÖp. Nã ®−îc nh¾c ®Õn trªn mäi ph−¬ng diÖn vμ trong nhiÒu lÜnh vùc. 

Tuy nhiªn, kh«ng cã nhiÒu tμi liÖu h−íng dÉn chi tiÕt qu¸ tr×nh x©y dùng vμ ph¸t 

triÓn th−¬ng hiÖu. §a sè c¸c bμi viÕt cã  néi dung ng¾n, chØ ®Ò cËp ®Õn mét khÝa 

c¹nh nμo ®ã cña th−¬ng hiÖu. PhÇn c¬ së lý luËn cña luËn v¨n sÏ tr×nh bμy mét c¸ch 

hÖ thèng vμ toμn diÖn vÒ lý thuyÕt x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu. 
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ViÖc ®−a ra c¸c tiªu chÝ ®Ó ®¸nh gi¸, ®o l−êng t×nh h×nh cña mét th−¬ng hiÖu 

lμ vÊn ®Ò hÕt søc phøc t¹p. LuËn v¨n ®· x¸c ®Þnh nh÷ng th−íc ®o ®¸ng tin cËy, phï 

hîp víi thùc tÕ vμ cã tÝnh kh¶ thi cao. Qu¸ tr×nh triÓn khai thùc hiÖn ®o l−êng ®−îc 

tiÕn hμnh mét c¸ch khoa häc ®Ó cã ®−îc kÕt qu¶ trung thùc, chÝnh x¸c vμ cã gi¸ trÞ.  

§Ó trë thμnh mét th−¬ng hiÖu m¹nh kh«ng ph¶i lμ chuyÖn dÔ dμng ®èi víi tÊt 

c¶ c¸c doanh nghiÖp. Song l¹i cμng khã kh¨n, phøc t¹p h¬n khi ®ã lμ c¸c doanh 

nghiÖp nhá víi kh¶ n¨ng tμi chÝnh h¹n hÑp. LuËn v¨n ®· ®−a ra c¸c chiÕn l−îc ®Ó 

x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu Träng §øc, mét c«ng ty rÊt nhá ®ang gÆp nhiÒu 

bÊt lîi trong kinh doanh. Nh÷ng thö th¸ch trong lÜnh vùc ho¹t ®éng cña Träng §øc 

lμm cho viÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu thªm phÇn khã kh¨n h¬n. Vμ quan 

träng h¬n hÕt lμ c¸c chiÕn l−îc ®−a ra trong luËn v¨n kh«ng ph¶i lμ lý thuyÕt su«ng 

mμ cã kh¶ n¨ng ¸p dông vμo thùc tÕ ®em l¹i hiÖu qu¶ cao vμ c¶i thiÖn t×nh h×nh cña 

th−¬ng hiÖu.  

KÕT CÊU CñA LUËN V¡N 

LuËn v¨n gåm c¸c phÇn sau: 

- Ch−¬ng më ®Çu: tr×nh bμy tæng qu¸t nh÷ng vÊn ®Ò cña luËn v¨n. 

- Ch−¬ng 1 C¬ së lý luËn: tr×nh bμy nh÷ng c¬ së lý thuyÕt vÒ th−¬ng 

hiÖu, c¸c kh¸i niÖm vμ lý luËn ®−îc sö dông trong luËn v¨n.  

- Ch−¬ng 2 Ph−¬ng ph¸p nghiªn cøu: ®Ò cËp ®Õn quy tr×nh vμ c¸ch thøc 

thùc hiÖn cuéc nghiªn cøu.  

- Ch−¬ng 3 KÕt qu¶: tr×nh bμy nh÷ng d÷ liÖu ®· thu thËp vμ kÕt qu¶ thu 

®−îc sau cuéc nghiªn cøu. 

- Ch−¬ng 4 ChiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu Träng §øc: 

ph©n tÝch vμ ®−a ra nh÷ng vÊn ®Ò cÇn gi¶i quyÕt cña Träng §øc ®Ó trë 

thμnh mét th−¬ng hiÖu m¹nh. 

- KÕt luËn vμ kiÕn nghÞ 

 



6 

CH¦¥NG 1: C¥ Së Lý LUËN 

1.1 KH¸I NIÖM TH¦¥NG HIÖU  

Theo ®Þnh nghÜa cña Tæ chøc së h÷u trÝ tuÖ thÕ giíi (WIPO): “Th−¬ng hiÖu lμ 

mét dÊu hiÖu (h÷u h×nh vμ v« h×nh) ®Æc biÖt ®Ó nhËn biÕt mét s¶n phÈm hμng ho¸ 

hay mét dÞch vô nμo ®ã ®−îc s¶n xuÊt hay ®−îc cung cÊp bëi mét c¸ nh©n hay mét 

tæ chøc”2. 

Th−¬ng hiÖu - theo hiÖp héi Marketing Hoa Kú lμ mét c¸i tªn, mét thuËt ng÷, 

ký hiÖu hay biÓu t−îng, hoÆc kÕt hîp c¸c yÕu tè ®ã nh»m nhËn diÖn c¸c s¶n phÈm 

hay dÞch vô cña mét (hay mét nhãm) ng−êi b¸n vμ ph©n biÖt chóng víi c¸c s¶n 

phÈm hoÆc dÞch vô cña ®èi thñ c¹nh tranh3.  

David A. Aaker4 cho r»ng th−¬ng hiÖu nh»m x¸c ®Þnh xuÊt xø cña s¶n phÈm 

vμ lμ dÊu hiÖu lμm cho c«ng ty dÔ ph©n biÖt. Theo «ng, mét th−¬ng hiÖu lμ mét tªn 

®−îc ph©n biÖt vμ/hay biÓu t−îng (nh− logo, nh·n hiÖu cÇu chøng hay kiÓu d¸ng bao 

b×) cã dông ý x¸c ®Þnh hμng ho¸ dÞch vô hoÆc cña mét ng−êi b¸n hay cña mét nhãm 

ng−êi b¸n vμ ®Ó lμm ph©n biÖt hμng ho¸ dÞch vô nμy víi c¸c hμng ho¸ dÞch vô cña 

®èi thñ. 

Theo Richard Moore th−¬ng hiÖu lμ tæng hîp tÊt c¶ c¸c yÕu tè vËt chÊt, thÈm 

mü, lý lÏ vμ c¶m xóc cña mét s¶n phÈm, hoÆc mét dßng s¶n phÈm, bao gåm b¶n 

th©n s¶n phÈm, tªn gäi, logo, h×nh ¶nh vμ mäi sù thÓ hiÖn h×nh ¶nh, dÇn qua thêi 

gian ®−îc t¹o dùng râ rμng trong t©m trÝ kh¸ch hμng nh»m thiÕt lËp mét chç ®øng t¹i 

®ã.5 

Tõ c¸c kh¸i niÖm trªn cho thÊy th−¬ng hiÖu cã nh÷ng ®Æc ®iÓm sau: 

- Th−¬ng hiÖu lμ tÊt c¶ nh÷ng yÕu tè t¹o nªn kh¶ n¨ng nhËn biÕt, gîi nhí vμ 

ph©n biÖt c¸c s¶n phÈm, dÞch vô hoÆc doanh nghiÖp. 

- C¸c yÕu tè t¹o nªn th−¬ng hiÖu lμ tªn gäi, logo, nh¹c hiÖu, khÈu hiÖu, bao b× 

                                                 
2 Nguån: http://www.wipo.org  
3 A brand is a name, term, sign, symbol or design or a combination of them, intended to identify the goods or 
services of one seller or group of sellers and to differentiate them from those of competitors. 
4 David A. Aaker viết trong quyển sách “Managing Brand Equity” 
5 Nguồn: http://www.lantabrand.com  

http://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BB%95_ch%E1%BB%A9c_s%E1%BB%9F_h%E1%BB%AFu_tr%C3%AD_tu%E1%BB%87_th%E1%BA%BF_gi%E1%BB%9Bi
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hoÆc c¸c yÕu tè v« h×nh kh¸c nh− c¸c gi¸ trÞ, c¸c tr¶i nghiÖm, quan niÖm cña 

kh¸ch hμng hoÆc kÕt hîp tÊt c¶ c¸c yÕu tè nμy. 

- Th−¬ng hiÖu cã thÓ hiÓu lμ bÊt cø nh÷ng g× mμ kh¸ch hμng nghÜ ®Õn khi hä tøc 

thêi nghe tíi tªn cña doanh nghiÖp, s¶n phÈm dÞch vô cña doanh nghiÖp. 

- Thuéc tÝnh vμ gi¸ trÞ riªng cña th−¬ng hiÖu ®−îc c¶m nhËn vμ ®äng l¹i trong 

t©m trÝ kh¸ch hμng.  

1.2 PH¢N BIÖT TH¦¥NG HIÖU Vμ NH·N HIÖU 

ThuËt ng÷ nh·n hiÖu vμ th−¬ng hiÖu ®Òu dïng ®Ó ph©n biÖt c¸c s¶n phÈm, 

dÞch vô hay tæ chøc kh¸c nhau. Tuy nhiªn, nh·n hiÖu th−êng ®−îc dïng trong c¸c 

v¨n b¶n ph¸p luËt. VÝ dô, theo §iÒu 72, LuËt Së h÷u trÝ tuÖ n¨m 2005 nh·n hiÖu 

®−îc ®Þnh nghÜa: “Nh·n hiÖu lμ nh÷ng dÊu hiÖu nh×n thÊy ®−îc d−íi d¹ng ch÷ c¸i, 

tõ ng÷, h×nh vÏ, h×nh ¶nh kÓ c¶ h×nh ¶nh ba chiÒu hoÆc sù kÕt hîp c¸c yÕu tè ®ã, 

®−îc thÓ hiÖn b»ng mét hoÆc nhiÒu mμu s¾c cã kh¶ n¨ng ph©n biÖt hμng ho¸ dÞch vô 

cña chñ së h÷u nh·n hiÖu víi hμng hãa dÞch vô cña chñ thÓ kh¸c.” Th−¬ng hiÖu 

th−êng ®−îc sö dông nhiÒu trong lÜnh vùc marketing. Cã thÓ thÓ thÊy sù kh¸c nhau 

gi÷a hai thuËt ng÷ nμy qua b¶ng so s¸nh sau: 

B¶ng 1.1 Sù kh¸c nhau gi÷a nh·n hiÖu vμ th−¬ng hiÖu 

Nh·n hiÖu (Trade mark) Th−¬ng hiÖu (Brand name) 

Doanh nghiÖp ®¨ng ký víi c¬ quan nhμ 

n−íc theo quy ®Þnh cña ph¸p luËt. 

Doanh nghiÖp x©y dùng vμ kh¸ch hμng 

®¸nh gi¸ theo c¶m nhËn cña hä. 

ThÓ hiÖn sù chøng nhËn cña c¬ quan 

nhμ n−íc. 

ThÓ hiÖn niÒm tin vμ lßng trung thμnh 

cña kh¸ch hμng. 

X©y dùng dùa trªn hÖ thèng luËt ph¸p 
vμ hiÖn diÖn trªn v¨n b¶n ph¸p lý. 

X©y dùng trªn hÖ thèng tæ chøc cña 
doanh nghiÖp vμ hiÖn diÖn trong t©m trÝ 
kh¸ch hμng. 

§−îc ph¸p luËt b¶o hé, doanh nghiÖp 
®éc quyÒn së h÷u vμ cÊm ng−êi kh¸c 
sö dông. 

§−îc kh¸ch hμng yªu thÝch vμ chÊp 
nhËn, lμ sù ph©n biÖt cña kh¸ch hμng khi 
hä nghe ®Õn tªn cña doanh nghiÖp.  

Cã gi¸ trÞ cô thÓ, râ rμng. Gi¸ trÞ trõu t−îng, khã ®Þnh gi¸. 

H÷u h×nh: ®¨ng ký, chøng nhËn V« h×nh: t×nh c¶m, lßng trung thμnh 

Sö dông trong c¸c quy ®Þnh ph¸p lý. Sö dông trong lÜnh vùc kinh tÕ. 
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Trong toμn bé luËn v¨n nμy, "th−¬ng hiÖu” ®−îc hiÓu theo nghÜa réng, bao 

gåm c¸c yÕu tè nhËn biÕt nh− tªn gäi, logo, khÈu hiÖu, bao b× vμ c¶ nh÷ng yÕu tè 

gãp phÇn t¹o nªn c¶m nhËn cña kh¸ch hμng, tån t¹i trong t©m trÝ kh¸ch hμng.  

1.3 QUY TR×NH X¢Y DùNG Vμ PH¸T TRIÓN TH¦¥NG HIÖU 

Qua qu¸ tr×nh nghiªn cøu, luËn v¨n ®−a ra quy tr×nh x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu gåm c¸c b−íc nh− sau:  

- B−íc 1: X©y dùng chiÕn l−îc tæng thÓ 

- B−íc 2: X¸c ®Þnh c¸c yÕu tè th−¬ng hiÖu 

- B−íc 3: B¶o vÖ th−¬ng hiÖu 

- B−íc 4: X©y dùng chiÕn l−îc truyÒn th«ng  

- B−íc 5: §o l−êng vμ hiÖu chØnh 

1.3.1 X¢Y DùNG CHIÕN L¦îC TæNG THÓ 

X©y dùng chiÕn l−îc tæng thÓ nh»m x¸c ®Þnh môc tiªu dμi h¹n, v¹ch ra ®−êng 

lèi, h−íng ®i vμ c¸ch thøc ®Ó ®¹t ®−îc môc tiªu ®ã. Víi mét chiÕn l−îc tæng thÓ 

®−îc ho¹ch ®Þnh râ rμng ngay tõ ®Çu, doanh nghiÖp sÏ biÕt ®−îc m×nh cÇn ®i ®©u vμ 

b»ng c¸ch nμo ®Ó ®Õn ®Ých. T¹o nÒn t¶ng v÷ng ch¾c vμ lμm c¬ së quan träng ®Ó lùa 

chän c¸c môc tiªu vμ chiÕn l−îc sau nμy. Mäi ho¹t ®éng liªn quan ®Õn th−¬ng hiÖu 

ph¶i tu©n thñ vμ b¸m s¸t theo chiÕn l−îc tæng thÓ ®Ó ®¶m b¶o thùc hiÖn ®ång bé, ®i 

®óng h−íng, sö dông hiÖu qu¶ nguån lùc, tiÕt kiÖm ®−îc thêi gian vμ chi phÝ. 

Trong chiÕn l−îc tæng thÓ doanh nghiÖp ph¶i x¸c ®Þnh tÇm nh×n vμ sø m¹ng 

th−¬ng hiÖu, ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu, lùa chän m« h×nh th−¬ng hiÖu vμ x©y dùng môc 

tiªu, kÕ ho¹ch cô thÓ cho tõng giai ®o¹n. 

1.3.1.1 X¸C §ÞNH TÇM NH×N TH¦¥NG HIÖU (VISION) 

“TÇm nh×n lμ mét h×nh ¶nh, mét bøc tranh sinh ®éng vÒ ®iÒu cã thÓ x¶y ra 

cña mét th−¬ng hiÖu trong t−¬ng lai.”6 ViÖc cÇn thiÕt ®Çu tiªn doanh nghiÖp ph¶i 

lμm khi tiÕn hμnh x©y dùng th−¬ng hiÖu lμ x¸c ®Þnh tÇm nh×n th−¬ng hiÖu. Nã gîi ra 

mét ®Þnh h−íng l©u dμi, nãi lªn kh¸t väng vμ sù quyÕt t©m cña th−¬ng hiÖu vÒ nh÷ng 

                                                 
6 Theo Lê Xuân Tùng (2005), Xây dựng và phát triển thương hiệu, trang 99 
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Định 
nghĩa 
kinh 

doanh 

Nhu cầu khách hàng 
(cái gì sẽ được thoả 

mãn) 

Năng lực phân biệt  
(nhu cầu được thoả mãn 

như thế nào) 

Nhóm khách hàng 
(ai là người 

 sẽ được thoả mãn) 

®iÒu nã muèn v−¬n tíi. TÇm nh×n th−¬ng hiÖu ®−îc t¹o dùng trªn c¬ së tr¶ lêi c©u 

hái: trong t−¬ng lai vÒ l©u dμi, th−¬ng hiÖu muèn ®¹t ®−îc ®iÒu g×? TÇm nh×n th−êng 

h−íng ®Õn ®iÒu lý t−ëng vμ hoμn h¶o trong mét t−¬ng lai xa. Mét tÇm nh×n dÉn ®Õn 

sù thμnh c«ng lμ tÇm nh×n mang tÝnh dμi h¹n vμ kiªn ®Þnh, cã tÇm xa vμ réng, ®ñ ®Ó 

ph¸t triÓn xuyªn suèt trong mét thêi gian rÊt dμi, cã tÝnh tiªn phong, dÉn ®Çu vμ s¸ng 

t¹o trong viÖc t×m ý t−ëng, thèng nhÊt ®−îc c¸c môc tiªu, ®Þnh h−íng sö dông nguån 

tμi nguyªn hiÖu qu¶, khuyÕn khÝch vμ ®éng viªn tinh thÇn lμm viÖc cña nh©n viªn. 

Sau khi ®· x¸c ®Þnh tÇm nh×n th−¬ng hiÖu, doanh nghiÖp cÇn chuyÓn t¶i tÇm 

nh×n nμy ®Õn mäi nh©n viªn trong tæ chøc ®Ó biÕn nã thμnh tÇm nh×n chung ®−îc 

chia sÎ bëi tÊt c¶ mäi ng−êi trong doanh nghiÖp.  

1.3.1.2 X¸C §ÞNH Sø M¹NG TH¦¥NG HIÖU (MISSION) 

“Sø m¹ng cña mét th−¬ng hiÖu lμ kh¸i niÖm dïng ®Ó chØ môc ®Ých cña 

th−¬ng hiÖu, lý do, ý nghÜa cña sù ra ®êi vμ tån t¹i cña nã.7 

Sø m¹ng th−¬ng hiÖu th−êng ®−îc x©y dùng trªn c¬ së ®Þnh h−íng kh¸ch 

hμng. Nã thÓ hiÖn môc tiªu dμi h¹n mμ th−¬ng hiÖu cam kÕt víi kh¸ch hμng, ®èi 

t−îng kh¸ch hμng mμ th−¬ng hiÖu ®ã sÏ chó t©m phôc vô, nh÷ng ®iÓm t¹o nªn sù 

kh¸c biÖt mμ th−¬ng hiÖu cè g¾ng x©y dùng, môc tiªu tμi chÝnh mμ th−¬ng hiÖu sÏ 

®ãng gãp. Theo Dereck F.Abell, sø m¹ng th−¬ng hiÖu cÇn dùa trªn nÒn t¶ng cña 

®Þnh nghÜa kinh doanh: 

                                                 
7 Theo Lê Xuân Tùng (2005), Xây dựng và phát triển thương hiệu, trang 101. 
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B¶n tuyªn bè sø m¹ng cña th−¬ng hiÖu thÓ hiÖn mét c¸ch râ rμng, ng¾n gän, 

chuyÓn t¶i ®−îc môc ®Ých vμ triÕt lý ho¹t ®éng cña th−¬ng hiÖu. Nã ®ãng vai trß 

quan träng trong viÖc t¹o lËp vμ cñng cè h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu tr−íc c«ng chóng 

®ång thêi t¹o ra sù hÊp dÉn, l«i cuèn c¸c ®èi t−îng liªn quan nh− kh¸ch hμng, cæ 

®«ng, nhμ cung cÊp, ng©n hμng, chÝnh quyÒn. §Ó h×nh thμnh mét b¶n tuyªn bè sø 

m¹ng, doanh nghiÖp th−êng tr¶ lêi c¸c vÊn ®Ò: 

- Kh¸ch hμng: th−¬ng hiÖu ®¸p øng nhu cÇu cho ®èi t−îng kh¸ch hμng nμo?  

- S¶n phÈm hay dÞch vô chÝnh cña doanh nghiÖp lμ g×? 

- ThÞ tr−êng chÝnh cña doanh nghiÖp ë ®©u? 

- C«ng nghÖ cã ph¶i lμ mèi quan t©m hμng ®Çu cña doanh nghiÖp hay kh«ng? 

- Quan t©m ®Õn sù tån t¹i, ph¸t triÓn vμ kh¶ n¨ng sinh lêi: doanh nghiÖp cã rμng 

buéc bëi c¸c môc tiªu kinh tÕ hay kh«ng? 

- TriÕt lý: gi¸ trÞ, nguyÖn väng vμ triÕt lý ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp lμ g×? 

- V¨n hãa: nh÷ng quy t¾c chuÈn mùc vμ niÒm tin c¬ b¶n cña doanh nghiÖp lμ g×? 

- Lîi thÕ c¹nh tranh vμ n¨ng lùc ®Æc biÖt cña doanh nghiÖp lμ g×? 

- H×nh ¶nh céng ®ång cã ph¶i lμ mèi quan t©m chñ yÕu cña doanh nghiÖp?  

- Sù quan t©m ®Õn nh©n viªn: th¸i ®é cña doanh nghiÖp ®èi víi nh©n viªn nh− thÕ 

nμo, cã xem nh©n viªn lμ tμi s¶n quý gi¸ cña doanh nghiÖp hay kh«ng? 

Tuy nhiªn, kh«ng ph¶i b¶n tuyªn bè sø m¹ng nμo còng gåm tÊt c¶ c¸c vÊn ®Ò 

trªn. Tuú thuéc vμo môc tiªu vμ chiÕn l−îc mμ doanh nghiÖp ®−a ra nh÷ng lùa chän 

hîp lý. §iÒu ®¸ng chó ý lμ sø m¹ng th−¬ng hiÖu cÇn ph¶i ®−îc chuyÓn t¶i ®Õn mäi 

ng−êi trong tæ chøc ®Ó nã trë thμnh mét gi¸ trÞ chung ®−îc chia sÎ vμ lμ t«n chØ ho¹t 

®éng, ®Þnh h−íng cho c¸c nh©n viªn thùc hiÖn nhiÖm vô cña m×nh. 

1.3.1.3 §ÞNH VÞ TH¦¥NG HIÖU 

"§Þnh vÞ" ®· trë thμnh mét thuËt ng÷ rÊt phæ biÕn trong kinh doanh vμ 

marketing. Theo Jack Trout, ng−êi cã ¶nh h−ëng lín nhÊt vÒ lý thuyÕt ®Þnh vÞ 

th−¬ng hiÖu: “®Þnh vÞ lμ nh÷ng g× doanh nghiÖp cam kÕt lμm vμ nã hiÖn h÷u trong 

t©m trÝ ng−êi tiªu dïng, khi nghe nãi ®Õn doanh nghiÖp ®ã”. Theo Al Reis: “§Þnh vÞ 

khëi sù tõ mét s¶n phÈm, mét mãn hμng, mét dÞch vô, mét c«ng ty, mét ®Þnh chÕ 
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hay ngay c¶ mét con ng−êi nh−ng viÖc ®Þnh vÞ kh«ng ph¶i lμ ®iÒu g× b¹n lμm cho 

s¶n phÈm. ViÖc ®Þnh vÞ lμ ®iÒu g× b¹n lμm cho suy nghÜ cña kh¸ch hμng trong triÓn 

väng. §ã lμ ®Þnh vÞ s¶n phÈm trong t©m trÝ kh¸ch hμng triÓn väng.”8 ¤ng Hermawan 

Kartajaya cho r»ng ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu lμ chiÕn l−îc x©y dùng niÒm tin n¬i ng−êi 

tiªu dïng.  

Cã thÓ nãi ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu lμ c¸c ho¹t ®éng nh»m x¸c lËp vÞ trÝ cña 

th−¬ng hiÖu trong t©m trÝ kh¸ch hμng tiÒm n¨ng. C¸c chuyªn gia trong lÜnh vùc 

marketing cho r»ng trong suy nghÜ, nhËn thøc cña con ng−êi, mäi thø ®−îc xÕp ®Æt 

trªn nh÷ng nÊc thang theo thø tù. Doanh nghiÖp nªn chän mét vÞ trÝ trong suy nghÜ, 

nhËn thøc cña kh¸ch hμng môc tiªu mμ th−¬ng hiÖu nh¾m ®Õn vμ t×m c¸ch ®−a 

th−¬ng hiÖu vμo ngay vÞ trÝ ®ã. Doanh nghiÖp cã thÓ t×m kiÕm mét vÞ trÝ trong mét 

chñng lo¹i ®· cã hoÆc nÕu c¸c vÞ trÝ cao ®· bÞ chiÕm gi÷ vμ khã cã thÓ giμnh l¹i ®−îc 

th× doanh nghiÖp nªn t¹o ra mét thang míi (mét chñng lo¹i míi) ®Ó qua ®ã doanh 

nghiÖp cã thÓ chiÕm gi÷ vÞ trÝ mong muèn. §èi víi c¸c doanh nghiÖp ®ang ho¹t trªn 

thÞ tr−êng cÇn ph¶i x¸c ®Þnh ®©u lμ vÞ trÝ hiÖn t¹i (vÞ trÝ mμ doanh nghiÖp ®ang së 

h÷u) vμ ®©u lμ vÞ trÝ trong "vision" (tÇm nh×n) mμ doanh nghiÖp sÏ ®¹t ®Õn trong 

t−¬ng lai. Tõ ®ã, doanh nghiÖp sÏ thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng ®Ó ®¹t ®−îc vÞ trÝ mong 

muèn.   

VËy viÖc ®Þnh vÞ bao gåm hai phÇn: (1) x¸c ®Þnh nh÷ng g× mμ doanh nghiÖp 

muèn kh¸ch hμng nh×n nhËn, ®¸nh gi¸ vμ c¶m nhËn vÒ th−¬ng hiÖu cña m×nh vμ (2) 

phèi hîp c¸c ho¹t ®éng ®Ó kh¸ch hμng ghi nhí vÒ th−¬ng hiÖu ë mét vÞ trÝ nμo ®ã 

trong t©m trÝ cña hä. C¸c doanh nghiÖp lu«n mong muèn t¹o vμ chiÕm gi÷ mét vÞ trÝ 

®¸ng nhí trong t©m trÝ kh¸ch hμng tiÒm n¨ng. Tuy nhiªn, kh«ng ph¶i doanh nghiÖp 

muèn ®Þnh vÞ ë bÊt cø vÞ trÝ nμo còng ®−îc mμ ph¶i xem xÐt nhiÒu yÕu tè nh− n¨ng 

lùc, kh¸ch hμng vμ ®èi thñ c¹nh tranh ®Ó x¸c ®Þnh ®©u lμ vÞ trÝ m×nh cã thÓ ®¹t ®−îc 

vμ ph¶i nç lùc thùc hiÖn c¸c ho¹t ®éng nh− thÕ nμo ®Ó ®¹t ®−îc vÞ trÝ ®· nh¾m ®Õn. 

Vμ quan träng nhÊt lμ sau khi t×m ra ®Þnh vÞ, doanh nghiÖp ph¶i ®¸nh gi¸ ®−îc ®Þnh 

vÞ ®ã cã gióp doanh nghiÖp c¹nh tranh bÒn v÷ng trong t−¬ng lai hay kh«ng.  

                                                 
8 Positioning starts with a product, a piece of merchandise, a service, a company, an institution or even a 
person… but positioning is not what you do to a product. Positioning is what you do to the mind of the 
prospect. That is, you position the product in the mind of the prospect. 
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Cã nhiÒu c¸ch ®Þnh vÞ ®Ó t¹o lîi thÕ c¹nh tranh. §Þnh vÞ theo thuéc tÝnh, theo 

lîi Ých, theo viÖc sö dông hoÆc øng dông, theo ng−êi sö dông, theo ®èi thñ c¹nh 

tranh, theo chñng lo¹i s¶n phÈm, theo chÊt l−îng hoÆc gi¸ c¶, v.v. Nh−ng dï ®Þnh vÞ 

theo c¸ch nμo th× doanh nghiÖp còng cÇn ph¶i nghiªn cøu kh¸ch hμng (vÒ thu nhËp, 

t©m lý hμnh vi, thãi quen tiªu dïng, nh÷ng xu h−íng t¸c ®éng, së thÝch, n¬i ë, sù 

tho¶ m·n, nh÷ng ®am mª, v¨n hãa, nghÒ nghiÖp, v.v.) ®Ó x¸c ®Þnh kh¸ch hμng môc 

tiªu vμ nh÷ng nhu cÇu ch−a ®−îc tho¶ m·n. TiÕp ®Õn lμ ph©n tÝch ®èi thñ c¹nh tranh 

c¶ trùc tiÕp lÉn gi¸n tiÕp ®Ó t×m ra nh÷ng ®iÓm m¹nh vμ ®iÓm yÕu cña hä. Sau ®ã 

ph©n tÝch vÒ chÝnh doanh nghiÖp vμ th−¬ng hiÖu ë mäi mÆt: tμi chÝnh, tiÕp thÞ, nh©n 

lùc, c«ng nghÖ, thÞ tr−êng, nhËn thøc th−¬ng hiÖu. Doanh nghiÖp cã thÓ sö dông m« 

h×nh SWOT9 hoÆc kÕt hîp víi PEST10 ®Ó ph©n tÝch vμ t×m ra nh÷ng gi¸ trÞ, lîi Ých, 

nÐt kh¸c biÖt mμ s¶n phÈm, dÞch vô cña th−¬ng hiÖu hoÆc thËm chÝ lμ sù kh¸c biÖt 

trong suy nghÜ, trong t©m trÝ cña kh¸ch hμng ®Ó ®Þnh vÞ thμnh c«ng. 

Theo thêi gian, mét ®Þnh vÞ dï tèt ®Õn ®©u nh−ng tíi mét lóc nμo ®ã trong 

t−¬ng lai doanh nghiÖp còng cÇn ph¶i t¸i ®Þnh vÞ. Bëi v× nhu cÇu thÞ hiÕu cña kh¸ch 

hμng cã thÓ sÏ thay ®æi, ®èi thñ c¹nh tranh míi xuÊt hiÖn hoÆc ®Þnh vÞ cña doanh 

nghiÖp kh«ng cßn phï hîp víi thùc tÕ. Do ®ã, th−¬ng hiÖu cÇn ph¶i ®−îc ®Þnh vÞ l¹i 

cho phï hîp víi t×nh h×nh míi. §iÒu cÇn chó ý khi t¸i ®Þnh vÞ lμ ph¶i cÈn thËn, 

kh«ng lμm bèi rèi ng−êi tiªu dïng hiÖn t¹i ®ang trung thμnh víi th−¬ng hiÖu. Khi 

thay ®æi vÞ trÝ cña mét th−¬ng hiÖu ph¶i ch¾c ch¾n r»ng vÞ trÝ míi vÉn thÝch hîp ®Ó 

gi÷ ®−îc kh¸ch hμng cò ®ång thêi cã thÓ thu hót thªm kh¸ch hμng míi. 

1.3.1.4 LùA CHäN M¤ H×NH TH¦¥NG HIÖU 

 Trong chiÕn l−îc tæng thÓ, mét néi dung rÊt quan träng cÇn ph¶i ®−îc x¸c 

®Þnh râ ngay tõ ®Çu lμ lùa chän m« h×nh vμ cÊu tróc th−¬ng hiÖu. Cã 3 m« h×nh 

th−¬ng hiÖu chñ yÕu: th−¬ng hiÖu chung, th−¬ng hiÖu riªng vμ ®a th−¬ng hiÖu (xem 

B¶ng 1.2).  

                                                 
9 Phân tích SWOT là phân tích các điểm mạnh (Strengths), các điểm yếu (Weaknesses), các cơ hội 
(Opportunities) và các nguy cơ (Threats) 
10 Phân tích PEST là phân tích các yếu tố Political: chính trị, Economic: kinh tế, Social: xã hội, 
Technological: công nghệ 
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B¶ng 1.2 So s¸nh c¸c m« h×nh th−¬ng hiÖu 

M« h×nh ThuËn lîi BÊt lîi 
Th−¬ng hiÖu 
chung:  
chØ x©y dùng mét 
th−¬ng hiÖu duy 
nhÊt. Mäi hμng 
ho¸ vμ dÞch vô cña 
doanh nghiÖp ®Òu 
mang mét th−¬ng 
hiÖu. VÝ dô Bitis, 
Vietcombank.  

- Sù nhÊt qu¸n cña th−¬ng hiÖu 
gióp cho kh¸ch hμng dÔ hiÓu vμ 
n¾m ®−îc gi¸ trÞ vμ tÇm nh×n cña 
th−¬ng hiÖu. 

- LÊy tÇm nh×n cña th−¬ng hiÖu 
lμm ®Þnh h−íng, kh¶ n¨ng qu¶n 
trÞ ®¬n gi¶n. 

- Mäi ho¹t ®éng ®Òu gãp phÇn lμm 
t¨ng gi¸ trÞ th−¬ng hiÖu. 

- ThuËn lîi khi tung s¶n phÈm míi 
- Chi phÝ x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu thÊp. 

- Kh¶ n¨ng më réng 
mÆt hμng vμ lÜnh vùc 
ho¹t ®éng bÞ h¹n chÕ

- ThÊt b¹i cña bÊt kú 
s¶n phÈm, dÞch vô 
nμo còng ®Òu cã ¶nh 
h−ëng bÊt lîi cho 
th−¬ng hiÖu. 

Th−¬ng hiÖu 
riªng:  
Doanh nghiÖp x©y 
dùng th−¬ng hiÖu 
riªng cho tõng 
lo¹i s¶n phÈm, 
hμng hãa vμ dÞch 
vô.  
Mçi lo¹i s¶n phÈm 
cã mét th−¬ng 
hiÖu riªng. VÝ dô: 
Vee Sendy, TT-
up, Vie Laross.  

- Cho phÐp kiÓm so¸t chu kú sèng 
cña s¶n phÈm. 

- Nªu bËt ®−îc tÝnh ®Æc tr−ng cña 
s¶n phÈm dÞch vô. 

- Th−¬ng hiÖu doanh nghiÖp kh«ng 
bÞ ¶nh h−ëng khi mét s¶n phÈm, 
dÞch vô bÞ thÊt b¹i. 

- Cã thÓ tung thªm s¶n phÈm vμo 
c¹nh tranh trong cïng thÞ tr−êng 

- DÔ thu n¹p th−¬ng hiÖu, s¶n phÈm 
kh¸c. 

- Chi phÝ tung s¶n phÈm 
míi, x©y dùng vμ duy 
tr× th−¬ng hiÖu cao. 

- §ßi hái kh¶ n¨ng 
qu¶n trÞ cao. 

- Ýt ®ãng gãp vμo gi¸ trÞ 
th−¬ng hiÖu doanh 
nghiÖp. 

- Kh¸ch hμng kh«ng 
biÕt hä mua s¶n phÈm 
cña ai. 

- Trïng l¾p tμi nguyªn 
- Sù hç trî qua l¹i gi÷a 

c¸c th−¬ng hiÖu cña 
cïng doanh nghiÖp 
gÇn nh− kh«ng cã 

§a th−¬ng hiÖu:  
Doanh nghiÖp võa 
x©y dùng th−¬ng 
hiÖu chung cho 
doanh nghiÖp võa 
x©y dùng th−¬ng 
hiÖu riªng cho 
mçi lo¹i s¶n phÈm 
dÞch vô. VÝ dô P 
& G, Unilever.  

- Khai th¸c tèi ®a lîi thÕ vμ sù hç 
trî qua l¹i gi÷a c¸c th−¬ng hiÖu, 
t¹o c¬ héi cho s¶n phÈm th©m 
nhËp vμ ph¸t triÓn thÞ tr−êng. 

- LÊy kh¸ch hμng lμm ®Þnh h−íng 

- TËn dông ®−îc uy tÝn cña th−¬ng 
hiÖu doanh nghiÖp lμm nÒn t¶ng 
®Ó hç trî vμ t¹o nªn sù tin t−ëng 
®èi víi c¸c th−¬ng hiÖu s¶n 
phÈm, dÞch vô. 

- Cã thÓ kinh doanh nhiÒu s¶n 
phÈm trªn nhiÒu lÜnh vùc. 

- Th−¬ng hiÖu cÇn 
nhiÒu thêi gian ®Ó 
x©y dùng  

- Chi phÝ x©y dùng vμ 
ph¸t triÓn th−¬ng 
hiÖu cao. 
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§Ó ho¹t ®éng hiÖu qu¶, doanh nghiÖp cÇn lùa chän m« h×nh th−¬ng hiÖu theo 

c¸c m« h×nh trªn hoÆc cã thÓ t¹o ra cÊu tróc c©y th−¬ng hiÖu riªng phï hîp víi 

nguån lùc cña doanh nghiÖp vμ t×nh h×nh cña thÞ tr−êng. 

1.3.1.5 X¸C §ÞNH MôC TI£U Vμ KÕ HO¹CH  
 Mét chiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu hoμn chØnh ph¶i thÓ hiÖn 

®−îc môc tiªu vμ kÕ ho¹ch trong tõng giai ®o¹n. TÊt c¶ ph¶i ®−îc thiÕt lËp mét c¸ch 

cô thÓ vμ chi tiÕt, ph¶i ®o l−êng ®−îc th«ng qua viÖc l−îng ho¸ b»ng con sè, mang 

tÝnh kh¶ thi vμ cã Ên ®Þnh mèc thêi gian cô thÓ. §Ó thùc hiÖn môc tiªu cña th−¬ng 

hiÖu, doanh nghiÖp cÇn ph¶i cã kÕ ho¹ch vÒ tμi chÝnh vμ nh©n sù. Ng©n s¸ch dμnh 

cho th−¬ng hiÖu, con ng−êi ®Ó thùc hiÖn vμ kiÓm so¸t viÖc thùc thi chiÕn l−îc nh»m 

®¶m b¶o ®i ®óng h−íng vμ ®¹t hiÖu qu¶. 

1.3.2 X¸C §ÞNH C¸C YÕU Tè TH¦¥NG HIÖU 

C¸c yÕu tè doanh nghiÖp cÇn x¸c ®Þnh bao gåm: c¸c yÕu tè nhËn biÕt th−¬ng 

hiÖu, lîi Ých vμ niÒm tin th−¬ng hiÖu, tÝch c¸ch th−¬ng hiÖu vμ tinh chÊt th−¬ng hiÖu. 

C¸c yÕu tè nhËn biÕt th−¬ng hiÖu: lμ nh÷ng dÊu hiÖu cã thÓ diÔn t¶ b»ng lêi 

nãi, ®äc ®−îc hoÆc ©m thanh t¸c ®éng vμo thÝnh gi¸c nh− tªn gäi, c©u khÈu hiÖu, 

®o¹n nh¹c hoÆc c¸c dÊu hiÖu ®−îc nhËn biÕt th«ng qua thÞ gi¸c nh− h×nh vÏ, logo, 

bao b×, mμu s¾c. §Ó cã mét th−¬ng hiÖu dÔ nhí, dÔ nhËn biÕt, ®−îc chÊp nhËn, −a 

thÝch vμ ®−îc kh¸ch hμng trung thμnh, c¸c yÕu tè trªn cÇn ph¶i ®−îc x©y dùng mét 

c¸ch hμi hoμ vμ ®ång bé, thÓ hiÖn ý nghÜa cña th−¬ng hiÖu, tu©n theo gi¸ trÞ cèt lâi 

dùa trªn tÇm nh×n, sø m¹ng vμ ®Þnh vÞ cña th−¬ng hiÖu. NÕu nh− tÇm nh×n vμ sø 

m¹ng ®−îc vÝ nh− nÒn mãng cña th−¬ng hiÖu th× nh÷ng yÕu tè nμy lμ c¸c chÊt liÖu 

c¬ b¶n ®Ó t¹o nªn th−¬ng hiÖu. Chóng cã søc ¶nh h−ëng vμ t¸c ®éng rÊt lín ®Õn 

ng−êi tiªu dïng trong viÖc x©y dùng h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu. 

Lîi Ých vμ niÒm tin th−¬ng hiÖu: Lîi Ých th−¬ng hiÖu lμ Ých lîi thùc tÕ, lîi 

Ých c¶m tÝnh hoÆc lîi Ých c¶m xóc mμ th−¬ng hiÖu mang l¹i cho ng−êi tiªu dïng. Lîi 

Ých mμ ng−êi tiªu dïng nhËn ®−îc chÝnh lμ sù chªnh lÖch gi÷a tæng chi phÝ ph¶i tr¶ 

vμ gi¸ trÞ mμ ng−êi tiªu dïng nhËn ®−îc. Chi phÝ ph¶i tr¶ bao gåm gi¸ tiÒn, thêi gian 

c«ng søc vμ nh÷ng rñi ro. Gi¸ trÞ nhËn ®−îc gåm gi¸ trÞ s¶n phÈm, gi¸ trÞ dÞch vô, 
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gi¸ trÞ nh©n lùc, gi¸ trÞ t©m lý. Lîi Ých cña th−¬ng hiÖu xuÊt ph¸t tõ kh¸ch hμng. Mçi 

ng−êi cã mét hoμn c¶nh sèng kh¸c nhau, c¶m nhËn kh¸c nhau vÒ gi¸ trÞ mμ m×nh 

nhËn ®−îc. §Ó thμnh c«ng, ngay tõ ®Çu doanh nghiÖp cÇn x¸c ®Þnh nh÷ng lîi Ých vμ 

gi¸ trÞ mμ th−¬ng hiÖu mang l¹i cho kh¸ch hμng. §ång thêi doanh nghiÖp cÇn chøng 

minh vμ chØ râ c¬ së ®Ó kh¸ch hμng tin t−ëng vμo nh÷ng lîi Ých mμ th−¬ng hiÖu ®em 

l¹i, ®Æt niÒm tin vμo th−¬ng hiÖu. 

TÝnh c¸ch th−¬ng hiÖu: lμ mét yÕu tè ®Æc biÖt, thÓ hiÖn ®Æc ®iÓm con ng−êi 

g¾n víi th−¬ng hiÖu. Nã ®−îc thÓ hiÖn th«ng qua c¸c nh©n vËt, ng−êi thËt, vËt thËt 

hoÆc h×nh t−îng ®Ó diÔn t¶ tÝnh c¸ch riªng biÖt cña th−¬ng hiÖu. KhÝa c¹nh con 

ng−êi cña th−¬ng hiÖu lμm cho th−¬ng hiÖu trë nªn vui thÝch, hÊp dÉn vμ Ên t−îng, 

t¹o thiÖn c¶m qua tÝnh c¸ch gÇn gòi cña ng−êi thËt, vËt thËt hoÆc tÝnh c¸ch dÔ 

th−¬ng, thó vÞ cña nh©n vËt. TÝnh c¸ch nμy mang ®Ëm ý nghÜa v¨n ho¸ vμ giμu h×nh 

t−îng. Nã lμ ph−¬ng tiÖn h÷u hiÖu trong qu¸ tr×nh x©y dùng nhËn thøc th−¬ng hiÖu.  

TÝnh c¸ch th−¬ng hiÖu th−êng ®−îc sö dông trong c¸c ch−¬ng tr×nh qu¶ng 

c¸o, khuyÕn m·i hoÆc giíi thiÖu s¶n phÈm míi ®Ó g©y chó ý, t¹o sù sinh ®éng, gîi 

nhí vμ lμm nªn sù kh¸c biÖt. Lîi Ých mμ tÝnh c¸ch th−¬ng hiÖu ®em l¹i ®−îc ph¶n 

¸nh râ rμng trong nhËn thøc th−¬ng hiÖu. Trong mét sè tr−êng hîp, tÝnh c¸ch cßn lμ 

mét tμi s¶n nh−îng quyÒn ®¸ng gi¸, trùc tiÕp t¹o ra doanh thu.  

Tinh chÊt th−¬ng hiÖu: lμ nh÷ng yÕu tè ®Æc tr−ng vμ kh¸c biÖt cña th−¬ng 

hiÖu. Khi ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu, doanh nghiÖp ®· nªu lªn tinh chÊt cña th−¬ng hiÖu 

nh− lμ mét sù tuyªn bè cña doanh nghiÖp víi kh¸ch hμng. V× vËy, cÇn ph¶i thÓ hiÖn 

râ nh÷ng g× ®· ®Þnh vÞ nh− lμ mét cam kÕt thùc hiÖn lêi høa th−¬ng hiÖu víi kh¸ch 

hμng. §iÒu nμy sÏ gãp phÇn x©y dùng niÒm tin ë kh¸ch hμng.  

Mét ý t−ëng kinh doanh kh¸c biÖt lμ nÒn mãng v÷ng ch¾c ®Ó x©y dùng nªn 

tinh chÊt th−¬ng hiÖu. ý t−ëng kinh doanh cã thÓ lμ viÖc ph¸t triÓn mét s¶n phÈm 

®ét ph¸, mét m« h×nh kinh doanh míi hoÆc mét ph−¬ng thøc tiÕp thÞ ®éc ®¸o. Sù 

kh¸c biÖt cã thÓ ®−îc x©y dùng dùa trªn nÐt ®Æc tr−ng cña v¨n ho¸ trong tæ chøc, 

th¸i ®é phôc vô cña nh©n viªn, dÞch vô kh¸ch hμng, s¶n phÈm. Nh−ng sù kh¸c biÖt 

®ßi hái ph¶i lμ kh¸c biÖt râ rμng, kh¸c biÖt h¼n chø kh«ng ph¶i chØ h¬n mét chót. 

Theo nghiªn cøu, bé n·o con ng−êi lμ cã giíi h¹n. Nã kh«ng thÓ dung n¹p vμ nhí tÊt 
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c¶ c¸c th«ng tin, ®Æc biÖt lμ nh÷ng th«ng tin mang tÝnh chung chung vμ gièng nhau. 

Nã th−êng cã xu h−íng chØ tiÕp nhËn nh÷ng th«ng tin míi, kh¸c biÖt vμ dÔ nhí nhÊt. 

V× vËy, nÕu kh«ng cã sù kh¸c biÖt th× kh«ng thÓ t¹o nªn tinh chÊt riªng cña th−¬ng 

hiÖu, thu hót vμ thuyÕt phôc ®−îc kh¸ch hμng. 

1.3.2.1 T£N GäI 

Tªn gäi lμ phÇn ®äc lªn ®−îc cña th−¬ng hiÖu. Nã lμ yÕu tè c¬ b¶n chÝnh yÕu 

nhÊt kh«ng thÓ thiÕu cña mét th−¬ng hiÖu. Tªn lμ yÕu tè dÔ diÔn ®¹t nhÊt. Ng−êi ta 

mÊt rÊt nhiÒu thêi gian ®Ó diÔn t¶ c¸c ®Æc tÝnh cña s¶n phÈm, bao b× hay c¸c h×nh 

¶nh ®å häa trªn logo so víi viÖc chØ nãi ra mét c¸i tªn. Tªn gäi lμ Ên t−îng ®Çu tiªn 

trong nhËn thøc cña kh¸ch hμng. C¸c chuyªn gia cho r»ng c¸i tªn lμ mòi dïi ®Çu tiªn 

trong trËn chiÕn giμnh giËt sù lùa chän cña kh¸ch hμng vμ ph¶i ®−îc trang bÞ kü ®Ó 

giμnh ®−îc −u thÕ ngay tõ ®ßn phñ ®Çu. Tªn gäi gióp kh¸ch hμng liªn t−ëng, gîi nhí 

mét c¸ch c« ®äng vμ tinh tÕ vÒ th−¬ng hiÖu. V× vËy, nã th−êng ®−îc xem lμ mét 

thμnh phÇn quan träng ®Ó ng−êi tiªu dïng ph©n biÖt vμ lùa chän khi mua hμng. 

Tªn th−¬ng hiÖu ®−îc s¸ng t¹o b»ng nh÷ng c¸ch riªng phï hîp víi c¸c môc 

tiªu kh¸c nhau cña doanh nghiÖp. Sau ®©y lμ nh÷ng c¸ch ®Æt tªn phæ biÕn mμ c¸c 

doanh nghiÖp th−êng dïng: 

- Sö dông tõ tù t¹o: tæ hîp tõ nh÷ng ký tù, t¹o thμnh mét tõ míi ph¸t ©m ®−îc 

vμ kh«ng cã trong tõ ®iÓn. 

- Sö dông tõ th«ng dông: nh÷ng tõ hiÖn dïng, thùc sù cã nghÜa. 

- Sö dông tõ ghÐp: kÕt hîp c¸c tõ hiÖn dïng vμ c¸c ©m tiÕt dÔ nhËn biÕt. 

- Sö dông tõ viÕt t¾t: cã thÓ ph¸t ©m ®−îc vμ mang mét th«ng ®iÖp nμo ®ã, vÝ 

dô c¸c ch÷ c¸i ®Çu tiªn cña doanh nghiÖp. 

Nh÷ng chó ý khi ®Æt tªn th−¬ng hiÖu: 

- Cã ý nghÜa: tõ ng÷ cã ý nghÜa, cã kh¶ n¨ng liªn t−ëng, hç trî cho viÖc truyÒn 

®¹t ®−îc c¸i cèt lâi thiÕt yÕu nhÊt cña th−¬ng hiÖu vμ t¹o ra mét vÞ thÕ cao 

trong t−¬ng lai mμ kh«ng cÇn thay ®æi khi doanh nghiÖp ph¸t triÓn. 

- G©y Ên t−îng: khi ®äc lªn ng−êi nghe cã c¶m xóc tÝch cùc vμ g©y ®−îc sù 

chó ý, kh¬i dËy trÝ t−ëng t−îng vμ sù liªn t−ëng, gîi nhí ®Õn c¸c tr¶i nghiÖm.  
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- DÔ nhí: ®¬n gi¶n, dÔ ph¸t ©m vμ tèc ®é ghi nhí vμo bé n·o nhanh. 

- Mang tÝnh quèc tÕ: dÔ chuyÓn ®æi, dÔ dμng ph¸t ©m qua mäi thø tiÕng, cã thÓ 

sö dông vμ ®−îc chÊp nhËn ë nhiÒu l·nh thæ vμ nÒn v¨n ho¸ kh¸c nhau. 

- §¸p øng yªu cÇu b¶o hé: cã kh¶ n¨ng ph©n biÖt, kh«ng trïng, kh«ng t−¬ng tù 

víi c¸c  tªn ®· ®−îc b¶o hé. 

1.3.2.2 LOGO 

Logo giíi thiÖu th−¬ng hiÖu trªn ph−¬ng diÖn h×nh ¶nh ®å häa. Nã ®−îc thÓ 

hiÖn qua h×nh vÏ, hoa v¨n, kiÓu ch÷, ký hiÖu, häa tiÕt hoÆc mét dÊu hiÖu ®Æc biÖt nμo 

®ã ®Ó t¹o sù nhËn biÕt th«ng qua thÞ gi¸c. H×nh ¶nh logo cã thÓ mÒm m¹i, nhÑ nhμng 

hay khoÎ kh¼n, m¹nh mÏ tuú thuéc vμo lÜnh vùc ho¹t ®éng vμ ®èi t−îng kh¸ch hμng 

cña th−¬ng hiÖu. Logo lμ mét yÕu tè gãp phÇn quan träng gióp ng−êi tiªu dïng nhËn 

biÕt, liªn t−ëng vμ ph©n biÖt c¸c th−¬ng hiÖu. Nã hμm chøa h×nh ¶nh c« ®äng nhÊt 

vÒ th−¬ng hiÖu, chuyÓn t¶i ý nghÜa cña th−¬ng hiÖu vμ còng cã thÓ mang mét ý 

nghÜa nμo ®ã liªn quan ®Õn kh¸ch hμng. §èi víi logo qu¸ trõu t−îng th× doanh 

nghiÖp nªn gi¶i thÝch ý nghÜa cña logo th«ng qua c¸c ho¹t ®éng truyÒn th«ng.  

C¸c c¸ch thiÕt kÕ logo phæ biÕn: 

- C¸ch ®iÖu tªn gäi: t¹o cho tªn th−¬ng hiÖu phong c¸ch thiÕt kÕ ®Æc thï. 

- S¸ng t¹o h×nh ¶nh riªng: nh÷ng h×nh ¶nh lμm liªn t−ëng ®Õn tªn th−¬ng hiÖu, 

tªn doanh nghiÖp, lÜnh vùc kinh doanh hoÆc ý nghÜa riªng cña th−¬ng hiÖu. 

- KÕt hîp h×nh ¶nh riªng vμ tªn th−¬ng hiÖu: thÓ hiÖn b»ng h×nh vÏ vμ tªn 

th−¬ng hiÖu. 

Nguyªn t¾c khi thiÕt kÕ logo: 

- Cã ý nghÜa ®Æc thï: t¹o ®−îc sù kh¸c biÖt, dÔ nhËn biÕt vμ ph©n biÖt, cã kh¶ 

n¨ng lμm cho ng−êi xem nhí vμ liªn t−ëng ®Õn th−¬ng hiÖu. 

- DÔ hiÓu: c¸c yÕu tè ®å häa ®−îc thÓ hiÖn râ rμng, ®¬n gi¶n, hîp lý, dÔ dμng 

truyÒn ®¹t trùc tiÕp nh÷ng th«ng ®iÖp cña doanh nghiÖp ®Õn ng−êi tiªu dïng 

b»ng nh÷ng c¶m nhËn vμ sù chÊp nhËn vÒ tÝnh thÈm mü.  

- Logo cÇn ®−îc thiÕt kÕ ®¬n gi¶n ®Ó dÔ t¸i t¹o chÝnh x¸c trªn c¸c h×nh thøc in 

Ên vμ chÊt liÖu, kÝch th−íc kh¸c nhau nh− b¶ng hiÖu, b¨ng r«n, tê b−ím.  
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- §¶m b¶o logo vÉn ®Ñp khi ®−îc in b»ng mμu ®en tr¾ng. 

- Logo ph¶i ®¶m b¶o tÝnh c©n ®èi vÒ mμu s¾c, kÝch th−íc vμ hμi hoμ gi÷a c¸c 

yÕu tè h×nh, ch÷. TÊt c¶ t¹o thμnh mét chØnh thÓ thèng nhÊt.  

- Lo¹i bá tÝnh phæ biÕn: v× mÊt kh¶ n¨ng ph©n biÖt hoÆc kh«ng ®−îc b¶o hé.  

- L−u gi÷ hå s¬ kü thuËt cña logo ®Ó ®¶m b¶o h×nh ¶nh logo ®−îc thÓ hiÖn 

chÝnh x¸c, nhÊt qu¸n ë mäi lóc mäi n¬i. 

1.3.2.3 KHÈU HIÖU 

KhÈu hiÖu lμ mét lêi v¨n ng¾n gän, diÔn t¶ c« ®äng vÒ s¶n phÈm dÞch vô hoÆc 

vÒ doanh nghiÖp. C©u khÈu hiÖu th−êng cã néi dung sóc tÝch, chøa ®ùng ý nghÜa vμ 

th«ng ®iÖp mμ doanh nghiÖp muèn göi ®Õn kh¸ch hμng nh»m lμm t¨ng nhËn thøc 

cña kh¸ch hμng vÒ th−¬ng hiÖu, gióp doanh nghiÖp cñng cè ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu. Do 

vËy, khÈu hiÖu ph¶i lét t¶ ®−îc ®Æc tÝnh vμ lîi Ých riªng cña s¶n phÈm, nãi lªn c¸i 

tinh tóy cña th−¬ng hiÖu, ®ång thêi ph¶i gîi nhí vμ mang tÝnh ®Æc tr−ng cho th−¬ng 

hiÖu. C¸c c©u khÈu hiÖu chung chung sÏ kh«ng t¹o ®−îc sù kh¸c biÖt vμ khã ®i vμo 

trÝ nhí cña kh¸ch hμng.  

C¸c nguyªn t¾c thiÕt kÕ khÈu hiÓu: 

- KhÈu hiÖu kh«ng qu¸ dμi vμ ph¶i dÔ nhí.  

- Nªu bËt ®−îc lîi Ých chÝnh cña th−¬ng hiÖu 

- Ên t−îng vμ thÓ hiÖn ®−îc sù kh¸c biÖt vμ tÝnh c¹nh tranh cña th−¬ng hiÖu. 

- TÝnh kh¸i qu¸t cao, thÓ hiÖn chiÕn l−îc cña c«ng ty 

- Gîi nhí ®−îc th−¬ng hiÖu. 

- Mang l¹i nh÷ng c¶m xóc tÝch cùc vÒ th−¬ng hiÖu. 

- Kh«ng cã nguy c¬ bÞ ®èi thñ c¹nh tranh b¾t ch−íc ý t−ëng. 

1.3.2.4 NH¹C HIÖU 

Nh¹c hiÖu lμ ®o¹n nh¹c hoÆc mét bμi h¸t ng¾n ®−îc viÕt riªng cho th−¬ng 

hiÖu. ChØ cÇn nghe nh¹c hiÖu ng−êi ta cã thÓ biÕt ®ã lμ th−¬ng hiÖu nμo. VÝ dô ®o¹n 

nh¹c ®Æc tr−ng cña kem Walls, ©m thanh cña ®iÖn tho¹i Nokia. Do ®ã, nh¹c hiÖu 

còng lμ mét yÕu tè ®Ó nhËn biÕt th−¬ng hiÖu. Tuy nhiªn, nh¹c hiÖu kh«ng thÓ g¾n 

lªn bao b×, brochure, ¸p phÝch mμ chØ cã thÓ thu hót ng−êi nghe vμ lμm cho môc 
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qu¶ng c¸o trªn ti vi hoÆc radio thªm phÇn hÊp dÉn, sinh ®éng. Nh¹c hiÖu ph¶i dÔ 

nhí, dÔ lÆp l¹i, ®−îc s¸ng t¸c dùa trªn gi¸ trÞ cèt lâi cña th−¬ng hiÖu. Doanh nghiÖp 

ph¶i truyÒn t¶i nh¹c hiÖu ®Ó in s©u vμo trÝ nhí kh¸ch hμng. Còng gièng nh− khÈu 

hiÖu, nh¹c hiÖu th−êng mang ý nghÜa trõu t−îng vμ cã t¸c dông ®Æc biÖt trong nhËn 

thøc th−¬ng hiÖu. Nh¹c hiÖu th−êng khã thay ®æi h¬n c¸c yÕu tè kh¸c nªn cÇn ph¶i 

®−îc chän lùa kü cμng. Nh¹c hiÖu th−êng mang giai ®iÖu nhanh hoÆc chËm, vui t−¬i 

hoÆc trang träng tïy thuéc vμo tÝnh c¸ch cña th−¬ng hiÖu vμ ®èi t−îng kh¸ch hμng 

môc tiªu mμ th−¬ng hiÖu nh¾m tíi. 

1.3.2.5 BAO B× 

Bao b× cã t¸c dông b¶o vÖ, m« t¶ vμ giíi thiÖu s¶n phÈm. Bao b× t¸c ®éng ®Õn 

viÖc lùa chän vμ mua hμng cña kh¸ch hμng. V× vËy, bao b× ph¶i ®−îc thiÕt kÕ ®Ñp, 

næi bËt, b¾t m¾t ®Ó thu hót sù chó ý cña kh¸ch hμng ®ång thêi t¹o sù nhËn biÕt 

nhanh vμ g¾n bã víi th−¬ng hiÖu. Ngoμi c¸c tiªu chuÈn kü thuËt, c¸c yÕu tè nh− mμu 

s¾c, kÝch th−íc, kiÓu d¸ng, ch÷ viÕt, h×nh häa, vËt liÖu, c«ng dông cña bao b× cÇn 

ph¶i ®−îc chó ý khi thiÕt kÕ ®Ó ®¸p øng c¸c ®Æc tÝnh sau: 

- Mang phong c¸ch riªng cña th−¬ng hiÖu (chèng hμng nh¸i, hμng gi¶). 

- Cung cÊp th«ng tin cÇn thiÕt vμ thuyÕt phôc vÒ lîi Ých cña th−¬ng hiÖu. 

- B¶o qu¶n s¶n phÈm kh«ng bÞ h− háng vμ dÔ dμng vËn chuyÓn. 

- TiÖn lîi khi sö dông nh− dÔ më, dÔ ®ãng, dÔ cÇm, dÔ cÊt, dÔ lÊy s¶n phÈm ra. 

- Ên t−îng vμ næi bËt t¹o ra sù kh¸c biÖt. 

- HÊp dÉn, t¹o ra gi¸ trÞ gia t¨ng.  

1.3.2.6 Mμu s¾c 

Doanh nghiÖp cÇn chän cho th−¬ng hiÖu mét mμu s¾c chñ ®¹o. Bëi v× mμu 

s¾c kÝch thÝch c¸c c¬ quan c¶m xóc, t¹o ra nh÷ng ph¶n øng vμ lμm thay ®æi tr¹ng 

th¸i t©m lý cña con ng−êi. Mμu s¾c sÏ nãi lªn ý nghÜa cña th−¬ng hiÖu, chuyÓn t¶i 

th«ng ®iÖp cña th−¬ng hiÖu ®Õn kh¸ch hμng. Ngoμi ra, nã cßn lμ yÕu tè ®ãng vai trß 

nhËn biÕt vμ gîi nhí th−¬ng hiÖu. Theo mét chuyªn gia t− vÊn vÒ phèi mμu Alain 

Chrisment: “Mμu s¾c chÝnh lμ th«ng ®iÖp ®Çu tiªn cña s¶n phÈm h−íng ®Õn ng−êi 

tiªu dïng vμ ng−êi tiªu dïng còng sÏ c¶m nhËn ®−îc ®iÒu nμy ngay lËp tøc.”  
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§Ó chän mét mμu s¾c thÝch hîp, doanh nghiÖp cÇn ph¶i c¨n cø vμo gi¸ trÞ cèt 

lâi cña th−¬ng hiÖu ®Ó lμm næi bËt ý nghÜa cña th−¬ng hiÖu. §ång thêi ph¶i xem xÐt 

®Õn mμu s¾c cña ®èi thñ c¹nh tranh ®Ó tr¸nh tr−êng hîp mμu s¾c bÞ trïng víi ®èi thñ 

hoÆc s½n sμng kÕt hîp víi ®èi thñ. Doanh nghiÖp còng ph¶i t×m hiÓu quan niÖm vÒ ý 

nghÜa mμu s¾c cña thÞ tr−êng môc tiªu v× cïng mét mμu s¾c nh−ng gi¸ trÞ biÓu ®¹t lμ 

kh¸c nhau ë nh÷ng nÒn v¨n ho¸ kh¸c nhau. Bªn c¹nh ®ã, doanh nghiÖp còng cÇn 

xem xÐt tÝnh phï hîp gi÷a mμu s¾c víi ngμnh nghÒ lÜnh vùc kinh doanh.  

MÆc dï kh«ng mang tÝnh tuyÖt ®èi chÝnh x¸c bëi v× c¶m nhËn vμ së thÝch vÒ 

mμu s¾c cña mçi ng−êi kh¸c nhau, nh−ng c¸c chuyªn gia vÒ phèi mμu ®· ®−a ra 

nh÷ng gîi ý vÒ ý nghÜa phæ biÕn cña mét sè mμu s¾c trong kinh doanh nh− sau: 

Mμu xanh da trêi: lμ mμu cña niÒm tin, b×nh yªn, sù tin cËy vμ an toμn, ®−îc 

®¶m b¶o vÒ tμi chÝnh. Mμu cña bÇu trêi vμ biÓn c¶, ®−îc nhiÒu ng−êi −a chuéng v× 

sù trong s¸ng vμ m¸t mÎ. Xanh da trêi th−êng ®−îc chän lμm mμu chñ ®¹o khi thÓ 

hiÖn logo, biÓu t−îng hay th−¬ng hiÖu cña c¸c c¬ quan tμi chÝnh v× th«ng ®iÖp mμ nã 

mang ®Õn cho kh¸ch hμng lμ sù æn ®Þnh vμ tin t−ëng. 

Mμu ®á: lμ mμu s¾c t¸c ®éng trùc tiÕp lªn tuyÕn yªn cña con ng−êi, lμm t¨ng 

nhÞp ®Ëp cña tim vμ lμ nguyªn nh©n khiÕn ng−êi ta thë nhanh h¬n. Nã cßn ®−îc xem 

lμ mμu cña chiÕn tranh vμ quyÒn lùc. V× thÕ, c¸c th−¬ng hiÖu hμng hãa cao cÊp vμ xe 

h¬i thÓ thao th−êng lùa chän mμu ®á lμm mμu chñ ®¹o. §á lμ mμu ®Ëp vμo m¾t vμ 

thu hót sù chó ý, thÓ hiÖn sù n¨ng ®éng, trμn ®Çy n¨ng l−îng vμ t¹o ra c¶m gi¸c 

khªu gîi, kÝch thÝch trÝ tß mß. Nã gîi nªn sù ®am mª, t×nh yªu vμ lßng ham muèn. 

Tuy nhiªn, nã còng lμ tÝn hiÖu dõng l¹i, nguy hiÓm vμ t×nh tr¹ng nî nÇn. 

Mμu xanh l¸ c©y: Tr−íc ®©y, nã lμ mμu cÊm kþ v× ë thêi Trung Cæ, ng−êi ta 

cho r»ng xanh l¸ c©y lμ mμu cña ma quû. Ngμy nay, quan niÖm lçi thêi ®ã ®· kh«ng 

cßn n÷a, xanh l¸ c©y trë nªn rÊt th«ng dông ®èi víi c¸c s¶n phÈm tiªu dïng. Nã 

®−îc xem lμ mμu cña mïa xu©n, cña sù ®æi míi, m«i tr−êng vμ søc khoÎ. Nã còng 

mang l¹i c¶m gi¸c yªn ¶ vμ thanh b×nh. ý nghÜa cña mμu xanh l¸ c©y sÏ thay ®æi nÕu 

cã sù biÕn ®æi vÒ s¾c th¸i. Xanh l¸ c©y ®Ëm th−êng liªn quan ®Õn cña c¶i vμ sù giμu 

cã, thanh danh vμ uy tÝn. Xanh l¸ c©y nh¹t thÓ hiÖn sù ®iÒm tÜnh, ªm ®Òm vμ an toμn. 
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Mμu xanh l¸ c©y lμ mμu ®−îc c¸c doanh nghiÖp s¶n xuÊt hμng tiªu dïng lùa chän 

nh−ng nã l¹i kh«ng thÝch hîp víi c¸c s¶n phÈm néi thÊt v× g©y sù ph¶n c¶m vμ 

kh«ng t¹o ra tr¹ng th¸i c¶m xóc tèt. 

Mμu vμng: lμ mμu trung tÝnh, nã n»m chÝnh gi÷a ph¹m vi c¸c ®é dμi sãng mμ 

m¾t con ng−êi cã thÓ ph¸t hiÖn ®−îc. V× thÕ mμu vμng lμ mμu s¸ng nhÊt ®−îc ®«i 

m¾t nhËn ra tr−íc nhÊt. Do vËy, mμu vμng th−êng ®−îc dïng trong c¸c biÓn b¸o 

“h·y chó ý”. Trong ®êi sèng x· héi, mμu vμng th−êng ®−îc liªn t−ëng ®Õn ¸nh n¾ng 

chãi chang cña mÆt trêi. Th«ng ®iÖp cña nã lμ chñ nghÜa l¹c quan, tÝch cùc, lμ ¸nh 

s¸ng vμ sù Êm ¸p. Mäi s¾c th¸i kh¸c nhau cña mμu vμng ®Òu lμ ®éng lùc kÝch thÝch 

ãc s¸ng t¹o vμ më ra nh÷ng n¨ng lùc tiÒm Èn cña con ng−êi.  

Mμu ®á tÝa: thÝch hîp nhÊt cho c¸c d¹ng s¸ng t¹o. Víi sù pha trén gi÷a sù 

®am mª cña mμu ®á vμ sù ªm ¶ cña mμu xanh da trêi, ý nghÜa biÓu ®¹t cña nã mang 

mét chót g× ®ã võa huyÒn bÝ, võa tinh tÕ, võa cã tÝnh chÊt t©m linh, ®ång thêi nã 

còng thÓ hiÖn sù v−¬ng gi¶ vμ trung thμnh. Ng−êi ta quan niÖm r»ng ®á tÝa lμ mμu 

cña hoa o¶i h−¬ng, mμ hoa o¶i h−¬ng th× thÓ hiÖn sù luyÕn tiÕc vμ tÝnh ®a c¶m. 

Mμu hång: Th«ng ®iÖp mμ mμu hång ®−a ra phô thuéc vμo ®é ®Ëm nh¹t cña 

nã. Mμu hång ®Ëm thÓ hiÖn n¨ng l−îng, sù trÎ trung, hãm hØnh vμ kÝch ®éng. Nã 

thÝch hîp víi nh÷ng s¶n phÈm kh«ng ®¾t tiÒn vμ thuéc vÒ thÕ giíi thêi trang cña giíi 

trÎ. Trong khi ®ã mμu hång nh¹t lμm ng−êi ta liªn t−ëng tíi sù ñy mÞ, ®a c¶m. Cßn 

mμu hång phít l¹i t−îng tr−ng cho sù l·ng m¹n. 

Mμu cam: lμ mμu cña sù vui vÎ, cëi më, hμi h−íc vμ trμn ®Çy sinh lùc. §á 

pha trén víi sù trÎ trung vμ søc sèng cña mμu vμng, mμu cam ®−îc xem nh− mμu 

cña tÝnh tËp thÓ vμ rÊt hîp víi thÕ giíi trÎ th¬. NhiÒu nghiªn cøu ®· chØ ra r»ng sù 

xuÊt hiÖn cña gam mμu cam nhÑ sÏ cã t¸c dông l«i cuèn vμ më réng quy m« thÞ 

tr−êng. Mμu nμy ®Æc biÖt thÝch hîp víi c¸c trung t©m ch¨m sãc søc kháe, s¾c ®Ñp vμ 

c¸c nhμ hμng. 

Mμu n©u: ®−îc coi lμ mμu cña thμnh c«ng. §©y lμ mμu cña tr¸i ®Êt, v× vËy 

nh÷ng th«ng ®iÖp mμ nã truyÒn t¶i ®Õn kh¸ch hμng lμ tÝnh ®¬n gi¶n, l©u bÒn vμ sù æn 

®Þnh. Tuy nhiªn, nã cã t¸c dông ph¶n c¶m ®èi víi nh÷ng ng−êi cã thãi quen −a 

chuéng sù ng¨n n¾p, s¹ch sÏ, khiÕn hä liªn t−ëng ®Õn sù d¬ bÈn. Mμu n©u th−êng 
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®−îc sö dông ®Ó che dÊu sù lén xén vμ thiÕu s¹ch sÏ. C¸c gam mμu n©u kh¸c nhau 

biÓu ®¹t nh÷ng ý t−ëng vμ cã ý nghÜa kh¸c nhau. Mμu n©u ®á th−êng t¹o ra c¶m gi¸c 

phãng to tÇm nh×n. Nã chÝnh lμ sù lùa chän hîp lý cña c¸c h·ng c«ng nghiÖp vμ vËn 

chuyÓn b»ng xe t¶i. 

Mμu ®en: lμ gam mμu s¾c cæ ®iÓn, võa thÓ hiÖn sù trang träng võa thÓ hiÖn 

quyÒn lùc. Ngoμi ra nã cßn lμ mμu cña sù tinh tÕ vμ huyÒn bÝ. Ngμy nay, nã th−êng 

®−îc sö dông trong nh÷ng s¶n phÈm xa xØ, ®¾t tiÒn vμ cã gi¸ trÞ. Mμu ®en cßn gióp 

béc lé ra c¶m gi¸c sang träng vμ ®−îc dïng trong c¸c dßng s¶n phÈm c«ng nghÖ 

cao. Nh−îc ®iÓm c¬ b¶n nhÊt cña mμu ®en lμ nã khiÕn cho s¶n phÈm tr«ng nÆng nÒ 

h¬n. ë mét sè n¬i, ng−êi ta coi mμu ®en lμ mμu cña tang tãc. 

Mμu tr¾ng: ®©y lμ mμu gîi nªn sù ®¬n gi¶n, s¹ch sÏ vμ thanh khiÕt. Mμu 

tr¾ng lμ mμu cña sù s¸ng chãi, v× nã ngay lËp tøc ®−îc thu nhËn vμo tÇm m¾t cña 

con ng−êi. §èi lËp víi mμu ®en, mμu tr¾ng sÏ cho c¶m gi¸c s¶n phÈm tr«ng cã vÎ 

nhÑ h¬n. Mμu tr¾ng rÊt thÝch hîp ®èi víi c¸c th−¬ng hiÖu vμ s¶n phÈm cña trÎ th¬ vμ 

liªn quan ®Õn lÜnh vùc ch¨m sãc søc kháe. Mμu tr¾ng cã ý nghÜa kh¸c nhau ë nh÷ng 

n¬i kh¸c nhau. Ng−êi ch©u ¸ cho r»ng ®©y lμ mμu cña tang tãc, cßn ë Ph−¬ng T©y 

ng−êi ta thÝch mμu tr¾ng v× nã thÓ hiÖn sù gi¶n dÞ, tinh kh«i vμ trong s¸ng.  

1.3.2.7 C¸C YÕU Tè KH¸C 

Th−¬ng hiÖu ®−îc t¹o nªn bëi nhiÒu yÕu tè chø kh«ng ph¶i chØ cã tªn gäi, 

logo, khÈu hiÖu hay bao b×. Mμ nã cßn gåm nhiÒu yÕu tè kh¸c nh− mïi vÞ, v¨n ho¸, 

c¸ch øng xö víi kh¸ch hμng, th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o vμ nhiÒu yÕu tè v« h×nh kh¸c. Cã 

thÓ nãi th−¬ng hiÖu ®−îc t¹o nªn tõ tæng thÓ tÊt c¶ nh÷ng g× thuéc vÒ th−¬ng hiÖu 

bao gåm néi dung lÉn h×nh thøc. Toμn bé nh÷ng g× th−¬ng hiÖu thÓ hiÖn ra thÕ giíi 

bªn ngoμi mμ kh¸ch hμng, ®èi t¸c, c«ng chóng c¶m nhËn ®−îc, ®Òu ¶nh h−ëng ®Õn 

h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu. Kh¸ch hμng ®¸nh gi¸ th−¬ng hiÖu th«ng qua nh÷ng biÓu hiÖn 

cña nã. V× vËy, doanh nghiÖp nªn chó ý ®Õn mäi mÆt, tõ c¸c chi tiÕt nhá nhÆt nhÊt 

nh− kiÓu ch÷, giÊy tiªu ®Ò, danh thiÕp, ®ång phôc, ®Õn c¸ch tr¶ lêi ®iÖn tho¹i, email, 

c¸ch phôc vô kh¸ch hμng. Tuú theo lo¹i h×nh kinh doanh, mμ mçi doanh nghiÖp sÏ 

quan t©m ®Õn nh÷ng yÕu tè kh¸c ®Ó x©y dùng th−¬ng hiÖu thμnh c«ng. 
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1.3.3 B¶O VÖ TH¦¥NG HIÖU 

M«i tr−êng c¹nh tranh gay g¾t hiÖn nay ®ßi hái c¸c doanh nghiÖp ph¶i biÕt 

c¸ch song song võa x©y dùng võa b¶o vÖ th−¬ng hiÖu. V× x©y dùng mμ kh«ng b¶o vÖ 

th× sÏ bÞ mÊt th−¬ng hiÖu vμ ph¶i tèn kÐm nhiÒu chi phÝ ®Ó lÊy l¹i th−¬ng hiÖu. Cßn 

b¶o vÖ mμ kh«ng x©y dùng th× còng ch¼ng cã gi¸ trÞ g×.  

§¨ng ký Côc së h÷u trÝ tuÖ ViÖt Nam vμ c¸c tæ chøc quèc tÕ ë c¸c quèc gia lμ 

c¸ch ®Ó b¶o vÖ th−¬ng hiÖu. ViÖc ®¨ng ký cã thÓ ph¶i tèn mét kho¶n phÝ. Nh−ng ®ã 

lμ mét sù ®Çu t− kh«ng thÓ thiÕu. Nã x¸c lËp quyÒn së h÷u ®Ó doanh nghiÖp th©m 

nhËp vμ ph¸t triÓn c¸c thÞ tr−êng môc tiªu. §ång thêi lμ c¬ së ph¸p lý ®Ó chèng l¹i 

c¸c hμnh vi x©m ph¹m quyÒn së h÷u th−¬ng hiÖu.  

Sau khi ®¨ng ký b¶o hé, doanh nghiÖp cÇn th−êng xuyªn rμ so¸t thÞ tr−êng, 

thu thËp th«ng tin liªn quan ®Õn th−¬ng hiÖu, ng¨n ngõa viÖc vi ph¹m th−¬ng hiÖu. 

Bªn c¹nh ®ã, doanh nghiÖp còng cÇn t¹o ra c¸c rμo c¶n ®Ó b¶o vÖ th−¬ng hiÖu nh− 

tiÕp tôc n©ng cao vÞ thÕ th−¬ng hiÖu, ¸p dông nh÷ng tiÕn bé khoa häc kü thuËt. 

1.3.4 X©y dùng chiÕn l−îc truyÒn th«ng  

Sau khi ®· x©y dùng vμ ®¨ng ký b¶o hé, doanh nghiÖp cÇn ph¶i ®−a th−¬ng 

hiÖu ®Õn víi ng−êi tiªu dïng. §©y lμ giai ®o¹n th−¬ng hiÖu ®i vμo thùc tÕ vμ sÏ ®−îc 

kiÓm chøng th«ng qua nh÷ng ph¶n håi tõ phÝa thÞ tr−êng. ChiÕn l−îc truyÒn th«ng 

tÝch hîp lμ ph−¬ng tiÖn gióp doanh nghiÖp chuyÓn t¶i h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu ®Õn víi 

kh¸ch hμng. C¸c c«ng cô truyÒn th«ng ®ang ®−îc sö dông phæ biÕn lμ: 

1.3.4.1 Website 
Cïng víi sù ph¸t triÓn cña c«ng nghÖ th«ng tin, sù h¹ gi¸ cña c¸c thiÕt bÞ tin 

häc vμ nh÷ng lîi Ých thiÕt thùc, sè l−îng ng−êi sö dông internet ngμy cμng nhiÒu. 

Nhu cÇu vμ thãi quen sö dông internet ®Ó häc tËp, mua s¾m, t×m kiÕm th«ng tin ®ang 

t¨ng dÇn theo thêi gian. HiÖn nay, rÊt nhiÒu ng−êi t×m hiÓu s¶n phÈm vμ dÞch vô trªn 

m¹ng internet tr−íc khi quyÕt ®Þnh mua s¾m. Chi phÝ ®Ó x©y dùng mét trang web  

kh«ng qu¸ tèn kÐm. V× vËy website lμ mét c«ng cô hiÖu qu¶ nhÊt ®Ó giíi thiÖu mäi 

th«ng tin vÒ th−¬ng hiÖu. Nã chuyÓn t¶i th«ng ®iÖp ®Õn víi kh¸ch hμng trªn ph¹m vi 

toμn cÇu, rót ng¾n kho¶ng c¸ch vÒ kh«ng gian vμ xo¸ bá chªnh lÖch vÒ thêi gian. 
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Do ®ã, doanh nghiÖp nªn x©y dùng mét trang web ®Ó qu¶ng b¸ h×nh ¶nh 

th−¬ng hiÖu. Trang web nªn thÓ hiÖn ®Çy ®ñ mäi th«ng tin cña th−¬ng hiÖu. §¶m 

b¶o tÝnh thÈm mü, giao diÖn vμ ®å häa ®Ñp, thÓ hiÖn tÝnh chuyªn nghiÖp, tèc ®é 

duyÖt nhanh, néi dung phong phó, th−êng xuyªn cËp nhËt. H×nh thøc vμ néi dung 

cña trang web ph¶i tu©n thñ theo nh÷ng tiªu chuÈn cña hÖ thèng th−¬ng hiÖu. §Ó 

®−a trang web ®Õn víi kh¸ch hμng, c«ng chóng, doanh nghiÖp nªn cã sù th«ng b¸o 

vÒ ®Þa chØ trang web, kÕt nèi víi c¸c c«ng cô t×m kiÕm vμ mua c¸c tõ kho¸ qu¶ng 

c¸o trªn c¸c c«ng cô t×m kiÕm trùc tuyÕn. 

1.3.4.2 Qu¶ng c¸o 

Qu¶ng c¸o lμ c¸ch phæ biÕn nhÊt ®Ó gëi th«ng ®iÖp ®Õn kh¸ch hμng. Néi dung 

qu¶ng c¸o vμ ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o lμ hai vÊn ®Ò cÇn ph¶i ®−îc xem xÐt kü l−ìng 

®Ó ®em l¹i nh÷ng ph¶n håi tèt nhÊt. TruyÒn h×nh, radio, b¸o, t¹p chÝ, ¸p phÝch ngoμi 

trêi, tê r¬i, catalogue, brochure, v.v. lμ nh÷ng ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o truyÒn thèng 

mμ c¸c doanh nghiÖp th−êng sö dông. Tuú theo nguån lùc, ®èi t−îng kh¸ch hμng 

môc tiªu vμ lo¹i h×nh kinh doanh mμ doanh nghiÖp x¸c ®Þnh c¸ch thøc qu¶ng c¸o 

phï hîp. Khi lùa chän ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o, ®iÒu mμ doanh nghiÖp cÇn chó ý lμ 

®èi t−îng ®éc gi¶, ®Æc ®iÓm t©m lý vμ tÝnh c¸ch cña kh¸ch hμng môc tiªu, c¸c −u 

nh−îc ®iÓm vμ chi phÝ cña mçi ph−¬ng tiÖn.  

TruyÒn h×nh: ¦u ®iÓm cña ph−¬ng tiÖn nμy lμ g©y sù chó ý cao, b¾t m¾t, 

hÊp dÉn, lμm ng−êi tiªu dïng liªn t−ëng ®Õn chÊt l−îng, cã thÓ kÕt hîp nghe, nh×n, 

tõ ng÷ vμ hμnh ®éng. Nh−îc ®iÓm lμ thêi gian hiÖu lùc ng¾n, khã chän läc ®èi t−îng 

tiÕp nhËn th«ng tin, chi phÝ cao vμ khã th«i thóc kh¸ch hμng hμnh ®éng ngay. Néi 

dung cÇn ph¶i t¹o ra sù næi bËt, tr¸nh ®¬n ®iÖu v× xuÊt hiÖn bªn c¹nh c¸c qu¶ng c¸o 

hoμnh tr¸ng kh¸c. Nã thÝch hîp cho c¸c s¶n phÈm cã chu kú mua s¾m ng¾n, s¶n 

phÈm míi, c«ng nghÖ cao, s¶n phÈm cÇn chøng minh hoÆc gi¶i thÝch b»ng h×nh ¶nh, 

c¸c doanh nghiÖp x©y dùng h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu.  

TruyÒn thanh: DÔ dμng nh¾m vμo mét ®èi t−îng ng−êi nghe nμo ®ã b»ng 

c¸ch chän ®μi, chän ch−¬ng tr×nh. Chi phÝ kh«ng qu¸ cao, th«i thóc kh¸ch hμng 

hμnh ®éng ngay. Nh−ng nh−îc ®iÓm lμ kh«ng nh×n thÊy h×nh ¶nh, khã chøng minh 

vμ kh«ng ph¶i lóc nμo ng−êi nghe còng tËp trung chó ý. Nã kh«ng phï hîp víi 
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nh÷ng s¶n phÈm cÇn chøng minh vÒ h×nh ¶nh. Lo¹i h×nh nμy phï hîp víi nh÷ng s¶n 

phÈm dÞch vô gi¶i quyÕt ®−îc nh÷ng sù cè cña kh¸ch hμng vμ thÝch hîp dμnh cho 

®èi t−îng kh¸n gi¶ sèng ë ngo¹i thμnh vμ nh÷ng vïng xa x«i. 

B¸o: §−îc ®¸nh gi¸ lμ ®¸ng tin cËy nhÊt, cã ®ñ diÖn tÝch ®Ó diÔn ®¹t th«ng 

®iÖp cña th−¬ng hiÖu, cã thÓ sö dông h×nh ¶nh vμ ng«n tõ, chän läc ®−îc ®èi t−îng 

kh¸ch hμng môc tiªu. Nã hiÖu qu¶ ®èi víi c¸c s¶n phÈm cã chu kú mua s¾m ng¾n vμ 

h−íng tíi ®èi t−îng kh¸ch hμng quan t©m vμ nh¹y c¶m víi gi¸ c¶. V× thÕ nã phï hîp 

víi c¸c doanh nghiÖp b¸n lÎ sö dông gi¸ ®Ó kÝch thÝch kh¸ch hμng, thÝch hîp cho c¸c 

chiÕn dÞch khuyÕn m¹i ng¾n, c¸c ho¹t ®éng cÇn gi¶i thÝch dμi dßng vÒ lîi Ých vμ c¸c 

ho¹t ®éng thóc dôc hμnh ®éng ngay. Tuy nhiªn thêi gian hiÖu lùc ng¾n vμ chÊt 

l−îng h×nh ¶nh thÊp khi qu¶ng c¸o trªn b¸o.  

T¹p chÝ: Chän läc ®−îc ®èi t−îng tiÕp nhËn th«ng tin lμ nhãm kh¸ch hμng 

môc tiªu hoÆc nhãm ng−êi ®äc cã cïng mét sù quan t©m nμo ®ã, cã thÓ t−¬ng t¸c vÒ 

mÆt h×nh ¶nh. Thêi gian hiÖu lùc l©u v× ng−êi ®äc cã thÓ gi÷ l¹i hoÆc c¾t môc yªu 

thÝch ®Ó l−u tr÷. Nã thÝch hîp víi nh÷ng s¶n phÈm mμ ng−êi tiªu dïng chÞu bá thêi 

gian ®Ó xem h×nh ¶nh nh− mü phÈm, thêi trang, m¸y vi tÝnh, xe h¬i. Nã kh«ng thÝch 

hîp cho c¸c s¶n phÈm dÞch vô mau lçi thêi, nh− rau qu¶ t−¬i, thøc ¨n nhanh. 

Trang vμng: Qu¶ng c¸o trªn trang vμng sÏ tiÕp cËn víi c¸c kh¸ch hμng cã 

nh÷ng hiÓu biÕt nhÊt ®Þnh vÒ s¶n phÈm dÞch vô nh−ng hä vÉn ch−a t×m ®−îc nhμ 

cung cÊp. Qu¶ng c¸o trªn trang vμng kh«ng phï hîp ®èi víi c¸c nhμ b¸n lÎ. Nã cã 

hiÖu qu¶ ®èi víi nhμ cung cÊp s¶n phÈm dÞch vô cã chu kú mua s¾m dμi.  

Tê r¬i: lμ ph−¬ng tiÖn ®Õn tËn tay ng−êi tiªu dïng. Nã th−êng nh¾m ®Õn 

kh¸ch hμng cã møc thu nhËp thÊp vμ trung b×nh, t×m kiÕm c¸c quμ tÆng, hμng 

khuyÕn m·i hay s¶n phÈm h¹ gi¸. Nã phï hîp cho c¸c cöa hμng b¸n lÎ, siªu thÞ, c¸c 

ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i hÊp dÉn. 

Th− trùc tiÕp: TiÕp cËn chÝnh x¸c ®èi t−îng kh¸ch hμng. §ñ diÖn tÝch cho 

nh÷ng th«ng ®iÖp phøc t¹p, cã thÓ kÌm thªm phiÕu gi¶m gi¸ hoÆc mÉu hμng. Nh−ng 

nã cã thÓ bÞ coi lμ r¸c r−ëi. Kh¸ch hμng cã thÓ kh«ng xem hoÆc cã xem nh−ng 

kh«ng chó ý ®Õn néi dung th−. §©y lμ ph−¬ng tiÖn rÊt thÝch hîp ®Ó qu¶ng c¸o nh÷ng 

s¶n phÈm dÞch vô cã chu kú mua s¾m dμi.  
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B¶ng hiÖu qu¶ng c¸o ngoμi trêi: Nh×n thÊy ®−îc nhiÒu lÇn, cã thÓ nh¾m 

®Õn mét ®èi t−îng kh¸ch hμng trong mét khu vùc ®Þa lý nhÊt ®Þnh. Tuy nhiªn, néi 

dung ph¶i ng¾n gän, sè tõ ng÷ kh«ng qu¸ nhiÒu, h×nh ¶nh ph¶i b¾t m¾t, Ên t−îng v× 

kh¸ch hμng chØ ®i l−ít qua. Nã kh«ng thÝch hîp ®Ó qu¶ng c¸o c¸c s¶n phÈm cÇn gi¶i 

thÝch dμi dßng, cÇn chó ý trong thêi gian dμi nh− xe h¬i ch¼ng h¹n. Nã phï hîp cho 

c¸c s¶n phÈm thøc ¨n nhanh, tiªu dïng ngay. 

Internet: T−¬ng ®èi chÝnh x¸c trong viÖc nh¾m vμo mét ®èi t−îng nμo ®ã 

thËm chÝ cã thÓ ®iÒu chØnh th«ng ®iÖp nh¾m ®Õn tõng c¸ nh©n, nÕu cã ®−îc c¬ héi, 

th× kh¶ n¨ng ®−îc ®äc rÊt cao, kh¶ n¨ng øng dông c«ng nghÖ nghe nh×n rÊt ®a d¹ng.  

Tuy nhiªn, nh÷ng øng dông c«ng nghÖ nghe nh×n hiÖn ®¹i cã thÓ lμm cho nh÷ng 

ng−êi cã m¸y vi tÝnh víi cÊu h×nh yÕu kh«ng ®äc ®−îc, cã thÓ bÞ xem lμ th− r¸c vμ 

bÞ xo¸ tr−íc khi ®äc. Doanh nghiÖp lùa chän nh÷ng trang web cã néi dung thÝch hîp 

víi s¶n phÈm, lÜnh vùc kinh doanh cña m×nh ®Ó ®Æt pano qu¶ng c¸o ë ®ã. Ph−¬ng 

tiÖn qu¶ng c¸o nμy kh«ng phï hîp cho c¸c s¶n phÈm tiªu dïng t¹i chç.  

1.3.4.3 Quan hÖ c«ng chóng  

Quan hÖ c«ng chóng (Public Relations, viÕt t¾t lμ PR), lμ mét c«ng cô chiÕn 

l−îc kh«ng thÓ thiÕu, ®ãng vai trß quan träng trong viÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu. C¸c ho¹t ®éng cña PR bao gåm häp b¸o, th«ng c¸o b¸o chÝ, viÕt bμi 

®¨ng trªn b¸o vμ t¹p chÝ, c¸c tin tøc ®−a trªn truyÒn h×nh vμ ®μi ph¸t thanh. PR 

kh«ng chØ gióp doanh nghiÖp t−¬ng t¸c víi kh¸ch hμng mμ cßn víi nhiÒu ®èi t−îng 

kh¸c nh− chÝnh phñ, céng ®ång, nhμ ®Çu t−, nhμ cung cÊp, giíi truyÒn th«ng. PR 

th−êng ®−îc sö dông ®Ó giíi thiÖu s¶n phÈm míi, lμm míi s¶n phÈm cò, gi¶i quyÕt 

khñng ho¶ng, x©y dùng sù hiÓu biÕt, thiÕt lËp niÒm tin vμ n©ng cao uy tÝn th−¬ng 

hiÖu. NÐt kh¸c biÖt c¬ b¶n nhÊt gióp PR t¹o nªn ®é tin cËy cao h¬n qu¶ng c¸o ë chç 

PR lμ bªn thø ba nãi vÒ doanh nghiÖp, trong khi qu¶ng c¸o lμ doanh nghiÖp tù nãi vÒ 

m×nh. Do ®ã, PR Ýt mang tÝnh th−¬ng m¹i, th«ng tin ®a d¹ng, phong phó, chuyÓn t¶i 

mét c¸ch chuyªn nghiÖp vμ hÕt søc tù nhiªn, g©y c¶m t×nh vμ dÔ ®i vμo lßng ng−êi, 

cã tÝnh thuyÕt phôc cao. Mét ®Æc ®iÓm n÷a cña PR lμ kh«ng tèn qu¸ nhiÒu chi phÝ 

nh− qu¶ng c¸o. Song PR ph¶i thÓ hiÖn ®−îc nh÷ng th«ng tin quan träng ®−îc c«ng 

chóng vμ giíi truyÒn th«ng quan t©m.  
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1.3.4.4 Sù kiÖn vμ tμi trî 

Ho¹t ®éng tμi trî vμ tæ chøc sù kiÖn lμ viÖc trùc tiÕp tham gia hoÆc tμi trî cho 

®èi t−îng tham gia trong c¸c lÜnh vùc v¨n ho¸, ©m nh¹c, thÓ thao, x· héi, v.v… 

nh»m môc ®Ých qu¶ng b¸ th−¬ng hiÖu. Th«ng th−êng nã ®−îc hiÓu mét c¸ch ®¬n 

gi¶n lμ tr¶ mét kho¶n tiÒn ®Ó ®−îc quyÒn hiÖn diÖn tªn vμ logo cña doanh nghiÖp ë 

c¸c s©n vËn ®éng hay n¬i tæ chøc sù kiÖn. Kh¸c víi c¸c ho¹t ®éng truyÒn th«ng 

kh¸c, nã ®em l¹i nh÷ng gi¸ trÞ ®Æc biÖt cho th−¬ng hiÖu, n©ng cao vÞ thÕ vμ uy tÝn 

cña th−¬ng hiÖu do cã ¶nh h−ëng m¹nh mÏ ®Õn ®¸m ®«ng vμ tr¹ng th¸i c¶m xóc cña 

ng−êi xem. Tuy nhiªn, ®©y còng lμ ho¹t ®éng tèn kÐm rÊt nhiÒu chi phÝ. §Ó ®em l¹i 

lîi Ých cao nhÊt, doanh nghiÖp cÇn ph¶i tμi trî ®óng ®èi t−îng, ®óng thêi ®iÓm, ph©n 

bæ ng©n s¸ch hîp lý vμ quan träng nhÊt lμ ph¶i cã kÕ ho¹ch qu¶ng c¸o vμ ho¹t ®éng 

truyÒn th«ng ®i kÌm. Do vËy, doanh nghiÖp cÇn ph¶i cã sù chuÈn bÞ t−¬ng øng vÒ 

nguån lùc, vÒ c¸c biÖn ph¸p ®o l−êng ®¸nh gi¸ vμ thùc hiÖn.  

1.3.4.5 Ho¹t ®éng céng ®ång 

Ngμy nay, kh¸ch hμng quan t©m rÊt nhiÒu vÒ ho¹t ®éng céng ®ång vμ tr¸ch 

nhiÖm x· héi cña doanh nghiÖp. §Ó c«ng chóng biÕt ®Õn sù tån t¹i cña th−¬ng hiÖu, 

nhí ®Õn vμ yªu mÕn th−¬ng hiÖu, ngoμi viÖc qu¶ng c¸o, PR, tμi trî, c¸c doanh 

nghiÖp cÇn ph¶i cã tr¸ch nhiÖm h¬n trong viÖc b¶o vÖ m«i tr−êng, thùc hiÖn c«ng 

t¸c x· héi nh− cøu trî, tõ thiÖn, ch¨m sãc céng ®ång chø kh«ng ph¶i chØ biÕt lo tiªu 

thô s¶n phÈm. C¸c doanh nghiÖp tham gia ho¹t ®éng céng ®ång sÏ tranh thñ ®−îc 

t×nh c¶m cña kh¸ch hμng, nhμ ®Çu t−, chÝnh quyÒn vμ c«ng chóng. Nh÷ng viÖc lμm 

tèt ®Ñp cña doanh nghiÖp sÏ gãp phÇn tÝch cùc trong viÖc t¹o ra mét Ên t−îng tèt l−u 

gi÷ s©u ®Ëm trong t©m trÝ kh¸ch hμng. Tõ ®ã n©ng cao vÞ thÕ th−¬ng hiÖu trªn thÞ 

tr−êng vμ t¹o ®−îc sù liªn t−ëng tÝch cùc khi kh¸ch hμng ®èi diÖn víi th−¬ng hiÖu.  

1.3.4.6 Héi chî triÓn l·m 

Héi chî triÓn l·m lμ n¬i doanh nghiÖp tr−ng bμy s¶n phÈm vμ gÆp gì, tiÕp xóc 

víi kh¸ch hμng vμ ®èi t¸c. Nã cßn thu hót sù chó ý cña giíi truyÒn th«ng, chÝnh 

kh¸ch vμ c¸c ban ngμnh liªn quan. V× thÕ, tham gia héi chî triÓn l·m kh«ng chØ ®Ó 

b¸n hμng trùc tiÕp mμ cßn lμ sù tr−ng bμy, giíi thiÖu th−¬ng hiÖu ®Õn ®èi t¸c, kh¸ch 
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hμng vμ c«ng chóng. Doanh nghiÖp cã thÓ khuyÕch tr−¬ng th−¬ng hiÖu th«ng qua 

c¸c ho¹t ®éng b¸n hμng trùc tiÕp, qu¶ng c¸o, khuyÕn m¹i vμ quan hÖ c«ng chóng t¹i 

héi chî. H¬n n÷a, doanh nghiÖp cßn cã thÓ thu thËp th«ng tin kh¸ch hμng, nghiªn 

cøu nhu cÇu vμ hμnh vi cña kh¸ch hμng, tiÕp xóc trùc tiÕp vμ t¨ng c−êng mèi quan 

hÖ víi kh¸ch hμng, t×m hiÓu ®èi thñ c¹nh tranh, thö nghiÖm s¶n phÈm míi, th¨m dß 

thÞ tr−êng tiÒm n¨ng, kiÓm tra sù chÊp nhËn s¶n phÈm cña kh¸ch hμng, liªn hÖ nhμ 

cung cÊp hoÆc t×m kiÕm ®èi t¸c. 

Th«ng th−êng cã rÊt nhiÒu héi chî triÓn l·m diÔn ra ë nhiÒu n¬i vμo nh÷ng 

thêi ®iÓm kh¸c nhau, doanh nghiÖp cÇn ph¶i x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu cô thÓ vμ râ rμng 

khi quyÕt ®Þnh tham dù. Khi tham gia cÇn ph¶i cã kÕ ho¹ch vμ sù chuÈn bÞ tèt vÒ 

nh©n sù, s¶n phÈm, tμi liÖu vμ viÖc trang trÝ gian hμng ®Ó t¹o ra mét giao diÖn 

chuyÓn t¶i ®−îc h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu vμ thu hót sù chó ý cña mäi ng−êi. 

1.3.5 §O L¦êNG Vμ HIÖU CHØNH 

§o l−êng lμ ho¹t ®éng cÇn thiÕt ®Ó ®¸nh gi¸ t×nh h×nh hiÖn t¹i cña th−¬ng 

hiÖu. Tõ c¸c kÕt qu¶ ®ã doanh nghiÖp sÏ so s¸nh víi môc tiªu vμ cã nh÷ng ®iÒu 

chØnh kÞp thêi. Tuy nhiªn, viÖc x¸c ®Þnh c¸c tiªu chÝ ®o l−êng rÊt phøc t¹p vμ thùc 

hiÖn viÖc ®o l−êng còng kh«ng ®¬n gi¶n. C¸c tiªu chÝ ®o l−êng t×nh h×nh hoÆc ®é 

m¹nh cña th−¬ng hiÖu ®−îc ®¸nh gi¸ bëi nhiÒu yÕu tè tæng hîp.  

Theo Interbrand11, m« h×nh ®o l−êng ®é m¹nh cña th−¬ng hiÖu ®−îc x¸c ®Þnh 

bëi c¸c chØ sè vμ träng sè nh− sau: 

B¶ng 1.3 C¸c tiªu chÝ ®o l−êng ®é m¹nh th−¬ng hiÖu theo Interbrand 

STT CHØ Sè TRäNG Sè 
1 N¨ng lùc l·nh ®¹o (leadership) 25 
2 TÝnh quèc tÕ hãa (internationality) 25 
3 TÝnh æn ®Þnh (stability) 15 
4 ThÞ tr−êng (market) 10 
5 Sù ®Çu t− (support) 10 
6 Khuynh h−íng (trend) 10 
7 B¶o vÖ th−¬ng hiÖu (protection) 5 
 Tæng céng 100 

                                                 
11 Công ty tư vấn thương hiệu toàn cầu 
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Theo Baldrige12, m« h×nh ®o l−êng ®é m¹nh cña th−¬ng hiÖu ®−îc x¸c ®Þnh 

bëi c¸c chØ sè vμ träng sè nh− sau: 

B¶ng 1.4 C¸c tiªu chÝ ®o l−êng ®é m¹nh th−¬ng hiÖu theo Baldrige 

STT CHØ Sè TRäNG Sè

1 KÕt qu¶ kinh doanh (business result) 450 

2 N¨ng lùc l·nh ®¹o (leadership) 120 

3 §o l−êng, ph©n tÝch vμ qu¶n lý tri thøc (measurement, 

analysis, and knowledge management) 
90 

4 Ho¹ch ®Þnh chiÕn l−îc (strategic planning) 85 

5 ChiÕn l−îc tËp trung (market and customer focus) 85 

6 Nguån nh©n lùc (human resource focus) 85 

7 Qu¶n lý qu¸ tr×nh (process management) 85 

 Tæng céng 1000 

Theo NB Consulting13, m« h×nh ®o l−êng ®é m¹nh cña th−¬ng hiÖu ®−îc x¸c 

®Þnh bëi c¸c chØ sè vμ träng sè nh− sau: 

B¶ng 1.5 C¸c tiªu chÝ ®o l−êng ®é m¹nh th−¬ng hiÖu theo NB Consulting 

STT CHØ Sè TRäNG Sè

1 KÕt qu¶ kinh doanh (business result) 30 

2 ChÊt l−îng thÊy ®−îc (perceived quality) 15 

3 Nguån nh©n lùc (human resource) 12,5 

4 TÝnh æn ®Þnh (stability) 12,5 

5 N¨ng lùc l·nh ®¹o (leadership) 10 

6 N¨ng lùc ®æi míi doanh nghiÖp (business innovation 
competence) 

10 

7 B¶o vÖ th−¬ng hiÖu (protection) 10 

 Tæng céng 100 

                                                 
12 Baldrige là công ty thương hiệu nước ngoài 
13 NB Consulting là công ty tư vấn ở Việt Nam 
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1.4 L¦U ý KHI X¢Y DùNG Vμ PH¸T TRIÓN TH¦¥NG HIÖU 

1.4.1 §¶M B¶O CHÊT L¦îNG S¶N PHÈM 

 S¶n phÈm ®−îc ®Ò cËp ë ®©y bao gåm tÊt c¶ c¸c hμng ho¸ hoÆc dÞch vô mμ 

doanh nghiÖp cung cÊp cho kh¸ch hμng. Doanh nghiÖp cÇn ph¶i x©y dùng s¶n phÈm 

hoμn h¶o tr−íc b¾t ®Çu x©y dùng th−¬ng hiÖu. V× mét th−¬ng hiÖu tèt kh«ng thÓ 

thay thÕ cho mét s¶n phÈm tåi. NÕu kh«ng cã mét s¶n phÈm ®¸p øng nhu cÇu, ®¶m 

b¶o chÊt l−îng th× doanh nghiÖp sÏ phÝ ph¹m nh÷ng cè g¾ng cña m×nh trong viÖc 

x©y dùng th−¬ng hiÖu. Bëi v× s¶n phÈm lμ sù t−¬ng t¸c ®Çu tiªn cña kh¸ch hμng víi 

doanh nghiÖp. Nh÷ng c¶m nhËn vμ tr¶i nghiÖm cña kh¸ch hμng b¾t ®Çu tõ chÊt 

l−îng s¶n phÈm. NÕu s¶n phÈm kh«ng ®¸p øng yªu cÇu vÒ chÊt l−îng th× mäi ho¹t 

®éng th−¬ng hiÖu chØ lμ lõa dèi vμ kh«ng thÓ thuyÕt phôc ®−îc kh¸ch hμng l©u dμi. 

Do ®ã, chÊt l−îng tèt vμ æn ®Þnh cña mét s¶n phÈm lμ yÕu tè ®−¬ng nhiªn cÇn thiÕt 

tr−íc tiªn cho sù tån t¹i th−¬ng hiÖu ®ã.  

S¶n phÈm cã chÊt l−îng lμ s¶n phÈm ®¸p øng nhu cÇu cña kh¸ch hμng vμ cã 

gi¸ trÞ sö dông. Ngμy nay, víi nh÷ng tiÕn bé cña khoa häc kü thuËt, chÊt l−îng s¶n 

phÈm cña c¸c doanh nghiÖp ngμy cμng gÇn nhau h¬n. V× vËy, doanh nghiÖp cÇn ph¶i 

x©y dùng s¶n phÈm víi chÊt l−îng v−ît tréi, nhiÒu gi¸ trÞ gia t¨ng hoÆc c¸c −u thÕ 

c¹nh tranh kÕt nèi vÒ mÆt tinh thÇn nh− th©n quen, gÇn gòi, nÐt ®éc ®¸o riªng. CÇn 

nhÊt lμ s¶n phÈm ph¶i ®em l¹i cho kh¸ch hμng c¶m gi¸c "thËt" vμ "®¸ng tin cËy", t¹o 

sù nhËn thøc m¹nh mÏ vÒ chÊt l−îng trong t©m trÝ kh¸ch hμng. 

Tuy nhiªn, chÊt l−îng chØ lμ mét ®ßi hái tÊt yÕu ph¶i cã chø kh«ng ph¶i lμ tÊt 

c¶. Khi nãi vÒ luËt chÊt l−îng (the law of quality), Al Ries & Laura Ries 14 ®· ph©n 

tÝch: chÊt l−îng th× quan träng nh−ng c¸c th−¬ng hiÖu kh«ng ph¶i ®−îc t¹o dùng chØ 

b»ng chÊt l−îng mμ th«i. §iÒu ®ã cho thÊy th−¬ng hiÖu v÷ng m¹nh kh«ng thÓ t¹o 

dùng trªn nÒn t¶ng chÊt l−îng s¶n phÈm tåi. Nh−ng chØ víi chÊt l−îng th«i th× ch−a 

thÓ trë thμnh mét th−¬ng hiÖu m¹nh mμ cÇn ph¶i kÕt hîp nhiÒu yÕu tè kh¸c ®Ó t¹o ra 

mét th−¬ng hiÖu m¹nh. 

                                                 
(14 ) Al Ries & Laura Ries - tác giả của “22 luật bất biến trong xây dựng thương hiệu” 
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1.4.2 §ÞNH H¦íNG KH¸CH HμNG 

 Kh¸ch hμng lμ ®èi t−îng phôc vô cña doanh nghiÖp. Lý do tån t¹i cña doanh 

nghiÖp lμ phôc vô kh¸ch hμng. ý nghÜa, lîi Ých cña s¶n phÈm, dÞch vô vμ c¸c ho¹t 

®éng cña doanh nghiÖp ®Òu nh»m môc ®Ých phôc vô kh¸ch hμng tèt nhÊt. Môc tiªu 

cña doanh nghiÖp lμ cã nhiÒu kh¸ch hμng. Do ®ã, doanh nghiÖp ph¶i chó ý ®Õn 

kh¸ch hμng, lÊy kh¸ch hμng lμm t©m ®iÓm cho mäi ho¹t ®éng. MÆt kh¸c, th−¬ng 

hiÖu tån t¹i trong nhËn thøc cña kh¸ch hμng nªn mäi t¸c ®éng ®Õn kh¸ch hμng ®Òu 

¶nh h−ëng ®Õn th−¬ng hiÖu. V× vËy, kh«ng cßn c¸ch nμo tèt h¬n lμ x©y dùng th−¬ng 

hiÖu trªn c¬ së ®Þnh h−íng kh¸ch hμng.  

Doanh nghiÖp cÇn x¸c ®Þnh tÝnh c¸ch, triÕt lý th−¬ng hiÖu ®Ó ®èi tho¹i riªng 

t− cho tõng ®èi t−îng kh¸ch hμng. T×m hiÓu mäi c¶m nhËn vμ tr¶i nghiÖm cña kh¸ch 

hμng mét c¸ch toμn diÖn ®Ó ®¸p øng −íc väng vμ kh¸t khao s©u xa cña hä. Mang l¹i 

nh÷ng gi¸ trÞ, nh÷ng kho¶ng kh¾c tuyÖt vêi cã ý nghÜa trong cuéc sèng cña kh¸ch 

hμng ®em l¹i cho hä c¶m gi¸c trän vÑn, hoμn h¶o, tho¶i m¸i vμ hμi lßng.  

1.4.3 TÊT C¶ V× TH¦¥NG HIÖU 

ChiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu cÇn ®−îc triÓn khai vμ truyÒn 

®¹t th«ng suèt tõ qu¶n lý ®Õn nh©n viªn ®Ó cïng nhau thùc hiÖn môc tiªu. Mäi ng−êi 

trong tæ chøc ph¶i hiÓu ®−îc ý nghÜa th−¬ng hiÖu mμ m×nh ®¹i diÖn. §ång thêi ph¶i 

nhËn thøc ®−îc tÇm quan träng vμ tin t−ëng vμo th−¬ng hiÖu mμ m×nh ®ang lμ ®¹i 

sø. TÊt c¶ mäi c¸ nh©n, bé phËn cïng nç lùc tham gia vμo qu¸ tr×nh x©y dùng th−¬ng 

hiÖu vμ xem ®ã lμ vÊn ®Ò sèng cßn cña doanh nghiÖp. Mäi ng−êi trong doanh nghiÖp 

ph¶i sèng, ¨n, thë cïng th−¬ng hiÖu. ViÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu lμ 

c«ng viÖc cña toμn thÓ doanh nghiÖp chø kh«ng chØ riªng cña bé phËn marketing. V× 

th¸i ®é vμ c¸ch c− xö trong c¸c mèi quan hÖ cña mäi ng−êi trong tæ chøc lu«n cã 

¶nh h−ëng rÊt lín ®Õn h×nh ¶nh vμ vÞ thÕ cña th−¬ng hiÖu. 

1.4.4 §ÇU T¦ THÝCH §¸NG 

C¸c ®Çu t− cÇn thiÕt lμ tiÒn b¹c, thêi gian vμ con ng−êi. Trong ®ã, con ng−êi 

lμ yÕu tè quan träng nhÊt. Th−¬ng hiÖu lu«n vËn ®éng theo nhu cÇu cña kh¸ch hμng. 

ThÕ giíi mμ th−¬ng hiÖu vËn ®éng lμ mét thÕ giíi v« h×nh n»m trong t©m t−ëng cña 
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kh¸ch hμng. Do vËy, cÇn ph¶i cã mét nhμ qu¶n trÞ th−¬ng hiÖu cã tr×nh ®é chuyªn 

m«n ®Ó ®Þnh h−íng ®i vμ dÉn d¾t th−¬ng hiÖu thμnh c«ng. Nhμ qu¶n trÞ sÏ truyÒn t¶i 

th«ng ®iÖp, ®Þnh h×nh tÝnh c¸ch vμ h−íng ®i l©u dμi cho th−¬ng hiÖu. C¸i khã cho 

c¸c nhμ qu¶n trÞ th−¬ng hiÖu lμ m«i tr−êng xung quanh kh¸ phøc t¹p víi v« sè th«ng 

tin vμ ý kiÕn tõ nhiÒu phÝa. C«ng viÖc cμng khã kh¨n h¬n khi ph¶i thÊu hiÓu kh¸ch 

hμng mμ kh«ng gian ë ®©y lμ mét thÕ giíi v« h×nh n»m trong t©m trÝ kh¸ch hμng. V× 

vËy doanh nghiÖp cÇn ph¶i t×m ng−êi thÝch hîp ®Ó x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng 

hiÖu thμnh c«ng. 

X©y dùng th−¬ng hiÖu lμ mét qu¸ tr×nh l©u dμi nh»m t¹o dùng mét b¶n s¾c 

riªng cho th−¬ng hiÖu. Th−¬ng hiÖu kh«ng thÓ cã ®−îc trong mét thêi gian ng¾n. 

Cho nªn doanh nghiÖp ph¶i kiªn tr× ®eo ®uæi môc tiªu vμ ph¶i cÇn cã thêi gian ®Ó 

thùc hiÖn. ThÞ tr−êng cã thÓ thay ®æi nh−ng triÕt lý cña th−¬ng hiÖu ph¶i gi÷ v÷ng ®Ó 

®¹t ®−îc môc tiªu. Sù chê ®îi xem nh− lμ mét kho¶n ®Çu t− vÒ thêi gian. 

X©y dùng vμ ph¸t triÓn mét th−¬ng hiÖu m¹nh lμ rÊt khã kh¨n vμ tèn kÐm. 

Chi phÝ kh«ng nhá nh−ng b¾t buéc doanh nghiÖp ph¶i cã sù ®Çu thÝch ®¸ng cho ho¹t 

®éng x©y dùng th−¬ng hiÖu. Bëi ®ã lμ c«ng viÖc cÇn thiÕt ®Ó t¹o ra mét th−¬ng hiÖu 

m¹nh. Nh−ng quan träng h¬n hÕt lμ ph¶i cã chiÕn l−îc tËp trung ®Çu t− hiÖu qu¶ v× 

ng©n s¸ch cã giíi h¹n. 

1.4.5 NHÊT QU¸N 

§Ó h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu ngμy cμng ®Ëm nÐt trong tiÒm thøc kh¸ch hμng, c¸c 

yÕu tè th−¬ng hiÖu vμ th«ng ®iÖp ph¶i nhÊt qu¸n víi quy chuÈn vÒ mμu s¾c, gi¸ trÞ 

hay tÝnh c¸ch cña th−¬ng hiÖu ®Ó tr¸nh sù ph©n t¸n trong t©m trÝ kh¸ch hμng. Kh«ng 

nhÊt qu¸n trong th«ng ®iÖp, trong thiÕt kÕ c¸c yÕu tè th−¬ng hiÖu hay trong chÊt 

l−îng s¶n phÈm dÞch vô lμ mét trong nh÷ng nguyªn nh©n chÝnh lμm phai dÇn h×nh 

¶nh th−¬ng hiÖu dÉn ®Õn sù thÊt b¹i cho nhiÒu th−¬ng hiÖu.  

NhÊt qu¸n trong c¸ch xö sù cña nh©n viªn, trong th¸i ®é phôc vô kh¸ch hμng 

theo nh÷ng quy tr×nh chuÈn mùc. NhÊt qu¸n trong tÊt c¶ c¸c th«ng ®iÖp, trong mäi 

c«ng cô tõ pano, brochure, danh thiÕp, kh«ng gian, website ®Õn mμu s¾c, ®å ho¹, 

kiÓu ch÷, bè côc. Lu«n lu«n chó träng vμ thÓ hiÖn râ rμng thuéc tÝnh th−¬ng hiÖu 
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nh»m t¹o ra mét c¸i nh×n nh− xuÊt ph¸t tõ mét n¬i, mét ng−êi. §iÒu ®ã sÏ gióp 

kh¸ch hμng dÔ dμng n¾m b¾t ®−îc tÝnh c¸ch ®Æc thï riªng cña th−¬ng hiÖu. Sù nhÊt 

qu¸n sÏ gióp doanh nghiÖp tiÕt kiÖm ®−îc chi phÝ vμ thêi gian. Tuy nhiªn, cÇn ph¶i 

thùc hiÖn nhÊt qu¸n mét c¸ch s¸ng t¹o ®Ó kh«ng g©y nhμm ch¸n ®èi víi kh¸ch hμng.  

1.4.6 LμM MíI TH¦¥NG HIÖU 

§Õn mét thêi ®iÓm nμo ®ã, th−¬ng hiÖu sÏ bÞ mê nh¹t do nhu cÇu kh¸ch hμng 

thay ®æi hoÆc do kh«ng thùc hiÖn chiÕn l−îc truyÒn th«ng hoÆc do ¸p lùc c¹nh tranh. 

§Ó t¸i t¹o l¹i søc sèng cho th−¬ng hiÖu, doanh nghiÖp cÇn cã chiÕn l−îc lμm míi 

th−¬ng hiÖu. Kh¸ch hμng sÏ c¶m nhËn th−¬ng hiÖu ®ang vËn ®éng vμ ®em l¹i gi¸ trÞ 

gia t¨ng cho hä. Tõ ®ã, hä tiÕp tôc sö dông vμ trung thμnh víi th−¬ng hiÖu. Tuy 

nhiªn, ®æi míi lμ cÇn thiÕt nh−ng th−¬ng hiÖu chØ nªn tiÕn hãa trong quü ®¹o cho 

phÐp mμ th«i. Quan träng nhÊt lμ lu«n lμm míi th−¬ng hiÖu b»ng nhiÒu c¸ch kh¸c 

nhau nh−ng vÉn gi÷ ®−îc b¶n s¾c cña th−¬ng hiÖu vμ ng−êi tiªu dïng vÉn nhËn ra 

th−¬ng hiÖu. 
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KÕT LUËN CH¦¥NG 1 

Môc tiªu l©u dμi cña doanh nghiÖp lμ trë thμnh mét th−¬ng hiÖu m¹nh. §ã lμ 

th−¬ng hiÖu ®−îc nhiÒu ng−êi tiªu dïng biÕt ®Õn, cã uy tÝn trªn thÞ tr−êng, chÊt 

l−îng hμng ho¸ dÞch vô tèt, ng−êi tiªu dïng cã c¶m gi¸c yªn t©m khi lùa chän s¶n 

phÈm dÞch vô, kªnh ph©n phèi thuËn tiÖn, dÞch vô kh¸ch hμng chu ®¸o, chuyªn 

nghiÖp, chiÕm −u thÕ vÒ thÞ phÇn so víi c¸c ®èi thñ, ®−îc ®¸nh gi¸ cao bëi c¸c tæ 

chøc trong n−íc vμ quèc tÕ, cã nhiÒu ®ãng gãp cho nÒn kinh tÕ ®Êt n−íc, cã tr¸ch 

nhiÖm x· héi vμ quan t©m ®Õn céng ®ång th«ng qua c¸c ho¹t ®éng, t¹o nhiÒu c«ng 

¨n viÖc lμm, thùc hiÖn tèt chÕ ®é víi ng−êi lao ®éng.  

§Ó ®¹t ®−îc môc tiªu trªn, doanh nghiÖp cÇn ph¶i tËp trung vμo viÖc x©y 

dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu mét c¸ch toμn diÖn vμ cã hÖ thèng. Ngay tõ ®Çu, 

doanh nghiÖp cÇn x¸c ®Þnh tÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng hiÖu ®Ó lμm nÒn t¶ng vμ c¬ 

së thùc hiÖn mäi ho¹t ®éng liªn quan ®Õn th−¬ng hiÖu. Th«ng qua nh÷ng gi¸ trÞ ®Æc 

biÖt cña th−¬ng hiÖu, doanh nghiÖp ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu phï hîp víi kh¸ch hμng 

môc tiªu vμ kh¸c biÖt so víi ®èi thñ c¹nh tranh. 

C¸c yÕu tè cÊu thμnh th−¬ng hiÖu nh− tªn gäi, logo, khÈu hiÖu, bao b×, v.v. 

ph¶i ®−îc kÕt hîp sinh ®éng vμ hμi hßa víi nhau ®Ó trë thμnh mét chØnh thÓ thèng 

nhÊt biÓu ®¹t ý nghÜa, gi¸ trÞ cèt lâi cña th−¬ng hiÖu vμ chóng nªn ®−îc thÓ hiÖn 

nhÊt qu¸n ë mäi lóc mäi n¬i. Ngoμi ra, phong c¸ch lμm viÖc cña nh©n viªn, th¸i ®é 

phôc vô kh¸ch hμng, c¸ch tr¶ lêi ®iÖn tho¹i, c¸c ho¹t ®éng cña doanh nghiÖp còng 

cÇn ph¶i chó ý ®Ó x©y dùng mét h×nh ¶nh tèt ®Ñp trong lßng c«ng chóng.  

Sau khi x©y dùng chiÕn l−îc tæng thÓ vμ thiÕt kÕ c¸c yÕu tè th−¬ng hiÖu, 

doanh nghiÖp cÇn ph¶i ®¨ng ký b¶o hé th−¬ng hiÖu vμ qu¶ng b¸ th−¬ng hiÖu ®Õn víi 

ng−êi tiªu dïng th«ng qua c¸c chiÕn l−îc truyÒn th«ng: qu¶ng c¸o, quan hÖ c«ng 

chóng, tμi trî vμ sù kiÖn, ho¹t ®éng céng ®ång vμ héi chî triÓn l·m. 

C¸c nguyªn t¾c c¬ b¶n doanh nghiÖp cÇn chó ý khi x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu lμ ph¶i ®¶m b¶o chÊt l−îng s¶n phÈm, tËp trung phôc vô vμ tho¶ m·n 

kh¸ch hμng, mäi ng−êi trong doanh nghiÖp ph¶i th«ng suèt vμ cïng thùc hiÖn môc 

tiªu th−¬ng hiÖu, ®Çu t− thÝch ®¸ng vÒ thêi gian, tiÒn b¹c vμ con ng−êi, truyÒn ®¹t 

th«ng ®iÖp nhÊt qu¸n vμ cã chiÕn l−îc lμm míi th−¬ng hiÖu. 
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Trong qu¸ tr×nh x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu, c¸c doanh nghiÖp nªn 

th−êng xuyªn ®o l−êng kÕt qu¶ ho¹t ®éng hoÆc t×nh h×nh hiÖn t¹i cña th−¬ng hiÖu ®Ó 

cã kÕ ho¹ch ®iÒu chØnh cho phï hîp víi môc tiªu. Cuéc nghiªn cøu toμn diÖn vÒ 

kh¸ch hμng, ®èi thñ c¹nh tranh, néi bé c«ng ty cã thÓ gióp doanh nghiÖp ®−a ra 

nh÷ng chiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu thμnh c«ng. 
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Ch−¬ng 2: PH¦¥NG PH¸P NGHI£N CøU 

Trong khu«n khæ cña luËn v¨n nμy, cuéc nghiªn cøu ®−îc thùc hiÖn theo quy 

tr×nh nh− sau: 

- B−íc 1: X¸c ®Þnh vÊn ®Ò nghiªn cøu 

- B−íc 2: X¸c ®Þnh lo¹i th«ng tin cÇn thu thËp 

- B−íc 3: NhËn diÖn nguån th«ng tin 

- B−íc 4: §−a ra ph−¬ng ph¸p vμ c«ng cô thu thËp th«ng tin thÝch hîp 

- B−íc 5: TiÕn hμnh thu thËp th«ng tin 

- B−íc 6: Xö lý d÷ liÖu thu thËp ®−îc 

- B−íc 7: Ph©n tÝch vμ diÔn gi¶i d÷ liÖu ®· xö lý 

- B−íc 8: Tr×nh bμy kÕt qu¶ 

- B−íc 9: KÕt luËn vμ kiÕn nghÞ 

2.1 X¸C §ÞNH VÊN §Ò NGHI£N CøU 

C«ng ty TNHH D−¬ng Träng §øc ®−îc thμnh lËp n¨m 2002 víi sè vèn 5 tû 

®ång. TiÒn th©n cña C«ng ty lμ cöa hμng kim khÝ ®iÖn m¸y Träng §øc ra ®êi vμ ho¹t 

®éng tõ n¨m 1982. HiÖn nay, C«ng ty ho¹t ®éng víi tªn giao dÞch míi lμ TT§M 

Träng §øc ë hai ®Þa ®iÓm kinh doanh lμ 536 - 538 Hoμng V¨n Thô, Ph−êng 4, QuËn 

T©n B×nh, TP.HCM vμ 44 Quang Trung, Ph−êng 10, QuËn Gß VÊp, TP.HCM.  

C¸c mÆt hμng kinh doanh:  

- §iÖn l¹nh: bao gåm c¸c s¶n phÈm tñ l¹nh, m¸y l¹nh, m¸y n−íc nãng, m¸y 

nãng l¹nh, tñ m¸t, tñ ®«ng. 

- §iÖn tö: ti vi, cassette, dμn ©m thanh, amly, loa, ®Çu VCD, DVD & karaoke.  

- ThiÕt bÞ gi¶i trÝ: m¸y quay phim, m¸y chôp h×nh, m¸y MP3 & MP4, ghi ©m, 

Discman, Walkman, Headphone. 

- §å gia dông: m¸y giÆt, nåi c¬m ®iÖn, lß viba, lß n−íng, bÕp ga, m¸y hót 

khãi, b×nh läc n−íc, b×nh thuû ®iÖn, m¸y xay sinh tè, qu¹t ®iÖn, m¸y hót bôi, 

m¸y sÊy tãc, bμn ñi. 
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HiÖn t¹i, t×nh h×nh kinh doanh cña TT§M Träng §øc ®ang gÆp nhiÒu khã 

kh¨n, l−îng kh¸ch hμng ®Õn trung t©m ngμy cμng Ýt, tû lÖ kh¸ch thùc hiÖn giao dÞch 

gi¶m, doanh sè vμ lîi nhuËn còng ®ang trªn chiÒu h−íng gi¶m sót. VËy ®©u lμ 

nguyªn nh©n dÉn ®Õn t×nh tr¹ng nμy vμ gi¶i ph¸p ®Ó kh¾c phôc khã kh¨n nμy lμ g×. 

C¸c gi¶ thuyÕt ®−îc ®Æt ra lμ liÖu cã ph¶i lμ do b¶n th©n TT§M Träng §øc ho¹t 

®éng yÕu kÐm, do kh¸ch hμng thay ®æi hay do sù xuÊt hiÖn nhiÒu ®èi thñ trong khu 

vùc l©n cËn. §Ó tr¶ lêi cho c©u hái nμy, mét nghiªn cøu s¬ bé ®−îc tiÕn hμnh. §ã lμ 

t×m hiÓu bèi c¶nh vμ m«i tr−êng xung quanh. Nh×n nhËn t×nh h×nh chung cña thÞ 

tr−êng b¸n lÎ hμng kim khÝ ®iÖn m¸y ë TP.HCM. Quan s¸t vμ thu thËp th«ng tin cña 

®èi thñ, pháng vÊn mét sè nh©n viªn b¸n hμng vμ kh¸ch hμng. Qua cuéc nghiªn cøu 

s¬ bé ®ã ®· x¸c ®Þnh träng trong nh÷ng nguyªn nh©n lμm cho kh¸ch hμng kh«ng 

mua hμng ë TT§M Träng §øc lμ v× hä kh«ng biÕt TT§M Träng §øc vμ TT§M 

kh«ng ®¸p øng ®−îc mét sè yªu cÇu cña hä nh− c¸c TT§M kh¸c. V× vËy, vÊn ®Ò 

nghiªn cøu ®−îc x¸c ®Þnh lμ cÇn ®¸nh gi¸ t×nh h×nh hiÖn t¹i cña th−¬ng hiÖu Träng 

§øc. Tõ ®ã, C«ng ty cã thÓ ®−a ra chiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu 

gãp phÇn thùc hiÖn thμnh c«ng môc tiªu kinh doanh. 

2.2 X¸c ®Þnh lo¹i th«ng tin cÇn thu thËp 

Trªn c¬ së tham kh¶o c¸c m« h×nh, luËn v¨n ®−a ra c¸c yÕu tè cÇn thu thËp ®Ó 

®o l−êng ®é m¹nh hay t×nh h×nh søc khoÎ cña th−¬ng hiÖu Träng §øc nh− sau: 

- Uy tÝn:  

• NiÒm tin cña kh¸ch hμng vμo th−¬ng hiÖu,  

• Møc ®é −a chuéng th−¬ng hiÖu 

• C¶m gi¸c an t©m khi lùa chän th−¬ng hiÖu 

• Møc ®é kh¸ch hμng giíi thiÖu cho ng−êi kh¸c vÒ th−¬ng hiÖu.  

- Møc ®é nhËn biÕt:  

• Kh«ng biÕt 

• ChØ biÕt tªn vμ kh«ng hiÓu râ vÒ ho¹t ®éng.  

• BiÕt ®Õn nh−ng ch−a tham vμ mua s¾m ë Träng §øc 

• BiÕt vμ ®· mua hμng ë ®©y  
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- Sù trung thμnh:  

• Tõ chèi mua hμng ë n¬i kh¸c khi TT§M Träng §øc ch−a cã hμng. 

• Sè kh¸ch mua hμng lÆp ®i lÆp l¹i vμ sÏ mua tiÕp lÇn sau. 

- Sù kh¸t khao:  

• Mong muèn së h÷u th−¬ng hiÖu 

• Môc ®Ých tiªu dïng ®Ó kh»ng ®Þnh b¶n th©n, ®¼ng cÊp 

• Th−¬ng hiÖu lμ mét phÇn kh«ng thÓ thiÕu trong cuéc sèng 

- ChÊt l−îng hμng ho¸ dÞch vô:  

• ChÊt l−îng ®−¬ng nhiªn (chÊt l−îng theo tiªu chuÈn trung b×nh ngμnh) 

• ChÊt l−îng v−ît tréi (chÊt l−îng t¨ng thªm vμ kh¸c biÖt so víi ®èi thñ) 

• ChÊt l−îng c¶m nhËn (theo c¶m nhËn cña kh¸ch hμng) 

• ChÊt l−îng mong ®îi (theo sù kú väng cña kh¸ch hμng) 

- H×nh ¶nh th−¬ng hiÖu trong t©m trÝ kh¸ch hμng:  

• BiÓu t−îng, nh÷ng c¶m nhËn cña kh¸ch hμng vÒ th−¬ng hiÖu 

• Sù ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hμng vÒ th−¬ng hiÖu 

• Nh÷ng liªn t−ëng tÝch cùc vÒ th−¬ng hiÖu. 

- §é hμi lßng cña kh¸ch hμng vÒ th−¬ng hiÖu:  

• ChÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô 

• TÝnh chuyªn nghiÖp 

• Sù th©n thiÖn, nhiÖt t×nh cña nh©n viªn. 

- Møc ®é hÊp dÉn: Sù v−ît tréi vμ tÝnh kh¸c biÖt so víi c¸c ®èi thñ vÒ mÆt nμo ®ã 

nh− mμu s¾c, kiÓu d¸ng, tÝnh n¨ng, c«ng dông, phong c¸ch, sù sang träng. 

- HÖ thèng kªnh ph©n phèi:  

• §é phñ: sù hiÖn diÖn cña th−¬ng hiÖu trªn thÞ tr−êng, sè l−îng ®Þa 

®iÓm b¸n hμng, n¬i s¶n phÈm diÖn diÖn. 

• Sè l−îng hμng tån trong kªnh ph©n phèi. 

- Nguån nh©n lùc:  

• ChÊt l−îng cña nguån lùc: thÓ hiÖn ë møc l−¬ng, n¨ng suÊt vμ tr×nh ®é 

• TÝnh ®ång bé, tÝnh cã thÓ c¶i thiÖn ®−îc vμ møc ®é ®μo t¹o 
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• HÖ thèng ®¸nh gi¸ hμnh vi, th¸i ®é vμ c¸ch øng xö cña nh©n viªn 

• HÖ thèng c«ng nhËn vμ trao th−ëng vÒ nç lùc, ®ãng gãp cña nh©n viªn. 

• Møc ®é g¾n bã cña nh©n viªn, sù tËn tuþ trong c«ng viÖc 

• Sù hμi lßng trong c«ng viÖc vμ tù hμo vÒ th−¬ng hiÖu cña nh©n viªn. 

- N¨ng lùc l·nh ®¹o:  

• TÝnh dÉn ®Çu, tiªn phong trong gi¸ trÞ mμ th−¬ng hiÖu theo ®uæi 

• TÇm nh×n, gi¸ trÞ cèt lâi vμ chiÕn l−îc dμi h¹n 

• Sù s½n sμng ®Çu t− cho th−¬ng hiÖu 

• Kü n¨ng vμ n¨ng lùc l·nh ®¹o. 

- N¨ng lùc ®æi míi doanh nghiÖp:  

• C¸c nguån lùc vμ tμi s¶n chñ yÕu cña doanh nghiÖp 

• N¨ng lùc phèi hîp víi c¸c nguån lùc vμ tμi s¶n ®Ó t¹o ra n¨ng suÊt vμ 

lîi thÕ bÒn v÷ng 

• NhËn thøc cña kh¸ch hμng vÒ n¨ng lùc ®æi míi cña doanh nghiÖp so 

víi ®èi thñ vμ kú väng cña kh¸ch hμng. 

- KÕt qu¶ kinh doanh:  

• Doanh thu trong 3 n¨m gÇn nhÊt 

• Lîi nhuËn thu ®−îc tõ ®Çu t− th−¬ng hiÖu 

• C¸c mèi quan hÖ cã ®−îc trong qu¸ tr×nh kinh doanh. 

- TÝnh æn ®Þnh:  

• Sù ph¸t triÓn cña doanh nghiÖp so víi sù ph¸t triÓn cña ngμnh trong 

giai ®o¹n 3 n¨m 

• §ãng gãp cho chÝnh phñ th«ng qua viÖc nép thuÕ, phÝ vμ lÖ phÝ 

• TÝnh æn ®Þnh cña viÖc ®Çu t− cho nghiªn cøu vμ ph¸t triÓn, c¶i thiÖn 

nguån nh©n lùc, trao th−ëng.  

- B¶o vÖ th−¬ng hiÖu:  

• TÝnh b¶o hé ®èi víi c¸c ®èi t−îng së h÷u trÝ tuÖ liªn quan ®Õn th−¬ng 

hiÖu trªn thÞ tr−êng môc tiªu 

• HÖ thèng c¸c rμo c¶n nh»m b¶o vÖ vμ chèng x©m ph¹m th−¬ng hiÖu. 



40 

- Tr¸ch nhiÖm x· héi vμ quan t©m ®Õn céng ®ång:  

• Ng©n s¸ch 

• KÕ ho¹ch 

• Sù th−êng xuyªn tham gia c«ng t¸c x· héi. 

C¸c th«ng tin vÒ ®èi thñ c¹nh tranh cÇn thu thËp: 

- HÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng hiÖu 

- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng hiÖu 

- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu 

- ChiÕn l−îc truyÒn th«ng 

- Nh÷ng ®iÓm m¹nh vμ ®iÓm yÕu 

- Sè l−îng nh©n viªn b¸n hμng vμ phong c¸ch phôc vô 

- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh 

- Uy tÝn cña th−¬ng hiÖu 

2.3 X¸C §ÞNH nguån th«ng tin 

2.3.1 KH¸CH HμNG 

Tæng thÓ: ng−êi tiªu dïng hμng kim khÝ ®iÖn m¸y ë Thμnh phè Hå ChÝ Minh 

vμ kh¸ch hμng cña Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc. 

MÉu: Ng−êi tiªu dïng ë khu vùc mμ TT§M Träng §øc phôc vô: QuËn T©n 

B×nh, B×nh T©n, T©n Phó, Gß VÊp, B×nh Th¹nh, QuËn 12 vμ c¸c kh¸ch hμng ®Õn 

tham quan mua s¾m ë TT§M Träng §øc. 

Ph−¬ng ph¸p chän mÉu: chän ngÉu nhiªn, 50% kh¸ch hμng ®Õn TT§M 

Träng §øc vμ 50% lμ c¸c kh¸ch hμng ë khu vùc mμ TT§M Träng §øc phôc vô.  

KÝch cì mÉu: V× môc tiªu nghiªn cøu lμ c¸c trung b×nh (®¸nh gi¸ theo thang 

®o Likert 5 ®iÓm) nªn quy m« mÉu ®−îc tÝnh theo c«ng thøc: 

z 2 σ2 

n ≥ 
ε2 
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Trong ®ã:          

- n: cì mÉu 

- z: hÖ sè tin cËy, tra tõ b¶ng ph©n phèi chuÈn.  

- σ: ®é lÖch chuÈn cña tæng thÓ 

- ε: sai sè cho phÐp 

§é tin cËy th−êng dïng trong nghiªn cøu lμ 95%, t−¬ng øng víi z = 1.96 

Do ch−a cã th«ng tin nμo vÒ ®é lÖch chuÈn tõ nh÷ng cuéc nghiªn cøu trong 

qu¸ khø nªn sö dông c«ng thøc −íc tÝnh gÇn ®óng ®é lÖch chuÈn lμ: 

χmax  - χmin 

σ = 
6 

Trong nghiªn cøu nμy, ®èi t−îng ®¸nh gi¸ trªn thang ®o 5 ®iÓm, nªn c¸c 

tr−êng hîp ý kiÕn ®¸nh gi¸ kh¸c nhau sÏ tr¶i dμi tõ 1 ®Õn 5. Do ®ã: 

5 - 1 

σ = 
6 

σ  = 0.667 

Víi thang ®o ®¸nh gi¸ 5 møc ®é, sai sè cho phÐp th−êng chän lμ 10%. 

1.96* 0.666  2 

VËy n ≥ 

0.1 

n ≥ 171 (lμm trßn) 

VËy cì mÉu cÇn thiÕt lμ 171, cuéc nghiªn cøu nμy ®−îc tiÕn hμnh ®iÒu tra 

200 ®èi t−îng. 

2.3.2 NéI Bé C¤NG TY 

Nguån th«ng tin néi bé th«ng tin gåm cã: 

- Nh©n viªn vμ l·nh ®¹o C«ng ty TNHH D−¬ng Träng §øc. 

- Th«ng tin vÒ b¶n th©n C«ng ty. 
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2.3.3 §èi thñ c¹nh tranh 

- Khu vùc TP.HCM: NguyÔn Kim, Thiªn Hoμ, Chî Lín, Ideas, Léc Lª, Gia 

Thμnh.  

- Khu vùc gÇn TT§M Träng §øc ë T©n B×nh: TrÇn ThÕ, T©n B×nh, Phan 

Khang, Hoμng Vinh, Hoμng §Ýnh. 

- Khu vùc gÇn TT§M Träng §øc ë Gß VÊp: Tó Trinh, Hoμng Kim, TiÕn 

Dòng, Hoμng Linh vμ Hoμng C−¬ng. 

2.4 ph−¬ng ph¸p Vμ C¤NG Cô thu thËp th«ng tin  

Ph−¬ng ph¸p thu thËp th«ng tin: 

- Pháng vÊn trùc tiÕp kh¸ch hμng vμ Ban l·nh ®¹o C«ng ty.  

- Pháng vÊn gi¸n tiÕp nh©n viªn th«ng qua phiÕu thu thËp th«ng tin. 

- Th¨m dß vμ quan s¸t: ®Ó thu thËp th«ng tin cña ®èi thñ c¹nh tranh.  

- Thu thËp d÷ liÖu thø cÊp: b¸o, t¹p chÝ, th− giíi thiÖu, trang web, b¸o c¸o kÕt 

qu¶ hμng th¸ng vÒ t×nh h×nh thÞ tr−êng kim khÝ ®iÖn m¸y cña C«ng ty GFK vμ 

mét sè c«ng cô kh¸c. Ph−¬ng ph¸p nμy ®−îc dïng ®Ó thu thËp th«ng tin vÒ 

néi bé C«ng ty vμ t×nh h×nh thÞ tr−êng. 

C«ng cô thu thËp th«ng tin: 

- B¶ng c©u hái dμnh cho kh¸ch hμng (xem Phô lôc 1) 

- PhiÕu thu thËp th«ng tin dμnh cho nh©n viªn (xem Phô lôc 2) 

- Sæ ghi chÐp 

2.5 Xö lý d÷ liÖu 

D÷ liÖu sau khi thu thËp ®−îc xö lý b»ng phÇn mÒm SPSS. Trong cuéc nghiªn 

cøu nμy cã hai tËp d÷ liÖu: kh¸ch hμng vμ nh©n viªn C«ng ty. Tõ kÕt qu¶ ghi chÐp, 

d÷ liÖu ®−îc nhËp vμo m¸y tÝnh, m· ho¸ vμ lμm s¹ch. Sau ®ã ®−îc xö lý theo c¸c 

yªu cÇu ®Æt ra. Tr−íc hÕt lμ ®¸nh gi¸ ®é tin cËy cña thang ®o th«ng qua gi¸ trÞ cña 

cronbach alpha. Chi b×nh ph−¬ng ®−îc sö dông ®Ó t×m ra mèi liªn hÖ gi÷a c¸ch thøc 

mua hμng vμ c¸c yÕu tè nh©n khÈu häc. C¸c biÕn ®Þnh l−îng ®−îc xö lý ®Ó tÝnh c¸c 

®¹i l−îng thèng kÕ m« t¶. C¸c biÕn ®Þnh tÝnh ®−îc xö lý vμ tÝnh tÇn sè vμ tÇn suÊt 

xuÊt hiÖn. 
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CH¦¥NG 3: kÕt qu¶ nghiªn cøu 

3.1 NéI Bé C¤NG TY 

N¨ng lùc l·nh ®¹o:  

- TÝnh dÉn ®Çu, tiªn phong: tuy ra ®êi sím vμ ho¹t ®éng rÊt l©u trong ngμnh 

nh−ng cho ®Õn nay ban l·nh ®¹o cña C«ng ty ch−a cã ý t−ëng s¸ng t¹o, tiªn 

phong hay dÉn ®Çu nμo trong lÜnh vùc ho¹t ®éng. 

- Kh«ng cã chiÕn l−îc tæng thÓ vÒ x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu. HiÖn t¹i, 

Träng §øc ch−a x¸c ®Þnh tÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng hiÖu. Kh¸ch hμng môc 

tiªu còng kh«ng ®−îc x¸c ®Þnh lμ ®èi t−îng nμo. Còng kh«ng cã ®Þnh vÞ th−¬ng 

hiÖu. Theo kÕt qu¶ cña cuéc kh¶o s¸t néi bé th× 76,2% nh©n viªn kh«ng biÕt 

®Þnh h−íng ho¹t ®éng cña C«ng ty, 19% hiÓu sai vÒ ®Þnh h−íng ho¹t ®éng vμ 

chØ cã 4,8% hiÓu râ vÒ ®Þnh h−íng cña C«ng ty.  

- HÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng hiÖu: C¸c yÕu tè nh− tªn gäi, logo còng kh«ng ®−îc 

chó ý ®óng møc nh− tÇm quan träng cña nã. Ngay ®Õn c¶ nh©n viªn cña C«ng 

ty còng kh«ng hiÓu hÕt ý nghÜa cña logo Träng §øc lμ g×. Theo cuéc kh¶o s¸t 

th× cã 85,7% nh©n viªn tr¶ lêi lμ hä kh«ng biÕt logo cã ý nghÜa g× vμ 14,3% 

nh©n viªn hiÓu sai vÒ ý nghÜa cña logo. C«ng ty kh«ng cã mét c©u khÈu hiÖu 

nμo. HiÖn t¹i, tªn th−¬ng hiÖu cã nhiÒu vÊn ®Ò. Tªn c«ng ty lμ C«ng ty TNHH 

D−¬ng Träng §øc. Tªn ng−êi tiªu dïng biÕt ®Õn trong nhiÒu n¨m qua lμ Träng 

§øc. B¶ng hiÖu t¹i ®iÓm kinh doanh 538 Hoμng V¨n Thô lμ Trung t©m ®iÖn 

m¸y Träng §øc, t¹i 44 Quang Trung QuËn Gß VÊp lμ Trung t©m ®iÖn m¸y 

D−¬ng Träng §øc. 

- Sù s½n sμng ®Çu t− cho th−¬ng hiÖu: sù ®Çu t− cho viÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu lμ rÊt thÊp, d−êng nh− lμ kh«ng cã. Tuy nhiªn qua pháng vÊn trùc 

tiÕp ban l·nh ®¹o, hä cho biÕt sÏ s½n sμng ®Çu t− cho th−¬ng hiÖu nh−ng ch−a 

cã kÕ ho¹ch cô thÓ vμ nh©n lùc ®Ó thùc hiÖn.  

- Kü n¨ng vμ n¨ng lùc cña l·nh ®¹o: cßn nhiÒu h¹n chÕ vμ yÕu kÐm, chñ yÕu lμ 

qu¶n lý theo kinh nghiÖm, víi quy m« gia ®×nh. ThiÕu nhμ qu¶n trÞ th−¬ng hiÖu 

cã chuyªn m«n vμ n¨ng lùc. 



44 

Nguån nh©n lùc: 

- ChÊt l−îng nguån nh©n lùc: cßn thÊp thÓ hiÖn ë møc l−¬ng rÊt thÊp so víi thÞ 

tr−êng v× vËy kh«ng thu hót ®−îc nh©n viªn giái. 

- Sè l−îng nh©n viªn hiÖn nay 42 ng−êi. 

- TÝnh ®ång bé: thÊp  

- TÝnh cã thÓ c¶i thiÖn ®−îc: rÊt khã vμ tèn kÐm nhiÒu chi phÝ cho viÖc ®μo t¹o. 

- Møc ®é ®μo t¹o: rÊt thÊp vμ hÇu nh− kh«ng cã. 

- HÖ thèng ®¸nh gi¸ nç lùc cña nh©n viªn: kh«ng cã. 

- HÖ thèng c«ng nhËn vμ trao th−ëng xøng ®¸ng: kh«ng cã.  

- Sù tù hμo vÒ th−¬ng hiÖu cña nh©n viªn: Qua kÕt qu¶ nghiªn cøu cho thÊy 

33,4% nh©n viªn tù hμo vÒ C«ng ty vμ 66,6% kh«ng tù hμo vÒ C«ng ty. Trong 

®ã 33,3% nh©n viªn giíi thiÖu n¬i m×nh lμm viÖc víi ng−êi kh¸c vμ 66,7% 

kh«ng bao giê nãi vÒ C«ng ty cña m×nh. 

B¶ng 3.1 Møc ®é tù hμo cña nh©n viªn 

  TÇn sè TÇn suÊt PhÇn tr¨m hîp lÖ PhÇn tr¨m tÝch luü

RÊt tù hμo 2 4.8 4.8 4.8

Tù hμo 12 28.6 28.6 33.3

Kh«ng tù hμo 14 33.3 33.3 66.7

RÊt kh«ng tù hμo 14 33.3 33.3 100.0

Tæng céng 42 100.0 100.0  

B¶ng 3.2 Giíi thiÖu C«ng ty víi ng−êi kh¸c 

 TÇn sè TÇn suÊt PhÇn tr¨m hîp lÖ PhÇn tr¨m tÝch luü

TÊt nhiªn lμ cã 10 23.8 23.8 23.8

Ch¾c ch¾n cã 4 9.5 9.5 33.3

Cã lÏ kh«ng 12 28.6 28.6 61.9

Kh«ng bao giê 16 38.1 38.1 100.0

Tæng céng 42 100.0 100.0  
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- Møc ®é g¾n bã: rÊt thÊp, nh©n sù thay ®æi liªn tôc. Theo kÕt qu¶ ®iÒu tra th× 

57,1% dù ®Þnh thay ®æi c«ng viÖc vμ 42,9% kh«ng dù ®Þnh thay ®æi c«ng viÖc. 

- Sù hμi lßng vÒ c«ng viÖc cña nh©n viªn: Theo kÕt qu¶ cña cuéc nghiªn cøu cã 

23,8% nh©n viªn hμi lßng vÒ c«ng viÖc hiÖn t¹i cña m×nh vμ 76,2% nh©n viªn 

kh«ng hμi lßng. 

B¶ng 3.3 Møc ®é hμi lßng vÒ c«ng viÖc 

 TÇn sè TÇn suÊt PhÇn tr¨m hîp lÖ PhÇn tr¨m tÝch luü

Hμi lßng 10 23.8 23.8 23.8

Kh«ng hμi lßng 24 57.1 57.1 80.9

RÊt kh«ng hμi lßng 8 19.1 19.1 100.0

Tæng céng 42 100.0 100.0  

N¨ng lùc ®æi míi: 

- Nguån lùc vμ tμi s¶n chñ yÕu: vèn kinh doanh kho¶ng 5 tû. 

- N¨ng lùc phèi hîp víi c¸c nguån lùc vμ tμi s¶n ®Ó t¹o ra n¨ng suÊt vμ lîi thÕ 

bÒn v÷ng: ®Þa ®iÓm kinh doanh æn ®Þnh, kinh nghiÖm vμ mèi quan hÖ víi nhμ 

cung cÊp. 

- NhËn thøc cña kh¸ch hμng vÒ n¨ng lùc ®æi míi cña Träng §øc so víi ®èi thñ: 

kh¸ch hμng kh«ng biÕt 

- Kú väng cña kh¸ch hμng: mong muèn chuyªn nghiÖp h¬n vμ phôc vô tèt h¬n. 

KÕt qu¶ kinh doanh:  

Trong qu¸ tr×nh kinh doanh, Träng §øc ®· t¹o ®−îc mèi quan hÖ tèt víi mét 

sè kh¸ch hμng quen, ®èi t¸c th−¬ng m¹i vμ c¸c nhμ cung cÊp. 

B¶ng 3.4 KÕt qu¶ kinh doanh trong 5 n¨m qua 

N¨m 
KÕt qu¶ 

2002 
 

2003 2004 2005 2006 

Sè ng−êi ®Õn cöa hμng 9600 8000 7200 6500 5000

Sè ng−êi mua hμng 4200 3900 3200 2500 2000

Tû lÖ kh¸ch hμng giao dÞch 44% 49% 44% 38% 40%

Doanh thu (tû) 35 31 29 26 24

Lîi nhuËn sau thuÕ (tû) 2 1.8 1.2 1 0.5
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TÝnh æn ®Þnh: 

- Sù ph¸t triÓn cña TT§M Träng §øc chËm so víi sù ph¸t triÓn cña c¸c trung t©m 

®iÖn m¸y vμ c¸c doanh nghiÖp cïng ngμnh kh¸c. 

- §ãng gãp cho chÝnh phñ th«ng qua viÖc nép thuÕ, phÝ vμ lÖ phÝ: ë møc thÊp 

kho¶ng 500 triÖu/n¨m. 

- ViÖc ®Çu t− cho nghiªn cøu vμ ph¸t triÓn, c¶i thiÖn nguån nh©n lùc: kh«ng cã. 

B¶o vÖ th−¬ng hiÖu: 

- Ch−a ®¨ng ký Côc së h÷u trÝ tuÖ ViÖt Nam ®Ó b¶o hé th−¬ng hiÖu Träng §øc.  

- HÖ thèng c¸c rμo c¶n nh»m b¶o vÖ vμ chèng x©m ph¹m th−¬ng hiÖu: kh«ng cã. 

HÖ thèng cöa hμng: 

- Sè l−îng ®Þa ®iÓm b¸n hμng: 02 

- Sè l−îng hμng tån trong hai cöa hμng: kh«ng cã hoÆc rÊt Ýt. 

Tr¸ch nhiÖm x· héi vμ quan t©m ®Õn céng ®ång: 

- Ng©n s¸ch vμ kÕ ho¹ch: kh«ng cã 

- Sù th−êng xuyªn tham gia c«ng t¸c x· héi: kh«ng 

C«ng t¸c truyÒn th«ng: 

- Th«ng ®iÖp: ch−a h×nh thμnh mét th«ng ®iÖp cô thÓ râ rμng. 

- Kh¸ch hμng tù c¶m nhËn vÒ h×nh ¶nh th−¬ng hiÖu. 
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3.2 kh¸ch hμng 

Theo kÕt qu¶ ë B¶ng 3.5 th× Träng §øc lμ TT§M ®−îc nhí ®Çu tiªn víi tû lÖ 

19,5%. Tuy nhiªn, nÕu t¸ch riªng theo n¬i pháng vÊn th× tû lÖ nμy cã mét sù thay 

®æi rÊt kh¸c biÖt. Trªn thÞ tr−êng chØ cã 7% kh¸ch hμng nhí ®Õn Träng §øc ®Çu 

tiªn, cßn t¹i Träng §øc th× lªn ®Õn 32%. Nh− vËy cho thÊy viÖc nhí ®Õn ®Çu tiªn cã 

thÓ lμ do khi ®−îc pháng vÊn t¹i Trung t©m, kh¸ch hμng ®· ngÉu nhiªn kÓ ra tªn 

Träng §øc tr−íc nhÊt. §iÒu nμy chøng tá tû lÖ 19,5% cña mÉu kh¶o s¸t nhí ®Õn 

TT§M Träng §øc ®Çu tiªn lμ kh«ng hoμn toμn chÝnh x¸c.  

B¶ng 3.5 Trung t©m ®iÖn m¸y ®−îc kh¸ch hμng nhí ®Õn ®Çu tiªn 
 

N¬i pháng vÊn Tæng céng 

Trªn thÞ tr−êng T¹i Träng §øc 
Trung t©m 

®iÖn m¸y 
TÇn sè TÇn suÊt TÇn sè TÇn suÊt

TÇn sè TÇn suÊt

TrÇn ThÕ 5 5.0% 8 8.0% 13 6.5%

T©n B×nh    1 1.0% 1 .5%

Träng §øc 7 7.0% 32 32.0% 39 19.5%

Phan Khang 24 24.0% 15 15.0% 39 19.5%

Thiªn Hoμ 10 10.0% 8 8.0% 18 9.0%

Ideas 2 2.0% 3 3.0% 5 2.5%

NguyÔn Kim 42 42.0% 29 29.0% 71 35.5%

Chî Lín 2 2.0% 2 2.0% 4 2.0%

Hoμng C−¬ng 3 3.0% 1 1.0% 4 2.0%

Hoμng Linh 1 1.0%   1 .5%

Hoμng Kim 1 1.0%   1 .5%

Tó Trinh 3 3.0% 1 1.0% 4 2.0%

Tæng céng 100 100.0% 100 100.0% 200 100.0%
 

 
B¶ng 3.6 m« t¶ Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc ®−îc kh¸ch hμng nhí ®Õn 

48%. Tuy nhiªn trªn thÞ tr−êng chØ cã 6% lμ nhí Träng §øc. NguyÔn Kim lμ n¬i 

®−îc kh¸ch nhí ®Õn nhiÒu nhÊt 49,5%, kÕ ®Õn lμ Phan Khang vμ Thiªn Hoμ.  
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B¶ng 3.6 Kh¸ch hμng nhí ®Õn Trung t©m ®iÖn m¸y 

N¬i pháng vÊn Tæng céng 
Trªn thÞ tr−êng T¹i Träng §øc 

 Trung t©m 
®iÖn m¸y 

  TÇn sè TÇn suÊt TÇn sè TÇn suÊt
TÇn sè 

  
TÇn suÊt 

  
TrÇn Thª 15 15.0% 21 21.0% 36 18.0%
T©n B×nh 4 4.0% 3 3.0% 7 3.5%
Träng §øc 12 12.0% 84 84.0% 96 48.0%
Phan Khang 45 45.0% 45 45.0% 90 45.0%
Hoμng Vinh 2 2.0% 4 4.0% 6 3.0%
Hoμng §Ýnh    4 4.0% 4 2.0%
Thiªn Hoμ 46 46.0% 31 31.0% 77 38.5%
Ideas 20 20.0% 13 13.0% 33 16.5%
NguyÔn Kim 57 57.0% 42 42.0% 99 49.5%
Chî Lín 27 27.0% 12 12.0% 39 19.5%
Hoμng C−¬ng 5 5.0% 3 3.0% 8 4.0%
Hoμng Linh 1 1.0% 1 1.0% 2 1.0%
Huy Hoμng 1 1.0%   1 .5%
Hoμng Kim 2 2.0% 2 2.0% 4 2.0%
Tó Trinh 6 6.0% 2 2.0% 8 4.0%
Kh¸c 4 4.0% 2 2.0% 6 3.0%

B¶ng 3.7 cho thÊy kh¸ch hμng chän mua hμng n¬i cã lîi nhÊt mμ kh«ng quan 

t©m ®Õn c¸c dÞch vô kÌm theo chiÕm tû lÖ cao nhÊt 28%. Vμ 23% cho r»ng n¬i cã 

gi¸ rÎ nhÊt lμ n¬i tèt nhÊt, 22,5% quan t©m ®Õn th−¬ng hiÖu cña n¬i b¸n hμng, 15% 

s½n sμng tr¶ thªm chªch lÖch cho c¸c dÞch vô. 

B¶ng 3.7 Quan ®iÓm chän n¬i mua hμng 

Quan ®iÓm TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån

N¬i cã gi¸ rÎ nhÊt lμ n¬i tèt nhÊt 46 23.0 23.0 23.0

Gi¸ thÊp tèt h¬n cã khuyÕn m·i 
nh−ng gi¸ cao 

23 11.5 11.5 34.5

S½n sμng tr¶ thªm chªch lÖch ®Ó 
thªm dÞch vô 

30 15.0 15.0 49.5

Mua n¬i cã lîi nhÊt kh«ng quan t©m 
®Õn dÞch vô kÌm theo 

56 28.0 28.0 77.5

Mua n¬i cã th−¬ng hiÖu næi tiÕng 45 22.5 22.5 100.0

Tæng céng 200 100.0 100.0  
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C¸ch mua hμng cña ng−êi tiªu dïng ®−îc thÓ hiÖn qua B¶ng 3.8, ®a sè ng−êi 

tiªu dïng t×m kiÕm th«ng tin tr−íc khi mua hμng vμ chän n¬i nμo cã lîi nhÊt ®Ó 

mua. Cã thÓ nãi 29,5% kh¸ch hμng quan t©m ®Õn th−¬ng hiÖu cña n¬i b¸n hμng thÓ 

hiÖn ë lùa chän mua hμng ë n¬i cã uy tÝn vμ næi tiÕng (18%) vμ n¬i quen biÕt tin 

t−ëng (11,5%).  

KiÓm ®Þnh chi b×nh ph−¬ng cho thÊy, tr×nh ®é häc vÊn vμ thu nhËp cã liªn 

quan vμ ¶nh h−ëng ®Õn c¸ch mua hμng. Chi b×nh ph−¬ng gi÷a c¸ch mua hμng vμ 

tr×nh ®é häc vÊn lμ 0,001 vμ thu nhËp c¸ nh©n lμ 0,004 (xem Phô lôc 5). 

B¶ng 3.8 C¸ch mua hμng 
 

C¸ch mua hμng TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
T×m th«ng tin, kh¶o s¸t thùc tÕ råi 
chän n¬i phï hîp 64 32.0 32.0 32.0

Kh¶o s¸t gi¸, khuyÕn m·i, chän 
n¬i cã gi¸ thÊp nhÊt 

44 22.0 22.0 54.0

Mua n¬i gÇn nhμ 29 14.5 14.5 68.5
ChØ mua n¬i næi tiÕng vμ cã uy tÝn 36 18.0 18.0 86.5
Mua n¬i quen biÕt th−êng mua 23 11.5 11.5 98.0
Kh¸c 4 2.0 2.0 100.0
Tæng céng 200 100.0 100.0  

 

Theo kÕt qu¶ kh¶o s¸t, n¬i mua s¾m hμng kim khÝ ®iÖn m¸y lý t−ëng nhÊt lμ 

n¬i mμ ë ®ã hμng ho¸ ®−îc ®¶m b¶o chÊt l−îng. TiÕp theo lμ n¬i cã th−¬ng hiÖu næi 

tiÕng vμ uy tÝn. Gi¸ c¶ rÎ kh«ng ph¶i lμ n¬i lý t−ëng nhÊt. NÕu xem phôc vô, dÞch vô 

hËu m·i vμ tÝnh chuyªn nghiÖp lμ biÓu hiÖn cña chÊt l−îng dÞch vô th× khi céng dån 

l¹i nã chiÕm tû lÖ kh¸ cao 28,5% (xem B¶ng 3.9). 

B¶ng 3.9 N¬i mua s¾m lý t−ëng 
 

N¬i mua s¾m lý t−ëng TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
Gi¸ rÎ 28 14.0 14.0 14.0
§¶m b¶o chÊt l−îng s¶n phÈm 50 25.0 25.0 39.0
Cã ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i 20 10.0 10.0 49.0
Th−¬ng hiÖu næi tiÕng, cã uy tÝn 45 22.5 22.5 71.5
Phôc vô tèt 20 10.0 10.0 81.5
Cã dÞch vô hËu m·i tèt 7 3.5 3.5 85.0
Chuyªn nghiÖp, hiÖn ®¹i 30 15.0 15.0 100.0
Tæng céng 200 100.0 100.0  
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B¶ng 3.10 thÓ hiÖn c¸c s¶n phÈm mμ kh¸ch hμng dù ®Þnh mua trong thêi gian 

tíi. Theo ®ã ti vi lμ s¶n phÈm sÏ ®−îc mua nhiÒu nhÊt chiÕm tû lÖ 39%, tiÕp ®Õn lμ tñ 

l¹nh 26%, m¸y giÆt 22% vμ m¸y l¹nh 17%. Tñ m¸t vμ tñ ®«ng lμ s¶n phÈm cã Ýt 

ng−êi dù ®Þnh mua nhÊt chØ cã 3 tr−êng hîp chiÕm 1,5%. 

B¶ng 3.10 C¸c s¶n phÈm dù ®Þnh mua 

N¬i pháng vÊn Tæng céng 
Trªn thÞ tr−êng T¹i Träng §øc TÇn sè TÇn suÊtS¶n phÈm 

TÇn sè TÇn suÊt TÇn sè TÇn suÊt     
Tñ l¹nh 27 27.0% 25 25.0% 52 26.0%
M¸y l¹nh 24 24.0% 11 11.0% 35 17.5%
Ti vi 34 34.0% 44 44.0% 78 39.0%
M¸y giÆt 32 32.0% 12 12.0% 44 22.0%
M¸y nãng l¹nh 7 7.0% 7 7.0% 14 7.0%
M¸y n−íc nãng 14 14.0% 5 5.0% 19 9.5%
Tñ m¸t, tñ ® «ng   3 3.0% 3 1.5%
Lß viba, lß n−íng 12 12.0% 2 2.0% 14 7.0%
M¸y quay phim, chôp h×nh 18 18.0% 6 6.0% 24 12.0%
M¸y MP3,MP4, ghi ©m 19 19.0% 11 11.0% 30 15.0%
Loa, amly, karaoke 13 13.0% 9 9.0% 22 11.0%
Cassette, CD, VCD, DVD 8 8.0% 8 8.0% 16 8.0%
BÕp ga, m¸y hót khãi 6 6.0% 3 3.0% 9 4.5%
B×nh läc n−íc, b×nh thuû 7 7.0% 1 1.0% 8 4.0%
M¸y sinh tè, Ðp tr¸i c©y 14 14.0% 7 7.0% 21 10.5%
Kh¸c 8 8.0% 20 20.0% 28 14.0%

Møc ®é nhËn biÕt th−¬ng hiÖu Träng §øc ®−îc thÓ hiÖn th«ng qua B¶ng 3.11. 

C¸c ®èi t−îng ®−îc pháng vÊn trªn thÞ tr−êng hÇu nh− kh«ng biÕt, mét sè Ýt chØ biÕt 

tªn vμ cã duy nhÊt 1 tr−êng hîp ®· tõng mua hμng. 

B¶ng 3.11 Møc ®é nhËn biÕt th−¬ng hiÖu Träng §øc 

N¬i pháng vÊn Tæng céng 
Trªn thÞ tr−êng T¹i Träng §øc TÇn sè TÇn suÊtMøc ®é nhËn biÕt 

TÇn sè TÇn suÊt TÇn sè TÇn suÊt     
Kh«ng biÕt 80 80.0%    80 40.0%
ChØ biÕt tªn vμ kh«ng 
hiÓu hÕt ho¹t ®éng 19 19.0%    19 9.5%

BiÕt vμ cã ®Õn tham quan 
nh−ng ch−a mua 

  41 41.0% 41 20.5%

BiÕt vμ ®· mua s¾m 1 1.0% 59 59.0% 60 30.0%
Tæng céng 100 100.0% 100 100.0% 200 100.0%



51 

Cã 7 yÕu tè mμ kh¸ch hμng nghÜ tíi khi nh¾c ®Õn Träng §øc. Gi¸ c¶ cã thÓ 

th−¬ng l−îng ®−îc lμ yÕu tè ®−îc nhí ®Õn nhiÒu nhÊt 26,3%, 14% kh¸ch hμng 

kh«ng cã c¶m nhËn g× c¶ víi c©u tr¶ lêi lμ b×nh th−êng (xem B¶ng 3.12). 

B¶ng 3.12  §iÒu lμm kh¸ch hμng nhí ®Õn Träng §øc 

§iÒu lμm kh¸ch hμng nhí TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
Gi¸ cã thÓ th−¬ng l−îng 30 15.0 26.3 26.3
C¸ch phôc vô tèt 16 8.0 14.0 40.4
B×nh th−êng 16 8.0 14.0 54.4
GÇn nhμ 13 6.5 11.4 65.8
N¬i mua l©u n¨m 11 5.5 9.6 75.4
Th©n thiÖn 10 5.0 8.8 84.2
Ýt chñng lo¹i 18 9.0 15.8 100.0

Gi¸ trÞ 
hîp lÖ 

 
 
 

Tæng 114 57.0 100.0  
KhuyÕt HÖ thèng 86 43.0    
Tæng céng 200 100.0    

B¶ng 3.13 thÓ hiÖn nh÷ng c¶m nhËn cña kh¸ch hμng vÒ Träng §øc. §a sè 

kh¸ch hμng kh«ng cã Ên t−îng g× næi bËt vÒ Träng §øc, cã 37,2% c¶m nhËn b×nh 

th−êng, 23,1% ®¸nh gi¸ Träng §øc phôc vô tèt vμ 9% cho r»ng Träng §øc cã gi¸ c¶ 

tèt. Trong khÝa c¹nh nμy, cã 61% gi¸ trÞ bÞ khuyÕt. Cã thÓ lμ do nh÷ng tr−êng hîp 

kh¸ch hμng kh«ng biÕt Träng §øc nªn c©u hái nμy kh«ng ®−îc tr¶ lêi hoÆc hä 

kh«ng cã ý kiÕn hay c¶m nhËn nμo nªn kh«ng tr¶ lêi. 

B¶ng 3.13 C¶m nhËn cña kh¸ch hμng vÒ Träng §øc 

C¶m nhËn TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
B×nh th−êng 29 14.5 37.2 37.2
Tr−ng bμy ®Ñp 4 2.0 5.1 42.3
Gi¸ c¶ tèt 7 3.5 9.0 51.3
Phôc vô tèt 18 9.0 23.1 74.4
Phôc vô kh«ng tèt 6 3.0 7.7 82.1
Hμng hãa Ýt 5 2.5 6.4 88.5
Nhá hÑp 9 4.5 11.5 100.0

Gi¸ trÞ hîp lÖ 

Tæng 78 39.0 100.0  
KhuyÕt HÖ thèng 122 61.0    
Tæng céng 200 100.0    

B¶ng 3.14 cho thÊy hμng ho¸ lμ nguyªn nh©n chñ yÕu khiÕn kh¸ch hμng 

kh«ng mua ë Träng §øc. Kh«ng cã mÆt hμng cÇn mua, hμng ho¸ Ýt vÒ chñng lo¹i vμ 

sè l−îng, kh«ng cã mÉu m· míi.   
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B¶ng 3.14 Lý do kh¸ch hμng kh«ng mua hμng ë Träng §øc 

Lý do kh¸ch hμng kh«ng mua hμng TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
Kh«ng biÕt Träng §øc 7 3.5 8.9 8.9
Kh«ng cã hμng model míi 9 4.5 11.4 20.3
Kh«ng hμi lßng víi th¸i ®é 
phôc vô 

8 4.0 10.1 30.4

ChÕ ®é b¶o hμnh kh«ng tèt 3 1.5 3.8 34.2
Kh«ng cã nhiÒu chñng lo¹i 
hμng ho¸ 14 7.0 17.7 51.9

Kh«ng cã mÆt hμng cÇn 
mua 

11 5.5 13.9 65.8

Gi¸ cao h¬n n¬i kh¸c 7 3.5 8.9 74.7
Kh¸c 20 10.0 25.3 100.0

Gi¸ trÞ 
hîp lÖ 

Tæng 79 39.5 100.0  
KhuyÕt HÖ thèng 121 60.5    
Tæng céng 200 100.0    

Khi ®−îc hái vÒ nh÷ng ®iÓm tèt cña Träng §øc, 40% kh¸ch hμng cho r»ng 

hä kh«ng thÊy ®iÓm tèt nμo. Phôc vô tèt chiÕm 21,2%, gi¸ rÎ vμ linh ho¹t chiÕm h¬n 

20%, h¬n 8% kh¸ch hμng ®¸nh gi¸ lμ cã uy tÝn (xem B¶ng 3.15). 

B¶ng 3.15 Nh÷ng ®iÓm tèt cña Träng §øc 

§iÓm tèt TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
Kh«ng thÊy ®iÓm tèt nμo 34 17.0 40.0 40.0
S¶n phÈm ®¶m b¶o chÊt 
l−îng 

3 1.5 3.5 43.5

Gi¸ c¶ linh ho¹t, cã thÓ 
th−¬ng l−îng 

9 4.5 10.6 54.1

Gi¸ rÎ 9 4.5 10.6 64.7
Cã uy tÝn 7 3.5 8.2 72.9
Phôc vô tèt 18 9.0 21.2 94.1
Tr−ng bμy b¾t m¾t 5 2.5 5.9 100.0

Gi¸ trÞ 
hîp lÖ 

Tæng 85 42.5 100.0  
KhuyÕt HÖ thèng 115 57.5    
Tæng céng 200 100.0    

B¶ng 3.16 nãi lªn h¬n 28% kh¸ch hμng cho r»ng ®iÓm ch−a tèt cña Träng 

§øc lμ chñng lo¹i hμng ho¸ Ýt vμ 17,5% kh¸ch hμng cho r»ng Ýt ng−êi biÕt ®Õn Träng 

§øc. H¬n 16% kh¸ch hμng cho r»ng ®iÓm ch−a tèt cña Träng §øc lμ cöa hμng nhá 

hÑp vμ nãng. 
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B¶ng 3.16 Nh÷ng ®iÓm ch−a tèt cña Träng §øc 

§iÓm ch−a tèt TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
Nhá, nãng 19 9.5 16.7 16.7
Chñng lo¹i hμng hãa Ýt 32 16.0 28.1 44.7
Gi¸ cao 12 6.0 10.5 55.3
Ít ng−êi biÕt ®Õn 20 10.0 17.5 72.8
Nh©n viªn kh«ng 
chuyªn nghiÖp 

10 5.0 8.8 81.6

Kh«ng ch¨m sãc kh¸ch 
hμng 

7 3.5 6.1 87.7

Kh«ng cã ch−¬ng tr×nh 
khuyÕn m·i 

14 7.0 12.3 100.0

Gi¸ trÞ 
hîp lÖ 

Tæng 114 57.0 100.0  
KhuyÕt HÖ thèng 86 43.0    
Tæng céng 100.0    

Theo kh¸ch hμng, cã 5 ®iÒu mμ Träng §øc cÇn c¶i tiÕn, thÓ hiÖn ë B¶ng 3.17. 

Phong c¸ch phôc vô cña nh©n viªn vμ chñng lo¹i hμng ho¸ lμ hai yÕu tè ®−îc nh¾c 

®Õn nhiÒu nhÊt. KÕt qu¶ ë phÇn tr−íc vÉn cã nh÷ng tr−êng hîp ®¸nh gi¸ Träng §øc 

cã phong c¸ch phôc vô tèt nh−ng ®Õn khi ®−a ra nh÷ng ®iÒu cÇn c¶i thiÖn th× kh¸ch 

hμng l¹i cho r»ng nªn c¶i tiÕn phong c¸ch phôc vô nh©n viªn. Nh− vËy cho thÊy cã 

thÓ kh¸ch hμng ng¹i nãi th¼ng vμ thËt sù hä ch−a hμi lßng vÒ c¸ch phôc vô cña nh©n 

viªn vμ ®−a ra lêi khuyªn lμ nªn c¶i thiÖn nã. Ngoμi ra 15,7% kh¸ch hμng ®Ò nghÞ 

thùc hiÖn ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i, 18,3% cho r»ng Träng §øc nªn x©y dùng 

th−¬ng hiÖu vμ 7% mong muèn Träng §øc ghi gi¸ chÝnh x¸c. 

B¶ng 3.17 Nh÷ng ®iÒu cÇn c¶i tiÕn theo quan ®iÓm cña kh¸ch hμng 

§iÒu cÇn c¶i TÇn sè TÇn suÊt % hîp lÖ % céng dån
Thªm sè l−îng vμ 
chñng lo¹i 26 13.0 22.6 22.6

Thùc hiÖn khuyÕn m·i 18 9.0 15.7 38.3
Phong c¸ch phôc vô cña 
nh©n viªn 

42 21.0 36.5 74.8

X©y dùng th−¬ng hiÖu 21 10.5 18.3 93.0
Ghi gi¸ chÝnh x¸c 8 4.0 7.0 100.0

Gi¸ trÞ 
hîp lÖ 

Tæng 115 57.5 100.0  
KhuyÕt HÖ thèng 85 42.5    
Tæng céng 100.0    
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B¶ng 3.18 chØ ra c¸c yÕu tè ¶nh h−ëng ®Õn quyÕt ®Þnh chän n¬i mua hμng cña 

kh¸ch hμng.  Gi¸ trÞ 1 thÓ hiÖn møc ®é ¶nh h−ëng Ýt nhÊt vμ 5 lμ cã ¶nh h−ëng nhiÒu 

nhÊt. C¸c yÕu tè ®−îc s¾p xÕp theo thø tù gi¶m dÇn tõ yÕu tè cã ¶nh h−ëng nhiÒu 

nhÊt cho ®Õn yÕu tè Ýt ¶nh h−ëng nhÊt. Xem tÇn sè vμ tÇn suÊt cña tõng yÕu tè ë Phô 

lôc 5. 

B¶ng 3. 18 C¸c yÕu tè ¶nh h−ëng ®Õn viÖc chän n¬i mua hμng 

MÉu C¸c yÕu tè ¶nh h−ëng 
®Õn viÖc chän n¬i 
mua hμng 

Gi¸ trÞ 
hîp lÖ KhuyÕt

Trung 
b×nh 
céng 

Gi¸ trÞ 
th−êng 

gÆp 

§é 
lÖch 

chuÈn 

Gi¸ trÞ 
nhá 
nhÊt 

Gi¸ trÞ 
lín 
nhÊt 

Gi¸ c¶ 200 0 3.95 4 .917 1 5
Sù t©n thêi cña hμng 
ho¸ 200 0 3.93 4 1.027 1 5

Ch−¬ng tr×nh khuyÕn 
m·i t¹i n¬i b¸n hμng 

200 0 3.85 4 .978 1 5

ChÕ ®é b¶o hμnh 200 0 3.82 4 .923 1 5
Phong c¸ch vμ th¸i ®é 
cña nh©n viªn 

200 0 3.62 4 .990 1 5

Sù næi tiÕng cña n¬i 
b¸n 200 0 3.47 4 .987 1 5

ChÝnh s¸ch ®æi tr¶ 
hμng 

200 0 3.46 3 .992 1 5

Sè l−îng vμ chñng 
lo¹i 200 0 3.42 4 1.048 1 5

Sù qu¶ng c¸o cña n¬i 
b¸n 

200 0 2.98 3 .997 1 5

BÇu kh«ng khÝ 200 0 2.94 3 1.099 1 5
Tèc ®é giao hμng 200 0 2.84 2 1.005 1 5
DÞch vô hËu m·i 200 0 2.78 2 1.109 1 5
VÞ trÝ cña n¬i b¸n 
hμng 

200 0 2.76 3 1.091 1 5

B·i gi÷ xe 200 0 2.30 2 1.036 1 5
Giê më cöa 200 0 2.22 2 1.018 1 5
   

 

Nh÷ng ®¸nh gi¸ cña kh¸ch hμng vÒ TT§M Träng §øc ®−îc thÓ hiÖn qua 

B¶ng 3.19. Gi¸ trÞ 1 biÓu hiÖn cña sù rÊt kh«ng ®ång ý vμ 5 lμ rÊt ®ång ý. Theo thø 

tù gi¶m dÇn, B¶ng 3.19 cho thÊy c¸c ph¸t biÓu vÒ Träng §øc mμ kh¸ch hμng ®ång ý 

nhiÒu nhÊt ®Õn rÊt kh«ng ®ång ý. VÖ sinh s¹ch sÏ ®−îc kh¸ch hμng ®ång ý nhiÒu 

nhÊt. Xem tÇn sè vμ tÇn suÊt cña tõng ý kiÕn ë Phô lôc 5. 
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B¶ng 3.19 §¸nh gi¸ cña kh¸ch hμng vÒ TT§M Träng §øc 

MÉu §¸nh gi¸ cña kh¸ch 
hμng vÒ Träng §øc Gi¸ trÞ 

hîp lÖ KhuyÕt

Trung 
b×nh 
céng 

Gi¸ trÞ 
th−êng 

gÆp 

§é 
lÖch 

chuÈn 

Gi¸ trÞ 
nhá 
nhÊt 

Gi¸ trÞ 
lín 
nhÊt 

VÖ sinh rÊt s¹ch sÏ 108 92 4.01 5 .952 2 5
Giê më cöa thuËn tiÖn 109 91 3.94 5 1.065 1 5
BÇu kh«ng khÝ th©n 
thiÖn, gÇn gòi 109 91 3.47 3 .939 1 5

ChÕ ®é b¶o hμnh tèt 109 91 3.28 3 .795 2 5
Nh©n viªn nhiÖt t×nh 
trong khi phôc vô 109 91 3.23 4 .867 1 5

ChÝnh s¸ch ®æi tr¶ hμng 
hîp lý 108 92 3.21 3 .821 1 5

Gi¸ c¶ rÎ h¬n nh÷ng n¬i 
kh¸c 109 91 3.18 4 .915 1 5

Tr−ng bμy ®Ñp, b¾t m¾t 108 92 3.18 3 .841 1 5
S¶n phÈm lu«n ®¶m b¶o 
chÊt l−îng 110 90 3.16 4 .944 1 5

Kh«ng gian réng r·i 108 92 3.16 3 1.104 1 5
Giao hμng ®óng hÑn 107 93 3.12 3 .887 1 5
Nh©n viªn lu«n h−íng 
dÉn sö dông chu ®¸o 

108 92 3.12 3 .944 1 5

Nh©n viªn lÞch sù, nh· 
nhÆn 108 92 3.09 3 .933 1 5

Nh©n viªn lu«n t− vÊn 
lùa chän s¶n phÈm 108 92 3.02 3 .927 1 5

Nh©n viªn cã tr×nh ®é 
chuyªn nghiÖp 108 92 2.99 3 .755 1 5

DÞch vô ch¨m sãc kh¸ch 
hμng tèt 108 92 2.98 3 .957 1 5

Nh©n viªn rÊt am hiÓu vÒ 
s¶n phÈm 108 92 2.97 3 .859 1 5

Tho¸ng m¸t 108 92 2.92 3 1.112 1 5
S¶n phÈm míi, t©n thêi 109 91 2.84 3 .735 1 5
§¸p øng nhu cÇu nhanh 
chãng 

108 92 2.76 3 .895 1 5

§Çy ®ñ c¸c mÆt hμng 
kim khÝ ®iÖn m¸y 109 91 2.64 3 .877 1 4

Cã uy tÝn ®¸ng tin cËy 108 92 2.64 3 .990 1 5
C¶m gi¸c tho¶i m¸i, dÔ 
chÞu khi ®Õn mua s¾m 108 92 2.63 2 .804 1 5

Cã ch−¬ng tr×nh khuyÕn 
m·i hÊp dÉn 

108 92 2.63 3 1.073 1 5

Sè l−îng mÆt hμng nhiÒu 
®Ó lùa chän 109 91 2.58 3 .885 1 5

Nh− siªu thÞ hiÖn ®¹i 108 92 2.10 2 .820 1 5
Næi tiÕng, ®−îc nhiÒu 
ng−êi biÕt ®Õn 107 93 2.01 2 .830 1 5
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3.3 §èi thñ c¹nh tranh 
Mét sè th«ng tin chi tiÕt vÒ c¸c doanh nghiÖp kinh doanh hμng kim khÝ ®iÖn 

m¸y bao gåm tÇm nh×n, sø m¹ng, ®Þnh vÞ, logo, khÈu hiÖu (xem Phô lôc 3). B¶ng 

3.20 thÓ hiÖn ®iÓm m¹nh vμ yÕu cña c¸c doanh nghiÖp nμy. 

B¶ng 3.20 §iÓm m¹nh vμ ®iÓm yÕu cña c¸c Trung t©m ®iÖn m¸y 

TT §èi thñ §iÓm m¹nh §iÓm yÕu 

1 NguyÔn 
Kim 

- HÖ thèng nhËn diÖn tèt 
- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 

hiÖu ®−îc x¸c ®Þnh râ rμng. 
- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu kh¸c biÖt vμ 

dÉn ®Çu. 
- ChiÕn l−îc truyÒn th«ng hiÖu qu¶ 
- Nh©n viªn chuyªn nghiÖp 
- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 
- Cã uy tÝn th−¬ng hiÖu 
- Cã kh¶ n¨ng th−¬ng l−îng vμ 

liªn kÕt víi nhμ s¶n xuÊt. 
- VÞ trÝ kinh doanh thuËn lîi, diÖn 

tÝch réng, hμng ho¸ phong phó, 
tr−ng bμy b¾t m¾t. 

- Thùc hiÖn chÕ ®é b¶o hμnh, hËu 
m·i tèt. 

- Quy m« lín nªn thùc hiÖn mét 
sè ch−¬ng tr×nh kh«ng triÖt 
®Ó. 

- Hμng khuyÕn m·i lμ c¸c 
model cò vμ khã b¸n. 

2 Thiªn 
Hoμ 

- ChiÕn l−îc truyÒn th«ng thu hót 
®−îc sù chó ý cña kh¸ch hμng 

- Nh©n viªn phôc vô tèt 
- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 
- §−îc nhiÒu ng−êi biÕt ®Õn. 
- ChÕ ®é b¶o hμnh vμ ch¨m sãc 

kh¸ch hμng tèt. 
- Hμng ho¸ nhiÒu. 
- Kh«ng khÝ gÇn gòi vμ th©n mËt 

- HÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng 
hiÖu ch−a thËt sù tèt 

- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 
hiÖu kh«ng cã g× næi bËt 

- Kh«ng cã ®Þnh vÞ kh¸c biÖt 
- Hμng tån kho nhiÒu 
- Hμng ho¸ tr−ng bμy kh«ng b¾t 

m¾t, khã t×m thÊy. 

3 Chî 
Lín 

- Thùc hiÖn chiÕn l−îc truyÒn 
th«ng g©y chó ý vμ thu hót kh¸ch 
hμng mua hμng rÎ, gi¶m gi¸. 

- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 
- §−îc nhiÒu ng−êi biÕt 
- Ho¹t ®éng qu¶ng c¸o, khuyÕn 

m·i m¹nh vμ th−êng xuyªn. 
- Cã ¸p lùc víi nhμ s¶n xuÊt 
- DiÖn tÝch mÆt b»ng réng. 

- HÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng 
hiÖu kh«ng nhÊt qu¸n 

- Kh«ng t×m thÊy tÇm nh×n vμ 
sø m¹ng th−¬ng hiÖu 

- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu kh«ng cã 
g× kh¸c biÖt 

- Th¸i ®é vμ phong c¸ch lμm 
viÖc cña nh©n viªn ch−a tèt. 

- Ph©n t¸n vμ thiÕu tËp trung 
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B¶ng 3.20 §iÓm m¹nh vμ ®iÓm yÕu cña c¸c Trung t©m ®iÖn m¸y (tiÕp theo) 

TT §èi thñ §iÓm m¹nh §iÓm yÕu 

4 Ideas - ChiÕn l−îc truyÒn th«ng thu hót 
kh¸ch hμng 

- Th−¬ng hiÖu ®−îc biÕt ®Õn 
nh−ng kh«ng nhiÒu 

- B¸n hμng cao cÊp, model míi 
- Nh©n viªn chuyªn nghiÖp 

- HÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng 
hiÖu ch−a m¹nh 

- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 
hiÖu kh«ng t×m thÊy 

- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu kh«ng cã 
- Kh«ng ®¶m b¶o ®−îc c¸c cam 

kÕt víi kh¸ch hμng. 
5 Léc Lª - Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 

- Cã uy tÝn cña th−¬ng hiÖu 
- Gi¶m gi¸ m¹nh, l«i kÐo kh¸ch 

hμng. 
- Cã mèi quan hÖ víi nhμ s¶n xuÊt.

- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 
hiÖu vÉn cßn chung chung 

- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu ®−îc x¸c 
®Þnh nh−ng ch−a râ nÐt 

- §· ng−ng ho¹t ®éng b¸n lÎ. 
6 Gia 

Thμnh 
- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 
- L−îng hμng ho¸ t−¬ng ®èi phong 

phó 
- DiÖn tÝch mÆt b»ng réng 
- Cã chiÕn l−îc truyÒn th«ng thÝch 

hîp. 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a tèt 
- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 

hiÖu cßn chung chung 
- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu kh«ng cã 

g× kh¸c biÖt 
- Ch−a chuyªn nghiÖp 
- Tr−ng bμy kh«ng b¾t m¾t 

7 TrÇn 
ThÕ 

- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 
- Ho¹t ®éng l©u n¨m 
- Gi¸ b¸n mét sè mÆt hμng thÊp 

h¬n thÞ tr−êng 
- Thùc hiÖn mét sè ch−¬ng tr×nh 

khuyÕn m·i cho kh¸ch hμng. 

- HÖ thèng nhËn diÖn cßn nhiÒu 
thiÕu sãt 

- TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 
hiÖu kh«ng cã 

- Ch−a ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu 
- Nh©n viªn phôc vô kh«ng tèt. 

8 T©n 
B×nh 

- MÆt b»ng réng r·i 
- Cã c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i. 
- Nh©n viªn nhiÖt t×nh vμ chu ®¸o 
- VÞ trÝ thuËn lîi 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a tèt 
- §Þnh vÞ ch−a ®−îc x¸c ®Þnh 
- Tr−ng bμy kh«ng b¾t m¾t. 
- Hμng ho¸ Ýt 

9 Phan 
Khang 

- Cã x©y dùng hÖ thèng nhËn diÖn 
- TÇm nh×n vμ sø m¹ng ®−îc x¸c 

®Þnh mét c¸ch râ rμng 
- §Þnh vÞ cã sù kh¸c biÖt 
- TruyÒn th«ng hiÖu qu¶. 
- Phong c¸ch chuyªn nghiÖp 
- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh m¹nh 
- Cã uy tÝn cña th−¬ng hiÖu 
- VÞ trÝ kinh doanh thuËn lîi, diÖn 

tÝch réng, tr−ng bμy ®Ñp. 
- MÆt hμng ®a d¹ng, phong phó 

- Ch−a thÓ hiÖn nhÊt qu¸n ®−îc 
c¸c yÕu tè cña th−¬ng hiÖu. 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a ®−îc 
chuÈn ho¸ triÖt ®Ó. 

- Kh«ng thùc hiÖn nh÷ng cam 
kÕt víi kh¸ch hμng. 
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B¶ng 3.20 §iÓm m¹nh vμ ®iÓm yÕu cña c¸c Trung t©m ®iÖn m¸y (tiÕp theo) 

TT §èi thñ §iÓm m¹nh §iÓm yÕu 

10 Hoμng 
Vinh 

- Kh¶ n¨ng tμi chÝnh t−¬ng ®èi 
m¹nh 

- Kh¸ch hμng cã biÕt ®Õn nh−ng 
ch−a nhiÒu.  

- DiÖn tÝch réng, nhiÒu hμng ho¸  
- Thùc hiÖn c¸c ch−¬ng tr×nh 

qu¶ng c¸o, khuyÕn m·i thu hót 
kh¸ch hμng. 

- HÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng 
hiÖu ch−a tèt 

- Ch−a x¸c ®Þnh tÇm nh×n vμ 
sø m¹ng th−¬ng hiÖu. 

- §Þnh vÞ ch−a râ nÐt 
- Tr−ng bμy kh«ng b¾t m¾t. 

11 Hoμng 
§Ýnh 

- VÞ trÝ thuËn lîi, diÖn tÝch réng. 
- NhiÒu chñng lo¹i hμng ho¸. 
- Gi¸ t−¬ng ®èi thÊp vμ linh ho¹t 
- Cã ®Þnh h−íng ph¸t triÓn th«ng 

qua tÇm nh×n vμ sø m¹ng 
th−¬ng hiÖu. 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a tèt 
- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu kh«ng 

cã g× kh¸c biÖt 
- Tr−ng bμy kh«ng ®Ñp. 
- Nh©n viªn kh«ng chuyªn 

nghiÖp. 
12 Tó 

Trinh 
- Hμng ho¸ phong phó ®a d¹ng. 
- Cã thùc hiÖn mét sè ch−¬ng 

tr×nh thu hót sù chó ý cña 
kh¸ch hμng. 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a râ 
- Tr−ng bμy kh«ng b¾t m¾t. 
- Gi¸ cao  

13 Hoμng 
Kim 

- Cã ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i 
- Liªn kÕt víi Hoμng Linh, TiÕn 

Dòng v× cïng mét chñ së h÷u 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a tèt 
- Phôc vô kh«ng tèt, thiÕu 

nhiÖt t×nh 
14 TiÕn 

Dòng 
- §−îc sù b¶o trî vμ liªn kÕt víi 

c¸c cöa hμng kh¸c cã cïng chñ 
së h÷u, thèng nhÊt vÒ gi¸ c¶. 

- Chñng lo¹i Ýt 
- Tr−ng bμy kh«ng b¾t m¾t. 
- Kh«ng th©n thiÖn 

15 Hoμng 
Linh 

- MÆt b»ng réng, nhiÒu hμng ho¸ 
- Cã ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i 
- Kh¸ch hμng biÕt ®Õn nhiÒu 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a râ 
- Th¸i ®é nh©n viªn kh«ng 

tèt. 

16 Hoμng 
C−¬ng 

- Tr−ng bμy b¾t m¾t 
- Nh©n viªn th©n thiÖn 

- HÖ thèng nhËn diÖn cßn yÕu 
- Kh«ng thu hót kh¸ch hμng 

17 §inh 
Huy 
Hoμng 

- Gi¸ mét sè mÆt hμng t−¬ng ®èi 
thÊp h¬n thÞ tr−êng 

- Th©n mËt vμ gÇn gòi 
- Qu¶ng c¸o 

- HÖ thèng nhËn diÖn ch−a râ 
- Hμng kh«ng míi 
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KÕT LUËN CH¦¥NG 3 

Tõ kÕt qu¶ cña cuéc nghiªn cøu cho thÊy t×nh h×nh hiÖn t¹i cña th−¬ng hiÖu 

Träng §øc ®ang gÆp nhiÒu khã kh¨n. H×nh ¶nh Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc 

ch−a râ nÐt trong t©m trÝ ng−êi tiªu dïng. Møc ®é nhËn biÕt cßn rÊt thÊp. Kh«ng cã 

mét th«ng ®iÖp cô thÓ nμo ®−îc ng−êi tiªu dïng c¶m nhËn mét c¸ch râ rμng. Nh÷ng 

c¶m nhËn cña kh¸ch hμng vÒ Träng §øc kh«ng cã g× ®Æc biÖt. §iÒu khiÕn kh¸ch 

hμng nhí ®Õn Träng §øc còng kh«ng g× ®Æc tr−ng vμ kh¸c biÖt. Lîi Ých c¶m xóc vμ 

chøc n¨ng cña th−¬ng hiÖu còng ch−a ®−îc x©y dùng. C«ng ty còng kh«ng x¸c ®Þnh 

kh¸ch hμng môc tiªu vμ ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu. TÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng hiÖu còng 

kh«ng cã. C¸c thiÕt kÕ chuÈn ho¸ vÒ logo, mμu s¾c, kÝch cì vμ kiÓu ch÷ còng kh«ng 

®−îc chó ý.  

VÒ t×nh h×nh néi bé C«ng ty th× n¨ng lùc l·nh ®¹o kÐm, kh«ng cã nhμ qu¶n trÞ 

th−¬ng hiÖu. Nh©n sù kh«ng æn ®Þnh, møc ®é g¾n bã víi C«ng ty thÊp. Nh©n viªn 

kh«ng hμi lßng vÒ c«ng viÖc hiÖn t¹i vμ kh«ng tù hμo vÒ C«ng ty n¬i m×nh ®ang lμm 

viÖc. C¸c chiÕn l−îc kinh doanh kh«ng hç trî cho ho¹t ®éng x©y dùng vμ ph¸t triÓn 

th−¬ng hiÖu. 

C¸c ®èi thñ c¹nh tranh cã lîi thÕ h¬n vÒ mÆt tμi chÝnh, nh©n sù. Tuy nhiªn 

vÉn cßn nh÷ng ®iÓm mμ Träng §øc cã thÓ tËp trung tèt h¬n nh− chÊt l−îng dÞch vô, 

sù th©n thiÖn vμ ®¸ng tin cËy. 

§Ó trë thμnh mét th−¬ng hiÖu m¹nh, ®−îc kh¸ch hμng biÕt ®Õn, yªu thÝch vμ 

trung thμnh, Träng §øc cÇn gi¶i quyÕt c¸c vÇn ®Ò sau:  

- X¸c ®Þnh tÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng hiÖu 

- §Þnh vÞ th−¬ng hiÖu theo kh¸ch hμng môc tiªu vμ theo ®èi thñ 

- ChuÈn ho¸ hÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng hiÖu 

- X©y dùng chiÕn l−îc truyÒn th«ng  

- Thùc hiÖn c¸c chiÕn l−îc ®ång bé ®Ó ph¸t triÓn 

- Gi¸m s¸t vμ ®o l−êng kÕt qu¶  

TÊt c¶ nh÷ng vÊn ®Ò nμy sÏ ®−îc bμn luËn trong ch−¬ng tiÕp theo.  
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CH¦¥NG 4: CHIÕN L¦îC X¢Y DùNG Vμ 

PH¸T TRIÓN TH¦¥NG HIÖU TRäNG §øC 

4.1 CHIÕN L¦îC TæNG THÓ 

4.1.1 X¸C §ÞNH TÇM NH×N Vμ Sø M¹NG TH¦¥NG HIÖU 

HiÖn t¹i C«ng ty TNHH D−¬ng Träng §øc ch−a x©y dùng mét tÇm nh×n vμ 

sø m¹ng cho th−¬ng hiÖu. Mμ nh− ®· ph©n tÝch ë Ch−¬ng 1 th× chóng cã vai trß vμ 

tÇm quan träng rÊt lín trong viÖc ®Þnh h−íng vμ lμm nÒn t¶ng v÷ng ch¾c ®Ó x©y 

dùng th−¬ng hiÖu thμnh c«ng. Cho nªn viÖc cÇn lμm tr−íc nhÊt lμ x¸c ®Þnh cho 

Träng §øc mét tÇm nh×n vμ sø m¹ng.   

§Ó thùc hiÖn ®iÒu nμy, C«ng ty cÇn ph¶i cã kÕ ho¹ch cô thÓ vÒ con ng−êi, chi 

phÝ, thêi h¹n vμ nh÷ng viÖc ph¶i lμm. B−íc ®Çu tiªn lμ t×m kiÕm ý t−ëng vμ h×nh 

thμnh nh÷ng ý t−ëng ban ®Çu. C¸c ý t−ëng nμy ®ßi hái ph¶i cã mét sù míi mÎ vμ 

s¸ng t¹o, nÕu tiªn phong dÉn ®Çu th× cμng tèt. C«ng ty sÏ ®i t×m ý t−ëng trªn c¬ së 

tr¶ lêi c¸c c©u hái: “Träng §øc muèn ®¹t ®−îc ®iÒu g× vμ muèn trë thμnh nh− thÕ 

nμo trong t−¬ng lai l©u dμi?” vμ “lý do tån t¹i cña Träng §øc lμ g×, môc tiªu dμi h¹n 

mμ Träng §øc cam kÕt víi kh¸ch hμng lμ g×? lîi Ých mang l¹i cho kh¸ch hμng lμ g×?.  

B−íc tiÕp theo lμ kh¶o s¸t m«i tr−êng bªn ngoμi, chó ý ®Õn tÇm nh×n vμ sø 

m¹ng cña ®èi thñ ®Ó tr¸nh lÆp l¹i ý t−ëng cña hä. Thùc tÕ cho thÊy, NguyÔn Kim vμ 

Phan Khang lμ hai trung t©m cã tÇm nh×n xa vμ sø m¹ng h−íng ®Õn kh¸ch hμng. 

TÇm nh×n cña NguyÔn kim lμ trë thμnh mét “trung t©m one  stop  shop15”. Sø m¹ng 

cña Phan Khang lμ “sinh ra ®Ó phôc vô”. C¸c trung t©m cßn l¹i gÇn nh− kh«ng cã 

mét tÇm nh×n vμ sø m¹ng râ rμng hoÆc cã nh−ng kh«ng thÓ hiÖn ®−îc mét tÇm nh×n 

chiÕn l−îc, mét sø m¹ng thu hót sù chó ý cña kh¸ch hμng vμ ®Þnh h−íng cho ho¹t 

®éng x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu 

                                                 
15 Có thể hiểu là trung tâm phục vụ đảm bảo (chỉ cần đến một lần là xong) hoặc khỏi phải đi đâu cả (nơi đây 
có đủ mặt hàng, không cần phải đi chỗ khác xa xôi) hoặc đến đâu thì đến, đi đâu thì đi nhưng nơi dừng chân 
cuối cùng vẫn là nơi đây. 
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Sau ®ã x¸c ®Þnh l¹i c¸c ý t−ëng ban ®Çu cïng víi viÖc ®¸nh gi¸ ®iÒu kiÖn vμ 

n¨ng lùc néi bé ®Ó ®¶m b¶o x©y dùng mét tÇm nh×n vμ sø m¹ng cã tÝnh kh¶ thi. Cuèi 

cïng lμ ph¸t biÓu tÇm nh×n vμ tuyªn bè sø m¹ng cña th−¬ng hiÖu Träng §øc, tæ chøc 

thùc hiÖn, theo dâi, ®¸nh gi¸ vμ ®iÒu chØnh.  

Víi t×nh h×nh hiÖn t¹i, Träng §øc cã thÓ x¸c ®Þnh mét tÇm nh×n phï hîp víi 

thùc tÕ. VÝ dô: “sÏ trë thμnh mét trung t©m nhá nh−ng thùc hiÖn tèt nhÊt yªu cÇu cña 

kh¸ch hμng ”. Vμ sø m¹ng nªn h−íng ®Õn kh¸ch hμng: “Sø m¹ng cña Träng §øc lμ 

lu«n nç lùc ®Ó mang ®Õn cho ng−êi tiªu dïng nh÷ng gi¸ trÞ tèt ®Ñp cña cuéc sèng, 

®¶m b¶o kh¸ch hμng lu«n hμi lßng vÒ Träng §øc” 

4.1.2 §ÞNH VÞ TH¦¥NG HIÖU 

Sau khi ®· cã tÇm nh×n vμ sø m¹ng, C«ng ty cÇn ph¶i x©y dùng ®Þnh vÞ ®Ó x¸c 

®Þnh mét vÞ trÝ cña Träng §øc trong t©m trÝ kh¸ch hμng. VÞ trÝ nμo vμ lμm sao ®Ó ®¹t 

®−îc vÞ trÝ ®ã? Thø nhÊt, cÇn xem xÐt ®Þnh vÞ cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. Trong sè 

c¸c TT§M th× ®Þnh vÞ cña NguyÔn Kim lμ râ rμng nhÊt. Tuyªn bè ®Þnh vÞ cña hä lμ 

kh¼ng ®Þnh mét vÞ trÝ t¸ch biÖt t¹i ViÖt Nam, lμ trung t©m mang tÇm vãc quèc tÕ 

®iÓn h×nh t¹i ViÖt Nam vμ khu vùc §«ng Nam ¸. C¸c TT§M kh¸c kh«ng cã ®Þnh vÞ 

râ rμng hoÆc cã nh−ng hÕt søc chung chung, kh«ng cã g× ®éc ®¸o vμ kh¸c biÖt. 

Thø hai, cÇn ph¶i quan t©m ®Õn kh¸ch hμng môc tiªu. Tõ kÕt qu¶ nghiªn cøu 

cho thÊy nh÷ng yÕu tè lμm kh¸ch hμng nhí ®Õn Träng §øc gåm: gi¸ c¶ (gi¸ b¸n linh 

ho¹t vμ cã thÓ th−¬ng l−îng ®−îc) chiÕm 26,3%, c¸ch phôc vô tèt vμ th©n thiÖn 

22,8%16. Theo c¶m nhËn cña kh¸ch hμng, 9% cho r»ng Träng §øc cã gi¸ b¸n tèt 

h¬n c¸c trung t©m kh¸c, 23,1% cho r»ng Träng §øc cã phong c¸ch phôc vô tèt17. 

Theo ý kiÕn cña kh¸ch hμng, nh÷ng ®iÓm tèt cña Träng §øc lμ: gi¸ rÎ vμ linh ho¹t 

(chiÕm 21,2%), s¶n phÈm ®¶m b¶o chÊt l−îng (chiÕm 3,5%), phôc vô tèt (chiÕm 

21,2%) vμ cã uy tÝn (chiÕm 8,2%)18. Tãm l¹i, nh÷ng ®iÒu mμ kh¸ch hμng c¶m nhËn 

vμ ®¸nh gi¸ vÒ Träng §øc, nh÷ng ®iÒu khiÕn kh¸ch hμng nhí ®Õn Träng §øc chung 

quy l¹i gåm cã gi¸ c¶, c¸ch phôc vô vμ chÊt l−îng s¶n phÈm.  
                                                 
16 Céng tû lÖ cña hai yÕu tè phôc vô tèt 14% vμ th©n thiÖn 8,8%. Cã thÓ xem l¹i B¶ng 3.12 ë trang 51 
17 Nguån: B¶ng 3.13 ë trang 51 
18 Nguån: B¶ng 3.15 ë trang 52 
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Tuy nhiªn, gi¸ c¶ kh«ng ph¶i lμ mét lîi thÕ riªng cña Träng §øc, bëi c¸c 

TT§M kh¸c cã chiÕn l−îc gi¸ hÊp dÉn h¬n vμ so vÒ l©u dμi Träng §øc kh«ng thÓ 

c¹nh tranh vÒ gi¸ ®−îc. V× kh¶ n¨ng tμi chÝnh giíi h¹n, l−îng hμng tiªu thô Ýt nªn 

kh«ng thÓ cã th−¬ng l−îng tèt nhÊt víi nhμ cung cÊp. §Æc biÖt so víi TrÇn ThÕ, Gia 

Thμnh th× Träng §øc cßn ch−a thÓ c¹nh tranh vÒ gi¸ huèng chi lμ c¸c ®¹i gia nh− 

NguyÔn Kim, Thiªn Hoμ, Phan Khang. V× thÕ sÏ kh«ng ph¶i lμ lîi thÕ c¹nh tranh 

bÒn v÷ng nÕu Träng §øc ®Þnh vÞ theo gi¸ c¶. 

ChÊt l−îng còng kh«ng ph¶i lμ −u thÕ bÒn v÷ng v× c¸c s¶n phÈm b¸n ë c¸c 

trung t©m ®iÖn m¸y d−êng nh− cã sù kh¸c biÖt ®¸ng kÓ nμo. §ång ý r»ng viÖc kiÓm 

tra chÊt l−îng hμng ho¸ vμ ®¶m b¶o chÊt l−îng s¶n phÈm khi cung cÊp cho kh¸ch 

hμng lμ viÖc lμm cÇn thiÕt ®Ó x©y dùng th−¬ng hiÖu. Nh−ng nã kh«ng ph¶i lμ ®Æc 

®iÓm riªng cña Träng §øc, c¸c trung t©m kh¸c còng cã s¶n phÈm víi chÊt l−îng 

t−¬ng tù. Do vËy, C«ng ty còng kh«ng nªn ®Þnh vÞ theo chÊt l−îng s¶n phÈm.  

V× thÕ, C«ng ty nªn ®Þnh vÞ ë nh÷ng khÝa c¹nh cã thÓ t¹o ra lîi thÕ c¹nh tranh 

t−¬ng ®èi bÒn v÷ng.  VÝ dô t×m kiÕm nh÷ng gi¸ trÞ kÕt nèi vÒ mÆt tinh thÇn, nh÷ng 

c¶m gi¸c th©n thiÖn vμ ®¸ng tin cËy, v.v. ®Ó ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu Träng §øc. Nh− ®· 

võa nªu ra ë phÇn tr−íc, c¸ch phôc vô lμ yÕu tè ®−îc kh¸ch hμng nhí ®Õn vμ ®¸nh 

gi¸ cao. Víi dÞch vô cã chÊt l−îng cao bªn c¹nh viÖc cung cÊp hμng ho¸, mét phong 

c¸ch phôc vô ®em l¹i sù hμi lßng nhÊt lμ nh÷ng ®iÓm cã thÓ gióp Träng §øc t¹o ra 

®−îc nÐt kh¸c biÖt. C¸c ®èi thñ sÏ khã b¾t ch−íc hoÆc nÕu hä tiÕn hμnh ®Þnh vÞ 

t−¬ng tù th× còng kh«ng b¾t kÞp v× quy m« hä lín ®ång thêi Träng §øc ®· ®i tr−íc 

nªn sÏ cã nh÷ng lîi thÕ riªng. TÊt c¶ nh÷ng c«ng viÖc mμ Träng §øc cÇn lμm nh»m 

môc ®Ých thiÕt lËp mét vÞ trÝ trong trÝ nhí kh¸ch hμng vÒ mét h×nh ¶nh Träng §øc 

tuy nhá nh−ng phôc vô chu ®¸o vμ lμm hμi lßng kh¸ch hμng. ThÓ hiÖn cho kh¸ch 

hμng biÕt r»ng khi ®Õn TT§M Träng §øc hä sÏ nhËn ®−îc nhiÒu lîi Ých vμ gi¸ trÞ 

nhÊt, ®−îc tho¶ m·n nhu cÇu cao nhÊt. 

4.1.3 Ph©n tÝch swot 

Qua kÕt qu¶ nghiªn cøu cã thÓ tiÕn hμnh ph©n tÝch SWOT vμ c¸c chiÕn l−îc 

kÕt hîp cho ho¹t ®éng x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu Träng §øc nh− sau: 
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Ph©n tÝch SWOT cho ho¹t 
®éng x©y dùng vμ ph¸t 
triÓn th−¬ng hiÖu 

 

C¬ héi 

1. Kinh tÕ ph¸t triÓn, thu 
nhËp t¨ng 

2. §êi sèng ngμy cμng 
cao, cÇn nhiÒu thiÕt bÞ 
hiÖn ®¹i ®¸p øng cho 
cuéc sèng. 

3. V¨n ho¸ tiªu dïng 
ngμy cμng cao 

 

Nguy c¬ 

1. C¸c nhμ s¶n xuÊt më c¸c 
cöa hμng b¸n lÎ cho riªng 
m×nh 

2. NhiÒu ®èi thñ tiÒm Èn 
®ang chuÈn bÞ th©m nhËp 
vμ ph¸t triÓn thÞ tr−êng. 

3. BiÕn ®éng gi¸, theo xu 
h−íng gi¸ cμng ngμy 
cμng gi¶m. 

4. DÞch vô b¸n hμng qua 
m¹ng ®ang ph¸t triÓn rÇm 
ré.  

5. Trong khu vùc cã qu¸ 
nhiÒu trung t©m, siªu thÞ 
®iÖn m¸y. 

§iÓm m¹nh 

1. Gi¸ rÎ h¬n c¸c trung t©m 
®iÖn m¸y kh¸c trong 
cïng khu vùc.  

2. Tr−ng bμy ®Ñp, b¾t m¾t, 
cã nguyªn t¾c. 

3. Tèc ®é giao hμng nhanh, 
®¸p øng yªu cÇu vÒ thêi 
gian. 

4. Kh«ng cã hμng tån kho. 
5. Cã nhiÒu kh¸ch hμng 

th©n quen. 
6. NhiÒu kinh nghiÖm trong 

lÜnh vùc ho¹t ®éng. 
7. N»m trong khu vùc mua 

b¸n hμng kim khÝ ®iÖn 
m¸y cña thμnh phè. 

C¸c chiÕn l−îc SO 

1. ChiÕn l−îc gi¶m gi¸ 
®Ó thu hót c¸c kh¸ch 
hμng nh¹y c¶m vÒ 
gi¸. 

2. §¸p øng nh÷ng mong 
®îi cña kh¸ch hμng. 

3. Ch¨m sãc vμ −u ®·i 
kh¸ch hμng th©n 
quen, t¹o sù g¾n bã 
vμ trung thμnh. 

C¸c chiÕn l−îc ST 

1. T¹o ra sù kh¸c biÖt ®Ó 
c¸c ®èi thñ tiÒm Èn 
kh«ng b¾t kÞp. 

2. Gi÷ ch©n kh¸ch hμng 

 

§iÓm yÕu 

1. Kh¶ n¨ng tμi chÝnh yÕu. 
2. Marketing yÕu kÐm 
3. Bé phËn b¶o hμnh quy 

m« nhá. 
4. VÞ trÝ kinh doanh kh«ng 

thuËn lîi. 
5. Kh«ng b¸n nh÷ng hμng 

cao cÊp víi gi¸ cao. 
6. Sè l−îng hμng ho¸ cßn Ýt, 

chñng lo¹i nghÌo nμn. 
7. Kh¶ n¨ng th−¬ng l−îng 

víi nhμ cung cÊp, h·ng 
s¶n xuÊt kh«ng cao. 

C¸c chiÕn l−îc WO 
1. ChiÕn l−îc truyÒn 

th«ng ®Ó thu hót sù 
chó ý cña kh¸ch 
hμng. 

2. Trang trÝ Ên t−îng t¹o 
c¶m gi¸c tho¶i m¸i 
khi ®Õn cöa hμng. 

3. T¨ng sè l−îng hμng 
ho¸ vμ thªm c¸c 
chñng lo¹i ®Ó kh¸ch 
hμng lùa chän. 

C¸c chiÕn l−îc WT 

1. Mua hμng sè l−îng nhiÒu 
®Ó ®−îc b¶o trî gi¸, gi¶m 
chi phÝ vμ rñi ro. 

2. X©y dùng trang web cung 
cÊp th«ng tin cho kh¸ch 
hμng hoÆc b¸n hμng qua 
m¹ng nÕu cÇn. 
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4.2 CHUÈN HO¸ TH¦¥NG HIÖU 

ChuÈn ho¸ lμ ho¹t ®éng nh»m gióp kh¸ch hμng dÔ dμng ghi nhí vμ nhËn 

biÕt Träng §øc th«ng qua viÖc thÓ hiÖn nhÊt qu¸n tÊt c¶ c¸c yÕu tè cña th−¬ng hiÖu 

tõ h×nh thøc ®Õn néi dung b»ng c¸ch thiÕt lËp c¸c quy t¾c vμ chuÈn mùc.  

4.2.1 CHUÈN HO¸ HÖ THèNG NHËN DIÖN 

Møc ®é nhËn biÕt cña kh¸ch hμng vÒ Träng §øc cßn rÊt thÊp. Trªn thÞ 

tr−êng, gÇn nh− kh¸ch hμng hoμn toμn kh«ng biÕt vÒ TT§M Träng §øc. Xem l¹i 

kÕt qu¶ ë B¶ng 3.11, cã 80% kh¸ch hμng kh«ng biÕt g× vÒ Träng §øc vμ 19% chØ 

biÕt tªn. ChuÈn ho¸ hÖ thèng nhËn diÖn lμ mét trong nh÷ng viÖc gióp n©ng cao tû lÖ 

nhËn biÕt cña cho kh¸ch hμng vÒ TT§M Träng §øc. 

HÖ thèng nhËn diÖn lμ nh÷ng g× mμ kh¸ch hμng cã thÓ nh×n thÊy, nghe vμ 

c¶m nhËn ®−îc bëi c¸c gi¸c quan cña con ng−êi. HÖ thèng nhËn diÖn mμ Träng §øc 

cÇn chuÈn ho¸ bao gåm: tªn gäi, logo, c©u khÈu hiÖu, ©m nh¹c, bao b×, mμu s¾c, 

kiÓu ch÷ vμ kÝch cì, website, b¶ng gi¸ t¹i cöa hμng, b¶ng hiÖu, tμi liÖu qu¶ng c¸o (tê 

b−ím, brochure, catalogue), vËt dông qu¶ng c¸o, vËt dông v¨n phßng (v¨n b¶n, giÊy 

tê giao dÞch, bao th−, danh thiÕp, thÎ nh©n viªn), c¸ch trang trÝ cöa hμng vμ tr−ng 

bμy hμng ho¸, phong c¸ch lμm viÖc cña nh©n viªn, c¸ch øng xö víi kh¸ch hμng, 

c¸ch tr¶ lêi ®iÖn tho¹i, bè côc v¨n b¶n vμ th«ng tin d−íi d¹ng ch÷ viÕt nh− ®Þa chØ, 

®iÖn tho¹i, fax, email, website, khÈu hiÖu v.v. 

4.2.1.1 THèNG NHÊT T£N GäI 

Nh− ®· ph©n tÝch ë Ch−¬ng 3, b¶ng hiÖu t¹i 538 Hoμng V¨n Thô lμ TT§M 

Träng §øc, t¹i 44 Quang Trung lμ TT§M D−¬ng Träng §øc. Dßng ch÷ “C«ng ty 

TNHH D−¬ng Träng §øc” còng ®−îc ®Æt t¹i hai trung t©m. Trªn b¶ng gi¸ c¸c s¶n 

phÈm ghi “TT§M Träng §øc” vμ cã lóc ghi “TT§M D−¬ng Träng §øc”. §iÒu nμy 

cho thÊy tªn gäi kh«ng nhÊt qu¸n, lμm cho kh¸ch hμng bèi rèi vμ khã hiÓu. V× vËy, 

C«ng ty nªn chän mét tªn gäi duy nhÊt vμ thÓ hiÖn nhÊt qu¸n ë mäi lóc mäi n¬i.  

Thùc tÕ, tªn Träng §øc ®· ®−îc ng−êi tiªu dïng biÕt ®Õn trong 25 n¨m qua, 

nã ng¾n gän, dÔ nhí vμ thÓ hiÖn tèt h¬n vÒ mÆt ý nghÜa tõ ng÷ so víi D−¬ng Träng 



65 

§øc. V× vËy, C«ng ty nªn chän Träng §øc lμm tªn th−¬ng hiÖu. Mét vÊn ®Ò n÷a lμ 

C«ng ty chØ nªn tËp trung vμo tªn th−¬ng hiÖu mμ nhiÒu ng−êi biÕt ®Õn vμ quan t©m. 

Cßn “C«ng ty TNHH D−¬ng Träng §øc” kh¸ch hμng kh«ng quan t©m, dμi dßng vμ 

khã nhí. VËy kh«ng cÇn ph¶i ®Æt b¶ng hiÖu lín ®Ó qu¶ng c¸o vÒ “C«ng ty TNHH 

D−¬ng Träng §øc” mμ nªn thay vμo ®ã lμ “TT§M Träng §øc”. 

4.2.1.2 GI¶I THÝCH ý NGHÜA CñA LOGO 

Logo cña Träng §øc19 cã d¹ng h×nh trßn. C¸c chi tiÕt trõu t−îng vμ khã hiÓu. 

V× thÕ kh«ng ph¸t huy ®−îc vai trß gióp kh¸ch hμng nhËn biÕt vμ gîi nhí th−¬ng 

hiÖu. Ngay c¶ ®Õn nh©n viªn cña C«ng ty còng kh«ng hiÓu ®−îc ý nghÜa cña logo. 

GÇn nh− 100% nh©n viªn kh«ng biÕt logo muèn nãi lªn ®iÒu g×. Bëi mét ®iÒu ®¬n 

gi¶n, C«ng ty ®· thuª thiÕt kÕ logo ®Ó cã mét logo mμ kh«ng biÕt nã cã nghÜa g× vμ 

t¸c dông nh− thÕ nμo. ThËm chÝ l·nh ®¹o còng kh«ng biÕt m×nh muèn g× ë logo th× 

lμm sao truyÒn ®¹t ®−îc ®Õn nh©n viªn. 

Do ®ã, viÖc cÇn lμm tr−íc nhÊt lμ gi¶i thÝch cho mäi ng−êi trong C«ng ty hiÓu 

râ ý nghÜa cña logo. Sau ®ã tiÕn hμnh c¸c ho¹t ®éng ®Ó gi¶i thÝch ý nghÜa cña logo 

cho c«ng chóng. Ch¼ng h¹n tham gia vμo m¹ng th−¬ng hiÖu viÖt, gi¶i thÝch ý nghÜa 

th−¬ng hiÖu, ý nghÜa cña logo. HoÆc th«ng qua c¸c tμi liÖu cña C«ng ty, c¸c ch−¬ng 

tr×nh giíi thiÖu ®Ó ng−êi tiªu dïng hiÓu ®−îc logo cña C«ng ty. HoÆc nÕu kh«ng phï 

hîp, hoÆc khã cã thÓ gi¶i thÝch ®−îc ý nghÜa th× cã thÓ sö dông mét logo míi víi 

h×nh ¶nh vμ ý nghÜa míi. V× logo ®−îc sö dông chØ kho¶ng 2 n¨m vμ møc ®é nhËn 

biÕt logo cña kh¸ch hμng cßn rÊt thÊp. 

Dï lμ sö dông logo hiÖn t¹i hay thiÕt kÕ mét logo míi th× còng cÇn ph¶i cã 

c¸c th«ng sè kü thuËt vÒ logo. H×nh ¶nh ®å ho¹, nh÷ng quy ®Þnh ®Ó ®¶m b¶o r»ng nã 

lu«n d−îc ®¶m b¶o thÓ hiÖn chÝnh x¸c vμ gièng nhau trong tÊt c¶ mäi lÇn xuÊt hiÖn.  

4.2.1.3 X¢Y DùNG C¢U KHÈU HIÖU 

KhÈu hiÖu lμ mét yÕu tè rÊt quan träng ®Ó chuyÓn t¶i th«ng ®iÖp cña th−¬ng 

hiÖu ®Õn víi kh¸ch hμng, gióp kh¸ch hμng nhËn biÕt vμ hiÓu ®−îc ý nghÜa cña 

th−¬ng hiÖu, cñng cè ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu. Trªn thùc tÕ, C«ng ty ch−a cã mét c©u 

                                                 
19 Xem Phụ lục 4 
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khÈu hiÖu ®Ó thùc hiÖn vai trß ®ã. ViÖc x©y dùng c©u khÈu hiÖu lμ rÊt cÇn thiÕt. §Ó 

cã ®−îc mét c©u khÈu hiÖu ®¸p øng ®−îc yªu cÇu, C«ng ty cÇn xem l¹i ®Þnh vÞ cña 

th−¬ng hiÖu, tham kh¶o c©u khÈu hiÖu cña ®èi thñ. HiÖn nay, c¸c c©u khÈu hiÖu cña 

c¸c TT§M rÊt chung chung, trïng l¾p nhau, kh«ng thÊy cã sù kh¸c biÖt râ rÖt. 

Ch¼ng h¹n “Gia Thμnh lμ trung t©m mua s¾m lý t−ëng cña mäi gia ®×nh”, “Hoμng 

§Ýnh trung t©m mua s¾m lý t−ëng, trung t©m chuyªn nghiÖp”. Riªng NguyÔn Kim 

thÓ hiÖn rÊt râ rμng vÒ ®Þnh h−íng kh¸ch hμng th«ng qua khÈu hiÖu: “TÊt c¶ v× 

kh¸ch hμng, tÊt c¶ cho kh¸ch hμng”. 

C«ng ty nªn ký hîp ®ång víi c¸c c«ng ty chuyªn nghiÖp hoÆc tæ chøc cuéc 

thi s¸ng t¸c c©u khÈu hiÖu cho Träng §øc ë quy m« néi bé C«ng ty. C¸c ý t−ëng 

dùa trªn tÇm nh×n vμ ®Þnh vÞ cña th−¬ng hiÖu vμ phï hîp víi t×nh h×nh hiÖn t¹i. Cã 

thÓ t×m kiÕm ý t−ëng ë c¸c khÝa c¹nh nh− “nhá nh−ng phôc vô tèt”, “th©n thiÖn vμ 

®¸ng tin cËy”, “®¶m b¶o sù hμi lßng lín nhÊt”, “phôc vô chu ®¸o nhÊt”. 

4.2.1.4 CHäN MμU S¾C CHñ §¹O 

Mμu s¾c ¶nh h−ëng ®Õn tr¹ng th¸i t©m lý cña con ng−êi. §ång thêi ®ãng vai 

trß quan träng trong viÖc nhËn diÖn th−¬ng hiÖu. HiÖn nay, Träng §øc ch−a cã mét 

mμu chñ ®¹o ®¹i diÖn cho th−¬ng hiÖu. Cöa hμng trang trÝ mμu tr¾ng b¹c, logo cã 

mμu vμng, b¶ng hiÖu mμu xanh d−¬ng, tªn Träng §øc lóc mμu xanh, lóc mμu ®á. 

Víi mét lo¹t mμu s¾c nh− vËy rÊt khã ®Ó ghi nhí vμo t©m trÝ kh¸ch hμng. V× vËy, 

cÇn chän mét mμu chñ ®¹o vμ thÓ hiÖn mμu nμy nhÊt qu¸n ë tÊt c¶ mäi n¬i.  

Qua nghiªn cøu cho thÊy ®a sè c¸c TT§M ®Òu chän mμu xanh lμm mμu chñ 

®¹o, NguyÔn Kim ®· chän mμu xanh kÕt hîp víi ®á, mμu cam lμ mμu chñ ®¹o cña 

Phan Khang. Tuy nhiªn, mμu ®á ch−a cã TT§M nμo thÓ hiÖn. NÕu Träng §øc chän 

mμu nμy, nã cã thÓ t¹o sù næi bËt, thu hót sù chó ý cña mäi ng−êi. §ång thêi nã 

t−¬ng ph¶n víi mμu s¾c cña c¸c TT§M kh¸c. Mμu ®á l¹i mμ thÝch hîp cho viÖc b¸n 

lÎ. Song mét ®iÒu cÇn c©n nh¾c lμ logo cña C«ng ty cã mμu vμng. LiÖu cã nªn chän 

mμu vμng lμ mμu chñ ®¹o hay kh«ng. Nh−ng logo cña C«ng ty chØ cã mét mμu vμng 

®ång nhÊt nªn vÉn cã thÓ chän mμu ®á lμ mμu chñ ®¹o vμ mμu vμng sÏ ®−îc chän 

lμm mμu phô kÕt hîp víi s¾c ®á.  
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4.2.1.5 TRANG TRÝ L¹I CöA HμNG 

Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc ë 538 Hoμng V¨n Thô lμ ®o¹n ®−êng mét 

chiÒu. ë vÞ trÝ nμy rÊt bÊt lîi. Cöa hμng l¹i kh«ng cã g× næi bËt, tr«ng cã vÎ cò kü. 

Theo kÕt qu¶ nghiªn cøu th× 16,7% kh¸ch hμng cho r»ng Trung t©m Träng §øc nhá 

hÑp vμ nãng. V× vËy, cÇn ph¶i trang trÝ thËt Ên t−îng vμ næi bËt ®Ó thu hót sù chó ý 

cña kh¸ch hμng. T¹o cho cöa hμng mét bé mÆt míi vμ ®Ñp. C«ng ty cã thÓ s¬n l¹i 

cöa hμng, chän mμu s¬n theo mμu s¾c chñ ®¹o. Söa ch÷a l¹i vØa hÌ, kh«ng ®Ó xe cña 

nh©n viªn tr−íc cöa hμng. B¶ng hiÖu g¾n tªn Träng §øc còng cÇn ®−îc trang trÝ l¹i. 

Tr−ng bμy, s¾p xÕp l¹i hμng ho¸ trªn kÖ, vÖ sinh cöa hμng s¹ch sÏ, më m¸y l¹nh cho 

kh«ng khÝ tho¸ng m¸t. Trang trÝ hoa t−¬i, t¹o khung c¶nh tho¶i m¸i cho kh¸ch ®Õn 

cöa hμng. Vμ ®iÒu quan träng lμ nªn trang trÝ gièng nhau ë hai ®Þa ®iÓm kinh doanh 

®Ó kh¸ch hμng c¶m nhËn nh− xuÊt ph¸t tõ mét n¬i. 

4.2.1.6 ¢M NH¹C 

©m nh¹c cã sù ¶nh h−ëng ®Õn t©m tr¹ng con ng−êi. §Æc biÖt ®èi víi mét 

trung t©m b¸n lÎ th× yÕu tè ©m nh¹c cÇn ph¶i ®−îc chó ý nhiÒu h¬n. HiÖn t¹i, nh¹c 

®−îc më ë Trung t©m Träng §øc bao gåm nhiÒu lo¹i, kh«ng theo mét quy chuÈn 

nμo. V× vËy, C«ng ty nªn x¸c ®Þnh lo¹i nh¹c nμo sÏ ®−îc më. Khi b−íc ch©n vμo 

trung t©m, ©m thanh ®Çu tiªn kh¸ch hμng nghe thÊy lμ g×? Giai ®iÖu vui t−¬i, nhanh 

hay chËm, nhÑ nhμnh hay m¹nh mÏ phô thuéc vμo tÝnh c¸ch cña kh¸ch hμng môc 

tiªu vμ ®iÒu mμ Träng §øc muèn gëi ®Õn kh¸ch hμng lμ g×. Nã gãp phÇn t¹o Ên 

t−îng, lμm kh¸ch hμng nhí vμ cã c¶m gi¸c dÔ chÞu, tho¶i m¸i. Thêi gian nμo thÝch 

hîp ®Ó më nh¹c. Buæi s¸ng, lóc mäi ng−êi b¾t ®Çu mét ngμy míi vμ trªn ®−êng ®i 

lμm, ngang qua cöa hμng, mét lo¹i nh¹c vui t−¬i sÏ rÊt thÝch hîp. Buæi chiÒu, giê tan 

së, mét lo¹i nh¹c m¹nh sÏ thu hót ®−îc sù chó ý sau mét ngμy lμm viÖc mÖt mái. 

Buæi tèi, mét lo¹i nh¹c nhÑ nhμng thÝch hîp cho kh¸ch ®Õn tham quan, mua s¾m. 

Nh÷ng giê cßn l¹i lμ thêi gian nghØ ng¬i. 
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4.2.1.7 CHUÈN HO¸ C¸C YÕU Tè KH¸C 

KiÓu ch÷ vμ kÝch cì lμ c¸c yÕu tè cÇn ph¶i chuÈn ho¸ ®Ó chóng xuÊt hiÖn ®Òu 

®Æn trong c¸c tμi liÖu, giÊy tê giao dÞch, qu¶ng c¸o, b¶ng gi¸ t¹i cöa hμng, b¶ng 

hiÖu. Träng §øc lóc sö dông ph«ng ch÷ Arial Black (kh«ng bá dÊu tiÕng viÖt), lóc 

sö dông ph«ng ch÷ VN-Time. Träng §øc nªn chän hai ph«ng ch÷ lμm chuÈn, mét 

lo¹i ph«ng ch÷ cã ch©n vμ mét lo¹i ph«ng ch÷ kh«ng cã ch©n ®Ó phèi hîp sö dông. 

KiÓu ch÷ cã ch©n dÔ nh×n vμ ®Ñp ®Ó thÓ hiÖn mét néi dung dμi cßn kiÓu ch÷ kh«ng 

ch©n sö dông cho c¸c tiªu ®Ò hoÆc ®o¹n v¨n ng¾n. 

V¨n b¶n, giÊy tê giao dÞch, bao th−, danh thiÕp, thÎ nh©n viªn, ®ång phôc, 

c¸c th«ng tin d−íi d¹ng ch÷ viÕt nh− tªn c«ng ty, ®Þa chØ, ®iÖn tho¹i, email, webiste, 

c©u khÈu hiÖu, v.v. lμ nh÷ng yÕu tè cã thÓ lμm ¶nh h−ëng ®Õn c¸ch nh×n nhËn vμ 

®¸nh gi¸ cña kh¸ch hμng vÒ th−¬ng hiÖu. V× vËy, C«ng ty cÇn ph¶i cã mét chuÈn 

mùc vÒ nh÷ng yÕu tè nμy mét c¸ch nhÊt qu¸n thÓ hiÖn tÝnh thÈm mü vμ chuyªn 

nghiÖp. §©y lμ nh÷ng thø cã thÓ c¶i thiÖn h×nh ¶nh cña Träng §øc trong nhËn thøc 

cña kh¸ch hμng.  

ChuÈn ho¸ phong c¸ch lμm viÖc cña nh©n viªn, c¸ch phôc vô kh¸ch hμng, 

c¸ch tr¶ lêi ®iÖn tho¹i, v.v. VÝ dô c¸c nguyªn t¾c ®−a ra lμ tuyÖt ®èi kh«ng ®−îc c·i 

l¹i kh¸ch hμng trong bÊt cø t×nh huèng nμo. Kh«ng ph¶i lμ quÇy hμng phô tr¸ch 

nh−ng nh©n viªn b¸n hμng ph¶i lu«n cã tr¸ch nhiÖm gi¶i thÝch th¾c m¾c khi kh¸ch 

hμng cã yªu cÇu, v.v… Khi cã ®iÖn tho¹i gäi ®Õn, tÊt c¶ nh©n viªn ph¶i b¾t ®Çu 

b»ng: “D¹, Träng §øc xin nghe ¹” hoÆc khi chuyÓn m¸y cho bé phËn kh¸c, ph¶i 

lu«n cã c©u: “D¹, anh/chÞ vui lßng ®îi m¸y ¹”. §èi víi ®iÖn tho¹i néi bé: “D¹ + tªn 

ng−êi nghe”. C¸c nguyªn t¾c cÇn ph¶i ®−îc c«ng bè mét c¸ch râ rμng ®Ó mäi ng−êi 

cã thÓ dÔ dμng thùc hiÖn. 

4.3 CHIÕN L¦îC TH¦¥NG HIÖU §åNG Bé 

4.3.1 TÊt c¶ tËp trung cho th−¬ng hiÖu 

ViÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu lμ nhiÖm vô cña tÊt c¶ mäi ng−êi 

trong C«ng ty chø kh«ng ph¶i cña riªng mét bé phËn nμo. V× vËy, mäi nh©n viªn cÇn 

ph¶i hiÓu vμ th«ng suèt ®−îc ý nghÜa cña viÖc x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu. 
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L·nh ®¹o C«ng ty nªn th−êng xuyªn dμnh thêi gian ®Ó nãi chuyÖn víi nh©n viªn vÒ 

th−¬ng hiÖu vμ c¸ch thøc ho¹t ®éng cña Träng §øc. TruyÒn ®¹t ®Ó nh©n viªn hiÓu râ 

vμ tin t−ëng vμo gi¸ trÞ th−¬ng hiÖu. §−a ra ý t−ëng vμ kÕ ho¹ch cho nh©n viªn hμnh 

®éng. T¹o ®iÒu kiÖn cho nh©n viªn tham gia vμo qu¸ tr×nh x©y dùng vμ th−¬ng hiÖu 

Träng §øc. Lμm cho nh©n viªn hiÓu râ tÇm quan träng cña hä, th¸i ®é vμ hμnh vi 

cña hä sÏ t¸c ®éng m¹nh mÏ tíi nhËn thøc cña kh¸ch hμng gãp phÇn t¹o ra mét h×nh 

¶nh th−¬ng hiÖu tèt hoÆc kh«ng tèt trong lßng kh¸ch hμng.  

Bé phËn nh©n sù ph¶i hiÓu r»ng, nh÷ng øng cö viªn còng cã thÓ lμ nh÷ng 

kh¸ch hμng tiÒm n¨ng hoÆc cã thÓ hä sÏ lμ ng−êi tuyªn truyÒn hoÆc giíi thiÖu vÒ 

Träng §øc víi th¸i ®é hμi lßng hoÆc bùc m×nh tuú thuéc c¸ch mμ Träng §øc ®èi xö 

víi hä. V× vËy, h·y ®èi xö víi hä nh− lμ nh÷ng vÞ kh¸ch quan träng khi C«ng ty cã 

chÝnh s¸ch tuyÓn dông nh©n sù. Bé phËn kÕ to¸n khi tiÕp xóc víi kh¸ch hμng, nhμ 

cung cÊp, c¬ quan thuÕ còng cÇn cã nh÷ng chuÈn mùc, tËp trung cho viÖc x©y dùng 

h×nh ¶nh vμ gi¸ trÞ cña th−¬ng hiÖu. C¸c bé phËn kh¸c nh− b¸n hμng, giao nhËn th× 

cμng ph¶i hÕt søc chó ý bëi v× tiÕp xóc trùc tiÕp víi kh¸ch hμng. 

4.3.2 CHIÕN L¦îC S¶N PHÈM  
Qua nghiªn cøu cho thÊy, kh¸ch hμng môc tiªu cña Träng §øc chñ yÕu lμ ®èi 

t−îng cã thu nhËp trung b×nh (56%) vμ thu nhËp thÊp (21%). V× vËy, C«ng ty nªn 

chän nh÷ng mÆt hμng phï hîp víi ®èi t−îng nμy. Hä rÊt nh¹y c¶m vÒ gi¸ vμ th−êng 

chän mua nh÷ng s¶n phÈm cã dung tÝch, kÝch cì võa ph¶i. 

B¶ng 3.10 ®· thÓ hiÖn 39% ng−êi tiªu dïng dù ®Þnh mua ti vi, 22% dù ®Þnh 

mua m¸y giÆt, 26% dù ®Þnh mua tñ l¹nh, 17,5% dù ®Þnh mua m¸y l¹nh. Tõ ®ã C«ng 

ty cã thÓ cÊu tróc cÊu tróc l¹i danh môc c¸c mÆt hμng kinh doanh theo c¸c s¶n phÈm 

kh¸ch hμng dù ®Þnh mua ë B¶ng 3.10. T¨ng c¸c mÆt hμng cã nhiÒu ng−êi dù ®Þnh 

mua, gi¶m nh÷ng mÆt hμng cã Ýt ng−êi dù ®Þnh mua. S¾p xÕp kh«ng gian vμ diÖn 

tÝch thÝch hîp cho tõng lo¹i mÆt hμng. §èi víi nh÷ng mÆt hμng kh«ng b¸n ®−îc cÇn 

ph¶i cã kÕ ho¹ch ®Ó tiªu thô.  

Theo cuéc nghiªn cøu, kh¸ch hμng cho r»ng mét trong nh÷ng ®iÓm ch−a tèt 

cña Träng §øc lμ hμng ho¸ Ýt (B¶ng 3.16 cho thÊy tû lÖ nμy lμ 28,1%). Vμ cã ®Õn 
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tæng céng 43% kh¸ch kh«ng mua hμng ë Träng §øc lμ v× hμng ho¸ Ýt, kh«ng cã mÉu 

míi vμ kh«ng cã mÆt hμng mμ kh¸ch cÇn mua (xem B¶ng 3.14). §iÒu nμy chøng tá 

hμng ho¸ ë Träng §øc cßn nghÌo nμn vμ lμ nguyªn nh©n chñ yÕu khiÕn kh¸ch hμng 

bá qua Träng §øc. Do ®ã, C«ng ty nªn t¨ng thªm sè l−îng s¶n phÈm cña nhiÒu 

chñng lo¹i ®Ó lμm phong phó vμ ®a d¹ng mÆt hμng. Vμ ®éi ngò kü thuËt ph¶i chó ý 

kiÓm tra hμng tr−íc khi giao hμng cho kh¸ch hμng ®Ó ®¶m b¶o chÊt l−îng. 

 

4.3.3 CHIÕN L¦îC PHôC Vô KH¸CH HμNG 

B¶ng 3.14 cho thÊy h¬n 10% kh¸ch kh«ng mua hμng ë Träng §øc lμ do 

kh«ng hμi lßng víi c¸ch phôc vô. B¶ng 3.13 cho thÊy gÇn 8% c¶m nhËn cña kh¸ch 

hμng vÒ Träng §øc lμ sù phôc vô kh«ng tèt. Vμ 63,5% kh¸ch hμng cã ý kiÕn Träng 

§øc nªn c¶i tiÕn vÒ phong c¸ch phôc vô cña nh©n viªn.  

Phôc vô kh¸ch hμng lμ mét qu¸ tr×nh ®−îc tæ chøc ®Ó t¹o ra mét mèi liªn kÕt 

mang tÝnh liªn tôc tõ khi tiÕp xóc kh¸ch hμng lÇn ®Çu tiªn cho ®Õn khi s¶n phÈm 

®−îc giao, nhËn vμ ®−îc sö dông. §Ó t¹o ra mét −u thÕ c¹nh tranh Träng §øc cÇn 

ph¶i t¹o ra c¸c gi¸ trÞ thËt sù mang l¹i cho kh¸ch hμng v−ît tréi so víi gi¶i ph¸p cña 

®èi thñ c¹nh tranh.  

ThÞ tr−êng b¸n lÎ hμng kim khÝ ®iÖn m¸y lμ mét thÞ tr−êng mμ gi÷a c¸c s¶n 

phÈm b¸n ra kh«ng cã sù kh¸c biÖt ®¸ng kÓ nμo. Gi¸ trÞ mμ Träng §øc cã thÓ mang 

l¹i cho kh¸ch hμng v−ît h¬n ®èi thñ ®ång thêi ®¶m b¶o mang l¹i lîi nhuËn cho 

C«ng ty kh«ng thÓ dùa vμo yÕu tè s¶n phÈm. §iÒu ®ã cho thÊy, Träng §øc nªn kÕt 

hîp gi÷a lîi Ých chøc n¨ng víi yÕu tè t×nh c¶m ®Ó mang l¹i cho th−¬ng hiÖu mét nÐt 

®Æc tr−ng thËt sù trong suy nghÜ cña kh¸ch hμng.  

Nh− vËy, C«ng ty cÇn tËp trung hoμn toμn vμo viÖc lμm hμi lßng kh¸ch hμng. 

Mäi nh©n viªn ®Òu ph¶i biÕt kh¸ch hμng lμ tμi s¶n quý gi¸ cña C«ng ty. §èi xö víi 

kh¸ch hμng mét c¸ch tr©n träng vμ ®Ó cho kh¸ch hμng biÕt hä ®−îc ®èi xö nh− mét 

nh©n vËt quan träng. §a sè kh¸ch hμng chØ ®Õn nh÷ng n¬i hä nghÜ lμ tèt theo c¶m 

nhËn cña hä. V× vËy, C«ng ty cÇn ®èi xö tèt vμ t¹o Ên t−îng ngay tõ khi hä b−íc 

ch©n vμo cöa hμng. Nh©n viªn cÇn ph¶i n¾m râ kh¸ch hμng ®ang gÆp vÊn ®Ò g× cÇn 

gi¶i quyÕt vμ ®iÒu g× sÏ lμm hä hμi lßng. Tõ ®ã, t¹o sù tho¶i m¸i cho kh¸ch hμng vμ 
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t×m c¸c gi¶i ph¸p cho c¸c vÊn ®Ò cña hä. 

Qua nghiªn cøu cho thÊy, Träng §øc nªn tËp trung vμo nh÷ng kh©u sau ®©y 

trong qu¸ tr×nh phôc vô kh¸ch hμng ®Ó ®em ®Õn cho kh¸ch hμng sù hμi lßng:  

- Phong c¸ch cña nh©n viªn b¸n hμng: nhiÖt t×nh, chu ®¸o, gi¶i quyÕt th¾c m¾c 

cña kh¸ch hμng.  

- §¶m b¶o hμng lu«n s½n cã ®Ó ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch hμng. KiÓm tra chÊt 

l−îng s¶n phÈm tr−íc khi giao hμng cho kh¸ch hμng. 

- T− vÊn mua hμng: gióp kh¸ch hμng hiÓu râ ®Æc ®iÓm, c«ng dông, c¸c thøc 

ho¹t ®éng, ®é bÒn, kh¶ n¨ng söa ch÷a, kiÓu d¸ng, ®Ó lùa chän s¶n phÈm phï 

víi nhu cÇu vμ kh¶ n¨ng tμi chÝnh. 

- Giao hμng: lu«n ®¶m b¶o chuyÓn giao s¶n phÈm cho kh¸ch hμng nhanh 

chãng vμ ®óng hÑn. C¶i tiÕn quy tr×nh tõ ®Æt hμng, ghi phiÕu, thu tiÒn ®Õn 

giao hμng nh»m t¹o ra tiÖn lîi h¬n cho kh¸ch hμng.  

- L¾p ®Æt vμ vËn hμnh s¶n phÈm t¹i n¬i kh¸ch hμng yªu cÇu. 

- H−íng dÉn sö dông, b¶o qu¶n mét c¸ch chu ®¸o, tËn t×nh.  

- Söa ch÷a: ®¶m b¶o cho ng−êi mua s¶n phÈm ë Trung t©m ®iÖn m¸y Träng 

§øc ®−îc söa ch÷a tËn n¬i vμ nhanh chãng. Hç trî kü thuËt cho kh¸ch mua 

hμng ë Träng §øc.  

- ChÝnh s¸ch ®æi tr¶ hμng: hμng háng, bÞ lçi kü thuËt, kh«ng ®óng kÝch cì, mμu 

s¾c, hoÆc ngay c¶ khi kh¸ch hμng c¶m thÊy kh«ng hμi lßng mμ kh«ng cã bÊt 

cø mét lý nμo. §iÒu nμy lμm cho kh¸ch hμng cã c¶m gi¸c yªn t©m khi mua 

hμng, t¨ng kh¶ n¨ng mua hμng vμ ®¹t ®−îc sù hμi lßng cao nhÊt. Nã còng g©y 

®−îc Ên t−îng vμ kh¼ng ®Þnh sù kh¸c biÖt víi nh÷ng n¬i kh«ng cã chÕ ®é ®æi 

tr¶ hμng.  

- Ch−¬ng tr×nh dμnh cho kh¸ch hμng: Qua cuéc nghiªn cøu cho thÊy, kh¸ch 

hμng chñ yÕu cña Träng §øc lμ nh÷ng ng−êi rÊt nh¹y c¶m vÒ gi¸ nªn nh÷ng 

mãn quμ nh©n dÞp lÔ, tÕt sÏ rÊt cã ý nghÜa ®èi víi hä. 

C«ng ty nªn thμnh lËp bé phËn ch¨m sãc kh¸ch hμng ®Ó thu thËp th«ng tin vμ 

th−êng xuyªn liªn l¹c víi kh¸ch hμng. Cã thÓ gëi thiÖp chóng mõng nh©n ngμy sinh 

nhËt, kû niÖm ngμy c−íi, ®−îc ®Ò b¹t, lÔ tèt nghiÖp, v.v t¹o sù th©n thiÖn, gÇn gòi vμ 
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thÓ hiÖn sù quan t©m cña C«ng ty ®Õn kh¸ch hμng. Tõ ®ã x©y dùng ®−îc mèi quan 

hÖ g¾n bã cña kh¸ch hμng víi C«ng ty. 

4.3.4 CHIÕN L¦îC NH¢N Sù 

§Ó x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu, con ng−êi lμ nh©n tè quan träng ®ãng 

vai trß quyÕt ®Þnh sù thμnh b¹i. ChiÕn l−îc nh©n sù tr−íc hÕt lμ con ng−êi thùc trong 

vai trß nhμ qu¶n trÞ th−¬ng hiÖu. Ng−êi cã tr×nh ®é chuyªn m«n vμ am hiÓu kh¸ch 

hμng, lÜnh vùc ho¹t ®éng. Vμ toμn bé nh©n sù ë c¸c bé phËn cßn l¹i. §Æc biÖt nh©n 

viªn b¸n hμng lμ nh÷ng ng−êi tiÕp xóc víi kh¸ch hμng. Hä ®¹i diÖn cho C«ng ty vμ 

trong m¾t kh¸ch hμng hä chÝnh lμ C«ng ty. V× vËy, cÇn ph¶i ®μo t¹o nh÷ng kiÕn thøc 

vÒ s¶n phÈm, vÒ kü n¨ng giao tiÕp vÒ phong c¸ch lμm viÖc, vÒ c¸ch ®èi xö víi kh¸ch 

hμng, vÒ dÞch vô ch¨m sãc vμ lμm hμi lßng kh¸ch hμng. 

 Theo cuéc nghiªn cøu, nh©n viªn trong C«ng ty kh«ng c¶m thÊy hμi lßng vÒ 

n¬i lμm viÖc cña m×nh, hä ch−a c¶m thÊy tù hμo vÒ th−¬ng hiÖu mμ m×nh ®ang ®¹i 

diÖn. X©y dùng sù hiÓu biÕt cña nh©n viªn vÒ C«ng ty, vÒ th−¬ng hiÖu mμ m×nh ®ang 

®¹i diÖn. §iÒu ®ã cho thÊy C«ng ty cÇn cã chÝnh s¸ch æn ®Þnh nh©n sù, t¹o sù hμi 

lßng, g¾n bã l©u dμi, nhiÖt t×nh vμ tËn tuþ trong c«ng viÖc. Mét trong nh÷ng ®iÒu 

kh«ng hμi lßng lín nhÊt cña nh©n viªn lμ chÕ ®é tiÒn l−¬ng. Møc l−¬ng qu¸ thÊp, 

m«i tr−êng vμ ®iÒu kiÖn lμm viÖc thiÕu thèn. Nªn cÇn t¨ng l−¬ng, Ýt nhÊt còng b»ng 

møc l−¬ng thÞ tr−êng. Cã chÝnh s¸ch gi÷ nh©n viªn giái, hÖ thèng ®¸nh gi¸ vμ trao 

th−ëng xøng ®¸ng. 

4.3.5 §¡NG Ký TH¦¥NG HIÖU 

Nh− ®· thÊy ë Ch−¬ng 3, Träng §øc ch−a ®¨ng ký víi Côc Së h÷u trÝ tuÖ ®Ó 

b¶o vÖ th−¬ng hiÖu cña m×nh. HiÖn nay, trªn thÞ tr−êng còng cã mét trung t©m ®iÖn 

m¸y Träng §øc kh¸c víi quy m« nhá h¬n. §Ó cã c¬ së ph¸p lý ph¸t triÓn v÷ng 

m¹nh ®ång thêi kh«ng ph¶i tranh chÊp vÒ sau nμy, C«ng ty nªn tiÕn hμnh ®¨ng ký 

th−¬ng hiÖu cμng sím cμng tèt. §©y lμ mét viÖc lμm hÕt søc cÇn thiÕt vμ cÊp b¸ch. 

Chi phÝ ®¨ng ký t¹i Côc Së h÷u vμ trÝ tuÖ ViÖt Nam cho mét nh·n hiÖu vμ tªn th−¬ng 

m¹i lμ kh«ng nhiÒu. Thñ tôc còng kh«ng cã g× qu¸ phøc t¹p. V× vËy, C«ng ty cã thÓ 

tù liªn hÖ víi Côc Së h÷u trÝ tuÖ ViÖt Nam t¹i V¨n phßng ®¹i ®iÖn ë TP.HCM hoÆc 

còng cã thÓ th«ng qua c¸c dÞch vô cña c«ng ty thùc hiÖn dÞch vô ph¸p lý. 
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4.4 CHIÕN L¦îC TRUYÒN TH¤NG 

Qua nghiªn cøu cho thÊy, tû lÖ nhËn biÕt Träng §øc rÊt thÊp. Träng §øc 

còng cã mét l−îng kh¸ch hμng trung thμnh tuy kh«ng nhiÒu nh−ng còng cÇn ph¶i 

gi÷ ch©n hä. Th«ng qua chiÕn l−îc truyÒn th«ng, kh¸ch hμng sÏ biÕt vμ nhí ®Õn 

Träng §øc nhiÒu h¬n, yªu mÕn vμ trung thμnh víi th−¬ng hiÖu cao h¬n. Nh÷ng 

chiÕn l−îc truyÒn th«ng thÝch hîp cho Träng §øc lμ: 

4.4.1 CHIÕN L¦îC QU¶NG C¸O 

V× kh¶ n¨ng tμi chÝnh h¹n chÕ, nªn Träng §øc kh«ng thÓ qu¶ng c¸c å ¹t trªn 

truyÒn h×nh, b¸o chÝ hoÆc c¸c h×nh thøc qu¶ng c¸o hÊp dÉn nh−ng chi phÝ cao. H¬n 

n÷a, Träng §øc còng kh«ng cã nhiÒu hμng tån kho nh− nh÷ng trung t©m kh¸c ®Ó 

b¸n gi¶m gi¸ thu hót kh¸ch hμng. Nªn néi dung qu¶ng c¸o cña Träng §øc kh«ng thÓ 

thu hót nh− c¸c trung t©m kh¸c lμ môc tiªu b¸n hμng trùc tiÕp. Thay vμo ®ã, Träng 

§øc nªn tËn dông tÊt c¶ c¸c c«ng cô qu¶ng c¸o cã chi phÝ thÊp nh−:  

- Danh thiÕp: thiÕt kÕ danh thiÕp víi chÊt l−îng cao, chän kÝch cì, chÊt liÖu mμu 

s¾c phï hîp, néi dung danh thiÕp cung cÊp th«ng tin vÒ TT§M Träng §øc. In 

danh thiÕp cho tÊt c¶ c¸c nh©n viªn vμ khuyÕn khÝch hä sö dông. 

- Tiªu ®Ò th−, phong b×, bao b×, v¨n phßng phÈm, ho¸ ®¬n, c¸c giÊy tê giao dÞch 

vμ c¸c Ên phÈm kh¸c ®Òu nªu râ nh÷ng th«ng tin vÒ TT§M Träng §øc ®Ó t¹o 

®Æc ®iÓm nhËn diÖn riªng. 

- Qu¶ng c¸o trªn trang vμng, qu¶ng c¸o trªn internet, cung cÊp nhiÒu th«ng tin 

chi tiÕt vÒ TT§M Träng §øc vμ c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i nÕu cã víi mét 

chi phÝ rÊt thÊp.  

- Ph¸t hμnh cuèn s¸ch h−íng dÉn sö dông c¸c mÆt hμng. Trªn ®ã ghi c¸c th«ng 

tin vÒ TT§M Träng §øc. 

- Qu¶ng c¸o trªn mét sè tê b¸o nh− phô n÷, ng−êi lao ®éng phï hîp víi ®èi 

t−îng kh¸ch hμng vμ nh÷ng mÆt hμng hä quan t©m. 

- Tê r¬i: lμ mét biÖn ph¸p rÊt h÷u Ých khi kÕt hîp víi c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn 

m·i, gi¶m gi¸. Chi phÝ kh«ng lín vμ cã thÓ ®Õn tËn tay ng−êi tiªu dïng. 
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- Th− giíi thiÖu: thÝch hîp cho kh¸ch hμng lμ c¸c dù ¸n, c«ng tr×nh, c¸c tæ chøc 

vμ doanh nghiÖp. 

- B×a hå s¬ (folder): giíi thiÖu chung vÒ C«ng ty vμ TT§M Träng §øc, thùc hiÖn 

trong c¸c giao dÞch cña c«ng ty víi tÊt c¶ kh¸ch hμng. 

- Nh©n viªn b¸n hμng: giíi thiÖu t¹i chç hoÆc vμo thêi gian ngoμi giê lμm viÖc. 

4.4.2 CHIÕN L¦îC QUAN HÖ C¤NG CHóNG 

Träng §øc lμ mét TT§M nhá nªn rÊt khã ®Ó t¹o nh÷ng ®iÓm næi bËt ®Ó chó ý 

giíi truyÒn th«ng vμ thùc hiÖn hiÖu qu¶ ho¹t ®éng quan hÖ c«ng chóng. Tuy nhiªn, 

nh÷ng gi¶i th−ëng ®o¹t ®−îc nh− “cöa hμng xuÊt s¾c” cña c¸c h·ng Sony, Toshiba, 

JVC, Hitachi, Akibi vμ nh÷ng ho¹t ®éng mμ Träng §øc ®· tham gia nh− quyªn gãp 

cho häc sinh nghÌo, v.v sÏ tõng b−íc gióp Träng §øc x©y dùng mét h×nh ¶nh tèt ®Ñp 

trong lßng c«ng chóng. Träng §øc nªn tiÕp tôc tham gia ®ãng gãp vμo quü xo¸ ®ãi 

gi¶m nghÌo, tõ thiÖn, cøu trî ®ång bμo lò tôt, thiªn tai h¹n h¸n, quü b¶o trî chÊt ®éc 

mμu da cam. TÆng s¶n phÈm cho tæ chøc phi lîi nhuËn trong c¸c ®ît quyªn gãp, 

hoÆc nh©n c¸c sù kiÖn ®Æc biÖt. 

4.4.3 X¢Y DùNG WEBSITE Vμ TRùC TUYÕN 

Chi phÝ x©y dùng mét trang web kh«ng qu¸ tèn kÐm. C«ng ty cã thÓ b¸n 

hμng qua m¹ng internet ®ång thêi cã thÓ giíi thiÖu mäi th«ng tin vÒ C«ng ty ®Õn víi 

kh¸ch hμng mäi lóc mäi n¬i. 

Trang web ph¶i th−êng xuyªn cËp nhËt, ®¶m b¶o vÒ tÝnh thÈm mü vμ tèc ®é 

truy cËp. Néi dung nªn bao gåm trang chñ; trang giíi thiÖu vÒ TT§M Träng §øc, 

trang s¶n phÈm: th«ng tin chi tiÕt vÒ s¶n phÈm (tªn, gi¸ b¸n, tÝnh n¨ng, th«ng sè kü 

thuËt, tr¹ng th¸i s¶n phÈm, thêi gian b¶o hμnh, h×nh ¶nh s¶n phÈm); trang dÞch vô: 

chÕ ®é b¶o hμnh, ch¨m sãc kh¸ch hμng sau b¸n hμng, t− vÊn lùa chän s¶n phÈm, 

h−íng dÉn sö dông, b¶o qu¶n; trang th«ng tin: tin tøc, khuyÕn m·i, tuyÓn dông; 

trang liªn hÖ. 
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Tªn miÒn nªn ®ång nhÊt víi tªn th−¬ng hiÖu lμ www.trongduc.com. Bªn c¹nh 

®ã, C«ng ty còng nªn cã thªm c¸c tªn miÒn phô ®Ó cã thÓ liªn kÕt ®Õn trang web, vÝ 

dô nh− www.dienmaytrongduc.com vμ www.trungtamdienmaytrongduc.com.  

Sau ®ã nªn mua c¸c tõ kho¸ qu¶ng c¸o nh− “®iÖn m¸y”, “trung t©m ®iÖn 

m¸y” “Träng §øc” trªn c¸c c«ng cô t×m kiÕm nh− Google, Yahoo, v.v. hoÆc liªn kÕt 

víi c¸c trang web cã néi dung liªn quan ®Õn hμng kim khÝ ®iÖn m¸y nh− c¸c siªu thÞ 

mua b¸n trùc tuyÕn. 

4.5 §O L¦êNG KÕT QU¶ HO¹T §éNG 

Träng §øc nªn th−êng xuyªn Träng §øc ®o l−êng kÕt qu¶ ho¹t ®éng. Thu 

thËp ý kiÕn ph¶n håi cña kh¸ch hμng ®Ó b¶o ®¶m r»ng Träng §øc thùc hiÖn ®−îc 

c¸c cam kÕt th−¬ng hiÖu cña m×nh. §o l−êng gi¸ trÞ kh¸ch hμng lμ biÖn ph¸p c¬ b¶n 

®Ó ®o l−êng sù thμnh c«ng. Bëi v× nhu cÇu kh¸ch hμng th−êng xuyªn thay ®æi nªn 

cÇn ph¶i th−êng xuyªn ®¸nh gi¸ l¹i th−¬ng hiÖu ®Ó b¶o ®¶m nã vÉn ®¸p øng ®−îc 

nhu cÇu vμ sù −a thÝch cña kh¸ch hμng. §o l−êng hiÖu qu¶ c«ng t¸c néi bé lμ mét 

chØ tiªu quan träng ®Ó ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ viÖc t¹o ra vμ chuyÓn giao gi¸ trÞ cho kh¸ch 

hμng. §o l−êng ph¶i bao gåm c¸c cét mèc ®¸nh dÊu møc ®é hoμn thμnh c«ng viÖc 

vμ môc tiªu sau cïng. Qu¶n lý hiÖu qu¶ c«ng viÖc bao giê còng ph¶i ®i kÌm víi biÖn 

ph¸p ®o l−êng hiÖu qu¶ cô thÓ. NÕu C«ng ty kh«ng thÓ tiÕn hμnh ®o l−êng th× nªn 

liªn hÖ víi c«ng ty nghiªn cøu thÞ tr−êng ®Ó cã mét kÕt qu¶ chÝnh x¸c vμ cã gi¸ trÞ. 

http://www.trongduc.com/
http://www.dienmaytrongduc.com/
http://www.trungtamdienmaytrongduc.com/
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KÕT LUËN CH¦¥NG 4 

Trong bèi c¶nh ph¶i c¹nh tranh víi kho¶ng 20 th−¬ng hiÖu b¸n hμng kim khÝ 

®iÖn m¸y, ®Ó ®−a Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc trë thμnh mét trong nh÷ng th−¬ng 

hiÖu m¹nh, Träng §øc cÇn tËp trung vμo c¸c vÊn ®Ò cèt lâi sau:  

X©y dùng chiÕn l−îc tæng thÓ bao gåm x¸c ®Þnh tÇm nh×n vμ sø m¹ng th−¬ng 

hiÖu, ®Þnh vÞ th−¬ng hiÖu, x©y dùng nh÷ng gi¸ trÞ cèt lâi vμ tinh chÊt cña th−¬ng 

hiÖu vμ cã kÕ  ho¹ch thùc hiÖn nh÷ng cam kÕt cña th−¬ng hiÖu. 

ChuÈn ho¸ th−¬ng hiÖu gåm hÖ thèng nhËn diÖn th−¬ng hiÖu nh− thèng nhÊt 

tªn gäi, gi¶i thÝch ý nghÜa cña logo cho nh©n viªn trong c«ng ty, cho kh¸ch hμng vμ 

c«ng chóng, x©y dùng c©u khÈu hiÖu, lùa chän mμu s¾c chñ ®¹o, chän kiÓu ch÷ vμ 

kÝch cì, x¸c ®Þnh giê më nh¹c vμ lo¹i nh¹c sÏ më, ®ång phôc c«ng ty, c¸ch trang trÝ 

cöa hμng, c¸ch tr¶ lêi ®iÖn tho¹i vμ c¸ch phôc vô kh¸ch hμng cïng nhiÒu yÕu tè 

kh¸c.  

X©y dùng c¸c chiÕn l−îc ®ång bé ®Ó hç trî cho chiÕn l−îc x©y dùng vμ ph¸t 

triÓn th−¬ng hiÖu nh− chiÕn l−îc vÒ tμi chÝnh: cÇn cã sù chuÈn bÞ cho viÖc ®Çu t−; vÒ 

nh©n sù: cÇn cã nhμ qu¶n trÞ th−¬ng hiÖu, x©y dùng ®éi ngò nh©n viªn giái, ®Æc biÖt 

lμ nh©n viªn b¸n hμng; vÒ ph¸p lý: ®¨ng ký b¶o vÖ th−¬ng hiÖu; vÒ s¶n phÈm: lùa 

chän nh÷ng mÆt hμng kinh doanh phï hîp theo xu thÕ tiªu dïng, lμm viÖc víi nhμ 

s¶n xuÊt ®Ó cã mét gi¸ thÊp nhÊt; vÒ dÞch vô ch¨m sãc kh¸ch hμng: thiÕt lËp mèi 

quan hÖ víi c¸c kh¸ch hμng ®· mua hμng, x©y dùng lßng tin n¬i kh¸ch hμng. 

ChiÕn l−îc truyÒn th«ng nh− qu¶ng c¸o b»ng c¸c h×nh thøc cã møc chi phÝ 

thÊp phï hîp víi Träng §øc, c¸c ho¹t ®éng céng ®ång vμ quan hÖ c«ng chóng, x©y 

dùng website vμ qu¶ng c¸o trùc tuyÕn, x©y dùng c¸c ch−¬ng tr×nh khuyÕn m·i phï 

hîp. 
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KÕT LUËN Vμ KIÕN NGHÞ 

KÕt luËn: 

 X©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu lμ mét chiÕn l−îc dμi h¹n, cÇn ph¶i ®Çu t− 

thêi gian vμ tiÒn b¹c. Ph¶i kÕt hîp c¸c chiÕn l−îc ng¾n h¹n vμ dμi h¹n. Träng §øc 

kh«ng thÓ trë thμnh mét th−¬ng hiÖu m¹nh ngay lËp tøc mμ ®ßi hái ph¶i cã thêi gian 

vμ sù ®Çu t− ®óng mùc. 

Trªn c¬ së kÕt qu¶ ®iÒu tra, nh÷ng chiÕn l−îc ®Ò ra nh»m kh¾c phôc nh÷ng 

h¹n chÕ hiÖn t¹i vμ cñng cè nh÷ng lîi thÕ hiÖn cã cña Träng §øc tõng b−íc ®¹t ®−îc 

nh÷ng môc tiªu ®Ò ra.  

KiÕn nghÞ:  

Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc nªn xem xÐt c¸c chiÕn l−îc ®Ò ra vμ cã kÕ 

ho¹ch triÓn khai thùc hiÖn nh»m mang l¹i nh÷ng kÕt qu¶ trong t−¬ng lai. 

Trung t©m ®iÖn m¸y Träng §øc nªn x©y dùng mét chiÕn l−îc kinh doanh 

tæng thÓ ®Ó t×m ra nh÷ng gi¶i ph¸p kinh doanh míi, tho¸t khái nh÷ng khã kh¨n hiÖn 

t¹i ®ång thêi hç trî cho ho¹t ®éng x©y dùng vμ ph¸t triÓn th−¬ng hiÖu. 
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PHỤ LỤC 1 

BẢNG CÂU HỎI 
Kính chào Quý ông/bà/anh/chị, chúng tôi đang thực hiện cuộc nghiên cứu về thị trường bán lẻ hàng kim khí 
điện máy và việc mua sắm hàng kim khí điện máy ở Thành phố Hồ Chí Minh. Hôm nay, chúng tôi đến đây để 
xin ý kiến ông/bà/anh/chị. Ý kiến của Quý ông/bà/anh/chị rất có giá trị đối với chúng tôi. Xin ông/bà/anh/chị 
vui lòng chọn câu trả lời thích hợp cho các câu hỏi dưới đây. 

c1. Trong vòng một năm qua, anh/chị/ông/bà có thường mua sắm hàng kim khí điện máy không? 
1. Hầu như không    3. Thường xuyên (3 lần 7 lần) 
2. Thỉnh thoảng (1 đến 2 lần)   4. Rất thường xuyên (7 lần trở lên) 

(Nếu chọn 1. (Hầu như không) thì ngưng cuộc phỏng vấn và ghi chép vào bảng thống kê) 
c2. Anh/chị/ông bà có thể kể tên những nơi bán hàng kim khí điện máy mà mình biết và nhớ theo thứ tự: 

1......................................... 4………………………….  7………………………. 
2......................................... 5……………………… ….  8……………………….. 
3......................................... 6……………………… ….  9……………………….. 

c3. Anh/chị/ông/bà thường mua hàng ở đâu? 
1. Siêu thị    3. Trung tâm điện máy 
2. Đại lý của nhà sản xuất  4. Khác:………………… 

c4. Anh/chị/ông/bà thường quyết định mua hàng kim khí điện máy như thế nào? 
1. Tìm kiếm thông tin về giá, chất lượng sản phẩm trên các báo chí, internet, người quen, v.v sau đó 

khảo sát thực tế và chọn nơi phù hợp để mua hàng. 
2. Đi một vòng khảo sát giá, thông tin khuyến mãi, chọn nơi có giá thấp nhất. 
3. Đến nơi bán gần nhất, lựa chọn và mua ở đó. 
4. Chỉ đến những nơi có uy tín, nổi tiếng. 
5. Đến nơi quen biết mà anh/chị/ông/bà thường mua, hỏi thông tin và mua ở đó. 
6. Khác ………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………. 

c5. Thời gian qua anh/chị/ông/bà thường mua hàng ở những nơi nào (tối đa là 5 câu trả lời)? 
1. Trần Thế 5. Hoàng Vinh  9. Nguyễn Kim  13. Huy Hoàng  
2. Tân Bình 6. Hoàng Đính  10. Chợ Lớn  14. Hoàng Kim 
3. Trọng Đức 7. Thiên Hoà   11. Hoàng Cương 15. Tú Trinh  
4. Phan Khang 8. Ideas   12. Hoàng Linh  16. Tiến Dũng 17. Khác: ………… 

c6. Anh/chị/ông/bà hoặc gia đình của mình đang dự định mua những sản phẩm nào sau đây (có thể chọn nhiều 
câu trả lời) 

1. Tủ lạnh 5. Máy nóng lạnh 9. Máy quay phim, chụp hình 13. Bếp ga/máy hút khói 
2. Máy lạnh 6.Máy nước nóng 10. Máy MP3, MP4, ghi âm 14. Lọc nước, bình thuỷ điện 
3. Ti vi 7.Tủ mát, tủ đông 11. Loa, amly, karaoke 15.Máy xay sinh tố, ép trái cây 
4. Máy giặt 8.Lò viba/lò nướng 12.Cassette/CD/VCD/DVD 16.Khác……………………. 

c7. Xin vui lòng cho biết mức độ ảnh hưởng của các yếu tố sau đến quyết định lựa chọn nơi mua hàng kim khí 
điện máy của anh/chị/ông/bà: 
Các tiêu chí và mức độ ảnh hưởng đến việc chọn 

nơi mua hàng 
Không ảnh 

hưởng 
Ảnh hưởng 

ít 
Trung bình Có  

ảnh hưởng 
Ảnh hưởng 
rất nhiều 

Giá cả      
Số lượng và chủng loại hàng ở nơi bán      
Sự tân thời của hàng hoá (model)      
Phong cách và thái độ của nhân viên      
Vị trí của nơi bán hàng       
Bãi giữ xe (rộng, miễn phí…)      
Giờ mở cửa      
Dịch vụ hậu mãi      
Bầu không khí       
Sự nổi tiếng của nơi bán hàng      
Chương trình khuyến mãi tại nơi bán hàng      
Chế độ bảo hành      
Chính sách đổi trả hàng      
Sự quảng cáo của nơi bán hàng      
Tốc độ giao hàng      
c8. Anh/chị/ông/bà thích đến mua sắm hàng kim khí điện máy ở một nơi như thế nào? 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………… 
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c9. Cách lựa chọn nơi mua hàng nào sau đây đúng với quan điểm của anh/chị/ông/bà? 

1. Nơi có giá rẻ nhất là nơi tốt nhất để mua hàng 
2. Thà giá thấp còn tốt hơn là có chương trình khuyến mãi nhưng giá cao. 
3. Ngoài dịch vụ bảo hành, anh/chị/ông/bà sẵn sàng trả một khoảng tiền chênh lệch để có thêm nhiều 

dịch vụ khác. 
4. Mua nơi nào có lợi nhất, không quan tâm đến các dịch vụ kèm theo. 
5. Mua ở những nơi có thương hiệu nổi tiếng. 

c10. Anh/chị/ông/bà biết đến Trung tâm điện máy Trọng Đức như thế nào? 
1. Không biết  
2. Chỉ biết tên và không hiểu hết hoạt động  
3. Biết rõ nhưng chưa ghé qua lần nào 
4. Biết và có đến tham quan nhưng chưa mua hàng 
5. Biết rõ và đã mua sản phẩm ở đây 

(Nếu chọn 1.(không biết) thì chuyển đến phần thông tin cá nhân) 
c11. Anh/chị/ông/bà biết Trung tâm điện máy Trọng Đức thông qua phương tiện nào? 

1. Quảng cáo   3. Nhân viên bán hàng 
2. Người khác giới thiệu  4. Khác:……………….. 

c12. Điều gì làm anh/chị/ông/bà nhớ đến Trung tâm điện máy Trọng Đức? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c13. Trong vòng 6 tháng qua, anh/chị/ông/bà có mua hàng ở Trung tâm điện máy Trọng Đức?  

1. Không    3. Từ 1 đến 2 lần 
2. Từ 3 đến 6 lần   4. Nhiều hơn 6 lần 

(Nếu chọn 1. (không) thì đến câu c16) 
c14. Anh/chị/ông bà sẽ tiếp tục mua sắm ở Trung tâm điện máy Trọng Đức? 

1. Chắc chắn sẽ mua  3. Không mua  
2. Sẽ mua    4. Chắc chắn không mua 

c15. Anh/chị/ông/bà có giới thiệu với người khác về Trung tâm điện máy Trọng Đức? 
1. Có, đã giới thiệu    3. Sẽ không giới thiệu 
2. Chưa, nhưng dự định sẽ giới thiệu 4. Chưa biết 

c16. Anh/chị/ông/bà cảm nhận như thế nào về Trung tâm điện máy Trọng Đức? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c17. Xin vui lòng cho biết các lý do vì sao anh/chị/ông/bà không mua hàng ở Trung tâm điện máy Trọng Đức 
(đánh dấu vào những mục lựa chọn). 

1. Không biết Trung tâm điện máy Trọng Đức  5. Không có nhiều chủng loại hàng hoá 
2. Không có hàng mẫu model mới   6. Không có mặt hàng cần mua 
3. Không hài lòng với thái độ phục vụ   7. Giá cao hơn nơi khác 
4. Chế độ bảo hành không tốt    8. Khác: …………………………… 

c18. Nếu có dịp anh/chị/ông/bà sẽ ghé tham quan Trung tâm điện máy Trọng Đức? 
1. Chắc chắn   3. Có thể nhưng không chắc lắm 
2. Không biết  4. Chắc chắn không 

c19. Anh/chị/ông/bà đánh giá như thế nào về những mặt sau của Trung tâm điện máy Trọng Đức? 
 Rất không đồng ý Không đồng ý Trung hoà Đồng ý Rất đồng ý 
Sản phẩm luôn đảm bảo chất lượng      
Đầy đủ các mặt hàng kim khí điện máy      
Số lượng hàng nhiều để lựa chọn      
Sản phẩm mới, tân thời      
Trưng bày đẹp, bắt mắt      
Giá cả rẻ hơn những nơi khác      
Nhân viên nhiệt tình trong khi phục vụ      
Nhân viên luôn tư vấn lựa chọn sản phẩm      
Nhân viên luôn hướng dẫn sử dụng chu đáo      
Nhân viên lịch sự, nhã nhặn với khách hàng      
Nhân viên rất am hiểu về sản phẩm      
Nhân viên có trình độ, chuyên nghiệp      
Đáp ứng nhu cầu nhanh chóng      
Có uy tín và  đáng tin cậy       
Nổi tiếng, được nhiều người biết đến      
Dịch vụ chăm sóc khách hàng tốt      

Chế độ bảo hành tốt      
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 Rất không đồng ý Không đồng ý Trung hoà Đồng ý Rất đồng ý 

Chính sách đổi trả hàng hợp lý      
Luôn giao hàng đúng hẹn      
Có chương trình khuyến mãi hấp dẫn      
Bầu không khí thân thiện, gần gũi      
Giờ mở cửa thuận tiện cho việc mua sắm      
Vệ sinh rất sạch sẽ      
Không gian rộng rãi      
Thoáng mát      
Cảm giác thoải mái, dễ chịu khi đến mua sắm      
Như một siêu thị hiện đại      
c20. Nhận xét chung của anh/chị/ông/bà về Trung tâm điện máy Trọng Đức? 

1. Tuyệt vời  3. Bình thường 
2. Tốt   4. Rất tệ 

c21. Theo đánh giá anh/chị/ông/bà, Trung tâm điện máy Trọng Đức tốt ở điểm nào? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c22. Theo đánh giá anh/chị/ông/bà, Trung tâm điện máy Trọng Đức chưa tốt ở điểm nào? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c23. Theo anh/chị/ông/bà Trung tâm điện máy Trọng Đức nên chú ý cải tiến vấn đề gì và cần cải tiến như thế 
nào? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
THÔNG TIN CÁ NHÂN 
Họ và tên:……………………………………………………………Tuổi: ................................................  
Địa chỉ: ........................................................................................................................................................  
Điện thoại: ........................................... ...........................................................................  
Giới tính: 1. Nam   2. Nữ 
Tình trạng hôn nhân: 

1. Độc thân   3. Đã kết hôn 
2. Ở goá   4. Ly thân hoặc ly dị 

Thu nhập: 
1. Không   3. Từ 2 -  5 triệu đồng   5. Trên 10 triệu đồng 
2. Dưới 2 triệu đồng  4. Từ 5 - 10 triệu đồng 

Học vấn: 
1. Cấp 1     4. Cấp 2 
2. Cấp 3, trung học chuyên nghiệp  5. Cao đẳng, sinh viên đại học  
3. Tốt nghiệp ĐH    6. Sau đại học 

Nghề nghiệp: 
1. Công chức     8. Chủ doanh nghiệp 
2. Buôn bán nhỏ    9. Giáo viên 
3. Sinh viên học sinh    10. Nhân viên văn phòng 
4. Nhân viên kinh doanh   11. Tự kinh doanh sản phẩm dịch vụ 
5. Công nhân có tay nghề   12. Lao động phổ thông 
6. Không việc làm    13. Nghề khác: …………………………….. 
7. Nghề nghiệp chuyên môn (bác sĩ, kiến trúc sư, luật sư, nhạc sĩ, nghệ sĩ…) 

 
Ngày giờ kết thúc: …………………… 
 

Xin chân thành cảm ơn sự hợp tác của Quý anh/chị/ông/bà.
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PHỤ LỤC 2 

PHIẾU THU THẬP THÔNG TIN NHÂN VIÊN 
Chúng tôi đang thực hiện cuộc nghiên cứu về tình hình nội bộ công ty. Mục đích của cuộc nghiên cứu là 
hiểu rõ nguyện vọng của anh/chị để công ty củng cố và đáp ứng nhu cầu của anh/chị được tốt hơn. Xin Quý 
anh/chị vui lòng cho biết ý kiến của mình bằng việc đánh dấu (√) vào câu trả lời thích hợp cho các câu hỏi 
dưới đây. Chúng tôi đảm bảo giữ bí mật tuyệt đối về những thông tin mà anh/chị cung cấp. 

c1. Anh/chị đã làm việc ở Trọng Đức bao lâu:…………………………………………………………. 
c2. Anh/chị có dự định thay đổi chỗ làm việc hay không? 

1. Chắc chắc sẽ thay đổi �  3. Không thay đổi � 
2. Dự định thay đổi �  4.Chắc chắc không thay đổi � 

c3. Anh/chị có hài lòng với công việc hiện tại của mình hay không? 
1. Rất hài lòng �   3. Không hài lòng � 
2. Hài lòng �   4. Rất không hài lòng � 

c4. Lý do không hài lòng (hoặc hài lòng) của anh/chị là: (có thể chọn nhiều trả lời) 
1. Tiền lương �   4. Môi trường làm việc � 
2. Thời gian làm việc �  5. Điều kiện làm việc � 
3. Cơ hội thăng tiến �  6. Khác……………………… 

c5. Động cơ làm việc tại đây (Trọng Đức) của anh/chị là gì? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c6. Anh/chị có thường kể chuyện với mọi người về nơi làm việc của mình? 

1. Không bao giờ �  3. Thường xuyên � 
2. Thình thoảng �   4. Rất thường xuyên � 

c7. Lý do mà anh/chị kể hoặc không kể về nơi mình làm việc là: (có thể chọn nhiều trả lời) 
1. Giải toả tâm lý �  3. Cảm thấy tự hào � 
2. Chia sẻ niềm vui �  4. Mặc cảm � 
5.  Khác…………………………………………………………………………………… 

c8. Anh/chị hiểu logo của công ty có ý nghĩa gì không? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c9. Anh/chị có biết định hướng hoạt động của công ty là gì? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c10. Anh/chị có giới thiệu hoạt động kinh doanh của công ty mình với người khác không? 

1. Tất nhiên là có �   3. Có lẽ là không  � 
2. Chắc là có �   4. Không bao giờ  � 

c11. Lý do mà anh/chị giới thiệu hoặc không giới thiệu là: (có thể chọn nhiều trả lời) 
1. Không biết hết hoạt động của công ty � 5. Không muốn người khác biết về công ty � 
2. Biết hoạt động của công ty �  6. Muốn người khác biết về công ty � 
3. Không tin tưởng công ty �   7. Khác: ………………………………… 
4. Tin tưởng công ty � 

c12. Anh/chị có cảm thấy tự hào vì là nhân viên của công ty? 
1. Rất tự hào �  3. Không tự hào � 
2. Tự hào �   4. Rất không tự hào � 

c13.Những điều mà anh/chị hài lòng về công ty? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c14.Những điều mà anh/chị chưa hài lòng về công ty? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
c15. Anh/chị mong muốn công ty cải thiện những mặt nào và cách cải thiện? 
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
Phiếu số: (anh/chị không điền phân này): …………… Ngày:…………………………………………………….. 

Xin chân thành cảm ơn sự hợp tác của Quý anh/chị.
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PHỤ LỤC 3 

THÔNG TIN VỀ ĐỐI THỦ CẠNH TRANH 

TT Tên công ty Tên thương 
mại Địa chỉ Tầm nhìn và 

sứ mạng Định vị Logo Khẩu hiệu 

1 

Công ty Cổ 
phần Đầu tư 
và Thương 
mại Nguyễn 
Kim 

Trung tâm 
mua sắm Sài 
Gòn – 
Nguyễn Kim 

67 Trần Hưng 
Đạo, Quận 1. 

ĐT: 8211211 

Trung tâm bán 
lẻ chuyên 
ngành “one 
stop shop”  

Một vị trí tách 
biệt tại Việt 
Nam, là trung 
tâm mang tầm 
vóc quốc tế điển 
hình tại Việt 
Nam và khu vực 
Đông Nam Á. 

Tất cả vì 
khách hàng, 
tất cả cho 
khách hàng 

2 

Công ty 
TNHH TM 
DV Thiên 
Nam Hoà 

Trung tâm 
điện máy và 
nội thất 
Thiên Hoà 

 

277B Cách 
Mạng Tháng 
Tám, P.12, 
Quận 10  

ĐT: 8633733 

Tự hào là nhà 
phân phối 
chính thức và 
bán hàng trực 
tiếp 

Nhà phân phối 
chuyên nghiệp 

Hàng chính 
hãng, mới 
100% 

3 
Công ty 
TNHH Cao 
Phong 

Siêu thị điện 
máy nội thất 
Chợ Lớn 

Lô G, Chung 
cư Hùng 
Vương, P.11, 
Quận 5 

ĐT: 9505060 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

 

Không tìm 
thấy 

4 

Công ty 
dịch vụ Du 
lịch Chợ 
Lớn 

Siêu thị điện 
máy Chợ 
Lớn 

648 Nguyễn 
Trãi, P11, Q5 

ĐT: 8866449 

Cung cấp hàng 
điện máy chất 
lượng cao, giá 
cả thống nhất, 
và đúng giá 
gốc của nhà 
sản xuất. 

Cung cấp  những 
thiết bị hoàn hảo, 
giải pháp kỹ 
thuật khả thi và 
chất lượng dịch 
vụ tin cậy 

Chúng tôi 
luôn sẵn sàng 
phục vụ tốt 
nhất nhu cầu 
của khách 
hàng. 

5 
Công ty 
TNHH Tân 
Thịnh An 

Trung tâm 
điện máy 
IDEAS 

133-141 Cách 
Mạng Tháng 
Tám, P5, Quận 
3. 
ĐT: 8328172 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

 

Không tìm 
thấy 

6 

Công ty 
TNHH TM 
DV Lộc Lê 
Hải 

Trung tâm 
điện máy Lộc 
Lê 

454 Nguyễn 
Thị Minh Khai, 
Quận 3 
ĐT:8341796 

Chuyên cung 
ứng hàng điện 
máy mới, cao 
cấp 

Sản phẩm chính 
hiệu, bảo hành 
chính hãng, giao 
nhận và lắp đặt 
miễn phí  

Nhanh 
chóng, thuận 
tiện và 
chuyên 
nghiệp 

7 

Công ty 
TNHH 
Thương 
Mại Gia 
Thành 

Trung tâm 
điện máy Gia 
Thành 

975 Trần Hưng 
Đạo, Quận 5  
ĐT:9231538 

Cung cấp sản 
phẩm điện 
máy và dịch 
vụ tốt nhất, 
quy mô lớn và 
hiện đại nhất 
Việt Nam. 

Trung tâm bán lẻ 
uy tín chuyên 
nghiệp, sản 
phẩm chính hãng 
100%.  

Gia Thành 
trung tâm 
mua sắm lý 
tưởng của 
mọi gia đình 

8 

Công ty 
TNHH 
Thương 
Mại Trần 
Thế 

Trung tâm 
Trần Thế 

352D – 354 
Hoàng Văn 
Thụ, Phường 4, 
Quận Tân Bình. 
ĐT:8445131 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy Không tìm thấy Không tìm 

thấy 
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THÔNG TIN VỀ ĐỐI THỦ CẠNH TRANH (tiÕp theo) 

TT Tên công ty Tên thương 
mại Địa chỉ Tầm nhìn và 

sứ mạng Định vị Logo Khẩu hiệu 

9 Điện Lạnh 
Tân Bình 

Trung tâm 
Điện lạnh 
Điện tử Điện 
gia dụng Tân 
Bình 

416 – 418 
Hoàng Văn 
Thụ, Phường 4, 
Quận Tân Bình 
ĐT:8424926 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy Không tìm 

thấy 

10 
Công ty 
TNHH 
Phan Khang 

Khu mua 
sắm đệ nhất 
Phan Khang 

431 Hoàng Văn 
Thụ, Phường 4, 
Quận Tân Bình 
ĐT:8116216 

Giúp người 
tiêu dùng giải 
toả băn khoăn, 
an tâm khi 
quyết định 
mua sắm. 

Quyền lợi của 
khách hàng là 
trách nhiệm của 
chúng tôi 

 

Sinh ra để 
phục vụ. 

11 

Công ty 
TNHH TM 
– DV & SX 
Hoàng Vinh 

Siêu thị Điện 
Tử - Điện 
Lạnh – Điện 
Gia dụng 
Hoàng Vinh 

463-471 Hoàng 
Văn Thụ, 
Phường 4, 
Quận Tân Bình 
ĐT:8114118 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

Phân phối sỉ 
và lẻ đến 
người tiêu 
dùng theo giá 
gốc 

12 

Công ty 
TNHH TM 
– DV – SX 
– XNK 
Hoàng Đính 

Điện tử - 
Điện Lạnh – 
Máy vi tính 
Hoàng Đính 

Số 1 Hoàng 
Văn Thụ 
Phường 4, 
Quận Tân Bình 
ĐT:8420891 

Chuyên kinh 
doanh điện tử, 
điện lạnh, máy 
vi tính model 
mới nhất 

Đưa thông tin 
mới nhất về sản 
phẩm đến khách 
hàng 

 

Hoàng Đính 
Trung tâm 
mua sắm lý 
tưởng 

13 

Công ty 
TNHH 
Thương mại 
Tú Trinh 

Trung Tâm 
Điện máy Tú 
Trinh 

2B – 2C – 2D 
Quang Trung, 
P3, Quận Gò 
Vấp 
ĐT:8942353 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

 

Không tìm 
thấy 

14 Công ty 
TNHH DSC 

Trung tâm 
Điện máy 
Hoàng Kim 

1-2 Quang 
Trung, P3, 
Quận Gò Vấp 
ĐT:9894581 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

 

Không tìm 
thấy 

15 Công ty 
TNHH DSC 

Trung tâm 
Điện máy 
Điện lạnh 
Tiến Dũng 

1-1A Quang 
Trung, P3, 
Quận Gò Vấp 
ĐT:9895167 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

 

Không tìm 
thấy 

16 Công ty 
TNHH DSC 

Trung tâm 
điện máy 
điện lạnh 
Hoàng Linh 

190 Quang 
Trung P10, 
Quận Vò Vấp 
ĐT:2890776 

Không tìm 
thấy 

Trung tâm 
chuyên nghiệp 

 

Uy tín, chất 
lượng. Bảo 
hành bảo trì 
tận tâm. 

17 

Công ty 
TNHH 
Thương mại 
Hoàng 
Cương 

Trung tâm 
Điện lạnh 
Điện máy 
Hoàng 
Cương 

21 Quang 
Trung, P10 
Quận Gò Vấp 
ĐT: 9894070 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy 

 

Không tìm 
thấy 

18 

Công ty 
TNHH 
Đinh Huy 
Hoàng 

Trung tâm 
Điện máy 
Đinh Huy 
Hoàng 

37/8A Quang 
Trung, P10, 
Quận Gò Vấp 
ĐT: 5896774 

Không tìm 
thấy Không tìm thấy Không tìm thấy Không tìm 

thấy 
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PHỤ LỤC 4 
LOGO CỦA CÔNG TY TNHH DƯƠNG TRỌNG ĐỨC 

Logo hiÖn t¹i vμ nh÷ng lùa chän cho mét logo míi dùa trªn h×nh nÐt cò nh»m môc ®Ých gi¶i 

thÝch vμ thÓ hiÖn trän vÑn ý nghÜa cña th−¬ng hiÖu. 

Logo hiÖn t¹i cña Träng §øc 
§æi h−íng logo hiÖn t¹i, mét 
h−íng chÕch lªn, biÓu ®¹t cña 
sù ph¸t triÓn, lín m¹nh vμ 
h−íng ®Õn t−¬ng lai 

NÒn ®en lμm næi bËt vμ thªm 
phÇn sinh ®éng 

 
Mμu ®á thÝch hîp víi b¸n lÎ, 
l¹i lμ mμu ®èi nghÞch víi c¸c 
®èi thñ. 

 
NÕu chän mμu ®á lμ mμu chñ 
®¹o, thö phèi hîp víi logo. 

 
Logo mμu ®á trªn nÒn ®en. 
 

 
Thay ®æi mμu s¾c kÕt hîp víi 
mét mμu nÒn chuyÓn s¾c 
t−¬ng ®ång t¹o sù hμi hoμ 

VÉn gi÷ h×nh ¶nh nh− ban ®Çu 
nh−ng thay ®æi  vÒ mμu s¾c. 
T¹o nªn mét sù míi mÎ. 

NÒn xanh vμ logo ban ®Çu 
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PHỤ LỤC 5 

KẾT QUẢ XỬ LÝ DỮ LIỆU BẰNG PHẦN MỀM SPSS 
 

Tables 
Nơi phỏng vấn Total 

Trên thị trường Tại Trọng Đức Count Col %   
  Count Col % Count Col %     

Trần Thê 5 5.0% 8 8.0% 13 6.5%
Tân Bình   1 1.0% 1 .5%
Trọng Đức 7 7.0% 32 32.0% 39 19.5%
Phan Khang 24 24.0% 15 15.0% 39 19.5%
Thiên Hoà 10 10.0% 8 8.0% 18 9.0%
Ideas 2 2.0% 3 3.0% 5 2.5%
Nguyễn Kim 42 42.0% 29 29.0% 71 35.5%
Chợ Lớn 2 2.0% 2 2.0% 4 2.0%
Hoàng Cương 3 3.0% 1 1.0% 4 2.0%
Hoàng Linh 1 1.0%   1 .5%
Hoàng Kim 1 1.0%   1 .5%

 
Trung 
tâm điện 
máy được 
khách 
hàng nhớ 
đến đầu 
tiên 

Tú Trinh 3 3.0% 1 1.0% 4 2.0%
Total 100 100.0% 100 100.0% 200 100.0%

 
Tables 

Nơi phỏng vấn Total 

Trên thị trường Tại Trọng Đức 

 Responses 
Col 

Response % Responses 
Col 

Response % Responses  
Col 

Response %
Nhớ đến đầu tiên 7 58.3% 32 38.1% 39 40.6%
Nhớ đến thứ 2 2 16.7% 26 31.0% 28 29.2%
Nhớ đến thứ 3 1 8.3% 12 14.3% 13 13.5%
Nhớ đến thứ 4 2 16.7% 10 11.9% 12 12.5%

Khách 
hàng 
nhớ đến 
Trọng 
Đức Nhớ đến thứ 5   4 4.8% 4 4.2%
Total 12 100.0% 84 100.0% 96 100.0%

 
Frequencies 
 Statistics 
Địa điểm mua hàng kim khí điện máy  
N Valid 200
  Missing 0

 
 Địa điểm mua hàng kim khí điện máy 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Siêu thị 36 18.0 18.0 18.0
  Đại lý của nhà sản xuất 4 2.0 2.0 20.0
  Trung tâm điện máy 150 75.0 75.0 95.0
  Khác 10 5.0 5.0 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
§Þa ®iÓm mua hμng kim khÝ ®iÖn m¸y

5.0%

75.0%

2.0%

18.0%

Kh¸c

Trung t©m ®iÖn m¸y

§¹i lý

SIªu thÞ
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Frequencies 
 Statistics 
 
Cách mua hàng  
N Valid 200 
  Missing 0 

 
 Cách mua hàng 
 

  
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulativ
e Percent 

Tìm thông tin, khảo sát thực tế, chọn nơi phù hợp 64 32.0 32.0 32.0
Khảo sát giá, khuyến mãi, chọn nơi có giá thấp 
nhất 44 22.0 22.0 54.0

Mua nơi gần nhà 29 14.5 14.5 68.5
Chỉ mua nơi nổi tiếng và có uy tín 36 18.0 18.0 86.5
Mua nơi quen biết thường mua 23 11.5 11.5 98.0
Khác 4 2.0 2.0 100.0

Valid 

Total 200 100.0 100.0  
 

C¸ch mua hμng

2.0%

11.5%

18.0%

14.5%

22.0%

32.0%

Kh¸c

Quen biÕt th−êng mua

Uy tÝn næi tiÕng

GÇn nhμ

KH¶o gi¸, chän rÎ

T×m th«ng tin...

 
 
Frequencies 
 
 Statistics 
 
Quan điểm chọn nơi mua hàng  
N Valid 200 
  Missing 0 

 
 
 Quan điểm chọn nơi mua hàng 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Nơi có giá rẻ nhất là nơi tốt nhất 46 23.0 23.0 23.0
Giá thấp tốt hơn có khuyến mãi 
nhưng giá cao 23 11.5 11.5 34.5

Sẵn sàng trả thêm chêch lệch để 
thêm dịch vụ 30 15.0 15.0 49.5

Mua nơi có lợi nhất không quan 
tâm đến dịch vụ kèm theo 56 28.0 28.0 77.5

Mua nơi có thương hiệu nổi tiếng 45 22.5 22.5 100.0

Valid 
  
  
  
  
  

Total 200 100.0 100.0  
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Quan ®iÓm chän n¬i mua hμng

22.5%

28.0%

15.0%

11.5%

23.0%

Mua n¬i cã t/hiÖu

K qt©m ®Õn dvô
Tr¶ thªm cho dvô

Gi¸ thÊp tèt h¬n k/m

Gi¸ rÎ

 
Frequencies 
 
 Statistics 
 
Khách mua hàng ở Trọng Đức  
N Valid 200 
  Missing 0 

 
 
 Khách mua hàng ở Trọng Đức 
 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Không mua 129 64.5 64.5 64.5 
  Mua 71 35.5 35.5 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   

 
Tables 

Nơi phỏng vấn Total 

Trên thị trường Tại Trọng Đức Responses 
Col 

Response %    
  
  Responses 

Col 
Response % Responses 

Col 
Response %     

Nơi thường 
mua hàng 7 63.6% 45 75.0% 52 73.2%

Nơi thường 
mua hàng 3 27.3% 11 18.3% 14 19.7%

Nơi thường 
mua hàng 1 9.1% 3 5.0% 4 5.6%

Nơi thường 
mua hàng    1 1.7% 1 1.4%

 
Khách 
mua 
hàng ở 
Trọng 
Đức 

Nơi thường 
mua hàng          

Total 11 100.0% 60 100.0% 71 100.0%
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Tables 

 Nơi phỏng vấn Total 

  Trên thị trường Pvân tại Trung tâm Responses 
Col 

Response % 

  Responses 
Col 

Response % Responses 
Col 

Response %     
Trần Thế 14 14.0% 16 16.0% 30 15.0%
Tân Bình 12 12.0% 4 4.0% 16 8.0%
Trọng Đức 11 11.0% 60 60.0% 71 35.5%
Phan Khang 37 37.0% 35 35.0% 72 36.0%
Hoàng Vinh 3 3.0% 5 5.0% 8 4.0%
Hoàng Đính    4 4.0% 4 2.0%
Thiên Hoà 46 46.0% 33 33.0% 79 39.5%
Ideas 14 14.0% 7 7.0% 21 10.5%
Nguyễn Kim 66 66.0% 40 40.0% 106 53.0%
Chợ Lớn 24 24.0% 9 9.0% 33 16.5%
Hoàng Cương 6 6.0% 4 4.0% 10 5.0%
Hoàng Linh 2 2.0% 1 1.0% 3 1.5%
Huy Hoàng 1 1.0%    1 .5%
Hoàng Kim    2 2.0% 2 1.0%
Tú Trinh 7 7.0% 3 3.0% 10 5.0%
Tiến Dũng 1 1.0%    1 .5%

 
Khách 
mua 
hàng ở 
Trung 
tâm điện 
máy 
  
  
  

Khác 9 9.0% 6 6.0% 15 7.5%
Total 253 253.0% 229 229.0% 482 241.0%

 
  
Tables 

   Nơi phỏng vấn Total 

  Trên thị trường Tại Trọng Đức Responses 
Col 

Response % 

  Responses 
Col 

Response % Responses 
Col 

Response %     
Tủ lạnh 27 27.0% 25 25.0% 52 26.0%
Máy lạnh 24 24.0% 11 11.0% 35 17.5%
Ti vi 34 34.0% 44 44.0% 78 39.0%
Máy giặt 32 32.0% 12 12.0% 44 22.0%
Máy nóng lạnh 7 7.0% 7 7.0% 14 7.0%
Máy nước 
nóng 14 14.0% 5 5.0% 19 9.5%

Tủ mát, tủ 
đông    3 3.0% 3 1.5%

Lò viba, lò 
nướng 12 12.0% 2 2.0% 14 7.0%

máy quay 
phim, chụp 
hình 

18 18.0% 6 6.0% 24 12.0%

Máy 
MP3,MP4, ghi 
âm 

19 19.0% 11 11.0% 30 15.0%

Loa, amly, 
karaoke 13 13.0% 9 9.0% 22 11.0%

Cassette, CD, 
VCD, DVD 8 8.0% 8 8.0% 16 8.0%

Bếp ga, máy 
hút khói 6 6.0% 3 3.0% 9 4.5%

Bình lọc nước, 
bình thuỷ điện 7 7.0% 1 1.0% 8 4.0%

Máy xay sinh 
tố, ép trái cây 14 14.0% 7 7.0% 21 10.5%

 
Các sản 
phẩm dự 
định 
mua 

Khác 8 8.0% 20 20.0% 28 14.0%
Total 243 243.0% 174 174.0% 417 208.5%
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Frequencies 
 
 Statistics 
 
Nơi mua sắm lý tưởng  
N Valid 200 
  Missing 0 

 
 
 Nơi mua sắm lý tưởng 
 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Giá rẻ 28 14.0 14.0 14.0
Đảm bảo chất lượng sản phẩm 50 25.0 25.0 39.0
Có chương trình khuyến mãi 20 10.0 10.0 49.0
Thương hiệu nổi tiếng, có uy tín 45 22.5 22.5 71.5
Phục vụ tốt 20 10.0 10.0 81.5
Có dịch vụ hậu mãi tốt 7 3.5 3.5 85.0

Valid 
  

Chuyên nghiệp, hiện đại 30 15.0 15.0 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

N¬i mua s¾m lý t−ëng

HËu m
·i

Phôc vô tèt

Cã c/tr×nh k/m
·i

Gi¸ rÎ

HiÖn ®¹i

Th−¬ng hiÖu

§¶m
 b¶o chÊt l−îng

Fr
eq

ue
nc

y

60

50

40

30

20

10

0

 
 
 
Frequencies 
 Statistics 
 
Khách hàng biết đến Trọng Đức  
N Valid 200 
  Missing 0 

 
 
 Khách hàng biết đến Trọng Đức 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Không biết 80 40.0 40.0 40.0
Chỉ biết tên và không hiểu hết họat động 19 9.5 9.5 49.5
Biết và có đến tham quan nhưng chưa mua 41 20.5 20.5 70.0
Biết và đã mua sắm ở đây 60 30.0 30.0 100.0

Valid 
  
  
  

Total 200 100.0 100.0  
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Kh¸ch hμng biÕt ®Õn Träng §øc

30.0%

20.5%

9.5%

40.0%

§· mua

Tquan nh−ng ch−a mua

CHØ biÕt tªn

Kh«ng biÕt

 
Tables 

Nơi phỏng vấn Total 

Trên thị trường Pvân tại Trung tâm Count Col %   
  
  Count Col % Count Col %     

Không biết 80 80.0%    80 40.0% 
Chỉ biết tên và không hiểu hết họat động 19 19.0%    19 9.5% 

Biết và có đến tham quan nhưng chưa mua   41 41.0% 41 20.5% 

Mức 
độ 
nhận 
biết 
Trọng 
Đức 
  

Biết và đã mua sắm ở đây 
1 1.0% 59 59.0% 60 30.0% 

Total 100 100.0% 100 100.0% 200 100.0% 

 
 
Frequencies  
 Statistics 
Biết Trọng Đức thông qua  
N Valid 115 
  Missing 85 

 
 Biết Trọng Đức thông qua 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Quảng cáo 4 2.0 3.5 3.5 
Người khác giới thiệu 16 8.0 13.9 17.4 
Nhân viên bán hàng 13 6.5 11.3 28.7 
Khác 82 41.0 71.3 100.0 

Valid 
  
  
  

Total 115 57.5 100.0   
Missing System 85 42.5    
Total 200 100.0    

 
Frequencies 
 Statistics 
Điều làm khách hàng nhớ đến Trọng Đức  
N Valid 114 
  Missing 86 

 
 Điều làm khách hàng nhớ đến Trọng Đức 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Giá có thể thương lượng được 30 15.0 26.3 26.3
Cách phục vụ tốt 16 8.0 14.0 40.4
Bình thường 16 8.0 14.0 54.4
Gần nhà 13 6.5 11.4 65.8
Nơi mua lâu năm 11 5.5 9.6 75.4
Thân thiện 10 5.0 8.8 84.2
Ít chủng loại 18 9.0 15.8 100.0

Valid 
  
  
  

Total 114 57.0 100.0  
Missing System 86 43.0    
Total 200 100.0    



92 
 

§iÒu lμm kh¸ch hμng nhí ®Õn Träng §øc

43.0%

9.0%

5.0%

5.5%

6.5%

8.0%

8.0%

15.0%

Missing

Ýt chñng lo¹i

Th©n thiÖn

L©u n¨m

GÇn nhμ

B×nh th−êng

C¸ch phôc vô tèt

Gi¸ th−¬ng l−îng

 
Frequencies 
 Statistics 
Mức độ mua hàng ở Trọng Đức  
N Valid 112 
  Missing 88 

 
 Mức độ mua hàng ở Trọng Đức 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Không 43 21.5 38.4 38.4 

Từ 3 đến 6 lần 3 1.5 2.7 41.1 
Từ 1 đến 2 lần 66 33.0 58.9 100.0 

  
  
  Total 112 56.0 100.0  
Missing System 88 44.0   
Total 200 100.0   

Frequencies 
 Statistics 
 
Dự định mua hàng ở Trọng Đức  
N Valid 97 
  Missing 103 

 
 Dự định mua hàng ở Trọng Đức 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Chắc chắn sẽ mua 23 11.5 23.7 23.7
Sẽ mua 64 32.0 66.0 89.7
Không mua 6 3.0 6.2 95.9
Chắc chắn không mua 4 2.0 4.1 100.0

Valid 
  
  
  
  

Total 97 48.5 100.0  
Missing System 103 51.5   
Total 200 100.0   
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Dù ®Þnh mua hμng ë Träng §øc

51.5%

2.0%

3.0%

32.0%

11.5%

Missing

Ch¾c ch¾n kh«ng mua

Kh«ng mua

SÏ mua

Ch¾c ch¾n sÏ mua

 
Frequencies 
 Statistics 
 
Giới thiệu về Trọng Đức  
N Valid 97 
  Missing 103 

 
 Giới thiệu về Trọng Đức 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Có, đã giới thiệu 36 18.0 37.1 37.1
Chưa nhưng dự định sẽ giới thiệu 24 12.0 24.7 61.9
Sẽ không giới thiệu 10 5.0 10.3 72.2
Chưa biết 27 13.5 27.8 100.0

Valid 
  
  
  
  

Total 97 48.5 100.0  
Missing System 103 51.5    
Total 200 100.0    

 

Giíi thiÖu vÒ Träng §øc

51.5%

13.5%

5.0%

12.0%

18.0%

Missing

Ch−a biÕt

SÏ ko giíi thiÖu

CH−a nh−ng sÏ gthiÖu

Cã, ®· giíi thiÖu
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Frequencies 
 Statistics 
Cảm nhận về Trọng Đức  
N Valid 78 
  Missing 122 

 
 Cảm nhận về Trọng Đức 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Bình thường 29 14.5 37.2 37.2
Trưng bày đẹp 4 2.0 5.1 42.3
Giá cả tốt 7 3.5 9.0 51.3
Phục vụ tốt 18 9.0 23.1 74.4
Phục vụ không tốt 6 3.0 7.7 82.1
Hàng hóa ít 5 2.5 6.4 88.5
Nhỏ hẹp 9 4.5 11.5 100.0

Valid 
  
  
  
  
  
  
  

Total 78 39.0 100.0  
Missing System 122 61.0   
Total 200 100.0   

 
 
Frequencies 
 Statistics 
Lý do không mua hàng ở Trọng Đức  
N Valid 79 
  Missing 121 

  
 

Lý do không mua hàng ở Trọng Đức 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Không biết Trọng Đức 7 3.5 8.9 8.9
Không có hàng model mới 9 4.5 11.4 20.3
Không hài lòng với thái độ phục vụ 8 4.0 10.1 30.4
Chế độ bảo hành không tốt 3 1.5 3.8 34.2
Không có nhiều chủng loại hàng hoá 14 7.0 17.7 51.9
Không có mặt hàng cần mua 11 5.5 13.9 65.8
Giá cao hơn nơi khác 7 3.5 8.9 74.7
Khác 20 10.0 25.3 100.0

Valid 
  
  
  
  
  
  
  
  

Total 79 39.5 100.0  
Missing System 121 60.5    
Total 200 100.0    

 
 
Frequencies 
 Statistics 
 
Dự định tham quan  
N Valid 93 
  Missing 107 

 
 Dự định tham quan 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Chắc chắn 30 15.0 32.3 32.3
Không biết 15 7.5 16.1 48.4
Có thể nhưng không chắc 45 22.5 48.4 96.8
Chắc chắn không 3 1.5 3.2 100.0

Valid 
  
  
  
  

Total 93 46.5 100.0  
Missing System 107 53.5   
Total 200 100.0   
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Dù ®Þnh tham quan

53.5%

1.5%

22.5%

7.5%

15.0%

Missing

Ch¾c ch¾n ko

Cã nh−ng ko ch¾c

Kh«ng biÕt

Ch¾n ch¾c

 
Frequencies 
 Statistics 
Nhận xét chung  
N Valid 100 
  Missing 100 

 
 Nhận xét chung 
 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Tuyệt vời 1 .5 1.0 1.0 
  Tốt 17 8.5 17.0 18.0 
  Bình thường 82 41.0 82.0 100.0 
  Total 100 50.0 100.0   
Missing System 100 50.0    
Total 200 100.0    

 

NhËn xÐt chung

50.0%
41.0%

8.5%

.5%

Missing
B×nh th−êng

Tèt

TuyÖt vêi
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Frequencies 
 Statistics 
 
Những điểm tốt của Trọng Đức  
N Valid 85 
  Missing 115 

 
 Những điểm tốt của Trọng Đức 
 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Không thấy điểm tốt nào 34 17.0 40.0 40.0 
Sản phẩm đảm bảo chất lượng 3 1.5 3.5 43.5 
Giá cả linh họat, có thể thương lượng 9 4.5 10.6 54.1 
Giá rẻ 9 4.5 10.6 64.7 
Có uy tín 7 3.5 8.2 72.9 
Phục vụ tốt 18 9.0 21.2 94.1 
Trưng bày bắt mắt 5 2.5 5.9 100.0 

Valid 
  
  
  
  
  
  
  

Total 85 42.5 100.0  
Missing System 115 57.5    
Total 200 100.0    

 
 
Frequencies 
 Statistics 
 
Những điểm chưa tốt của Trọng Đức  
N Valid 114
  Missing 86

  
Những điểm chưa tốt của Trọng Đức 

 

  Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Nhỏ, nóng 19 9.5 16.7 16.7 
Chủng loại hàng hóa ít 32 16.0 28.1 44.7 
Giá cao 12 6.0 10.5 55.3 
ít người biết đến 20 10.0 17.5 72.8 
Nhân viên không chuyên nghiệp 10 5.0 8.8 81.6 
Không chăm sóc khách hàng 7 3.5 6.1 87.7 
Không có chương trình khuyến mãi 14 7.0 12.3 100.0 

Valid 
  
  
  
  
  
  
  

Total 114 57.0 100.0  
Missing System 86 43.0    
Total 200 100.0    

 
Frequencies 
 Statistics 
 
Cần cải tiến  
N Valid 115 
  Missing 85 

 Cần cải tiến 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Thêm số lượng và chủng loại 26 13.0 22.6 22.6
Thực hiện khuyến mãi 18 9.0 15.7 38.3
Phong cách phục vụ của nhân viên 42 21.0 36.5 74.8
Xây dựng thương hiệu 21 10.5 18.3 93.0
Ghi giá chính xác 8 4.0 7.0 100.0

Valid 
  
  
  
  
  

Total 115 57.5 100.0  
Missing System 85 42.5    
Total 200 100.0    
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Crosstabs 
 Case Processing Summary 
 

Cases 
Valid Missing Total 

  
  
  N Percent N Percent N Percent 
Cách mua hàng * Trình độ học vấn 200 100.0% 0 .0% 200 100.0%

 
  
 Cách mua hàng * Trình độ học vấn Crosstabulation 
 

  Trình độ học vấn Total 

  
    Cấp 1 

Cấp 3, 
Trung 
học 

Tốt 
nghiệp 
ĐH Cấp 2 

Cao 
đẳng, 

SV ĐH 

Sau 
đại 
học   

Tìm thông tin, khảo 
sát thực tế, chọn 
nơi phù hợp 

Count 
1 22 24 5 11 1 64

  % within Trình 
độ học vấn 33.3% 25.0% 36.4% 31.3

% 50.0% 20.0% 32.0%

Khảo sát giá, 
khuyến mãi, chọn 
nơi có giá thấp nhất 

Count 
0 21 12 8 3 0 44

  % within Trình 
độ học vấn .0% 23.9% 18.2% 50.0

% 13.6% .0% 22.0%

Mua nơi gần nhà Count 1 12 11 1 1 3 29
  % within Trình 

độ học vấn 33.3% 13.6% 16.7% 6.3% 4.5% 60.0% 14.5%

Chỉ mua nơi nổi 
tiếng và có uy tín 

Count 0 17 10 1 7 1 36

  % within Trình 
độ học vấn .0% 19.3% 15.2% 6.3% 31.8% 20.0% 18.0%

Mua nơi quen biết 
thường mua 

Count 0 16 6 1 0 0 23

  % within Trình 
độ học vấn .0% 18.2% 9.1% 6.3% .0% .0% 11.5%

Khác Count 1 0 3 0 0 0 4

Cách 
mua 
hàng 
  
  

  % within Trình 
độ học vấn 33.3% .0% 4.5% .0% .0% .0% 2.0%

Total Count 3 88 66 16 22 5 200
  % within Trình 

độ học vấn 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

  
 
Chi-Square Tests 
 

  Value df Asymp. Sig. (2-sided) 
Pearson Chi-Square 54.883(a) 25 .001 
Continuity Correction     
Likelihood Ratio 47.075 25 .005 
Linear-by-Linear Association 4.173 1 .041 
N of Valid Cases 200    

a  24 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .06. 
 
Crosstabs 
 
 Case Processing Summary 
 

Cases 
Valid Missing Total 

  
  
  N Percent N Percent N Percent 
Cách mua hàng * Thu nhập cá nhân 200 100.0% 0 .0% 200 100.0% 
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Cách mua hàng * Thu nhập cá nhân Crosstabulation 

  Thu nhập cá nhân Total 
  
    Không 

Dưới 
2 triệu

từ 2 -5 
triệu 

từ 5-10 
triệu 

Trên 10 
triệu   

Tìm thông tin, khảo 
sát thực tế, chọn 
nơi phù hợp 

Count 
5 22 30 7 0 64

  % within Thu 
nhập cá nhân 26.3% 40.7% 30.3% 26.9% .0% 32.0%

Khảo sát giá, 
khuyến mãi, chọn 
nơi có giá thấp nhất 

Count 
1 18 22 3 0 44

  % within Thu 
nhập cá nhân 5.3% 33.3% 22.2% 11.5% .0% 22.0%

Mua nơi gần nhà Count 2 5 16 6 0 29
  % within Thu 

nhập cá nhân 10.5% 9.3% 16.2% 23.1% .0% 14.5%

Chỉ mua nơi nổi 
tiếng và có uy tín 

Count 10 5 14 5 2 36

  % within Thu 
nhập cá nhân 52.6% 9.3% 14.1% 19.2% 100.0% 18.0%

Mua nơi quen biết 
thường mua 

Count 1 3 15 4 0 23

  % within Thu 
nhập cá nhân 5.3% 5.6% 15.2% 15.4% .0% 11.5%

Khác Count 0 1 2 1 0 4

Cách 
mua 
hàng 
  
  

  % within Thu 
nhập cá nhân .0% 1.9% 2.0% 3.8% .0% 2.0%

Total Count 19 54 99 26 2 200
  % within Thu 

nhập cá nhân 100.0% 100.0
%

100.0
% 100.0% 100.0% 100.0%

 
 Chi-Square Tests 
  Value df Asymp. Sig. (2-sided) 
Pearson Chi-Square 40.908(a) 20 .004 
Continuity Correction      
Likelihood Ratio 36.375 20 .014 
Linear-by-Linear 
Association 1.953 1 .162 

N of Valid Cases 200    
a  17 cells (56.7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is .04. 
 
Tables 

Khách mua hàng ở Trọng Đức Total 
Không mua Mua Count Col % 

  
  
  Count Col % Count Col %     

Tuổi từ 18 đến 25 46 35.7% 7 9.9% 53 26.5%
Tuổi từ 26 đến 35 48 37.2% 26 36.6% 74 37.0%
Tuổi từ 36 đến 45 23 17.8% 28 39.4% 51 25.5%

 
Độ 
tuổi 
 

Tuổi từ 46 đến 60 12 9.3% 10 14.1% 22 11.0%
Total 129 100.0% 71 100.0% 200 100.0%

 
 
Tables 

Khách mua hàng ở Trọng Đức Total 
Không mua Mua Count Col % 

  
  
  Count Col % Count Col %     

Không 17 13.2% 2 2.8% 19 9.5%
Dưới 2 triệu 44 34.1% 10 14.1% 54 27.0%
từ 2 -5 triệu 60 46.5% 39 54.9% 99 49.5%
từ 5-10 triệu 6 4.7% 20 28.2% 26 13.0%

 
Thu 
nhập 
cá 
nhân 

Trên 10 triệu 2 1.6%   2 1.0%
Total 129 100.0% 71 100.0% 200 100.0%
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Tables 
 

Khách mua hàng ở Trọng Đức Total 
Không mua Mua Count Col % 

  
  
  Count Col % Count Col %     

Cấp 1 3 2.3%   3 1.5%
Cấp 3, trung 
học 

55 42.6% 33 46.5% 88 44.0%

Tốt nghiệp ĐH 40 31.0% 26 36.6% 66 33.0%
Cấp 2 11 8.5% 5 7.0% 16 8.0%
Cao đẳng, sinh 
viên đại học 

19 14.7% 3 4.2% 22 11.0%

 
Trình độ 
học vấn 
  
  

Sau đại học 1 .8% 4 5.6% 5 2.5%
Total 129 100.0% 71 100.0% 200 100.0%

 
Tables 
 

Khách mua hàng ở Trọng Đức Total 
Không mua Mua Count Col % 

  
  
  Count Col % Count Col %     

Nam 63 48.8% 48 67.6% 111 55.5%Giới 
tính Nữ 66 51.2% 23 32.4% 89 44.5%
Total 129 100.0% 71 100.0% 200 100.0%

 
Tables 
 

Khách mua hàng ở Trọng Đức Total 
Không mua Mua Count Col % 

  
  
  Count Col % Count Col %     

Công chức 11 8.5% 3 4.2% 14 7.0%
Buôn bán nhỏ 13 10.1% 14 19.7% 27 13.5%
sinh viên học sinh 18 14.0%   18 9.0%
Nhân viên kinh 
doanh 13 10.1% 7 9.9% 20 10.0%

Công nhân có tay 
nghề 11 8.5% 2 2.8% 13 6.5%

Không việc làm 1 .8% 2 2.8% 3 1.5%
Nghề nghiệp 
chuyên môn 9 7.0% 6 8.5% 15 7.5%

Chủ doanh nghiệp 1 .8% 3 4.2% 4 2.0%
Giáo viên 1 .8%   1 .5%
Nhân viên văn 
phòng 17 13.2% 10 14.1% 27 13.5%

Tự kinh doanh sản 
phẩm dịch vụ 5 3.9% 7 9.9% 12 6.0%

Lao động phổ 
thông 9 7.0% 7 9.9% 16 8.0%

 
Nghề 
nghiệp 
  
  
  

Nghê khác 20 15.5% 10 14.1% 30 15.0%
Total 129 100.0% 71 100.0% 200 100.0%
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Reliability 
 
****** Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ****** 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
                             Mean        Std Dev       Cases 
 
  1.     C7.1              3.9500          .9174       200.0 
  2.     C7.2              3.4200         1.0484       200.0 
  3.     C7.3              3.9250         1.0270       200.0 
  4.     C7.4              3.6200          .9902       200.0 
  5.     C7.5              2.7550         1.0913       200.0 
  6.     C7.6              2.2950         1.0360       200.0 
  7.     C7.7              2.2200         1.0182       200.0 
  8.     C7.8              2.7750         1.1093       200.0 
  9.     C7.9              2.9350         1.0985       200.0 
 10.     C7.10             3.4700          .9869       200.0 
 11.     C7.11             3.8450          .9776       200.0 
 12.     C7.12             3.8200          .9230       200.0 
 13.     C7.13             3.4600          .9916       200.0 
 14.     C7.14             2.9800          .9973       200.0 
 15.     C7.15             2.8400         1.0047       200.0 
 
        N of Cases =       200.0 
 
                                                   N of 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables 
      Scale       48.3100    44.0944     6.6404         15 
 
Item Means           Mean    Minimum    Maximum      Range    Max/Min   Variance 
                  3.2207     2.2200     3.9500     1.7300     1.7793      .3324 
_ 
 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-         Squared          Alpha 
              if Item        if Item       Total         Multiple        if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation    Correlation       Deleted 
 
C7.1          44.3600        41.4577        .1519         .1449           .6966 
C7.2          44.8900        39.7969        .2418         .2796           .6877 
C7.3          44.3850        40.6400        .1833         .2838           .6946 
C7.4          44.6900        39.6120        .2810         .1861           .6826 
C7.5          45.5550        39.5346        .2455         .2453           .6876 
C7.6          46.0150        39.0802        .3042         .3094           .6798 
C7.7          46.0900        40.2331        .2187         .2433           .6902 
C7.8          45.5350        37.7676        .3738         .2823           .6705 
C7.9          45.3750        37.3511        .4123         .3082           .6653 
C7.10         44.8400        39.2708        .3112         .2756           .6790 
C7.11         44.4650        39.8782        .2641         .2755           .6846 
C7.12         44.4900        38.7034        .3953         .3183           .6698 
C7.13         44.8500        38.7412        .3540         .2978           .6739 
C7.14         45.3300        39.0564        .3244         .2542           .6774 
C7.15         45.4700        37.5870        .4463         .3702           .6622 
 
 
 
Reliability Coefficients    15 items 
 
Alpha =   .6952           Standardized item alpha =   .6947 
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Reliability 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
                             Mean        Std Dev       Cases 
  1.     C19.1             3.1509          .9541       106.0 
  2.     C19.2             2.6226          .8778       106.0 
  3.     C19.3             2.5849          .8930       106.0 
  4.     C19.4             2.8491          .7406       106.0 
  5.     C19.5             3.1887          .8408       106.0 
  6.     C19.6             3.1981          .9094       106.0 
  7.     C19.7             3.2264          .8760       106.0 
  8.     C19.8             3.2075         2.1502       106.0 
  9.     C19.9             3.1226          .9532       106.0 
 10.     C19.10            3.1038          .9353       106.0 
 11.     C19.11            2.9811          .8617       106.0 
 12.     C19.12            3.0000          .7559       106.0 
 13.     C19.13            2.7642          .9003       106.0 
 14.     C19.14            2.6132          .9815       106.0 
 15.     C19.15            2.0094          .8338       106.0 
 16.     C19.16            2.9717          .9607       106.0 
 17.     C19.17            3.2736          .7992       106.0 
 18.     C19.18            3.2075          .8014       106.0 
 19.     C19.19            3.3962         3.0353       106.0 
 20.     C19.20            2.6038         1.0572       106.0 
 21.     C19.21            3.4528          .9374       106.0 
 22.     C19.22            3.9340         1.0803       106.0 
 23.     C19.23            3.9906          .9511       106.0 
 24.     C19.24            3.1321         1.0961       106.0 
 25.     C19.25            2.9151         1.1222       106.0 
 26.     C19.26            2.6415          .8070       106.0 
 27.     C19.27            2.1038          .8273       106.0 
        N of Cases =       106.0 
Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  N of Variables 
      Scale       81.2453   107.0059    10.3444         27 
Item Means           Mean    Minimum    Maximum      Range    Max/Min   Variance 
                   3.0091     2.0094     3.9906     1.9811     1.9859      .1995   
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
Item-total Statistics 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-         Squared          Alpha 
              if Item        if Item       Total         Multiple        if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation    Correlation       Deleted 
C19.1         78.0943        98.3529        .4091         .5806           .6817 
C19.2         78.6226        99.1896        .4030         .6206           .6832 
C19.3         78.6604        98.2264        .4509         .5478           .6800 
C19.4         78.3962       106.2796        .0117         .3155           .7048 
C19.5         78.0566       109.0634       -.1574         .5238           .7149 
C19.6         78.0472        99.2644        .3816         .4340           .6841 
C19.7         78.0189       104.0377        .1232         .4785           .6998 
C19.8         78.0377        94.7414        .1826         .4063           .7088 
C19.9         78.1226        96.9467        .4875         .6343           .6764 
C19.10        78.1415        96.9798        .4968         .6561           .6762 
C19.11        78.2642        97.7962        .4968         .6100           .6778 
C19.12        78.2453       102.0726        .2856         .5711           .6913 
C19.13        78.4811        99.5854        .3679         .4332           .6850 
C19.14        78.6321        95.9872        .5229         .6409           .6734 
C19.15        79.2358       100.1819        .3672         .5052           .6860 
C19.16        78.2736        97.0959        .4747         .5688           .6772 
C19.17        77.9717       100.4278        .3708         .4298           .6862 
C19.18        78.0377       101.7700        .2841         .3750           .6909 
C19.19        77.8491       101.3103       -.0576         .2429           .7773 
C19.20        78.6415        97.6036        .3966         .4787           .6811 
C19.21        77.7925       105.8613        .0138         .4341           .7068 
C19.22        77.3113       105.0736        .0346         .5868           .7071 
C19.23        77.2547       107.9631       -.0942         .5544           .7135 
C19.24        78.1132        96.2728        .4431         .5612           .6771 
C19.25        78.3302        95.6899        .4580         .5060           .6755 
C19.26        78.6038       101.5939        .2927         .3588           .6904 
C19.27        79.1415       100.5798        .3460         .5834           .6873 
Reliability Coefficients    27 items 
Alpha =   .7007           Standardized item alpha =   .7819 
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Frequencies 
 
 Statistics 
 

  N Mean Mode 
Std. 

Deviation Minimum Maximum 
  Valid Missing           
Giaù caû 200 0 3.95 4 .917 1 5
Soá luôïng vaø chuûng loaïi 200 0 3.42 4 1.048 1 5
Söï taân thôøi cuûa haøng hoaù 200 0 3.93 4 1.027 1 5
Phong caùch vaø thaùi ñoä cuûa nhaân vieân 200 0 3.62 4 .990 1 5
Vò trí cuûa nôi baùn haøng 200 0 2.76 3 1.091 1 5
Baõi giöõ xe 200 0 2.30 2 1.036 1 5
Giôø môû cöûa 200 0 2.22 2 1.018 1 5
Dòch vuï haäu maõi 200 0 2.78 2 1.109 1 5
Baàu khoâng khí 200 0 2.94 3 1.099 1 5
Söï noåi tieáng cuûa nôi baùn 200 0 3.47 4 .987 1 5
Chöông trình khuyeán maõi taïi nôi baùn 
haøng 200 0 3.85 4 .978 1 5

Cheá ñoä baûo haønh 200 0 3.82 4 .923 1 5
Chính saùch ñoåi traû haøng 200 0 3.46 3 .992 1 5
Söï quaûng caùo cuûa nôi baùn 200 0 2.98 3 .997 1 5
Toác ñoä giao haøng 200 0 2.84 2 1.005 1 5

 
 

Frequency Table 
 Giaù caû 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 8 4.0 4.0 4.0
  Aênh höôûng ít 8 4.0 4.0 8.0
  Trung bình 17 8.5 8.5 16.5
  Coù aûnh höôûng 120 60.0 60.0 76.5
  Aûnh höôûng nhieàu 47 23.5 23.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Soá luôïng vaø chuûng loaïi 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 13 6.5 6.5 6.5
  AÊnh höôûng ít 19 9.5 9.5 16.0
  Trung bình 66 33.0 33.0 49.0
  Coù aûnh höôûng 75 37.5 37.5 86.5
  AÛnh höôûng nhieàu 27 13.5 13.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Söï taân thôøi cuûa haøng hoaù 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 6 3.0 3.0 3.0
  AÊnh höôûng ít 11 5.5 5.5 8.5
  Trung bình 44 22.0 22.0 30.5
  Coù aûnh höôûng 70 35.0 35.0 65.5
  AÛnh höôûng nhieàu 69 34.5 34.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  
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 Phong caùch vaø thaùi ñoä cuûa nhaân vieân 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 8 4.0 4.0 4.0
  AÊnh höôûng ít 20 10.0 10.0 14.0
  Trung bình 42 21.0 21.0 35.0
  Coù aûnh höôûng 100 50.0 50.0 85.0
  AÛnh höôûng nhieàu 30 15.0 15.0 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 

 Vò trí cuûa nôi baùn haøng 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 29 14.5 14.5 14.5
  AÊnh höôûng ít 51 25.5 25.5 40.0
  Trung bình 71 35.5 35.5 75.5
  Coù aûnh höôûng 38 19.0 19.0 94.5
  AÛnh höôûng nhieàu 11 5.5 5.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Baõi giöõ xe 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 46 23.0 23.0 23.0
  AÊnh höôûng ít 83 41.5 41.5 64.5
  Trung bình 43 21.5 21.5 86.0
  Coù aûnh höôûng 22 11.0 11.0 97.0
  AÛnh höôûng nhieàu 6 3.0 3.0 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Giôø môû cöûa 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 48 24.0 24.0 24.0
  AÊnh höôûng ít 91 45.5 45.5 69.5
  Trung bình 37 18.5 18.5 88.0
  Coù aûnh höôûng 17 8.5 8.5 96.5
  AÛnh höôûng nhieàu 7 3.5 3.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Dòch vuï haäu maõi 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 23 11.5 11.5 11.5
  AÊnh höôûng ít 67 33.5 33.5 45.0
  Trung bình 56 28.0 28.0 73.0
  Coù aûnh höôûng 40 20.0 20.0 93.0
  AÛnh höôûng nhieàu 14 7.0 7.0 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Baàu khoâng khí 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 20 10.0 10.0 10.0
  AÊnh höôûng ít 50 25.0 25.0 35.0
  Trung bình 70 35.0 35.0 70.0
  Coù aûnh höôûng 43 21.5 21.5 91.5
  AÛnh höôûng nhieàu 17 8.5 8.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  
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 Söï noåi tieáng cuûa nôi baùn 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 6 3.0 3.0 3.0
  AÊnh höôûng ít 29 14.5 14.5 17.5
  Trung bình 55 27.5 27.5 45.0
  Coù aûnh höôûng 85 42.5 42.5 87.5
  AÛnh höôûng nhieàu 25 12.5 12.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 

 Chöông trình khuyeán maõi taïi nôi baùn haøng 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 3 1.5 1.5 1.5
  AÊnh höôûng ít 18 9.0 9.0 10.5
  Trung bình 41 20.5 20.5 31.0
  Coù aûnh höôûng 83 41.5 41.5 72.5
  AÛnh höôûng nhieàu 55 27.5 27.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 

 Cheá ñoä baûo haønh 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 2 1.0 1.0 1.0
  AÊnh höôûng ít 18 9.0 9.0 10.0
  Trung bình 40 20.0 20.0 30.0
  Coù aûnh höôûng 94 47.0 47.0 77.0
  AÛnh höôûng nhieàu 46 23.0 23.0 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Chính saùch ñoåi traû haøng 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 6 3.0 3.0 3.0
  AÊnh höôûng ít 24 12.0 12.0 15.0
  Trung bình 73 36.5 36.5 51.5
  Coù aûnh höôûng 66 33.0 33.0 84.5
  AÛnh höôûng nhieàu 31 15.5 15.5 100.0
  Total 200 100.0 100.0  

 
 

 Söï quaûng caùo cuûa nôi baùn 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 14 7.0 7.0 7.0 
  AÊnh höôûng ít 49 24.5 24.5 31.5 
  Trung bình 74 37.0 37.0 68.5 
  Coù aûnh höôûng 53 26.5 26.5 95.0 
  AÛnh höôûng nhieàu 10 5.0 5.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   

 
 

 Toác ñoä giao haøng 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng aûnh höôûng 10 5.0 5.0 5.0 
  AÊnh höôûng ít 75 37.5 37.5 42.5 
  Trung bình 66 33.0 33.0 75.5 
  Coù aûnh höôûng 35 17.5 17.5 93.0 
  AÛnh höôûng nhieàu 14 7.0 7.0 100.0 
  Total 200 100.0 100.0   
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Frequencies 
 Statistics 

  N Mean Mode 
Std. 
Deviation Minimum Maximum 

  Valid Missing           
Saûn phaåm luoân ñaûm baûo chaát löôïng 110 90 3.16 4 .944 1 5 
Ñaày ñuû caùc maët haøng kim khí ñieän maùy 109 91 2.64 3 .877 1 4 
Soá löôïng maët haøng nhieàu ñeå löïa choïn 109 91 2.58 3 .885 1 5 
Saûn phaåm môùi, taân thôøi 109 91 2.84 3 .735 1 5 
Tröng baøy ñeïp, baét maét 108 92 3.18 3 .841 1 5 
Giaù caû reû hôn nhöõng nôi khaùc 109 91 3.18 4 .915 1 5 
Nhaân vieân nhieät tình trong khi phuïc vuï 109 91 3.23 4 .867 1 5 
Nhaân vieân luoân tö vaán löïa choïn saûn phaåm 108 92 3.02 3 .927 1 5 
Nhaân vieân luoân höôùng daãn söû duïng chu daùo 108 92 3.12 3 .944 1 5 
Nhaân vieân lòch söï, nhaõ nhaën 108 92 3.09 3 .933 1 5 
Nhaân vieân raát am hieåu veà saûn phaåm 108 92 2.97 3 .859 1 5 
Nhaân vieân coù trình ñoä chuyeân nghieäp 108 92 2.99 3 .755 1 5 
Ñaùp öùng nhu caàu nhanh choùng 108 92 2.76 3 .895 1 5 
Coù uy tín ñaùng tin caäy 108 92 2.64 3 .990 1 5 
Noåi tieáng, ñöôïc nhieàu ngöôøi bieát ñeán 107 93 2.01 2 .830 1 5 
Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng toát 108 92 2.98 3 .957 1 5 
Cheá ñoä baûo haønh toát 109 91 3.28 3 .795 2 5 
Chính saùch ñoåi traû haøng hôïp lyù 108 92 3.21 3 .821 1 5 
Luoân giao haøng ñuùng heïn 107 93 3.12 3 .887 1 5 
Coù chöông trình khuyeán maõi haáp daãn 108 92 2.63 3 1.073 1 5 
Baàu khoâng khí thaân thieän, gaàn guõi 109 91 3.47 3 .939 1 5 
Giôø môû cöûa thuaän tieän cho vieäc mua saém 109 91 3.94 5 1.065 1 5 
Veä sinh raát saïch seõ 108 92 4.01 5 .952 2 5 
Khoâng gian roäng raõi 108 92 3.16 3 1.104 1 5 
Thoaùng maùt 108 92 2.92 3 1.112 1 5 
Caûm giaùc thoaûi maùi, deã chòu khi ñeán mua 
saém 108 92 2.63 2 .804 1 5 

Nhö moät sieâu thò hieän ñaïi 108 92 2.10 2 .820 1 5 
 
 

Frequency Table 
 Saûn phaåm luoân ñaûm baûo chaát löôïng 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 6 3.0 5.5 5.5
  Khoâng ñoàng yù 19 9.5 17.3 22.7
  Khoâng yù kieán 40 20.0 36.4 59.1
  Ñoàng yù 41 20.5 37.3 96.4
  Raát ñoàng yù 4 2.0 3.6 100.0
  Total 110 55.0 100.0  
Missing System 90 45.0    
Total 200 100.0    

 

 Ñaày ñuû caùc maët haøng kim khí ñieän maùy 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 11 5.5 10.1 10.1
  Khoâng ñoàng yù 35 17.5 32.1 42.2
  Khoâng yù kieán 45 22.5 41.3 83.5
  Ñoàng yù 18 9.0 16.5 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    
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 Soá löôïng maët haøng nhieàu ñeå löïa choïn 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 11 5.5 10.1 10.1
  Khoâng ñoàng yù 40 20.0 36.7 46.8
  Khoâng yù kieán 44 22.0 40.4 87.2
  Ñoàng yù 12 6.0 11.0 98.2
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.8 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    

 
 

 Saûn phaåm môùi, taân thôøi 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 1 .5 .9 .9
  Khoâng ñoàng yù 33 16.5 30.3 31.2
  Khoâng yù kieán 60 30.0 55.0 86.2
  Ñoàng yù 12 6.0 11.0 97.2
  Raát ñoàng yù 3 1.5 2.8 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    

 
 

 Tröng baøy ñeïp, baét maét 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 1 .5 .9 .9
  Khoâng ñoàng yù 21 10.5 19.4 20.4
  Khoâng yù kieán 50 25.0 46.3 66.7
  Ñoàng yù 30 15.0 27.8 94.4
  Raát ñoàng yù 6 3.0 5.6 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Giaù caû reû hôn nhöõng nôi khaùc 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 25 12.5 22.9 25.7
  Khoâng yù kieán 33 16.5 30.3 56.0
  Ñoàng yù 45 22.5 41.3 97.2
  Raát ñoàng yù 3 1.5 2.8 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    

 
 

 Nhaân vieân nhieät tình trong khi phuïc vuï 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 19 9.5 17.4 20.2
  Khoâng yù kieán 40 20.0 36.7 56.9
  Ñoàng yù 44 22.0 40.4 97.2
  Raát ñoàng yù 3 1.5 2.8 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    
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 Nhaân vieân luoân tö vaán löïa choïn saûn phaåm 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 32 16.0 29.6 32.4
  Khoâng yù kieán 37 18.5 34.3 66.7
  Ñoàng yù 32 16.0 29.6 96.3
  Raát ñoàng yù 4 2.0 3.7 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Nhaân vieân luoân höôùng daãn söû duïng chu daùo 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 5 2.5 4.6 4.6
  Khoâng ñoàng yù 21 10.5 19.4 24.1
  Khoâng yù kieán 44 22.0 40.7 64.8
  Ñoàng yù 32 16.0 29.6 94.4
  Raát ñoàng yù 6 3.0 5.6 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Nhaân vieân lòch söï, nhaõ nhaën 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 26 13.0 24.1 26.9
  Khoâng yù kieán 44 22.0 40.7 67.6
  Ñoàng yù 28 14.0 25.9 93.5
  Raát ñoàng yù 7 3.5 6.5 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Nhaân vieân raát am hieåu veà saûn phaåm 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 30 15.0 27.8 30.6
  Khoâng yù kieán 44 22.0 40.7 71.3
  Ñoàng yù 29 14.5 26.9 98.1
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.9 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Nhaân vieân coù trình ñoä chuyeân nghieäp 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 20 10.0 18.5 21.3
  Khoâng yù kieán 62 31.0 57.4 78.7
  Ñoàng yù 21 10.5 19.4 98.1
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.9 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    
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 Ñaùp öùng nhu caàu nhanh choùng 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 7 3.5 6.5 6.5
  Khoâng ñoàng yù 36 18.0 33.3 39.8
  Khoâng yù kieán 43 21.5 39.8 79.6
  Ñoàng yù 20 10.0 18.5 98.1
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.9 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Coù uy tín ñaùng tin caäy 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 14 7.0 13.0 13.0
  Khoâng ñoàng yù 35 17.5 32.4 45.4
  Khoâng yù kieán 37 18.5 34.3 79.6
  Ñoàng yù 20 10.0 18.5 98.1
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.9 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Noåi tieáng, ñöôïc nhieàu ngöôøi bieát ñeán 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 27 13.5 25.2 25.2
  Khoâng ñoàng yù 60 30.0 56.1 81.3
  Khoâng yù kieán 13 6.5 12.1 93.5
  Ñoàng yù 6 3.0 5.6 99.1
  Raát ñoàng yù 1 .5 .9 100.0
  Total 107 53.5 100.0  
Missing System 93 46.5    
Total 200 100.0    

 
 

 Dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng toát 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 7 3.5 6.5 6.5
  Khoâng ñoàng yù 27 13.5 25.0 31.5
  Khoâng yù kieán 37 18.5 34.3 65.7
  Ñoàng yù 35 17.5 32.4 98.1
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.9 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Cheá ñoä baûo haønh toát 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng ñoàng yù 18 9.0 16.5 16.5
  Khoâng yù kieán 47 23.5 43.1 59.6
  Ñoàng yù 39 19.5 35.8 95.4
  Raát ñoàng yù 5 2.5 4.6 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    
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 Chính saùch ñoåi traû haøng hôïp lyù 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 1 .5 .9 .9
  Khoâng ñoàng yù 19 9.5 17.6 18.5
  Khoâng yù kieán 49 24.5 45.4 63.9
  Ñoàng yù 34 17.0 31.5 95.4
  Raát ñoàng yù 5 2.5 4.6 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Luoân giao haøng ñuùng heïn 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 2 1.0 1.9 1.9
  Khoâng ñoàng yù 26 13.0 24.3 26.2
  Khoâng yù kieán 40 20.0 37.4 63.6
  Ñoàng yù 35 17.5 32.7 96.3
  Raát ñoàng yù 4 2.0 3.7 100.0
  Total 107 53.5 100.0  
Missing System 93 46.5    
Total 200 100.0    

 
 

 Coù chöông trình khuyeán maõi haáp daãn 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 15 7.5 13.9 13.9
  Khoâng ñoàng yù 36 18.0 33.3 47.2
  Khoâng yù kieán 39 19.5 36.1 83.3
  Ñoàng yù 10 5.0 9.3 92.6
  Raát ñoàng yù 8 4.0 7.4 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Baàu khoâng khí thaân thieän, gaàn guõi 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 9 4.5 8.3 11.0
  Khoâng yù kieán 47 23.5 43.1 54.1
  Ñoàng yù 34 17.0 31.2 85.3
  Raát ñoàng yù 16 8.0 14.7 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    

 
 

 Giôø môû cöûa thuaän tieän cho vieäc mua saém 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 9 4.5 8.3 11.0
  Khoâng yù kieán 20 10.0 18.3 29.4
  Ñoàng yù 37 18.5 33.9 63.3
  Raát ñoàng yù 40 20.0 36.7 100.0
  Total 109 54.5 100.0  
Missing System 91 45.5    
Total 200 100.0    
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 Veä sinh raát saïch seõ 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng ñoàng yù 6 3.0 5.6 5.6
  Khoâng yù kieán 30 15.0 27.8 33.3
  Ñoàng yù 29 14.5 26.9 60.2
  Raát ñoàng yù 43 21.5 39.8 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Khoâng gian roäng raõi 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 12 6.0 11.1 11.1
  Khoâng ñoàng yù 10 5.0 9.3 20.4
  Khoâng yù kieán 47 23.5 43.5 63.9
  Ñoàng yù 27 13.5 25.0 88.9
  Raát ñoàng yù 12 6.0 11.1 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Thoaùng maùt 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 12 6.0 11.1 11.1
  Khoâng ñoàng yù 26 13.0 24.1 35.2
  Khoâng yù kieán 38 19.0 35.2 70.4
  Ñoàng yù 23 11.5 21.3 91.7
  Raát ñoàng yù 9 4.5 8.3 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Caûm giaùc thoaûi maùi, deã chòu khi ñeán mua saém 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 3 1.5 2.8 2.8
  Khoâng ñoàng yù 50 25.0 46.3 49.1
  Khoâng yù kieán 42 21.0 38.9 88.0
  Ñoàng yù 10 5.0 9.3 97.2
  Raát ñoàng yù 3 1.5 2.8 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    

 
 

 Nhö moät sieâu thò hieän ñaïi 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Raát khoâng ñoàng yù 23 11.5 21.3 21.3
  Khoâng ñoàng yù 57 28.5 52.8 74.1
  Khoâng yù kieán 24 12.0 22.2 96.3
  Ñoàng yù 2 1.0 1.9 98.1
  Raát ñoàng yù 2 1.0 1.9 100.0
  Total 108 54.0 100.0  
Missing System 92 46.0    
Total 200 100.0    
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Frequencies 
 
 Statistics 
 
Thôøi gian laøm vieäc  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 
 Thôøi gian laøm vieäc 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Döôùi 1 thaùng 16 38.1 38.1 38.1
Töø 1 ñeán 3 thaùng 12 28.6 28.6 66.7
Töø 3 naêm trôû leân 10 23.8 23.8 90.5
Töø 3 thaùng ñeán döôùi 1 naêm 2 4.8 4.8 95.2
Töø 1 naêm ñeán döôùi 3 naêm 2 4.8 4.8 100.0

Valid 
  
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0  

 
 
Frequencies 
 
 Statistics 
 
Döï ñònh thay ñoåi coâng vieäc  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 
 Döï ñònh thay ñoåi coâng vieäc 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng thay ñoåi 18 42.9 42.9 42.9
Chaéc chaén thay ñoåi 12 28.6 28.6 71.4
Döï ñònh thay ñoåi 12 28.6 28.6 100.0

Valid 
  
  
  Total 42 100.0 100.0  

 
 
Frequencies 
 
 Statistics 
 
Möùc ñoä haøi loøng veà coâng vieäc  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 
 Möùc ñoä haøi loøng veà coâng vieäc 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Khoâng haøi loøng 24 57.1 57.1 57.1 
  Haøi loøng 10 23.8 23.8 81.0 
  Raát khoâng haøi loøng 8 19.0 19.0 100.0 
  Total 42 100.0 100.0   
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Tables 
  Lyù do haøi loøng hoaëc khoâng haøi loøng veà coâng vieäc 

  
Tieàn 
löông 

Thôøi gian 
laøm vieäc 

Moâi tröôøng 
laøm vieäc 

Cô hoäi thaêng 
tieán 

Ñieàu kieän laøm 
vieäc 

Döôùi 1 thaùng Responses 8 4 10 6 6
  Row Response % 36.4% 20.0% 83.3% 60.0% 75.0%
Töø 1 ñeán 3 
thaùng 

Responses 8 6   2 2

  Row Response % 36.4% 30.0%   20.0% 25.0%
Töø 3 thaùng 
ñeán döôùi 1 
naêm 

Responses 
  2    

  Row Response %   16.7%    
Töø 1 naêm ñeán 
döôùi 3 naêm 

Responses 2 2      

  Row Response % 9.1% 10.0%      
Töø 3 naêm trôû 
leân 

Responses 4 8   2  

Thôøi 
gian 
laøm 
vieäc 
 
  

  Row Response % 18.2% 40.0%   20.0%  
Total Responses 22 20 12 10 8
  Row Response % 100.0

% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

 
Frequencies 
 Statistics 
Ñoäng cô laøm vieäc  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Ñoäng cô laøm vieäc 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Tieàn 21 50.0 50.0 50.0 
Hoïc hoûi kinh nghieäm 8 19.0 19.0 69.0 
Vieäc rieâng 5 11.9 11.9 81.0 
Coù cô hoäi thaêng tieán 3 7.1 7.1 88.1 
Vaøo laøm thöû 3 7.1 7.1 95.2 
Coâng vieäc oån ñònh 2 4.8 4.8 100.0 

Valid 
  
  
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0   

 
 
Frequencies 
 Statistics 
 
Keå chuyeän veà coâng ty  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Keå chuyeän veà coâng ty 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Thöôøng xuyeân 18 42.9 42.9 42.9 
Thænh thoaûng 12 28.6 28.6 71.4 
Khoâng bao giôø 10 23.8 23.8 95.2 
Raát thöôøng xuyeân 2 4.8 4.8 100.0 

Valid 
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0   
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Frequencies 
 Statistics 
Lyù do keå hoaëc khoâng keå veà coâng ty  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Lyù do keå hoaëc khoâng keå veà coâng ty 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Giaûi toaû taâm lyù 24 57.1 57.1 57.1 
Maëc caûm 8 19.0 19.0 76.2 
Caûm thaáy töï haøo 6 14.3 14.3 90.5 
Chia seû nieàm vui 4 9.5 9.5 100.0 

Valid 
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0   

 
Frequencies 
 Statistics 
Hieåu veà yù nghóa cuûa logo  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Hieåu veà yù nghóa cuûa logo 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng hieåu 36 85.7 85.7 85.7 
Hieåu khoâng ñuùng 6 14.3 14.3 100.0 

Valid 
  
  Total 42 100.0 100.0   

 
 
Frequencies 
 Statistics 
Hieåu veà ñònh höôùng hoaït ñoäng  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Hieåu veà ñònh höôùng hoaït ñoäng 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng bieát 32 76.2 76.2 76.2 
Bieát khoâng ñuùng 8 19.0 19.0 95.2 
Hieåu roõ 2 4.8 4.8 100.0 

Valid 
  
  
  Total 42 100.0 100.0   

 
 
Frequencies 
 Statistics 
Giôùi thieäu coâng ty vôùi ngöôøi khaùc  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Giôùi thieäu coâng ty vôùi ngöôøi khaùc 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng bao giôø 16 38.1 38.1 38.1 
Coù leõ khoâng 12 28.6 28.6 66.7 
Taát nhieân laø coù 10 23.8 23.8 90.5 
Chaéc chaén coù 4 9.5 9.5 100.0 

Valid 
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0   
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Tables 

  Lyù do giôùi thieäu hoaëc khoâng giôùi thieäu veâ coâng ty 

  

Khoâng bieát 
hoaït ñoäng 
cuûa cty 

Khoâng 
tin töôûng 
coâng ty 

Bieát hoïat 
ñoäng cuûa 
coâng ty 

Muoán ngöôøi 
khaùc bieát veà 

coâng ty 

Khoâng muoán 
ngöôøi khaùc 

bieát veà coâng 
ty 

Döôùi 1 thaùng Cases 10 2   4 2
  Row Response % 62.5% 20.0%   50.0% 50.0%
Töø 1 ñeán 3 
thaùng 

Cases 2 2 6 4  

  Row Response % 12.5% 20.0% 75.0% 50.0%  
Töø 3 thaùng ñeán 
döôùi 1 naêm 

Cases  2      

  Row Response %  20.0%      
Töø 1 naêm ñeán 
döôùi 3 naêm 

Cases 2 2      

  Row Response % 12.5% 20.0%      
Töø 3 naêm trôû 
leân 

Cases 2 2 2   2

Thôøi 
gian 
laøm 
vieäc 

  Row Response % 12.5% 20.0% 25.0%   50.0%
Total Cases 16 10 8 8 4
  Row Response % 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

 
 
Frequencies 
 Statistics 
Caûm thaáy töï haøo veà coâng ty  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Caûm thaáy töï haøo veà coâng ty 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng töï haøo 14 33.3 33.3 33.3 
Raát khoâng töï haøo 14 33.3 33.3 66.7 
Töï haøo 12 28.6 28.6 95.2 
Raát töï haøo 2 4.8 4.8 100.0 

Valid 
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0   

 
 
Frequencies 
 Statistics 
 
Nhöõng ñieàu haøi loøng veà coâng ty  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 Nhöõng ñieàu haøi loøng veà coâng ty 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng coù ñieàu gì laø haøi loøng 38 90.5 90.5 90.5
Moâi tröôøng saïch seõ 3 7.1 7.1 97.6
Tieàn löôøng 1 2.4 2.4 100.0

Valid 
  
  
  Total 42 100.0 100.0  
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Frequencies 
 
 Statistics 
 
Nhöõng ñieàu chöa haøi loøng veà coâng ty  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 
 Nhöõng ñieàu chöa haøi loøng veà coâng ty 
 
  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Khoâng haøi loøng veà taát caû 12 28.6 28.6 28.6
Thôøi gian laøm vieäc 8 19.0 19.0 47.6
Tieàn thöôûng 6 14.3 14.3 61.9
Caùch cö xöû cuûa Giaûm ñoác 5 11.9 11.9 73.8
Möùc löông 5 11.9 11.9 85.7
Baàu khoâng khí laøm vieäc 4 9.5 9.5 95.2
Thaùi ñoä baûo thuû 2 4.8 4.8 100.0

Valid 
  
  
  
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0  

 
 
Frequencies 
 
 Statistics 
 
Nhöõng ñieàu caàn caûi thieän vaø caùch caûi thieän  

Valid 42 N 
  Missing 0 

 
 
 Nhöõng ñieàu caàn caûi thieän vaø caùch caûi thieän 
 

  Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Taêng löông 14 33.3 33.3 33.3
Taêng ngaøy nghæ vaø giôø nghæ 9 21.4 21.4 54.8
Coù chieán löôïc phaùt trieån Coâng ty 7 16.7 16.7 71.4
Taïo baàu khoâng khí laøm vieäc vui veû 7 16.7 16.7 88.1
Caùch cö xöû cuûa Giaùm ñoác 5 11.9 11.9 100.0

Valid 
  
  
  
  
  Total 42 100.0 100.0  
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