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Céch thire ndp bai phan ty luan:

- SV g tryc tiép trén khung tra 1i ctia hé thong thi;

PHAN TRAC NGHIEM (5 diém)

1. May do khoi, thuoc phong ngura, bao hlem dau tu huu tri, diy an toan, chudng bao trom
va kem chdong nang déu 1a nhitng vi du vé san pham dap tmg nhu cau cua nguoi
ti€éu dung.

. an toan

. sinh ly

. quy trong

. hién thuc hoa

ANSWER: A

~RON--I

2. Giai doan nao sau ddy cia mé hinh xtr Iy thong tin cAu thanh nén nhén thic?
A. tiép xtic, chu ¥ va dién giai

B. tiép xtic va chil y

C. tiép xuc

D. tiép xtc, cha ¥, hiéu va ghi nhé

ANSWER: A

3. Khach hang phai lya chon gitra hai phuong an hp din la dang d6i mit voi loai xung dot
dong co nao?

A. xung dot tién tdi-tién t6i

B. xung dot tién tGi-né tranh

C. xung dot né tranh-né tranh

D. xung dot tich cuc-tich cuc

ANSWER: A

4. Murc dd khéac biét toi thiéu cia mot thuong hiéu so vdi thuong hiéu khac (hodc so véi
phién ban trudc day cua nd) van dugc nhan thay thi goi la:
A. Su khac biét dang chu y
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B. Su phan bi¢t nhay cam
C. Su khac bi¢t nhay cam
D. Su phan bi¢t dang chu y
ANSWER: A

5. Budc nao sau ddy KHONG phai 1a mot bude trong mé hinh xur 1y thong tin?
A. so sanh

B. tiép xtc

C.chuy

D. hiéu/dién giai

ANSWER: A

6. Nhan thirc 1a mot qua trinh bat dau bang viéc ngudi tidu dung tiép xac va chu ¥ dén céac
kich thich tiép thi va két thac bang ctia nguoi tiéu dung.

A. su giai thich

B. thai d¢

C. hanh vi

D. sy chap nhan

ANSWER: A

7. xay ra khi mot kich thich dugc dat trong moi truong thich hgp ciia mot nguoi va
nam trong pham vi hoat dong ctia cac day than kinh thu cam giac quan cua ho.

A. Tiép xtc

B. Nhan thtic

C.Suchuy

D. Giai thich

ANSWER: A

8. Yéu t6 nao sau diy duoc coi 12 yéu t6 kich thich anh huéng dén su cha y?
A. vi tri

B. su 10n x0n

C. dong luc

D. khd nang

ANSWER: A

9. dé cap dén cach thirc trinh bay thong diép.
A. Dinh dang

B. Vi tri

C. Bbg tuong phan

D. Sy co 1ap

ANSWER: A

10. Trong mdt khoang thoi gian, Energizer Battery da sir dung cac quang cao gay cudi cho
céc san pham c6 vé nham chan, tam thuong. Mot vai gidy sau doan quang cdo md phong,
ngudi xem da nghe thay tiéng tréng dic biét ctia Energizer Bunny trudc khi né didu hanh
trén man hinh. M6t sé khan gia cho biét, khi nghe tiéng trong, ho di xem va xem quang
c4o vi thich chu thd. Tuy nhién, theo thoi gian, ngudi xem khong con cha ¥ dén quang
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c4o nira. Ly thuyét nao cho thay rang néu mot kich thich khong thay doi thi theo thoi gian
chung ta s& thich nghi hodc 1am quen véi né va bit du it cha y dén né hon?

A. Ly thuyét mirc d6 thich tng

B. Ly thuyét ma héa kép

C. Ly thuyét ky vong

D. Ly thuyét tiép xuc qua mirc

ANSWER: A

11. Walker dang thu thap thong tin vé TV plasma va LCD vi anh 4y mudn mua mot chiée
cho gia dinh minh. Anh mua mot s tap chi vé san pham dién tir, ghé thim mot s cira
hang dién tir, tim kiém trén Internet va cht y dén cac quang cdo trén bao dé tim hiéu thém
vé san phim nay. Tuy nhién, anh ta phai d6i mit véi qua nhiéu thong tin dén ndi anh ta
khong thé chu y dén tat ca. Trén thyc té, anh iy da dén mic khong quan tam dén no va
tré nén that vong. Walker dang gip phai van dé gi?

A. qua tai thong tin

B. b6 cudc

C. kiét strc mua sam

D. phéan Umg dir doi ciia nguoi tiéu dung

ANSWER: A

12. Yéu t6 ndo sau day dugc coi 14 yéu t6 c4 nhan anh hudng dén su cha y?
A. dong luc

B. cuong do

C. su 1on x0n

D. sy hip din

ANSWER: A

13. Cac yéu té ca nhan chinh anh huéng dén sy chu y 1a gi?
A. dong co va kha nang

B. nhu cau va mong mudn

C. tiép xtic va giai thich

D. sy phan ting

ANSWER: A

14. Mot thong diép duoc trinh bay qua nhanh hodc qua nhe nhang hoic bi che khuat bai cac
thong diép khac dén mirc mot ngudi khong nhan thie dugce vi¢e nhin hodc nghe théy no
duogc goi 1a kich thich .

A. kich thich tiém thirc

B. mdt bén

C. khong tap trung

D. nhe nhang

ANSWER: A

15.Diéu nao sau ddy KHONG phai 1a dic diém cdt 16i trong M6 hinh tinh cach Big Five?
A. d6 tin cay

B. c61 m&

C. tan tam
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D. hudng ngoai
ANSWER: A

16. Céc siéu thi Whole Foods duoc mé ta 1a thuc té, trung thyc, lanh manh va vui vé. biéu
nay dai dién cho khia canh nao cua ca tinh thuong hi¢u?

A. chan thuc

B. s6i noi

C. tinh té

D. manh mé

ANSWER: A

17. Hai khia canh cta hé thong tdm Iy hoc tiéu dung VALS 1a gi?
A. dong co ban dau va ngudn luc

B. tudi va gidi tinh

C. tudi va giai doan cua vong doi gia dinh

D. dong luc chinh va tudi

ANSWER: A

18.Dic diém nao phan anh su khac biét c4 nhan trong xu hudng nhitng khach hang thanh
kién véi viéc mua cac san pham ngoai?

A. chu nghia vi chung tiéu dung

B. nhu cau cua khach hang vé tinh doc nhat

C. nhu cau vé su doc dao

D. nhu cau vé su khac biét

ANSWER: A

19. Christina song & Nhat Ban va co cting ban bé coi trong sy phiéu Iuu, niém vui va sy phan
khich. Ho 14 nhitng nguoi str dung nhiéu phuong tién dién tir, co y thire vé thoi trang va
thich dén nha hang, quan bar va cau lac bg. Christina va ban be cua c6 thudc phan khuc
16i song toan cau nao dugc Roper Starch Worldwide xac dinh?

A. ngudi tim kiém vui vé

B. nguoi sang tao

C. ngudi than thiét

D. nguoi vi tha

ANSWER: A

20.Nhom xa hdi PRIZM nao sau day dugc xac dinh béi mat d§ dan sb cao tai nhitng thanh
phd chinh?

A. 306 thi

B. thanh ph loai hai

C. dialy hoc

D. ngoai thanh

ANSWER: A

21.Piéu nao sau ddy KHONG phai 1a phan khic 16i séng toan cau duoc Roper Starch
Worldwide xac dinh?

A. ngudi mdc mac

B. nguoi sung dao
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C. nguoi kién tao
D. ngudi phan dau
ANSWER: A

22.Toan bd suy nghi va cdm xtc cia mot ca nhan co6 lién quan dén ban than ho dugc goi la

A. y niém ban nga

B. ban than 1y tuéng

C. 151 séng

D. khong gian thudc vé ca nhan
ANSWER: A

23.Gwen song ¢ Dijon, Phap. Ddi véi co, ruou vang Phap 1a loai rugu duy nhat dang udng
va c6 s& khong bao gid can nhic viéc udng rugu vang tir California. Gwen dang thé hién

A. chu nghia vi chung tiéu dung
B. sy budng binh

C. long yéu nudc

D. van hoa tiéu dung
ANSWER: A

24.Y niém ban nga nao nhan manh dén muc tiéu, dic diém, thanh tich va mong mubn ca
nhan?

A. ¥ niém ban nga doc lap

B. y niém ban ngi twong hd

C. y niém ban nga ca nhan

D. y niém ban nga két n6i

ANSWER: A

25.Diéu nao sau ddy phan anh xu hudng hanh vi twong d6i 6n dinh ma cic ca nhan thé hién
trong nhiéu tinh hudng khac nhau?

A. tinh cach

B. dong luc

C. cam xuc

D. nhan thic

ANSWER: A

26.Nhitng nd lic phat trién cac thude do dinh lugng vé 16i séng dau tién duoc goi 1a
va la mot thuat ngit thuong duoc sir dung thay thé cho 16i sdng.

A. tam ly hoc tiéu dung

B. vong doi ho gia dinh

C. nhan khau hoc

D. xu hudng tiéu dung

ANSWER: A

27.Diéu nao sau ddy KHONG phai 1a chién thuat quang cdo duoc sir dung dé truyén dat ca
tinh thuong hi¢u?
A. d¢ dai quang céo
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B. hinh anh nguoi dung

C. nguoi ndi tiéng

D. loai phuong tién truyén thong
ANSWER: A

28. Giai doan dau tién trong qua trinh ra quyét dinh cta nguoi tiéu dung 1a gi?
A. nhén thirc vén dé

B. tim kiém thong tin

C. danh gia lya chon

D. mua hang

ANSWER: A

29.Cap d6 quan tam trong qua trinh mua sam dugc kich hoat béi nhu cau can nhic mot lan
mua sam cu thé nao d6 duogc goi la gi?

A. su gan két v6i viéc mua sam

B. sur gan két san pham

C. sy gan két ¢4 nhan

D. sy gan két tich cuc

ANSWER: A

30.Hai cach tiép can co ban dé nhan thirc van dé 1a

A. nhan dang Van dé pho quat va nhan dang Van dé c6 chon loc

B. nhan dang Van dé chu dong va nhan dang van dé khong chu dong
C. nhan dang Van dé thyc té va nhan dang van de mong mudn

D. nhéan dang van dé nhan thac va nhan dang van dé khach quan
ANSWER: A

31.Cau nao sau day 1a SAI vé quyét dinh ctia ngudi tiéu dung va qua trinh ra quyét dinh cua
nguoi tiéu dung?

A. Céc quyét dinh cia nguoi tiéu dung 1a hop 1y va co tinh chirc nang; néu khong thi chiing

khong lién quan dén cac quyét dinh

B. Cac quyét dinh cua ngudi tiéu dung thudng 1 két qua ctia mot van dé

C. M6 hinh quy trinh quyét dinh cung cap cai nhin sau sic hitu ich vé tat ca cac loai hinh

mua hang cua nguoi tiéu dung

D. Mot s6 quyét dinh ctia nguoi tiéu dung 1a két qua cta sy hdi tu cia mot sb van dé

ANSWER: A

32.Rita dang di chg va mua kem cho gia dinh c6 4y. C6 ay di mua kem Blue Bell trugc day
va mua lai 1an nita. Co ay khong cam két v6i thuong hiéu nay; chi 1a ¢ ay va gia dinh
c6 4y thich né thoi. Day 1a loai quyét dinh thuong 16 nao?

A. quyét dinh mua hang 1ap lai

B. quyét dinh thir cp

C. quyét dinh khong quan trong

D. quyét dinh ty dong

ANSWER: A

33.Murc do tham gia mua hang rat cao c¢6 xu hudng tao ra
A. quyét dinh mo rong
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B. quyét dinh gi6i han
C. quyét dinh nho

D. quyét dinh danh nghia
ANSWER: A

34.Loai quyét dinh nao lién quan dén viéc tim kiém thong tin bén trong va bén ngoai, mot
vai lya chon thay thé, cac quy tic quyét dinh don gian vé mot vai thudc tinh va it ddnh
gia sau khi mua?

A. quyét dinh gidi han

B. quyét dinh nho

C. quyét dinh mé rong

D. quyét dinh don gian

ANSWER: A

35.Céc loai van dé cua nguoi tiéu dung 1a gi?

A. chu dong va bi dong

B. mitc do tham gia thap va mic do tham gia cao
C. tiém an va biéu hién

D. thuc té va nhén thirc

ANSWER: A

36.Hai cach tiép can co ban dé nhan thirc van dé 1a

A. nhan dang van dé phé quat va nhan dang van dé c6 chon loc

B. nhan dang van dé chu dong va nhan dang van dé khoéng chu dong
C. nhan dang van dé thyc té va nhan dang van dé mong mudn

D. nhéan dang van dé nhan thac va nhan dang van dé khach quan
ANSWER: A

37.Cau nao sau day SAI vé nhan thirc van dé?

A. Chi khi trang thai mong muén 16n hon trang thai thuc té thi méi ton tai van dé.

B. Nhan thirc van dé 1a giai doan dau tién trong qua trinh ra quyét dinh ctia nguoi tiéu ding
C. Nhan thtc van dé 1a két qua cua su khac bi¢t gifra trang thai mong mudn va trang thai
thue té du dé khoi day va kich hoat qua trinh quyét dinh

D. Néu khong nhén ra van d¢ thi khong can phai dua ra quyét dinh.

ANSWER: A

38.Kiéu ra quyét dinh nao ciia nguoi tiéu ding chi bao gdm viéc danh gia mot sd thudc tinh,
quy tac quyét dinh don gian va mot so lya chon thay thé?

A. quyét dinh gi¢i han

B. quyét dinh nho

C. quyét dinh mé rong

D. quyét dinh don gian

ANSWER: A
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39. Carmen dang tham gia vao mot nghién ctru vé tdm Iy hoc hanh vi va mot sb cau hoi lién
quan dén hoat dong va sé thich. Cac cau hoi lién quan dén khia canh hoat dong va s&
thich bao gém nhitng diéu nio sau day?

A. nhitng hanh vi phi nghé nghiép ma ngudi tiéu dung danh thoi gian va nd luc, ching han

nhu s& thich, thé thao, dich vu cong cong va nha tho

B. niém tin rong rdi vé nhitng gi c6 thé chap nhan duoc hoic mong muébn

C. nhitng tuyén b6 danh gia vé con nguoi, dia diém, ¥ tudng, san pham

D. tudi, trinh d6 hoc vén, thu nhap, nghé nghiép, co ciu gia dinh, nguén géc dan toc, gioi

tinh va vi tri dia ly

ANSWER: A

40. Phat biéu nao sau day la SAI vé nghién ctru cam xtic dé phat hién ra van dé cua khach
hang.

A. nghién ctru cam xuc c¢b gang xac dinh nhitng van dé khach hang gip phai trong khi thuc

hién nhiing hoat dong

B. nghién clru cdm xuc gitp nhitng nguoi lam marketing du doan dugce phan ing cua khach

hang d6i vai van dé

C. nghién ctru cam xuc gitp nguoi 1am marketing kiém tra cam xuc lién quan téi nhitng van

dé cu thé

D. nghién ciru cam xuc rat quan trong véi nhirng ngudi lam marketing

ANSWER: A

PHAN TU LUAN ( 5 diém)
Ciu 1 (2 diém):
a. Ca tinh thuong hiéu 1a gi? (0.25 diém)
b. K& tén cac loai ca tinh thuong hiéu? (0.25 diém)
c. Su hiéu biét vé c4 tinh c6 thé duogc sir sung dé phat trién chién luoc marketing nhu

thé nao? Giai thich. (1.5 diém)

Pap an Cau 1:
- Ca tinh thwong hiéu 1a mdt tap hop cac dic diém ciia con ngudi cé lién quan téi
mot thwong hiéu (0.25 diém).
- C6 5 loai ca tinh thwong hiéu chinh: chan thue, s6i noi, ban linh, tinh té, manh
mé (0.25 diém).
- Do ca tinh thuong hiéu cé thé 13 mét cong cu dé xac dinh phan khiic thi trudng

cu thé, nhitng ngwdi 1am marketing can quén 1y va truyén thong ca tinh thwong
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hiéu. Cé 3 chién thuit quang cio quan trong cé thé sir dung dé truyén thong ca
tinh thwong hiéu la:

v" Chon nguéi noi tiéng 1am guwong mit dai dién (0.25 diém). Chon
nguoi noi tiéng 1am gwong mit dai dién thwong 1a cach hiru ich dé
nhin cach h6a mot thwong hiéu béi vi nhirng dic diém va y nghia
ciia ngudi noi tiéng 6 thé truyén tai dwoc thwong hiéu (0.25 diém).

v' Hinh inh nguéi dung (0.25 diém). Hinh inh nguoi dung chi ra
nguoi dung dién hinh cung véi hinh anh ciia cac loai hoat déng ho
tham gia trong khi sir dung thwong hi¢u. Hinh anh ngwoi dung gitp
xac dinh ngudi dung dién hinh theo dic diém, hoat dong va cam
xiic ciia ho. Cam xiic va hoat dong cé thé ciing truyén sang cho
thwong hi¢u (0.25 diém).

v' Cac yéu to thé hién (0.25 diém). Cac yéu t6 thé hién vurgt qua nhirng
thong diép cot 16i dé bao ham cach thirc truyén dat. Tinh than
chung ctia quing cao (nghiém tic hay muu mo), sy thu hut (s¢ hay
hay hai hwéc), biéu twong va dic diém kiéu chir (phong chir viét tay
6 thé bao hiéu su tinh té), nhip diéu clia quang cdo va thim chi ca
hing truyén thong dwoc chon, tit ca déu c6 thé truyén thong ca tinh

ciia mt thwong hiéu (0.25 diém).

Cau 2 (3 diém): Bai tip tinh hudng

IKEA sir dung nghién ctru thi treong dé thich nghi véi thi trudng toan ciu.

IKEA 1a mot cong ty ban 1é noi tiéng ctia Thuy Dién ban céc san phém ndi that phong céch,
gia ca phai chang duoc mua ¢ dang dong goi phang va thuong duogc lap rap tai nha. Thuong
hiéu ndi tiéng voi phong cach Bic Au don gian, sach s&. IKEA c6 cac ctra hang kiéu kho
hang 16n trén toan thé gidi. Méc du c6 su khac biét & cac khu vuc khéac nhau, cac ctra hang
thudng dugce thiét ké thanh cac "phong" trung bay ndi that dugc bd tri nhur trong cac can nha
dé khach hang c6 thé trai nghiém. Ho ciing t6 chirc cac khu vui choi danh cho tré em va nha
hang voi cac moén an Bac Au, cling nhu mot s mén an dia phuong.

Tuy nhién, md hinh kinh doanh tai Thuy D1en khong ap dung truc tiép sang tt ca cac nén
van hoa khac nhau. Vi vay, cong ty mat rat nhiéu thoi gian nghién ctru thi treong trude khi
budc vao mot thi truong mai dé dam bao rang moi viéc déu duogc thuc hién dung cach. IKEA
mat nhiéu nim dé tién hanh nghién ctru thi trudng va dan tdc hoc (nghién ciru vé khach hang
va van hoa dia phuong) cé trudc va sau khi bude vao mot thi truong méi. Cac nha nghién
ctru ciia IKEA dén thim cic cin nha xung quanh va trd chuyén véi nhiéu ngudi tiéu dung
dé kham ph4 khéu vi, s thich va cach sdng dia phuwong. Ho ciing nghién ciru cac bao cdo thi
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truong va thuc hién cudc khao sat vé cong ty va nguoi tiéu dung. Viéc nghién ctu thi trudng
gitip IKEA dat dugc thanh cong trong nhiéu nén vin hoa khac nhau voi cac khau vi va gia
tri khac nhau thong qua viéc diéu chinh dia ‘phuong. Cac diéu chinh c6 thé dugc tim thiy &
nhiéu khia canh, bao gdm danh muc san pham, gi ca va phong cach mua sim.

Pieu chinh danh muc san pham

M&i ndm, IKEA phat hanh mét ban catalog tai mdi qudc gia ma ho hoat déng. C6 72 phién
ban khac nhau danh riéng cho cac vin héa viing mién khac nhau. Viéc nghién ctru mé rong
ctia IKEA cho phép diéu chinh thong diép va hinh anh dé nhim dén nguoi tiéu dung mot
cach tbt nhat trong mdt khu vuc nhét dinh. C6 nhiéu loai nha bép khéac nhau trén toan thé
gidi va cac hinh anh ¢ ging phu hop v6i ngudi tiéu dung & nhitng thi truong khac nhau. Vi
du, ¢ Trung Qudc, nha bép thuong nho hon so véi & Hoa Ky. IKEA diéu chinh cac hinh anh
trong catalog va cac mé hinh nha bép trong cira hang ctia minh dé phan anh kich thudc nha
bép nho hon, ciing nhu cac khia canh quan trong khac hap dan ngudi tiéu dung Trung Qudc.
Nhitng thay doi khac doi khi rat dot ngot, chang han nhu phién ban danh cho nguoi Do Thai
Chinh Théng & Israel. Trong phién ban Israel, khong c6 hinh anh nguoi phy nit trong catalog.
Thay vao d, tat ca cac hinh anh quang cdo trong catalog 1a nam giéi. Cac phién ban cho
Saudi Arabia trong ndm 2011 va 2012 ciing loai bo cac hinh anh cta phu nir trong catalog.
Viéc bo hinh anh cta nguoi phu nit trong nhiing phién ban nay nham muc dich hap dan
nguoi tiéu dung ¢ dat nudc cd van hoa thong tr1 bé1 nam gigi. Tuy nhién, sau khi bi phan
d6i tir nguoi tidu dung, IKEA di phai xin 18i trong ca hai truong hop va cong nhan nhiing
thue hanh nhu vay khong nhit quan véi cac gi tri cua IKEA.

Dieu chinh sdn pham

Nghién ctru t1ep thi va tro chuyén voi nguoi tiéu dung da giap IKEA phat hién ra mét sO su
diéu chinh vé cac san pham dugc cung cip tai Hoa Ky. IKEA nhanh chong nhén ra rang cac
cin nha ¢ day 16n hon va ngudi My thich cac dd noi that gia dinh cta ho ciing 16n hon. Rém
duoc lam dai hon, ghé sofa dugc lam to hon, cac khong gian trong ti bép duge mé rong dé
phtt hop voéi céac thiét bi gia dung My, va do an duoc lam véi kich thudc 16n hon. Ban dau
khi méi vao thi truong, cac nha lanh dao IKEA tu héi tai sao ho ban dugc $6 luong 16n cac
binh hoa. Khong mat nhiéu thoi gian dé nhan ra ring ngudi My mua ching dé lam cdc ubng
vi cdc ubng ban dau qua nho so véi khau vi clia ngudi My. Ngoai ra, cac ctra hang IKEA
ban dau thiéu ban 16n va khay phuc vu dé dap tng cac nhom ngudi lon. IKEA thyc hién loai
nghién ctru nay ngay ca trong cac khu vuc khac nhau cua cing mét qudc gia.

Tuong tu, IKEA di tim thiy nhiéu su khéac biét trong khau vi, gia tri va s& thich ctiia nguoi
tiéu dung tai An Do. Nghién ciru thi truong da cho thdy rang nguoi tiu dung An D¢ ua thich
cac d6 noi that gia dinh véi mau sic ryc rd; gia dinh thuong tu tap ¢ ghé sofa trong phong
khach dé an cac bira an, lam bai tp va tham chi ngy; va nguoi An khong thich van hoéa tu
lam (DIY- do it yourself). Pap lai, cac san pham dugc cung cap trén thi trudng An Do duoc
diéu chinh de 6 nhiéu mau sac sic s& hon, ngugc lai voi cac phién ban Scandinavia noi ma
c4c mau tring va mau be dugc wa chudng. Ghé sofa ciing duoc thiét ké lai dé c6 thé mo rong
cho viéc ngu va giai tri va co lai de t61 vu hoa khong gian. Cudi cing, viéc giao hang, lip
rap va lap dat tai nha duoc cung cip dé vuot qua vin hoa khong thich ty 1am cua ngudi tidu
dung.

Diéu chinh gia ca
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Tai Trung Qudc, nghién ctru cho thdy nhitng su khac biét dang ké so véi cac ving khac:

Nguoi tiéu dung Trung Qudc rat nhay cam véi gid ca cla cac san pham tiéu dung trong nudc,

nhu dd noi that gia dinh, va ho coi viéc mua siam 1a mot trai nghiém. Nguoi Trung Quéc sin
long tra mot murc gid cao hon cho céac thuong hiéu phuong Tay nd1 bat hon, nhu 6 t6 va ca
phé Starbucks. Tuy nhién, do noi that 1 mot hinh thire tiéu thy it dang chi y hon nhiéu.
Ngoai ra, ¢6 nhiéu dbi thu gid ré canh tranh trong linh virc dd noi that gia dinh tai Trung
Quéc. Do d6, IKEA d3 phai giam gia khoang 50% trudc khi doanh sé ban hang tai Trung
Qudc thyc sy ting cao. Pay 1a mot chién luge thanh cong. Mot ngay thir Bay binh thudng
tai IKEA Bic Kinh thuong c6 khoang 28.000 khach tham quan, twong dwong véi trung binh
hang tuan tai cdc ctra hang & chau Au.

Diéu chinh phong cich mua sam

Nhiéu khach hang Trung Qudc thich trai nghiém mua sam nhung khong mua hang. Trai lai,
so voi cac ctra hang IKEA & cac qudc gia khac, cac cira hang IKEA tai Trung Qudc thuong
dong duc v6i nhitng ngudi nga trén givong miu va trén ghé sofa. Khong hiém khi ca gia
dinh 16n cung chen chiic vao cac phong ngli miu canh nhitng ngudi la dé nghi trua va sau
d6 di an trong quan an ty phyc vu cia IKEA sau khi tinh gidc. Ban quan 1y IKEA tai Trung
Quéc chao don ho vi ho c6 kha ning s& tro thanh khach hang sau nay va bang cach cho phép
khach tham quan danh ca ngay trong ctra hang nghi ngoi va tdn huéng may lanh.

IKEA cam két hiéu biét khach hang cua minh bang cach lién tuc tham gia vao nghién ctru
dan toc hoc va cac hinh thirc nghién ctru ti€p thi khac dé tiép tuc ndm bat nhu céu, so thich
va gia tri cua khach hang trong cac khu vyc va quoc gia ma IKEA dat cira hang va nhimng
noi ma nod co ti€ém nang gia nhap.

Cau hoi:

a. Trong cac qubc gia duoc dé cap trong tinh hudng, ngudi tiéu dung ¢ dau cé thé s&
gip khé khin nhat khi phai thich tng véi viéc mua d6 ndi that & dang dong géi va
can phai lip rap? IKEA lam thé nao dé vuot qua diéu nay? (0.5 diém)

b. M0 hinh cua IKEA trong viéc mua dd ndi that dugc dong goi phang va sau do tu lap
rap tai nha 1a mot cach lam méi va khac biét dbi v6i nguoi tidu dung ¢ nhidu qubc
gia. Trong thudt ngit cua su ddi méi ( d6i méi lién tuc, d6i méi nang dong lién tuc va
d6i méi khong lién tuc), didu nay co thé duoc coi 1a loai d6i mai nao? Tai sao? (0.5
diém)

c. Hay xem xét 10 yéu t6 anh hudong dén sy lan truyén cia cac d6i méi (Loai nhom,
Loai quyét dinh, NO luc tiép thi, Bap trng nhu cau, Tuong thich, Loi ich tuong ddi,
Do phuc tap, Kha nang quan sat, Kha nang thu nghiém va Rui ro dugc cam nhéan).
Trong s cac yéu td ndy, yéu td ndo s& dong vai tro tich cyuc trong viée lan truyén

nhanh chéng viéc mua sim do ndi thit theo mé hinh cua IKEA? Giai thich (2 diém).
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Pap an Cau a:

Trong sb cac qudc gia dwge dé cip trong tinh hudng, nguoi tiéu dung & An D
c6 thé s& gip kho khin nhat khi phai thich ving véi viéc mua dd ndi that & dang
déng g6i va can phai lip rap (0.25 diém).

Pé vuot qua dicu nay, IKEA di thyuc hién mot s6 bién phap nhw cung cap dich

vu giao hang, lip rap va lip dit tai nha (0.25 diém).

Pap an Cau b:

Trong truong hop ciia mé hinh kinh doanh ciia IKEA & cac qudc gia khac nhau,
viéc mua do6 ndi that dwoc dong géi phang va tw lip rap tai nha 1a mot vi du vé
d6i méi khong lién tuc (0.25 diém) vi né dwa ra mot cach tiép cin hoan toan méi

va khac biét so véi cach mua truyén thong clia ngwoi tiéu dung (0.25).

Pap an Cau c:

C6 4 yéu to tac dong tich cuc trong viéc lan truyén nhanh chong viéc mua sam do noi

that theo mé hinh ciia IKEA:

N& lwe tiép thi (0.25 diém): Viéc ting cuwong hoat dong tiép thi givp ting co hoi
tiép can voi khach hang va tiang co hoi hiéu biét vé mé hinh mua sam cia IKEA
(0.25 diém).

Loi ich twong ddi (0.25 diém): So véi cac phwong phiap mua sim truyén thong,
viéc mua do ndi thit tir IKEA c6 thé mang lai nhirng loi ich nhw tiét kiém chi
phi, tinh linh hoat va su lra chon da dang (0.25 di¢m).

Kha ning thir nghiém (0.25 diém): Khach hang cé thé thir nghiém sin phim
truée khi mua, gitip ho caim nhén va trai nghiém san pham true tiép, tir d6 ting
kha niing chap nhén va sir dung (0.25 diém).

Riii ro dwgc cam nhén (0.25 diém): Viéc giam thiéu rii ro dwec caim nhin thong
qua chat lwong san pham, chinh sach ddi tra va bao hanh c6 thé l1am ting niém
tin ciia khach hang va khuyén khich ho tham gia mé hinh mua sim ciia IKEA

(0.25 diém).
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Giang vién bién soan dé thi: Hoang Viét Linh

Ngay kiém duyét:
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