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Loi gioi thiéu

Muc tiéu hang dau cua bat ky ¢ong ty nao khi tham
gia vao linh vuc kinh doanh déu la dem san pham hay dich vu
ma minh cung cap dén véi nguoi sit dung. Muc tiéu nay dong
vai tro vo cung thiét yéu va quyét dinh sy ton tai, phat trién cda
moi cong ty. Pé lam dugc diéu nay, cong ty can phai dau tu moi
nguon lyc cho cong tac marketing. Sy thanh cong cua cong tac
marketing thé hién qua lgi nhuan thu duoc ngay cang cao, nhan
thitc cua khach hang vé thuong hiéu cong ty ngay cang tang,
gid tri cla san pham duoc khdch hang don nhan ngay cang
nhiéu,... Cuon sach "Cac ky nang Marketing hiéu qua” nay dé
cdp dén moi khia canh cua linh vifc marketing, bao gém nhing
khadi niém co ban va nhing vdn dé thach thitc theo xu hudéng
cua thoi dai. Cuon sach khong nhiing gitip nhing ngudoi maoi
budc chan vaoe linh vyc marketing nhanh chéng ndm bat duge
nhing khai niém marketing can thiét, ma con gidp nhing
ngudi dang lam cong tac marketing chuyén sau nhu nghién ctiu
thi truong, dai dién bdn hang, quan 1y website thuong mai dién
tu,... md rdng tam hiéu biét vé nhitng quy tic cling nhu chién
luge marketing hi¢u qua va chat ché nham dat duoc két qua téi
Uu trong cong tdc cua minh.
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Dinh huong thi truong

Marketing vita la chiic nang, vira la dinh hudng cta t6 chuc. Phan
16n moi ngudi chi nghi dén khia canh chic nang - tic la nhiing
hoat dong nhu ho trg ban hang, quang cdo, nghien citu thi truong,
phan phoi, quan hé cong chuing, v.v. Cho dén dau thap nién 1950,
marketing da tro thanh b phan duy nhat "sé hiu" va chiu trach
nhiém vé khach hang, déng thoi la cau néi giao tiép gitta khach
hang va cong ty. Nhitng bo phan khac chiu trach nhiém thiét ké va
lam ra san pham, con bo phan marketing ¢6 nhiém vu dua cac san
phdm &y dén v4i ngudi st dung. Sy phan chia tréch nhiém nay bt
ngudn tit dinh hudng sdn xudt (xem hinh I-1),

HINH 1-1

Binh hudng san xuat

Phat trién
san pham

Marketing

Pinh hudng nay dya trén quan diém cho ring con ngudi ¢6
Xu hudng mua cac loai san pham ré tién va ¢6 sdn. Pinh hudng
san xuat phat trién manh mé trong sudt thé ky 19 va diu thé ky
20 - ky nguyén ma nhu ciu vat chit co ban cia con ngudi lién
quan nhiéu dén san xuét va canh tranh, Cac san phdm mdi luon
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duge don nhén, bai cong ching Iic bay gio 1a nhitng ngudi vén
chi ¢6 rat it cua cai vat chat. Pinh huéng san xuat khién moi
nguoi tin rang nhing ngudi lam cong tac marketing - nhing
ngudi ban hang, viét quang cdo, nhan vién thuc hi¢n don hang,
V.v. - ¢0 trach nhiém hoan toan voi khdch hang. Nhing nguai
khdc ¢6 thé chi tap trung vao nhing phan viéc cia minh ma
khong can phai tro chuyén, tim hiéu va tham chi nghi dén
nhung ngudi sit dung san pham va dich vu ma minh lam ra.

M4c du dinh huéng san xuat van con ton tai va phat huy tac
dung ¢ nhing nén kinh té chua phat trién, nhung né da mat
quyén lyc & nhing noi khdc khi cdc thi truong mot thoi chua
khai thdc gio da tré nén bao hoa, khi cudc canh tranh phat trién
manh va khi nhing ngudi mua bt ¢au tim gia tri cao hon ciing
nhu sy déc ddo, méi la cia san pham. Diéu nay dan dén su
chuyén bién quan trong sang mét dinh hudng mai ma su hiéu
biét vé nhu cau khach hang ddéng vai tro quan trong. Pinh
hudng thi truong cho rang mot cong ty phai hiéu ré nhu cau,
mong muon cda khach hang, cing nhu nhiing gi khach hang
danh gid cao dé to chitc san xuat va cung cdp san pham hay
dich vu dép tng nhitng nhu cau, mong muén dé. Pinh hudng thi
truong da chuyén sy tap trung quan ly to gudng may san xuat
sang viéc tim hi€u va phuc vu khach hang (hinh [-2).

Theo dinh hudng nay, marketing khéng con la bo phan duy
nhat "s& htru" khach hang ma khach hang phai 13 sy quan tam
chinh cua tat ca moi ngudi. That vay, du cong viéc cda ban 1a
gial quyét cac van dé tai chinh, thiét ké san phdm, hudn luyén
nhan vién mdi, hay lap ké hoach san xuat, thi ban ciing phai y
thifc vé tdc dong cuia ban anh huong dén khdch hang nhu thé
nao vi suy cho cung, su théa man cia khach hang la yéu té
quyét dinh su thanh cong va phat trién lau dai cia cong ty.
Vincent Barabba da truyén dat dinh hudng méi nay khi cho
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rang: "Néu ban cung cdp cho khdch hang cdc gidi phdp sdng tao
d6i véi nhitng mong muén va nhu cdu cia ho, ban hdy co ging gitt
chi phi thdp hon miic ma khdch hang sdn sang chi trd va ddm bdo
doi ngti nhan vién cia ban luén ndng déng, cdé déng co thiic ddy
tinh than lam viéc, ¢ kién thuc chuyén mén. Nhilng yéu té cdn
bdn nay sé ddan dén lgi nhudn, tdng truong, thanh cong, phdt trién
va su nhin nhdn tich cuc cua cong chung”,

HINH -2

Dinh hudng thi truong

Phat trién
san phdm

Ngudn
nhan luc

Binh hudéng thi trudng cta cong ty ban 1a gi? Cac chitc nang
khac nhau cua cong ty ¢6 duge dinh hudng theo khach hang hay
trach nhiém déi voi khdch hang thuge vé b phan marketing?
Du trong trudng hop nao di nita, cudn sach "Cac ky ning
marketing hiéu qua" nay cing c6 thé gitip ban hiéu dugc cich
thitfc dé gan két khach hang véi cong ty thong qua chién lugc,
ké hoach hanh dgng, nghién ciu va cdc hoat dong khéc. Cudn
sach nay tuy khong lam ban tr¢ thanh mot chuyén gia trong
linh vurc marketing, nhung né cung c¢dp kién thuc, truyén dat kv
nang, kinh nghiém trong nhiéu linh vyc chinh yéu gidp ban
chon lva duge hudng di chinh xéc cho minh.



CHIEN LUOC MARKETING

Su phu hop gitia chién luoc
marketing voi chién lugc cong ty

Noi dung chinh:

* Cdc diém co bdn cua chién luge marketing
* Dé chién lugc marketing phit hop vdi chién lugc céng ty

* Chién lugc marketing thay déi nhu thé nao trong cdc
giai dogn ciia vong doi sdn phdm hay dich vu?
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Chién lugc marketing cua coéng ty ban la gi? Ban cé
chién lugc vé gia ca va phan phoi san pham khong? Ban cd ké
hoach thu hiit thi phan ¢ nhiing khu vyc méi khong? Ban ¢6 ké
hoach quang cdo trén bao chi hoac truyén hinh cho mot san
pham hay dich vu mdi sap dugc tung ra thi truong khong? bay
1a nhiing cau hoi quan trong ban can phai dat ra khi lam cong
tdc marketing. Pé dua dugc san pham va dich vu dén vai khach
hang, moi cong ty déu can phai c¢é chién lugc marketing va
chién lugc do phai phu hgp véi chién luge tong thé cua cong ty.

Chuong nay sé gidi thiéu nhiing dac diém co ban cua chién
luge marketing va chién lugc cong ty, dong thoi sé hudng dan
ban cdch phoi hop chiing sao cho hai hoa. Chuong nay ciing
trinh bay bon giai doan trong vong doi san pham: gidi thiéu,
phat trién, chin mudi va suy tan, déng thoi giai thich chién lugc
marketing phai thay doi nhu thé nao trong tung giai doan 4y.

PINH NGHIA CHIEN LUGC

Theo nghia thong thuong, chién luge (xudt phat tir goc tit Hy Lap
la strategos) 1a mot thuat ngir quan sy duoc dung dé chi ké hoach
dan tran va phan b lyc lugng nham danh thang ké thu. Carl von
Clausewitz - mét nha binh phdp cda thé ky 19, ¢4 mé ta chién
lugc 1a "Idp ké hoach chién tranh va hogch dinh cdc chién dich tdc
chién. Nhiing chién dich dy sé quyét dinh su cam két hanh dong
cua cd nhan”. Gan day hon, st gia Edward Mead Earle da mo ta
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chién lugc 1a "nghé thudt kiém sodt va diing nguon luc cua mot
quoc gia hodc mét lién minh cdc quoc gia nhdm muc dich dam bdo
va gia ting hidu qud cho quyén loi thiét yéu cia minh".

Ngay nay, cac t6 chuc kinh doanh cing ap dung khai niém
chién lugc tuong tu nhu trong quan doi. Chién luge 1a ké hoach
kiém soat va su dung ngudn luc cda t6 chitc nhu con nguoi, tai
san, tai chinh,... nham muc dich nang cao va bao dam nhting
quyén loi thiét yéu ctia minh. Gido su Michael Porter cia
Truong Kinh doanh Harvard da dinh nghia chién lugc 1a "mét ké
hoach hanh dong c6 quy mé Ion lién quan dén su canh tranh".
Chac chén 1a ké hoach canh tranh nay lién quan dén viéc trg
nén khac biét dé ¢é dugc lgi thé canh tranh. Porter viét: "Chién
luge canh tranh lién quan dén su khdc biét. Viée lua chon can than
cdc hoat dong khac biét sé tgo ra mot tdp hop gid tri déc dao”. Hay
xem nhing vi du sau:

* Southwest Airlines da tr¢ thanh mdt hang hang khong c6
lgi nhuéan cao nhat Bic My khong phai bang cach bat chude
cac do6t thu canh tranh. Hang da tu tao cho minh su khéc
biét bang mat chién luge kinh doanh don gian va dic trung;
gid vé thap, khdi hanh thuong xuyén, phuc vu chu dao va
cung cap dich vy lam hai Iong khach hang.

¢ Hinh thuc kinh doanh tryc tuyén da tao ra mét sy khéc biét
lon cho eBay. Muc dich cua eBay 1a phuc vu quang cao rao
vat, kinh doanh trén mang, va md cac phién dau gia chinh
thuc, nhung véi cach thuc don gian, hiéu qua va phé thong.
San giao dich truc tuyén nay da lam cho dich vu cta eBay
tré nén khac biét vai dich vu cia cac d6i thi canh tranh
truyén théng.

Nho nhing chién luge khdc biét, cac cong ty trén da co dugc
loi thé canh tranh so vgi doi thi. Southwest Airlines la hang
hang khong My co lgi nhuan cao nhét, con eBay la cong ty
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thuong mai dién ti thanh cong nhat. Sy khac biét ¢6 thé nam
dudi nhiéu hinh thitc. Ngay ca nhing san phdam giong nhau van
¢ thé trd nén khac biét nhé gid ca tot hon, kha nang cung cdp
nhanh hon hodc viéc giao hang uy tin hon.

Di nhién, ban than sy khdac biét khong du dé tao lgi theé
canh tranh hay dam bao sy thanh cong trong kinh doanh. Sy
khac biét 4y phai dem lai gid tri thiét thuc cho khach hang. Mot
chiéc xe téc do cao ¢o thé "khdc biét” nhung van khong du sic
thu hit Khach hang. Trong khi d6, mot chiéc xe chay bang xang
va dién lai khac biét theo cdch tao ra gia tri cao hon cho khach
hang la tiét kiém nhién liéu va it xa khi gay 6 nhiém. bé la
nhiing gia tri dugc khach hang danh gia cao.

Vay chién luoc 1a gi? Chién luge 1a mot ké hoach nham dem
lai cho t6 chic mot lgi thé canh tranh so véi d6i thu. Chién luge
ta hiéu dugc muc tiéu cla nhing viéc ban dang lam va tap trung
vao viéc lap ké hoach dé dat dugc muc tiéu d6. Mot chién luge
tot, dugc thuyc hién hiéu qua sé giip cac nha quan ly va nhan
vién moi cap nhan biét phuong huéng hanh dong, gép phan vao
sy thanh cong cua t6 chuc. Trai lai, mot t0 chitc khong ¢6 chién
luge ré rang chang khac nao con thuyén khong nguoi 14i.

QUY TRINH CHIEN LUGC

Quy trinh chién luge 1a mot tap hop cdc hoat dong bién dau vao
thanh d4u ra. Quy trinh nay dugc trinh bay trong hinh 1-1. Chién
lugc duge xac lap dua trén nhiém vy cua cong ty. Nhiém vy nay
x4c dinh muc tiéu va nhing gi can lam cho khdch hang va
nhung thanh phan lién quan khac. Can ¢t vao nhiém vy nay, cap
lanh dao sé 1ap ra cac muc tiéu. Nhimg muc tiéu nay la biéu hién
o rang cho nhiém vy ¢ua té chic va dugc dung dé lap ké hoach
hanh doéng hay danh gia quy trinh. Nhu dugc trinh bay trong
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hinh v&, nhitng muc tiéu nay nén dugc dya trén hiéu biét thuc té
vé: (1) cong viéc kinh doanh, méi truong marketing bén ngoai va
(2) nang luc cda t6 chuc.

HINH 1-1

Quy trinh chién luogc

Nhiém vu

Y

Muc tiéu hal

Y
Moi truong Lap - Méi trurong
bén ngoai chién lugc bén trong

A

\

Chién thuat
thue hién

{

Panh gia hiéu
suat hoat dong

Théng thudng, ban bat dau lap chién luge bang cdch nghién
cdiu sau rong va phan tich, dong thoi thuc hién mot quy trinh
ma thong qua do cap lanh dao nhan biét duoc nhimg van dé wu
tién hang dau ma cong ty can giai quyét dé thanh cong vé lau
dai. béi véi méi van dé uu tién, cdc phong ban va nhém sé lap
ra cac ké hoach hanh dong cdp cao. Mot khi da trién khai nhitng
ké hoach hanh dong nay, ban sé lam ro hon cac muc tiéu va
dinh huéng chién luge ¢dp cao cua cong ty.

Bang cach ctng nhau thuc hién quy trinh hoach dinh, cap
lanh dao va cdc trudng phong ban dam bao xay dung mét chién
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luge phtt hop chat ché va ¢ kha nang thyc hién thanh cong, du
chién lugc @6 1a cua t6 chic hay cua tung bd phan.

CONG TAC MARKETING PHU HQP
TRONG NHUNG LINH VUC NAO?

Moi hoat dong cuia ca nhan hay phong ban déu phai phu hop véi
chién luge clia cong ty. Trong nhing cong ty ¢6 co cau hoat dong
hiéu qua, moi nhan vién tu cdp diéu hanh dén bo phan vin
phong déu ¢6 thé xac dinh nhiém vu va muc tiéu cua cong ty,
cling nhtt mo ta nhiém vy hang ngay cia minh sé dong gop nhu
thé nao nham dat duge muc tiéu ay.

Tuong ty, moi chiic nang trong cong ty cling phai ¢6 muc
tiéu va hoat déng phu hop véi chién luge 16n hon cua doanh
nghiép. Trong truong hop marketing, diéu nay co nghia la tat ca
moi yéu t6 tir gid ca cho dén phan phéi hay cach giao tiép voi
khach hang... déu nén dugc 1ap ké hoach sao cho phuc vu dugce
muc tidu chién lugc. Vi thé, diéu thuc sy quan trong la cong tac
marketing nén trg gitip 1ap chién luge doanh nghiép. Néu loi thé
canh tranh la "tré nén khac biét", thl cdp quan ly phai tra 16i
dugc cau hoi sau day: Su khac biét nao dugc danh gia cao? va Al
1a nguoi danh gia cao sy khdc biét ay?

Cap quan ly s& difa vao bo phan marketing dé tim cau tra
164, vi marketing 1a mét xich chi yéu gitta cong ty véi déi thad
canh tranh va khach hang tiém nang. Thong qua viéc nghién
ciu thi trudng va lién tuc ti€p xdc khach hang, boé phan
marketing ¢6 co hoi dé nhan biét khach hang can gi va danh gia
cao cai gi. Kién thic d6 sé 1am nén tang, trong tdm cho chién
luge doanh nghiép ca o cap cong ty 1an phong ban. Sau day la
nhdng thong tin va van dé ma nhimg nha hoach dinh chién lugc
trong chd vao cong tac marketing:
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* Cdc moi de doa canh tranh

* Cac co hoi phat sinh lgi nhuan

* Cac linh vyc phat trién thi trudng, chin mudi va suy tan

* Cdc nhu cdu 4n va r6 rang clia khach hang

* Cdacy tudng phan phéi va gid ca

Khi cung cap thong tin nay, nhing ngudi lam cong tac

marketing khong chi tham gia vao viéc hoach dinh chién luge,
ma con trién khai céc ké hoach va chién thuat 6 nhiéu c4p khac
nhau: cong ty, phong ban, dong san pham. Vi du, chién luge cia
Southwest Airlines 1a trg nén khdc biét nhe gia vé thap, khai
hanh thudng xuyén, phuc vy chu dao va dich vu lam haj long
khach hang. B¢ phan marketing cia cong ty phai trién khai cac
ké hoach xoay quanh chién lugc d6. O cdp cong ty, ho phai
truyén dat dugc thong diép cia hang hang khéng Southwest
dén vgi moi hanh khach: "Chung t6i sé dua quy vi dén noi ma
quy vi mudn dén, vao thoi didm va véi mikc gia ma quy vi muén.
Va quy vi sé cam thy hai long va thu vi vdi chuyén di nay”,
bd phén duong bay, bd phan marketing phai x4c dinh gia vé tgi
uu cho moi tuyén duomng, théi gian khéi hanh lam hanh khéch
hai long nhat, va cac théng diép quang cao khuyén khich moi
nguoi chon lya Southwest cho mot tuyén duong bay cu thé cla
ho. B¢ phan marketing cling phai kiém tra kha nang kinh
doanh cua tuyén dudng bay mdi: nhu cau di lai gitra thanh pho
A va thanh phé B 1a gi? Hang hang khong nao hién dang phuc
vU tuyén duong d6? Khéch hang ¢6 sdn long chon mot phuong
dn khdc khong? Nhu vay, b phan marketing phai tham gia vao
nhiéu hoat dong, tit ca déu nhim muyc dich phyc vu céc myc
tieu chién luoc cua cong ty.

Nhiém vu chinh yéu cia mot chién luge marketing 1a phai
tra 161 dugc cau héi: Tai sao khach hang nén mua san pham (hay
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dich vu) cta ching ta chif khong phai cia doi thu canh tranh?
Cau tra 16i nay sé tré thanh trong tam ctia ké hoach marketing
cho san pham hay dich vu cua cong ty.

Cing nhu chién luge toan td chic, chién luge marketing
dién ra 6 nhidu cap bac trong mot t6 chuc (hinh 1-2). Cac cong
ty ¢6 quy md hoat dong 16n thudng 1ap chién luge & cap do cong
ty, phong ban va dong san pham. Con & nhitng cong ty vua va
nho, chién lugc co thé duge 1ap ¢ ca ba cap cung mot hic. That
vay, mot gidm d6c san pham khi trién khai mot chién lugc thi
truong & mot hang nho cé thé dat cau hoi: “Chung ta nén
marketing san phdm nay nhu thé nao?". Dé trd 161 dugc cau hoi
nay cin phai c6 su hiéu biét nhat dinh vé lgi thé canh tranh
cuia san pham, hoac vé nhu cidu ma san pham dap uing dugc
hiéu qua hon so véi d6i thd canh tranh, xét tit quan diém cua
khach hang.

HINH 1-2

Marketing va chién lugc toan té chuc

Thang tin marketing:

& Giup thiét lap cdc muc tiéu chién lucc
Cdp céng ty cla céng ty

» Trién khai mét chién iuge marketing
rong I6n

Y

* Giup thiét lap cac muc tiéu phong ban

Céap phong ban # Trién khai mot ké hoach marketing vai
ngan sach va chién thuat cy thé

Y

Cép dong
san pham

& Giup thiét lap cac muc tigu déng san
pham

® Trién khai mat ké hoach marketing vdi
ngan sach va chién thuat cu thé
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Chién Irgc marketing clng xac dinh nhiing diéu sau:
Thi truéong muc tiéu

San pham hodc dich vy sé dugc dinh vi nhir thé nao dé
thu hut thi truong muc tiéu dé. Vi du: "Dich vu tu van cia
chiing ta cung cap nhing kién thic chuyén sau va cac giai
phap tién tién dé giai quyét van dé".

Thuong hiéu cia san pham sé dugc quang ba nhu thé
nao. Thuong hi¢u san pham la tén, thuat nga, ky hiéu, biéu
tugng, thiét ké hay bt ky su két hgp nao trong nhitng yéu
to nay dac trung cho riéng san pham cung cdp va Jam né
khac biét vdi d6i thad canh tranh. Vi du, "Coca Cola" x4c dinh
mot loai nudc ngot doc dao ¢6 thanh phan chinh 1a cola.

Moi nha chién luge déu phai hiéu dugc moi truong ben

ngoai. Doi véi nhing nguoi lam marketing, diéu nay cé nghia la
nam virng nhitng van dé sau:

Quy mo cia thi truong muc tiéu, cdc dac diém nhan khiu
hoc va cach cu xit dién hinh.

Loi ich chinh cda san phdm dé xudt dudi con mit cia
khach hang.

Udc tinh doanh thu, thi phan, va loi nhuan ma san pham dé
c6 thé dem lai trong vai nam toi.

Chién lugc marketing téng quat theo ban chat.

CHIEN LUGC MARKETING
VA VONG DOI SAN PHAM

Bat ¢ san pham hay dich vu nao ciing sé thay déi theo thoi gian
va di qua bon giai doan trong vong doi nhu duge trinh bay ¢ hinh
1-3 gbém gidi thiéu, phat trién, chin mudi va suy tan. Méi giai
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doan tugng trung cho mot tha thdch riéng doi véi nhing ngudi
Jam c¢ong tac marketing - nhiing ngudi ¢é trach nhiém xay dung
chién lugc dé dem lai doanh thu phu hop véi tung giai doan.

HINH 1- 3

Vong doi san pham tiéu biéu

4
o r—— Doanh thu
/’—\ LUl nhuan
\hoat dong
Gidi thiéu Phat trién Chin muéi Suy tan
Thua 16 Tang doanh thu v& Bdo hoa Bi thay thé bai
Igi nhuan san pham khac
it déi thd canh Cac ddi thi canh Ty I& lgi nhuan Kha nang
tranh tranh mai xuat hién  trén doanh thu sinh Igi giam

suy giam dan

Cac dac diém tieu Chi mot vai céng

chuan hoa ty c6 quy ma Ién
mai AU suc ton tai

Cdi t6 cong nghiép

Hay xem trudng hop may tinh ca nhan. Khi nhitng chiéc
mdy tinh cd nhan dau tién xuat hién vao cudi thap nién 1970,
chi mot bd phan nhé dan s6 to ra quan tam, dé 14 cdac nha cong
nghé, cdc nha toan hoc va nhing ngudi say mé may tinh. May
tinh c4 nhan lic dé dugc ban theo bd. Apple va cdc nha san xuét
khac da gidi thiéu cac mo hinh cai tién gitip don gian héa viéc
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cai dat va str dung. Nhitng nguoi viét phan mém cung ¢ap cic
chuong trinh lam cho nhimg chiéc mdy nay hitu ich hon vdi
nhiéu chiic nang da dang. Khi IBM nhay vao cugc choi nay nam
1981, thi truong may tinh nhanh chéng phat trién. Deanh thu
toan nganh tang cao hon méi quy, va nhiéu doi thi canh tranh
mdi xudt hién do bi hap dan bdi thi truong nay. Trudc dé mot
thai gian dai, nhiéu nguoi da ¢6 may tinh dé ban & noi lam viéc
va ¢ nha, va ci hai hoac ba nam mét 1an chiing lai dugc thay thé
bidng cac miu ma méi. May tinh c¢a nhan trén da phat trién
nhanh c¢héng trong vong doi cua no. -

Vao cudi thap nién 1990, chi hai muoi ndm sau khi Apple
gidi thiéu may Apple 11, nganh cong nghiép mdy tinh c¢a nhan
da mang nhiéu dac diém cda mot thi trudng chin mudi: muc
doanh thu trén don vi san phidm phat trién cham lai do thi
truong da bao hoa, sy chong d6i vé gia ca ti phia khich hang,
mifc dj cai tién san pham ky thuat giam va kha nang sinh 1ot
cling giam theo. Mdy tinh ¢4 nhan trd thanh mot san pham tiéu
dung gidng nhu td lanh va ti vi. Trong giai doan nay, nhitng
hang nho bi hat khoi thuong truong va chi ¢é nhing nha san
xuat quy mo 16n mdi da suc try vimg. Hewlett-Packard da mua
ddi thu Compag dé ma rong quy mo san phdm nhim gia ting
loi nhuan, con IBM lai ban mang Kinh doanh mdy tinh ¢4 nhan
cia minh cho mdt nha san xuat Trung Qudc.

Chién luge marketing phai thay déi trong ting giai doan
cla vong doi san pham. Chung ta cuing xem xét van dé nay.

Giai doan gidi thiéu
Trong giai doan nay, mdt hodac nhiéu ngudi tién phong nd
luc tap trung vao mét thu gi dé mdi me va c¢on xa la. Liic nay,
marketing ¢ hai nhiém vu: xay dung y thitc vé chiing loai san
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phdm va huéng dan khach hang tiém nang céch ho co thé su
dung san pham d6 nham phuc vu loi ich ban than. Hay xem lai
truong hop may tinh ca nhan. Vao cudi thap nién 1970, Apple,
Atari, PET, Radio Shack, va cac nha tién phong khac vura quan
tam dén viéc tao lap thi truong, vira thic day san pham dac biét
cua ho. Viéc tang cuong nhan thic va su quan tam vao may tinh
c4 nhan la diéu tot dep cho tit ca cac doi thu canh tranh. Khi ga
khong 16 IBM nhay vao thi truong nay vao nam 1981, moi nguoi
v ciing vui mung vi su tham gia cua Big Blue"' dem lai cho san
pham cua ho tinh hop phap va thu hut nhiéu khach hang hon.

Tén that tai chinh la chuyén thong thuong trong giai doan
khoi dau nay vi doanh thu nhanh chéng bi ngon sach bai cac chi
phi phat trién san pham lién tuc, marketing va san xuat.

Giai doan phat trién

Mot s6 san pham trai qua giai doan phat trién vuot bac.
Doanh thu tang vot, két thic tinh trang thua 16 trong giai doan
khdi dau. Tuy nhién, trong mot sé trudng hop, chi mot phan nho
doanh thu dem lai 1gi nhuan rong. Ly do la vi 1gi nhuan cong ty
(hay dong san phdam) thu dugc lai phai tai dau tu vao cac khau
phat trién san pham, xay dung thuong hiéu va md rong thi
truong. eBay - mot cong ty 16n vé ban dau gia truc tuyén - la vi
du dién hinh cho truong hop nay.

eBay bat dau hoat dong vao nam 1995 nhu mot doanh
nghiép hoat dong gia dinh. Tuy nhién, khdi niém mua ban qua
san ddu gid truc tuyén hap dan dén ndi cong ty phat trién rat

(1) Big Blue: biét hiéu clia IBM.
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nhanh chong. Hinh 1-4 cho thay su phat trién vii bdo nay trong
giai doan thanh lap cua cong ty la 1996-2002. Hay luu y rang
doanh thu rong tang rat cham trong nhing nim 1997-1999,
mdc du doanh thu nam sau van cao gip doi nam trudc. Khi
thiéu nhiing thong tin khac, ching ta c6 thé nghi ring eBay
quan ly lgi nhuan ctia minh khong hiéu qua. Trong thuc té,
eBay da dung dong tién phat sinh tir doanh thu dé phat trién co
s0 ha tang truc tuyén, xay dung mot thuong hiéu néi tiéng va
phat trién céc loai hinh ban dau gid mdi. eBay ctng tich cuc dau
tu von dé mé rong pham vi kinh doanh, thuong bang cach mua
lai cac cong ty khac, nho' d6 ngan chan sy gia nhap thi truong
cua céc doi thu canh tranh.

HiNH 1-4

Doanh thu va thu nhap rong cua eBay trong suét nhimg

nam thanh lap (1996-2002)
1.214
800 A

750 7_19
700
650 1 Doanh thu
600
550
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400
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300
250
200 225
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86
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@@ Thu nhap rong

431
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Giai doan chin muoi

Cuoi cung, hau hét céc linh vyc kinh doanh va ching loai
san pham déu dat dén diém chin mudi, thé hién qua su 6n dinh
vé s0 lugng nha san xuat, sy phét trién doanh thu trén don vi san
pham chiing lai va ty 1é lgi nhuan trén doanh thu giam. Trong
gial doan chin muoi, thi trudng cua nguodi ban nhuong chd cho
thi truong cua nguoi mua. Loi nhuan giam khi cdc nha san xuat
canh tranh véi nhau dé gianh thi phan. Sy thay déi san pham chi
dung ¢ muc d¢ cai tién chi khong c6 tinh dot pha. Kinh phi chu
yéu duoc tap trung cho viéc quang cdo va giam gia. Cong ty nao
cling co gang gianh giat thi phéan tit cac doanh nghiép khac.

Linh vuc mdy tinh hién dang tién gan dén giai doan chin
muoi, néu khong muon noi la dang trong giai doan chin mudi.
Céc nha san xuat phan cing va phan mém lién tuc cai tién san
phdm, nhung diéu d6 khong kich thich khach hang tu bo loai
may ho dang si dung dé chuyén sang cac loai may méi. Ngay
ca Microsoft cling nhan ra rang nhing khéch hang von 1a cong
ty 16n cung khong thich phai thuong xuyén cap nhat nhing
phién ban méi nhat cia Microsoft. Nhiing khach hang nay thay
rang chi phi bo ra dé mua va hudn luyén st dung nhing san
pham thay thé nay chéng dem lai lgi ich gi nhidu. Con nhing
nguoi kinh doanh may tinh cd nhan phai dang dén phuong 4n
giam gia dé kich thich mua hang.
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Cung nhu cac giai doan khéc trong vong doi san pham, su
chuyén ti€p ta viéc phat trién nhanh chéng sang chin musi doi
hoi sy thay d6i chién lugc cla céc nha marketing - mét chién
luge thira nhan sy thay déi gitta cung va cau. G day, cong ty ¢o
gang tao nén sy khac biét vé gia va bat ky dac diém méi nao
ma nhén vién R&D (nghién citu va phat trién) cia ban tich hop
dugc vao san phdam chin mudi. Néu quan sit nganh cong
nghiép 6 to, ban sé thay chién lugc marketing trong giai doan.
Chang han, trong thi trudng My bdo hoa, cdc nha san xuat xe
hoi phai dung dén phuong 4n giam gia dé ban dugc hang. Ho
chao hang cdc tinh nang ky thuat méi nhu ky thuat OnStar
GPS cua GM. Hg cling cung cdp cdc cong nghé mdéi dé 1am cho
minh tré nén khac biét.

"Moi va cai tién" - ¢6 1 d6 la cum tir ma moi nguoi da nghe
hang ngan lan dé mo ta cac san phdm chin muéi. Qua that,
chién lugc trong giai doan chin mudi Ia ¢d ging dem lai sinh khi
cho thuong higéu nham muc dich taing doanh thu. Hinh 1-5 trinh
bay muc tiéu hoi sinh thuong hiéu. N6 chi ra cac giai doan Khdi
dau, phdt trién nhanh chéng va chin mudi, cting nhu giai doan
bat dau suy tan d6i véi mot thuong hiéu cu thé. Puong t6 dam
biéu dién nhimg gi ma cdc nha chién luge doanh nghiép va
marketing da lam thong qua mot s¢ hinh thiic héi sinh thuong
hiéu voi muc dich giip thuong hiéu phat trién trg lai. Sau day
la mot 50 vi du vé viéc héi sinh san phdm;

* May tinh xdch tay truyén théng duogc hd tro thém cac chitc
nang vo tuyén.

 Ung dung GPS trong céc loai xe ché khach.

* Cac thanh phan chéng v6i rang duoc bé sung cho kem danh
rang truyén thing.

* Nhung ting dung méi cho mot san phdm d4 san xuat tix 1au.
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HiNH 1-5

Pem lai suirc séng moi cho thuong hiéu

Doanh thu

Y

Thoi gian

Val tro cua marketing trong chién lugc héi sinh thuong
hiéu thé hién ¢ hai khia canh:

1. Hop tdc voi cdc nha phdt trién san pham dé xac dinh xem
khach hang danh gia cao diéu gi va sdn sang tra tién cho
cal gi.

2. Truyén dat cho khach hang vé gid tri 1on hon ma san phdm
moi dem lai.

Thach thic 16n nhat trong mdt chién luge héi sinh thuong
hiéu la thyc hién budc dau tién trong nhitng nhiém vu nay. That
dé c6 cai nhin thién can vé "cai tién" san pham. Sai Jam thuong
thay & cac nha quan ly 1a ho luén cho ring minh biét ro nhu cau
cua khdch hang dua trén nhitng dic diém ma phong R&D dé
xuat trong khi thue t€ khach hang chang hé danh gia cao nhimg
dac diém ay. Cac nha quan 1y sdn sang bé ra hang triéu do la dé
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quang cdo cho nhing dac diém gay Khdc biét, thé nhung khéch
hang lai chang may may quan tam.

Chang han, vao dau thap nién 1990, mot s6 nha san xuat
xe hoi Nhat Ban vo ciing phan khich vé kha nang san xuat linh
hoat cua minh nén cho phép khach hang dugc quyén lua chon
nhiéu phuong an 1ap rap khac nhau vé banh ldi, hé théng am
thanh, tham san... Su da dang qua 1a khong thé tin duoc, nhung
d6 lai chinh la van dé rac roi. Nhiéu chon lya da khong duoc
danh gia cao va trong thuc té thi khach hang da nhin nhan
ching mot cach tiéu cyc. Nhing gi ho muén chi 1a mot tap hop
cac phuong an lua chon don gian.

Giai doan suy tan

Bat ctt sén pham hay dich vu nao roi ciing sé c6 lic suy tan.
( giai doan nay, doanh s6 don vi san pham giam lién tuc. C6 hai
nguyén nhan chinh dan dén tinh trang suy tan nay. Thu nhat 1a
vi ky thuat 16i thoi. Vi du: Tu ddu thap nién 1950, doanh sé dén
chan khong giam nhanh vi su ra doi cia bong ban dan véi nhiéu
tién ich hon. Ngay nay, dén chan khong chi ton tai trong mot
vai ung dung chuyeén biét. Ly do thi hai lién quan dén hanh vi
cua khach hang. Cac nha san xudt do veste nam da bi diéu ding
trong nhing nam gan day do sy thong thodng trong quy dinh
vé trang phuc cong so. Doanh thu méy may va vai cing giam
khi phu ntr ngay cang tham gia nhiéu vao lyc lugng lao dong,
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bdi vi da phan nhiing nguoi phu ni khi di lam sé khong con du
thoi gian va suc luc dé tu may quan do nhu trudc day.

Khong phai tat ca moi san pham va dich vu déu co thé
dugc xac dinh mot cach don gian thong qua phuong phép vong
doi nay. Tuy nhién, vong doi 1a mot cong cu httu ich dé du bdo
nhung thach thuc trong tuong lai va danh gid cach phan ung
cua ban. Hay nhin lai san pham va dich vu cua cong ty ban,
liéu chuing dang ¢ giai doan nao trong vong doi san pham? Bo
phan marketing cua ban dang lam gi dé cai thién doanh s6 va
loi nhuan?

TOM TAT
* Chién lugc canh tranh lién quan dén viéc tao dung nhing
dac diém khdc biét dugc khach hang danh gia cao.
e Khi lap chién lugc, cap quan ly phai x4c dinh su khac biét
nao dugc danh gia cao va doi tugng khach hang nao danh
gia cao su khéc biét ay.
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Chién lugc marketing phai phu hep véi chién luoc clia cong
ty. Nguoi lap chién lugec marketing can tra 181 cau hoi: Tai
sao khach hang lat mua san pham (hay dich vy) cia chung
ta chit khong phai cda doi thd canh tranh?

Chién lugc marketing xdc dinh thj truong muc tiéu, san
pham hoéc dich vy sé duge dinh vi nhu thé nao, va no sé
duge quang ba thuong hiéu ra sao?

Mot sdn pham mdi thuong sé di qua bén giai doan cia vong
doi san pham: gidi thiéu, phét trién, chin mudi va suy tan.
Moi giai doan tugng trung cho mét thach thic khac nhau
d6i véi nhing ngudi lam cong tac marketing.

Trong giai doan gidi thiéu, nhiém vy cuia bd phin
marketing 14 xdy dung y thtc vé loai san pham va huéng
dan khach hang tiém nang vé cach ho c¢é thé dung san
phdm méi dé phuc vu cho lgi ich ¢ia minh.

Nhitng san pham va dich vy nao trai qua mot giai doan phat
trién nhanh chéng vé doanh thu trén don vi san phdm sé
thu hdt cdc doi thu canh tranh, Thach thic trong giai doan
nay la xay dung thuong hiéu.

Trong giai doan chin mudi, thi truong cua ngusi béan
nhuong ché cho thi trudng cda nguoi mua. Loi nhuan giam
do cac nha san xuat tranh d4u voi nhau dé gianh thi phan
Ién hon. Cac nha marketing phai duong dau véi thach thiic
héi sinh thuong hiéu.

Suy tan la giai doan cudi cung cia vong doi san pham.
Trong giai doan nay, doanh thu cua san pham lién tuc giam,
cac nha marketing né Iyc cai thién cong dyng maéi cho cic
san pham ct cua ho, tim thi trudng méi, hodc gat hai cang
nhiéu loi nhuén cang t6t khi vong doi san phdm sip dén hoi
két thuc.



LAP KE HOACH MARKETING

Tong quan

Noi dung chinh:

e Muc dich cia mot ké hoach marketing
* Hoach dinh cdc yéu to trong marketing hén hop

* Kiém sodt ké hogch
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i H
dy 1ap ké hoach Iam viéc va 1am theo ké hoach d6"
- day 1a mot quy tac lam viéc c6 thé gitip ban thanh cong trong
nhiéu hoat dong, ké ca trong linh VUG marketmg Chuong nay
sé giai thich k€ hoach marketing cung cac yéu to lién quan.

TU CHIEN LUQC PEN KE HOACH

K€ hoach marketing vach ra chién dich nham muc dich d4p ung
mot chién luge thi truong cla cong ty. O cip phong ban hay cap
san phdm, ké hoach nay nhim muyc dich chuyén mét khai niém
san pham hay dich vu thanh viéc cung cap thanh cong, ddp ung
dugc nhu cdu cia céc khach hang muyc tiéu va dap ting nguyén
vong vé doanh thu, thi phén... cda cong ty. K& hoach nay xac
dinh cu thé nhimng gi cong ty s& thic hién Khi tung san pham
mdi ra thi trudng va hé tro cac san phdm da san xuat i 1au, KE
hoach marketing con tinh to4n thoi gian cho cac hoat dong ban
hang va quang cdo, cic chién luge vé gia ca va cac né luc phan
phdi. K€ hoach nay cling dé cap dén cach thuc kiém soat ké
hoach va danh gid két qua. Cac ké hoach marketing can dugc bao
mat dé d6i thi canh tranh khéng thé lgi dung thong tin ciia ho.

Hau hét céc ké hoach marketing cia cong ty hay ctia mot
dong san phdm nao d6 déu hoi tu nhimg phén sau:

* Phan tém tit chung vé hoat dong cua cong ty

* Muc luc
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Tom tét tinh hinh hién tai. Bao gom tat ¢a cac d liéu lién
quan, ké ca phan tich SWOT (phan tich vé diém manh,
diém yéu, co hoi va cac méi de doa).

Panh gia trong tam vé co hoi thi treong. Bao gobm mot
bdo cdo vé cac phan khuc thi truong muc tiéu, danh gia
khach hang va nhu cau, cling nhu cac thach thuc canh
tranh ma cong ty va cdc san pham (hoac mot dong san
pham cu thé) phai doi mat.

Céac muc tiéu tai chinh va marketing. Cdc muc tiéu tai
chinh thudng dugc trinh bay theo hinh thuc tdng doanh thu
1y tién va loi nhuan mong dgi vao cudi thoi ky hoach dinh.
Cac muc tiéu marketing dugc trinh bay theo doanh so ban
trén don vi san pham va thi phan.

Tom tat chién lugc marketing cua cong ty. Phan tom tat
nay xdc dinh thi trudng muc tiéu va chi ra cach san pham
hay dong san pham dugc dinh vi, phan phoi va dinh gid. N6
cing liét ké cac hoat dong cu thé nhim dat dugc muc tiéu
da dinh. Nhitng hoat dong nay c¢6 thé bao gém viéc tai to
chiic Iuc lugng ban hang, ha gia cho khach hang, chién dich
quang céo toan quéc, chuong trinh gui thu truc tiép, v.v.

Ngan sach marketing hang thang.

D bao doanh thu va doanh sé ban trén don vi san
pham hang thang,

Ké hoach giam sat va danh gia cac ké hoach hanh dong
dang dién tién va vao cudi thoi ky ké hoach.
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THUC HIEN KE HOACH THONG QUA
MARKETING HON HQP

K& hoach marketing bit dau bang viéc xac dinh dei tugng khéch
hang tiém nang (sé dugc dé cap chi tiét hon ¢ phan sau), sau dé
ap dung Iy thuyét marketing hén hop (marketing mix) dé tiép
can voi doi twong khach hang nay. Ly thuyét nay do McCarthy
xay dung, con duge goi 1a quy tic 4P, bao gém: Product - Thiét
ké va xay dung chién lugc san pham; Price - Chién lugc gia;
Promotion - Xuc tién san phdm va hé trg ban hang va Place -
Thiét [ap kénh phan phéi (xem hinh 2-1). bay la nhitng cong cu
ma ban ¢ thé sir dung dé theo dudi cac muc tiéu cia minh trong
thi truéng ma ban nhiam dén.

HINH 2-1

Ap dung marketing hén hop vao mét thi trueng muc tieu

U

Thi truéng .
‘:> muc tiéu <:| Phan phoi

Ha trg
ban hang
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San pham
Phan trong tam cla ly thuyét marketing hon hop chinh la

san pham (dich vu), nhitng gi ma cong ty cung cap cho khach
hang nhu may gi4t, xe hoi, vat dung trang tri noi that,... hoac
chinh sach bao hiém nhan the, dich vu Internet bang thong
rong,... Su cung cdp nay con bao goém cac khia canh vat chat,
cing nhu céc yéu té triru tugng hon nhu bao hanh, phuong an
chon Ira va dich vu hau mai.

Ban c6 thé phan biét cac san pham theo 1y tinh hogc thong

qua cac dich vu ma cong ty ban cung cdp dé hd tr¢ sin phém
d6. Nhting khac biét 1y tinh cda san pham bao gom:

Hinh thuic - kich ¢@, hinh dang, cau tric vat chat.
Cac dac diém - vi du: mét cong cu xt 1y van ban mdi.

Chat lugng hiéu suét - mirc do ma cac dic tinh chinh cua
san pham phat huy dugc.

Chdt lugng hoat dong - mitc d¢¢ ma tt c cac don vi cia san
pham déu hoat dong nhu nhau.

Tinh bén - tudi tho hoat dong du kién cda san pham dudi
cac diéu kién va ap luc ty nhién.

Do tin cay - kha nang san pham khong bi truc trdc hay hu
hong.

Kha ning sita chita - kha nang san phdm c6 thé sta chira
néu bi hu hong.

Phong céch - 4n tugng va cam giac vé san pham.,

Thiét ké - cich ma tit ca cac dac tinh néu trén phoi hop voi
nhau (dé st dung, dep mat, bén).

Ban cling ¢6 thé phan biét san phidm bing cac dac diém

khéac biét vé dich vu nhu sau:
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* Dé dat hang - mic 4 ma khéch hang dé dat mua san pham.

* Giao hang - myc do giao san pham nhanh chdng va chinh
Xac,

 Lap dat - muc d¢ thuc hién t6t cong viéc dé lam cho san
phdm c6 thé sir dung tai noi chi dinh.

* Huén luyén khach hang - bt cit thit gi cong ty cung cap dé
huan luyén khach hang si dung san pham.

* Tu védn khéach hang - bdt cif diéu gi cong ty tu van hay cac
dich vu nghién citu cho khach hang.

* Bao dudng va sita chita - miic do cong ty gilp khach hang
duy tri san pham hoat dang tot.

Trong thyc t¢, viéc thi€t ké mot san pham sé dua trén sy
hiéu biét sau sac vé nhiing nhu c4u, mong muén va kha nang
sdn sang chi tra cia khach hang két hop voi viéc nghién ciiu
thi truong.

Phan phoi

Viéc phan phdi dé cip dén dia diém ban hang va dua san
pham hay dich vu dén v6i khach hang. Pia diém phan phoi co
thé 1a mot cira hang ban 16, mot mang Iugi phan phsi toan quoc,
mot website thuong mai dién ti, hay mét catalog gui tryc tiép
dén khach hang. Viéc cung cdp san pham dén noi va vao thoi
diém ma khach hang yéu c4u 1a mot trong nhimg khia canh
quan trong nhét cua bat ky ké hoach marketing nao.

Ching ta hdy xem thanh cong clla Amazon.com va Dell.
Thong qua mot trang web trén Internet, Amazon.com da dem lai
su tién 10i cho khéch hang bang cach cung cip dich vu giao
sach va cac mat hang khac trong su6t 24 giv mot ngay, 7 ngay
trong tuan. Thay vi ngudi mua sach phai cat cong dén hiéu sach
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va chon mot cudn sach trong hang ngan cuén trung bay trén ke,
thi Amazon.com da dua ra mot giai phap thay thé gidp ho tiét
kiém thoi gian va ting kha nang chon lya san pham. Mac di
khéach hang cua Amazon.com da bo 16 thd vui dén hiéu sach tim
kiém va 14t ting trang sdch theo cdch truyén thong, nhung hé
thong phéan phéi qua mang ctia Amazon.com lai dem dén cho ho
diéu ma cac hiéu sach kho ¢6 thé lam dugc - d6 1a nhing y kién
ddnh gia cua khach hang trén mang.

Hang may tinh Dell lai 14 vi du dién hinh khac vé sy thanh
cong trong viéc thiét lap hé thong phan phoi. Trong khi céc doi
thd van lam theo phuong phap truyén thong 1a phan phdoi théng
qua cdc clra hang ban 1é va céc dai ly, thi Dell dd bd qua khau
trung gian ma quyét dinh ban truc tiép cho khach hang. Chién
lugc nay da dem lai cho cong ty thé thuong phong so vai cac doi
thu canh tranh trong cudc chién kinh doanh may tinh ca nhan.
Hon nita, diéu nay con cho phép Dell:

e Nim bét thong tin khach hang. Nhing théng tin nay cd thé
bi bo qua néu dp dung cdc hinh thitc phan phéi khac.

e Thuc hién co ché san xuat theo don dit hang. Pay la mot
yéu td tao sy khac biét trong mot linh viuc ma cdc san pham
canh tranh déu tuong tu nhu nhau.

e Bio dam san pham luén co sén.

Hau nhu cdc c¢6ng ty déu ¢6 nhiéu kénh phan phdi dé giao
dich vdi khdch hang. Kénh phan phéi cang nhiéu, cang hiéu
qua thi co hoi ban hang cang lén. Hay xem vi du vé cach tan
dung nhiéu kénh phan phéi cia nha xuit ban bd sach "Cam
nang kinh doanh Harvard" nay (hinh 2-2). Nha xudt ban sé
dung luc lugng ban hang dé tao ra nhing khong gian trung
bay trong hiéu sach va sé ban thong qua Amazon.com. Luc
hrgng ban hang nay cling sé ban sach cho cdc nha ban si sdch,
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va s6 sdch do sé dugc cung cap cho cdc nha sdch ddc 1ap. Bén
canh d6, nha xuat ban sé ban tryc tiép mot leong sach Ién cho
cac doanh nghiép va cau lac b sach. Ngoai ra, bo phan phu
trach ban quyén ciing sé ban ban quyén chuyén ngt b sdch
nay cho nhitng nha xuat ban khéng dung tiéng Anh trén khip
thé gigi. Cudi cung, thong qua website thuong mai dién tit cia
minh, nha xuat ban sé ban truc ti€p cho khach hang cugi
cung, dé tranh nhing nguoi trung gian va phan chiét khau

phai chi cho ho.

HINH 2-2

Nhiéu con duong dén véi khach hang

T
-—’.
C L - Luc lugng -
Nha xudt ban ban hang
_._h,_
Website
thugng mai ———=
Jdign t

Amazon.com
Hé thdéng nha sach
Cac nha sach déc idp

}

Nha han si

Ban cho cac nha xust
ban nudc ngoai, cac cau
lac b6 sach va cac
doanh nghiép

Khdch hang ca nhan

C6 nhiéu céch dé dua san pham hay dich vu dén véi khdch
hang. Mot cong ty theo dinh huéng thi trudng ¢6 thé ap dung
nhiéu cach khéc nhau dé tién hanh cong viéc ma khong gay

mau thuan gitta cac kénh phan phéi.
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Céng ty ban st dyng hinh thifc phan phoi nao trong céc
ké hoach marketing cia minh? Liéu dé cé phai 1a phuong an
t6i rru dé thu hit khach hang va tao ra doanh s, cing nhu lgi
nhuan ma ban mong doi? Hay xem xét cdn théan, vi yéu té
phan phéi nay sé ¢6 sic tdc dong manh mé dén cong tdc
marketing.

Gia ban

Gid ban la chi phi khach hang phai bo ra dé doi lay san
phdam hay dich vy ctia nha cung cap. Viéc dinh gia trong mot
moi truong canh tranh khéng nhimmg vo cung quan trong ma
con mang tinh thach thuc. Néu dat gia qua thap, nha cung cap
sé phai ting sd lugng ban trén don vi san phdm theo chi phi dé
¢6 1¢i nhuan. Néu dat gia qué cao, khach hang sé dan chuyén
sang doi thii canh tranh. Quyét dinh vé gia bao gém diém gi4,
gia niém yét, chiét khau, thoi ky thanh todn, v.v.

Trong cdc thi truong ty do va canh tranh, viéc dinh gia 1a
trong tam cia hdu hét mei giao dich. Khi khéch hang thay
rang gia tri cua mot san pham tuong xuing véi gia da dinh,
khach hang sé thuc hién ngay giao dich mua ban ma bo qua
céc lua chon khac. Nhu vay, viéc tang hay ha gia sé diéu chinh
so lugng don vi san phdm can ban. Diéu nay anh hudng dén
vong ddi san pham. Nha cung cap c6 thé dinh gid cao hon khi
san pham duge nhin nhan l1a méi la, dgc ddo va khong ¢é san
pham thay thé nao hitu hiéu bang. Nhung ¢ giai doan chin
mudi cia vong doi san phdm, nha cung cap thuong giam gid
thanh vi cdc san phdm thay thé va déi thd canh tranh xuat
hién ngay cang nhiéu.

Nhin chung, nha cung cap sé linh hoat hon trong viéc dinh
gia khi san phdm hay dich vu cia ho c6 tinh doc ddo, chang han
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nhu mot c¢dy dan ghita san xuat theo don dat hang hay mot
chiéc xe hoi thé thao MG dot 1962 da duge phuc héi. Déi véi
nhitng san phdm thong dyng hay phé bién, su linh hoat s& kém
hon vi kKhach hang da cé nhiéu s chon lua va so sanh. Néu nha
cung cap dinh gid cao hon thi trudng chung, viéc ban hang sé
trd nén kho khan, con néu ho ha gia qua thap thi sé lugng hang
ban tam thoi tang lén, nhung sé chitng lai khi cac déi thd canh
tranh cung ha gia.

HINH 2-3

Su linh hoat vé gia va tinh déc dao cua san pham

Cao

Nha xay theo yéu
cau khach hang
el
=
o
£=
N -
£
=2
]
Khu nha lieén hep
Thap
Thap Tinh d6e dao Cao

Mot s6 nha cung cdp dé thanh cong trong viéc duy tri gid
thanh cao bing cach bd sung cho cac san pham rdt binh thuong
cua ho nhing wu diém vé sy doc dao, chat lugng hay su mdéi la.
Phuong phdp nay déc biét phd bién trong nganh cong nghiép
my pham.

Du cong ty ban dinh gia san pham hay dich vu & muc do
nao, thi gia dé cling 1a mét yéu t6 quan trong trong marketing
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hén hop va sé co tdc dong dén két qua kinh doanh. Ban ¢6 thé
dat gid cho bat ky muc tiéu ndo sau day: tang s6 hang ban theo
don vi san phdm, tang loi nhuéan, hay tang thi phan; ddnh bai
doi thu canh tranh; hoac ngin khéng cho d6i thu canh tranh
xam pham lanh dia cia ban. Nhing san pham mdi luén duoc
thiét ké theo cac muc tiéu vé gia cu thé nhu thé nay.

Ho trg ban hang

bay la yéu to cudi cung, nhung ciing 14 yéu to khd mo ta
nhét trong marketing hén hop. Hé tr¢ ban hang 1a tat ca cic
hoat dong nham dam bao rang khach hang nhan biét vé san
pham hay dich vu clia ban, ¢é an tuong tot vé chuing va thyc
hién giao dich mua ban that su. Nhiing hoat dong nay bao gém
quang cao, catalog, quan hé cong chuing va ban 1é, cu thé la
quang cdo trén truyén hinh, dai phat thanh, bao chi, cac bang
thong bdo, dua san phdm vao phim anh, tai trg cho cac chuong
trinh truyén hinh va cdc kénh phat thanh dugc dong dao cong
chung theo doi, tai trg cho cdc chuong trinh danh cho khach
hang than thiét, ban hang qua dién thoai, ban hang qua thu truc
tiép, gidi thiéu san pham tan nha, gdi catalog cho khach hang,
quan hé cong chidng v.v.

Co rat nhiéu hinh thic xdc tién san phdm va hé trg ban
hang nén rat kho dé cp tat ca trong khuén khé cuén sach nay.
Ban chi can xac dinh rang: cung vgi nghién cu thi trugng, viéc
Xuc tién san pham va hé trg ban hang chinh 1a mat xich truyén
thong quan trong gita cong ty ban vd khach hang ma ban
nhim dén.



CAC KY NANG MARKETING HIEU QUA 43

KIEM SOAT VIEC THUC HIEN KE HOACH

Ngay ca khi ban da chuan bj sén sang véi mot ké hoach chit che,
nguon lyc ddy du, va tat cd cdc ky nang phu hop, thi ban van
phai doi mat v6i nhimg bat ngd trong qua trinh thuc hien ké
hoach marketing cua minh. Sau day 1a mat vai vi du vé nhiing
bdt ng& ma cong ty ban ¢6 thé trai qua:

* Nhu céu cita khach hang thap hon két qua nghién ctiu thi
truong ma ban lay lam co sé dé hoach dinh moi ké hoach
marketing hodc san xuat cia minh.

* Khach hang su dung san pham hay dich vu Ia do tinh cd,
ngau nhién chif khong phai la sy chi dong.

* Mot ddi thid canh tranh méi xudt hien va bt ngo tan cong
bdng mot san phdm mai khién moi nguvi kinh ngac.
* Chi phi cua chién dich quang cdo cao hon udc tinh.

Viéc kiém tra va giam sat thudng xuyén cac hoat dong
marketing co thé giup cong ty dap ing hiéu qua cac su ¢b ngoai
mong doi nay. Bang 2-1 trinh bay bon hinh thitc kiém soat cong
tac marketing va giat thich ré ngusi chiu trach nhiém, 1v do lya
chon tung hinh thitc ki€ém sodt cy thé, va cich thuc hién cac
bién phdp Kiém soat nay. Can luu y rang nhidu muc trong cot
"Cach kiém soat” mang tinh dinh lueng, vi du nhu ty 1& chi phi
marketing so v6i doanh thu, kha nang sinh 16i cia san pham
trong khu vyc, v.v. Nhiing dif liéu nay thé hién nhing thong s
chinh cua hiéu suat hoat dong.
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BANG 2-1

Kiém soat cac ké hoach marketing

Hinh thic
kiém soat

Ngudi chiu
trach nhiém

Tal sao lai dung hinh
thire kiém soat nay?

Cach thue kiém soat

Ké hoach
hang nam

Kha nang
sinh loi

Hiéu suat

Chién uge

Cac nha quan ty
cép cao va cédp
trung

Nhing nguoi kiém
soat céng tac
marketing

Cac nha quan ly
phong ban, nhing
nguoi kiém soat
cong tac
marketing

Cac nha quan ly
cap cac, cac nha
kiém toan
marketing

Nh&m danh gia muc
dé thuc hién nhang
muc tiéu da l&n ké
hoach

Nham xdc dinh céng
ty dang sinh di va
thua 15 & linh vuc nao

B cai thién viéc chi
tidu va tac dong cua
chi phi marketing

Nh&m xac dinh liéu
cong ty cé dang thue
hién trach nhiém dao
duc kinh doanh, san
pham va thi trudng
tét nhat khang

Phén tich doanh sg3,

thi phan, ty I& chi phi
marketing s¢ véi doanh
thu

Panh gia kha n&ng sinh
Igi theo san pham, khu
vuc, khach hang, phan
khuc thi trudng, kénh
phan phdi, quy md dat
hang; ty & sinn 1gi trén
von dau tu

Danh gia hiéu suat cla
luc lugng ban hang,
quang cao, xuc tién hd
{rgd ban hang, phan
phoi

Xem lai tinh hiéu qua
trong marketing va cac
co héi cang nhuy tinh x&
hdi cua cong ty
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TOM TAT
Mot ké hoach marketing trinh bay chinh xac nhimg gi cong
ty s€ lam khi tung cdc san pham mdi ra thi truong va ho tro
cdc san pham da sén xudt t lan. N6 tinh todn thai gian cho
cac hoat dong ban hang va quang b4, cac chién Iugc vé gia
va nd luc phan phdi. Ké hoach nay cing dé cap dén cach
thitc kiém sodt ké hoach va danh gia két qua.

Mot ké hoach marketing dua trén viéc xdc dinh khach hang
muc tiéu va cac yéu té cia marketing hén hop, hay con g0l
la quy téc 4 P.

San pham 14 nhing gi ma mot cong ty cung cap cho khach
hang. San pham bao gom ca cac khia canh 1y tinh 14n cac
yéu té vo hinh.

Thiét 14p kénh phan phéi dé cap dén dia diém ban hang va
phan phdi san phdm hay dich vu. Kénh phan phéi c6 thé la
mot ¢ita hang ban 1é, mot mang ludi phan phéi toan qudc,
mot website thuong mai dién tu, mot catalog gui truc tiép
dén khich hang hay nhing hinh thic phan phéi khac.

Gia la chi phi ma khach hang phai bé ra dé déi 1ay san
pham cia nha cung cap. Trong cac thi truong tu do v canh
tranh, gia ban chinh la cong cu diéu chinh mic ciu cua
khéch hang. Nhin chung, nha cung ¢dp linh hoat hon trong
viéc dinh gid khi san pham hay dich vy cta ho c6 tinh déc
ddo, va it linh hoat hon khi mat hang ma ho cung cap la
hang hoa thong thudng hoidc phd bién.

Quang bd ]a cdc hoat dong truyén théng véi muc dich lam
cho khach hang nhan biét va ¢6 an tugng tét dep vé san
pham hay dich vy cia cong ty, va thuc hién giao dich mua
ban that su.



Ldng nghe va tim hiéu

Noi dung chinh:

» Cdc phuong phdp nghién ciu thi truong chinh thiic va
khoéng chinh thic

* (uy trinh nghién cuu

* Hai phuong phdp phén tich thi hiéu cia khdch hang
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Hoat dong kinh doanh cua cong ty ban c6 dang trén da
phdt trién khéng? Cac san pham hay dich vu cia ban ¢6 Iam hai
long khach hang khong? Doanh thu cta ban ¢o ngay mot tang
cao khong? Néu ban tra 161 "Cé" cho nhiing cau héi nay thi ¢cong
viéc Kinh doanh cta ban that kha quan. Nhung ban dirng chd
quan hy vong rang thoi ky ot dep d6 sé kéo dai mai vi thi hiéu,
nhu cdu cda khach hang sé thay ddi theo thoi gian. Cdc d6i thu
canh tranh sé tim c¢dch thu hit khach hang bang nhing san
pham, dich vu mét, hoic khach hang sé nhin ra nhitng nhu cau
moi ma trudc dé ho chua nhan biét duoc.

Sy ton tai va phdt trién lau dai cia moi hoat dong kinh
doanh luoén bat ngudn tir viéc khai théc thanh cong céc co hoi
thi trutng mdi. Nhitng co hoi nay duge nhan biét bing cach lang
nghe va tim hiéu. Ling nghe va tim hiéu Ja nhitng kv néng to
chic thiét yéu nhim phan bigt ngudi thang ké bai. P Ia nhung
gl cong ty phai lam dé hiéu khéch hang va doi thd canh tranh,
cing nhu dé xdc dinh cac ¢o héi cia thi truong.

Trude day, viéc tim hiéu va ldng nghe 1a chic nang cia
marketing thong qua viéc nghién citu thi trugng chinh thuc va
phan tich du ligu khach hang. Nhung ngay nay, viéc nay da trg
thanh trach nhiém chung cda tat ca moi ca nhan, moi phong
ban. Khach hang luén thé hién nhu ciu, thi hiéuy, mong muén,
con nhiém vu cua tat ¢d moi ngudi 1a phai co giang ndm bt
nhitng biéu hién do. Nghién ciru thi truong chinh thic chi 1a
mot trong nhiéu cach dé thuc hién cong viéc nay. Nhan vién
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ban hang tiép xuc voi khach hang méi ngay va méi cudc tiép
Xuc ay la mot co hoi dé lang nghe va tim hiéu. Cac nha phat
trién san pham noi chuyén vdi nhitng ngudi st dung dau tién -
nhimg nguti thudng thay ddi cac san pham quen thuoc dé dap
ting nhu cu dac biét cia ho. Cac nhan vién bao hanh lat cé thé
nam bat yéu cau, nguyén vong ciing nhu nhing diém khéng hai
long cia khach hang khi thyc hién dich vu bao hanh.

Chuong nay sé trinh bay viéc lang nghe va tim hiéu hién
httu duéi nhiéu hinh thic khac nhau. Khoé khan & day la tao ra
mot bitc tranh ¢6 bé cuc chit ché tir nhiéu mang kién thuc roi
rac. Sir am hiéu khéch hang va hiéu biét thi truéng nhu nhing
manh nhé trong trd choi ghép hinh - néu ding biét 1ap thi
chung sé tré nén vo nghia. Nhung khi ban rdp cdc manh nay lai
dung céach thi buc tranh day du y nghia sé hién ra.

NGHIEN CUU THI TRUONG CHINH THUC

Nghién ciu thi truong dé cap dén viéc thu thap va phan
tich chinh thirc cdc dit liéu bén ngoai ¢6 lién quan dén cong viéc
kinh doanh cia mot cong ty nhdm gilp cong ty c¢6 thé dua ra
nhirng quyét dinh kinh doanh hiéu qua hon. Theo Vincent
Barabba va Gerald Zaltman thi nghién cuu thi truong la: "quy
trinh Ildng nghe tiéng noi cua thi truong va chuyén tdi thong tin vé
thi truong dy vao cong viéc qudn Iy phit hop®. Nghién ctu thi
truong co thé don gian nhu dua mot thé gép v cho khach hang,
hoac phic tap nhu mot cudc khao sat mau trén toan quéc doi
héi su chudn bi ky ludng i cac cau hoi khao sat, ky thuat [ay y
kién dén viéc phan tich théng ké di liéu cudi cung. C6 sau
phuong phap nghién cuiu thi trugng chinh thuc sau:

e Quan sat truc ti€ép. Hay quan sat nhimg san phdm hay dich
vu ma khach hang dang mua va cach khach hang su dung
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chung. Hay quan tam dic biét dén nhing khé khan ma
khach hang gép phai khi dung cac san pham va dich vu
thong dung. Nhimg khé khan nay c6 thé dai dién cho céc co
hoi thi truong. Nhan vién ban hang la nhing ngudi c6 didu
kién tot nhat dé nghién citu bang phuong phép quan sat.

Tha nghiém. Mot cong ty san xuét thyc pham dong goi
gidi thiéu loai sdn phdm mai & cac mic gia khac nhau véi
cac kich thudc bao bi khac nhau va trung bay mau trong
mot s6 cira hang dugc chon. Sau d6, cong ty sé ghi nhan
phan \ing cua khéch hang dé diéu chinh gia ca va kich
thudc bao bi phu hop truge khi chinh thiic tung sén pham
ra thi truong.

Thu thap va phan tich d liéu mua hang. Sy phét trién
cua cong nghé thong tin va ma vach da giup cac céng ty co
thé hru gitr thong tin vé nhu cdu va thi hidu ctia khéch
hang. Chang han, bing céch truy tim dit liéu ban hang trén
may tinh, mdt siéu thi ¢é thé xac dinh chinh x4c va nhanh
chéng muc d¢ wa chugng ctia khach hang vé cac loai nudc
ngot ¢6 gas. ScrubaDub - mgt hé thong riva xe & Boston - da
luu ma vach xe cia khach hang dé xdc dinh tin s8 st dung,
cting nhu dé c6 hinh thic khuyén mai cho khach hang
trung thanh. Cdc cong ty gii thu truc tiép nhu Lands' End
lai di mot budc xa hon khi khai thac co s¢ du lieu khach
hang nhdm xdc dinh nhitng khach hang nao nén nhan
catalog hay hang cung cap dac biét.

Nghién ciru khao sat. Cic cudc khdo st dugc si dung dé
tham do y kién cia khdch hang hién tai va khach hang tiém
nang thuong xoay quanh cic van dé: sy hai long, thi hiéu,
phan doi vé gid, kién thiic vé san phdm va dich vu, v.v. C4c
cudc khao sat méu sé dugc tién hanh trén mot nhém khach
hang mau dai dién cho thi truong muc tiéu. Quy md nhém
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khach hang mau cang lon thi két qua thu duoc cang chinh
X4ac va c¢6 d6 tin cay cao.

e Cac nhéom trong diém. Nhém trong diém 1a mot nhom
ngudi duge moi dé théo luan vé san pham, dich vu, nhan
thitc cia ho vé mot cong ty cu thé, hodc tham chi la cac van
dé chinh tri... theo hudng dan cia mot ngudi trung gian da
dugc dao tao. Nguoi trung gian nay cd thé hoi cac thanh
vién trong nhém tap trung, chang han nhu: "Anh chi cam
thay thé nao vé viéc gia xang tang?", "Anh chi nghi cdc
nha san xudt xe hoi nén lam gi dé giam thiéu nhing anh
hudng tiéu cuc tif viéc ting gia nay?", "Nha san xudt xe hoi
nio ¢6 nhiéu kha nang nhat trong viéc giai quyét hiéu qua
van dé nay?",...

e Phong van nhitng khach hang khong hai long va bi mat
quyén lgi. Khong ai mong mudn phai dén nhén nhing
thong tin x4u ¢4, nhung ban ¢6 thé thu thap dugc nhiéu
théng tin tir viéc phong vin nhing khach hang khong hai
long va bi mat quyén loi hon so véi nhitng nguoi khdc.
Khach hang tiém nang ¢6 thé cho ban biét ho muén nhing
gi, nhung chua c6 gi bao dam réng hg sé bo tién ra dé mua
san pham d6. Nhing khach hang hai long co thé cho ban
biét ho cho doi gi tir san phdm cia ban, nhung ban cling da
du dodn dugc diéu nay rdi. Trong khi d6, nhirng khach hang
khong hai iong va mat quyén lgi ¢6 thé chi ra nhing diém
yéu, nhiing gi khong thoa dang cua cac san pham va dich
vu ma ban cung cap.

Bén canh dd, ban ¢6 thé thu thap thém nhiéu d liéu thi
truong thong qua cac nguén tai lieu pho bi€n nhu cac an ban
cla chinh phu, di ligu diéu tra dan s, tap chi thuong mai, cac
budi trién 1am thuong mai va Internet. Nhitng ¢éng ty nhd, néu
thiéu von dé t6 chirc mot phong nghién ciu doc lap, ¢o the tan
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dung nhitng ngudn nay. Tuy nhién, véi mét s nghién ciu dic
thi, cong ty c6 thé phai mua cac dich vu nghién ciru hoac, néu
can phai tién hanh nghién citu theo yéu cau riéng, coéng ty co
theé thué cac nguén Iyc bén ngoai dé thuc hién theo mot muic phi
nhat dinh nao dé da duoc hai bén nhat tri.

Kha ndng nam bat thj truong
cua siéu thi Tesco

Tesco - mot hé théng siéu thi hang dau ¢ Anh d3 ching to dugc sy
nhay bén va linh déng trong viéc thy thap va str dung théng tin
khach hang. Bang cach khai théc dir liéu khach hang théng qua cac
the khach hang than thiét, Tesco da hiéu thém vé nhu cau, sy hai
long cha khach hang déi voi cac san pham hién tai, cing nhu kham
pha thém nhiéu co héi ban hang méi. Tesco da str dung théng tin
nay vao dich vu ban hang tryc tuyén qua website véi nhiéu san
pham nhu séach, dia CD va DVD, theé tin dung, von vay, bao hiém,
dién thoai di déng va dich vu bang thong rong. Nho tinh da dang
va tién lgi cia dich vu truc tuyén nay ma doanh thu cia Tesco ngay
mgt tang cao.

HAI PHUONG PHAP CHINH THUC PE
PHAN TICH THI HIEU CUA KHACH HANG

Mot trong nhimg nhiém vy quan trong nhat cua hoat dong
nghién ciru chinh thic 1a phan tich thi hidu cia khach hang. Néu
khong hi€u mong mudn cta khach hang tiém ning, ban khong
thé phat trién san pham hay thuc hién chién dich marketing
hi¢u qua. Truéc day, phuong phép hieu qua nhat dé xac dinh thj
hiéu la trdc nghiém y niém (concept testing). Con gan day, cdc
nha nghién cifu bat ddu 4p dung mét cong cu méi: phan tich két
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hop (conjoint analysis}. DU ban khong tham gia vao viéc nghien
ctru thi truong, nhung ban van ¢6 thé si dung két qua ctia nhing
nghién ctru nay.

Trac nghiém y niém
Tric nghiém v niém la trinh bay cho khach hang tiém nang
mot y tuéng nao d6, chang han nhu khi mot nha dau tu xay dyng
mot nha hang méi theo phong cach Trung Pong, ban sé yéu cau
khach hang tiém nang chon lya gitra nam cau tra loi sau:

o Toi chac chin sé dén.

e C6 thé t6i sé dén.

e Toi ¢6 thé dén, cing c6 thé khong.
o (6 thé toi sé khong dén.

e T6i chic chin sé khong dén.

Néu déi tugng tham gia cudc nghién cttu ¢é thé 1a dai dién
twong doi phu hop cho nhitng khach hang trong thi trudng muc
tiéu, thi nhimg cau tra 15i ctia ho sé giip ban biét nhan biét
phéan nao vé kha nang thanh cong cla vy tudng ma ban dua ra.
Nhung nhu vay van chira du, ban ¢an phai tim hiéu thém théng
tin bing cach dat nhiéu cau hoi cy thé hon. Tro lai vi du vé nha
hang véi phong cach Trung Dong, ban ¢6 thé hoi: "Néu nha
hang nay dit  Smithville, ban ¢6 thuong dén d6 khong? Moi
tuin mot 1an? Mot thang mot 1an? Vai thang mot Ian? v.v."

Nhiéu san pham hay dich vu ¢6 thé dugc mo ta nhu mot tap
hop cac thudc tinh. Vi du: mét nha hang ¢6 mot so thudc tinh co
anh huéng nhat dinh dén viéc duy tri khach hang nhu chat
lugng thic 4n, thuc don da dang, bau khéng khi am cuing, phuc
vy tan tinh, noi dau xe thuan tién... Viéc trac nghiém y niém co
thé giip chu nha hang hiéu dugc nhing thudc tinh nao ma
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khach hang trong thi trudng muc tieu danh gia cao. Dya vao do,
chu nha hang c¢6 thé thay déi viéc thiét ké hoac diéu chinh mot
s6 thudc tinh sao cho ddp tng duoc phan dong khach hang tiém
nang. Ban co thé ¢6 dugc thong tin nay bing cach dung mot
bang cau hoi nhu dugc trinh bay trong hinh 3-1.

HINH 3-1

Bang cau héi mau

Sau day la mét s6 yéu to dac trung clia mot nha hang, Ban danh gia muc do
guan trong ca nhimg yéu t6 nay nhu thé nao?

Rat quan Khéng
trong quan trong

Chat lugng thic an

Thuyc don da dang

Khéng khi nha hang

Chat lugng dich vu

Nai ddu xe thuan tién

Mot di€m nita ban cdn luu tam rédng néu san phdm hay dich
VU cua ban khong phai 1a hoan toan méi trén thi trudng thi cé
kha ndng nhitng nguoi tra 16i cau héi cia ban hién dang su
dung san pham hay dich vu ctia cdc nha cung cap khac. Trong
truong hop nay, ban nén xéac dinh mitc d¢ hai long hién tai ctia
ho v6i nhuang d6i thd canh tranh d6. Sy hai long cang cao thi
long nhiét tinh ho danh cho ban cang giam. Ngugc lai, néu su
hai Jong thap, kha nang nhing ngudi nay sit dung thi san pham
hay dich vu cua ban sé ting cao. Sy hai long nhin chung duoc
dénh gia bang mot bang cau hdi don gian nhir & hinh 3-2.
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HINH 3-2

Bang cau hoéi don gian dé danh gia muc d6 hai long

Muc 46 hai long cua ban ddi voi nhimg nha hang trong khu vuce ban dang sinh
sdng va lam viéc nhu thé nao?

Rat Hai long doi Khdng hai
hai lang chut long chut nao

Tuy nhién, phuong phap tric nghiém y niém van ton tai
diém yéu. Néu nhitng ngusi duoc phong van tra 101 phu dinh doi
v6i v tudng ban dua ra, thi cau tra 1oi cia ho khéng phan anh rd
rang vé sy danh gia cda ho doi véi v tudng. Ban ¢6 thé khac phuc
nhugc diém nay bang cach dung phuong phap phan tich két hgp.

PHAN TICH KET HQP

Nhiéu san phdm va dich vu moi ¢6 nhiéu thudc tinh phic tap
khién khach hang phai dua ra nhitng gia tri khac nhau cho cac
thudc tinh ay. Vi du: ¢dc thudc tinh cua kinh vién vong duogc céc
nha thién van si dung bao gom:

e Lo ong kinh, tic dudng kinh c¢da ong kinh chinh (16 ong
kinh cang 16n thi kha nang thu git anh sang ttr cac vat thé
mo cang cao).

¢ Chat lugng quang hoc (kha ndng ctua hé théng quang hoc
doi vdi cdc vat thé rieng biét).

* Chat luong khung gia (mitc @0 ngan chin rung dong va
giup hinh anh quan sat khong bi vét ran).

¢ Hé thong dinh vi bang may tinh {diéu khién pham vi theo
doi dén cdc toa dd theo ly thuyét trén bau troi).

¢ (Gia thanh.
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Hau nhu nguot mua kinh vién vong nao ciing déu nhin
nhan nhong thudc tinh néu trén véi cing mot muc gia. Ho
mong mudn mua duoc loai kinh ¢6 16 ng kinh 16n nhat, giai
phap quang hoc chat lugng cao nhat, khung gid ving nhét va
dugc trang bi 6 dia may tinh giip ho dinh vi chinh xdc céc toa
d6 cua bau troi ma ho dua vao hé thdng.

Thé nhung, trong thyc té, chi phi cang cao thi lai cang gay
ap lyc cho ngutt mua trong viéc tir bé thudc tinh nay dé lay
thugc tinh kia. Vi du: ngusi mua ¢6 thé ha thap yéu cu vé phan
kich thudc 16 6ng kinh dé ¢6 thé téi uu chét lugng quang hoc.
Anh ta cling ¢ thé danh gia cao sy ving chéc cua hé théng
khung gid hon 13 hé théng hudng dan bing may tinh, khi biét
ring trong tuong lai anh co thé bg sung thém dac tinh nay khi
cd diéu kién.

Bat cit mot san phdm hay dich vu phuc tap - tir khach san,
nha nghi, mdy anh ky thuét sg, t6i cac dich vu ngan hang va thé
tin dung - déu cé nhting thuoc tinh lién quan buéc khach hang
phai chon lya va can nhéc. Phan tich két hgp 1a mét phuong
phap thong ké dé dir dodn cach khach hang dénh déi thuoc tinh
nay dé 1ay thuoc tinh khéc, nhdm x4c dinh sy két hop trong mét
loat thudc tinh lién quan duge khach hang muc tiéu wu tién
nhét. Phuong phap phan tich két hgp nay that hiu {ch khi dy
dodn su chap nhan cua khéch hang ddi véi cac san pham va
dich vu méi.

Mac du moi d6i tuwgng tham gia nghién cttu két hop sé tra
101 theo cach riéng ctia minh, nhung phuong phap phan tich nay
s€ boc 10 nhing thugc tinh duge danh gid cao nhat va muc do
mong mudn cta nhiéu thugc tinh khéc nhag, dong thoi lam ro
hé thong gid tri dugc nhitng nguoi tham gia st dung khi dua ra
cac chon lua. Vigc hiéu duge hé thong gia tri do cho phép chuing
ta du doan dugc cac chon lya cia khach hang muc tiéu.
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Cuén sach khong thé trinh bay moi chi tiét vé phuong phap
hitu hiéu trén nhung nhin chung phuong phéap nay bao gom
nhing budc sau:

1. Chon cac thudc tinh lién quan cia san pham hay dich vy,
nghia 1a chon cac thudc tinh duge khach hang danh gia cao.
Budc nay vo cung quan trong nén can phai dugc thuc hién
chinh xac.

2. Huéng dan cach két hop cac thugc tinh Khdc nhau cho
nhitng ngudi tham gia nghién ctiu (vi du: phuong an A la
nha cé ba phong ngi, hai phong tdm, mot san vuon, va mot
ga ra dé dugc hai xe hoi véi gia 350.000 do la; phuong an B
1a nha ¢6 hai phong ngu... gia 275.000 do 1a). Néu c6 thé thi
nén thiét ké sao cho nhitng két hgp nay c6 nhing thuoc
tinh tuong duong, nhung du khac nhau dé nguoi tham gia
dé dang phan biét va dua ra lya chon cia minh.

3. Yéu cau nhing ngudi tham gia xép loai cac cach két hop
thuoc tinh khac nhau theo sy wu tién cia ca nhan.

4. Ap dung phuong phap phan tich thdng ké vé cac cau tra loi
clia nguoi tham gia (thuong dugc thuc hién véi phan mém
chuyén dung).

Viéc phan tich két qua sé cho thay ich lgi cua ting thudc
tinh theo quan diém cia khach hang muc tiéu. Sau dé, ban ¢6
thé xuic tién viéc phat trién san phdm hay dich vu theo két qua
phan tich nay va yén tam rang né sé duge thi trudng muyc tiéu
chdp nhan.
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Quy trinh nghién cuu

Nghién cutu thi trudng la mét quy trinh gém bay budc sau:

1. Nhan biét va lam ro vé van dé ma viéc nghién cuu thi truong sé
giai quyét. Néu thuc hién sai budc nay, nhimng budc con laj sé
chi la lang phi thdi gian va cong strc clia moi ngudi.

2. Xac dinh loai thong tin can dé giai quyét van dé da dugc nhan
biét ro rang & bugic 1.

3. Chon phuong phap nghién ciru pha hop nhat dé thu thap
thong tin can thiét. Mot s6 trudng hap c6 thé can dén nhiéu
phuong phap khac nhau.

4. Thiét ké phuong phap sao cho pha hop véi tinh huéng. Vi du: néu
phuong phap hiéu qua nhat |3 sir dung mét nhom trong diém,
hay xac dinh déi tugng tham gia, chii dé va cac cau hoi, v.v.

5. Ap dung phuong phap nghién ciu mot cach hghiém tuc va
trung thuc. Bing bop méo van dé dé khang dinh cho mat y
tuong da hinh thanh truoc d6 vé dur lieu "ding” theo quan
niém riéng cda ca nhan.

6. Phan tich dir lieu mét cach khach quan.

7. Truyén dat nhing théng tin da nhan biét dugc cho cac doi
tugng quan tam va c6 thé ap dung no.

Su nhay cam vé gia va co gian vé nhu cau

Tinh nhay cam vé gia cia khach hang 14 mot trong nhting
yéu t0 ma cdc nha lap ké hoach thi truémg cdn phai nim ving,
Mot trong nhitng chifc nang cua gid 1a sy co gian cua cac co hoi
thi trudng. Vi véy, cho du ban ¢ y dinh cung cap cho khach
hang mot dich vu ngan hang méi hodc dong thuc pham in lién
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¢6 ham lugng dudng thap, hoac tim kiém mot thi phan 16n hon
cho san phdm hién tai, ban déu phai hiéu biét vé méi quan hé
gitta gia ca va nhu cau.

Nguyén ly co ban cua kinh té hoc 1a trong mot thi trudng tu
o, moi nguoi sé mua nhiéu mot loai hang hoa hay dich vy nao
do khi gia ha va ngugc lai khi gia ting, néu tat ca cac yéu to
khdc khong thay doi. Mot s6 san pham va dich vu ¢6 tinh co
gian vé gid cao hon cdc san pham va dich vu khdc. Trong thuc
té, diéu nay rat dé nhan biét va minh ching.

Hinh 3-3 thé hién tinh co gidn vé nhu cdu cla hai san
phdm: A va B. buong dic ding trong do thi nhu céu cua san
pham A cho thay tinh nhay cam vé gia cao déi véi su ting gia,
va 56 ¢6 it nguoi mua hon kKhi gia tdng. Trai lai, san pham B cho
thay tinh nhay cam vé gia thap hon doi vdi sy tang gia vi luong
khach hang chi giam nhe khi d6i méat véi tinh trang tang gia.
Khi dé cdc nha kinh té hoc sé ndi rang nhu cau cho san pham
B tuong doi it co gian.

HINH 3 - 3

Su nhay cam vé gia

A A

Nhu cau

56 lugng
56 lugng

Nhu cau
Gia Gia
San pham A San phdm B

Y
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Mot s0 hang héa va dich vu ¢6 tinh nhay cam vé gid tuong
doi thap va chi dién ra trong mét thoi gian ngan. Hay xem trudng
hop nhién liéu. Viéc gid xdng tang 30% ¢ My vao mua thu nam
2004 khi gta dau tho tang vot ién 54 do la méi thung chi lam
giam 2-3% muc tiéu thu xang & My. Vi sao vay? Vi moi nguoi da
bi rang buoc vao cdc ké hoach lam viée, cong tac, nghi mat,... va
viéc di chuyén gitta ché lam va noi & khién viéc ting gia nay
khong anh huéng nhiéu dén nhu cau. Tuy nhién, néu viéc tang
gia kéo dai thi mic tiéu thy co thé giam dang ké do moi nguoi
ngumg mua cdc loai xe ton xang ma chuyén sang dung phuong
tién giao thong céng cong hay si dung chung xe dé di lam...

Nhu thé xdc nhén tac dong lau dai nay, OPEC (Organization
of Petroleum Exporting Countries - T0 chic cde nude xudt khdu
ddu md) mong muon gia dau tho quay tro lai mitc 32-35 do la
moi thing. Mac du su ting vot vé gia 1a mot co hoi 16n bt ngo
cho cac thanh vien OPEC, nhung ho biét rang néu gia van duy
trl & muc cao nhu vay thi khéch hang cia ho sé tim nhién liéu
thay thé xdng va déau tu nghiém tic vao cic nguén ning lwong
thay thé. Diéu do vé lau dai sé gay thiét hai cho cdc nha sin
xuat dau mo.

Trong khi d6, nhiéu san pham va dich vu thé hién phan ung
tiic thi va gay gat hon nhiéu doi voi viec thay déi gia, thuong la
vl san pham hay dich vu 6 khong con cdn thiét nita, hoac vi co
qua nhiéu san phdm thay thé. Thit bo 1a mot vi du. Méi 1an gia
thit bo tang, nhu cau lai giam ngay va tham chi giam manh.
Ngudi di cho nhin vao gid va ndi: "Sé ching c6 van dé gi néu toi
dung thit ga cho bita t6i nay".

Cac nha Kinh té da dung thuat ngt sy co gian nhu ciu theo
gia dé xdc dinh tac dong cua nhing thay déi vé gia 1én nhu ciu
cua khach hang. Su co gian nhu ciu theo gia duogc tinh nhu sau:

Ty l¢ tang ve gia/Ty lé giam vé s6 lugng = Co gian nhu ciu theo gia
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Nhu vay, néu mét cong ty tang gia san pham tir 100 d6 la
lén 120 d6 la, gia sé tang lén 20%. Néu mic tang nay khién
lugng hang ban dugc giam tir 600 don vi xuéng 550 don vi, thi
ty 1& giam sé la 8,3%. Theo cong thitc trén, muc co gian nhu cau
theo gia sé la:

20/8,3=24

Con s6 nay cang cao thi khach hang cang nhay cam déi vdi
s thay ddi vé gia. Bat ky gid tri nao dudi 1 déu dugc xem la
khong ¢d tinh co gian, va bat ky gid tri nao 16n hon 1 dugc xem
la c6 tinh co gian. Thong thuong, ban ¢6 thé xdc dinh dugc
khach hang sé phan wng lai su thay d6i vé gia nhu thé nao
théng qua cac nhém tap trung, bang cau hoi va thi nghiém tryc
tiép & cdc thi trudng dia phuong. Vi du, mot nha san xuat ngu
coc diém tam phan phoi san pham cho toan khoi Lién hiép chau
Au cé thé thit nghiém tang gid & thi trudng Brussels (Bi) va
quan sat tac dong nay lén doanh s6 ban theo don vi san pham.

Tuy nhién, dé hoan tat phan tich nay, nha chién lugc nén
tinh todn tdc dong du bdo cua su thay ddi gid 1én tong doanh
thu. So lugng san pham ban ra c6 thé sé it hon néu mic gia
tang. V6i vi dy trén, cong ty dang ban duge 600 don vi san
phdm vdi gia 100 dé la mdi don vi, c6 doanh thu la 60.000 dé la.
Trong tinh hinh mdi, cong ty ban dugc 550 don vi san pham voi
gia 120 d6 la mdi don vi, thu dugc téng doanh thu 14 66.000 d6 la.
Cén phan tich sau hon dé xac dinh xem liéu con s6 doanh thu cao
hon do sé dai dién cho mot muc loi nhuan cao hon hay thap hon.

Nhiing nghién citu chinh thdc vé mitc co gidn nhu cau theo
gia thuong duge danh cho cac dong thdi mang tinh chién thuat
trén thi truong. Tuy nhién, hiéu dugc méi quan hé gitta cac miic
gia va hanh vi mua sdm cta khach hang la mét mau chét quan
trong trong bai toan danh cho nha hoach dinh thi truong.
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Ban hiéu sy nhay cam vé gid cia khach hang trong céc thi
truong cua ban dén muc nao? Sy hiéu biét d6 anh huéng nhu
thé no dén nhing chon liya chién luge clia ban?

CAC PHUONG PHAP NGHIEN CUU KHONG
CHINH THUC: TIEP CAN KHACH HANG

Cac phuong phdp nghién ciu thi truong truyén thong sé tao ra
nhiing két qua hitu ich khi nhing buéc trong quy trinh nghién
ciru dugc quan sat can than va khong bi tac dong béi thanh kién
ca nhan. Nhung tinh khach quan nay (théng qua kiém ching
ciia con nguoi) cé thé ngan can viec tim hiéu khach hang that su
suy nghi va cam nhan nhu thé nao, cing nhu can tra viec tiép
can nhimg y tudng xuat sdc c6 gid tri cho viéc ddi méi san pham
va dich vi. Vincent Barabba - bac thay vé nghién cttu thi trutng
hiéu qua - nhan dinh nhu sau:

Kiém chung con ngudi la mot nd luc cé cdn nhdc nhim giam
thiéu sy thanh kién cia con nguoi trong viéc thiét ké thu
nghiém, quy trinh ldy mdu, xdy dung va quan ly bdng cdu hoi,

va nhiéu hoat déng khdc lién quan dén viéc thu thap da liu.

Tuy nhién, viéc kiem chiing con nguoi ciing gop phan lam
giam tri tuong tuong, tu duy sdng tgo va su am hidu sdu séc
cua cd nhdn - nhiing phdam chdt dong gop vao viéc pht trién
cdc sdn phdm va dich vu mang tinh dot phd.

Dé tranh diéu nay, mot s¢ cong ty da chon phuong phap
nghién citu thi truong khong theo cdch truyén thong. Nhing
phuong phap nay bao gom hoc héi tir nhitng nguoi st dung tién
phong, thiét ké mang tinh dong cam, va xam nhap thuc té.
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Hoc hoi tir nhing nguoi st dung tién phong

Nhang nguoi st dung tién phong la nguon y tuong déi méi
rat ¢o gia tri. Ho 1a nhtng ¢ong ty va ca nhan c¢é nhu cau di
trudc cdc xu hudng thi truong. Ho ¢6 thé 1a bac si X quang di
dau trong viéc tim kiém nhiing phuong phap hiéu qua hon dé
dién giai cac anh quét, cing c6 thé la phi cong quan sy, van
dong vién chuyén nghiép, hay nhitng ky su da kham pha ra
cach stra déi thiét bi dé dat dugc hiéu qua cao hon trong cong
viéc. Trong moi trudmg hop, vi nhu cau mang tinh dac thu da
thoi thuc ho tim céach d6i mdi dé dap ung yéu cau riéng cia ban
than trudc khi cac nha san xuat nghi ra diéu do.

Nguoi su dung tién phong thuong khdng thich thuong mai
héa nhing v tudng mdi cia minh. Thay vao do, ho ddi mdi cho
muc dich riéng, vi san pham hién hitu khong dap ung nhu ciu
cia ho. Tuy nhién, san pham d6i mdi thuong thich 1ing voi nhu
cau cua thi truong lén hon va sé dugc cong nhan trong nhiéu
thang hoac nhiéu nam sau do.

Gido su Eric von Hippel cua t6 chiic MIT 14 nguoi dau tién
xem doi tugng nhing ngudi st dung tién phong la ngudn goc
cua v tuong déi moi. § mot s linh vic ma ong nghién citu, dac
biét 1a cdc thiét bi khoa hoc, chat ban din va may tinh, hon mot
nita phat minh xudt phat tir ngudi sit dung chi khong phai tur
cac nha san xuat. Vi vay, viéc tiép can nhitng nguoi s dung
tién phong va nghién citu cac ing dung doc ddo hay diéu chinh
san pham cua ho co thé lam nay sinh y tuéng. Vi du, von Hippel
dé nghi cac nha san xuat phanh xe hoi nghién citu nhithg khach
hang dac biét ¢é yéu cau cao vé phanh nhu cac doi dua xe,
nhiing nha san xuat may bay quin sy hay nhing nha san xuéat
xe tai nang.
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Quy trinh bon giai dogn dé ndm bt y

tuong cua nhiing nguoi sir dung tién phong

Trong mot bai bao, Eric von Hippel, Stefan Thomke va Mary
Sonnack mo ta mét quy trinh bon giai doan sau d6 da dugc mot s6
bo phan clia Cong ty 3M sit dung dé gép nhat cac y tudng déi moi
tUr ngudi sir dung tién phong:

1. Dat nén mong. Xac dinh thi trudng muc tiéu, hinh thuc va mirce
do dai mai ma cong ty yéu ciu.

2. Xac dinh xu hudng. Trao d6i vdi cac chuyén gla vé nhing xu
hudng quan trong. Cac chuyén gia nay la nhing ngudi ¢6 tdm
nhin bao quat vé cac linh vuc mdi trdi day va cac ing dung di
dau trong linh vuc chuyén nganh ma ho dang nghién cuu.

3. Xac dinh va hoc héi tir nhimg nguoi siy dung tién phong. Sur
dung hé thong mang Iugi dé xac dinh nhimg ngusi si dung
tién phong cla thi trudgng muc tiéu va cac thi truong lién quan.
Phat trién méi quan hé véi nhimg nguoi su dung tién phong
nay va thu thap théng tin tir ho dé tim ra nhimng y tudng hua
hen c6 thé tao ra san pham dot pha. Dung nhang kién thuc nay
dé dinh hinh y tudng san phdm so bo va danh gid tiém nang
kinh doanh tir nhang y tudng dy.

4. Phat trién cac buoc dot pha. Muc tiéu ciia giai doan nay 1a hoan
thién cac khai niém so bg. Hay té churc nhimg cuéc thao luan
vdi sy tham gia cua mét s6 nguai sir dung tien phong, bé phan
marketing va ky thuat, va nhom khao sat nguot sur dung tién
phong. Hay lam viéc theo timg nhém va sau dé moi ngudi cing
théng nhat khai niém cuéi cung.
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Thiét ké mang tinh dong cam

Mot trong nhing kKhé khin ma cdc nha nghién cuu thi
trudng phai doi mat 1a khong phai ldc nao khach hang muc tiéu
ciing nhan biét hay truyén dat dugc mong muon cda ho. Cach
day vai thap nién, chac han khong cé khach hang nao hinh
dung duoc rang minh sé can mot thiét bi giai tri véi nhiing tinh’
nang nhu may nghe nhac MP3, hay can mét chiéc xe hai o
dong co hybrid chay bing xdng va dién dé tiét kiém nang lugng
nhu chiéc Prius cua Toyota.

Hau hét khach hang déu thiéu kién thitc vé k¥ thuat nén ho
¢6 xu huéng xdc dinh nhu cau ban than dya trén cdc san pham
hién cé hay nhing dich vu quen thugc. Nhing gi ho trinh bay
khong phai 1a mong muén mang tinh ddt pha ma chi la sy cai
tién nhitng san pham hay dich vu hién ¢6, chang han nhu: may
tinh xach tay mong hon, xe tiét kiém nhién liéu hon, man hinh
TV ¢6 do phan giai cao hon, dich vu nhanh hon... Phuong phap
thiét ké mang tinh dong cam gidp ban xdc dinh nhing nhu cau
chua dugc nhan biét nay.

Thiét ké mang tinh déng cam 14 phuong phdp ma qua dé cac
nha nghién ciu quan sat cach thic con nguoi sd dung san
pham va dich vu hién c¢d trong moi truong riéng cua ho. Cong
ty Harley-Davidson da ap dung phuong phdp nay khi gui cac ky
str, nhan vién marketing va ca cac nha nhan chung hoc dén
nhiing su kién cua HOG (Harley Owners Group - Nhdm nhiing
nguoi s¢ hitu xe Harley). Nhing nguoi nay quan sit cach cdc chu
nhan Harley su dung va diéu khién chiéc xe mo td ¢la ho cing
nhu nhdng rac roi ma ho gap phai... Nhrng quan sat nay la mot
trong nhiing yéu t6 quyét dinh chién luge marketing va thiét ke
san pham moi.

Mot cong ty dién tu gia dung Nhat Ban cing dp dung chién
luge nay khi gii mot Ky su tré dén song vdéi mot gia dinh nguoi
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My trong sdu thdng dé quan sat cdch nguoi My ndu 4n, giai tri
va glao tiép v6i ban be. Nhing quan sat thist thuc nay sé duge
ttng dung dé thiét ké cac san pham dien t gia dung mdi.

Mot s0 cong ty ap dung phuong phap nay mot cach nghiém
tuc hon. IDEO - mot cong ty thiét ké hang dau - da cai tién quy
trinh thiét ké dya trén phuong phap nhan loai hoc. Cong ty
Procter & Gamble (P&G) 1a mot vi du khéc. Ho hudn luyén toan
bo doi ngu R&D mdi vé nhung gi dugc goi la "nghién ciiu san
pham", vé phuong phép cia P&G nhdm quan sat cach thic
khach hang stt dung san pham trong cudc song hang ngay. Muc
tiéu cua P&G 1a dat nhitng ngudi c6 kién thitc vé cac tiém nang
ky thuat va thiét ké vao méi quan hé truc tiép véi thé gioi ma
nhiing khéach hang tiém ning dang sdng.

Theo Dorothy Leonard va Jeffrey Rayport, thiét k§ mang
tinh dong cam la mot quy trinh gém nam budc:

1. Quan sat. Nhu nhirng vi du minh hoa trén, cong ty cu dai
dién quan sat cdch thirc khach hang muyc tiéu st dung san
pham & moi trudng riéng cia ho. Van dé quan trong 6 budc
nay la xdc dinh d6i tuong cdn dugc quan sat va nhitng
nguoi sé thuc hién viéc quan sat nay.

2. Thu thap dif ligu. Nguoi quan sét phai thu thap dd liéu vé
nhing gi ma doi tugng quan sdt lam, tim hiéu 1y do tai sao
ho lam diéu d6 va nhung khé khan ma ho gap phai. Vi
nhting dif liéu nay thuong hiu hinh va khong thé dinh
lugng chinh xéac, nén ngudi quan sat c6 thé sir dung nhung
cong cu hé trg nhu mdy chup anh, may quay phim va cac
ban vé dé thu thap dit lidu.

3. Chia sé kinh nghiém va phan tich. 0 budc nay, nguoi
quan sat quay trg vé cong ty va chia sé kinh nghiém véi cac
dong nghiép cia minh, Sy chia sé hay phan tich nhing du
liéu da quan sdt ¢6 thé goi md nhidu y tudng ¢6 gié tri.



66 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

4. Tw duy. Budc nay nham muc dich chuyén nhimng diéu quan
sat duge thanh nhitng giai phdp sang tao va kha thi.

5. Thiét ké san pham méu. San pham mau c¢6 thé ding dé
tham do phan tmg cua khach hang muc tiéu. San pham cé
thu hut duoc déi tuong Khach hang nay khong? Khach hang
sé dua ra nhing dé xudt, diéu chinh nao?

Phuong phap thiét ké mang tinh dong cam c6 vai tro rét
quan trong khi ban phat trién cac san pham tiéu duing cho thi
trudhg nudc ngodi, noi ¢d nhu cau khac biét vé kich ¢d, mau sdc
va ung dung so vdi thi truong trong nudc.

Xam nhap thuc té

Trong cuén sach Simply Better, hai tac gia Patrick Barwise
va Sean Meehan d4 trich 16i canh bao cia nha van chuyén viét
truyén trinh tham John le Carré: "Ban lam viéc la mot noi nguy
hiém dé tir d6 quan sat thé gi6i", nham nhac nhad cac nha dicu
hanh hay budc ra khoi van phong cua minh dé hoa nhap vdi thé
gidi cia khach hang va doi thu canh tranh. Nhung chi don gian
la ra khoi noi lam viéc cia minh van chua di. Nghién ciu cua
hai tic gia nay cho thdy giam doc diéu hanh ctiia nhing cong ty
¢6 hiéu sudt lam viéc cao va hiéu sudt lam viéc thap cuing bé ra
mot lwgng thoi gian twong duong nhau cho khdch hang (18% so
Vi 15%), nhung lai ¢6 sy khac biét ro rang trong cdch st dung
thoi gian cua cac nha lanh dao nay.

Cdc giam dic diéu hanh ¢ nhiing céng ty c6 hiéu sudt lam viéc

thép chi danh nhiéu thoi gian cho khdch hang tai cde sy Kién

viin hoa va thé thao. DU cdc sy kién gidi tri ¢ thé giup cung
¢ mot s6 moi quan hé, nhung ching khong phdi la boi cdnh
thuadn loi dé cé duoc su phan héi hitu ich tir phia khdch hang.

Trong khi d6, cdc gidm doc diéu hanh & nhitng cong ty ¢o hiéu
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sudt lam vige cao it quan tém hon dén nhing cong tdc xa hoi

nay. Ho mudn tham gia vao céng viéc kinh doanh va déc biét

la tim hiéu xem cong ty dang hoat dong nhu thé nao so véi
muc tiéu cua minh va ky vong cia khdch hang. Ho cting kién
tri va chu dong khdo sdt y kién ctia khdch hang dé biét duoc

Yéu t0 ndo can phdi cdi thién thém.

Viéc xam nhap thuc t€ cda nhimg ngudi nam gig vai tro
then chot cda t6 chuic 1a rdt quan trong, dac biét 1a nhiing nguoi
ra quyét dinh cap cao, vi ho 1a nhiing nguoi ¢c6 quyén hanh cao
nhat budc td chitc ddp tng nguyén vong cuia khéch hang. Cac
nha diéu hanh khong bao gi¢ muon nghe nhitng thong tin nhu:
"Toi ¢6 thé mua dugc mot san phim tuwong ty nhu cda anh
nhung véi gia ré hon va chat luong tot hon", “Phai mat hon mét
tiéng dong hé thi ngusi tir trung tam dich vu khach hang cua
anh mdi dén noi chuyén véi chiing t6i"... Néu mét dai dién bdn
hang bao cao nhing ¥ kién déng g6p nay, ¢ap quan Iy ¢é thé gat
ching sang mot bén véi 1y do: "Nghe giong nhu 10i bién ho cho
viec khong c6 dugc don hang" hoidc bao cdo cia dai dién ban
hang nay cé thé bi vui lap trong nhing hé so khic va khong
dugc dung dén trong nhiéu thang sau d6, tham chi néu khong
muo6n néi 1a hoan toan bj roi vao quén lang.

Nhiung nha diéu hanh khi xam nhap thuc té cdn dac biét
canh gidc voi sy bat man cia khach hang, khong chi don thuan
la vdi san pham va dich vy cda riéng cong ty minh, ma con véi
linh vyc nay néi chung: "Tat cd cic san phdm nay qua nang
(hoéc qua dat tién, khé st dung, khong thé diéu chinh...)". Sy
bat méan vé chung loai san phim hay dich vu ¢6 thé 1a mot diu
hiéu md ra co hoi kinh deanh méi.
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Pé nhdn vién md rgng tam nhin

ra bén ngodi

Mac du bé phan marketing thudng chiu trach nhiém chinh thic vé
viéc chu dong tim kiém cac co hoi thi trugng mdi, nhung tat ca moi
ngudi trong cong ty hoat dong theo dinh hudng thi trudng déu nén
md rong tAm nhin ra bén ngoai. Mdi ca nhan vdi kinh nghiém va
chuyén mén khac nhau ¢é thé sé nam bat nhimg thong tin quan
trong va quy gia ma dai khi cac chuyén gia marketing bo qua. Sau
day |a mot vai phuong phap dé nhan vién cia ban nhin ra thé gidi
bén ngoai véi nhiing khach hang, ddi thu canh tranh va su thay doi:

e GUi nhan vién ky thuat dén cac cudc hoi thao khoa hoc, cong
nghé théng tin hodc hoi nghi khach hang.

¢ Thanh lap mdt nhom chuyén gia ky thuat va giao cho ho nhiém vu
theo doi thong tin tir nhiéu ngudn khac nhau (chinh thic va khong
chinh thuc) vé nhimg tién bo, phat trién khoa hoc ky thuat hay cong
nghé c6 thé de doa hoac tao co hdi kinh doanh cho to chiic.

e Tap trung su quan sat & trung tam dich vu khach hang.

® T6 chuc nhimng budi gap mat véi cac nha nghién ciru va chuyén
gia dé nghe ho néi vé cac xu hudng va cac budc phat trién méi.

¢ Gui cac nha didu hanh va quan ly khong phu trach mang ban
hang tham gia cac cudc gap mat khach hang cung vdi dai dién
ban hang. Ho c6 thé hoc héi dugc nhiéu diéu hiru ich va thuc té
vé khach hang va déi tha canh tranh hon la tir nhirng ban bao
cao nghién cuu.

Gitta phuong phap nghién citu chinh thitc va khong chinh
thuc, phuong phdp nao hiéu qua hon trong vigc giup ban tim
hiéu khach hang va tim kiém cdc co hoi thi truong? Trong thuc
té, nhing chuyén gia marketing giau kinh nghiém thuong ép
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dung ca hai vi méi phuong phdp dem lai nhing von kién thic
co gia tri riéng. Cac nha diéu hanh va quan ly sé dura ra nhing
quyét dinh chinh xéc hon, néu hg déng cam dugc vai nhing gi
khach hang dang tim kiém.

TOM TAT
* Nghién ciru thl truong la mét quy trinh ldng nghe va tim hiéu
nham muc tiéu ra quyét dinh chinh x4c va hiéu qua haon.

* Nghién ciu chinh thitc bao gém quan sat truc tiép, thu
nghiém, thu thap va phan tich di liéu mua hang, khao sat
khach hang, cdc nhém trong diém, va tiép xuc véi nhitng
khach hang khong hai long hay mat quyén lgi.

* Trac nghiém ¥ niém va phén tich két hop 1a nhitng phuong
phap chinh thitc dé phan tich thi hiu cia khach hang.

* Phuong phap do luémg su co gidn nhu cau theo giad xac dinh
tac dong cua nhimg thay déi vé gid d6i véi nhu cau cia
khach hang.

* Nhing nguoi su dung tién phong la cac cong ty hodc ca
nhan ¢é nhu cau di trudc xu huéng cua thi truong. Bang
cach quan sdt nhing déi tuong nay, cac nha marketing c6
thé phat trién y tudng doi méi san pham va dich vu.

* Thiét ké mang tinh déng cam tao co hoi cho cac nha nghién
cttu hiéu dugc cach thic khach hang that su st dung san
pham va dich vy.

* Nhing nguoi ra quyét dinh tryc tiép ldng nghe y muén hay
than phién cua khéach hang c6 nhiéu kha nang dap ung lai
nhu céu cda khach hang, hon la nhung nguoi tim hiéu cac
van dé cua khach hang mot cach gian tiép thong qua cac
bao cdo nghién cuu.



DIEU CHINH THEO
NHU CAU THI TRUONG

Phan khtc thi truong,
thi truong muc tiéu va dinh vi

Noi dung chinh:

e Thiét lap phdn khiic thi truong muc tiéu
e Cdc yéu té co ban cia phdn khic thi truong
» Nhdm dén cdc phan khic phit hop

e Xdc dinh vi thé sdan phdm hay dich vu trong tam tri
khdach hang
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D au thé ky 20 1a giai doan thuan loi cho cdc nha san
xudt tai chau Au va Bac My. Lic nay, thi truong mang tinh chat
dai chiing: nhu cau khéch hang cao, san pham chwa phan héa
va d6i thu canh tranh con tuong déi it. Nhitng nha san xuat da
nhanh chong thoa man thi truong &y véi s6 luong 1on cac san
pham dat tiéu chudn. C6 1¢ vi du dién hinh nhat cta sy kién nay
1a xe hoi Model T cta hang Ford. C4c phién ban ctia Model T d3
hap dan hang triéu nguoi say mé xe hoi dén dién cudng.

Sau do, sy canh tranh ngay cang khéc liet hon va yéu cau
cua khdch hang ngay cang cao hon da chdm dt théi dai cia
hinh thitc marketing dai tra d6i véi nhiéu chiing loai san pham,
Nhiing y€u to d6 da thuc ddy cdc nha san xudt da dang hoa san
pham cia minh theo huéng dap ung céc nhu cau riéng biét cua
tung nhém nho khach hang hodc cac phan khic thi trudng
rieng. Cac xe Model T den tiéu chuén cua Ford da nhuéng ché
cho chién luge san xuit cac méu xe da dang cua General Motors
vao cudi thap nién 1920 dé phu hop v6i nhung tdi tién Khac
nhau ctia khach hang. Trong sg d6, Chevrolet xép cudi cung va
Cadillac ding ¢ vi tri dau.

Viéc chuyén hudng roi khoi marketing dai tra da tac dong
dén moi nganh cong nghiép. Bé minh ching cho diéu nay, ching
ta hay thir quan sat linh vuc thyc pham danh cho vat nuéi. Trudc
day cac nha san xuat thyc phdm danh cho vat nudi chi chao ban
mot loai thyc pham kho danh cho meéo, thi nay ho chao bén nhiéu
loai san pham da dang hon, véi nhidu su chon Iya vé tiéu chudn
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va coéng thifc cu thé - cho méo con, méo 1dn, meéo gia, meo bi béo
phi, méo bi ching rung long bung va méo c6 van dé ve than...
Trong cac loai thuc phdm déng hdp danh cho méo, cac nha san
xuat hién nay chao ban it nhét 10 loai huong vi khéc nhau.

Két qua cudi cing cda xu huéng tach roi khoi hinh thuc
marketing dai tra l1a cac cong ty dang tim cach nhan biét céc
nhu c4u va thi hiéu riéng biét cia khach hang thudc cac phan
khuc thi trudng ngay cang nhé hon. Chién lugc nay giip cac
cong ty ¢o co sd dé thiét ké va san xuat céc loai hang héa va dich
vu phuc vi cho ting ca nhan khach hang.

Nhin chung, hau hét cdc ¢éng ty hoat dong theo co ché van
hanh lién tuc gitta cac thai cuc cuia viéc san xuat hang loat va
san xuat cho "c4c thi trudng clia mot doi tugng khdch hang". Vi
du: Dell xay dung mot hé thong may tinh cé céc dac tinh ky
thuat theo nhu cau cua khach hang voéi cdc linh kién va phan
mém c6 pham vi st dung tuong doi rong. Phan mém k€ toan
Peachtree cé nhitng phién ban déic bhiét danh cho cdc nha san
xudt, cdc nha ban 1é, va cdc t6 chiic phi lgi nhuan. Cac nha san
Xuit xe hai dong y cho khach hang dit hang xe theo mau sac ua
thich va chon lua nhiéu phuong én khdc nhau (di nhién la trong
mot giGi han nao d6). Ho ciing dang nd lyc thuc ddy nhing cai
tién trong cong viéc dé mot ngay khong xa, khach hang co thé
thuc hién tat ca nhiing viéc nay trén mang va xe mdi theo yéu
céu sé& dugc giao dén tan nha chi trong vong vai tun.

Kha nang san xuat theo nhu cdu khach hang la mét chuc
nang tién tién trong cong nghé san xuat linh dong, thiét ké san
pham theo hinh thuc linh kién théo roi dugc... va thudng dugc
biét dén vdi thuat ngit sdn xuat hang loat theo yéu cdu ctia khdch
hang. Pay la mot phuong phép san xuat van dung nhing tién
bo néi trén dé tao ra cac san pham va dich vy dap ng nhing
nhu cdu riéng biét ciia tirng nhém d6i tugng khach hang cu the.
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Theo quan diém cua B. Joseph Pine 11, sdn xudt hang loat theo
Véu cau ctia khdch hang 14 san xuat ting loai hang héa va dich
v theo nhu cau cia khach hang vdi mitc gid sén xuat hang loat.
Trong thuc t€, hinh thitc phuc vu thi truong danh cho mot déi
tugng Khach hang nao d6 con twong doi it va chi giéi han & mot
s6 linh vic nhu hudn luyén vién thé duc thé hinh ¢4 nhan, thg
may riéng, nha tu van kinh doanh...

Cac tdc dong tuong tu gép phan thiic ddy cong ty theo dudi
¢d ché van hanh lién tyc tu thi truong dai ching dén thi truing
theo yéu cau cda mot 461 tugng khach hang, doi héi cdc cong ty
phai xem xét ky luéng vé phan khic thi truong, nhim dén thi
truong muc tiéu va dinh vi cong ty trén thi trudong, cing nhu cac
cong cu thuong mai. Tat ¢a nhiing van dé nay sé duoc trinh bay
trong néi dung chuong nay.

PHAN KHUC THI TRUONG

Phén khtic thi trugng la mét hoat dong xac dinh nhitng dac diém
chung cua mot nhém doi tugng khach hang trong thi truong téng
thé, Nhitng dac diém nay ¢6 thé dugc nhan biét theo thu nhap,
tudi tac, méi quan tAm c4 nhan, van héa chung toc, céc nhu cau
dac biét, v.v. Muc dich cua viéc phan khuc Ia chia thi truong tong
thé thanh nhang thi truong nhé hon véi nhimg Khach hang c6
chung nhu cau. Viéc nhan biét cac phan khic thi trudng nay
giup cong ty: (1) tao ra san pham va dich vu dap ung nhu ciu cua
cac khdch hang cu thé va (2) tap trung cic nguédn luc marketing
mot cdch hiéu qua hon. Ban c6 thé xem vi du sau:

Ban vua méi nhan dugc thu moi tham du hoi thao cda mot
héng tu van va dich vu vé ké hoach huu tri. Ban 13 mot trong rét
nhiéu ngudi nhan duge thu méi d6. Phan tich co s& dit liéu cho
thay ban cé mot hodc nhidu dac diém sau day:
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* Ban ¢6 tai san (dugc thé hién qua danh sach thué bat dong
san cua noi ban dang song).

¢ Ban thudc nhém nguoi dang ndm trong do tudi sdp vé huu.

* Ban s6ng tai hoac séng gan vai dia phuong noi ma cudc hoi
thao sé dugc to chic.

Nhiing diac diém nay da dat ban vao mot phan khuc thi
truong méa nhitng nguoi 1ap ké hoach huu tri quan tim. Nhitng
nguoi nay tin rang la thu cia ho gui tryc tiép cho ban véi 1 tua:
"Hay dé chuyén gia cda chung t6i giip quy vi hoach dinh tugng
lai cua minh" ¢6 kha ndng thu hiit sy huéng ung cua nhing
nguti nhu ban. R6 rang ho mudén tap trung cac ngudn luc
marketing vao mot nhom nguoi ¢6 kha nang quan tam dén dich
vu ma ho cung c¢ap, ciing nhu ngugi i kha nang tai chinh dé
thuc hién dich vy

Cé nhiéu cach dé phan khtic cac thi truong (xem béang 4-1).
Trong d6, nhan khau hoc, hanh vi hodc méi quan tam, quan
hé xa hoi hodc nghé nghiép thuong 1a nhirng phan khuc hiéu
qua nhat.

BANG 4-1

Phan khuc cac thi truong

Nhan khau hoc Hanh vi hodc méi quan tam Quan heé xa hai hoac
nghé nghiép

Tudi tac Nhimg nguai choi gén Thanh vién cac luc lugng
vi trang

Gigi tinh Nhimg ngugdi ndi trg Giao vién

Thu nhap Nhimg ngudi nudi thu cung Nh(ing ngudi theo dang
Cong hoa

Dan toc Nhing ngudi mdi mua nha Nong dan
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Phan Khuc trén nhiéu yéu to

Di nhién, cach xép loai mot chiéu nhu "nguoi choi gon" hay
"nguoi mdi mua nha" khong thé cung cap du thong tin cho nha
marketing dé ho c6 thé hiéu dugc con ngudi va nhu cau cua
nhiing doi tugng nay. Chang han, nguoi choi gon co thé la nam
gioi hodc phu nu, ¢ tudi 20 vdi thu nhap hang nam la 800 do la
hay tudi 50 vdi thu nhap hang nam la 180.000 do la,... Do do,
nha marketing can phai phan loai nguoi choi gon theo cac dac
diém khdc dé tim ra phan khic nho hon, tir d6 tao ra mot san
pham hay dich vu thyc té hon.

Lay vi du mot cong ty san xudt trang phuc thé thao. Cong
ty nay da phan khuc doi tugng nguoi choi gon theo ba yéu to:
thu nhép hang nam, gidi tinh va tudi tac. Véi tinh chat hoat
dong cua minh, cong ty da tap trung chu yéu vao hai phan khuc:
nam gidi ¢ do tudi 50-70 va c6 thu nhap hang nam trén 50.000
do la (hinh 4-1).

HINH 4-1

Cac phan khuc thi truong choi gon theo nhiéu yéu t6

/ 80.000 d6 la trg lén

50.000-79.000 do la
30.000-49.000 do la

e

Nam gigi

(
/
L

25-49 50-70

Thu nhap hang nam
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Theo nghién cdu ban dau cia cong ty, nhing khach hang
thugc hai phan khiic nay la nhitng nguoi chi tiéu nhiéu nhat cho
trang phuc choi gon. Diéu nay da théi thic cac chuyén gia
marketing nghién citu nhiéu hon vé hai phan khtic thj truong
cu thé nay. Vi dy: cong ty trang phuc thé thao c6 thé dung cac
nhém trong diém dé xac dinh cac mat hang quan 4o cu thé nao
sé thu huit ngudi choi gbn nam gidi ¢ cdc nhém tudi va nhém thu
nhéap. N6i chung can phai tim hiéu nhiéu vé cac phan khtic thi
truong khac nhau theo sitc mua, thi hi€u vé san pham hay dich
vu va sir hdp dan cia san pham hay dich vu dé nhu nhiing muyc
tiéu nham dén cda thi trudng tiém nang.

Phan khic hiéu qua va co lién quan

Khong phai moi phan khic ¢6 thé xac dinh déu ¢6 lién quan
dén viéc tap trung ngudn luc caa ban. Vi dy, véi mot cong ty san
xuat bong dén huynh quang, viéc phan khtc thi truomg téng thé
theo gidi tinh, thu nhap, hoc van, quan hé xa hoi hay hau hét
cdc dac diém khéc khong ¢6 y nghia quan trong, vi khéng dic
diém nao trong s6 nay lién quan dén viéc mua va st dung bong
den. Cong dung thuong mai c6 thé 1a phuong phap lién quan
nhat doi véi viéc phan khuc thi truong nay.

Ngoai su lién quan, con ¢6 tinh hiéu qua. Philip Kotler dé
xudt rang mot phan Khuc thi truong hiéu qua va hiu ich cho t6
chuic phai ¢6 mot s6 dic diém sau day:

e Co thé danh gia dugc. Quy mé, cic dac diém chinh, sic
mua va thi hiéu cia phan khic thi trusng nay.

* Do lon. Phan khic quan tam phai du 16n dé mang lai lgi
nhuin cho ban.
* Co thé tiép can. Ching cé 1y do gi dé phan Khuc thi truong,

néu khong ¢é mot cach thiét thuc nao dé tiép can cic doi
tuong khach hang trong phan khnic dé.
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* Co the phan biét. Cdc phan khtic thi truong phai phan ting
mot cach khac nhau véi nhing chuong trinh marketing
khac nhau. Kotler dua ra vi dy vé sy huéng ung déi vai
nudc hoa ¢ phu nir da lap gia dinh va chua lap gia dinh. Néu
khong c6 gi khdc biét trong su hudng ting cda ho thi khong
co mot su phan khic hiéu qua.

* Co thé hanh dong. Phai ¢c6 mot cach thifc thiét thyc va
hiéu qua vé mét chi phi dé thu hiit va phyc vy khach hang
trong phan khuc do.

Phan khuc cac thi truong doanh nghiép

Nhung cdng ty chuyén phuc vu cho céc doanh nghiép cung
can phan khuc thi truong cda ho. Trong mot s6 trudmg hop, cdc
cong ty nay chi don gian 13 nhan biét cdc phan khiic hiéu qua
va co lién quan. Vi dy, phong marketing cia nhing ngan hang
1on rat quan tam dén cdc chu doanh nghiép va nha quan ly cdc
doanh nghi€p vura va nho - déi tugng ma ho ¢6 thé ban céc dich
vy uy thdc, dich vu quan ly tién, cac ké hoach huu tri va von vay
thuong mai. Cdc ngan hang sé t6 chuc lai hoat dong cia minh
dé tap trung tot hon vao dich vu ma ho cung cdp cho nhung
khach hang nay.

Nhu da néi ¢ trén, viéc phan Khiic tao diéu kién cho ban
diéu chinh san phdm va dich vu theo nhing yéu ciu cu thé cia
nhém khdch hang. Day la mot diéu hién nhién, nhung ban can
nhd rang viéc tap trung vao cdc phan khiic nho hep tit yéu sé
lam gidi han doi tuong khach hang ma san pham hay dich vu
cua ban hudéng tdi. Ban hdy can nhéc diéu nay khi phan khiic
khach hang.
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TU PHAN KHUC THI TRUONG DEN VIEC
XAC PINH KHACH HANG MUC TIEU

Mot khi da hiéu ro thanh phan dan cu, hanh vi va tiem nang sinh
loi cua cac phan khugc thi trutng khac nhau, ban phai nham dén
nhing phan khuc thi trudhg dai dién cho tiém nang Ion nhat.
Nhung co s& dé nham dén phan khtic thi truong muc tiéu la gi?
C6 nhiéu co sd dé ban xem xét va lua chon.

SO LUONG VA TONG TIEM NANG CHI TIEU CUA
KHACH HANG TRONG PHAN KHUC PO. Do phai ddu tu déng
ké vao hoat dong marketing va ban hang, nén phan khuc thi
truong nay can phai ¢6 nhing ¢a nhan du kha ning chi tiéu
Xung dang voi nhitng nd luc cia ban. Tét nhat la nhing nguoi
trong phan khuc do sé 1a nhing ngudi tich cuc su dung bat cu
san pham hay dich vy nao ma ban cung cap. Ly tuéng hon niia
14 s6 khach hang tiém nang trong phan khuc thi truong do ngay
cang tang.

KHA NANG VA CHI PHi TIEP CAN KHACH HANG
TRONG PHAN KHUC PO. Mét phan khuc thi trudng sé
khong hap ddn néu khé ti€ép can hoac néu chi phi tiép can
vugt qua kha nang cho phép. Thanh vién cua cdc san gon tu
nhan la mot phan khuc ly tuong cho cdc ngan hang quan ly
ddu tu. Nhing ngudi nay thudng cé nhiéu tién dé dau tu va
chi tiéu tiy y, nhung rat kho dé tiép can dugc ho vi ¢ac cau
lac bd ludn bao mat théng tin riéng tu cho cac thanh vién cia
minh. Tuong ty nhu vay, mot nha xuat ban sach kinh doanh
du dodn rang doc gia cua to Wall Street Journal sé 1a mot phan
khic thi truéng hoan hao. Tuy nhién, chi phi dang quang cdo
trén t¢ bao nay tuong déi cao va su hudng ung thuc té cing
nhu doanh thu ti phan khic d6 lai to ra kém thuyét phuc, it
nhat la théng qua quang cao.
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SUC MANH CANH TRANH HIEN TAI TRONG PHAN
KHUC NAY. Nhitng cong ty tham gia thi trudng mudn thuong
cam thdy rdng cdc phan Khuc thi truong véi tiém nang loi
nhudn 16n nhat luén dugc cac déi thi canh tranh nham dén va
mot s6 nha cung cip c6 tuyén phong thu vd cung ving chic nén
rat khé xam nhap.

MUC 1310) THOA MAN CUA KHACH HANG VOI SAN
PHAM HAY DICH VU HIEN TAI CUA DPOI THU CANH
TRANH. Co héi sé dén v6i ban khi khdch hang du & trong mot
phan Khuc thi truong v6i nhiéu san pham, dich vy da dang vén
cam thay khong hai long va ch dgi mot cai gi méi mé va khac
biét. Nhung néu mitc do théa méan cda khach hang cao, ban nén
xem xét lai vi¢c tiép can phan khuc thi truong dé, vi muc tiéu
chinh cda ban 1a tim mot phan khuc thi truong c6 kha ning
hudng ing cao.

MUC TANG TRUGNG DU BAO. Phan Kkhic thi truong do
¢6 dugc dy béo tang trudng theo quy moé va sdc mua khéng, hay
d6 1a moét phéan khiic tri tré? Ban nén xem xét khong chi tinh
hinh hién tai ma con cd xu hudng cia phan khic thi trudng nita.
Vidu, vao dau nam 2005, dan s6 My sif dung xe chay béng dong
cd hybrid chi khoang 400.000 - con s6 con rat khiém t6n so véi
tiéu chuan cua nganh cong nghi¢p nay. Nhung con s6 nay dy
kién sé& ting nhanh trong nhing nam sau d6. Bat ky ai dang du
tinh mot chién dich marketing cho phan khuc thi truo’ng nay -
c6 thé 14 vé phu tung hay dich vu hau mai - déu mudn biét mic
d0 cua sy tang trurong do.

KHA NANG SINH LQI TIEM TANG. Pay 12 diém mau chét
trong viéc nham dén phan khic thi truong. Ban phai udéc tinh
tiém nang lgi nhuan va chi phi khi nham dén mét phan khic cu
thé, cing nhu phuong hudng tiém nang lgi nhuan cé thé Xay ra
trong tuong lai.
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NHUNG RAO CAN KHI THAM GIA VAO PHAN KHUC
THI TRUONG. Nhiing rao can dé tham gia vao mét phan khuc
cu thé doi voi ban va nhiing d6i thi canh tranh moi 1a gi? Néu
nhing rao can nay it, kha ning ngin chin va gidi han sy xam
chiém phan Khuc d6 cla nhitng déi thu canh tranh 1a rat thap.
biéu nay anh hudng dén kha nidng sinh loi cda cong ty ban.

C6 nhiéu diéu ban cin phai cin nhic than trong khi nhim
dén cac phan khuc thi trudng cy thé. Viéc phan khuc thi truong
cho phép ban tap trung nguén Iiyc marketing khan hiém va tao
co hoi dé ban hiéu duge déi tuong khach hang cu thé cia minh.
Ban sé khong lam dugc diéu nay néu marketing nham vao thi
truong tong thé. Dac biét, doi vai nhiing cong ty co khach hang
14 doanh nghiép, ho khong c6 ¢o hoi ndm bt thi trudng tong thé
trong bat ky truong hop nao, ma ho phai nhidm dén nhiing phan
khuc da duge xac dinh. Di nhién, mat trdi cua viéc phan khiic
thi truong 1a lam gidi han s6 lugng cac khach hang tiém nang
sé biét vé san pham hay dich vu cua ban, ciing nhu tréi buoc
tuong lai cua dong san pham vao van ménh cda mot thi trudng
cu thé. Sy tang trudng ¢ thé suy tan trong phan khuc dé, kéo
doanh thu giam theo. Cac thi hiéu cia khach hang ¢o thé thay
doi manh mé, Vi thé, hay suy tinh that ky khi tiép can cong viéc
phan khuc thi truong.

DINH VI TRONG THI TRUONG

Sau khi da hoan tat cac nhiém vu lién quan dén viéc phan khtic
thi truong va nhdm dén céc phan khic thi trudng, ban phai trién
khai mgt ké hoach cho san phdm hay dong san pham ctia ban.
Nhu da duge trinh bay ¢ chuong 3, mot ké hoach marketing can
gén vdi tung yéu té trong 4 P: san pham (product), chién huoc gia
(price), phan phdi (place), hé trg ban hang (promotion). Mot
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trong nhing muyc dich cua ké hoach marketing 12 nhim dinh vi
san pham hay dich vy trong tam tri khach hang tiém nang.
binh vi 1a mét né luc quan Iy cdch thic khéach hang tiém
nang nhan thific vé mét san phdm hay dich vu. Vi du, Volvo da
dinh vi tinh chat bén vitng va an toan cho loai xe cua minh.
Apple dinh vi cdc san pham cta ho 14 thiét ké trang nha va dé
st dung. Quy tuong h§ Vanguard Group dinh vi la quy dugc
quan ly t6t v6i chi phi giao dich thdp nhat,

Muc tiéu cua viéc dinh vi 1a nhan manh mot vai dac diém
lam cho san pham hay dich vu ndi bt trong tam tri khdch hang.
Chuyén gia marketing ¢6 thé thanh cong khi dinh vi san pham
cua minh qua nhimg cau slogan khic sau trong tam tri khach
hang. Hay xem nhitng slogan sau:

Great taste ! (Huong vi tuyét voil)

It's good for your health (76t cho stc khde ctia ban)

Instant relief (Gidm dau ngay Idp fic)

The best value for your money (Gid tri tot nhdt cho déng tién

cua ban)

Reliability you can count on (S tin cdy ma ban c6 thé tinh

dén)

Safe and effective (An toan va hiéu qud)

Built to last (Pugc xdy dung dé truong ton)

For young-looking hair (Dé mdi tdc tré mdi)

State-of-the-art engineer at your fingertips (Cong nghé tién

tién trong tam tay ban)

Long-lasting (Bén viing ldu dai)

Mot s cau slogan da in sau vao tam thitc cong ching hang
thap ky. Hay xem slogan nam 1927 cta Zenith Radio: "The
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quality goes in before the name goes on” (Chdt lugng dén trudc
khi tén tudi dén) hay cia Quaker Oatmeal: "It's the right thing
to do" (D6 la viéc ding ddn can lam) hoac cua hang dong ho
Timex néi tiéng: "It takes a licking and keeps on ticking" (Chi
cdan mét lan lén day cot la chay mdi) hoic cia hang xa phong
Ivory: "09 44/100% pure® (99,44% la tinh khiét). Mot cau
slogan tuong tu nhu thé nay néu dua dugc vao tam tri cong
chuing sé ton tai bén viing véi sic manh cua riéng nd hang
chuc nam sau.

Viéc dinh vi san pham hay dich vu clia cong ty nén bét
ngudn tr két qua cua nhiing bang nghién cifu thi trudmg va su
can nhic ky ludng. Cong ty c¢in phai thuc hién nghiém tic hai
hoat dong nay, vi viéc dinh vi lai vo cuing ton kém va gay nhiéu
nham lin trong tam tri khach hang. Khi da quyét dinh mot
chién luge dinh vi, ban nén dua moi ngudn uc can thiét vao ké
hoach marketing véi muyc tiéu khac sdu va cing ¢ khai niém
vé san phdm hay dich vu vao tam tri khach hang.

Néu san pham cua ban tuong ty nhu mét san pham khac
v6n da ton tai trong tam tri khach hang bang mot hinh anh dam
nét thi viéc ban tim moi cach dé dinh vi san pham cta minh
thudng dan dén that bai. Al Ries va Jack Trout da nhin nhan
didu nay theo quy luat loai trit khi cho rang: "Khi mét doi thi
canh tranh cd duge hinh dnh va vi thé trong tam tri khdch hang
tiém ndng, thi viéc 6 gdng sé hitu hinh dnh giéng nhu vy la mot
nd luc vo ich”. C6 nhiéu vi du trong thuc t€ minh chung cho diéu
nay. R rang chua ai du siuc lay chuyén nhan thic cia cong
ching vé Volvo la mot chiéc xe "an toan”, hay Duracell 1a mot
loai pin "siéu bén". Ries va Trout ¢on cho rang khach hang co
thé chi duy tri mét su nhan thiic don chiéu vé san pham hay
dich vu. Piéu nay cé nghia 14 mot nhin hiéu chi ¢6 thé dai dién
cho mét su viéc. Tuy nhién, viéc dinh vi co thé tugng trung cho
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quan diém riéng cia ngudi lam quang cdo hay tiép thi vé hanh
vi mua sam cua khéch hang,

Hay danh thoi gian suy nghi vé cach thiic dinh vi san pham
hay dich vu cda ban. Ban ¢6 thay mot tir hay cum tur khic sau
viing chéc trong tam tri khach hang theo mét cach tich cuc va
hap din khoéng? Ban ¢6 g x4c dinh vi thé cia minh trong khong
glan da duogc doi thu canh tranh chiém gilr va thua trong cugc
chién do khong?

Phan khuc thi trutng, nhim dén phan khuc thi truong va
Xac dinh vi thé la ba cong cu marketing thuémg phéi hop vdi
nhau. Nhung ban hay cdn than! Pung qud phdn khich vi
chung. Viéc phan khic va nham dén phan khiic sé thu hep thi
truong va gidi han doanh thu tiém nang cua ban. Viéc xdc dinh
vi the cho rdng khach hang chi quan tam dén mot diéu, nhung
trén thuc t€ thi ¢o thé khéng hin vay. Sé ¢6 nhing hic viéc phan
khtc thi truéng khong phi hop va viéc xdc dinh vi thé lai c6 thé
hai chinh ban. Vi thé hay tinh tdo trudc nhiing khai niém nay.

TOM TAT

* Phan khic thi truong nhim chia thi truong tong thé thanh
nhtng thi trudéng nho gém cac khach hang ¢é nhiing nhu
cdu chung. Viéc phan khic thanh cong cho phép cong ty
tap trung cdc ngudn lye clda minh va tao ra nhing hang héa
va dich vu ddp tng t6t hon cdc nhu cau cia khach hang.

* Nhan khau hoc, hanh vi, méi quan tam va quan hé xa hoi
hay nghé nghiép 1a nhimg co s¢ thong thuong dé phan
khtc thi truong.

* Khi mot thi truong da duge phan khic thanh nhung thi
truong nho ¢6 lién quan, ban phai xac dinh nhing phan
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khuc nao co tiém nang loi nhuan 1on nhat. Téng tiém nang
chi tiéu, kha ning tiép can va sic manh canh tranh trong
cac phan khic nay 1a nhiing co s§ dé nham dén mot so
phan khtic cu thé thay vi nhing phan khic khac.

X4c dinh vi thé 12 mot né luc quan 1y cach ma khach hang
tiém nang nhan thdc vé mot san pham hay dich vu. Vi du,
Quaker Oatmeal ("D la viéc dung dan can lam") dugc xac
dinh vi thé nhu 14 mét lua chon théng minh va co lgi cho
stic khoe trong cdc san pham ngd coc di€m tam.



~ PHAN TICH
DOI THU CANH TRANH

Nhan dién va hiéu
doi thu canh tranh

Noi dung chinh:

* Xdc dinh doi thii canh tranh
 Pdnh gid d6i thii canh tranh

* Tim hiéu ndm tdc dong manh khién thi truong tré nén
hap ddn hay khong hdp dén
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George Day, gido su Trugng Wharton, nhan dinh rang:
"Mt trong nhiing vdn dé chinh ma cde nha qudn Iy phdi doi mdgt
khi ldp chién luge canh tranh la xdc dinh “ddu truong”: Ban dang
canh tranh ¢ dau? Ai la doi thi canh tranh cia ban? Pdu truong
canh tranh d6 hdp ddn nhu thé nao?”. Bat ctt mot chuong trinh
marketing nao ciing sé tré nén thidu hoan chinh néu khéng cé
nhimg phan tich ky ludng vé déi thu canh tranh va dau truéng
canh tranh.

Khong khé dé nhan biét d6i thu canh tranh. Ho chinh 1a
nhung ngudi ma ciac nhan vién ban hang cua ban phai vat va
hang ngay dé gianh dugc nhing thuong vu. Ho la nhing cong
ty ¢ y dinh 161 kéo cac khach hang tét nhat cua ban. Tat nhién
fa ban biét r6 ho 1a ai, nhung ban biét nhing diém manh va
diém yéu cuia ho nhiéu dén mitc d6 nao? Mot s6 doi thi san sang
tan cong ban néu ban xam chiém mot phan khuc thi truong ma
ho dang thong tri. Mot s6 khac hanh dong cham hon va ban ¢6
thé sé khong hé hdn gi. Pidu quan trong nita 1a ban ¢6 nhéan
thitc duge nhing dau truong canh tranh dang khéc nghiét hon
khong? Va ban co tién doan dugc vé nhiing doi thu canh tranh
sé xudt hién trong tuong lai khong?

Mot s6 dau trudng canh tranh tuong d6i tinh lang, dac biét
la trong nhitng linh vyc kinh doanh da chin mudi va cdn nhiéu
von ddu tu. Truéc thap nién 1970, nganh cong nghiép thép cé
thé dugc xem 1a nganh cong nghiép tinh. Mot vai déi thd canh
tranh 1én miét mai chién dau, mdi nguoi déu co ging ha thap
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chi phi san xudt trén ting don vi san phdm va chiém thi phan
I6n hon trén su bat lgi cla dét thik.

Cac linh vyc kinh doanh khac s6i dong hon, ching han
nhu nganh giai tri. Cach day 50 nam, ngudi dan My c¢6 rat it
lya chon gidi tri: chi ¢é ba hoic bén dai truyén hinh mang,
mot dai truyén hinh cong cong, mot vai dai dia phuong, cing
voi cac nha hdt va cdc budi trinh dién tryc tiép. Ngay nay,
nguoi xem truyén hinh van co thé xem céc kénh trong mang
ludi, nhung ho da co thé tiép can hang tram kénh truyén hinh
cap. Cac nha hat van con dé, nhung con c6 thém hang ngan
b6 phim qua VHS, DVD, cap, va cac diém chigu phim. Vi linh
vyc giai tri rat dé bi thay thé nén nhing nha cung cap luén
phai c6 gang tra 16i cho cau hoi: "Chién lugc nao sé gitp
chung ta thu nhieu l¢i nhuén trong thi truong soi dong nay?
Va diéu gl sip xdy ra khién san phdm hay dich vy cia ching
ta tr¢ nén 16i thoi?".

Sau day la nhing dau hiéu cua mot thi trudng soi dong:

* (6 nhiéu san phdm va dich vu dép tng cing mot nhu ciu
(vi dy: dién thoai hitu tuyén, dién thoai di dong, dich vu
dién thoai qua Internet, nhin tin, e-mail...).

* Tinh da dang cta doi thd canh tranh (vi du: cdc mang
truyén hinh, cac cong ty truyén hinh cap, cac ctra hang cho
thué bang dia...).

* Dé dang tham gia vao thi trudng vi cé it chuéng ngai vat
ngan can.

¢ Su phan ra thi trudng.

Béng cach nghién citu ddu truong canh tranh, ban sé dugc

cung c&p nhiéu théng tin dé hiéu duogc thi trudng muc tiéu ma
ban dang nhim dén.
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NHAN DIEN DOI THU CANH TRANH

biém bat ddu cua viéc phan tich d6i thi canh tranh la nhan dién
cac doi thu canh tranh. Ho 13 ai? Dé tra 1oi cau hdi nay, ban can
phai ¢6 sir nhay bén cung kha ning ndm bat t6ng thé nhirng van
dé dién ra xung quanh, vi doi khi cudc canh tranh that si c6 thé
giét chét ¢ong ty ban lai khéng dén tir nhitng gi da dinh hinh ma
tt mot ngudn nao dé khong duoc dy béo trudc.

Cé nhiéu vi du trong thuc té dd minh ching cho diéu nay.
Ban hay xem Hnh vyc kinh doanh nhiép anh cach day 20 nam.
Cac nha san xudt mdy anh nhu Minolta, Canon, Olympus va
Nikon da canh tranh gay gat véi nhau dé gianh thi phan trong
thi truong nhiép anh. Con trong linh vyc vat tu nganh anh, céc
dai gia nhu Kodak va Fuji da tranh nhau viéc cung cap cho thi
truong phim, gidy anh va cong nghé xu ly.

Sau do, vao dau thap nién 1980, Sony chinh thic gia nhap
cugc choi. Cong ty Nhat Ban nay chuyén vé nhing san pham
dién tu gia dung ndi tiéng nhu radio, TV, mdy nghe nhac bo
tui... da khai pha thi truong béng chiéc may anh ky thuat so dau
tien. Hai muoi nam sau, méay anh ky thuat s6 da dao 1on thé
canh tranh cda linh vyc kinh doanh nay. Nhitng cong ty con
chan w6t chan rdo trong nganh nhiép anh nhu Hewlett-Packard,
Gateway va Casio tr¢ thanh nguoi thing thé trong mot thi
truomg tung bi théng tri bdi cac hang cong nghé nhi€p anh
truyén théng dua trén quang hoc va phim phu nhay cam vdi
anh sang. Diém thiét yéu la khi ban nghi vé d6i thu canh tranh,
ban phai di kha nang va tdm nhin dé nhan dién nhing déi thu
canh tranh trong hién tai lan trong tuong lai.

Lam thé nao ¢é thé xdc dinh dugc cdc doi tht canh tranh
hién tai va trong tuong lai? Chi can ban tuan theo mét quy téc
don gian: déi thi canh tranh 1a bat ky ¢éng ty nao ¢6 muc dich
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thu hidt cung mét d6i tugng khach hang ma ban cling dang
muon thu hiit. Piéu nay ¢6 nghia la ban phai xem xét ¢a nhimg
cOng ty cung cap cac san pham thay thé cho san pham hay dich
vu cua ban. Vi du, hay gia st rang ban ban phan mém x4 1y van
ban. Nhu cau cua khach hang cua ban khong phai 14 phan mém
mé 1a kha néng tao ra van ban nhanh chéng va tién loi. Nhu cau
nay c6 thé dugc théa man béng nhiéu cach khéc nhau: bang but
chi, bit myc, may danh chit, may tinh ¢4 nhan hay bat ky cong
cu viét lach nao khic ma cac cong ty sang tao ¢6 thé tudng
tugng ra. Nhu vay, cong ty ban that su ¢6 nhiéu déi thd canh
tranh hon [a ban nhan dinh.

Khi liét ké d6i thu canh tranh cia cong ty, ban hay xem xét
nhing yéu to sau:

* Nhiing doi thu cung cdp san pham tuong ty nhu san phdm
¢la ban.

* Nhing cong ty san xuat san pham thay thé san pham cua ban.

* Nguoi tiéu dung dé dang so sdnh gia ca va thudng xuyén
thay d6i nha cung cip.

* Kha nang tidng gi4d va gidm s6 lugng hang cung ung cuia
nhiing nha cung cip riéng cia ban.

CAC DAC PIEM PHAN TiCH

Mot khi ban da xéac dinh duge nhig d6i thd canh tranh hién tai
va tiem nang, hay phan tich nhiing déi thi nay ¢ khia canh ndm
bat thi truong.
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Chién luoc va muc tiéu

Déi thu canh tranh c6 thé theo dudi nhirng chién lugc va
muc tiéu khac nhau. Hay xem vi du sau:

Chién luge cuia cong ty A - mot cong ty quan ly dau tu - la cung
cdp dich vy tron goi vé viéc lap ké hoach tai chinh, ké hoach
huu tri, ké hogch thué, bdo hiém va qudn Iy danh muc vén
dau tw. Cong ty muén xdy dung moéi quan hé ldu dai véi nhimg
khdch hang nho nhung c6 tiém lyc tai chinh mgnh. Trong khi
do, doi thu cia ho la cong ty B lgi ¢6 tham vong tré thanh mot
nhé cung cdp cde dich vy tuong tu véi chi phi thdp, nhung cho
mt thi truong khdch hang rong hon. Chién luge cia cong ty
duoe xdy dung duta trén viéc bdn nhiéu ké hoach tai chinh da
dugce Igp trinh trén mdy tinh véi chi phi dudi 200 d6 la.

Ban cling can xem xét muc tiéu. Cac déi thu canh tranh cia
ban dang theo dudi muc tiéu nao: T6i da héa loi nhuan hay
gianh thi phan vuot tr¢i? Liéu mot doi thu canh tranh cé dang
tim cach pha vo phéan khtic thi truong ma ho dang chiém gi va
chuyén sang phan khuic khac? Néu nhing muc tiéu nay khéc
nhiéu so véi myc tiéu cua ban, ban khéng can phai lo ldng vi
muy¢ tiéu khac nhau sé c6 nhing phan khic thi truong khéc
nhau. Nhung néu muyc tiéu clia cac doi thud canh tranh tuong tu
nhu ctia ban, khién ho & vao vi thé doi ddu vdi ban, ban phai tim
cach lam cho méat hang cua minh khéc biét hodc chuyén sang
mot phan Khuc thi truomg khac.

Dinh vi

Cac doi thid canh tranh thuong dinh vi san pham hay dich
vu cua minh theo nhing cdch khac nhau, ca vé cac phan khiic
thi trudng ma ho phuc vu lan cdch phuc vu dé duge luu git
vao tam tri Khach hang. Hinh 5-1 la mot so do dinh vi thi
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truong dong ho danh cho nam gidi. Nhirng nhén hiéu déng hé
hang dau thé gidi da dinh vi san phidm cda minh trén hai
phuong dién: thé thao - thoi trang va chat lugng cao-gid ca
phai chang.

HINH 5-1

So dé dinh vi d6i thi canh tranh cua thi truong déng hé
danh cho nam gigi

Chat lugng cao
Breitling Cartier
Michele Baume & Mercier
Seiko
Gucci
Thé thao = * Théi trang
Timex
Casio | Swatch
Citizen

Gia ca phai chang

Viéc tao mot so' d6 tuong ty cho linh vuc kinh doanh cia
ban sé gidp ban xay dung nhiéu y tuéng hiéu qui hon vé
thuong trudng canh tranh va hudng dén ban biét cach tap trung
viéc phét trién san pham ciing nhu cdc né luc marketing cda
minh vao nhing dic diém quan trong nhat.
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Piém manh va diém yéu

C6 nhing cong ty cung cap san pham cg chat lugng cao véi
mdt muic gia chap nhan dugc, nhung hé thong phan phoi ctia ho
lai rat yéu. Nguoc lai, mot sd cong ty ¢6 hé thong phan phéi rong
khip nhung chat lugng san pham lai kém. Vi vay, déi thu canh
tranh ma moi cong ty déu e ngai nhat la déi thu cé thé manh
thuc chat trong nhiéu linh vyc. Khi liét ké sy canh tranh, ban
hay lap mdt danh sich ¢6 hé thong vé nhiing diém manh tuong
ting nhu trong bang 5-1.

Ban ¢6 thé thu thap nhing ddnh gia nhu vay thong qua
nhing cudc hop tu duy chién lugc gita dgi ngd nhan su trong
cong ty, dac biét la gitta truéng phong marketing, nhing nhén
vién ban hang giau kinh nghiém va cac nhan vién dich vu
khach hang. Quan diém cua nhan vién vé diém manh va diém
yéu c6 thé thiéu khach quan va bi anh hudng cua viéc thiéu
kién thuc téng quat. Vi thé, néu ban su dung phuong phap nay,
hay moi nhiing nguoi da ting 1a nha tu vin, khach hang, dai ly
cua cac cong ty doi thi va nhing ai bi€t ro linh vuc kinh doanh
nay. Hay tan dung bat ky d liéu khao sat nao ma ban ¢o dugc
ti nghién cdu thi truomg. Nhing gi ban can la sy danh gid
khach quan vé diém manh va diém yéu cia cong ty ban so véi
cac doi thu canh tranh chinh.

Bang danh gia nay sé giip ban nhanh chdng hinh dung
duge tinh hinh tai mo6t thoi diém cu thé. Tuy nhién, thuong
truomg canh tranh luon thay ddi lién tuc. Chang han, cong ty
cda ban co thé tién bd vé chat lugng san pham. Vi thé sé hiéu
qua hon néu ban 1ap mot duong di cho cdc yéu td canh tranh
quan trong nhat, nhu mii tén chi lén, chi xuéng va nam ngang
trong bang nay. Bang cach dé, chung ta c¢é thé thay rang cong
ty A, von c6 muc danh gid tong quat cao, lai dang truot doc,
trong khi ¢ong ty C dang ti€n 1én trén hau hét moi phuong dién
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Ve siic manh canh tranh. Nho hiéu duge diém manh cua cac déi
thu canh tranh, ban sé nhdn thic tot hon vé tinh hinh canh
tranh ma ban phai d6i mit trong thot gian sap téi.

BANG 5-1

Banh gia cac diém manh tuong ung

CongtyA CongtyB CongtyC Cong ty

chung ta
Bong lue phat trién &b 4> 5> 9>
san pham moi
Chaét lugng san pham av 9> 4 7
Phan phai 6> 10> 6> 5>
Dich vu khach hang ant 7> st 5>
Sy théa man cua khach hang 74 6> 51 i

Biém manh 1-10; 10 |2 t6t nhat

- Khong thay @di
A Trd nén t6t hon
& Trd nén kém haon

Yéu to quyét liét

Mot s6 cong ty to ra quyét liét hon cac cong ty khac Khi tan
cong thi truong mai hodc bao vé thi phan ¢tia minh. Dell 12 méot
vi du dién hinh. Sau khi chinh phyc phan lén thi truong may
tinh cd nhan gita cc c& nhan, t6 chuc va co quan chinh phu,
cong ty nay da chuyén hudng sang thi truong mdy in tri gia 43
ti d6 la moi nadm do Hewlett-Packard dang théng tri. Cdc hé
thdng luu trit va may chi cing la mot hudng di méi ciia Dell. Ké
tr cudi ndm 2005, moi ngudi van doi theo dé xem Hewlett
Packard sé phan ting nhur thé nao trude su de doa cia Dell trong
nganh kinh doanh mdy in vén dem lai nhiéu lgi nhuan cho ho.
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Khi phan tich d6i thi canh tranh, hay tim hiéu mot cach ¢6
hé thong vé viéc nhing doi thu nady sé phan ung nhu thé nao
v6i cdc moi de doa va co hoi. Mot ma tran nhu & bang 5-2 c6 thé
giup ban suy nghi ky van dé va ghi lai cam nhan ctia ban vé yéu
té quyét liet. Néu hiéu dugc tat ca cac dic diém nay cua déi thi
canh tranh, ban c6 thé thi€t ké cdc chién lugc marketing lam
tang nhanh chéng kha nang vuon 1én vi tri dan dau.

BANG 5-2

Phan ung cua céng ty chung ta va déi thii canh tranh

CéngtyA CongtyB CongtyC Cong ty

chung ta
Tan céng quyét ligt v
Phéng thu quyét liét ' v
Cham chap trong v v ?
phan (mg bao vé
Sdn sang giam gia dé tan v v
céng hay phong thu
Tiér hanh chiéu thi phu hap v 4 v v

Ban cing c¢6 thé su dung phuong phap déng vai dé hiéu
dugc cong ty khéc sé phan ting nhu thé nao trudc cdc hanh déng
cua ban. Phuong phép nay dé cap dén viéc nghién ciru hanh vi
trude day cua doi thu va sau d6 phan cong mot nhom bat chude
dong vai. Phuong phap nay dugc st dung nhiéu trong quan doi.
Vi du: cac su doan xe boc thép tap tran gia danh lai cac binh
doan dugc dao tao theo phuong phap va hoc thuyét chién tranh
cla doi phuong.
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CO CAU NAM TAC PONG CUA PORTER

Khong cudc thao ludn nao vé moi truong canh tranh lai hoan
chinh néu khéng ban vé co cdu nim tic dong cia Michael
Porter. Co cau nay dugc Porter gidi thiéu 1an diu tién vao nam
1979 trong mdt bai bao dugc gidi thuong dang trén Harvard
Business Review - "Cac tac dong canh tranh dinh hinh nén chién
lugc nhur thé nao". Pén nay, oo cdu cia Porter vin con la mot
cong cy hitu ich dé phan tich tinh hinh canh tranh va cac yéu
to kinh t& co ban trong kinh doanh. Co ciu nay cing khuyén
khich nha chién lugc va chuyén gia marketing nhin rong hon so
v6i pham vi nho hep cda cac d6i thd canh tranh hién tai dé xem
nhing doi thi khac va céc anh hudng quyét dinh dén sy ting
trudng va khé nang sinh lgi tiém ning.

Porter da xac dinh nam téc dong chi phéi cudc canh tranh
trong mét linh vyc kinh doanh (xem hinh 5-2):

* Madi de doa cua doi tht mdi.

* Kha ndng thuong lugng clia cdc nha cung tng.

* Viéc st dyng manh 16i dé chiém vi thé gita cdc déi tha
canh tranh hién tai.

* Kha nang thuong lugng cia céc khéch hang.

* Moi de doa vé san pham hay dich vu thay thé.

Porter viét: "Sic manh tong hop ciia ndm tdc déng nay
quyét dinh tiém ndng lgi nhudn cu6i cing cia mot nganh céng
nghiép". Nhing yéu to nay khién cho tiém nang lgi nhuan dao
dong giaa cac nganh cong nghiép. Vi dy, ngay nay, céc cong ty
thudc nganh vién thong phai d6i mat véi tiém nang lgi nhuan
yéu vi nhiéu yéu t6 hiép luc chong lai cdc nha cung cap hién
tai: nhirng nguoi tham gia vao nganh cong nghiép nay phai lién



96 HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

tuc dau tranb dé thu hut khach hang tit cdc d6i thu, thuong la
bang cach giam gida va ma rong dich vu. Khach hang co thé
chuyén doi nha cung cap dé dang va lai ¢6 sin nhiéu lua chon
thong tin lién lac nhu dién thoai hitu tuyén, dién thoai di dong,
e-mail, tin nhan tic thi, va dich vu dién thoai qua Internet. Hon
nita, nhip do thay doi cong nghé nhanh chéng budc cac nha
cung ¢ap hién tai phai bo nhiéu chi phi dé duy tri vu thé. Trong
khi do, nhiing nguoi tham gia vao cac nganh céng nghiép khac
c6 thé d6i mat v6i su két hop ndm tac dong nay theo hudng
thuan lgi hon nhiéu.

HINH 5 - 2

Nam tac dong manh cua Porter

Méi de doa
cua cac dai

tha mai

Kha nang thuong Nganh céng nghiep Kha nang thuong

luong cua cac Str dung manh |6 d& fugng cua cac

nha cung ci chiém vj thé gitta cac khach hs
gcap dai thi canh tranh dcnh hang

hién tai

—_— R ——

Méi de doa

vé& san pham

hay dich vu
thay thé
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Theo Porter, diéu cot yéu dé phat trién va ton tai 1a ding
kién thitc vé nam tdc dong nay dé "gianh dugc mét vi thé it bi tdn
cong boi cdc doi thi doi ddu, dit do la d6i thi mdi hay dé dinh
hinh, va it bj dnh huong tiéu cuc tir dinh hudng cta khdch hang,
nha cung ung va cdc sdn phdm thay thé”. Ong cho rang c6 thé dat
dugc mot vi thé nhu vay bang cach cing ¢d cdc mdi quan hé véi
nhimg khach hang mang lai lgi nhuan, 1am cho san phdm trg
nén khac biét (thong qua viéc thiét ké lai hoac marketing), két
hgp cac hoat dong, hodc dan dau vé cong nghe.

Khéng thé nhan biét va tiép can thuc 8 cac tac dong canh
tranh c6 1€ 1a sai 1am 16n nhdt ma mot chuyén gia marketing cé
thé pham phai. Céc nha quan 1y khong quan tam théa dang dén
viéc phén tich canh tranh thudng bi cdc doi thi ha guc hoac
vugt qua. Dé tranh tinh trang nay xay ra, ban hay thuong xuyén
nghién citu va tim hiéu doi thu canh tranh, cing nhu khéch
hang cua ban. Hay canh gidc truéc nhimg dau hiéu thay déi
chién thuat cia ho, cling nhu sy xudt hién cdc d6i thi canh
tranh mdi va san pham thay thé. Hay kiém tra phan ting cia déi
tht & nhing khia canh khéc nhau nhu hinh thitc khuyén mai
hay mét chién dich quang cdo chép nhodng...

TOM TAT

* Diém bat dau cua viéc phan tich canh tranh 13 nhén dién
cac @61 thud canh tranh hién tai cing nhu trong tuong lai.

* Hay xdc dinh cdc chién lugc va myc tiéu cda d6i thu canh
tranh.

* Hay lap mot so dd xdc dinh vi tri dé hiéu ré hon vé viéc cac
doi thd canh tranh chinh tap trung phat trién san pham va
no luc marketing & linh vuc, kKhia canh nao.
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¢ Lap mot bang "Cac diém manh tuong ung" dé danh gid
nhing diém manh va diém yéu cia timg doi thu canh tranh
trén nhiéu phuong dién thi trudng chinh (chat lugng, phan
phoi...). Hay chi ra dudng di ré rang cia nhimg ngudi tham
gia vao thi truong trén cac phuong dién nay.

¢ Hay x4c dinh cach phan ing cua tung doi thi canh tranh doi
vai nhitng dong thai cua ban. Ho ¢6 phan ung cham chap
khong? Ho ¢6 tan cong quyét liet khong? Ho ¢ tim mot cach
déau tranh dé bao vé vi thé va thi phan cia minh khéong?



XAY DUNG THUONG HIEU

Yeu t6 khdc biét duoc
khach hang danh gid cao

NOi dung chinh:

* Tao sy khdc biét cho sdn phdm va dich vu thong
thuong

* Cdc phuong phdp khdc nhau dé tao nén su khdc bigt

* Tqo sy khdc bigt thong qua viéc xdy dung thuong higu
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Héng héa thong thuong 1a loai san phdm hay dich vu
thong dung va khong c¢6 ddc diém khdc biét du stic thu hut su
chi v cda khach hang, chdng han nhién liéu, sita tuoi, xi
mang,... Piéu duy nhat ma khach hang quan tam & loai hang
hoéa nay chinh la gia ca va diéu nay da tao ap Iuc budc cdc nha
cung cap phai chay dua dé c6 gia ban thap nhat. Pé c6 dugc don
hang, nha cung cap phai ddp \ng cac tiéu chuidn mong dgi vé
chat lugng va gia ca.

Trong thuc t€, khong phai moi san pham hay dich vu Ia
hang héa thong thuong déu khoi dau nhu vay. Trudc day, mot
chuyén du lich bdng méy bay tir Boston dén Washington luén
la mot chuyén di dang nhd. Chuyén bay luén dem lai cam gidc
mdi mé, thu vi va mot chut kiéu hanh cho hau hét moi du
khach. Thé nhung, ngay nay, viéc di chuyén bang may bay da
trd nén phd bién, thong dung nhu moi phuong tién van
chuyén khéc.

Ngay ca mdy tinh cd nhan - mét san pham doc dao,khdc biét
va tung la d6 xa xi cua thap nién 1980 - gio cing 1a hang hda
v0 cung thoéng dung. Hon 90% may tinh hién tai su dung nhing
hé diéu hanh giong nhau va cac bd vi xi 1y ¢6 tinh tuong thich.
Vi hau hét nguodi st dung, bat Ky may chay bang chuong trinh
Windows nao san xudt trong vai thap nién qua déu cd thé hodn.
doi voi mdy khac. Viec IBM ban hoat dong may tinh ca nhan ctua
minh cho Tép doan Lenovo ciia Trung Qudc 1a mot trong nhing
ddu hiéu cho thdy su suy giam vi thé cua mdy tinh c4 nhan tu
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mot mat hang maoi mé va hap dén thanh hang héa thong thudng
nhur 1o nuéng, td lanh, ti vi...

Hay xem mét s6 thuat ngit ma ching ta thuong ding dé
phan biét hang hda théng thuéng véi hang héa dac biét.

Hang hoa théng thueng Hang hoa dic biét

Phé bién rong rai Danh rigng cho mét sé
ddi tuong khach hang

Gia ré va ngay cang ré hon Bt tién

San xudt theo tiéu chuan Béc dao, ca tinh |

Khdng dugce danh gia cac Bugc danh gid cao

Khong khac biét Khac biét

Bt ctt cong ty nao ciing muén san phim hay dich vu ma ho
cung c&p phai khéc biét véi cac hang hoa xung quanh va xay
dung dugc hinh anh tich cyc. Chuong nay sé trinh bay nhing
van dé lién quan dén viéc tao ra sy khac biét va xay dung
thuong hiéu, cing nhu dé xudt nhimg y tudng dé san pham hay
dich vy cia ban trd nén nai bat hon.

TAO SU KHAC BIET CHO SAN PHAM VA
DICH VU THONG THUONG

Tuong lai cia nhitng hang héa thong thuong co thé t6t dep hon,
néu nha cung cap biét cach Iam cho hang hda cda ho trg nén
khac bigt trén mét ¢o s6 nao d6. Hay xem truong hop ctia hang
hang khong Southwest Airlines (SA). Chién lugc gia vé thap ket
hop véi dich vu t6i wu da gitip SA 6n dinh doanh thu hang nidm
lién tuc trong ba thap ky qua, ngay ca trong nhing thoi diém ma
cdc d6i thi canh tranh ctia ho buac phai rut lui. Thanh céng cua
SA chu yéu dua trén sy didu hanh higu qua, tan dung may bay
hop ly v& nang sudt 1am viéc ctia nhan vién cao. Nhing yéu té
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nay két hop cing nhau da lam Southwest trg thanh thuong higu
manh nhat trong linh vuc hang khong cua My.

Tuong tu, Nucor da thu dugc nhiéu lgi nhuan trong mot
nganh cong nghiép hang hoéa thong thudng va c6 tinh canh
tranh cao: kinh doanh thép tam va thép cudn. Phan 16n thanh
cong cua ho la nhd quy trinh 6 Khuon lién tuc ché ra tam thép
moéng v6i chi phi thdp ma ho da di tién phong va nhé vao viec
quan ly con ngudi mdt cach sang tao cing nhu Southwest.

Ngoai hai vi dy trén thi con dudng dan dén kha nang sinh loi
va phat trién cho hau hét céc cong ty déu 1a tao nén su Khac biét,
Jam cho hang héa cua cong ty khéc voi hang héa cia cac doi thu
canh tranh ma khong phai bang gid ca. Viéc tao nén su khac biét
hiéu qua cé lién quan dén kKhai niém phat trién thuong higu. Dieu
nay sé duoc trinh bay ¢ phan sau.

Mic dil gid ca va cac dac diém san phdm c6 thé nhu nhau,
nhung ban vin cé thé tao nén su khac biét trén co s¢ dich vu.
Nganh kinh doanh xi méang la mot vi du. Xi mang chi don
thudn la %i mang, 1a mot san pham rat binh thuong. bé la thyc
t6 ma cong ty CEMEX tai Mexico - nha cung cép xi mang 16n
thit ba thé gidi - phai d6i mat. Tuy nhién, CEMEX da phit trién
kha nang giao hang nhanh chong va tin cay khién san pham
ctia ho tré nén khéc biét ré rang so vdi cac san pham cda nhiéu
d6i tht canh tranh. CEMEX dé tré thanh d6i thi manh trong
nhiéu thi truong vi ho da 4p dung chién lugc san pham va
chién luge hau can cong nghé cao nhdm giao hang ding hen
dén 98% thoi gian, so véi 34% clda hiu hét cac-d6i thu canh
tranh. Trong linh vuc xay dyng hoat dong theo quy trinh chat
ché, diéu nay dugc ddnh gid rat cao, dac biét la khi viéc giao
hang cham tré déng nghia véi viéc cong nhan khong co viéc
lam nhung van phai tra luong. Trong trudng hop nay, uy tin
cao di tao nén sy khac biét cho mot san phdm binh thuong.
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Ban ¢6 thé dat dugc diéu tuong tu bang cdch cung cap cho
khach héang dich vu hé trg¢ hoan hao.

Mot vi du khdc lién quan dén cac nong dan san xuit bg sia
¢ bang Vermont, My. Theo tinh hinh chung, nong dan lam bo
sta 0 day phai doi mat v6i tinh trang sita bi rét gia thé tham.
Tuy nhién, Peter va Bunny Flint & viung Tunbridge, Vermont, da
lam thay doi diéu do. Nam 1989, hai ngudi chuyén sang san
Xuat san pham stta ¢6 b sung chat xo va ndm sau thanh lap
Cong ty Organic Cow of Vermont. Ngay nay, 75 ho néng dan
san xuat loai sita nay c6 gidy phép quanh vung Béng Bac nudc
MY cung cap sita cho Organic Cow va dugc hudng mic gia cao
hon so v6i khi cung cdp cho c4c cira hang tap héa va siéu thi.

CAC PHUONG PHAP TAO SU KHAC BIET

Cac phuong phép tao sy khéc biét tuy thudc vao su sdng tao cua
mdi cong ty, co thé 1a mot trong nhing hinh thiic sau:

* Thiét ké hdp dan. Vi du: cic san phim nha bép cla Braun.

* Hiéu suat hoat déng tdt. Vi du: may tinh Apple, xe hoi
Porsche va Lexus.

* D6i mdi ky thuat. Vi du: xe chay béng ning lugng hybrid do
Toyota va Honda gié6i thigu.

* Uy tin va bén. Vi du: d6 ding Maytag.
* Thuan tién va dé dat hang. Vi du: Amazon.com.
* An toan cho ngudi str dung. Vi du: xe hai Volvo va Saab,

Khdch hang cung c6 thé ty tao nén sy khac biét thang qua
MOl trudng - moi trudng vat chat hoac tam 1y, noi cong viéc kinh
doanh dugc thurc hién. Diéu nay c6 thé 1a mdt yéu to tao nén sy
khac biét day suc thuyét phuc. Nhidu nguoi san sang bé tién ra
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dé c6 dugc mot moi truong lam ho hai long, thoai mai, chang
han: Starbucks véi méi truong thu gidn va dich vu toi da lam
khdch hang dé chiu, hodc cdc hiéu sach Borders - noi Khach
hang c¢6 thé ngdi trén mot chiéc sofa tién nghi va nham nhap ca
phé stta trong khi xem lai nhimg quyén sach du dinh mua.

Hang ban 1é dd gb Jordan's Furniture vdi ndm cira hang 6
khu vuc Boston da dem lai mot khéng gian that sy thoai mai cho
khach hang. Hai anh em Barry va Eliot Jordan cung cac cong sy
khong chi don gian 1a cung cap nhing san phdm ngi that sang
trong cao cip, chat lugng, ma con xay dung hé thong dich vy ho
trg tuyét voi. Hai trong so cdc ctta hang cda ho trang bi day du
tién nghi nha hang va rap hat IMAX. Mét cta hang ¢6 tro choi
cudi ngira, mot cia hang ¢6 du quay dé tré em va ngudi lon thu
cam gidc manh. Nhitng cita hang nay da trd thanh dich dén chi
khong chi 12 nhing diém bén 1é théng thuong. Vao dip cudi
tudn, trung binh c¢é khoang bon ngan ngudi dén day mua sam.
Doanh thu ctia Jordan's Furniture cao hon hén so vdi céc cong
ty kinh doanh cung linh vuc.

Xay dung thuong hiéu

Xay dung thuong hiéu la mot phuong phap khac dé tao ra
sy khdc biet. C6 y kién cho rang xay dyng thuong hiéu 14 mot
né lyc bac cao dé lam cho san pham hoac dich vy trd nén khac
biét. Bing cach xay dyng mot hinh anh tich cuc va quen thudc
cho nhitng gi ma ban muén cung cap cho khach hang, ban cé
kha néang trd thanh lya chon dau tién cia khach hang trong vo
van dé6i thu canh tranh. Hay xem vi du sau day:

Gia dinh Schmidt dang Idi xe vé mién Tdy nudc My vao ngay
ddu tién trong ky nghi ctia ho. Bon tré bdt déu buon ngi nén
ho cdn phdi tim chd tro. Khi dén mét thanh pho, ho thdy doc
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hai bén duong la v6 so cdc quang cdo vé khdch san va nha tro:
nha tro cua Jim va Julia, nha nghi Iowa, khdch sqn mini
Holiday, va con nhiéu nita. Gia dinh Schmidt ré vao lan duing
cao toc, ldi xe vao khdch san Holiday va ddng ky nghi dém.

Tai sao gia dinh Schmidf nay lai chon khach san Holiday?
Nhiéu kha nidng nhat 1a vi day 14 mot thuong hiéu ndi tiéng véi
nhiéu dic diém va tién ich ma ho dénh gia cao.

Mgt thuong hiéu manh sé tré thanh su chon luya ngdm trong
tam tri khdch hang khi ho mua hang hoac si dung dich vu.
Trong vi du trén, thuong hiéu khach san Holiday la su lua chon
ngam cla gia dinh Schmidt. Hdu nhu ho chi hiét vé gia ca va
chat lugng cua khdch san Holiday chi khong biét vé nhiing
khéch san khac. Ho biét rang ho sé dugc tan hudng nhing diéu
bat ngd thu vi bang cach chon thuong hiéu nay va diéu dé lam
cho lya chon cda ho dé dang hon.

Nhung diéu gi sé xay ra, néu danh sach chon lua cia gia
dinh Schmidt lai ¢¢ mot thuong hiéu manh khac nhu Econo
Lodge hay Marriott? Chéc chén viéc ho nhanh chong quyét dinh
nghi dém ¢ khdch san Holiday sé khong xay ra. Luc nay ho sé
can nhac xem minh nén chon khach san nao.

Nhitng tinh huéng tuong ty thé nay khuyén khich cdc cong
ty né luc dau tu moi nguon lyc vao viée xay dung thuong hiéu
cho san pham hay dich vy ma ho cung cap. Cong ty clng can
phai lam bat ct diéu gi ¢6 thé dé bao vé thuong hiéu cia minh
khong bi tan cong bat hop phéap hodc hinh anh bi lu ma. Mot s6
thuong hiu thanh cong dén muc tré thanh mot t ngi thong
dung va dugc dua vao tu dién. Khi Téng thong My George W.
Bush yéu ciu sua d6i hé thong An ninh X hoi vao dau nam
2005, ong da noi rang ong sé khong chdp nhan mot giai phap
Band-Aid. Band-Aid 1a m¢t nhan hiéu bang dinh cua Johnson &
Johnson véi tudi doi hon 75 nam. Nhiéu nguoi khi ¢dn in sao tai
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liéu da dung tr "Xerox", hoac khi ai d6 hoi ban “Anh ¢6 bi
Kleenex khong?" thi nghia la ho dang néi dén viéc hit hoi,...

( day, chung ta khong danh gid liéu san pham hay dich vu
nao do co tuong xung voi thueng hiéu né tao ra khong. Nhung
ro rang cac san pham tén tudi c6 wu diém nhat dinh vé chat
luong hay tién ich ma cdc san pham cua déi thu trong cung linh
viic khong c6. Uu diém nay dén dén viéc san pham co thuong
hi¢u sé dugc dinh gid cao hon so véi cac san pham cung nhom.
Suc manh cua thuong hiéu sé lam tang doanh s8 vi khach hang
sé khong con phai can nhac nhiéu vé viéc ¢6 nén mua chiing
hay khong. Nhu Patrick Barwise va Sean Meehan da viét: "Cdc
thuong hiéu quen thugc lam giam rui ro theo mét cdch thudn tién,
du kha nang va ddng tin cdy". Mot thuong hiéu ndi tiéng 1a mot
bang ching vé su tin cay, uy tin khién khach hang chon lya dé
dang. Cugc song hién dai ngay nay lam con ngudi khong cé
nhiéu thoi gian nhu trude, do do, néu ¢an mua kem danh rang
hay bat gidt, khach hang chi viéc chon Crest va Tide ma khong
can phai suy nghi, dan do bt o diéu gi, ciing nhur khéng mang
dén viéc so sanh ching véi cac san pham khac. D6 chinh la suc
manh cua thuong hiéu.

Tuy nhién, suc manh cia mét s6 thuong hiéu c6 thé giam
bot khi khach hang nhan ra rdng wu diém vuot troi dé ching
qua chi 12 quang cdo, va rang nhing san phdm khéng c6 thuong
higu ¢6 thé vin dem lai cung tién ich d6 véi chi phi thap hon
dang ké. biéu nay cé thé dé dang nhan thiy & nhiing noi nhu
siéu thi hay nha thudc - noi cdc san phdm gia thip dugc trung
bay bén canh cac san pham dat tién. Chang han, tai CVS - mot
chudi hiéu thude 16n cia My, thudc giam dau va ha sét cia hiéu
thusc niy nam canh Tylenol cta Johnson & Johnson - mot trong
‘nhing nhan thuéc khong ké toa néi tiéng. Ca hai déu c6 chua
hoat chat acetaminophen. V6i cung loai va kich thudc, nhan
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hiéu CVS c6 gia 8,68 do la, trong khi d6 cua Tylenol la 15,99 dd la.
Su chénh léch nay du dé khach hang suy nghi trudc khi quyét
dinh mua.

Tu vung thuong hieu

Trong cudn sach Brand New: How Entrepreneurs Farned
Consumers’ Trust from Wedgewood to Dell (Tam dich: Thuong hiéu
mdi: Cdach cdc doanh nghiép xdy dung niem tin & khdch hang tu
Wedgewood dén Deli}, tac gia Nancy F. Koehn dinh nghia thuong
hiéu la "mot cai tén, mét logo hay biéu tugng dugc dung dé phan
biét sdn pham cua mét ngudi ban véi déi thu canh tranh”. Thuong
hiéu cang la hién than cho nhing théng diép marketing da dang
gan lien voi mat hang va nhing mong dai phuc tap cda khach
hang phat sinh ti mat hang do.

Xay dung thuang hiéu lién quan dén cac né lyce truyén théong voi
muc dich tao nén su khac biét cho san pham hay dich vu va tao
mot thai do tich cuc vé nd. Maytag da lam diéu nay véi mét chién
dich quang cao lau dai md ta mét ngudi tho sia may Maytag -
"anh chang <6 don nhat trong thanh phd" - dang ngoi trong van
phong minh ch& dién thoai reo. Di nhién 1a dién thoai chang bao
gi¢ d6 chudng vi quang cao nay ngu ¥ rang thiét bi Maytag dang
tin cay dén muc chang ai can dén thg sfa may ca.

Gid tri thuong hi¢u |a gia tri tai chinh cba thuong hiéu déi véi
mot cong ty. Vi duy, so tien 57 ti ma Procter & Gamble bé ra dé mua
lai Gillette vao dau nam 2005 khéng phai la gia tri cia co sé san
xuat, nha may va kho bai cla Gillette - nhirng thi nay chi chiém
mét phan nho - ma la gia tri thuong hiéu cla Gillette. P&G chap nhan
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bo ra 56 tién khéng 16 nay vi ho nhin thay tiém nang sinh loi tuang
lai cua Gillette.

Co thé udc tinh gia tri thuong hiéu bang cach so sanh hién gia
thuan cda dong tién tuong lai tir mot san pham da cé thuong hiéu
Vi hién gia thuan cla dong tién tir mot san phdm tuong ty nhung
khong c6 thuong hiéu. Su khac biét gitra hai san pham nay chinh 13
gia tri thuong hiéu. Viéc tinh toan bao gém tat ca cac chi phi xay
dung va hé trg thuong hiéu thong qua viéc quang ba.

Mg rong thuong hiéu 1a hoat dong gan mot thuong hiéu thanh
cong cho mot san pham hay dich vu khac. San pham hay dich vu dé
c6 thé it nhiéu lién quan dén san pham géc. Vi du, cach day khéng
lau {am, Dove - mét nha san xuét kem cay phu s6-co-la duge danh
gia cao - da tao ra mét dong san pham thanh s6-cé-fa hao hang
mdi. Nhing thanh s-c6-la méi nay duge quang ba gén véi hinh
anh tich cyc clia san pham kem Dove. M& rong thuong hiéu nhu
trudng hop nay giup cong ty it rii ro va tén kém hon trong viéc gidi
thiéu san pham mai. Tuy nhién, vin c6 mot rdi ro 1a viec ma rong
thuong hi¢u cho mét san pham mai tdm thuong, hoac cho qua
nhiéu san pham mai, sé lam giam gia tri cia thuong hiéu géc.

Cac thuong hiéu hang dau thé gici

Nhing thuong hiéu néi tiéng nhat 13 gi? Cau tra i thay déi theo
thai gian va phu thuéc vao noi ban song. Vao cudi nam 2004, tap
chi dién tur Brandchannel da thuc hién cuéc khao sat gan 2.000
chuyén gia quang cao, giam déc nhan hiéu va gisi nghién cuu véi
cau hoi: "Nhimg thuong hiéu nao ¢é anh hudng Ion nhit dén cuoc
s6ng clia ban trong nam 20042". Cuodc khao sat thudng nién nay
yéu cau ngudi tham gia danh gia vé anh hudng ma cac thuong
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hiéu cu thé tac déng tdi cudc séng clia ho, va khong tinh dén gia tri
tai chinh cia thuong hiéu d6. Sau day la nhirng chon iva cia ho da
dugc phan loai va xép thu tu theo khu vuc dia ly:

1 2 3 4 5
Tean cau Apple Google IKEA  Starbucks Al Jazeera
Trung My Cemex Corona  Bacardi Bimbo Vina
va My La-tinh Concha y Toro
Chau A Sony  Samsung LG Toyota Lonely
Thai Binh Duong Planet
Chau Au IKEA Virgin H&M Nokia Al Jazeera
va chau Phi
Bac My Apple Google  Target Starbucks Pixar

TAM QUAN TRONG CUA VIEC
TAO SU KHAC BIET

Cong ty cua ban c6 theo dudi mot chién Iugc tao su Khéc biét
khong? Néu c6 thi diéu gi khién san pham hay dich vu ctia ban
khac v6i doi thi? Ban hay nhé ring viéc tao nén su khac biét chi
¢0 ¥ nghia khi khach hang danh gia cao sy khac biét dy. C6 thé
1a khong phai moi khach hang, nhung phai 1a khach hang muc
tiéu ma ban nhdm dén. Nhing khdch hang nay sé: (1) chon san
pham cua ban thay vi clia cong ty khac, (2) san sang tra gia cao
cho nhing gi ma ban cung cép, hodc (3) két hop ca 1 va 2. Kinh
nghiém va nghién ctu thi trudng 1a nhitng céch tét nhat dé xdc
dinh liéu sy khdc biét cla ban c6 dugc khach hang danh gid cao
hay khong.
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Tuy nhién, c6 mét thuc té 1a nhiéu san pham hay dich vu
khong thé trd nén khac biét theo cdch ma khach hang that su
danh gia cao. Mot s0 cong ty dua ra nhing phién ban san pham
moéi da nang cdp ma khong nghi dén viéc liéu khach hang cé
quan tam dén hay san long mua chung khong. Liéu nhing
ngudi mua xe cé that sy muoén chon lua gita mudi kiéu vanh xe,
sau loai ghé€ noi that va mudi tAm bdnh 14i? Sau nhiéu nam ldn
quan véi nhing dac diém nay, cdc nha san xuat xe hoi Nhat Ban
moi nhan ra van dé ring hdu nhu ching ai quan tim dén nhiing
dac tinh doé.

C6 mot gidi phap dé tao nén sy khac biét: chi don gian la
héy tré nén tot hon. Theo Patrick Barwise va Sean Meehan, viéc
cai thién trén cac co $6 nén tang sé tao khac biét cho mot san
phdm hay dich vu. Theo quan diém cua ho, dé thanh céng, mot
san pham hay trd nén tot nhdt theo cach dap ing nhimg gi ¢6 y
nghia v6i khach hang. Va trong nhi€u truong hgp, san pham
hoac dich vu tré nén tét nhat Khi né thyc hién duge nhiing chiic
nang ma né nén co, nhu dé mua va dé van hanh, dugc hau
thudn bing mot dich vu xudt sic.

Barwise va Meehan 1ap luan rdng hau hét cic cong ty da
tao nén su khdc biét xa dén mutc da bo khach hang lai phia sau.
Theo cdc tac gid nay, viéc nhan manh vao su khdc biét ¢6 thé
do su dan dat cua ngudi 1am cong tac quang ba san pham -
nhiing ngugi ndn néng tao ra cho san pham cuia minh ¢6 mot
diéu gi do khac biét dé ho c6 thé thu hut sy chu v cia cong
chung va gidi truyén thong, Trong thoi dai quang cdo ngay nay,
ban phai noi mot diéu gi d6 khac la, doi khi ky cuc, thi mdi gay
duge sy chud y, Va khach hang hdu nhu khéng muén nghe
nhing 101 ca ngoi, tan duong ma he chi mudn biét ré rang chat
lugng san pham, dich vy 1a dang tin cay, giao hang ding gid,
va gia tri cua san pham hay dich vu dé xung ddng véi chi phi
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bo ra. Néu nhiing yéu cdu nay ban c6 thé dap tng hiéu qua hon
cdc doi thu khdc, chac chén ban sé tao dugc su khac biét ¢an
thiét dé thanh cong.

TOM TAT

* San phdm va dich vu c¢6 thé tré nén khdc biét bing nhiéu
cach, bao gom dich vu khach hang nhanh, thiét ké dep mait,
hiéu suét t6i uu, d6i méi ky thuat, thuan tién, an toan, moi
truong than thién va dang tin cay.

* Suc manh cua mdt thuong hiéu khong chi nim & tén goi va
logo, ma con ¢ cdc thong diép marketing gén lién véi mat
hang do.

* Mot thuong hiéu c6 hinh anh tich cuc lam cho khéch hang
dé chon Iya hon.

* Viéc tao nén su khdc biét chi ¢6 v nghia khi khach hang
danh gia cao sy khdc biét dé.



LUA CHON POI TUONG
KHACH HANG THICH HOP

Thu hcjt, duy tri
va phat trién khach hang

Noi dung chinh:

* Hiéu duoc gid tri kinh té cua ting khdch hang
e Khi nao can thu hiit va duy tri khdch hang

* Xdc dinh ngudn goc va nguyén nhéan khdch hang roi bo
cong ty

e Nhiing cdch thic dé thu lgi nhudn nhiéu hon
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Giao dich 1a phuong tién dé mot cong ty dua san phdm
hay dich vu ma minh cung cdp dén véi nguwi sir dung. C6 nhiéu
cach thiic giao dich hiéu qua ma mot chuyén gia marketing co
thé ap dung: phan phéi vdi cdc mitc gia thap, quang cdo, cung
cap thé thanh vién cau lac b, gui thur truc ti€p, san pham mau,
kKhuyén mai, duy tri mgi quan hé gitta nha cung ng phu tung
va khdch hang cia hg la cac cong ty san xudt...

Nhitng méi quan hé nay tao co hoi cho ban hiéu thém vé dsi
tuong khdch hang ma ban phuc vy, va ban c¢6 thé van dung
nhitng hiéu biét dé dé cai thién san phdm hay dich vu ma ban
cung cap. Chuong nay sé trinh bay cdc van dé Kinh t€ co ban
lien quan dén cadc moi quan hé khach hang, dong thoi dira ra
nhiing dé xudt duy tri lgi nhuan cing nhu mé rong nhitng mai
quan hé nay theo thoi gian.

CAC NGUYEN LY KINH TE
LIEN QUAN DEN KHACH HANG

Khoéng phai moi khach hang déu c6 gia tri kinh t6 nhu nhau. Eric
Almquist, Andy Pierce va Cesar Paiva da nhan thdy c6 st cich
bigt rat lon vé kha nang sinh lgi do khach hang mang lai. Ho
nhan dinh: "Theo kinh nghiém cta chiing téi, nhiéu cong ty thu
duge 150% loi nhuan hodc hon thé tr mot phan ba khach hang
cua ho, hoa vén & mot phan ba tiép theo va 16 tram trong & mot
phan ba cudi cing". Loi nhuan ma nhém khach hang gid tri tao
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ra sé bi lang phi, néu lgi nhuan d6 danh dé phuc vy nhém khéach
hang khong c6 kha ning sinh loi. Ba tac gid da luu y rang bt cit
linh vuc kinh doanh nao ciing déu bat gap tinh trang nay.

Su khéac biét vé kha nang sinh l¢i 1a mgt chic ning cua
nhiéu yéu t6: tong doanh thu, ty 1& loi nhuan trén doanh thu,
khoang thoi gian tén tai méi quan hé khach hang, chi phi dé thu
hut, phuc va va duy tri khach hang - ké ca khach hang gia tri
cing nhu khach hang khong c6 tiém nang. Trong hiu hét cac
truong hop, chi phi danh cho hai déi tugng khach hang nay la
ngang nhau. Do dé, mot khoan tién déang ké sé bi lang phi vao
nhimng nd lyc thu hit va duy tri doi tugng khach hang khong c6
tiém nang sinh loi. Sy lang phi ngay cang tdng thém khi cac nha
marketing bo nhiéu chi phi hon dé co gitt chan nhing khach
hang gia tri thap d6. Ho nham 14n gida 1ong trung thanh véi kha
nang sinh loi, Pay chinh 1a hanh dong "ném tién qua cia so".

Theo 1y thuyét, gid tri kinh té cia mot khach hang (hay
nhém khach hang) 1a gia tri hién tai cia dong tién phat sinh tu
khach hang d6 trir di chi phi ddu tu dé thu hit khach hang ds,
nhu duge trinh bay ¢ hinh 7-1. Nhu Robert Wayland va Paul
Cole md ta: "Quy mé va gia tri cua dong tién nay phu thugc vao
tan suat mua san phim hay si dung dich vu cua khach hang
trong tung thoi ky, loi nhuan thu duge qua nhitng lan mua bén
d6, va kKhoang thoi gian tén tai méi quan hé". Vi du, trong hinh
7-1 chiing ta quan sét thdy dong tién bi Am trong thoi gian ngédn
khi céng ty chi tién cho cac catalog gui qua thu tryc tiép, cudc
gap ban hang, hoic cac phuong thuc khac dé thu hit khach
hang. Dong tién trong hinh nay cudi cung chuyén sang gia tri
duong va tang theo thoi gian khi khach hang giao dich nhiéu
hon vét cong ty.
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HINH 7-1

Gia tri kinh té cua mot khach hang

Dong
tién
duong

Déng J
tién
am

Thei gian

Yy

bay 13 mot tinh huéng Iy tudng ma moi chuong trinh
marketing déu ¢6 ging dat dugc. Nhiéu cong ty thudc cic linh
vue kKinh doanh khac nhau da nhéan biét tam quan trong cua mo
hinh dong tién nay. Vi dy, hay xem hinh 7-2. Pay 1a trinh hay
cua Frederick Reichheld vé khé nang sinh loi tit khach hang
trong linh virc thé tin dung My. O day, ching ta quan sat thay
loi nhuan hang nam tang 1én déu dan so v6i chi phi ban dau bo
ra dé thu hut khach hang, Piéu nay giai thich tai sao cic cong
ty the tin dung sdn sing chdp nhan bon dén sdu thang khong
tinh Iai trong tai khoan (mot phuong phép thu hdt khéch hang
phé bién). Chi phi thu hit khach hang nay tuong dsi cao, nhung
néu sau dé cac cong ty tin dung co thé duy tri khach hang trong
mot thoi gian dai, ho sé dugc dén dap xuing dang.
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HINH 7-2

M6 hinh lgi nhuan suét vong doi ciua khach hang trong
nganh ¢céng nghiép the tin dung

Loi nhu4n hang nam

$200

150

100

50

-100
Sd nam duy tri tai khoan

Tuy nhién, thuc té lai khong ly tudng nhu nhing gi dugce
trinh bay & hai hinh vé trén. Tai khoan cia mét s6 khach hang
lién tuc ndm & khu virc dong tién am sudt thoi gian dai trude khi
1én dén diém hoa von. Tham chi sau dd, cac dong tién duong ma
ho tao ra van rdt khiém tén. Lai ¢6 nhitng tai khoan ching bao gio
thoat khoi khu vuc dong tién 4m. Diéu nay nhdn manh su cich
biét vé gia tri Kinh té gitra cdc khach hang va tim quan trong cla
viéc nhan biét nhimg khach hang nao dem lai gia tri lon nhat.
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Von khdch hang

Doanh thu dén tur khach hang. Nguén doanh thu ¢6 thé lau dai
hoac chi la tam thai, c6 thé én dinh hoac tang dan theo thoi gian.
Cong ty can phai bé ra mét khoan chi phi dé thu hut, duy tri va
phéttﬂénkhéchhéngcﬂngdoanhthucﬁahQ.SuchénhIéchgﬂm
doanh thu va chi phi nay goi la vén khach hang. Pay cing Ia co sd
cho gia tri ¢6 dong. Khi mét khach hang bo di, dong tién va vén
khach hang cho cong ty cang bi mét theo.
Vichiphinéycdthétucngtunhaudéivdnnoikhéchhéng,néncéc
cong ty can phai hiéu rd vé nhing khich hang ma he muén thu
hut va duy tri.

Néu thiéu sy tham dinh gia tri khach hang, mét cong ty c6
thé phan phéi chi phi cung nhu tap trung né luyc quanh nhitng
doi tugng khach hang c6 gia tri trung binh, nhu duogc trinh bay
¢ hinh 7-3. Theo hinh, gia tri trung binh nay dugc bé tri ngay
gitta dudng cong hinh chuéng, véi nhimg khdch hang c6 gi4 tri
kinh té & bén phai va nhiing khach hang khong dem lai loi
nhugn ¢ bén trai. Tinh trang nay cé thé bat gap ¢ hau hét moi
t6 chic kinh doanh, tham chi ¢ ca nhitmg té chic "phi lgi
nhuan".

Su phan phéi gia tri khach hang tuong ty cing cé thé tim
thay trong hau hét cac phan khuc thi trutng muc tiéu. Thye
hién t6t viéc phan khtic va thiét ké san pham hay dich vu ma
ban du dinh sé cung c4p cho phan khic d6 ¢6 thé kéo SU phan
phoi gia tri khach hang nay theo hudéng ¢6 loi cho ban béng cach
dua thém nhiéu khach hang vao nhitng phan ¢6 1gi nhuan cua
do thi. Nhung viéc thu dugc lgi nhuan ti moi khach hang la kha
nang hiém khi xay ra.
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HINH 7 - 3

Phan phéi gia tri khach hang

86 khach
hang

LS nang
Lgi nhuan cac

L& nhe Lgi nhuén
khigém tén

Héa vén

Pham vi khé nang sinh lgi cua khach hang ——»

Theo hinh 7-3, mot cong ty ¢6 thé cai thién lgi nhudn cua
minh theo nhing cach sau:

CHAM DUT KINH DOANH VOI NHUNG KHACH HANG
GAY THUA LO TRONG THOI GIAN DAL C6 quan diém cho
rang khach hang khong mang lai gia tri kinh té cua ngay hom
nay c6 thé sé trd thanh khach hang dem lai lgi nhuan cda ngay
mai. Tuy nhién, dén mot diém nao d6, ban phai doi mat véi sy
thit rang khong phai khach hang nao clng du kha nang dem lai
loi nhuan nén ban can phai Kién quyét loai bo s6 khach hang
nay. Khoan tién ma ban tiét kiém duogc sé dung dé thu hit va
duy tri nhitng khach hang phat sinh 1¢i nhuén.

Tuy nhién, trudc khi dua ra quyét dinh cudi ciing, ban nén
tim hiéu tinh hinh cia Khach hang. Liéu nhing khach hang
trung thanh nhung khong dem lai loi nhuan ¢6 kha nang tai
chinh dé mua hang cia ban nhiéu hon khong? Néu van dé la
thiéu ngudn luc tai chinh, ban hay dé khach hang d6 ra di. Néu
van dé 1a ban khong thé lam ho tin tuéng dé bo tién ra, ban cin
quan tim dén viéc xay dung mdoi quan hé do tot dep hon.
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TRIEN KHAI MOT KE HOACH HIEU QUA VE MAT KINH
TH BE CHUYEN NHUNG KHACH HANG DPEM LAI LOI
NHUAN KHIEM TON SANG KHU VUC LOI NHUAN CAO.
Mot khi da hiéu dugc nhitng mong muén cung nhu nhiung gi
khach hang danh gid cao, ban ¢6 thé thiét ké lai sin pham
hay dich vy hién tai cida ban dé thu hdt khach hang hon nita.
Hay xem trudng hop cia Verizon - hing vién thong hang dau
cua My. Vao giita nam 2005, khéch hang chi phai tra 30 do
la méi thang khi st dung dich vu Internet trén duong thueé
bao s0 (DSL) thong qua Verizon. Con s nay c6 1é du dé dem
lai 1g1 nhuan tuong ddi cho Verizon, nhung tr¢ ngai ¢ day la
khdch hang thudng xuyén gap kho khan khi két néi. May
thay, Verizon nhanh chéng mé rong dich vy cung cép cho
nhung nguoi st dyng DSL nay bang cdch b sung thém céc
khoa hoc tin hoc va kinh doanh tryc tuyén, cdc dich vy tai
phim va nhac, dich vu dién thoai trén bang rgng, trang
Web,... Syt mo rong dich vu cung cdp nay lam tang gid tri cua
nhiéu thué bao.

Mot phurong phap thay thé khéc dé gitt méi quan hé véi nhimg
khach hang dem lai tiém nang loi nhuan la tac dong dén chi phi
thu htit va duy tri Khach hang. Hay tim ra phuong an nao it tén chi
phi nhat dé thu ht va phuc vy déi tuong khéach hang nay. Nhiéu
cong ty thyc hién disu nay thong qua céc website "tu phuc vu".

XAY DUNG KE HOACH GIU CHAN KHACH HANG G
NHUNG KHU VUC CO LOI NHUAN VA PHAT TRIEN GIA
TRI KINH TE CUA HO. Nhing khéch hang nay 12 nhing vién
Ngoc quy ma cong ty ban dang s¢ hiru. Hay dung khoan chi phi
tiét kiém dugc nho loai bé khach hang khéng kinh té dé Xay
dyng va m§ rong méi quan hé cua ban véi nhitng khach hang
dem lai loi nhuan, Chuong nay sé trinh bay viéc phat trién va
giw chan khéach hang.
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Ban c6 thé udc tinh gid tri cia khach hang, néu ban ¢6 co
s¢ chéc chan cho nhitng dd liéu lién quan dén so lan giao dich
trong mot khoang thoi gian nhat dinh, s6 lugng hang héa dugc
mua trong mdi giao dich, gid mua trung binh va cdc bién s
khac & c4 hai mat cia s6 can d6i doanh thu - chi phi. (C6 thé
tham khao phan phu luc.)

DUY TRI KHACH HANG

Khi mot khach hang c6 gia tri rdi bo ban, hién nhién mot dong
tién dang ké tu khach hang nay ciing sé ra di. Diéu nay anh
hudng dén lgi nhuén. Té hon nita 1a viéc thay thé khach hang da
mat doi hoi phai dau tu thém vé marketing va khich 1& mua
hang, nhu ha gia hoac tdng chiét khau. C6 khi chi phi b6 ra dé
thu hidt khach hang bang c¢a doanh thu cda cong ty trong mot
nam hoac hon. Vi thé, viéc duy tri khach hang déng vai tro vo
cung quan trong.

Trong mot s6 trudng hop, chi can mot cai thién nho trong viéc
duy tri khach hang ciing du gitip ban tang doanh thu déng ke.
Frederick Reichheld va W. Earl Sasser Jr. da ti€én hanh nghién ctiu
nhiéu cong ty thude chin linh vuc kinh doanh khac nhau, tit dich
vu xe hoi dén phan mém. Két qua nghién ciu cho thay chi can ty
1& khach hang roi bo cong ty giam 5% thi lgi nhuan cling da tang
lén 25 dén 85%. Qua la khoan tang trudng loi nhuan khéng 16!

Can ¢ vao gid tri kinh t€ cua viéc duy tri khach hang, that
ngac nhién khi thay riang cac cong ty da khong chu trong dén
viéc nay mot cach hé thong va nghiém tiic hon, ma chi yéu tap
trung vao cdc hoat dong nham thu hit khdch hang méi va khai
thdc tiém nang cua nhing khach hang hién tai. Hai hoat dong
nay dugc cac cong ty thuc hién mot cach triét dé. Cac vi tri nha
quan ly phu trach vé quang cdo va ban hang, dua ra chi tiéo
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doanh s6 va tham chi ¢éng bé nhiing phan thudng gia tri danh
cho nhan vién c6 thanh tich ban hang xuat séc. Trong khi dé ho
lai xem nhe viéc duy tri khach hang, mac du viéc nay sé dem
lai 101 nhuan cao hon so voi viéc dau tu dé tim kiém khach hang
moi. Piéu quan trong la ban ¢an tap trung duy tri nhing khach
hang mang lai gia tri kinh té tich cuc, chit khong phai nhing
khach hang khong co tiém nang sinh 1gi.

Xac dinh so lvgng khach hang roi bo cong ty

Tai sao khdach hang roi bo cong ty ban? Ty 1é khach hang roi
bo 14 bao nhiéu? Ban c¢6 ndm dugc muc tén that doanh thu trung
binh do viéc d6 gay ra khong? Néu ban khong thé tra 1ot nhiong
cau hoi nay, ban dang bi hdng kién thiic vé khdch hang - nén
tang cho sy thanh céng cua céng tac marketing.

Dé quan Iy viéc duy tri khach hang, trude tién ban phai uéc
tinh ty 1& roi bo cua khach hang. Néu ban khong c¢6 thong tin nay
trong co s¢ du liéu, hay ap dung phuong phap sau do Frederick
Reichheld dé xuat. Hay dém s6 khach hang roi bo trong mot
khoang thoi gian nhat dinh trong nam, sau dé tinh con s6 d6 cho
ca nam. Vi dy, néu ¢6 100 khach hang roi bo cong ty trong mot
quy thi s6 khach hang rdi b cong ty mot nam sé 1a 400. Gia su
ban ¢6 2.000 khach hang, vay thi con s6 nay chiém 1/5, tiic la ty
1& Khach hang roi bo cong ty hang nam la 20%. Péo nguge con so
1/5 nay, ta co ty 18 5/1, titc 1a 5 = 5 ndm - s6 nam ma ban co thé
mong doi $6 khach hang trung binh ¢ lai vdi ban, can cu trén ty
1é tir bo hién tai. Ngoai ra, gid su ban xac dinh dugc muic déng
gop lgi nhuan hang nam cda khach hang, ban cling ¢6 thé diung
con s0 nay dé tinh gid tri hién tai cia khach hang trung binh.
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Xac dinh tam diém cua su réi bo

Néu mot cong ty c6 nhiéu dong san pham cho nhiéu phan
khuc thi truong khac nhau, cong ty d6 can phai xac dinh ty e
khach hang roi bo ¢ ting khu vuc riéng. Chang han, céng ty c6
thé nhan thay rang ty 1¢ roi bo cda khach hang thué bao dich vy
nghién ciu ching khodn tryc tuyén la 50%, nhung ty 1& nay lai
chi chiém 10% trong dich vy dif liéu thi trudmg trai phiéu. Thong
tin nay sé giup céng ty tap trung nd luc han ché sy roi b cia
khéach hang.

Phan tich ky hon ¢6 thé gitp cong ty hiéu thém vé cdc dac
diém clia nhung khdch hang dang roi bé. Vi du, phén tich ¢ thé
chi ra rang trong dich vu nghién ctfu ching khodn, nam gidi ¢
d0 tudi tr 25 dén 35 chi€m dén 90% s6 khach hang tu bo. Co
dugc thong tin nay, cong ty c6 thé dé ra chién lugc nhidm dén
nhing khach hang cao tuéi hon.

Hoc héi tir nhilng nguéi réi bo
va khong thoa man

Nhing khach hang rot bé 1a mot nguén cung cap thong tin
v0 cung quy gia. Ho c6 thé néi cho ban biét nhitng khuyét diém
hay chi tiét chura dat yéu cau cua san pham hay dich vu budc ho
phai roi bé cong ty.

"Toi cho rang 10t khuyén trong ban tin thi truong ching
khodn cta anh khéng xing dang voi mitc gig do.”

"Tap chi nay quang cdo qua nhiéu ma noi dung thi chéng
bao nhiéu.”

"Chiing t6i khong déi vé méi vi thdy budi hoa nhac giao
hudng trinh dién qué nhiéu ban hién dai. Ching t6i thich nghé
thuat Baroc hon."
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"Con t0i da hoc phai hai gido vién day khong hiéu qua
trong nam vua rdi, con ban giam hiéu thi lai chang cé bién
phédp gi dé cai thién tinh hinh ca. Chiuing toi sé khong chdp
nhan dong hoc phi cho mot trudng tu vdi mot chat luong giao
duc kém nhu thé."

"Dich vu giao hang thyc phdm tdn nha cia anh kh4 tot, gia
ca lai canh tranh. Nhung téi ngung su dung dich vu nay vi tdi
phai theo mot ché do 4n giau chat xo."

Nhitng 16i nhan xét nhu thé nay c¢o thé gitip cong ty hiéu
dugc nguyén nhan khéach hang réi bo va huéng dan cho ban
chon lua vé viéc dinh gia, cac dac diém san pham hay dich vu,
giao hang, va cdc khia canh khdc trong viéc cung cdp hang cua
ban. Vi thé, hay trién khai mot phuong phap cé hé thong dé lay
y kién phan héi tir nhiing ngudi tir bo cong ty ban.

Vo hiéu héa ciac nguyén nhan lam khach hang phai roi
bo cong ty

Gia st gia tri ma ban dé xuat ¢6 sic hap dan va nhédm ding
muc tiéu (ban bdn dugc mot san phdm hay dich vu can thiét,
san pham dugc dinh gia dung, giao hang hop ly), thi cach tét
nhat dé giam thiéu su roi bo cua khach hang la loai bé nhing 1y
do khién khach hang chuyén sang giao dich véi noi khac. Sau
day 1a mot so goi v cu thé:

* Dung gay that vong. Chat lugng san phdam hay dich vu
phai phu hgp va duge duy tri & miic dd cao ma moi ngugi
mong doi.

e Gid muc gia hgp 1y. Dinh gia cao ¢6 thé sé dem lai lgi ich
vé doanh thu trudc mat, nhung vé lau dai diéu nay sé
khuyén Kkhich khach hang rgi bo cong ty.

* Luén giao tiép vdi khach hang. Khach hang sé bd qua cho
cong ty mot vai sai s6t néu ho ¢6 co hoi duoc phan hoi. Hay
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tiép nhan va xa ly nhimng 16i nhan xét, phan hdi dé mot
cach nghiém tuc, trung thyc va khach quan.

» Tim moi cach dé gay sw ngac nhién va thich thu cho
khach hang. Néu khach hang dy tinh hang sé dugc giao
trong nam ngay, hay cai thién quy trinh hoan tit cia cong
ty sao cho cd thé giao hang trong bon ngay. Sau dé hay tim
co hoi lam cho khach hang ngac nhién va thich thu trong
mot so linh vuc khac nhau.

PHAT TRIEN KHACH HANG

Mot khi cong ty da xay dung dugc moi quan hé tét dep véi khach
hang thi xem nhu chi phi thu hat khach hang ban dau da khong
con nita. Néu lam (6t viéc duy tri khach hang, cong ty sé khong
tranh khoi viéc bi mat mot s6 khach hang, nhung chic chin cong
ty sé khong phai bat dau lai v4i mot 1an "quang lugi® méi. Thir
thach tiép theo 1a md rong so thuong vu mang lai lgi nhuan véi
cac khach hang hién tai. C6 thé goi hoat dong nay 1a phat trién
Khach hang hodac mé rgng kha nang thu loi nhuan.

G hinh 7-2, ban da thdy cdc khach hang thé tin dung dem
lai ngudn loi nhudn ngay cang ting theo thoi gian. Co hoi chinh
la do khdch hang sé su dung thé thudng xuyén hon khi ho da
quen thugc véi nd. Ho c6 thé sit dung thé dé thanh toan dich vy,
mua sam hang héa, di du lich,... Nhing tién ich nay tao nhiéu
co héi hon dé cong ty thé tin dung phét trién co s¢ giao dich
khach hang. Chang han, mot chit thé 6 thé quyét dinh dau tu
vao mot ching nhan tién gui, khai lap mot tai khoan huu tri,
cap vOn mua xe, hay vay vén mua nha,...

Mai hoat dong néu trén 1a mot hinh thitc phat trién khach
hang. Gia st mot khéch hang hai long véi san pham va dich vu
hién tai cua cong ty, cong ty sé dé dang m& rong cong viéc kinh
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doanh v6i Khach hang dé hon la nhan dién va thu hdt mot
khach hang mdéi. B4 chinh la Iy do tai sao viéc phat trién khach
hang lai 12 mot phan quan trong trong viéc quan Iy méi quan hé
khach hang.

Viéc phét trién khéch hang doi hoi cong ty phai tim ra
nhing cach thuc mdi, sdng tao dé dap wng nhu cau khach hang.
Theo ly thuyét, mot trong nhing cach t6t nhat dé bit diu la
hiéu dugc chudi gid tri cda khach hang. Mot chubi gia tri 1a mot
tap hop cac hoat dgng lién quan nham bién dau vao thanh dau
ra. Vi du, mét h¢ gia dinh hanh nghé giat ui ¢6 mot chudi hoat
dong dugc néu trong hinh 7-4: mua va van hanh may giat va
may sy, mua bot gidt, cdp nudc, bio duéng méy dinh ky.

Thong thuong, khach hang sé dén nha phan phéi 16 may
gidt va mdy sy dé mua hai thiét bi nay, sau d6 sé dén siéu thi
mua bot giat, dén chinh quyén dia phueng xin cip nudc, va
dén diém stta chita thiét bi dé dugc bao duéng mady. Néu nha
sdn xudt muon tang loi nhuan, ho c¢6 thé ban bot giat danh
riéng cho loai mdy nay khi khach hang mua may, hoac bén hop
dong bao dudng va sita chita hang nam. Ro rang la cong ty phai
nhdm dén nhimg mat xich nay trong chudi gid tri ciia khach
hang dé c6 thé phat trién lgi thé canh tranh va loi nhuan so véi
nhiing d6i thu canh tranh hién dang phuc vu cho nhing mét
xich nay.

HINH 7-4

Chuoi gia tri giat tdy quan ao

May giat va ‘/\ , o o
méy sdy > Nuac>> Bot glat>> Stra chua>
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Ban hay vach ra chuéi gid tri dién hinh cho cdc khach hang
hién tai cua ban. Hay khoanh tron mat xich hay nhiing mat xich
ma hién ban dang phuc vu théng qua cac chuong trinh
marketing va phat trién san pham. Tiép do, hay xdc dinh cac
mat xich khac ma ban cé thé dap ng trong tuong lai. Sau dé
hay tra 101 nhitng cau hoéi sau:

e Thong tin khach hang nao ban can phai ¢é trudc khi giai
quyét nhing phan mdi nay trong chudi gid tri?

» Khach hang hién dang xu ly nhing mét xich nay nhu thé
nao va thong qua ai? Ho ¢¢ hai long khong hay dang tim
giai phap thay thé?

* Hién tai cong ty chuing ta ¢6 nhing cudc canh tranh dé
phuc vu nhing mit xich nay khong? Néu khong, viéc thu
hit ho ¢6 kha thi va xing ddng véi chi phi bo ra khong?

bay la m¢t phuong phap don gian cho mot thach thic phuic
tap. Nhung nhing diéu 16n lao lai thuong bat dau ti nhitng van
dé gian don.

Di nhién, viéc khai théc tiém nang cua cdc khach hang hién
tai hiéu qua va chic chin hon so véi ¢hi phi qua cao cua viéc
thu hut khach hang mai. USAA - mot ¢ong ty dich vu tai chinh
phuc vy riéng cho cdc thanh vién cua luc lugng quan doi My, da
md rong dich vu ctia minh tif bae hiém xe hoi cho dén vo sé cac
san pham khdc: bao hiém nhan tho, thé tin dung, tai khoan tiét
kiém... Mdi dich vy mdi lai ddp ing mot trong nhitng mat xich
trong chudi gia tri tai chinh cda khach hang. Costco - mot cira
hang lén & My cing lam tuong tu. Ngoai thuc phdm va nudc
udng, cac thanh vién Costco con c6 thé mua thudc, kiém tra
mat, mua kinh va ca dat nhitng chuyén du lich théng qua dai ly
du lich. Trong ca hai vi dy nay, nha cung cap da tu déi méi dé
tang loi nhuan cua minh.
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TOM TAT
Khong phai khdch hang nao cting ¢6 gia tri kinh té tuong
duong nhau. Mot s cong ty khong phan biét duoc gid tri
kinh té nay. Ho thu lgi nhuan déng ké tir mét s¢ khach hang
gia tri, nhung lai lang phi nhiéu chi phi va thoi gian khi co
thu hit va phuc vy nhitng khach hang khong sinh lgi.

Chi phi dé thu hit, duy tri va phat trién khdach hang la
khoan dau tu khong nho nén céc cong ty can phai nhan
dién chinh xéc ddi tugng khdch hang muc tiéu.

Chi phi duy tri khach hang nén dugc chuyén ti nhing
khach hang mang lai gia tri thap sang nhirng khéach hang
mang lai Igi nhuan cao va nhiing nguoi c6 thé phat trién
thanh nhém cé lgi nhuan cao.

Trong mét so truong hop, ngay ¢a mot su cai thién khiém
ton trong viéc duy tri khach hang clng c6 thé lam thay déi
dang ké l¢i nhuan.

Nhing thong tin va nhan xét t nhiing khach hang da roi
bo cong ty cd thé gitp ban cai thién hodc diéu chinh viéc
dinh gia, cdc dac diém cua san pham hay dich vu va cac
khia canh khac trong mét hang ma ban cung cdp nham
gidm thiéu ty 1é roi bo cua khach hang.

Vigc phat trién khich hang hién tai nhdm mo rong nhiéu
thuong vu kinh doanh mang lai lgi nhuan. Mét phuong
phap khéc la tim hiéu chudi gid tri cia khach hang va x4c
dinh nhiing mat xich trong chudi gia tri d6 ma ban cé thé
phuc vy nham thu dugc nhiéu lgi nhuan.



PHAT TRIEN SAN PHAM

VA DICH VU MOI

Vai tro cua chuyén gia marketing

Noi dung chinh:

e Sdn phdm va dich vu mdi cdi tién va mang tinh djt phd

* Su md rong dong sdn pham theo chiéu ngang va theo
chiéu doc

» Quy trinh sdn phdm mdi
* St dung hé théng giai doan - cong

* Vai tro ctia nha marketing trong viéc phdt trién sdn
pham va dich vu moi
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Sém pham méi 1a mot yéu t6 quan trong trong sy phat
trién va ton tai ciia cong ty. Do lién tuc phai déi mét véi thi trudmg
canh tranh gay gat, véi nhu cau thuong xuyén thay déi ciia khach
hang va voi nhimg tién bo trong cong nghé nén mat cong ty phai
¢ chién lugc tung ra san phdm méi cing nhu cai tién nhing san
phém hién tai dé én dinh doanh thu. Giai doan suy tan trong vong
doi san pham (chuong 1) nhan manh tim quan trong cla viéc git
ving va nang cao doanh thu. Piéu nay khong chi ding véi san
pham méi ma con ding trong linh vic dich vu.

Phén 16n moi nguoi nghi vé sén pham méi 1a nhing hang
hoa vat chat nhu thiét bi dién t, phdn mém may tinh, xe hoi,
dugc phdm... Nhung céc dich vu mdi cing quan trong khong
kém trong nén kinh té ngay nay. Dich vu tu van, quy tuong hé,
dao tao dai hoc tryc tuyén, thé tin dung, dich vu giao hang tap
phdm tan nha... 1a nhitng vi du vé dich vu dem lai gia tri cho
khach hang va doanh thu cho ¢ong ty. Vi quy trinh phat trién
cac dich vy mdi cing tuong ty nhu quy trinh phat trién san
phdm, nén ching ta nhét tri chi dung tit "san pham" thay cho
€4 cum tu "san pham va dich vy" khi trinh bay v&n dé nay.

Phdt trién san phdm méi la mét trong nhing hoat dong
mang tinh ri ro cao. Tuy nhién, néu viéc phat trién san phdm
nay dua trén mot nén tang marketing t6t - hiéu khich hang,
phan Khic thi truéng chinh xdc, xdc dinh khach hang muc
tiéu... - thi sy mao hiém nay c6 thé giam bét. Trong truong hgp
cong ty tap trung vao viéc phdt trién san pham réi sau d6 méi
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quan tam dén viéc marketing, thi kha nang dan dén tham hoa
la rat cao.

Tuy nhién, trong thiic té cing c¢6 nhing ngoai 1& dac biét.
Alexander Bell chua bao gio x4c dinh thi trudng cho dién thoai
ciing nhu khong khao sat nhém trong diém. Ong chi biét rang
chiéc dién thoai do ong phat minh sé dem lai lgi ich cho nhing
al muén giao ti€p tur xa. Va ré rang dién thoai da la mét phat
minh tuyét voi cho cudc séng ching ta ma khong mét san pham
thay thé nao c6 thé so sanh dugc. Nhung trong thuc té kinh
doanh ngay nay, hau hét cac san phdm déu phai canh tranh
chéng lai cac san pham tuong ty hay san phdm thay thé. Va cac
nha cung cap phai lam moi cdch dé san phadm cda minh thu hit
dwoc su quan tam cua khach hang, von dang song trong mot
moi trudng tran ngap cac san pham da dang va vo so thong diép
marketing hdp dan.

Chuong nay sé dé cap dén quy trinh phat trién san pham
mdi va tdm quan trong cua marketing trong quy trinh do.
Marketing chinh la mét xich chu yéu gitra cong ty vai thé gidi
khéach hang va doi thu canh tranh. Vai tro cia nhimg ngudi
lam cong tac marketing la xac dinh cdc nhu cau tiém tang va
chua dugc dap ung cda khdch hang, dong thoi truyen dat
nhitng nhu cau ay cho nhing nha hoach dinh chién lugce kinh
doanh cua cong ty. Ngoai ra, marketing con lién quan dén viéc
thuc hién mot chudi hoat dong ma két qua cudi cung 1a dem
san phdm mai dén vdi khach hang st dung. Chudi hoat dong
nay bao gém: dinh gid, thiét lap kénh phan phoi, lap ké hoach
quang ba - nhitng thy tdc dong manh mé dén sy thanh cong
cua san pham mdi.
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HAI HINH THUC SAN PHAM MOI

Co hai hinh thifc sdn phdm méi: san phdm mang tinh dot pha va
san pham duoc cai tién, bién ddi tir san phdm hién tai (Hinh 8-1).
Thong thuong, gia tri cia nhing san pham cai tién dugc Khéach
hang ti€p nhan va danh gid cao hon so v6i san phdm mang tinh
dot pha.

HINH 8-1

Su phat trién ciia san pham mang tinh dét pha so vé6i san
pham cai tién

Dot pha < ‘> Cai tién

* Céc dac diém hiéu sudt moi mé | e Cai tién san phdm hién tai

¢ Tién b 6n vé higu suat ® Bat ngudn tir nén tang san pham hién tai

* Giam chi phi dang ké hién tai * Khai thac cac hinh thirc hay céng nghé
hién tai

* Rlii ro cao ® jtriiro

& Hiém khi xay ra * Xuat hién thudng xuyén hon

® Tdn kém dé thue hién e it t5n kem

¢ Nhém dén cac thi trudng ® Nham dén cac thi truang hién tai

mdi hay hién tai hoac lan cén

Vai tré cua cdng tac marketing

# Hinh dung ra thi truéng * Quan sat thi truang hién tai
* Tao ra nhu ciu ¢ Diéu chinh cho thich nghi nhu cau hién tai
* Hudng déan thi trudng

San pham mang tinh dot pha

Mot san phdm mang tinh dot phd la san phdm c6 nhing
thudc tinh sau:

* Nhing déc diém hiéu suat hoan toan mdi la.
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¢ Nhiing cai tién vé dac diém hiéu suat 16n hon nhiéu so voi
nhing dic diém da co trong thi truong.
e Giam chi phi ddng ké cho nhiing dac diém tueng tu ma cac
san pham khac cung cap.

Nhing san phdm mang tinh dét phd nay thay déi co sd
canh tranh trong cic nganh cong nghiép cia chung. Sau day la
cdc vi du vé san pham dot pha (khi ching da dugc gidi thigu):

¢ DPeén dién

e Thudc khang sinh

e Dong co phan lyc ding cho mdy bay

¢ L0 visong

s Thé tin dung

¢ Bong ban dan

¢ Mady diéu hoa nhip tim

¢ Céc bo phan co thé gid

¢ Cac thiét bi dinh vi toan cau GPS

* Cac quy trinh phau thuét bing phuong phéap noi soi

Vai tro cua thong tin véi cac san pham dot pha mang tinh
téng quat hon 1a cu thé trong nhiing giai doan dau cua quy
trinh phat trién, Cac nha nghién ciu thuéng mudén biét mong
muoén, nhu cau cia kKhach hang nhung thé gidi quan cuia hau
hét moi nguoi chi géi gon trong cdc san pham hién hitu nén
khdch hang thuong chi ¢6 thé mo ta nhing gi minh muon dua
trén nhumng dac tinh san phdm hién co. Hiém ngudi ¢6 thé
tuéng twgng mot diéu gi d6 hoan toan mdi - tiic 1a nhing diéu
ma ho chua tirng trai nghiém va vitgt ra ngoai hiéu biét vé chic
nang ky thuat.
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Vay lam cach nao dé dy dodn nhu cau tuong lai cliia khach
hang? Anthony Ulwick - mgt tac gia va chuyén gia tu van vé
quan ly d6i mdi - da dé nghi rdng céc nha nghién cttu nén hoi
khach hang tiém nang vé nhing két qua lam ho hai long.
Ulwick néu vi du truong hop cuia Cordis - mot nha san xuit cac
san phdm y t&. Nhan vién cta Cordis da hoi cac bac si tim mach,
bdc si phau thuat va cdc y td vé nhimg két qua ma nhing ngusi
nay mong mudn tt quy trinh diéu tri duge thuc hién trén céc
bénh nhén bi tic nghén dong mach, chit khong phai 1a cac dic
tinh san pham lam cho cac két qua d6 tré nén kha thi. Mot khi
cong ty dé hiéu dugc cac két qua mong mudn nay, nhan vien ky
thuat cua Cordis sé dp dung kinh nghiém va tu duy sang tao cda
minh dé phét trién mot thiét bi y t€ tao ra nhing két qua dé.

San pham cai tién
Nhimg san phdm cai tién thuong khai thdc cic dic diém
hay cong nghé hién hitu dé phuc vu mot muc dich Khac. Theo
nghia nay, san pham cai tién chi dai dién cho hinh thitc d6i méi
khong triét dé.

Vi dy, vi mach Pentium IV trong may tinh Intel dai dién cho
SU cai tién so voi cac thé heé trude dé 1a Pentium 111 vi ca hai san
phém nay déu dya trén cung mot cong nghé nén tang. Pentium IV
chi la sy két hop céc yéu t cai tién trong thiét ké va nho d6 nang
cao hiéu qua cua vi mach, chir khong phai la phat minh hoan toan
moi. Tuong ty, cac phién ban xa Iy van ban va phan mém tinh toan
méi ma chung ta dang sit dung, vé ban chat, déu la san pham cai
tién. Chung cai thién mot s6 van dé va hé trg thém nhung tién ich
mdi, nhung déu bét ngudn tir mét nén tang san pham.

So v6i cdc san phim d6t phd, cac san pham cai tién mat it
thoi gian va chi phi dé phat trién hon, vi phan cot 16i ctia san
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phdm van gilt nguyén, chi mot vai tinh nang dugc thay déi dé
cai thién hiéu sudt hoac 1am cho san phdm cé sic thu hit hon
v6i khdch hang. Vi duy, mot nha san xuét xe hoi t6 chitc chuong
trinh gidi thiéu mau xe hoi cho nam t¢i, Mau xe nay dugc bo
sung hodc cai thién mot s¢ dac diém tién ich trong khi van git
cdc yéu t cot 16i cua chiéc xe. Khach hang khi dén tham phong
trung bay c6 thé nhan thay ro diéu nay: bang déng hd ky thuat
s6 moi thay cho phién ban cq, trang bi thém hé thong dinh vi
toan cau, c¢é voi phun nhién liéu doi mdi nhat cong véi chite
nang Kiém tra nhiét do, 46 4Am da dugc cai tién. Péi voi nha san
xuit nay, chién lugc san phdm "mdi va cai tién" it ton kém thoi
gian va tién bac hon la thiét ké m6t miu xe mdi, it nhat phai ton
1 ty 46 la va mét khoang 3 dén 5 nam. Phuong 4n nay ctng it
rli ro hon, vi san phim cai tién nhdm dén cung mot phan khuc
thi trueong ma nha san xuat da hiéu ro.

Marketing déng vai tro truyén théng trong viéc phat trién
cdc san pham cai tién, vi khach hang cé co s¢ tham khao dé mo
td nhing gl ho mudn. Vi vay, cac phuong phap nghién cidu
truyén thong nhu khao sat va nhém trong diém rat hiu ich.

Ban hay thit nhin lai thoi gian mudi nam da qua, liéu ban
c6 thé nhan biét nhing san phdm that sy lam thay déi co s
canh tranh khong? San phdm nao mang tinh dot phd, con san
phdm nao la cai tién? Sau dd, ban hay nhin lai tinh hinh hién
tai cua cong ty ban va tra 16i nhiing cau hdi sau:

* Ban c6 nhan thifc duge cac san pham dot pha trong nhimg linh
vifc sé anh huong dén linh vyc kinh doanh cuia ban khong?

¢ Néu nhitng san phdm nay tham gia vao thi truong, chung
sé anh hudng dén tinh hinh canh tranh nhu thé nao?

e Nhitng d6i méi nay c6 thé tac dong dén doanh sé va kha
nang sinh lgi ciia cong ty ban nhu thé nao?
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Cdc van de ve "tiéu diét" san pham

Trong nhiéu trudng hop, ca san pham dot pha I&n san pham cai
tién - tugng trung cho su phat trién va thuong mai héa y tuong -
s& "tiéu diét” mot phan hoat dong kinh doanh hién tai cia céng ty.
Vi dy, Prius - loai xe chay bang nang lugng hybrid cia Toyota - da
duoc khach hang danh gid cao do yéu té bao vé méi trudng va tiét
kiém nhién liéu. Nhd nhing bai nhan xét khach quan va phan héi
tich cuc tu ngudi sir dung, doanh s cua Prius cd kha nang tang lén
trong nhing nam tiép theo. Nhung ciing dé dang nhan thay rang
mgt phan doanh s6 nay dén tir nhimg ngudi ma lé ra ho sé mua cac
loai xe Toyota khac, néu khong ¢6 xe Prius. Vi vay, mét lugng
doanh thu hién tai cia dong san pham nao dé sé bj tiéu diét.

Cac nha cach tan va quan ly phai d6i mat véi van dé nay khi
danh gia gia tri cong nghé va san phdm méi. Trong hau hét trudng
hop, ho s quyét dinh rang hanh dong hiéu qua nhit la thay thé
cac san pham va dich vy hién tai, néu khéng thi cac déi thu canh
tranh sé lam viéc do.

MG RONG DONG SAN PHAM SANG
NHUNG PHAN KHUC THI TRUONG MOI

Cac chuyén gia marketing luén ham hé trong viéc mg rong dong
san pham cua minh. Khi ho ¢6 mot nhén hiéu thanh cong, ho lai
bi thoi thuc tao ra cac san pham cai tién dé dap ung nhu cau hoic
thi hiéu ctia cdc phan khtc thi trudng 1an can. Stc manh cua
nhéan hiéu lam giam nguy co rii ro clia viéc mé rong dong san
pham (méc du cé nguy co giam gia tri ctia chinh nhan hiéu do),
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Nhin chung, c¢dc chuyén gia marketing m¢ rong san pham
theo chiéu ngang hoic chiéu doc. M& rong theo chiéu ngang
nhim thu hut cac thi hiéu khéc nhau cia khach hang (vi du:
Coca, Coca danh cho nguéi 4n kiéng, Coca danh cho nguoi dn
kiéng co huong vi chanh). Md rong theo chiéu doc nhdm cung
cdp mét san pham hgp moi tui tién hodc cho cac muc dé nhu
cau khac nhau (vi du: Microsoft Office ban dung cho gia dinh va
Microsoft Office ban ding chuyén nghiép). Céc bién thé "tot",
"tot hon" va "t4t nhat" ting dugc Sears, Roebuck and Co. cung
cap la mot vi du khéc vé md rong san pham theo chidu doc. Mot
s0 cong ty md rong san pham theo ca chiéu ngang 1an chiéu doc.
Trong hau hét trudng hop, sy md rong nay dugc dua trén viec
phat trién san pham cai tién.

General Motors cua Alfred Sloan 1a mét trong nhimng cong ty
thanh cong n hat trong viéc ap dung khéi niém dong san pham
nay. Duéi su lanh dao cua Sloan, GM da tao ra mot dong san
pham nhdm muc dich théa min ngudi mua & moi giai doan Kinh
té voi nhan hiéu Chevrolet danh cho nhimg ngudi 1dn du tién
mua mot loai xe khiém ton. Tir vi tri dudi cung, Chevrolet da
viton 1én trén cing voi Pontiac, Buick, Oldsmobile va Cadillac. Y
tuong 1a khach hang sé ua chudng cdc nhan hiéu GM dét tién
hon khi chung bat dau phat trién. Day 1a dong san phdm theo
chiéu doc. Nhung timg bo phén cia GM cing mé rong nhan hiéu
cia minh theo chiéu ngang, ching han nhu bd phan Chevrolet
san xuét ra Impala, Corvette, Malibu... Ngay nay, dong san pham
Chevrolet con ¢d ca xe tai 16n nho va xe thé thao.

Gan day hon, Apple bit ddu md rong san phdm mdy nghe
nhac k¥ thuat s¢ iPod thanh cong cia minh ca theo chidu doc
lan chiéu ngang (hinh 8-2). Sy mé rong dong sén pham nay cé
thé sé tang lén khi cong ty nd lyc kiém soat cac phan khuc thi
trudng quan trong voi nhitng san phdm doc dao trudc cac déi
thu Sony, Samsung, Dell va cdc ddi tha khac.
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Bi quyét dé viéc md rong dong san pham theo huéng co loi,
ca chiéu doc 1an chiéu ngang, 1& nén tang san pham. Theo dinh
nghia cua Marc Meyer va Alvin Lehnerd, nén tang san pham la
"mit tdp hop cdc hé thong phu va mdt phdn gidi tao ra mét cdu
triic chung ma tir do dong sdn phdm phdt sinh ¢6 thé dugc phdt
trién va san xudt hiéu qud”. Mot nén tang ving chic tao co hoi
cho cong ty phat trién nhiing san phdm cai tién cho céc phan
khuc thi trudng cu thé véi chi phi hgp ly.

HINH 8-2

Dong san pham iPod cuia Apple ké tir thang 4 nam 2005

iPod géc Phién ban iPod photo
60 GB iPod U2 60 GB
dac biét
Phién ban
40 GB

Phién ban

iPod mini
60 GB

Phién ban
4GB

Déng ho Swatch néi tiéng 14 vi dy v& mot dong san pham
thanh c¢ong dya trén mdt néen tang chung. C4u tric cda Swatch
la mot tap hgp nhd cac hé thong phu clia déng hé duogc két ndi
voi nhau thong qua mgt vai mach ghép néi dién tir. Hau hét céc
dong ho Swatch déu sit dung ciing mgt cau tric don gian, c6 chi
phi san xuét thap va ¢6 thé tha hé bién déi hinh dang bén ngoai.
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Nén tang san pham duya trén thiét ké trang nha va tinh kha
thi trong san xudt mang lai cho cac cong ty nhing co héi chi phi
thap dé diéu chinh san pham phu hop vdi cac phan khiic thi
truong khac nhau nhu ¢ hinh 8-3. Trong hinh nay, chung ta
thay dugc viéc nén tang cdc yéu tdé chung coé thé két hop vai mot
vai yéu to riéng dé tao ra san pham (hay dich vu) cho mét phan
khuc thi truong cy thé nhu thé nao.

HINH 8-3

Pap img nhiéu phan khuc thi truéng véi mot nén tang chung

Cac yéu to Phan khuc

riéng thi trugng A
Nén tang cac | Cac yéu té Phén khuc
véu té chung rigng thj truong B

ol Cacyduté Phan khugc
riéng thi truong C

Black & Decker ciing dp dung phuong phap doi mdi nén
tang san pham t¥ dau thap nién 1970. Dya trén nén tang la
dung cu dién vdi cdac bo diéu khién va dong co dién, Black &
Decker cho ra doi nhiéu dung cu dién dan dung nhu may khoan
dién, mdy danh bong, may cua, may xay va nhiéu dung cu khac.
Nho nén tang chung do va lgi thé chi phi, Black & Decker da dat
duge ngoi vi thong linh trong nhiéu thi trudng dung cu dién dan
dung. Pong thoi, céng ty cling gidm dugc sy phic tap trong van
hanh. Thay vi phai san xuét va Ivu kho céc dong co, linh kién,
cong tac riéng cho mdi mot san pham, cong ty ¢é thé dung mot
chuong trinh 14p rap riéng biét va mot tap hop céc thanh phan
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chung. Chi phi da dugc gidm dang ké nho cdc don dat hang so
luong 1on. Biéu d6 giup cong ty ¢6 thé dinh gia thap so vai cac
doi thu canh tranh dén tir chau A va ting nhu cau vé dong san
pham Black & Decker.

Vi du vé déng hé Swatch va dung cu dién Black & Decker
nhan manh sy hop tic giUra cong tac marketing va hoat dong
phat trién san pham. Khi cdc nha marketing kham pha ra mot
phan khuc thi trudng chua dugc khai théc ¢6 thé mang lai tiém
nang kinh doanh trong tuong lai, ho sé lam viéc véi cac chuyén
gia phadt trién san phdm dé nhanh chéng tao ra mét san phim
¢d sitc hap dan v6i khach hang trong phan khiic thi truong do.
Trong ca hai truong hgp trén, nén tang co ban la giéng nhau, chi
6 hinh déng bén ngoai cua san pham la khéc nhau.

QUY TRINH SAN PHAM MOI

Du san pham mét mang tinh dot pha hay cai tién thi nhing cong
ty giau kinh nghiém ciing déu st dung mét quy trinh da dugc
thita nhén 1a higu qua va da dugc thir nghiém qua thoi gian. Quy
trinh d6 thudng bt ddu béng hai hoat dong sang tao: phét sinh
¥ tuong va nh4n biét co hoi (xem hinh 8-4).

HiNH 8-4

Tao ra san pham mdi

Phat sinh

¥ tucng

oy Phat trién  [—| Thi nghiem || TNUONg mai

hoa

Nhan biét

co hai [

Quan ly
san pham
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Pau tién sé ¢6 mot ngudi nao dé dé xuat y kién méi la. Doi
khi ho dya trén nhtng hiéu biét chuyén mon dé tu duy nén y
tuong ho dua ra chi mang tinh Ky thuat thuan tuy ma khong c¢é
ung dung thuong mai rd rang. Trong hau hét trudng hop, van
dé kho khan cua khach hang sé tao cam hing cho su hiéu biét
d6. Do dac thu va tinh chat c¢éng viéc nén doi ngu nhan vién
ban hang, ky thuat vién bdo hanh, nhan vién nghién ciu thi
truong, va nhitng nhan vién khéc trong cong ty thuong la
nhttng ngudi phat hién ra van dé va tim cach dé van dé tra
thanh c¢dng viéc kinh doanh sinh lgi. Vi du, tré lai thap nién
1920, mot nha nghién cttu tré ctia 3M tén la Dick Drew dé dén
tham mot xudng stta khung xe 6 to ¢ St. Paul, Minnesota, gan
tru s¢ chinh cua céng ty. 3M lic bay gio san xuat va kinh
doanh gidy nham, ¢on Drew dén xudng nay dé thi nghiém 10
hang méi. Khi anh budc vao, cac cong nhin dang diung vay
quanh mot chiéc xe hoi va nguyén ria mot vét son mau xanh.
Thi ra chiéc xe da bi son héng mot ché. Vao lic d6, dé son
nhing chiéc xe nang dén hai tan, cac cong nhan chi ¢ thé son
méi 1dan mot mau. Khi chuyén sang mau khac thi phan méi son
sé dugc che lai bing cach phu gidy va ¢6 dinh bang mot dai
bang keo. Su ¢6 thuong xay ra khi gd bé 16p bang keo vi chat
dinh trong bang keo sé lam mgt phan 16p son mai bi tréc ra va
phai mat nhiéu tiéng déng hd khic phuc.

Hén nhién Drew c¢6 thé néi: "That té" va chuyén sang cong
viéc cla anh 14 thi nghiém [6 gidy nhdm mdi. Nhung anh lai
quan st st ¢d cua khach hang va nhan ra nhu cdu vé mot loai
bang keo it kKét dinh hon, du dé gilt gidy phu ding ché nhung
Khi 16t bé van khong kéo son di theo. Drew trd vé phong thi
nghiém 3M va bit dau nghién ctu vé nguyén vat liéu va quy
trinh san xuat dé giai quyét van dé son bi tréc ma anh da ching
kién va ca nhing van dé khac. Sau hai nam kién tri thi nghiém
trén cac cong thuc gidy va keo dinh khédc nhau, nd luc ctia Drew
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da dugc dén dap bang mot san pham méi thanh cong: bang dinh
che son. San pham nay da dem lai lgi nhuan cho 3M trong hon
bay thap nién. Nhung diéu quan trong hon ca la thanh cong nay
da khai sinh ra nganh kinh doanh bang dinh ctia 3M, gitip cong
ty san xudt hon 700 san phdm chuyén dung trong cac linh vuc
hoa, dién, gia dung va céng nghiép. _

Vigc nhan biét co hoi thuong xuat hién khi ¢6 ai ¢6 nhan
~ dinh ring:

1. "Y tudng nay c6 thé dem lai gia tri cho khach hang".

2. "Néu giai quyét dugc vén dé nay, chuing ta c6 thé tao ra gia
tri cho khdch hang va céc ¢d dong cua chiing ta".

3. "Piéu nay c6 thé lam giam ddng ké chi phi, tao co hoi ting
doanh thu".

Khi mot co héi da duge nhan biét, né phai dugc nuoi dusng
cho dén thoi diém ngudi ra quyét dinh c6 thé danh gia moi khia
canh cua co hdi . Ngudi nay sé dat ra nhimg cau hoi sau:

* Y tudng nay o6 tac dung khong?

* Nang luc chuyén mon va cdc ngudn luc cda cong ty co di
manh dé chuyén y tudng thanh hién thyc khong?

* Y tudng nay cé mang lai gid tri gi cho khach hang khong?

* Y tudng nay ¢6 phu hop véi chién lugc cia cong ty khong?

* Y twong nay c6 gia tri xét vé khia canh chi phi khong?

Nhing y tudng nao c¢é nhiéu cau tra 161 khang dinh va tich
cuc cho nhing cau hoi trén can dugc quan tam dé phat trién,
thu nghiém ky thuat, thit nghiém thi truong va cudi cing la
thuong mai hoa. O giai doan thirong mai héa, khach hang sé la
nguol danh gia. Khi san pham méi dd dinh hinh, cong ty can
thuc hién thém mot hoat dong: quan 1y vong doi san pham.
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Khong phai ¢ tudng nao cing c¢6 thé vugt qua dugc cac giai
doan khé khan va thir thach nay dé dén voi khach hang. Theo
mot nghién citu cda Booz Allen Hamilton, ¢ tir mot mia dén hai
phan ba cac san pham dé xuat khong thé di hét chang dudng
tién dén qud trinh thwong mai héa. Mot s6 cong ty san sang loai
bo cdc v tudng yéu kém va khong phu hop, vi ho biét rang néu
khong lam diéu do6 thi ho khong thé tap trung nguén luc cin
thiét cho nhing y tudng that sy cé gia tri.

Moi mot cong ty sé ¢6 mét phuong phép riéng dé chon loc
y tuéng xudt sic va dua vao quy trinh phat trién. R4t nhiéu cong
ty da ap dyng phuong phap hé thong giai doan - cong. Hé thong
nay do Robert Cooper phat trién vao cudi nhing nim 1980. b6
1a mot chudi luan phién céc giai doan phat trién va "cong" danh
gia nham loai bd nhing y tuing yéu kém va day nhanh qua
trinh hién thuc héa nhing v tuéng kha thi. Cac giai doan va
cong nay diéu khién moi hoat dong tit lic phdt sinh y tudng dén
lic dua vao qua trinh thuong mai héa. Hinh 8-5 mo ta khéi quat
hé thong dé. Pay 1a cach hé thong hoat dong trong thuc té.

HINH 8-5

Hé théng giai doan - céng

e Giai , Giai
Y tudng hua hen

- Giai Tung ra
- > [ thi trueng
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* Giai doan: Day la cdc giai doan cua qua trinh phat trién. Vi

dy, mot hé thong sé co cac giai doan phat trién ¥ tuong tho,
soan thao dgc tinh ky thuat, xay dung san phdm mdu, v.v.
Thuong mai héa 14 giai doan cudi cung.

Cong: La nhitng tram kiém soat ma tai d6 ngui ¢6 tham
quyén ra quyét dinh sé xac dinh xem liéu v tudng nay nén
bi loai bo, giti tro lai dé phat trién thém hay chuyén sang
giai doan phat trién tiép theo. Cdc cdng nay duoc st dung ¢
nhiéu diém khac nhau dé xdc dinh xem ¥ tudng ¢6 phu hep
voi chién lugc khong, liéu ¥ tudng nay co vuot qua dugc cac
kh¢ khén vé ky thuat va tai chinh khong, liéu ¢6 sin sang
dé thi nghiém hosc tung ra thi trudng khong, v.v.

He thong giai doan - céng nay cé nhiéu diém tién bo. P6i voi

nhing chuyén gia phat trién san pham, hé théng nay hoan
thién hon hdn mot hé thdng ma ho phai quy lyy cdc nha diéu
hanh day quyén lyc dé duy tri va xuc tién cac ¥ tudng cua ho.
Thém vao do, néu cic cong ty cé bién phap quan ly thich hop
thi hé thong nay 6 thé ngan can khong cho céc v tuéng thiéu
gia tri ro rang lay di nhirng nguén lyc hiém hoi ma néu 4p dung
cho cac y tudng khac sé hiu ich va kha thi hon.

Tuy nhién, tinh hiéu qua cua hé thong giai doan - cng nay

khong c6 ¥ nghia bdng déi ngt ra quyét dinh kiém soét tai méi
cong. Poi ngli nay nén bao gdm nhing ¢4 nhan cg nhiing dic
diém sau:

C6 kinh nghiém véi viéc déi méi va phét trién san pham.
Nam ro nguyén tic can thiét 6 ting céng cu thé cla ho (vi
du nhu nguyén tac marketing hay phan tich tai chinh).

C6 quyén tang hodc rut lai von.
Nam vitng chién Iuge cia cong ty.

Khach quan va khong hing ting trude stic ép quyén luc.
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Khéng kho dé hinh dung ring hé thong sé suy yéu nhu thé
nao néu nhitng y tuéng dua ra duge kiém soat bdi nhing ca
nhan khong phu hop. Ngugi "khong phu hop" la nhing ngudi
thiéu chuyén moén hay kinh nghiém, hién dién ¢ d6 dé tao stc
ép quyén luc, hoac khong theo kip chién luge cua cong ty. Hay
kién quyét loai nhitng ngudi nay khéi nhéom nhimg ngudi ra
quyét dinh ctia cong ty.

VAI TRO CUA CHUYEN GIA MARKETING

Nhing ngudi lam cong tac marketing dong vai tro quan trong
trong mdi giai doan cua quy trinh phat trién san pham va tai
nhiéu diém trong hé thong giai doan - cong. Nhimg vai tro nay
dugc tém tat ¢ bang 8-1.

BANG 8-1

Sw tham gia ctia doi nga marketing vao quy trinh phat trién
san pham

Hoat déng Mo ta

Panh gia thi trudng so bd Su phan tich nhanh gon va don gian nay sé dugc
thuc hién trudc khi mot v tudng san pham duge
dura vao quy trinh phat trién. Hoat déng nay tra igi
cho céu hei: "Chung ta cé nén tiép tuc y tudng
nay khéng?"

Nghién cuiu thi trudng chinh thue  Nghién cuu thi trudng chinh thae duge ap dung
trude khi phan bd ngan sach phat trién.

Thir nghiém san pham Nhan vién ky thuat va marketing tham gia.
mau tai hién truang

Thti nghiém céng tac marketing  Trong mot s6 truong hop, déc biét [a vdi nhing
hang tiéu dung dong gai, cdc nhan vién
marketing nén ding phudng phap nay dé xac
dinh su chdp nhan san phdm va gia ca ca thi truong.

Thuong mai hoa Viéc tung san pham ra thi trudng duoc dua vao

mét ké hoach thi trugng hodn chinh va chinh thuc
cho san pham do.
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Khi cdc y tuéng moi di vao giai doan phat trién, nhiém vu
cua nhitng ngudi lam marketing la tim cau tra 10i cho cd¢ van
dé quan trong ¢ nhiéu "céng" quyét dinh khdc nhau:

* Quy mo thi truong cho san pham dé xudt nay 1a gi, va cong
ty c6 thé trong doi su chdp nhan 16n nhét ¢ nhimg phan
khuc khach hang nao? '

* (Cong ty c6 kha ning dat dugc nhang phan khiic d6 thong
qua cac kénh phan phdi hién tai khéng? Chi phi thuc hién
s€ la bao nhiéu?

e Nhitng yéu cau nao cta khach hang can dugc théa man va
nhing yéu cau dé dang thay déi nhanh dén muc dg nao?

* Khung gia nao c¢6 thé chap nhan ddi véi thi truong nay?
* Cong ty sé phai canh tranh v4i nhig d4i thy nao?

* Lam thé nao cdng ty truyén dat dugc dé xuét c6 gia tri vé
san pham mdi nay cho khach hang?

Cau tra 1o1 cho cdc cau héi nay sé dugc dua vao qua trinh
phén tich kinh doanh va du bao doanh thu/chi phi ma cdp quan
Iy can xem xét trong ting giai doan riéng biét cda du 4n.

Gigi thiéu cho thi truong ban dau

Khi mot san pham dén gan cudi quy trinh phat trién, cong
ty can phai c¢6 nhimg y kién phan héi tir khach hang tiém nang
trugc Khi chinh thic tung san phdm ra thi truong. Mac du viéc
tha nghiém san pham méu dugc tién hanh trong noi b cong ty
- chu yéu hudng dén hiéu sudt va chic nang - nhung nhing
nguoi 1am cong tac marketing co thé trung bay san phdm méiu
cho mot nhém khéach hang gidi han nao d6. Nhitng v kién danh
gid va dé xuat cda nhém khach hang nay sé (1) quyét dinh viéc
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tiép tuc hay kKhong tip tuc san pham va (2) goi ¥ viéc thay doi
hay cai tién dé san pham cuéi cang dé chap nhéan hon déi vei
thi truong muc tiéu. Cong ty ¢6 thé cung cap san phdm mau dé
mét s& Khach hang tiém nang st dung thu, sau d6 dua ra nhéan
xét phan héi. Quy trinh nay goi la thi nghiém beta.

Hay xem cdch thic thd nghiém san pham mau da dugc
General Motors thuc hién cho loai xe Impact chay hoan toan
bidng dién cua minh. M&c du Impact chua bao gio dugc thi
truong chdp nhéan, nhung phuong phdp thi nghiém loai xe nay
da dem lai cho cac ky su cua GM nhiéu hifu biét cd gia tri vé
cach nhin nhan cing nhu ky vong cua khach hang.

Theo md ta cia Vincent Barabba - nha diéu hanh GM - trong
quyén Meeting of the Minds, cuoc thi nghiém san pham nay
gdm hai giai doan: bén trong va bén ngoai. O giai doan bén
ngoai, cong ty da san xuat hon mot trdm xe mau va dang quang
cdo trén bao dé moi cu dan cia mudi hai thanh phd trén toan
nudc My dén xem va lai thit. D& xudt cia GM that don gian:
cong ty dang tim ngudi 1di chiéc Impact lién tuc trong hai tuan
lién. Suét thoi gian l4i chidc xe thit nghiém d6, cac tai xé sé dua
ra vy kién va dé xuit cia ho cho cac k¥ su du an va chuyén gia
marketing cua GM. Nhung GM khéng don gian chi tim nhing
nguoi ¢ gidy phép lai xe ma mudn tim nhimng "tai xé" phu hop.
P6 la mau ngudi giau sang kién, c6 chinh kién, biét dinh huéng
theo thi truong va la nhing ngudi yéu thich xe.

Khi thong tin vé cudc thi nghiém dugc ddng trén bdo chi, GM
da nhan dugc v s6 cudc dién thoai goi dén. Chi riéng ¢ Los
Angeles, trong vai ngay da cé hang ngan cufc goi. Hon sdu
ngan nguoi goi dién ¢ LA. dd dugc GM gui mét bdn cdu hoi
nhdm tim ra nhimg ngudi ddnh gid cao vé dudng hudng dbi
mdi cia GM, ngudi di ddu vé quan diém va ngudi dinh hudng
theo thi truong. P6 chinh la nhimg nguoi ma GM muodn hop
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tdc. Cudi cung, GM cing dd chon duoc hon mét tram nguoi
ddp iing tiéu chudn ma GM dua ra.

M6l nguoi duoc chon sé st dung mién phi mot chiée xe
Impact chay dién va theo Barabba thi ho nhiét tinh nhan xét vé
khau thiét k€ va phat trién sau hon vé loai hinh xe hoi dién.
Barabba va doi ngl marketing cua ky su truéng du dn phong
vén ting lai xe, ¢0 thu thap toi da y kién dong gép. Nhing ¥
kién nay mang tinh khéch quan cao vi chua qua sy sang loc clia
nhan vién xu ly thong tin.

Kinh nghiém cua GM da nh&n manh ba bi quyét quan trong
dé thir nghiém san pham trudc khi tung ra thi truimg:

1. Thu nghiém sdn phdm méu vdi khdch hang tiém ning la
mot phuong phdp quan trong dé thu hut khach hang tham
gia vao quy trinh phat trién san pham.

2. Chon lya déi tugng thi nghiém phu hop. Chi chon nhitng
nguol ¢6 nén tang va moi quan tam co thé dem lai cac thong
tin gia tri nhat.

3. Cdc nhan xét, déng gop cla nhing nguoi thir nghiém san
phdm mau phai dugc nguoi ¢6 thdm quyén va trach nhieém
cua dy 4n lang nghe va ghi nhan tryc tiép. Piéu nay sé loai
trir kha néng bo sét nhing thong tin ¢6 gia tri trong mét mé
dd liéu tr ban cau héi da duge téng hop.

Thwong mai héa san pham méi

Qua trinh thuong mai héa san pham mdi (tung san pham
moi ra thi truong) thudng la giai doan ma sy tham gia cia bo
phan marketing nhiéu nhat, dac biét Ja nhing sin phim mang
tinh d6t pha. Trong mot s6 truong hop, d6i ngi marketing sé nd
Ic ban san phdm ¢ mot dia diém cy thé nhdm danh gia sy chdp
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nhan cua khach hang va quan sat xem moi nguoi sé phan ung
nhu thé nao vdi gid ¢ va cach thic quang ba. Vi dy, mot hé
théng nha hang thic 4n nhanh ¢6 thé giéi thiéu mot mon &n méi
¢ cac cita hang thudc khu viyc Dallas trong vong ba thdng trudc
khi chinh thic dua mén an nay vao danh sach mon an ma nha
hang cung c4p trong toan hé thong.

Qua trinh thuong mai héa dugc bat ddu nhiéu thang trudce
khi chinh thic gigi thiéu san pham. Qua trinh nay dua trén
mot ké hoach marketing hoan chinh, trong dé moi yéu té cda
marketing hén hgp nhu san pham, gia, phan phoi va hé trg
ban hang dugc cu thé hoa va hé trg véi ngudn tai chinh da 1én
ngéan sach.

CHIEN LUQC SAN PHAM MOI

Cong ty ban st dung phuong phap nao dé phat trién céc san
pham va dich vu méi? Phuong phap nay ¢6 dua trén méot quy
trinh xac dinh rd rang va chién luge than trong dé xay dung su
ting trudng va loi nhuan? San pham mdi clia cong ty ban la san
pham mang tinh dot pha hay san pham cai tién? Khi phat trién
san pham mdi, cong ty ban 14 ngudi di dau, 1a ngudi di sau nhanh
chan hay 1a ké cham chap?

bay 1a nhimg cau hoi quan trong lién quan dén tucng lai
cua mot cong ty. Vi vong doi san pham di qua giai doan ting
truong nhanh chéng, chin mudi va suy tan, nén mét céng ty gan
nhu khong thé ting doanh thu néu khong thudng xuyén tung ra
cac san phdm mdéi, nhur dugc trinh bay trong hinh 8-6. Viéc dinh
Ky tung ra san pham sé ting doanh sd dé b lai cho su suy tan
cua cac san ph4am ci hon.
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HiNH 8-6

$an phdm mai duy tri su phat trién lien tuc
A

T San phdm C

Doanh sé © San phe‘im B

San phdm A

Y

Thaoi gian

KHONG CHI LA SU MOI ME

Khong ai ¢6 thé phi nhan tam quan trong cua viéc phat trién san
pham méi. Nhip d thay déi va tién bg cong nghé khién céc cong
ty budc phai phat trién cac giai phap méi va hieu qua hon dé giai
quyét cac vén dé clia khach hang, Néu khong, cac d6i thi canh
tranh sé dé dang tan cong va gianh ldy thi trudng cua ho.

Tuy nhién, day khong phai 1a mot 1y do dé cic nha didu hanh
chi tap trung duy nhét vao viéc phat trién san pham mdéi. Viéc
phat trién va tung san phdm mdi ra thi trudng von vo cung ton
kém va khong phai san phdm nao cting ¢6 kha néng ding vimg
dugc. Trong khi d6, cac san pham hién hiru da tim dugc chd dimg
nhat dinh cia minh trén thi truong, va chi phi ban dau cong ty
bo ra dé dua nhimg san pham nay dén vdi thi truong git chi con
la qua khut va da dugc bu d4p bang loi nhuan thu lai tir d6. Vi the,
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viéc cong ty lién tuc cai thién cac san pham da dinh hinh la hanh
dong hop ly va kha hiéu qua. Poi khi diéu nay cé thé lam doanh
thu ching lai ho4c gidm nhe - tinh trang ma hau hét cdc san
pham hién hiru cudi cung déu phai trai qua. Nhu Patrick Barwise
va Sean Meehan viét trong cudn Simply Better: "D6i mdi chi dé
d6i méi la viéc lam vo nghia, nhung d6i mdéi khong ngung dé cai
thién hiéu suat dua trén nhimg ich loi chung la yéu t6 can thiét
d€ duy tri sur thanh cong trong kinh doanh".

Mot khi nguoi tiéu dung da hai long vai san pham hay dich
vu hién dang su dung, ho sé khong con sot sdng chuyén sang
nhimg san pham hay dich vu khac. Dac biét, nhimg nguoi ban
ron sé khong thyc hién nhimg thay déi kKhong cn thiét vi diéu
nay sé pha hong su thodi mdi cua ho, mat nhiéu thoi gian va
nguy cd rai ro cao. Nha cung cap cd thé duy tri cdm giac thoai
mai va hai 1ong cua nhiing ngudi nay bang cach lién tuc cai
thién san pham theo nhitng hinh thirc sau:

» Giam gia khi ban cd thé tiét kiém chi phi.
o Thudng xuyén nang cap chat lugng san pham.

¢ Hudn luyén nhan vién ban hang nhing ky néng dich vu
khach hang tot nhat trong pham vi ¢d thé.

» Hay dem lai nhiing diéu mdi la cho san phdm dé khach
hang cam thay thu vi va ngac nhién.

C6 nhiéu cdch dé duy tri sy hai long cliia khach hang ma
khong can phai tao ra moét san pham hay dich vu mgi. Viéc ci
ti€n thuong xuyén sé gitip san phidm hay dich vy cuia ban tot
hon va gitt chan khdch hang lau dai hon, néu ban tap trung vao
nhtng diéu that sy ¢ v nghia véi khéch hang.

Hay danh thoi gian dé suy nghi vé khach hang cia ban.
Diéu gi ¢o y nghia that su ddi véi khach hang? Ban c¢6 thé lam
gl dé cai thién nhimng diéu quan trong d6?
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Chuong nay da trinh bay nhiéu khia canh quan trong cta
quy trinh tao ra san phiam méi va xem xét vai tro cuia cong tac
marketing trong céc giai doan cta quy trinh. Pay l1a nhiing van
dé ma cdc cong ty can phai can nhic ky ludng khi tién hanh
cong viéc kinh doanh trong thi truong ngay nay.

TOM TAT
* San phdm méi dugc thé hién dudi hai hinh thic: san phim
mang tinh dot pha va san pham cai tién.

* San phdm mang tinh dot pha thay ddi o s& canh tranh
trong linh vuc kinh doanh cua chung.

* Vi thé gi6i quan cia hau hét moi ngudi chi géi gon trong cac
san pham hién hifu, nén khach hang thuong chi ¢é thé mo ta
nhitng gi ho mong muoén dia trén nhing dic tinh san phdm
hién c6. Hiém ngudi ¢6 thé tudng twong mot didu gi d6 hoan
toan méi. Chinh vi vay, cic nha nghién ctu nén ¢f géng dé
hi€u dugc nhimg yéu t6 ma khach hang sé danh gid cao.

* San phdm cai tién khai thac cdc hinh thic hoic cobng nghé
cda san pham hién tai. Thoi gian, chi phi va nguén luc dé
phat trién céc san pham cai tién khong nhiéu; hon nita, san
phdm nay cing gap phdi rdi ro thi trudng.

* Céc phuong phdp nghién citu thi trudng truyén thong cé
thé ap dung cho viéc phat trién san pham cai tién.

* Mo rong dong san phdm theo chiéu ngang 1a tim cach thu
huit cdc thi hiéu khdc nhau ciia khach hang (vi dy: s6-co-la
Kisses cua Hershey so véi s6-co-la hanh nhan Kisses).

* M0 rong dong san pham theo chiéu doc nhim cung cip mot
san pham hop kha ndng va mirc d6 nhu ciu khac nhau cda
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moi nguoi (vi du: cac bién thé "tot", "tot hon" va "tot nhat"
cda cing mot san pham).

Nén tang san pham tao didu kién md rong dong san pham
cai tién voi chi phi thap.

Quy trinh phét trién san phdm mai bao gém phat sinh y
tuéng, nhan biét co hoi, phat trién, thir nghiém, thuong mai
hoéa va quan Iy san pham.

Nhiéu cong ty dung hé thong giai doan - cong dé loai bo
nhithg v tudng san phdm yéu kém va phat trién nhung y
tuong co gia tri.

Nhitng ngudi 1am cong tic marketing c6 nhiém vu cung cap
v tudng va y kién phan hoi ¢ tat ca cac cong trong hé thong
giai doan - cong. Nhiém vu nay sé nang né hon khi san pham
tiép can thi trudng va di vao giai doan thuong mai hda.

Viéc phat trién san pham mdi day rui ro va ton kém nhung
d6 1a diéu can thiét dé bu dap ton that doanh thu tlt cdc san
phdm hjén hiru trong sudt giai doan suy tan ¢tia mot vong
doi san pham. Cac cong ty ¢6 thé tri hoan nhing ton that
nay bing cach lién tuc cai thién san pham he dang cung
cap cho khdch hang.



DINH GIA SAN PHAM

Chién lugc, ung dung va thi thdch

Noi dung chinh:

* Cdc chién lugce dinh gid va muc tiéu kinh doanh
* Dinh gid céng thém vao chi phi

* Dinh gia “hot vang” va dinh gid tham nhdp

* Dinh gia va duong cong kinh nghiém

* Dinh gid khuéch truong thanh thé

* Tang gid khéo léo

* Ba muc dich ciia viéc khuyén mdi bing gid cd

® Dinh gia va gid tri nhdn thuc cua khdch hang

* Dinh gid trong suét vong doi san phdm
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Gia 1a mot trong bon yéu té chinh cta thuyét marketing
hon hop bén canh san pham, phan phoi va hé trg ban hang. Bon
yéu td nay tac dong tuong hd va quyét dinh vé yéu té nay sé anh
hudng dén hoat dgng cta yéu té kia. Do dé, viéc dinh gia san
pham déng goép déng ké vao sy thanh cong hay that bai ctia mot
cong ty. Muc gia qud cao sé lam giam nhu cau vé so luong, cho
phép cdc doi tha canh tranh gianh 14y khach hang; trong khi dé
gia qud thap sé khuyén khich mua hang nhung lai giam bién do
loi nhuén trén méi giao dich. Nhung gia nhu thé nao thi duge
xem la "qua cao", "qua thap” hay "hgp 1y"? Cau tra 16i nay chu
yéu dugc x4c dinh qua myc tiéu cia nhitng ngudi dinh gid va
nhung gi ma thi truong co6 thé chap nhan dugc. Sau day 14 mot
$6 muc tieu thuong gip:

* Toi da hoa lgi nhuan. Myc tiéu nay cé thé ap dung trong
thoi gian trudc mat hoac 1au dai va khong nhat thiét phai
dugc dién gidi bang muc gia cao.

* Toi da hoa doanh s6 ban trén don vi san pham. Pay la
méi quan tam cua cdc nha san xuat khi muén duy tri co s¢
san xuat ctia minh hoat dong gan véi cong suat.

* Tang thi phan. Muyc tiéu nay sé dem lai mot s6 lgi ich ¢6
tinh chién luoc.

* Ngin can cic d6i thu canh tranh tham gia vao thi
truong. Cac muc gid chi tao ra lgi nhuan khiém t6n thuong
sé khién cdc doi thd canh tranh nan Iong khong tham gia
vao thi trudng.
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¢ Xdy dung nhan thic vé chat lwong nhin hiéu hay su
doc nhat. Mot s6 ngudi nghi réng cac san pham gia thap la
hang kém chat lugng, con nhing san pham gia cao 1a hang
chat lugng tot.

¢ Thu hut khach hang dén cira hang bang cach giam gia
mot mat hang chinh,

* Khuyén khich mua thiwr. Phuong phap nay thuéng diung dé
quang bd cho cdc san pham va dich vu méi dugc gidi thiéu.

Chuong nay sé trinh bay cac chién luge vé gia cung vdi
nhing thuan lgi va bat 1¢i cia chiing, bao gém cac chién lugc:
dinh gid cong thém vao chi phi; dinh gia “hét vang”, dinh gid
tham nhap, dinh gia khuéch truong thanh thé, dinh gia “nhu
moi”; khuyén mai bang gid va dinh gia dua trén gid tri nhan
thifc cia khach hang. Bat luan ban st dung phuong phap nao,
thi phuong phdp ay cling phai nhidm dén cac muc tiéu trong ké
hoach marketing cua coéng ty. Ngoai ra, néi dung chuong nay
con dé cap dén vong doi san pham theo cac quyét dinh vé gid.

PINH GIA CONG THEM VAO CHI PHI

Trong thi trudng khong canh tranh, mot cong ty c6 thé dung
dén phuong phap dinh gia cong thém vao chi phi {cost-plus
pricing) - tirc 14 cong thém maét 6 tién hay mot ty 1é phan tram
vao chi phi san xuat va phan phéi san pham. Khi cong thém vao
chi phi, coéng ty sé dam bao dugc mét mitc loi nhudn nao dé.
Theo phuong phdp nay, gid thanh san pham sé duoc xac dinh
theo cong thic sau:

Gia = (Bién phi trén don vi san phdm + Phan chi phi ¢é dinh phan
bé cho don vi san phdam) x {1 + Ty lé phan tram)

Hay xem vi du sau:
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Gizmo Guidance Systems da ky duge mot hop dong cung cdp
cdc thiét bi ldi mdy bay tién tién cho Khong luc Hoang gia.
Theo cdc diéu khodn cia hop dong, gid cia méi bo ldi duwgce
xdc dinh nhu sau:

Bién phi dé sdn xudt ra méi bé ldi (gdm nhén cong, linh kién,
dién...) dugc tinh todn. Cdc ké todn chi phi cua Gizmo phdn b6
mot phan ndo do trong tong chi phi ¢é dinh (gém luong, bdo
hiém, R&D, xdy dung, no, bdo dudng...) cho timg b6 Idi duoc
san xudt theo hgp dong. Nhilng phi nay dgi dién cho toan bo
chi phi sdn xudt ra méi bé sin phdam. Hop dong nay ddm bdo
15% lgi nhudn sau khi trir tdt cd nhimg chi phi dé. Pé hinh
dung cu thé hon, chiing ta hdy ding nhing con sé sau:

Bién phi trén don vi san phdm = 10.000 do la

Phan chi phi ¢6 dinh phdn b6 cho don vi sin phdm
=8.000 dé la

Loi nhuan = 15%

(10.000 d6 la + 8.000 do la) x (I + 0,15)
20.700 dé la

Bon gid

Trong nhimg ung dung phtic tap, cic cong ty dinh gia dya
trén hoat dong (activity-based pricing). Cach dinh gid nay theo dbi
can than toan b chi phi va cdc khoan phan bé chi phi quan 1y.

Rat it cong ty 4p dung hinh thitc dinh gi4 cong thém vao chi
phi. Trong thi truong tu do, phan I6n gia ban dugc xdc dinh
thong qua su canh tranh gitta cic nha cung cdp. Trong nhing
thi trugng nay, hinh thic dinh gia cong thém vao chi phi da
khoéng con thich hop nita. Trudc day, cdc nha san xuat co thé
tung san pham ra thj truong véi toc 46 nhanh chéng va tao su
doc quyen khi ddi méi san phdm. Nhung ngay nay, su doc
quyén nay chi la ngin han va khong 6n dinh.
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Dinh gia theo lgi nhudn muc tiéu (target return pricing) 1a mot
phuong phéap dinh gid san pham trén quan diém dy an dau tu.
Cac chi phi dau tu, chu ky song cua san pham dugc dy bao.
Phuong phép nay con danh gia muc doanh s6, loi nhuan ¢ cac
mitc gia Khdc nhau va trén co s d6 sé quyét dinh murc gia téi
uu nham tao ra lgi nhuan ky vong cho cong ty.

DINH GIA “HOT VANG”

Thong thudng, mét san phdm khi méi xuat hién trén thi
truong sé dugc dinh gid cao va miic gid nay sé giam dén trong
nhing thang sau d6. Céch dinh gia nay kha phé bién doi vdi
cdc san pham tiéu dung cong nghé cao. Pay thudng la dic
diém cua céc nén kinh t€ sdn xudt co ban, noi ma chi phi san
phdm giam manh khi nha sdn xudt ting them cOng suat cin
thiét dé théa man nhu cdu va tré nén linh hoat hon trong viéc
giam gia.

Nhung trong mot s6 truong hop, gia giam 1a ddu hiéu cia
mgt chién lugc than trong ma qua dé cdc nha san xust sé "hét
vang" loi nhudn tir nhimg ngudi s dung tién phong - nhing
nguoi ma san phdm méi luon 1a mot mét hang thu huit sur chu y
cua ho. Diéu nay da xay ra véi dién thoai séng ngén trén xe hoi
va sau do la khi dién thoai di dong ra mét thi truong. Nhidu
ngudi san sang chap nhan bé ra moi chi phi dé ¢6 dugc nhing
moén hang mdi nay, di muc dich cia ho 1a dé sir dung hay danh
bong dia vi.

Mot khi da thu dugc 1gi nhuan ti phan khiic thi truong "can
phai c¢", nha san xudt sé giam gia nham thu lgi nhuan tir phan
khtic thi truong ti€p theo, va cif nhu thé. Méi lan giam gia l1a
thém mot 1an mé rong thi truong cho san pham méi. Hinh 9-1
minh hoa cho hinh thitc dinh gi4 nay.
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HINH 9-1

Pinh gia “hot vang”

Cao

56 lvong ban dugc

Thap

Cao Thap
Bon gia

Hé théng am thanh néi, mdy tinh dién td, may tinh ca nhan,
dién thoai di dong, may anh ky thuat s6, man hinh phang, may
nghe nhac MP3 déu 4p dung hinh thic dinh gia nay. Khi mdi ra
mét thi truong, nhitng san pham nay dugc dinh gia cao do tinh
méi la va hap dan cua chung. San pham ngay 1ap tic duge su
don nhan cua nhirng ngudi ¢é tiém luc kinh t€ manh va mudén
minh phai la nguoi dau tién ¢é dugc san pham mdéi d6. S6 lugng
san pham ban ra theo don vi tuy nhé nhung muc gia cao gitip
cho nha san xuat van ¢6 loi nhuan.

Sau do, cong ty tang cong suat, cai thién san lugng va
giam duoc chi phi san xudt do san xuat véi s6 lugng 16n. Vi
chi phi san xudt trén ting don vi san pham giam, cong ty lai
¢6 thé giam gia nhiéu 1an nén nhitng san phdm trd nén hap
dan véi nhing thi truéng khéch hang da dang va ¢ su nhay
cam vé gia. Lugng bédn trén don vi san pham tang l1én. Nhitng
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phéan khuc khdch hang khac nhau sé ¢¢ phan ung khac nhau
vé gia.

Khong phai lic nao cling c6 thé stt dung phuong phép dinh
gia “hdt vang”. Trudc hét, phuong phap ndy kéu goi su canh
tranh cda cdc doi thi. Bang cach giit mic gia cao khi "hét vang"
loi nhuan tr nhitng khdch hang ¢6 kha nang chi tra, nguoi déi
mdi tao co hoi cho doi thu nhanh chan nhay vao thi truong vai
san phdm c6 muic gia thap hon va nhanh chéng chiém phan 16n
thi trudng. Néu diéu nay xay ra, ngudi déi méi c6 thé thdy minh
bi ket trong mot phan khtc thi truong nho ma chang may chdc
s€ bi bao hoa. C6 mot céch dé héa giai nhitng lo ldng nay la nguoi
doi m6i tim cach ndm gitr vi thé dgc quydn tam théi. Nhung ciing
¢ mot s0 doi thd nhanh chéng sao chép cac san phim méi theo
nhing cach khong vi pham luat bao vé bang sang ché.

DINH GIA THAM NHAP

Dinh gid tham nhdp (penetration pricing) 1a chién luoc dat gid ban
dau cua mot san phdm hay dich vu thap hon gia phé bién trén
thi truong. Gac cong ty st dung chién luge nay véi ky vong san
pham cta minh sé dugc thi truong chap nhan rong rai hon. b6
la thi truong cua nhitng khéch hang chua ting mua san pham
ho&c nhing khach hang trung thanh véi san pham cda déi thu
canh tranh.

Dinh gia tham nhap lam t6i da héa doanh s6 ban trén méi
don vi san pham va tao ra doanh thu theo thi phdn, nhung lai
lam anh huong dén ty 1¢ lgi nhuan. Tuy nhién, trong mot so
truong hop, 1oi nhuan thap cé thé ngin can céc déi thu canh
tranh tham gia vao thi truong. Hay xem vi dy sau:

McSwiggin Electronics la cong ty ddu tién phat trién mét loqi
phan mém ky thudt mdi, Trudc khi tung ra sin phdm nay, cdc
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nha qudn Iy cong ty hop lai dé ban viéc dinh gid. Mot nha
qudn Iy ting ho phuong phdp dinh gid “hét vdng”. Ong néi:
“Trén thi truong van chua c¢é sdn phdm nao nhir thé nay.
Chung ta hdy t6i da hoa lgi nhugn bdng cdch dinh gid cao roi
sé giam gid khi cé san phdm canh tranh”.

Mot nha qudn Iy khdc lai ting ho chién luge dinh gid tham
nhdp. Co ldp ludn: "Di nhién la muc gid ban dau cao sé gitip
chiing ta toi da hoa loi nhudn, nhitng diéu do chi cang khuyén
khich canh tranh hon ma thoi. Khi doi thu canh tranh thdy
duoe muc gid ma ching ta dang o, ho sé phdt trién cdc sdn
pham tuong duong. Sé co ndm hodc sdu doi thu canh tranh
trén thi truong nay thi chung ta kho ma thu duge lgi nhudn.
Néu chung ta duy tri gid thdp va bién d6 lgi nhudn thdp, doi
tht canh tranh sé nhin nhan thi truong ndy khong hap dén va
sé khong ngo ngang gt toi".

Tuy nhién, dinh gia tham nhap vin ¢ diém bat 1¢i. Sau khi
muc gia da duge dinh hinh, viéc thng gia sé kho khan hodc tham
chi 1a khong thé thuc hién dugce. Ngoai ra, néu khong phai la
mot nha san xuét hidu qua - titc 14 néu khong thé tiép tuc ha
thap chi phi san xudt - cong ty ¢é thé vinh vién bi mic ket trong
mot cong viéc kinh doanh loi nhuan thap. Kinh nghiém cua céc
cong ty thé tin dung va dién thoai di dong cho thdy mot van dé
khdc: viéc dinh gid tham nhap thu hit nhiéu ngudi chuyén san
lung hang ha gid, va vé lau dai, nhiéu ngudi trong sé ho sé
khédng thu dugc loi nhuan va sé nhanh chong nhanh chong rut
lui néu cong ty tang gia.

Néu ban dinh theo dudi mot chién lugc dinh gia tham
nhép, hay déng thoi trién Khai mot ké hoach cdt gidm chi phi
san xuat va phan phdi. D6 1a cach bao dam tot nhat dé dat duoc
ty 1é 1gi nhuan déang ké trén doanh thu nhu dugc trinh bay
trong hinh 9-2.
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HINH 9-2

Binh gia tham nhap: loi nhuan phu thudc vao viéc giam chi
phi lién tuc

+ Gia

Lgi nhuan

Chi phi

Y

Thai gian

KHAI THAC HIEU UNG
DPUONG CONG KINH NGHIEM

Mot chién lugc dinh gia khac 1a giam dan gid ban khi c6 thé ha
thdp chi phi san xuét. Chién lugc nay dua trén thuc té rang mot
nguoi sé lam mot cong viéc nhanh hon va it sai sét hon néu
thuong xuyen lam cong viéc dy. Chéng han, véi cing mot ca phau
thuat tim, trude day nhom bac si phdu thuat phai mat dén tam gio
mai hoan tat. Sau mot thai gian, khi da c¢6 nhiéu kinh nghiém, ca
phéu thuat tuong tu ¢6 thé duge thyc hién thanh cong chi trong
nam giv. Chang bao lau nita, nhém phiu thuat sé hoan tAt cong
viéc dy trong ba hoac bdn giv. Piéu nay ciing c6 thé thdy ro trong
mol trudng san xuét: cac nha quan 1y va nhan vién sé cai thién
dugc quy trinh néu tap trung hoc héi kinh nghiém.

Khai niém duong cong kinh nghiém cho rang chi phi thuc
hién mot nhiém vu lap lai sé gidm theo mot ty 16 phan tram nao
d6 moi lan san lugng tang lén gdp doi. Hay xem hai duong cong
chi phi ¢ hinh 9-3. Céc cong ty A va B bat dau ciing muc chi phi
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va hoc hoi 0 cing muc do. Ban dau ho canh tranh theo gia.
Nhung A vao cudc chai trude va do do tién sau trén dudng cong
chi phi sém hon B, duy tri lgi thé chi phi cia minh ¢ moi thoi
diém. Chang han, ¢ thoi diém T, loi thé 1a C. Cong ty B phai hoc
cach cat giam chi phi vdi té¢ dd nhanh hon nhiéu, chdp nhan
bat lgi vé chi phi lau dai {(va ty 1& lgi nhuan nho hon), hodc ra
khoéi thi truomg,.

HINH 9-3

Lgi thé chi phi theo kinh nghiém

Congty Céngly
A B

Chi phi

Thai gian T

Cong ty A bat ddesom hon, vi thé giam dugc chi phi sém han B,
duy tri dugc loi thé chi phi cia minh theo thoi gian. Chéang han, ¢
thai diem T, lof thé 14 C.

Chién lugc khai thdc hiéu ting dudng cong kinh nghiém dé
dinh gia nay phi hop véi nhitng cong ty mdéi xuat hién 1an dau
trén thi truong va da trd nén thanh thao trong linh vyc san xuat.
Cong cu dinh gia nay gitip mo rong nhu cau vé san pham, vi
nhu cau thugng tang lén khi gia giam. Pay cling 1a rao can kho
vuot qua d6i véi cdac doi thu canh tranh, cing nhu la phuong
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phap siét chat ty ¢ l¢i nhuan trén doanh thu cda cac déi tha
budc vao thi truong cham tré.

DINH GIA KHUECH TRUONG THANH THE

Dinh gid khuéch truong thanh thé (prestige pricing) nham muc
dich xay dyng nhan thic vé chat lugng san pham hay su doc
nhat trong tam tri khach hang béng cich dat gid cao. Nhidu
nguvi danh gia chat lugng ca mot san pham hay dich vu theo
muc gia. D8I voi ho, mitc gid phai chang c6 nghia Ia san pham do
¢ chat lugng chdp nhan dugc, con gid cao nghia la san pham hay
dich vu that xuét sic va doc ddo. Viec gidi thisu va quang cao
tang cuong thém nhan thic nay ma, trong nhiéu truong hop, né
ching dua trén co s nao ca. My pham la mét vi dy dién hinh.
Cac cong ty my pham da day viéc dinh gia khuéch truong thanh
thé 1én thanh mot nghé thuat.

Hay xem trudng hop mot hang my phdm chau A. Nam 2003,
hang my phdm nay bit ddu quang cdo céc loai san pham dudng
da co thanh phén chinh la dau 6-liu v6i rat nhidu dn pham giéi
thiéu ctia cong ty ca ngoi loi ich cia dau 6-liu cho lan da va dang
cac bitc anh nhitng 66 ngudi méu xinh dep cing nhimg khu ring
0-liu. San pham dugc ban 16 & My v6i gia 32 d6 la mot chai nhé
c6 dung tich 1 ounce". Trong chai d6 chi Ia ddu o-liu thugng
hang tu Tay Ban Nha.

Hau nhu chang ¢6 ngudi mua nao nhan ra réng ho cé thé
mua cung mot thi déu 6-liu d6 tw céc clra hang thuc pham dia
phuong ¢ Tay Ban Nha véi gia chi cé 24 do ta mot chai 1én dung
tich 17 ounce, hay khodng 1,41 do la cho méi ounce. Trong
trudng hop nay, viéc quang céo da dua mot loai hang héa thong
thuong tr¢ thanh hang héa dic biét va cao cap.

(1) 1 ounce tuong dwong khodng 28,35g.
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Mot diéu ban can luu y la sic manh cuda viéc dinh gia
khuéch trueong thanh thé 1a nha san xuat sé ban it hon nhiéu
néu ho ha gia san phdm. Diéu nay da di nguoc lai luat nhu cau
trong kinh té hoc von cho riang nhu cau sé tang khi gid giam.

PINH GIA “NHU MOI”

Chién luoc dinh gid nhir moi (bait and hook pricing) 1a dat gia mua
ban dau thap nhung lai tinh gid cao cho cdc phy tung thay thé
hay cac nguyén vat liéu can st dung trong sudt qua trinh si
dung san pham. Dao cao rau Gillette 1a mét vi du dién hinh.

Viéc kinh doanh cua Gillette da phat trién rat tot trong hon
mot thé Ky. Mot trong nhing yéu t6 gop phan cho su thanh cong
d6 1a viéc ban cac ludi dao thay thé cho dd cao rau. Gid dao cao
rau Gillette thdp va chung chi di kém véi mot lugng nho iudi dao
thay thé. Sau khi sit dung hét nhing ludi dao nay, khach hang
phai mua nhing ludi dao mdi va gia cuda ching khéng ré chut
nao. Vi du, vao mua xuan nam 2005, méot dao cao rau Mach3
cla Gillette chi ¢6 gia 7,69 d6 la nhung mot hop gdbm 12 ludi dao
ma hau hét chi dung dugc trong hai hodc ba thang lai ¢6 gid téi
21,99 @6 la. :

C4c nha san xuat mdy in c¢ing dung chién lugc dinh gid
twong tu: ban mdy in gid ré nhung hop muyc in lai dat. Ban ¢6
thé mua mot cal may in Hewlett-Packard hiéu qua va cé chat
Juong tin cay véi gia chua dén 150 ¢6 la. Canon va Epson cling
dua ra muc gid tuong tu. Tuy nhién, hop muc thay thé cho
nhing chiéc may nay c¢6 khi tdi 52 dé la méi hop. Véi nhang
¢Ong ty nay, loi nhuan khong phai 1a ¢ nhing chiéc mdy in ma
14 ¢ muc in. Tham chi d6i véi mot van phong nho, so tién chi
ra dé mua muyc in trong mot nam con nhiéu hon so tién mua
may in.
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Su nguy hiém cua chién luge dinh gid nay 1a cac nha san
Xuat vat liéu thay thé néi chung sé dinh gid thap san pham cta
minh nén nhanh chéng gianh dugc phan 1én thi truong hau mai
ddng gia nay. biéu nay bugc nhing nha san xuat chinh théing
phai ha gid cua chinh minh va di nhién viéc ha gia sé lam suy
yéu ddng ké lgi nhuan. Biéu nay c6 thé dé dang nhin thdy & linh
vuc mdy in. Staples, chudi cita hang cung cdp 16n nhat nudc My
gio day da co thé cung cap cac hop muc in ¢6 tinh ning tuong
thich v6i may in HP va véi gid thap hon HP dén 25%. Ngoati ra,
mot s6 cong ty nhé con cung cap hop muc nap lai véi gia chi 15
d6 la. Sy phong thu duy nhat cda céc nha san xuit may in trude
tinh hinh nay la (1) canh bao véi khach hang rang viéc dung hap
myc khong phai la hang chinh hing c6 thé khién may in cia ho
mat gia tri bao hanh va (2) giam gia hop muc cta chinh ho.

Trong nhiéu truong hop, néu khéng thé nang dugc chiéc
cau 1én cao hon thi ban cin phai ha muc nuéc xuong.

KHUYEN MAI BANG GIA

Cac chuyén gia marketing ding hinh thic khuyén mai gid

(price promotion) - mot hinh thuic gidm gia d4c biét, tam thoi khi:
* Gidi thiéu mot san pham hay dich vu mdi.
* Thu hut khéch hang trung thanh ciia mét nhan hiéu khac,
* Giai toa kénh phan phéi khéi luong hang ton.

Khuyén mai bang gia thuong duge thé hién dudéi hinh thic
cdc phi€u gidm gia ma khach hang c6 thé dung dé dugc giam
gia tryc tiép tai quay thanh todn. Vi du, khi cong ty thuc phdm
dong goi gidi thigu cdc mat hang méi, ho khuyén khich moi
nguoi dung thu bang céch phat phiéu giam gia, ching han co
gid tri 50 xu, trén gia ban Ié. Vi qud nhiéu nhan hiéu canh
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tranh thi hinh thitc khuyén mai nay Ia phu hop néu san pham
mudn duoc cong ching quan tam. Ngoai phiéu giam gia, con
mot giai phap khac 1a khach hang ¢é thé nhan mot mfe gia ha.
Vi du, khi dua phdn mém théng dung TurboTax vao thi truéng
My, Intuit da dua ra muc ha gia 14 do6 la cho nguti mua phién
ban nang cao.

Cédc cong ty cing cé thé sit dyng hinh thic khuyén mai
bing gid dé phong thu, nghia 1a ngan chan sy roi bo cua khach
hang. Chudi siéu thi cia Shaw da dung hinh thic khuyén mai
gia dé duy tri sy trung thanh cia khach hang khi mét déi thad
canh tranh md c¥a hang gan dé. Vi du, khi Market Basket - mot
chudi ca hang nho & phia dong Massachusetts, mé mot cia
hang tap hoa mdi cach cia hang cua Shaw khoang % dém ¢
Salem, Shaw da phan phat khap ving cac phiéu giam gid 6 do la
cho gid mua 60 dé la trd 1én trong cac cira hang tap pham. Cac
hé gia dinh dia phuong nhan ba dén bon phiéu uu dai, moéi
phiéu ¢6 hiéu lyc mot tudn trong sudt ba tuan ké tiép. Chang cé
gi ngac nhién khi thoi diém ba tudn nay trung véi thoi diém cia
hang Market Basket khai truong. Muc tiéu ro rang 1a ngin can
khach hang cda Shaw dén tham cira hang doi thu trong thoi
gian khai truong. Vi thé, trong khi Market Basket dang xuc tién
khai truong ctta hang méi, Shaw phai t6 chic chuong trinh
khuyén mai 16n chéng lai sy tang cudng cia doi thd canh tranh

Khuyén mai bang gia cing dugc dung d€ ban san pham ca
hoac cusi mua va md dudng cho cdc san pham méi. Nguoi su
dung may tinh Apple Macintosh chdc han quen thudc véi tro
khuyén ma! gia dinh ky "Mac Blow Out" khi nha cung cap
mudn giai phong kho may ton qué nhiéu va may da bi thay thé
bdi cdc mau mdy mdi va cai tién, Cac cia hang thoi trang cling
thudng khuyén mai bang gia dé ban di nhing quan &o ton kho
va dé 16i mot.
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Moi nguy hiém cla viéc khuyén mai bang gia 1a viéc dung
chiing qué nhiéu c6 thé dan dén nhung hau qua khong mong
doi: khach hang sé khong quan tam muc gid thuong 1é va hoan
viéc mua hang cho dén khi ¢6 dgt khuyén mai gia tiép theo.
Nhitng nguoi khac biét cach chuyén déi gitra cac nhan hiéu va
chéng bao gi¢ trd thanh khach hang trung thanh. Nhin chung,
nguoi thing cugc trong viéc khuyén mai gia 1a khach hang. Vi
thé, nhiing hang cd thuong higu yéu thi chang ¢6 gi dé mat ma
con dat dugc moi thu, con nhing hang c¢6 cac nhan hiéu uy tin
lai hi€m khi 1a ngudi chién thing trong tro khuyén mai gia.

Phai kheéo léo khi tang gid

Mot giam déc ban hang nhac lai cau chuyén vé cach thiic thé hé
quan ly cao cap trudc day tang gia san pham: "Cha tich cGia ching
t6i dem cudn catalog san pham va cay but d6 vao phong uéng ca
phé. Ong rét cho minh mét tach va ra hét danh sach, danh dau
chéo vao cac gia hién tai va viét gid mdi cao hon vao bén canh”,
Cong ty nay khong thudc nganh kinh doanh nhay cam vé gia va ho
da thanh cong véi phuong phap doc doan nay trong nhiéu nam.

Vi nhu cau mua sam & hau hét cac linh vuc kinh doanh déu nhay
cam vé gia, nén viéc tang gia can duoc tiép can mot cach than trong
- ngay ca do la viéc lam chinh dang vi chi phi cao hon, lam phat tang,
va chat lugng san pham da duoc cai thien. Mot s6 cong ty tim cach
che giau st that rang ho dang tang gia. Hay xem ba vi du sau:

* Biétranggia vé (von da cao) la vin dé I6n déi vai khach dén rap,
nén mot chudi nha hat da gitr gia vé nhu ci nhung tang gia bip
rang, nudc ngot va keo.

® Nhiing nha san xuit xe hoi rat ngai tang gia nén ho c6 xu
hudng tang gia cac san pham tiy chon 1ap dat vao xe hoi nhu
may lanh, hé thdng am thanh va clta mai.
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® Vao nhing thdi diém khé khan dau nhimg nam 2000, cac hang
hang khéng tam ngung phuc vu mét sé dich vu nhu cac bura an
mién phi, trong khi van giir gia vé én dinh.

® Mot giai phap thay thé khac la cac cong ty sé khong tang gia
dén khi nguai dan dau tang gia vi diéu nay giup ho cam thay
an toan hon dé thuc day san pham cia minh. Con cac cong
ty trong linh vuc kinh doanh cia ban xu ly viéc tang gia nhu
thé nao?

Gia tri nhan thirc cua khach hang:
nguoi nam quyén toi cao ve gia

Gia tri theo nhan thiic cua khach hang chinh 1a yéu to nam
quyén quyét dinh téi cao vé viéc dinh gid. Robert Dolan da
dung thuat ngt gid tri kinh té thuc (true economic value - TEV)
nhu mot tiéu chuédn so sdnh dé€ danh gia su tinh todn cia khach
hang vé nhing gi ho sdn long chi tra. TEV dugc tinh theo
phuong trinh sau:

TEV = Chi phi ciia phuong an tét nhat + Gia tri chénh léch hiéu sujt

TEV dai dién cho nhing gi khdch hang sé that sy chi tra
cho san pham hay dich vu dem lai gia tri vugt troi so vdi doi thu
canh tranh gan nhat. Hiy xem vi dy sau:

Helen can phdi im mét chuyén bay tir Miami dén Barcelona
ngay ldp tic. C6 vira nhdn dugc thong bdo vé mét cudc hoi
thdo céng nghé sinh hoc quan trong kéo dai ba ngay bt dau
vao chiéu mai, va cé6 muén tham du cang nhiéu cudc hoi thdo
cang tot. CO da yéu cau mét dai Iy du lich goi bdo cho ¢6 vé
chuyén bay va gid ve.
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Dai ly nay goi cho ¢6 va thong bdo: "C6 mét chuyén bay thdang
dén Barcelona t6i nay. Chuyén bay nay sé dua c6 dén do diing
gio khai mac hoi thdo. Gid vé khit hoi la 1.300 d6 la. Toi cling
tim thdy mét chuyén bay khdc cdt cdnh cing lic, nhung lai
qud canh ¢ Madrid ba tiéng déng ho, vi thé ¢6 sé dén cudc hoi
thdo vao xé chiéu. Gid vé khit hoi chi 600 dé la".

Helen ¢é mot sy lva chon ré rang. Co c6 thé tiét kiém 700
d6 la néu s&n long dén mugn ba gio. M4t ba gid hoi thaoe ¢6 xiing
dang voi chi phi ¢ong thém nay khong? Mot cach dé tim ra ciu
tra 161 1a dp dung cong thuc TEV:

TEV = 600 d0 la + Gid tri chénh léch hiéu suat

Trong trudng hop nay, Helen phai udc tinh gia tri d6i vai co
vé viéc tham dy thém ba gid hoi thao va sy thuan tién cua
chuyén bay thang. Néu gia tri d6 dudi 700 do la thi chuyén bay
noi tiép lai 1a lya chon t6t hon. Néu co danh gid chuyén bay
thdng dang gia 700 do la hoac hon thi 1.300 do la 1a gid hop 1y
ma Helen quan tam.

Cac chuyén gia marketing c6 thé dung phuong phap nay khi
xac dinh gia thi truong canh tranh cho cac san pham cé nhing
dac diém cong them hodc tang hidu suat vén khéng c6 & nhing
san pham hién tai. Vi du, bing cach khao sat khach hang, ho ¢6
thé diing mot san phadm hién tai 1am chi phi cho san pham thay
thé trong cong thuc TEV. Ho yéu cau déi tuong khao sat dat mot
gia tri vé chénh léch hiéu suat cho san pham moéi cua ho. Vi du,
néu méy anh ky thuat s6 5-megapixel hién tai dang dugc ban vdi
gia 450 do la, thi da liéu khao sdt ¢6 thé giip cdc chuyén gia
marketing biét dugc khach hang sé chap nhan tra thém bao
nhiéu cho mét may anh 5-megapixel tuong tu nhung lai ¢6 thém
tinh ndng chong tham nudc va chéng rung. Phueng phap nay
ciing cé thé dugc dung dé dinh gid cho nhing mat hang t6t, tt
hon va t6t nhat trong mot dong san pham cia cong ty.
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Phuong phap phan tich két hop da trinh bay ¢ chuong 3
tham chi con 14 mot cong cu manh mé hon dé xac dinh xem
khach hang c¢6 thé tra ¢ muc gid nao cho su chénh léch gia tri
theo nhan thiic cia ho. Phan tich két hop gitip ban hiéu rd viéc
chon lua gida hai giai phdp cia khach hang.

Van dé khong phai 14 ban dung phuong phap nao dé tim
hiéu sy danh gia vé gia tri cia Khach hang, ma ban phai nhan
ra rang gia tri do, cliing giong nhu vé dep, tuy thudc vao quan
niém cua moi nguoi. Vi du, déi véi mét chuyén du lich sang
Barcelona vao ky nghi, thi mot chuyén bay thang c6 thé khang
dang gia bang chuyén bay 600 d6 la vdi ba gio qua canh o
Madrid. Tranh qua canh ba gio dong ho xiing dang vdi chi phi
cong thém cho mot chuyén gia nhu Helen, nhung ¢6 thé ching
nghia ly gi véi mot nguoi di nghi mat. Tuong tu nhu vay, mot
may anh ¢6 tinh ning chong tham nudc va va cham doi vai mot
nguodi leo nui Alpes sé dang gid hon nhiéu so v6i mot nguti mua
may anh dé chup nhitng khoanh khéc gia dinh. Vi thé, khi thuc
hién nghién citu gia cho khach hang, ban nén xac dinh ré rang
vé phan khic thi trudng nao ma ban dang nham dén.

PINH GIA VA VONG DOI SAN PHAM

Tir quan diém chién luge, vong doi san pham dua ra mot co cau
tu duy vé cac quyét dinh gid. Xem lai hinh 1-3, ta thay bon giai
doan trong vdng doi san pham: gidi thiéu, tang trudng, chin mudi
va suy tan, Méi giai doan tiéu biéu cho nhimg co hoi va gidi han
khac nhau vé gia.

Giai doan gidi thiéu
Trong sudt giai doan gidi thiéu, viéc dinh gia co thé 1a mot
cong viéc hoi kho khan, dac biét 1a khi cong ty dang tam théi co
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dugc thé doc quyén. Trong trudng hop nay, cong ty khong co doi
thu canh tranh truc ti€p nén khong ¢o diém chuédn cho miic gia
ma khéch hang cé thé tra, ciing nhu cho su nhay cam cia khach
hang trudc sy chénh léch vé gia. Tuy nhién, cong ty ¢6 thé su
dung gid san phdm thay thé ctia cdc d6i thi canh tranh gidn tiép
lam diém khoi dau dé ra quyét dinh vé gia.

Quay trd lai phuong trinh tong gid tri kinh té. Tai do, gia
clia phuong an t6t nhat duge nhan biét nhung gi4 tri chénh léch
hiéu suat cua san pham méi lai khong dugc nhan biét. Khach
hang cé thé gap kho khén trong viéc uéc lugng gia tri mot san
pham méi mé va khéc biét. Khach hang ciing thiéu diém chuan
gia tri. Trong nhing trudng hgp nhur vay, cong ty ¢6 thé ding
dén mot trong nhitng chién luge sau:

e “Hdt vang”. Mot so khéach hang sdn 1ong tra tién cho bat o
thit gi mdi va doc ddo. Chién luge nay chi 1a ngan han va
chura dung mot s6 mdi nguy hiém nhu da trinh bay & phan
trugec.

* Dinh gia tham nhap. Gia thip c6 thé mang lai nhing loi
ich sau: (1) giup cong ty diing dau vé thi phén, (2) ngan can
su tham gia vao thi truong cia d6i thu canh tranh, va (3)
tao nhu cau trén dién rong d6i véi san pham.

* Cong thém vao chi phi. Khi § thé doc quyén, nha san xuat
c6 thé quan ly gia cia minh. Cong thém vao chi phi 1a meét
cach xdc dinh mic gia dé. Tuy nhién, hdy nhé rang thé doc
quyén ctia san phdm chi tn tai trong thoi gian ngin.

Céc quyét dinh vé gid trong giai doan gidi thiéu khéong chi
kho khan ma con rat quan trong. Dat gia qué cao cho mot san
pham mdi gidi thidu co thé giét chét san phim do, lam tén hai
dén cong viéc cta nhiéu nhan vién trong mot thoi ky phat
trién dai.
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Giai doan phat trién

Pac trung cda giai doan phat trién dugc thé hién qua doanh
s6 ban theo don vi san pham ngay cang tang va théi thic su
quan tam cua khach hang. Trong giai doan nay, cong ty nén
dinh gid nhu thé nao? Néu cac doi thu canh tranh chua xuat
hién (diéu hiém khi xay ra) thi dinh gid “hét vang” 1a phi hop.
Nhung déi tugng khédch hang cia dinh gia “hét vang” rat hep.
ba dén luc cong ty phai giam gia dan, tiép can cac phan khiic
thi truong khac nhay cam vé gia hon.

Mot nha san xuat ¢o duge vi tri hang dau trén duong cong
kinh nghiém cling sé muon giam gia dan trong giai doan nay.
Chién lrgc nay sé duy tri loi nhuan doanh s6 ban theo don vi
san pham va ngdn can cdc ddi thu nhap cudc sau. Mot s6 déi thu
sé bi 16 hoac thua cudc.

Giai doan chin muoi

Vao giai doan chin mudi, su tang trudng doanh so ban theo
don vi san pham dang ching lai va cac d6i thu canh tranh con
lai dang c6 tim cach lam cho san pham cia ho tré nén khdc biét.
Trong su6t giai doan nay, ngudi ban cung cdp nhiing phién han
khac nhau cua san pham, méi phién ban déu cé chiém git mot
phén khuc thi truong duge nham dén. Gid la mot trong nhing
yéu to dugc dung trong chién lugc nay (vi du: bing cach phat
trién va dinh gid cdc phién ban tot, tot hon va tot nhat dé mo
rong dong san pham),

Giai doan suy tan

Giai doan nay thé hién sy canh tranh ré nét nhat. Tong
muic cau cho san pham hic nay sut gidm ré rét, ¢6 18 vi sy xuat
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hién cua cac san pham thay thé hodc vi su bdo hoa cia thi
truong. Du bat ¢if trudng hgp nao, cong ty cling ¢6 thé thdy tinh
trang doanh s6 ban theo don vi san pham tiép tuc giam. Mot s¢
cong ty bugc phai tir bo hoan toan cong viéc kinh doanh, mot
s0 khac c6 ging gianh giat cong viec kinh doanh tir cac déi thu.
Moi ngudi dang ¢6 gianh l¢i nhuan cang nhiéu cang tot tir mot
thi trudng dang thu nho. Céc chién thudt vé gid ¢ giai doan nay
bao gom:
* Giam gid, nhung 1am viéc thém gio dé giam chi phi san
xudt. Thanh cong trong viéc gidm chi phi san xudt sé duy
tri dugc ty 18 1gi nhuan trén doanh thu kha t6t.

* Téang gia trén mot sd it don vi san phdm con lai trong kho
hang ton. Piéu nay c¢6 vé giéng nhu mot cach xua dudi
khach hang, nhung c6 thé con mot so it khach hang van
trong cdy vao nhing san pham dé. bBiéu nay dac biét ding
doi voi cac phu ting thay thé. O day, ngudi ban hy vong
rang gid cao hon sé bu d4p cho lugng mua hang it hon, Khi
hét hang tén, dong san pham d6 cham dit,

Dinh gia 1a mot trong nhirg diém chinh yéu ctia chién luoc
va su thanh cOng cia cong téc marketing. Cong ty dang ra quyét
dinh vé gid nhu thé nao? Nhing quyét dinh nay ¢6 phu hop véi
giai doan hién tai trong vong doi san phdm khong? Phuong
phap dinh gia dang tin ¢4y nhat 1a thau hiéu nhing danh gia
cua khdch hang, vi viéc ho danh gia san phdm cia céng ty nhu
thé nao so véi cac san phdm cta doi thd canh tranh va san
phdm thay thé cé y nghia quan trong hon bat ky diéu gi khac.
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TOM TAT
Chién lugc dinh gia thuong dugc thiic ddy boi mot muc tiéu
déc biét: tol da hoa loi nhuan, téi da hoa Iugng hang ban
theo don vi san pham, gianh thi phin va nhing muc tiéu
tuong ty.

binh gia cong thém vao chi phi chi phit hgp trong nhiing thi
trudng khong co tinh canh tranh.

Chién luge dinh gia “hdt vang” dit gia cao ban diu nham muc
dich “hoét vang” lgi nhudn cao tur phan khic thi trudng nho
gom nhing ngudi ma déi véi ho, san pham hodc dich vu nay
1a thy can phai co. Mot khi phan khuc thi truong dé da duge
thoa man, muc gia nay dugc giam dan dé mét hang tré nén
hap dan vai nhitng phan khuic khac nhay cam vé gia hon.

Phuong phdp dinh gia thAm nhap dit gid thap véi muc tiéu
md rong thi phan. Gia thap lam cho thi trudng kém hap dén
doi voi doi thu tiém ning, nhung ciing lam ty 1é lgi nhuén
trén doanh thu it di.

bBudng cong kinh nghiém phan dnh kha nang cua nha san
XUuat trong viéc biét cach giam thoi gian va chi phi khi san
xuat tang lén. Cong ty dau tién & trén dudng cong kinh
nghiém c¢é dugc Igi thé chi phi hon ngudi dén sau, cho phép
ho giam gia nhung van tiép tuc ¢ dugc 1gi nhuan.

Muc dich cta viéc dinh gia khuéch truong thanh thé la
diing gia cao dé tao ra nhan thitc vé chat lugng nhan hiéu
va tinh ddc nhat.

boi khi cling nén su dung chién luge dinh gia nhir moi - dat
gid mua ban dau thap, nhung lai tinh gia cao cho phu tung
thay thé hodc nguyén vt liéu c4n phai cé dé st dung san
pham, ching han nhu truong hop lusi dao cao Gillette, hop
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muc in, v.v. Moi de doa chinh déi véi chién luoc nay 1a su
ton tai cuia cac san pham thay thé.

Tang gia la mot viéc mao hiém trong linh vyc canh tranh
cao, trur khi nguoi dan dau thi truéng 1am diéu dé trude tién.
Cac nha san xuat ¢6 thé giam nguy co nay bing cach giw
gid nhu ¢t nhung ting gia sira chita hodc phu tung thay thé.
Khuyén mai bang gia dugc sit dung khi nha san xudt c6 gidi
thiéu mot mat hang hay dich vu méi, ¢6 thu hit khach hang
cua cac nhan hiéu canh tranh, va giai phéng hang cit tir cdc
kénh phan phoi.

Trong mot thi trudng mé va ty do, gia tri nhan thic cia
khach hang 1a yéu t6 ndm quyén quyét dinh t6i cao vé gia.

Moi giai doan trong chu ky san pham tiéu biéu cho mot khé
khén va co hoi vé dinh gid khdc nhau.



TRUYEN THONG
MARKETING TICH HOP

Sdng tao, nhdt qudn,va phan bo
nguon luc hiéu qua

Noi dung chinh:

* Sdu budc quyét dinh mua hang
* Cdc ddc diém ctia nhting phuong tién truyén thong chinh
* Sdu M trong truyén thong marketing

» Hudng ddn phdi hop cdc kénh truyén thong marketing
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Céc nha quan ly luén phai d6i mat véi nhing thach
thurc trong viéc xay dung nhan thic cho khach hang muyc tiéu
nham lam cho ho quan tam, tin tuéng va sin sang bo tién ra dé
mua hang. Thoi gian qua, da c6 nhiéu hinh thic truyén thong
marketing dugc su dung cho muc dich nay: quang cdo qua
phuong tién thong tin dai chiing, ban hang ca nhan, gui thu tryc
tiép, v.v. Gan day con c6 thém hinh thitc marketing qua mang
dugc bd sung vao céc hinh thic truyén thong hén hop nay.

Voi nhimg nguoi nhan qua nhiéu thong diép tir qud nhidu
cong ty, cac nha quan ly phai déi mat véi mot thach thirc méi:
dwa ra mot thong diép thuong hiéu phu hop tai méi diém tiép xiic
khach hang. Pdp an cho thach thic nay 14 mot quy trinh chién
luge thuong duge goi la truyén thong marketing tich hop. Muc
tiéu truyén thong marketing tich hop la ding nhidu phuong tién
truyén thong khac nhau dé ting cutmg nhan thitc vé san pham
hay dich vu cua mot cong ty, thong bao cho moi nguoi vé cdc dac
diém va loi ich, cting nhu thic ddy khach hang mua sim. Nhiing
cach thic nay phai phu hop va dugc tién hanh déng bo.

Chuong nay sé gidi thich cdc muyc tiéu cua truyén thong
marketing tich hgp va mé t& sdu budc ma cong ty cé thé thuc
hién dé dat dugc cac muyc tiéu 4y. Chuong nay cing cung cap
khdi niém t6ng quan vé& nhiéu phuong phép truyén thong trén
thi trudng va cdc diém khac biét cia ching trén hai phuong
dién quan trong. Thach thitc 16n nhat d6i véi cc nha quan 1y 1a
hiéu dugc cach t6t nhat dé phan bé nhing ngudn tai chinh
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marketing gitta cac phuong phdp nay va dam bao riang chtng
hoat dong mot cach hai hoa va hiéu qua.

MUC TIEU CUA TRUYEN THONG
MARKETING

Muc tiéu cudi cung cua truyén thong marketing la gay anh
hudng dé khach hang mua sdm. Nhung muc tiéu nay chi cé thé
dat duoc théng qua mot quy trinh gébm nhiing budc sau:

1. Xay dung su nhin thuc. Khach hang sé khéng mua mot
san phdm hay dich vy, néu ho chua tirng nghe noi vé san
pham hay dich vu d¢. Do d6, cac cong ty can phai danh
nhiéu thoi gian dé xay dung sy nhan thic nay. Vi du: khi
Amtrak méi khoi xuéng dich vu dudng sét toc hanh Acela
tir Boston dén New York, ho da cho diang ddy trén céc loai
bdo cia hai thanh pho mau quang cdo thong bao dich vu téc
hanh mdi nay.

2. Cung cap kién thirc. Budc nay lién quan dén viéc cung cap
théng tin vé cac ddc tinh cua san pham hay dich vu. San
phdm la gi? San phiam dem lai nhitng cong dung gi? Amtrak
da mé ta su dé chiu va lich trinh cia Acela: ¢dc 6 cam dién
danh cho may tinh xéch tay va dau DVD, dén cd thé diéu
chinh d¢ séng, ban hoi thao. "Chuyén tau khoi hanh tr ga
phia Nam cua Boston vao ldc..."

3. Tao an tugng tich cue. Khach hang khong mua dac tinh
san pham, ma mua lgi ich - nhing thif lam cho cudc sdng
cia ho t6t hon, giai quyét dugc mot van dé ric roi hay tiét
kiém tién bac cho ho. Acela gidi thiéu hai loi ich danh cho
khach hang: tau sé dua hanh khéch ti trung tam thanh pho
nay dén trung tam thanh phé khic mét cich thodi mai,
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chua ké con cho phép ho lam viéc hiéu qua trong sudt
chuyén di.

4. Pat dugc vi thé thuan lgi trong tam tri khach hang. "Hay
di trén chuyén tiu toc hanh Acela va ban sé tranh duoc
nhimg rac réi khi di may bay nhu ché ngéi chat hep, day an
toan, tri hoan do thoi tiét va hdy chuyén®. Su tién lgi nay
dugc nhiéu khach hang danh gid cao, nhat 1a nhiing doanh
nhan thuong xuyén phai di cong tac.

5. Tao ra su quan tim mua hang. Néu ¢ong tdc marketing
da lam tot cac bude dau trong quy trinh nay, khach hang sé
quyét dinh mua hang. "Toi sé ¢i New York du hoi thao vao
thang t6i. Khi do toi sé thu Acela”.

6. Thae hién giao dich. Néu tit ca cac budc khac da hoan tat,
khach hang tiém nang sé trd thanh khach hang that su.

Day la nhimng buéc dién hinh din dén viéc mua hang. Mot
giai phap thay thé khdc la dung nghién ciu thi truéng dé phan
loai céc khach hang muc tiéu theo trinh tu sau: (1) khéng ¢6 y
thuc vé sdn pham; (2) ¢6 y thic vé san phdm nhung thay no
tuong tu véi cdc san phdm khédc dang dugc can nhac; (3) ¢ xu
huéng tng ho san phdm; (4) sé chon san pham néu giao dich
mua bdn dugc thyc hién ngay hom nay; va (5) mua san pham.

Du ban dung cac budc nao di nita, thi cong viéc cua truyén
thong marketing tich hop van 1a dua khach hang muc tiéu di
dén hanh dong mua san pham hay dich vu.

CAC PHUONG TIEN TRUYEN THONG

Ngay nay, c¢6 nhiéu phuong tién truyén théng dé nhimg nguoi
lam cong tac marketing tiép can voi kKhach hang: phuong tién
dién tu (truyén hinh va radio), bdo chi, thu chao hang tryc tiép,
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ban hang qua dién thoai, ban hang c4 nhan va trang weh. Tham
chi quan hé cong chiing (PR) clng la mgt phuong tién giao tiép
v6i khach hang hién tai va tiém nang.

Céc phuong tién truyén théng nay hau nhu da trd nén quen
thugc vt moi nguoi. Theo udc tinh, nguoi My nhan trung binh
1.500 dén 1.600 théng diép thuong mai trong mét ngay, bao
gom: cac quang cdo trén radio va truyén hinh, quang cdo trén
nhat bdo, ciac bién quang cao trén dudng cao toc, cac thu chio
hang, cac cude goi chao hang qua dién thoai, cdc quang cdo trén
trang web, va tham chi 12 mot ngudi nao dé ¢ ban cho ban mot
cai dong hd Rolex gia khi ban vita budc ra Khoi tram xe dién
ngam. Sy phong pht dén mic hén loan cia cac phuong tién
truyén thong hién nay da khién moi ngudi loai bo hau hét cac
thong diép thuong mai, trir mot ty 1é nhé khoang 5% dugc chu
y. Thé nhung, d¢ su chu ¥ nay trd thanh hanh vi mua sim that
sy 1a diéu ma cac cong ty can phai quan tam.

Lam thé nao c¢ong ty loai bé duge su hén loan nay va dua
khach hang tuong lai tién gan hon dén quy trinh quyét dinh
mua hang - tir nhan thitc ban diu dén mua hang that sy? Day la
cau hoi ma tat ca nhing ngudi tham gia vao viéc ban hang va
quang cao phai tra loi.

Vé mat khdi niém, c6 thé phan loai cac phuong tién truyén
thong marketing thanh hai phuong dién nhu dugc trinh bay
trong hinh 10-1. Phuong dién ddu tién, dugc biéu dién trén truc
tung, lién quan dén viéc x4c dinh khach hang muc tiéu va diéu
chinh theo yéu cdu cia khach hang. § chép truc tung 1a cac
phuong tién truyén thong nhidm dén ¢4 nhan cic khach hang
tuong lai ¢6 nhu cau va moi quan tdm ma ban da biét. Catalog
vé cac dung cu nghé moc dugc gii tryc tiép dén cdc thanh vién,
cua Lién doan Tho moc Bac My la mot dan chidng vé phuong
tién truyén thong nham dén khach hang myc tiéu va diéu chinh
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theo yéu cau cia khdch hang, Mot vi du khac 1a chuyén tham
cta nhan vién ban hang vdi trudng phong thu mua cia mot nha
cung ung phy tung xe hoi.

HINH 10-1

Cac phuong phap truyén thong

4
Nguwdi ban hang
theo nhu ) qua dién thoai -
céu khach Tructiép .~ )
hang /
Phuong tién  /  Thu truc tigp
truyén théng |
J— .. Catalog _
" Pai phat thanh . ~/An pham thuong mai .~
Hang loat
Truyén théng Hai chiéu vdi Hai chiéu vdi
truyén hinh - théng khoang thai sy hoi dap
diép mot chidu gian hdi dap ngay lap tue

Trén truc hoanh thé hién ba giao ti€p: giao tiép mot chiéu,
giao tiép hai chiéu va giao tiép hai chidu thong qua trung gian.
Mot mau quang céo trén truyén hinh 13 thong diép mét chiéu,
boi quang cdo nay chi don thuan tao ra sy nhan thitc va truyén
dat thong tin vé cac dac tinh va lgi ich cua san pham. Trai lai,
cugc viéng tham trudng phong thu mua clia nhan vién ban hang
12 mot cudc giao tiép hai chiéu ma tai d6 nguei ban hang co thé
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mo td mén hang cia minh, cdn ngudi mua ¢ thé mo ta nhu cau
cu thé cing nhu nhiing véu cau vé gia ca hay diéu khoan hop
déng, hodc ¢6 thé hoi thém thong tin chi tiét. Nhan vién ban
hang va ngusi mua cd thé thuong lugng va két thuic bang mot
giao dich. Cach giao ti€p hai chiéu nay to ra hiéu qua trong viéc
dua khédch hang tién gan hon dén nhing budc cudi cing trong
quy trinh mua hang.

Ngoai ra con co giao tiép hai chiéu thong qua trung gian.
Trung gian & day 14 mang Internet, thu truc tiép va cac quang
cao thuong mai trén truyén hinh. Nhing hinh thitc nay c6 mét
s0 dac diém cda cé giao tiép mot chidu va hai chiéu. Chéng han,
khi khach hang nhan dugc mot catalog chao hang thi vé ban
chat do la giao tiép mot chiéu. Tuy nhién, nhing hinh thic nay
sé la hai chiéu khi thong qua do6, khach hang ¢é thé goi dién
thoai dén va tro chuyén voi nguoi dai dién ban hang vé nhing
san pham ma ho quan tam nhat.

(Quan hé cong chuing (PR)

Quan hé cong chuing 14 mot hinh thyc giao ti€p nham tang
cuong nhan thuc va hiéu biét cda cong ching, cing nhu
khuyén Khich suy nghi tich cuc vé mdt cong ty, san pham va
dich vu cia cong ty. Cong cu PR bao gom thong cdo bdo chi,
thong diép cua cac nha diéu hanh va cac hoat dong phuc vu
cong chung. Khac véi cdc hinh thic giao tiép khdc, PR hoat
dong thong qua cdc kénh khong tra phi. Do d6, ¢6ng ty khdong
phai kiém sodt xem céac né lyc PR cla minh sé hoat dong nhu
thé nao. Tac dung chinh cua cong tac PR trong truyén thong
marketing la xay dung mot hinh anh tich cuc vé cong ty trong
mat ¢ong ching. Khach hang luén mong dgi nhitng uu diém
ndi troi cla cong ty ¢6 thé gin lién v6i san pham va dich vu ma
¢cOng ty cung cap.



CAC KY NANG MARKETING HIEU QUA 183

Chon phuong tién truyén thong thich hop

Sau day la hai hugng dan giip cac cong ty cé thé chon lya
mét phuong tién truyén théng thich hgp cho san pham hay dich
vU cua minh:

Trugc hét, hay tim hiéu xem khach hang tiém nang cua
cong ty dang ¢ quy trinh mua hang nao. Ho ¢6 y thic vé san
pham hay dich vu cua cong ty khong? Khach hang hiéu biét dén
muc dd nao vé céc lgi ich ctiia san pham hay dich vu dem lai cho
ho? Néu khach hang biét ro gia tri sén phdm cua cong ty, vay
san pham ¢6 duge uvu tién hay chi la chon lua thi hai sau mot
doi thu khac? Co kha ndng cong ty sé tim thay khéch hang tiém
nang 0 tng budc cua quy trinh mua hang. Viéc hidu dugc
khéach hang dang & dau ¢6 thé gitp cong ty dua ra quyét dinh
chinh xac vé cac phuong tién truyén thong dung dé chuyén tai
thong diép cta cong ty. Vi dy, néu san pham cia cong ty la
danh cho nguoi choi gon, cong ty co thé xem xét quang cdo trén
kénh thé thao cua truyén hinh cap hodc trén tap chi choi gén.
Nhimg phuong tién thong tin dai chung nay chinh 1a ¢o héi tang
nhan thic va xay dung su nhan biét thuong hiéu.

Néu hau hét khach hang tiém ning déu & gan cudi quy
trinh mua hang, thi viéc ban hang ca nhan thuong la cach thuc
hiéu qua nhat dé dua ho tién dén giao dich. Vi du, gia sd mét
nha san xuat voi phun nhién liéu biét rdng san pham cua ho la
mdt trong ba san pham dang dugc truéng phong thu mua cia
mot nha san xudt déng co can nhic. Khi do, mot cupc gap mat
ban hang cd nhan 1a phuong phép tot nhat dé ¢ duoc don hang.

Thu hai, hdy tan dung cac phuong tién nham dén khach
hang muc tiéu hiéu qua nhat. Néu san pham hay dich vu cua
cong ty khong phai nham muc dich thu hit mot lugng khach
hang dong dao, nhiéu thanh phan, thi cong ty hay st dung cac
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phuong phdp giao ti€p mot chiéu hoac hai chiéu ¢ thé diéu
chinh theo nhu cau cida khach hang tueng lai. Phuong phdp nay
sé dem lai két qua tot hon cho cong ty véi mot chi phi & muic t6i
thiéu. Céc cong ty déu tap trung moi ngudén lyc vao nhing
phuong tién truyén thong nham dén khach hang muc tiéu.

PHOI HOP CAC PHUONG TIEN
TRUYEN THONG

Mot chuyén gia marketing luén phai d6i mat véi thach thuc
trong giao ti€p v6i khach hang dé lJam moi cach dua khéach hang
dén quyét dinh mua hang. Sau day la nguyén tic sau M ma
nhimg nguoi lam cong tac marketing can luu v:

1. Market (Thi truong). Viéc giao tiép nhidm dén ddi tugng
nao? Hay nh¢ rang thi truong c6 thé bao gdm ngudi si
dung, ngudi ban 1é hoac bén si.

2. Mission (Nhiém vy). Muc tiéu giao tiép la gi?

3. Message (Thong diép). Nhing dic diém cu thé nao can -
phai truyén dat? Khach hang st dung cé thé chi quan tam
dén cdc dic tinh va lgi ich cla san pham. Trong khi do,
nhitng khéach hang trung gian sé quan tam dén cic diéu
khoan thuong mai, thoi gian giao hang, chiét khau khi mua
s0 luong nhiéu va nhing né lyc cia cong ty dé phét sinh
nhu cau thong qua quang céo.

4. Media (Phwong tién théng tin dai chung). Phuong tién
truyén thong nao cong ty nén dung dé chuyén tai thong diep?
Thong thutng, can phai két hop nhiéu phuong tién thong in
dai ching méi ¢6 thé ¢ duge két qua nhu mong muén.

5. Money (Tién). Hoat dong nay sé& dugc cip bao nhiéu ngan
sach?
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6. Measurement (Phwong phap danh gia két qua). Nhimg
tac dong giao tiép sé dugc danh gid nhu thé nao? Cdp quan
ly luén ¢ xu huong thoai mai, hao phong vé mat ngan sach
hon khi ban ¢6 mét ké hoach virng chéc dé danh gia két qua.

Can thdo luan thém moét chiit vé diém tht tu (phuong tién
thong tin dai chung). Trong nhiéu truong hop, viéc giao tiép cua
cong ty sé nhidm vao nhiéu thj trudng va sé phai dung nhiéu
phuong tién truyén thong. Trong thuc t&, cong ty c6 thé can sit
dung cac thong diép khdc nhau, cling nhu cdc phuong tién khéc
nhau dé nham dén déi tuong linh hoi dang ¢ nhiing budc khac
nhau trong quy trinh mua hang. Hay xem vi du sau:

Cong ty Keo Dearie Bear dd st dung phuong tién thong tin dai
chiing, gii thu truc tiép, nhém dai dién bdn hang trén toan
qudc va mot website dé giao tiép voi thi truong khdch hang cia
minh. Phong quan hé cong chung cling tham gia hanh dong.

Dearie Bear cho ding mét chuong trinh qudng cdo trén truyén
hinh trong nhiing tuan cé nhiéu Ié hoi va cdc dip ddc biét dé
moi nguoi mua keo, chu yéu la 1€ Phyc sinh, ngay ctia Me, 1é
Halloween, va Gidng sinh. Nhimg qudng cdo nay kich thich
nhu cau bdng cdch ca ngoi cdc dic tinh cia keo Dearie Bear
va noi voi khdn gid rdang hg cd thé mua ching & "bét cit noi
nao bay bdn keo hdo hang". Mjt thoi gian dai trudc khi thuc
hién cdc chuong trinh qudng cdo nay, dgi ngt bdn hang
hudng hoa hong ciia cong ty rdt ban ron vdi viéc tham khdch
hang tai siéu thi va cdc chudi ciia hang tién dung, cdc nha bdn
lé 0 chg va nhiing cua hang bdnh keo I6n. Ho muén chéc chdn
rang nguoi bdn Ié dd dy triz du hang dé ddp ting nhu cu dtge
fgo ra qua cdc qudng cdo trén truyén hinh. Nhu viy, qudng
cdo va ban hang cd nhdn dd lam viéc két hop hai hoa véi
nhau. M6i cong viéc lgi nhdm dén mot déi tuong khdc nhau.,
Mot nhém bdn hang khdc ¢ tru s¢ cong ty lam viéc vdi cdc t6
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chiic phi loi nhudn dé keo Dearie Bear gép phan vao cdc chién
dich gay quy cho cong dong.

Dearie Bear cling gui 100.000 catalog va quang cdo qua thu
truc tiép dén nhiing khdch hang ndm trong danh sdch mua
hang ctia ndm vita qua. Cdc mdu quang cdo nay khuyén khich
cdc nha bdn lé tiép tuc ddt hang thong qua s6 dién thoqi 800
cua cong tv, hodc qua website dep mat cia Dearie Bear.

Khéng bo sot bét ki co hoi nao, phong PR cia cong ty dinh ky
g cdc théng cdo bdo chi dé théng bdo tin tai tro cdc sdn
phdm Dearie Bear cho cdc bénh vién cuu chién binh va cdc to
chic fir thién khdp ddt nude. Piéu nay gop phdan xdy dung
danh tiéng va hinh dnh tich cuc vé Dearie Bear cling nhu cdc
san pham cua céng ty trong long cong chung.

Trong vi du nay, cong ty dang dung chinh sach quang cédo
ra thi truong dai chung dé tao sy nhan thuc, giup cho keo
Dearie Bear tro thanh chon lya dugc wu tién, va kich thich
khach hang dén cua hang. Nhung cong ty su dung hinh thuc
giao ti€p hai chiéu va nham dén khach hang muc tiéu dé dam
bao rdng cac cira hang sé du tra du san pham dap ung nhu cau
cua thi truong.

Thach thic trong cong tac quan ly

Nhiing nguoi lam cong tac truyén thong marketing tich hop
ludn doi mat vdi hai thach thic quan trong: (1) tim cach tdt nhat
dé phan bé ngudn tai chinh hé trg cdc nhan hiéu cua ho va (2)
diéu phoi chi tiéu dé tat ca cac diém tiép xuc vdi khach hang
déu nhan dugce nhung théng diép phit hop.

Cac nha quan 1y nhan hiéu ¢6 thé phan bé mdt phan 16n
ngan sach cua ho cho viéc quang cédo va chi phan con lai cho
hoat dong quang ba dugc kiém sodt noi bo. Ngay nay, do cac
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kénh phan phoi va truyén thong qua nhiéu va da dang, nén cac
nha quan ly phai toi uu hoa viéc phan b tai chinh gita tat ca
cdc hoat ddng tiép xuc vdi khach hang: dong got bao bi, trung
bay san pham va khuyén mdi, bin hang qua mang va tiép xic
v6i hang quang cdo. Ho <6 thé thay minh dang phai gidng co
trong nhiéu phuong an chon lya khac nhau tir 161 khuyén cia
¢dc nha tu van nhan hiéu, cac hing marketing truc tiép dén cac
¢t van thuong mai dién 6 cing nhu cong tac hd trg hau mai.

Cac nha quan ly ciing phai dam bao ring tung hoat dong
nay sé gidi thiéu san pham dén khach hang theo cdch pht hop.
Diéu té nhat co thé xay ra la ¢6 mot churong trinh quang cao
trén truyén hinh néi ring san pham ngi coc diém tam mai clia
cong ty la lua chon tét cho stic khoe ¢ia ngudi 16n, trong khi
nguoi thiét ké cua hang do lai tao mot hop ngil ¢oc khién san
pham trong nhu mot loai thuc an vui nhon danh cho tré em.
Nhing diéu bt nhdt nhu vay sé lam khach hang liing ting va
lam suy yéu nhan hiéu.

Cach don gian dé tranh sy bédt nhat d6 la tu dat minh vao vi
tri cua khach hang khi xem xét mét chuong trinh truyén thong
marketing tich hop. Thong diép nham vao khach hang ¢6 tao ra
mot hinh danh san pham rd rang, phu hgp va thu hit khong?
Nhiing didc diém ly tinh cta san pham, viée thuyét minh san
pham, dién mao cia quang cdo qua phuong tién thong tin dai
chuing va gui thu truc tiép cd nhat quan khong? Chiing ¢o bo
sung cho nhau khong? Cong ty May tinh Apple da thé hién su
Xudt sac ctia minh trong linh vyc nay bing mot cudc tham do ¥
ki¢n vé nhan hiéu manh nhat 6 Bac My. Hinh dang va cam nhan
vé san pham ctia cong ty, logo cda cong ty va moi phan trong
mau quang cdo déu thé hién rang: "o chinh la Apple”. Khong
¢6 gi nham lan vé diéu do. Do la nhiing gi céng ty can dat duoc
trong viéc truyén thong marketing cua minh.
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TOM TAT

Truyén thong marketing tich hgp la mot quy trinh chién
fuge dé tao ra mot théng diép thuong hiéu pho hop tai mbi
diém tiép xdc khach hang. Muc tidu cua truyén théng tich
hop 1& dung nhiéu phuong tién giao ti€p dé tang cuing su
nhan thuc vé san pham hay dich vu cia cong ty, thong bao
cho khach hang vé cdc dac tinh va ich loi, dong thoi théi
thuic khach hang mua sam.

Truyén thong marketing tich hop hiéu qua dem lai nhiing
thong diép pha hop va tron ven.

Truyén théng marketing nham muc dich tao ra sy nhan
thiic, cung cép kién thiic, tao 4n tugng tich cuc, ¢6 duge vi
thé thuan loi trong tam tri khach hang, tao dugc sy quan
tam mua hang, va thyc hién giao dich mua ban.

Céac phuong tién truyén thong duoc phén loai theo hai
phuong dién: tap trung vao mot muc tiéu so vdi rai rac, va
mdt chiéu so voi hai chiéu.

Khi chon phuong tién truyén thong, hdy xem khach hang
dang & dau trong quy trinh mua hang. Sau dé hay dung
phuong tién nao ¢6 thé nhim dén myc tiéu cao nhat ma ban
mong muon.

Céc nha quan ly marketing nén (1) tim cach toi tu nhat dé
phan bd céc ngudn tai chinh hé trg cho cdc nhan hiéu san
pham, va (2) diéu phdi chi tiéu dé tat ca cac diém tiép xuc
khach hang déu nhan dugc théng diép phu hop.



MARKETING TUONG TAC

Nhiing thach thiuc mdi cua thoi dai

NOi dung chinh:

* Su phat trién cia thuong mai dién ti
* Marketing qua e-mail vd nhiing huéng dén thuc té

* Marketing truc tuyén va nhiing huong ddn thuc té
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Thuat ngtt Internet marketing nhiim chi bat ky hoat dong
nao st dung Internet dé quang cao va ban hang hoéa hay dich vu
cho ngudi sit dung, doanh nghiép, hoc cac to chifc phi loi nhuan
va chinh phu. Cac van dé marketing truyén thong cting ap dung
cho hinh thic marketing nay. Cing giong nhu cdc hinh thuc
marketing théng thuong, marketing truc tuyén cing phai chu
trong vao san pham, gia ca va ho trg ban hang. Ho phai suy nghi
ky lugng vé viec phan khuc thi truong, nham dén phan khuc thi
truong, xac dinh vi thé, xay dung nhan thuc, phat trién Jugng
khach truy cap va khuyén Khich moi nguoi mua hang.

Marketing truc tuyén khdc voi marketing truyen thong
chinh & yéu té "phan phdi", vi Internet tugng trung cho mot kénh
phan phéi mdi la va khac biét. Chuong nay sé trinh bay hai hinh .
thitc Internet marketing chinh 1a e-mail va ban hang qua mang.

TANG DOANH THU TRUC TUYEN

Doanh thu truc tuyén tir nguoi si dung va doanh nghiép da tang
manh trong nhung nim gin day va su tang trudng nay dugc du
bdo 14 s& con tiép tuc. Trong linh vuc ban 1€, doanh thu truc
tuyén cua My nam 2004 dat hon 89 ti do la - trong d6 chi tinh
riéng trong 1& Giang sinh da la 26 ti ¢0 la - va Jupiter Research
da du bao rang doanh sé nay sé tiép tuc tang theo ty 1& 17% moi
niam dén nam 2008, Cac hang khac tham chi con du bao ty 1€
tang trudng cao hon. Nhu dé xdc nhéan vién canh mau hong dd,
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doanh thu tryc tuyén vao quy dau tién cia nam 2005 & My da
tang vot 24% so voi doanh thu cung ky nam 2004, theo théng ké
cua B¢ Thuong mai My.

Cac linh vuc phdt trién ban lé

truc tuyén nhanh nhat

Mot nghién ciru do Forrester Research thyc hién thay mat Shop.org
- mét don vi cua Lién doan Ban 1é Quéc gia (My) - da du bao cac linh
vuc tang doanh thu ban lé tryc tuyén nhanh nhat cho nam 2005
nhu sau:
Ty lé tang Tdng doanh sé&
du bag du bao (2005)

Du lich 20% 628tidola
Buu thiép va qua tang 30% 4,8tidola
My pham va nudc hoa 33% 1,6 ti do la
Do trang suc va hang héa cao cip 28% 3,2tido la

M4c du doanh s6 qua Internet nam 2004 chi chiém khodng
5% t6ng doanh s6 bdn 1é cia My trong nam d6, nhung ching 1a
dai dién cho sy anh hudng cia Internet déi véi hanh vi mua
hang dugc quan tam. Néi chung, moi nguoi cho rang 30% trong
tat ca cac giae dich mua sim dugc thue hién tai cac cia hang
ban 1é thong thudng chiu anh hudng cia viéc nghién ciu trude
tréen mang Internet. N6i cach khdc, hang triéu nguoi mua hang
lay thong tin, doc md 4 san pham va nhan xét ctia moi nguoi,
so sanh gid trén mang trudc khi dén mot ciia hang dé mua hang.

biéu gi dang xay ra trong thé gii ngudi st dung cing duoc
phan dnh qua hoat dong B2B (tir doanh nghiép dén doanh
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nghiép) - noi ma cac thuong vy giao dich hang ti do la hién nay
dang duoc thuc hién qua Internet, thuong 1a qua cac san dau gia
truc tuyén. Cac nha cung ing bé thu canh tranh véi nhau dé
cung cap cho nha san xudt moi thy, ti nguyén vat liéu tho dén
thanh pham.

Doanh s truc tuyén tang la két qua clia nhiéu yéu to. Trudc
hét, s6 nguvi st dung Internet ngay cang tang, va ho ngay cang
quen thudc v6i viéc so sanh san pham, gia ca va viéc dat bang
trén mang. Thit hai, mét khi nhitng ngudi mua nay thay thoai
mai vdi viéc mua hang qua Internet, hg sé mua hang qua mang
ngay cang nhiéu hon. Cudi cung, ngay cang cé nhiéu cong ty lap
cac website thuong mai dién t@ va tung céac chién dich
marketing qua e-mail. Marketing tryc tuyén dem lai nhing lgi
ich sau day cho nha cung cap:

¢ Vo hiéu héa su cach biét vé ranh gidi dia ly. Marketing
truyén thong thuong chi giéi han cho nhitng khdch hang
& trong pham vi nhat dinh nao d6. Nhung marketing qua
Internet da md cira thi trudng cho khdch hang khap moi
noi trén thé gigi. Vi du, mot ngudi ban xe hoi ¢ chi gidi
han cho nhiing nguoi mua ¢ xung quanh khu vuc Los
Angeles. Ngay nay, nguoi mua cdach xa do hang ngan
dam cung cé thé mua xe cua anh ta qua san ban dau gia
eBay.

* Nguoi s dung Internet thudng c¢o6 thu nhap trén mttc trung
binh - day la d6i tugng khach hang cé tiém niang ma nhiéu
ngudi ban mudn thu huit.

e Chi phi dé thu hit nguoi mua tiém nang qua mang thap
hon nhiéu so véi thong thuong. Bién phi cia mgt cude lién
hé khach hang qua e-mail vao khoang 0,02 @6 la. Con s6
nay sé gap khoang 25 dén 50 lan néu gui thu tryc ti€p. Chi
phi giao dich qua e-mail thip lam cho viéc kinh doanh céc



CAC KY NANG MARKETING HIEU QUA 193

mat hang gia re kha thi, dac biét la khi khach hang c6 thé
tai tryc ti€p thong tin vé cdc mat hang nay.

* Internet 1a mot moi trudng thuan tién dé giao tiép va duy
tri cac moi quan hé lau dai véi khach hang.

MARKETING QUA E-MAIL

Marketing qua e-mail 14 mot phuong tién chuyén giao thong diep
cho khach hang hién tai va tiém ndng vdi chi phi thap. Nhing
thong diép nay ¢6 thé nham muc dich:

* Ban hang.
* Duy tri méi quan hé vdi khach hang hién tai,

* Thu hut moi ngudi vao website thuong mai dién ti hoic cia
hang cia ngudi ban dé thyc hién giao dich mua ban.

* Xay dung thuong hiéu thong qua viéc nhan biét tén tuéi.

* Thu nghiém hang cung cdp véi mot sé luong nho khéach
hang tiém nang.

* Lay tén va dia chi e-mail bing céch yéu cdu khach hang
tiém nang dang ky vao danh sach cia nguoi ban.

Mot chién dich e-mail dugc thiét ké tét c6 thé dat dugc
nhiéu muyc tiéu cing mot luc va dem lai ty 1é sinh 181 trén vén
dau tu cao. Vi du, hing hang khong United Airlines giti e-mail
cho khach bay thuong xuyén dé mdi ho cap nhat hoat dong
khach hang hang thdng. biéu nay khong chi tiét kiém chi phi
in 4n vé gui thw ma con nhéc cho khach hang cla hing rang
"chung toi luon & day va sdn sang phuc vu quy kKhach". E-mail
cang théng bao vé 16 trinh bay mdi ("Giéi thiéu 16 trinh bay
Chicago-Munich"), cac dich vu méi va cic co hoi dédc biét
("Thudéng thém 1.000 dam"}. Mot lién két dé thay dua nhting
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doc gia to md dén muc "S6 dam duong cua t6i", trong dé chua
dung nhiéu thong bao va dich vu hon. Tur trang nay, chi can mot
cai nhap chuot la da dén trang chu cua hang United Airlines va
cac cong cu dat cho trén mang.

Tam quan trong cua tén va dia chi

Viéc xay dung danh séch cap nhat vé doi tugng khach hang
phu hop l1a mot trong s6 nhirng cong viéc quan trong ma cong
tac marketing qua e-mail phai thuc hién hiéu qua. Khi néi dén
"d6i tuong khach hang phu hgp", ching t6i mudn noi dén
nhing nguoi quan tam dén nhiing gi ma ban dang cung cap va
c6 kha nang bo tién ra mua. Co hai cach xay dung mot danh
sach nhu vay, d6 1a dang ky nhan thu va danh sach mua hang.

PANG KY NHAN THU. Phuong phép dau tién va tot nhat
la xay dung mot danh sach khuyén khich cac khach hang hién
tai va khach truy cap ddng ky nh@n thu. Trong thuong mai dién
tu, mot nguoi dang ky nhan thu bang cach dong y nhan e-mail
mién phi hay ban tin mién phi. Viéc dang ky nay dugc tao dieu
kién boi mot thong bao trén trang chu cua cong ty, nhu dugc
trinh bay ¢ hinh 11-1.

HINH 11-1

Mau théng bao dang ky nhan thu trén trang web

Cap nhat mién phi!

Cap nhat e-mail mién phi co thé giup ban biét
dudc cac san pham mdi nhat va bi quyét su
dung tu Geegiz Technologies.

DANG KY NGAY!
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Sau khi nhan vao lién két "Pang ky ngay!", khach dugc dua
dén mot trang ma & d6 ho dugc yéu cau cung cdp tén tudi, dia chi
nha, dia chi e-mail, va mot thong bao vé su uu tién danh cho ho
doi voi nhimg e-mail trong tuong lai (xem hinh 11-2).

HINH 11-2

Trang web dang ky mau

Dé dang ky vao danh sach cap nhat e-mail cua
chung t6i dugi day, don gian chi can danh dau
vao cac 6 chi méi quan tam cua ban, sau do hay
dang ky lya chon cua ban.

[J Phan mém lap ké hoach huu tri

[ Phan mém quan ly tai san ca nhan

00 Bi quyét quan ly tién hang thang cla Geegiz
T1Y tudng thué cudi nam

DANG KY LUA CHON

DANH SACH MUA HANG. Cong ty ciing ¢6 thé xay dung
mot danh sach e-mail theo tén va dia chi e-mail tr nhiing nguoi
ban danh séch hay céc td chic ¢co nhiing thanh vién khién ban
quan tam. Nhung cing nhu trong thu tryc tiép, chat lugng cia
danh sach mua dugc thuong kha thap vi rat it to chuc chiu chia
sé thong tin vé nhung khach hang c6 gid tri. Ngoai ra, do moi
nguoi thuong thay déi dia chi e-mail (thudng xuyén hon dia chi
nha rat nhiéu) nén danh sach mua duoc c6 thé da qud han st
dung. Nhu vay, 161 khuyén t6t nhat dé xay dung mot danh sach
chat lugng cao la ty minh thu thap tén va dia chi.
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Thu rac (spam)

Thuat ng “spam” xuat hién t¢ nam 1937, do Hormel gioi
thiéu, va da trd thanh mot thuat ngi phé bién ngay nay. Trudc
day, Spam c6é nghia la "thit gidm bong udp gia vi" dugc dong
hop. Trong thoi dai cong nghé thong tin, spam mang mot nghia
hoan toan khac: dé 14 nhung e-mail khong dugc yéu cau va
ngoai mong doi, khong lam ngudi nhan hing thi va don nhan.
Hau hét nhimg thu rac nay tuén ra tit cac robot mdy tinh va
thuong 1a tr nhitng chuyén gia ldo luyén véi dung v xau. Udc
tinh ¢6 khoang 2 ty thong diép nhu vay dugc gui di moi nam.
Theo Sophos - mot cong ty phan mém chong thu rac cua Anh -
thl ba nudc dan dau trong viéc gui thu rac 1a My (36%), Han
Quéc (25%) va Trung Quéc (9%).

Cac nha cung cdp dich vu Internet va nguoi sit dung da
hudng 1ng phan mém chéng thu rdc. Phan mém nay nhu mot
nguoi gac c¢ng truy tim nhitng dau hiéu cda thu rdc: cac tor nhu
Free va Viagra, va bat ky tir nao viét bang chit hoa. Chung cung
loai b6 nhing thu 6 cau truc xay dung HTML ¢6 vdn dé. Cac
phan mém nay gay mot hau qua ngoai mong dgi khi khoa mat
nhiéu e-mail hop 1é - ¢6 1& kKhoang 15-20% - d6i voi nhing nguoi
da dang ky nhan thu. Du chi phi gui e-mail thap, nhung thu rac
van tac dong dén cac thuong vy dau tu marketing quan trong.
HAu hét nguoi su dung Internet ¢6 tam ty nghi ngd nén thuong
x0a cdc e-mail thuong mai tir tat ¢a cdc nguén ma khong can doc
chiing. Diéu nay co nghia 1a sé ¢6 nhiéu tién bac cho marketing
tro nén vo dung.

Pé han ché thu rac, chinh phit My thuyc hién Luat CAN-
SPAM vao thang 1 nam 2004. CAN-SPAM c¢4m nhing ngudi gui
thu che gidu danh tinh bing thong tin gia va ¢dm dung nhing
tieu dé dé gay nham lan dé du db moi nguoi md thu rac. Ngoai
ra, luat nay cng yéu cau nguoi gui dang dia chi hgp 1é va trinh
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bay noéi bat ché do dang ky nhan thu trong tuong lai. N hing yéu
cau gat ngudi nhan ra khoi danh sach gui thu phai duoc giai
quyét trong vong muoi ngay lam viéc.

Nhiéu bang cua My dd c6 luat chéng thu réc riéng. Vao
thang 4 nam 2005, lan dau tién Virginia két 4n mot ngudi da
gui it nhat 10 triéu 161 ga gdm méi ndm qua mudi sau duong day
dién thoai dudi nhiéu bi danh khdc nhau. Theo bén nguyén,
nguoi nay da ban céc san phdm nham nhi va sdch bao khiéu
dam, thu khoang 750.000 do la méi théng. Vi sé tién nhu vay
thi chdng ¢6 gi ngac nhién la tai sao ¢6 qua nhiéu ké tan cong
bang thu rac trén Internet.

Nhitng huéng dan thuc té va hiu ich
khi sit dung e-mail

E-mail c¢6 thé la phan hiéu qua nhat trong ké hoach
marketing néu dugc quan tam chu dago va giai quyét co trach
nhiém. Sau day la mét s6 hudng dan hiu ich:

* Lam vigc vdi cdc cong ty luu trit e-mail giau kinh nghiém va
kién thiic. Cong ty nay la mot nha cung cdp bén ngoai chiu
trach nhiém vé cong nghé. Mot cong ty luu tri t6t c6 thé
gidm rac roi va khuyeén ban vé nhimg noi dung hieu qua
nhdt, ciing nhu tan sudt gui thu t6i wu nhét cho thong diep
cla ban.

* (0 chien lugc lién hé. Bung trd thanh ké gay khé chiu trong
mat cia nguoi nhan. Nhidu chién dich e-mail thanh cong han
ché tan sudt gui thu cua hg 1a mot thong diep méi tuan.

* Cung cap cho nguoi nhan phuong dn "ding ky nhan thu",
Con ngudi tim kiém gid tri chy khéong phai 1a quang céo.
Viéc dang ky nhén thu gitip ban kiém soat dugc Iuong
khach hang ma ban nhim dén.
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e Lam cho théng diép mang tinh cd nhdn t6i da. Nhing thong
diép mang tinh ca nhan sé dugc nhanh chéng hoi am hon
nhing thong diép c6 ndi dung chung.

» Trdnh ddu hiéu thu rdc. Piéu nay c6 nghia 1a ban phéi nhan
dién chinh minh véi nguoi nhan qua thong diép ban gui va
tranh ti FREE ciing nhu cdc tu viét hoa khéc.

e Phdt trién thuong hiéu. Mot thuong hiéu manh sé tao ra
doanh thu qua tat ca cac kénh, trong d6 c¢6 e-mail.

MARKETING TRUC TUYEN

Website da dem lai nhiéu tién ich cho nhing khach hang ban
ron - nhiing ngudi ¢6 nhu cau vé san pham, nhung lai kKhong du
thoi gian dé tim kiém thong tin vé& san pham, va nhitng khach
hang nao (ca ca nhan 1an doanh nghiép) mudn so sanh cac san
pham va tim gia tot nhat, Chi ¢an vai lan nhdp chugt 1a ban ¢6
thé nhén dugc vo sd thong tin can thiét. Qua thuc, website 1a mot
cong cu thuin tién cho ca nguéi mua lan nguoi ban nhé nhing
lgi ich thuong mai sau day:

¢ Dem lai co hoi ban hang truc tiép, giup c¢ong ty nam toan bo
loi nhuan ma 1é ra phai san sé cho khau trung gian. ¢ mot
s6 doanh nghiép, website cing c6 thé loai bo nhu cau duy
tri cac co s§ bdn 1€ ton kém.

e Gilp cong ty cé dugc tén tudi va dia chi cua khach hang
ph1u hgp qua cdac phuong an khich 1& "dang ky nhan thu" tu
nguyén. Mot nguoi sé chap nhan vao website Khi ngudi do
¢6 moi quan tam nhat dinh dén san phdm cda cong ty.

» Giam chi phi ngudn nhan lyc théng qua céc tinh nang cua
website ty phuc vu. Ching han, néu cong ty cung cap
hudng dan ré rang vé viéc dat hang, khach hang sé lam
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thay cho ban nhiéu cong viéc ma 18 ra nhan vién dich vu
khach hang phai giai quyét.

* Mot website dugc thiét ké tot ¢6 thé phuc vu nhidu thi
truong va hé trg nhiéu dong san pham.,

* Trao ddi co hoi ban hang. Cac tinh nang vdi cau khau hisu
"Ban cng ¢6 thé thich..." hay "Khach hang mua sach ciing
6 thé mua..." cia Amazon.com la nhitng vi du dién hinh vé
viéc ban hang qua lai trén mang.

* Gidp bdn hang ra thi truong nudc ngoai véi chi phi thap,
Mot cong ty My da dugc phong van cho chuong nay cho biét
doanh so cua ho tur cdc tai ligu in c6 thé tai tir mang cho
khach hang 6 An Do ngay cang tang. Cac phuong phép
phén phdi truyén thong sé 1am cho viéc ban hang nay
khong kinh té.

Qua that, mot website thuong mai dién ti thiét ké tot co rat
nhiéu lgi ich, va ching c6 thé vuot xa chi phi lién quan theo thoi
glan. Nhing chi phi nay bao gom phi xay dung website, phi luu
trit, phat trién, cap nhat thong tin san pham va chi phi phuc vu
don hang.

Nhitng huéng dan thuc té va hitu ich khi
marketing truc tuyén

Amazon.com dugc xem 1a website thuong mai dién ti hang
dau vi trang web dugc trang bj hé théng chi tiét nhim theo doi
thi hiéu cua khdach hang. Cong ty con di xa hon trong viéc thu
thap thong tin vé nhing giao dich mua hang thuc té. Ho theo
doi nhing gi khach hang luét tim nhung khong mua va nhing
mat hang nao khéch truy cap dé xuat cho nguoi khac. Cong cu
tim kiém cda website nay ghi nhé mei mat hang ma méi khach
hang da tim kiém. N6 nhan biét cic méi quan tam cita khach
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hang khi khach hang quay lai website va dung su hiéu biét do
dé dé xudt cac mat hang cu thé cho khach truy cap ca nhan.

Ngoai viéc phat trién hd s¢ khach hang, nhing ngudi su
dung hinh thic thuong mai dién tt dua ra nhing huéng dan
hiéu qua nhat sau day:

« Téi wa héa tir khoa va cong cu tim kiém. Viéc chuan bi
ky ludng cac tir khda cho san pham va dich vu cua cong ty
dam bao cho website luén xuat hién khi khach hang thyc
hién thao tac tim kiém bang Google. Céng ty nén c¢6 phuong
an dé website ciia minh xuit hién ¢ trang dau hay trang tha
hai trong cong cy tim kiém cuia Google. Pay 1a mot trong
nhitng yéu to then chot dé thanh cong trén mang.

e Quang cao, e-mail, va lién két ¢6 chu dich trén cac trang
web phu hgp. Nhitng phuong tién nay sé kéo nguol mua
dén website cua cong ty.

e Cac lién két twong ho dé xay dung lwong khach truy cap
dén website cia ban. Lién két tuong hd 1a nhing lién két
vdi cac website khéc ¢6 lién quan dén méat hang cia cong ty,
nhung khong phai la déi thu canh tranh tryc tiép. Vi du, néu
ban c6 mot website thoi trang phu nit nhung khong ban do
trang sttc, ban c6 thé thu xép dat mot lién két tuong ho trén
website ban d6 trang sic. Mot s6 ngudi vao website nay sé
nhdp chudt dé vao website cia ban, va nguoc lai. Diém
thuan lgi nita 1a lién két tuong hé nay thudng mién phi.

e Noi dung lién quan, ké ca noi dung mién phi va nhan
xét. Diéu nay dic biét hiéu qua trong viéc thu hit khach
truy cap tu nguyén dang ky vao danh sach nhan e-mail

¢ Cac tinh ning website dé vao, dé truy cap va dé thodt.
Thiét ké website nén phan dnh cach thic khach hang mudn
st dung website nay.
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e Thong tin san pham chinh x4c, hap din va chi tiét.
Khéch truy cap website mudn c6 du thong tin ¢chdc chin dé
c6 thé dua ra quyét dinh mua hang. Ngoai ra, thong tin san
pham cua cong ty nén duoc tiép can dé dang thong qua cac
cong cu tim kiém.

« Noi 10i cam on va xac nhan giao dich qua e-mail sau méi
vu mua hang.

* Thuc hién hoan hao. Sai sot khi thuc hién sé lam loi
nhudn gidm stit va khach hang xa lanh, vi thé hay ¢d géng
thuc hién mdt trang web hoan hao.

Ldi khuyén tot nhat 1a phat trién lién tuc. Cac nha quan ly
c6 nhiéu co hoi hoc hoi tir website ctia ho cling nhu cai thién
website. Co thé danh gid moi thi: lugt nguoi dang truy cap va
mua hang, Iugt ngudi dang ludt website nhung khong mua,
trang nao dugc xem nhiéu nhat... Théng tin nay cing vdi sy tu
duy va quan sdt cdc website khac ¢ thé cho ban y tudng dé
ngay cang cai thién. Mot loat hanh dong cai thién c¢6 thé dem lai
tién bo to I6n trong hiéu sudt hoat dong qua thoi gian.

Ban cling nén nghi dén viéc cai thién thé hé tiép theo cia
website. Thay d6i cong nghé va nhing thay déi trong doanh
nghiép thuong dan dén viéc thiét ké lai toan bo website & mot
thoi diém nao d6 trong tuong lai. Viéc thiét ké lai rat ton kém
thoi gian va tién bac. Nhung viéc lam lai tor ddu cing c6 nhiéu
loi ich. Nhdm thiét ké c6 thé xay dung trén nén tang coéng nghé
va tién ich hién dai nhat, va ho c6 thé két hop hai hoa moi thit
ho biét vé thi hi€u khach hang c¢ang nhu nhu cau vé cac dong
san pham khac nhau.

Trong ching muc nao dé thi Internet marketing da that bai
trong viéc dat dén tam cao ma nhing ngudi ung h¢ ban dau da
du béo. Moi ngudt van thich dao quanh cdc cia hang ha gid Wal-
Mart, cdc hiéu séch Borders, va nhing trung tam mua sam van
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chat nich. Nhung ban hang qua mang c6 mdt vai tro quan trong
va ngay cang phat trién trong thoi dai ngay nay. Ban dang lam
gl dé thu hudt khach hang va xay dung méi quan hé thong qua
Internet marketing?

TOM TAT
* FE-mail va bdn hang qua mang la hai hinh thuc chinh cua
Internet marketing.

e (o6 thé dung cdc chién dich e-mail dé ban hang, xay dung
moi quan hé khach hang, thu hiit moi ngudi dén website va
cua hang.

¢ Ban hang qua mang gidp nguoi ban tryc tiép lién hé véi
khach hang, loai bd dugc nhitng ngudi trung gian va cac co
s0 ban Ié ton kém.

e Viéc dit tir khoa cho san phdm va dich vu mét cach can
than dam bao rang website sé xudt hién khi ngudi mua tim
kiém trén Google.



MARKETING TOAN CAU

Mot thé gidi rong lon

Noéi dung chinh:
s Cdc san phdm va hinh thic qudng bd tiéu chudn héa
hay diéu chinh cho phu hop vdi thi truong

 Nhing thanh céng va thdt bai ctia cdc sén phdm "toan
cau"

e Cdc phuong phdp phdn phéi

* Kiém sodt cdc quyét dinh marketing toan cdu
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Thu’cmg mai toan cdu ngay cang phat trién trén quy mé
rong 16n. Nam 2004, chi rieng My da xuat khau hon 1,1 nghin
ti d6 la hang héa, dich vu va nhap khau gin 1,8 nghin ti d6 la.
Thuong mai toan cau cing ¢6 thé dem lai lgi nhuan. Chang han,
cac cong ty My da thu vé 315 ti dé la loi nhuan tr nudc ngoai
trong nam 2004, theo Phong Phan tich Kinh té My. Con s6 nay
tang 26% so vdi nam 2003 va ¢6 muc ting trugng loi nhudn cao
hon so véi cac hoat dong quéc not.

Sy phat trién trong thuong mai toan cau dugc tao diéu kién
thuan lgi boi cac phuong tién truyén thong ngay cang tot hon va
ré hon, phuong tién van chuyén hang héa cai tién hon, thu nhap
ngay cang tang cua cac khu vuc ngheo truée day, nhiéu rao can
thuong mai duoc loai bo va murc san xuat tang ¢ nhiing quéc gia
nhu Han Quéc va Trung Quéc. Qua that, nganh cong nghiép
thép phat trién vl bao cua Trung Qudc da tao ra nhu cau tuong
Ung vé nguyén vat lidu thé khién cdc mo quang sit & bac
Minnesota - cach cac 10 luyén kim tdi nira vong trai dat - da hoi
sinh sau hang thap nién suy thoai.

Khi muén tham gia vao thuong mai toan ciu, cong ty can
phai dya trén nhiing nghién ciu va phan tich ving chic dé tra
131 nhimg cau héi sau:

e C6 can thiét phai marketing ra thi truong nudc ngoai
kKhong?

e Thi trudng nudc ngoai nao hap dan nhat?
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¢ Nhung phéan Khiic nao trong céc thi truong d6 kha thi nhat
cdn cu vao nhiing diém manh hién tai cia cong ty? Nhing
phan khiic nay 6n dinh hodc dang trén da phat trién?

* Khi marketing ra thi trudng nudc ngoai, cong ty c6 thé sé
gap nhitng rui ro gi?

¢ San pham sé dugc phan phdi nhu thé nae?

* C6 thé diéu chinh, thay d6i san phdm dé thoa mén va phu
hop voi thi hiéu cua khéch hang dia phuong khong?

* (6 thé giao tiép hiéu qua véi nhing ngudi thuoc cac nén
van héa khac nhau khdng?

Marketing toan cau 1a mét chu dé Ién. Do dé, muc tiéu cua
ching ta ¢ day la nghién citu mot s¢ van dé ma bat ky cong ty
nao cing phai doi mat khi xem xét viéc marketing ra nuéc
ngoai, bang cach dung marketing hén hop nhu mot hueng dan
dang tin cay.

Chuong trudc da mo ta bon chit P trong marketing hén hop
- do 1a Product (san pham), Place (phan phéi), Price (gid), va
Promotion (hé trg ban hang) - nhu cdc cong cu ma doanh nghiép
dung dé theo dudi cic muc tiéu cia minh trong nhing thi
truong ma ho nham dén. Nhing cong cu nay hitu ich trong ca
thuong mai toan cau lan thuong mai noi dia. Chuong nay sé dé
cap lai céc yéu t0 cia marketing hén hop va thao luan vai tro
cua ching trong marketing toan cau.

CAC QUYET PINH VE SAN PHAM

Cach day hai muoi ndm, nhiing nha quan sat thi truong du bao
mot khuynh huéng dong nhat san pham trén toan cdu, va o
nhiéu bdng ching hé trg cho quan diém d6. Nguoi Bic My ciing
nhur nguoi Nhat déu nghe nhac bdng may Sony Walkman. Cac
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doanh nghiép & chau Au, My La-tinh va chau A déu lap phong
cong nghé théng tin vdi cidc may tinh trung tam cua IBM. Moi
ngudi trén kKhap thé gidi déu giai khat vdi Coca-Cola, cao rau
bang dao cao Gillette, mac quan jeans xanh cia My,

Nhitng vi du ndy nhu minh hoa rang thi hiéu va s¢ thich
clia nhing con ngudi d cac quoc gia va nén van hoa khac nhau
c6 xu hudng hoi ty vé mot diém. Chuyén gia marketing
Theodore Levitt da truyén dat quan diém nay trong mét bai bédo
kinh dién "Toan cau hda cdc thi truong" dang trén Harvard
Business Review ndm 1983. Di nhién, khéng phai moi san pham
déu c6 thé ting dyng toan cau. Nhiing chiéc xe to kénh ngon
nhiéu xang rat thong dung ¢ Bac My nhung lai khéng dugc ua
chuéng & chau Au, nei ma dudng pho kha hep con gia xang lai
cao. Va khong mot chiée xe hoi nao lai khong phai diéu chinh
hé thong tay ldi khi dua sang thi trudng Anh.

Tuy nhién, ¢6 nhiéu dau hiéu ro rang cho thay tinh phé
bién san phdm trén toan cau dang trén da phat trién. Chi cin
quan sdt thi truong My rong lon va nhiéu phan khuc l1a ¢é thé
hiéu dugc sy da dang vé mit dia ly dang tao diéu kién cho su
dong nhat. Cac cia hang banh ran Krispy Kreme, mét thoi 13
biéu tugng cho cudc séng mién Nam nudc My, dd xudt hién ¢
Boston, Las Vegas va Honolulu. Starbucks cua Seattle nhanh
chéng lan rong ra ba ngan dia diém trén khap ca nudc. Cac cua
hang Wal-Mart va Home Depot dang xuat hién khdp moi noi.
Nhiéu nhan hiéu dia phuong va khu vuc da phai nhuong ché
cho ¢ic nhan hiéu quéc gia. Dudng nhu viéc mé rong ra pham
vi toan cau ngay cang hop 1y va tré thanh xu huéng phd bién.

Tuy nhién, sur déng nhat san pham nay da tién trién it hun
so voi du bdo caa Levitt. Khi xem xét lai luan diém cia Levitt
hai muoi nam sau, giac su marketing John Quelch cua Pai hoc
Harvard da thita nhan rang su suy yéu kinh t€ toan cau va tinh
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thdan chong My da gidng mot don (tam thoi) vao budc chuyén
doi theo cac nhan hiéu toan cdu. Néu ding nhu thé, tinh trang
khong tién bo nay nén dugc céc nha quan 1y marketing du bdo
trude khi dua ra nhiing quyét dinh vé san phdm. Lién ngudi
mua ¢ c&c thi trudng nudc ngoai ¢6 ung ho cung nhing san
phdm, bao bi va cach quang ba san phdm dé nhu cic khach
hang ngi dia khong? Néu khong, san phdm hay dich vu cung
cap phai dugc diéu chinh dén muc do nao dé phu hop véi thi
hiéu va yéu cau cua thi trudng nudc ngoai?

Cau tra 10i cho nhitng cau héi nay ndm & hoat dong nghién
cuu thi truong. Gia thiét cho rdng mot san phdm hién tai dang
dugc thi truong noi dia huéng ung tich cuc cing sé dugc thi
truong nudc ngoai chap nhan co thé sé din dén nhing that bai
ton kém. Hoc gia Philip Kotler dua ra mét s6 vi du vé nhimg that
bai nay trong gido trinh kinh di€n Marketing Management cua
ong. Hay xem nhing vi du sau:

Coca-Cola dd phai rut logi chai hai lit ra khoi thi truong Tdy
Ban Nha sau khi phdt hién rdng rat it nguoi Tay Ban Nha ¢
tu lgnh ngdn Ion dé dung né.

General Foods da vung hang tri¢u do la nhdm cé gidi thiéu
nguyen lieu banh dong goi cho nguoi tiéu dung Nhdt Bdn.
Cong ty dd that bai khi chi 3% hé gia dinh Nhat ¢6 1o nudng.

Bot Tang cua General Foods ban dau thdt bai ¢ Phdp vi né da

duge dinh vi la sdn phdm thay thé nude cam vao bita diém

tam. Nguoi Phdp it ung nudc cam va hau nhu khong udng
vao bita diém tam.

Tinh néang, hiéu suat va cac déc diém ly tinh clia mot san
pham thanh cong & mot thi traong doi khi cin phai bién dai dé
dam bdo thanh cong ¢ thi trugng khéac. Vi du, nha va phong &
cda ngudi chau Au va chau A nhin chung nhé hon & My. Hon
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nita, gid nang luong lai cao hon nén cac do dung nha bép va
may gidt phai nho gon va tiét kiém nang lugng.

Tuy nhién, vin ¢6 nhiéu loai san phadm phan phoi thanh
cOng trén toan thé gigi ma khong gap bat ky trd ngai nao. bé la
nhing san pham cong nghiép va tiéu dung ma doi tugng khach
hang muc tiéu Ia gioi tré. So vai cac phan khuc thi truiémg khac,
gi6i tré t0 ra quan tam va thich 1ing nhanh vdi cac san pham
mang tinh toan ciu néu chiing 12 "mai nhéat". Béng hé Swatch,
dién thoai di dong, va tro choi PlayStation cia Sony la nhiing vi
du dién hinh. Nhimg san phdm nay khong thudc pham vi gia
dinh nén it bi rang budc vé mat van hda, phong tyuc cua ting
quoc gia.

NANG SUAT HAY
SU PHU HOP THI TRUONG?

Ban phai d6i mat vai sy lua chon khé Khan vé san phdm. Mot
mdt, viéc thiic day san pham tiéu chuan & tat ca cdc thi truong
sé hiéu qua vé& mat chi phi do tiét kidm duoc quy md. Mat khdc,
mot san pham tiéu chuan cdé thé khéng ban chay vi sy khac
biét vé nhu cdu, thi hiéu va cdc tiéu chuan an toan ¢ nhing
khu vuce dia ly khac nhau. Vi viy, ban phai tim mot su can
bang givra viéc tiéu chudn hoéa va sy chap nhan cua thi truong
16n hon thong qua viéc diéu chinh san pham thich nghi véi thi
hiéu dia phuong, nhu dugc trinh bay trong hinh 12-1. Vé co
ban, sy danh dgéi nay cling tuong ty nhu sy ddnh ddi ma ban
phai doi mat khi nd luc thoa man cac phan khic khdc nhau
trong thi trudng noi dia.
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HINH 12-1

Can can san pham

Can can thdng bédng ¢ dau?

Néng suat Sy pha hgp
sdn xuat thi truding

Chi phi A Doanh thu

Nén tang san pham toan cau

Mgt cach xoay quanh sy lya chon gitta nang suat va su pha
hop thi trudng I thiét 1ap mot nén tang san pham toan cau dé
c6 thé bién ddi mot cach it ton kém nhdm diédu chinh theo yéu
cau cua nhing thi truong khac nhau.

Ban ui hoi nuéc do Sunbeam thiét ké va sau do dugc chi
nhdnh quac té cuia nd - Rowenta - cung cap la mot vi du. Trong
truong hop nay, cac ky su, chuyén gia marketing va nha diéu
hanh cua hai c¢éng ty nay lam viéc véi nhau dé nghién ciiu lai
thi truong va san pham cia céc déi thi canh tranh chinh. Cé hai
b6 phan dugc 1ap ra: marketing va ky thuat. Bo phan marketing
chiu trach nhiém xdc dinh cac dic diém dugc khach hang &
nhing thi truong khdc yéu cau, con cong viéc cda bd phan ky
thuat la xay dung mot thiét ké ¢6 thé cung cdp nhiing dic diém
dé va dap uing céc tiéu chuan theo quy dinh & thj trudng tat ca
cac nude. Thi€t ke do phdi tao ra mot san pham c6 chi phi thdp.
B6 phan ky thuat phai phat trién mot tap hop cac dac tinh ky
thuét co thé dap vng cdc quy dinh an toan vé dién & tat ca cac
thi truong chinh.
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Thiét ké nén tang cudi cung, kKhi so sanh véi ban 4i hoi
nuée hién tai cda Sunbeam, dé giam dang ké vé phu tiing (46%)
va khoa (84%). Diéu nay khién cong ty ¢6 thé san xudt nhiéu
loai ban di bat ngudn tir cung mét nén tang ma van duy tri dugc
thuan lgi vé mat chi phi. Thiét ké nay co thé tao ra cac phién
ban tot, tot hon va tot nhét dap ¢ng duge nhu ciu riéng clia cac
phan khiic khac nhau trong thi trugng khu wyc.

Ban ui toan cau Sunbeam dugc gidi thiéu ndm 1986 va ngay
1ap titc dwa doanh s6 hang nam cua céng ty tang vot 1én 3,7 lan.

Hay suy nghi vé san pham va dich vy cua cdéng ty ban.
Chung dap tng thi hiéu va yéu cau cda khach hang ¢ cac thi
truong nudc ngoai hiéu qua dén mitc nao? Ban da dung nghién
c\u thi truong dé tra 1oi cau hoi nay chua? Mot s van dé vé san
pham ¢6 thé dugc giai quyét bang viéc gidi thiéu ra cong chiing
va xac dinh vi thé, nhung nhidu van dé khac phai giai quyét
théng qua khau thiét ké san phdm. Hinh thifc nao c6 thé ap
dung cho tinh huéng ctia cong ty ban?

HO TRQ BAN HANG

H§ trg ban hang bao gdm tat ca cac hinh thic giao tiép véi khach
hang hién tai va tuong lai: quang cdo, né luc xay dung thuong
hiéu, phiéu giam gia, dinh vi thuong hiéu. Trong hau hét truong
hop, hé tr¢ ban hang la yéu t§ can sy diéu chinh theo nhu ciu
khach hang nhiéu hon cdc yéu to khdc trong marketing hén hop.
Hb trg ban hang ti€p ¢an khia canh nhan thitc va tinh than cia
khéach hang von lién két chit ché v6i van hda, truyén théng va
cac mong doi xa hoi.

Vi vay, mot nha san xudt my pham phuong Tay khong thé
gidi thiéu mot chuong trinh quang cdo trén truyén hinh vdi
hinh anh mot phu nit Héi gido dn mic hd hang dang trang diém
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vi 6 mot 6 qudc gia chau A, hinh anh nay bi xem 14 khiém nha,
0 day, cong ty lai phai ddi mat véi su chon lua gitta hiéu qua chi
phi cua cac chuong trinh hd trg ban hang tiéu chuan héa véi cac
phién ban diéu chinh tdn kém hon, nhung lai hiéu qua hon phu
hop véi thi truong,

MGt s0 ¢ong ty thich ing vdi van dé nay bang cach tao ra cac
mau quang cao o tinh hap dan toan cau. Mat vi du dién hinh 12
quang cao "Tdi muon day cho thé gidi hat" cua Coca-Cola dugc
tung ra lan dau tién nam 1971, Quang cao nay duoc dyng trén
mét dinh doi nuée Y, véi nam tram thanh nién thudc moi ching
toc va nhiéu quoc tich, méc trang phuc truyén théng, ciing dung
nam tay nhau cat cao tiéng hat vé tinh anh em trén toan thé gidi.
Quang cdo nay da goi nén mét hinh anh day suc thuyét phuc vé
hoa binh trén toan cau, sy hoa hop va tinh than lac quan cua tuéi
tre trong thoi ky chién tranh va bao dong xa hoi. Va di nhién,
nh¢ biét gin két nhitng chu dé hap din nay ma Coca-Cola da
thanh cong vang doi. Bai hat tr¢ nén pho bién dén muc mot
phién ban khéng phai néi vé Coca-Cola da duge tao ra va dugc
mot ban nhac n6i tiéng thai d6 trinh bay va duge phat hanh
nhiéu ngén ngir. Ca dia ghi am va to budm déu thanh céng lén.

Qantas, mot hang hang khong Uc, da lam diéu tuong tu vao
nhung nam sau dé. Cong ty da thyc hién mét bo phim quang
cdo trén truyén hinh hét stic ton kém, trinh chiéu mot dan hop
xudng tré em trén nén nhing vung dat lién quan dén cac dich
dén ma Qantas phuc vu. Mau quang cao dugc danh gia la hdp
dan, nang cao tinh than va ¢6 gia tri van héa toan cau. Sau khi
doan phim da hoan thanh, giong ghi am tiéng Anh gdc sé dugc
thay ddi cho phi hop v6i céc thi truémg khéc.

Phuong phép hé tr¢ ban hang nao phu hop véi san pham,
muc tiéu va cac thi trudng nudc ngoai cua cong ty ban nhat?
Phuong phdp it ton kém nhat 1a tan dung cdc quang cdo hién cé
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trén cac phuong tién théng tin dai chung, chi thay thé bang
tiéng dia phuong. Mot giai phap thay thé Khdc 1a cong ty ¢6 thé
diéu chinh cac quang cdo ay cho phi hgp véi nhiing thi truong
cu thé. Hoac cong ty ¢6 thé phat huy tinh toan cau ngay tr dau.
Moi phuong phédp déu tao ra mét tac dong khac nhau.

PHAN PHOI

Phan phdi ¢6 thé 1a khia canh rac roi nhat trong cong tac
marketing toan cau. Mot san pham phai tim duong tir nha san
xuat dén ngudi si dung cudi cung qua mot hoac nhiéu kénh
phan phéi. Phuong phéap don gian nhat l1a ban hang héa cho mot
cong ty thuong mai. Cong ty nay ¢6 trach nhiém dua hang hoa
d6 dén khach hang. Nhung sy thu xép nay khong phai lic nao
cling trong tam kiém soat cua ban.

Phuong phap phitc tap nhat, nhung lai la phuong phap gitip
cong ty ¢6 thé ndm quyén kiém soat nhiéu nhat, la thiét lap
mang ludi phan phoi ¢ thi trudng muc tiéu, bang cdch thong qua
mot cong ty con tai nudc s& tai véi doi ngd nhan vién dia
phuong biét ngdn ngit va am hiéu thi trudng cing nhu van hda
kinh doanh (xem hinh 12-2). Phuong phdp nay doi hoi su dau
tu dang ké vé von va nang luc quan ly.

HINH 12-2

Cac phuong an phan phéi dién hinh

Bon gian = » Phire tap

Céng ty Bai ly Lién doanh  Céng ty con
thuong mai ban hang
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Gitta hai thdi cuc nay c¢6 mét s6 phurong dn sau day:

* Mgt lién doanh dugc lap véi mot cong ty doc lap va da ¢o
nhiéu thanh cong.

e (Cac dai ly ban hang ctia cong ty ¢ thi trudng muc tiéu.
* (Cac dai ly ban hang dgc 1ap dugc dat & thi trudng muc tiéu.

Su lya chon phu hop gitta cac phuong an nay thuong 1a két
qua cua muyc tiéu va ky vong cda ban cing nhur quy mo cia cong
ty. Trong nhiéu truong hop, ban sé phai xuc tién tat ci cac phuong
an nay khi ban xay dyng co sé kinh doanh & nudc ngoai va tin
tuong vao kha nang quan 1y va marketing & nuéc ngoai ctia ban.

Vi dy, mot nha san xudt cac phu ting dién & Puc cé thé bét
dau béng cdch thué mot cong ty Han Qudc lam dai dién ban san
phdm cda ho cho cdc nha san xudt thiét bi ¢ nudc nay. Khi
doanh s6 ban tang lén, cong ty Pic nay cé thé lap mot cong ty
con & Han Quéoc dé ban hang hoéa san xudt tai Duc va dé thiét
k€, san xudt va ban cdc phu tiing ddp ng cac dac tinh ky thuat
chinh xac cua cdc nha san xuat thiét bi Han Quéc.

-

GIA

Cong ty nén dinh muc gia nao cho san phdm cla minh & cac thi
trudng nudc ngoai muc tiéu? Viéc dinh gia cho céc thi truong toan
cau phuic tap vi nhiéu yéu t6. Ngoai céc quy dinh cim pha gié - tuc
la dinh gia hang héa thap hon chi phi sin xuat ctia ho hoac thap
hon gia thutng dugc cung cdp & cac nudc do - thi cac nha san xuat
nhin chung dugc ty do dat bat ky mic gia nao ho muén. Chang
han, mét nha san xudt phy ting xe dap ctia Y ¢o thé ban dia xich
cho mot nha san xuat xe dap New Zealand véi gid 80 euro, cho mot
héng Phan Lan véi gid 70 euro. Di nhién, khach hang ciing hoan
toan ty do trong viéc quyét dinh mua hang theo cac muc gia.
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Mat Khdc, cdc nha xuat khau ¢o 1y do chinh dang dé tinh
thém tién nham bu lai ¢hi phi van chuyén va thué xuat nhap
khau. Nhung trén tat ca, yéu t6 quyét dinh cudi cung cua viéc
dinh gia phu thudc vao nhing gi thi truong muc tiéu chap
nhan. Cong ty hoan toan c¢d thé tu do theo dudi bat ky chién
luge dinh gid nao nham ddy manh muc tiéu cta minh ¢ thi
trudng nudc ngoai, mién sao céng ty tuan tha cac quy dinh vé
chong pha gid. Do vay, cong ty c¢6 thé dinh gid thap, chap
nhuén lgi nhuén gidm véi hy vong xac 1ap thi phan. Hoidc cong
ty ¢6 thé dinh gid cao néu khdach hang nhin nhan san pham 13
ddc dao, mai la va dac biét.

Tuy nhién, mot trong nhitng cam bay cua viéc dinh gia la
diéu nay c6 thé tao ra nhitng tinh huéng lam suy yéu ké hoach
phan phdéi ctia cong ty. Chung thuong duoc goi 1a cac thi truong
xam'"' . Hay xem vi du saw:

Gizmo - mét hang gach men cia Anh - phén phoi san phdm
cho dai ly & My va Mexico vdi gid 100 dé la mdi thing. Dé ddp
ung chi phi hoat dong va nhdn cong cao, nha phdan phoi My
phdi bdn lai san phdm cho cdc nha bdn lé dia phuong vdi gid
175 d6 la moi thing, trong khi do6 nha phan phéi Mexico dang
lam dn phdt dat nén bdn lai cho cdc nha bdn 1é trong nudc ho
Vai gid chi 125 d6 la mbi thiing - chénh nhau dén 50 d6 la.
Mgt s6 nha bdn 1é cde san phdm Gizmo tgi My nhan thdy su
chénh léch gid nay va bdt dau ddt tdt cd cdc don hang ctia ho
vdi nha phan phoi Mexico nham tiét kiém 50 d6 la moi thung,
triv di chi phi vdn chuyén ting dan. Chdng bao ldu, nha phan
phGi My bi hdt khoi thuong truong, lam rdi loan ké hoach
phan phoi cia Gizmo.

(1) Thi truong x4m {gray market) la noi nhung mit hang khan hiém duoc ban vi
gid cao hon so v6i gia binh thuong. Khac véi chg den, nhimg hang hoéa giao dich nay
khong phai 1a hang cam.
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Vé mit 1y thuyét, ching co gi sai trai voi mét thi truong
xam khi nguoi thua cugc khong tang thém gid tri dé giai thich
cho muc gia cao hon cla minh. Tham chi cdc nha kinh té€ hoc
con noi rang thi trudng xam tao ra hiéu suat cao hon. Tuy nhién,
cdc nha san xudt can ¢6 quy dinh va nguyén tic trong mang
ludi phan phoi cia minh, cing nhu thuéng cé bién phap hanh
dong dé bat budc ho tuan thi nhitng quy dinh va nguyeén tic ay.
C6 nhiing phuong phéap bat budc khiac nhau nhu kiém soat cac
thoa thuan phan phoi, cat giam hang cung cap cho céc nha phan
phoi trén thi truong xam ¢ nhitng nudc ¢6 gia thap, thay déi
thiét ké san pham khi chuyén sang cac nudc khac... Viéc kiém
sodt thi trudng xam sé chi gdp khé khan hon khi Internet tao
diéu kién cho ngudi mua nhin thay va tan dung nhing muc gia
thap bat ¢ khi nao ho nhan biét vin dé.

KIEM SOAT CAC QUYET PINH
MARKETING TOAN CAU

Moi ké hoach marketing déu phan anh nhing quyét dinh cua
ban vé san pham, gid ban, phan phéi va ho trg ban hang. Khi ké
hoach nay lién quan dén viéc marketing ra nudc ngoai, ban phai
xem xét nhiéu chi tiét hon. Nén thue hién nhiing quyét dinh nay
0 dau - tai van phong tru s¢ hay ¢ nhitng thi trudng ma cong ty
dang phuc vu? Ai nén quyét dinh viéc thiét ké, déng goi va dit
tén cho san phdm - nhan vién ¢ Cleveland hay cong ty con dang
hoat dong & Madrid? Ai nén uy nhiém va phé duyét viéc quang
céo trén phuong tién truyén thong dai ching? San pham duoc
dinh gia nhr thé nao?

Di nhién, khong c6 cau tra 1o nao ding hoac sai tuyét doi
cho nhitng cau hoi nay, vi cau tra 1oi luén phu thudc vao tinh
huodng, phuong phép tap trung quyén luc hay phan quyén cua
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cong ty, va kinh nghiém cua cong ty ¢ cac thi truong nudc
ngoai. Mot s cong ty dé cho cac gidm déc san pham tai tru sé
ra tat ca cac quyét dinh vé dong san pham, ca trong nudc lin
nudc ngoai. Phuong phdp nay tang cuong kha nang thuc day
cac tai san toan doanh nghiép, nhung ¢6 1& phai t6n chi phi do
mat nhitng kién thuc ngdm ma chi nhitng nguoi gan giii véi thi
trurong cua ho mai ¢o.

Philip Kotler mo ta ba chién lugc dé t§ chudc cac nd luc
marketing xuyén bién gidi va nhiéu quyét dinh cda no:

* Toan cau. Phuong phdp ndy xem toan thé giéi nhur mot thi
truong duy nhat. N6 nhan manh mot phuong phép tiéu
chuan doi v6i sin phdm va marketing, véi viéc ra quyét
dinh tap trung vao quan ly trung uong. Theo Kotler: "Chién
luge nay duogc dam bao khi cdc lyc két hop thi trudng manh
meé va cac luc dap tng trong nudc yéu".

* Pa qudc gia. 0 day, thé gidi duoc xem nhu mét danh muc
cac co hol mang tinh qudc gia. Céc cong ty theo dudi chién
luge nay chuyén nhiéu quyén quyét dinh cho céc té chitc
dat tai cac nudc.

* Dia phuong hoa theo toan cau. Chién lugc nay dua trén
cdc nén tang tiéu chuan hoa duge diéu chinh theo yéu cau
dia phuong. Cac cong ty chap nhan chién lugc nay cé nhiéu
kha néng t6 chifc xoay quanh cac don vi kinh doanh hon 1a
quanh cdc try s¢ hay co s ¢ cac quéc gia,

Hién tai cong ty ban ¢6 ban hang ra nudc ngoai khong?
Néu cd, hay xem hinh 12-3. Hay luu ¥ cdc quyét dinh cho
nhing vén dé liet ké dugc thyc hién & dau: tai van phong tru
s¢ hay tai thi trudng bi 4nh hudng bdi céc quyét dinh d6. Bay
g0 hay tu hoéi: Pay ¢é phai la nhing noi tot nhat dé kiém sodt
quyét dinh khong?
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Dia diém kiém soat

Kiém soat tai try sg

Kiém soat tai dia phuong

San pham

Nghién cuu va phat trién

San xuat

Cung cap vat liéu

Quy#t dinh vé déng gdi

Quan ly déng sén pham

Binh gia

Hé tro ban hang

Phat trién nhan hiéu

Quang cdo

B8an hang

Phén phoi

TOM TAT

* Trén phuong dién san phdm, cac cong ty hoat déng xuyén
bién gidi phai doi mat véi sy lua chon gita viéc ¢d thic day
cdc san pham hién tai hodc diéu chinh chung theo nhung
yéu cau riéng cua cac thi truong nudc ngoai. b la lua chon
gitta nang suat va su phu hop.

* Nén tang san pham toan cau dai dién cho mot giai phdp kha
thi vé van dé nang suét hay su phu hop.

* Trong hau hét truong hop, viéc hd trg ban hang can dén
viéc diéu chinh theo nhu cau khach hang nhiéu hon cac

yéu t6 khéc trong marketing hén hop.
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« Phan phéi thuong la yéu t6 rdc roi nhat trong cong tac
marketing toan cédu. Phuong phdp don gian nhat 1a giai
quyét théng qua mot cong ty thuong mai, con phuong phap
phttc tap nhat 1a 1ap cong ty con dé phan phoi tai mot quoc
gia hay khu vuc.

» Chi phi van chuyén va thué xuat nhap khau thuong khién
cac san pham duoc dinh gia khdc nhau ¢ thi trudong cac
nudc khac nhau, Piéu nay co thé tao ra céac thi truong xam.

¢ Nhiing cong ty ¢6 thi trugmg xuyén bién gidi phai xac dinh
noi nao sé dira ra nhing quyét dinh thiét yéu lién quan dén
gia ca, thiét k€ san pham, phan phoi va hé trg ban hang.



TUONG LAI CUA

MARKETING

Nhiing thdch thuc cua tuong lai

NOi dung chinh:

© Chdm dit thoi ky bdt ddi xiing thong tin
* Cam Kkét gitt dung l0i hita trong marketing
* Thu hut sy chu y cua khdch hang

* Su phdn rd ngady cang tdng trong cdc thi truong tiéu
dung My

e Trdch nhiém vé két qua

* Hanh vi marketing co dao duc
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Moi nguyén tic kinh doanh déu phai doi mat véi
nhiing thach thic quan trong. Chuong nay sé ban vé sau thach
thitc ma céc chuyén gia marketing phai duong dau vao thoi
diém hién tai cling nhu trong tuong lai.

KHACH HANG NGAY CANG TIEP NHAN
THONG TIN NHIEU HON

Trong tuong lai, nhimg nguoi lam c¢dng tac marketing thuong
xuyén phai d6i mét véi nhiéu kho khin, thd thach. Trudc hét la
cac nén kinh t€ da phat trién cua thé gidi thira kha nang san xuat
va cung cip nhiéu loai san pham va dich vu. Nganh céng nghiép
xe hoi 1a mot vi du dién hinh vé kha nang qud muc nay trong
linh vyc san xudt va mét sé ngudi cho rang nganh ban 1é& hang
tiéu ding cling roi vao tinh trang nay. Su tréi day cda céc déi thu
canh tranh vé san xudt ti nhing khu vize khac nhau trén thé gidi
von mot thoi ngd yén da lam tram trong thém van dé cung va
cau, khién cdc nha san xuat ngi dia budc phai tranh dau vat va
hon dé gianh giat thi phan.

Internet cing ¢6 nhing anh hudng nhat dinh dén khach
hang. Qua that, nhu da dé cap ¢ chuong 11, Internet da mé mot
kénh truyén thong moi, qua dé moi thy tr sach vo, cac khoa hoc
chinh thitc dén cac thong diép marketing déu cé thé gui di mot
cach nhanh chéng va thu duge hiéu qua dang ké. Nhung
Internet ciing gép phan chuyén nhiéu quyén luc vao tay nguoi
su dung va cac doanh nghiép khéch hang.



CAC KY NANG MARKETING HIEU QUA 221

Trudc day, su bat doi xing thong tin nghiém trong tao
thuan loi cho nguéi ban. Bang cach nghién ciu déi thu canh
tranh, ngudi ban biét rang nhiing d6i thu nao c6 muc gia thdp
nhat va nhimg déi thu nao cung cap nhing dac tinh chuyén biét
cung nhu hinh thitc bao hanh nhu thé nao, Hau hét ngusi mua
€6 it thong tin nén gap kho khin va mat nhiéu thoi gian cho viéc
chon Jua hon. Nguoi mua phai dya vao ngudi ban dé biét théng
tin ho can nhim ra quyét dinh mua hang.

Ké tir khi xudt hién, website da thay déi tinh hinh bing
cach tao diéu kién thuan loi cho nguoi su dung ¢ dugc thong
tin vé san phdm va gid ca. Ngay nay, mét ngudi muén mua may
anh ky thuat s¢ dé dang tim ra théng tin san pham, dénh gia
cua nguoi st dung, danh gia cua chuyén gia théng qua Yahoo!
va cdc website tuong tir. Néu anh ta mudn mot may Nikon D-70,
chi can mét cai nhap chudt 1a trén man hinh mdy tinh sé hién
ra mot danh sach dai cho bit gid cia nhing nguoi ban tir khip
noi trén ca nwéc. Khach hang sé xem xét nhing ngudi ban nay
dé tim ra noi nao hitu ich nhat va dang tin cay nhat. Ngudi mua
c6 thé mua dugc véi gid tot nhat va cé dugc ché do bao hanh ma
anh ta muodn - tat ca chi trong vai phiit. Su can bang thong tin
nay da chuyén quyén lyc déng ké cho ngudi sa dung va c¢6 kha
nang sé dan dén tinh trang loi nhuan cua nguéi ban ngay cang
it di vi méi ngudi ban déu c6 trd nén hdp dan nhat trong danh
s&ch nay.

Cac chuyén gia marketing van chua biét sé phan ung nhu
thé nao trudc sy can bang thong tin nay. C6 1é cdch tot nhat 1a
cOng ty can nd luc hon nia trong viéc tao nén s khac biét cho
san pham va dich vy, cing nhu 1am cho chiing t6t hon bat cu
san pham hay dich vu nao ma déi thq canh tranh cung cap. Néu
10 lic nay thanh cong, ngudi ban sé & vao mot vao vi thé ndi bat
hon ca.
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CAM KET GIU PUNG LOI HUA

Nhitng nguoi lam cong tac marketing thuong dua ra nhung o
hia hen; "Muc gia khong thé thap hon", "Hiéu sudt tot bac",
"Vinh biét trong luong thua", "Ching toéi sé vu &i quy vi'.
Nhitng hita hen that hap dén va dé dang thu hut khach hang.
Tuy nhién, viéc thyc hién ding nhimg 10i hita nay qua that la
mot van dé. Thuc t& cho thay, nhat 1a ¢ My, t 10i hita hen dén
hién thuc 1a ca mot chang duong dai kho khdn. Theo Danh muc
Thoa man Khach hang My thi ké tit cudi ndm 2004, nguoi su
dung it hai long voi san pham va dich vu hon céch day mudi
nam. Liéu diéu nay phan anh su that bai trong kinh doanh hay
phan anh su ky vong cia khach hang ngay cang tang cao? Trong
thuc té, luon c6 mot khoang cach nao do gitda cach noi hoa my
vé cong ty va thuong hiéu cia cong ty voi thyc té ma khach hang
trai nghiém,

Lam sao dé thu hep khoang cach nay? Cac cong ty nén danh
nhiéu théi gian hon dé nghién cttu khach hang va nhing gi
duge khach hang danh gia cao nhat, chit khong phai nhing gi
16i cudn cac nha phat trién san phdm va marketing. Trong hau
hét truomg hop, san pham dugce khach hang danh gia cao thudng
la san phdm khong phitc tap va ¢6 tinh ning hoat dong giéng
nhu da duogc gidi thiéu. Pifu nay déng nghia véi viée cong ty
phai ¢6 ging thiét ké cdc san pham va dich vy cung cap gid tri
d6 va han ché nhing 101 khoa truong, nhing tuyén bo phong dai
dé tranh lam ting ky vong cho khach hang.

Viéc gir dung 1oi hua cing lién quan dén ngan sich
marketing. Hau hét cac tong giam déc dang tim cach siét chat
ngan sach marketing vi ho khong nhin thay rd ty 18 loi nhuan
thu vé tuong xung vdi chi phi danh cho cong tac nay. Trong mot
so truding hop, ly giai cua céc téng gidm doc 1a chinh xéac vi cong
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ty that su khong dat duoc doanh thu thoa ddng so véi von dau
tu da bo ra. Tuy nhién, trong nhiéu truéng hgp khac, deanh thu
tir von dau tu cho cong tac marketing chi 1& su phong doan cua
mdi nguoi vi khong thé theo doi chinh xac hiéu suat hoat dong.
Cdc nha quan ly marketing luon cam thay bi ap luc khi phai
chiu trach nhiém theo ddi va bao cdo tinh hiéu qua trong cac
chuong trinh va ké hoach chi tiéu cho cong tac marketing cia
minh - diéu khong dé thyc hién.

THU HUT SU CHU Y CUA KHACH HANG

Ngay nay, viéc quang ba san pham hay dich vu da phat trién
manh mé hon bao gi¢r hét. Bat cif noi nao, thoi diém nao, khach
hang clng ¢6 thé nhin thay cac thong diép quang céo. Nao la cdc
biéu ngtt trén trang web, cac mau quang céo trén truyén hinh va
radio. Nao la céc catalog gui tryc tiép, cac bang thong bdo, dién
thoai cia nhan vién marketing va ngudi méi giéi ching khodn.
Nao 1a logo trén quan o, chuong trinh quang cdo trén truyén
hinh d& dugc nguy trang thanh nhimg chuong trinh chinh thuc,
cac thong diép thuong mai xuat hién trong cac rap chiéu phim...
Chuyén vién marketing Seth Godin da gei thong 1& nay la
"marketing gian doan", nghia la du ban dang lam gi chdng nita
thi mot nha quang cao nao d6 van co thé cit ngang va trong doi
sé lam ban chu y dén.

Cdc chuong trinh marketing gian doan 1am cho khdch hang
cam thiy khong thoai mai nén ho thudong phdt 16, tham chi gat
bo. Ho tong kht cac catalog dugc gui toi va xda moi thu quang
cao vi ho cho la thu rac. Ho roi khoi phong hodc chuyén qua
kénh khdc khi ¢6 chuong trinh quang cdo trén truyén hinh. Va
ho tim cach két thuc nhanh chéng cudc néi chuyén véi nhan
vién marketing qua dién thoai. Tt thang 10 niam 2003 dén
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thang 10 nam 2004, 57% ngudi My da ghi cac so dién thoai cua
ho vao danh sdch Pang ky "Khdéng goi" trong toan quoc. Con
nhing ngudi khac st dung TiVo® dé thu lai cdc chuong trinh
truyén hinh ua thich va sau dé x6a di cdc mau quang céo dé
tranh bi gian doan. Vi khach hang khong chap nhan, nén cdc
thong diép marketing c6 chi phi lén dén hang ti do la dang bi
tho o, ném bo, né tranh va phot lo.

Thit thach d6i vdi cac nhan vién marketing la tap trung vao
van dé chinh va thu hut su chd y cua khdch hang. Sy thanh
cong luon bat dau tir viec am higu tuong tan khach hang. Khéach
hang hiém khi gat bo nhing thong diép dé cap dén nhang dieu
ma ho dang quan tam. Vi du: doi khi nhing nguoi hoat dong
trong linh vuc ching khodn khong 14y lam phién 1ong trudc mot
cudc gap bat ngo cia mot nhan vién mai giéi chaing khoan, vi
ho nghi ring minh c6 thé hoc hoi dugc gia tri gi d6. Cac gido su
dai hoc phai theo kip véi chuong trinh sach gido khoa mdi nhat
trong chuyén mén cta ho nén sin sang tiép don nhitng chuyén
viéng tham cta cac dai dién nha xut ban dén van phéng cua
ho. Tuong tu, hang triéu nguoi st dung Internet ty nguyén dang
ky nhan e-mail t@ nha cung c¢ip cac san pham va dich vu ma ho
danh gia cao.

TurboTax - mot san pham phan mém cua Intuit duoc hang
triéu ngudi déng thué tai My st dung khi chudn bj ké khai loi
nhuén ctia ho - 1a mot vi du dién hinh vé viéc lam thé nao dé
gay sur chu y cuia khach hang bdng cach cung cap cho ho diéu
gl dé htru ich. Méi s¢ ban tin dién tu cua san pham phin mém
TurboTax déu ¢é thong tin hitu ich: cap nhat luat thué, tu van
cach tranh kiém toan, cac khoan khau tru bi bd sot, v.v. Di
nhién, Intuit dua rat nhiéu quang cdo cho san phim cia ho vao
ban tin nay, nhung chéng ¢6 gi chac chin vé viéc nhiéu nguoi
nhan sé tra lai, vi (1) ho d4 tinh nguyén nhén san pham, (2) ho
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da nhan dugc thy ¢6 gia tri thuc va (3) ho c6 thé chua dat mua
ma ching chit vudng mac nao.

Vay bi quyét dé thu hit sy chu ¥ cda khdach hang la khong
lam phién ho nhiéu hon déi tha canh tranh c¢da ban. Chinh xac
hon, b quyét 1a dua vao thong diép cia ban nhing gi ma khach
hang danh gia cao.

SU PHAN RA THI TRUONG

Cach day ba muoi nam, hiu hét ngudi dan My chi ¢6 thé xem ba
mang ludi truyén hinh qudc gia chinh: ABC, CBS va NBC. Ngay
nay, nhing nguti yéu thich dong vat co thé xem kénh Animal
Planet, nhitmg nguoi goc Tay Ban Nha cd thé chuyén sang céc kénh
phat tiéng Tay Ban Nha, nhimg nguti ham mo thé thao c6 thé xem
ESPN, hodc nhimg ngui bao thu chinh tri ¢4 thé chuyén sang xem
chuong trinh cia Sean Hannity hodc Rush Limbaugh, trong khi
nhumg ngudi theo phai Phuc am lai luét qua mang Liberty Channel
dé nghe cac bai thuyét phap trén TV cta Biic Cha Jerry Falwell.
Nhiéu nguti Do Thai ¢ My lai doc Forward, va nhimg nguoi theo
chu nghia tu do chinh tri thi quay sang t0 Air America...

Mot s6 nha quan sét xa hoi cdnh bdo rang nudc My dang cé
nguy co bi phan chia thanh nhiéu ving thi dich theo thanh
phan dén téc, ngdn ngi va chinh tri. Va canh bao nay that ding
Iru y. Nudc My hién dang c6 céi goi la "dan dé" (gidi bao thu
chinh tri) va "dan xanh" (gidi tur do chinh tri), c6 ngudi My goc
Au, ngudi mién Nam da tring, ngudi My goc Phi, ngudt My gdc
Tay Ban Nha, nguoi My viing Caribbe va cac nhom khéc. Ngoai
nhirng nhdém nay ¢én ¢6 cac thanh vién cong dodn thuong mai,
nhiing ngudi bac vé moi trudng, nming ngudi dong tinh,... Do
tinh trang nhap cu trén quy mé 1én, cac nuée chan Au cung
phai d6i mat v6i hién tugng tuong tu.



226  HARVARD BUSINESS ESSENTIALS

Xu huéng gom thanh timg nhém nay dem lai cho cong tac
marketing mot thach thic nghiém trong. Mot mat, su phan tach
clia con nguoi thanh cdc phan Khic thi truong ¢d nhing ddc
diém riéng vé dan toc, thu nhap, dia ly, cach hanh xu hay thanh
phan chinh tri tao diéu kién thuan lgi hon cho viéc phat trién
san pham va dich vu dé dap tng nhu cdu va thi hiéu cua ho. Mat
khac, su phan khic nay lai phan ra toan b thi truéng thanh
nhirng phéan Khtc giéi han vé mat pham vi khién nhitng cong ty
lén kho ¢6 thé hoat dong dé thu lgi nhuan, vi da phan nhing
cong ty ndy phu thudc vao viéc san xudt sé luong 16n dé giam
chi phi trén mdi don vi san pham va chi phi quang cdo. Nhung
déi v6i nhiing cong ty ¢6 quy md nhé va nhay bén, su phan ra
nay c6 thé 1a mot co hoi vi no gop phan vo hiéu héa cac diém
manh cta nhng doi tha 1on. |

PANH GIA VA GIAI TRINH
TRACH NHIEM

Moi t6 chuc va chitc nang ctia té chitc phai thiét 1ap muc tiéu,
lam viéc hudng dén muc tieu dé va cudi cung 1a danh gia két
qué. Bo phan marketing gidi vé hai khau ddu tién nhung lai yéu
vé khau thi ba. Vi thé chdng cé gi ngac nhién réng cac tong
giam déc thudng té ra chit ché khi xét duyét ngan sach cho
¢ong tac marketing. Bo phan san xuat ¢6 di 14p luan va co so dé
chung minh duge ring viéc dau tu vao thiét bi méi sé cat giam
chi phi lac dong va nhiing céng viéc linh tinh. Bo phan cong
nghé thong tin co thé udc tinh hgp ly hiéu suat va cai thién chi
phi kém véi viéc luu trd mot website mdi. Thé nhung, bé phan
marketing khi dé xuat mot chién dich truyén thong kem theo
két qua thi két qua d6 chi 1a du doan ma khong c6 gi dam bao
chéc chdn 1a sé thanh cong.
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Trong quyén sach Business Strategy Review xuat ban vao
mua xuadn nam 1995, Patrick Barwise - mot gido su marketing
¢ Truomg Kinh doanh Luan Don - d x4c dinh viéc ddnh gia va
trach nhiém giai trinh vé marketing la chi dé sé dugc nhan
manh nhiéu hon trong tuong lai. Muoi ndm sau, trong mét 1an
phét bi€u, Barwise dé cap dén mot quy trinh chua hoan chinh
trong viéc lam cho b9 phan marketing chiu trach nhiém vé két
qua. banh gid cua ong dugc ung ho béi mot nghién citu gan day
vGi phdt hién rang chi 25% cac cong ty dugc khao sat da danh
gia tdc dong cua marketing doi véi cdc muc tiéu cia minh,

Viéc danh gid nay c6 thé dugc hé trg bdi cong nghe thong
tin hién dai. Cac chuyén gia marketing vé co so dit lieu c6 dé
phan dénh gia ty 1¢ phan héi trong cdc chién dich si dung e-
mail va thu truc ti€p, cing nhu danh gia doanh thu. Céc chuyén
gla marketing cing c6 thé dung cong nghé hién dai dé phan loai
khich hang dya trén long trung thanh va kha nang sinh loi.
Nhitng loi ich trudc mét cia viec khuyén mai gia cing c¢o thé
dugc dédnh gid va thong ké nho vao cong nghé. Khi nhing danh
gid chi phi va thong ké nay c6 co s¢ dé tin tudng, viec du dodn
ngudn ngan sach dau tu cho cong tac marketing cting sé chinh
xac hon. Va diéu nay c¢6 y nghia vo cung quan trong doi vdi
nhung ngudi ra quyét dinh cap cao nhat.

Sau déy la nhitng yéu té khdc co thé sir dung dé danh gia
nhung no luc marketing;

* Doanh thu ban hang. Con s nay thé hién tinh hiéu qua
cua lyc lugng ban hang, cho du yéu t6 nay kho c6 thé phan
biét ro rang nhu nhing thay déi vé san pham, thay déi gia
va cdc sdng kién khac.

* Nhan thuc thuong hiéu. Piéu nay thé hién tinh higu qua
cua mot hang xay dung thuong hiéu va cac chuong trinh
truyén thong cla cong ty.
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Su théa man cda khach hang. Céac khia canh san pham,
gia, sy déng bo, dich vu hau mai tac dong dén sy hai 1ong,
théa man cda khach hang. Pay cing la mot yéu to lam cho
viéc danh gia hiéu sudt hoat dong trd nén kho kKhan hon.

Tac dong cua quang cdo trén phuong tién thong tin dai

chung it rd rang hon. Gia trung binh 2,4 triéu dd la cho nua
phuit quang cdo trong sudt gii bong da Super Bowl 2005 du dé
bat ky nha diéu hanh nao ciing c6 thé néi: "Hay chi cho t6i lgi
nhuan dy béo va dua trén co s¢ nao dé anh xdc dinh con sé loi
nhuan nay". Ngay ca vai chi phi 400.000 do la cho cung 30 giay
quang cdo trén kénh truyén hinh vao gio cao diém clng lam céc
vi gidm doc didu hanh va giam ddc tai chinh can nhac.

Van dé nan giai trong viéc danh gia da khién nha tu van

Michael Fischler nhén dinh nhu sau:

Theo quan diém cua toi, sy ddnh gid marketing tap trung vao
viéc liéu ching ta phdt trién hodic tang cudng dugc bao nhiéu
thi trudmg mang lai loi nhudn cho cdc san phdm mdi hay hién
tai cua chung ta. Suy cho cung, marketing lién quan dén viéc
phdt trién thi truong. Theo nghia ré rang nhat, nhiém vu chinh
cia nhiing ngudi lam cdng tdc marketing la vion dén nhing
thé gidi kinh doanh lién quan va khdm phd nhiing thi truong
mdi, ciing nhu cde phan khiic thi truong ma sdn phdm va dich
vu €6 thé tham nhdp mang lai lgi nhudn, va cdc sdn phdm mdi
cé thé phuc vu thi truong va phan khiic thi truong cla chung
ta mét cdch ¢6 loi nhudn. Néu ban dong y vdi diéu dd thi viéc
ddnh gid marketing tro nén cu thé va khdch quan, thdm chi
co thé dé dang. Chiing ta c6 thé nhin vao cong ty cua minh va
vdi mot ma trgn don gian, ching ta dd ¢6 thé ddnh gid dugc
thi trudng va cdc phan khic thi truong ctia minh. Roi chiing
ta s& nhin vao ciing ma tran dé sau mot nam ké ti thot diem
bdy gitr (hodc thutmg xuyén hon néu muobn) va ddnh gid co
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bao nhiéu thi truong va phan khiic thi fruong mdi da bé sung
hay tang cuong. Néu theo doi sdt sao nhitng né luc ciia minh,
chiing ta ¢d thé biét duge dd ton kém bao nhicu dé lam didu
do, cing nhu loi nhudn thu lai duge ¢6 tuong xung khong. Su
ddnh gid khdch quan va chi tiét dén timg dong vé cdc hoat
dong marketing sé dem lqi gid tri cho doanh nghiép.

Néu chiing ta dao sdu vio bdi cdnh thi truong, chudn bi trude
va ngoi vao ban thdo ludn voi dé xudt ring sdn phdm A, dua
trén 1@p hogp thong tin, 6 thé dinh luong va tham nhdp duoc
vao mét thj truong quoc & mdi, thi xem nhu ching ta da lam
tot cong viéc ctia minh. Néu chiing ta xdc dinh réng san phém
B cd thé vuon dén mo hinh nhdn khdu hoc mdi, xem nhu
ching ta da lam tot cong vigc ctia minh. Néu chiing ta xdc
dinh rdng nganh céng nghiép C da sdn sang cho mot sdn
pham mdi, gidi quyét duge mét vin dé chua duoe quan tam,
xem nhu chiing ta dd lam tot cong viéc cia minh. Néu chiing
ta xdc dinh rang thi truing D, dugc quan tam ding mukc, ¢6
thé dugc khdch hang trung thanh hon thong qua mot chién
lugc md rong cdn thdn, xem nhu ching ta cing da lam 6t
cong viéc cua minh.

Fischler con cho rang sau khi bo phan marketing da hoan
tat cong viéc cia minh, lyc luong ban hang, hang quang cdo, cac
nha phét trién san phdm, nhan vién dich vu khach hang va
nhimg ngudi khac sé phai thyc hién vai tro cda ho va chiu trach
nhiém vé linh vyc cua riéng ho.

Viéc danh gia va trach nhiém giai trinh la mot trong nhing
kho khan I6n nhat clia marketing. Ban hay nhin lai xem viec nay
duoc giai quyét nhu thé nao trong cong ty ban? Cac giao dich dau
tu ¢6 dua dén nhitng két qua c6 thé danh gi4 khong?
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PAO DPUC MARKETING

Pao duc la cac tiéu chudn vé cach hanh xtt chi phéi tu cach cua
cac ca nhan, nhém va cac té chiic kinh doanh. So vdi cac chic
nang khac, marketing 1a mot linh vuc ¢6 nhiéu kha néng phat
sinh cac van dé vé dao ditc. Sau day 1a nhitng muc tiéu ma nhing
ngudi lam marketing phai ndm bét, cing nhu nhimg diéu vi
pham dao dic ma ho da lam, dé dat duoc nhiing muc tiéu nay:

e Xay dung su nhan thitc. Qudy ray khach hang hét lan nay
dén lan khdc bang théng diép cia minh, san sang xam
pham sy riéng tu cua khach hang néu can thiét.

e Gidp cdc san pham va dich vy cla cong ty tré nén noi
bat. Cuong diéu cac diém tich cuc va che gidu nhing diém
tiéu cuc bing mot vé ngoai dep mat.

» Khuyén khich khach hang mua hang. Hifa hen vdi khach
hang qua muc.

Theo nhin nhan cda cong chung, cic mau quang cao thudong
méc phai nhiéu van dé vé chudn myc dao duc. Cé bao nhiéu mau
quang cao trén truyén hinh ma ban da xem c6 canh lai xe rat u?
Co bao nhiéu miu quang cdo vé ngan hang va thé tin dung
khuyén khich tu do vay muon dé tieu dung ca nhan? Cac méau
quang cao nay noi nhung 1oi 1& hét suc khoa truong: "Hay tdn
huong mot ky nghi 1y tudng. Thé tin dung cua chiing toi sé lam
cho didu d¢ that dé dang". Bimg bao giv ban tam rang qua nhiéu
ngudi sdn sang no nan, vi day la nhing ngudi cé nhiéu kha nang
hudng Wng quang céo nhat. Pac biét, nhimg mau quang cdo nham
dén tré em da ddn dén nhiéu 1oi than phién cia céng ching.

Ap luc dé dugc chu y da khién cac nha quang cdo thi nhau
hé hao, tham chi vugt qua ngudng cu xi dao ditc. Pong thoi,
Internet cing mé ra nhing linh vyc quan tdm mdi, dang chd y
nhat 14 thu thap va su dung trai phép thong tin cia khach hang.
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Mac du nhiéu nudc, chang han nhu My, dd ban hanh luat
cam nhiing hanh vi vé dao dtic trong marketing, song rd rang la
nhing luat nay sé ching bao gio kidm ché dugc tat ca moi hanh
vi xau dudi danh nghia marketing. Chi nhting nguyén tic dao
dutc tot dep trong pham vi cac cong ty, nganh cong nghiép va cac
nhom chuyén nghiép la di kha nang lam diéu d6. Theo Cong ty
Ethics Quality thi "Cdc nguyén tdc dao dic 6 tdc dung nhu mot
chiéc mdy loc dau trong c6 mdy marketing: chiing loc cdc tap chdt
dé ddu cd thé lam cho ¢6 mdy hoat dong. Tdt cd cdc cong ty cdn
nhiing nguyén tdc dao diic dé loc b6 bdn chét khong tt ctia thuong
trudng canh tranh dé cd thé nhdm dén, thu hiit va gitt chan nhiing
khdch hang tot cho cong ty". Day la mot 161 khuyén quy gia.

That kho xac dinh ré liéu khach hang ngay nay ¢6 khé chiu
vl marketing hon so véi truéc day hay khong, hay tiéu khach
hang ngay nay da san sang thang than bay to y kién méi khi bat
binh hay chwa. Chi biét rdng, trong bat cif truong hop nao di nita,
st thiéu dao difc cting khién bo phan marketing phai chiu tiéng
xau. Tinh huéng khéng hay nay chic chan sé lam giam ty 16 sinh
101 trén von dau tu cho marketing. Vi vay, mot trong nhung thu
thach cua coéng tac marketing la cai thién niém tin cia cong
chung vao cac cudc truyen thong marketing. Cach hiéu qua nhat
dé dat dugc diéu d6 la dam bao ring moi hinh thitc hé trg ban
hang, quang cdo, dinh gi4, va moi hanh vi stt dung théng tin cta
khach hang déu phai phu hgp véi mot chudn muc dao duc cao.
Cac thu thach duec mo ta trong chuong nay co vy nghia quan
trong. Ba trong s6 d6 - gir diing 161 hita, danh gid va gii trinh
trach nhiém, va cu xd hop dao dic - 1a nhitng thur thach bén
trong, cua riéng cong ty va ndm trong tdm Kiém soat cia cac nha
quan ly cing nhu nhan vién. Nhimg khé khan nay sé dugc giai
quyét néu moi nguot déi dién ching mot cach nghiém tic.,
Nhung thach thitc khac ¢ bén ngoai va kho giai quyét hon thong
qua hanh dong tryc tiép. Chang han, mot minh cong ty khong
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thé thay doi sy that rang thong tin gitta hg va khach hang ngay
cang bao hoa. Ho cting khong thé loai bd sy hon loan trong
quang cdo va hé tr¢g ban hang von can tré truyén thong
marketing. Tuy nhién, ngay ca nhiimg khé khan i6n hon cling c6
thé virgt qua néu ¢é chién hrge marketing hiéu qua va sang tao.

TOM TAT
* Su bat d6i xung vé thong tin von 1a diéu thuén 1gi cho nha
san xudt gi¢ dang di dén héi két thiic, phan 16n 1a do su
xudt hién cua Internet. Nha san xudt phai tim cach diéu
chinh tinh hinh méi nay.

¢ (Céc cong ty phai cam két gitr dung 1oi hita, nghia 1a ho phai
rit ngan khoang cach gitta nhing 16i hoa my vé san phdm
cling nhu vé thuong higu cong ty véi thuc t€ ma khach hang
trai nghiém.

* Nhirng théng diép marketing hau nhu khéng nhéin duge su
chil ¥ ctia moi nguoi. Cach hiéu qua dé giai quyét tinh trang
nay 1a cung cap nhtng thong diép marketing chita dung
mdt gid tri ndo d6 ddi v6i khach hang.

¢ Nhitng ngudi lam cong tac marketing néi chung va quang
40 nodi riéng thudng vap phai cac van dé vé chuin muc dao
dirc. Sy nhan biét cia cong ching vé hanh vi nay chéc chén
sé lam giam ty 1é sinh 1o trén von dau tu marketing.
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thé thay d6i su that rdng thong tin gitta ho va khach hang ngay
cang bao hoa. Ho cing khong thé loai bé sy hon loan trong
quang cao va hd trg ban hang von can tré truyén thong
marketing. Tuy nhién, ngay ca nhimg khé khan 16n hon ¢ling co
thé vugt qua néu cé chién lugc marketing hiéu qua va sang tao.

TOM TAT
e Su bat déi xitng vé thong tin von la diéu thuén lgi cho nha
san xudt gio dang di dén hdi két thudc, phan Ion la do su
xuat hién cia Internet. Nha san xuat phai tim cach diéu
chinh tinh hinh méi nay.

¢ Cac cong ty phai cam két gitt ding 101 hira, nghia 1a ho phai
rit ngén khoang céach gitta nhitng 10i hoa my vé san pham
cting nhu vé thuong hiéu cong ty vdi thuc t€ ma khach hang
trai nghiém.

» Nhitng thong diép marketing hau nhu khong nhan dugc sy
chu v ¢ia moi ngudi. Cach hidu qua dé giai quyét tinh trang
nay la cung cap nhirng thong diép marketing chia dung
mot gia tri nao d6 doi véi khach hang.

* Nhitng ngudi lam céng tac marketing néi chung va quang
c40 noi riéng thuong vap phai cac van dé vé chuan muc dao
dire. Su nhan biét cia cong chung vé hanh vi nay chic chin
sé lam giam ty 1é sinh 101 trén vén dau tu marketing.
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Cdc cong cu thyc hién hiu ich

Ba biéu mau trong phu luc nay gidp ban hoach dinh va thyc hién
chién luge hiéu qua.

1. Mau ké hoach marketing (hinh A-1): day la mot phién
ban tom tat vé mot k6 hoach marketing ma ban ¢6 thé b
sung hodc diéu chinh cho pht hop véi nhu cdu ctia minh.

2. Xéc dinh gia tri cia mot kKhach hang (hinh A-2): Hay
dung biéu mau nay dé suy nghi thiu d4o vé nhing gi khach
hang danh gid cao. Gia tri dich vu do khéch hang danh gi4
bang két qua nhan dugc nhan v6i cach thic ma dich vu do
dugc cung cap, trong méi tuong quan véi gia dich vy nhan
véi bat ky chi phi nao dé c6 duge dich vy d6. Céc gia tri trong
phuong trinh nay ¢d tinh tuong doi, vi nhiing khach hang
khdc nhau thuong mong mudn nhing thi khac nhau, hay
cung mét khach hang cing c6 thé mudén nhing thu khac
nhau vao nhang thoi diém khac nhau. Vi dy, trong tinh
hudng nay, khach hang c¢é thé dénh gia cao sy thuan tién va
tiét kiém thoi gian, nhung trong tinh huéng khac ho lai quan
tam hon dén gia ca. Hay suy nghi vé viéc lam thé nao ban c6
thé thic ddy céc yéu t6 trong phurong trinh nay dé ting them
gia tri cho khéch hang va dé cao cong ty cta ban.

3. Xac dinh gia tri caa khach hang trong suét théi gian
duy tri méi quan hé (hinh A-3): Hay ding biéu mau nay
dé tinh gid tri ciia mot khéch hang trong suét thoi gian ban
duy tri moi quan hé.
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HINH A - 1

Mau ké hoach marketing

Ké hoach marketing

Tén san phdm:

Ngaylap kéhoach:_______ _ Nam tai chinh;

Ngudi quan Iy marketingi—____ Thdng tin lién hé:

Ngudi dong gop vao ké hoach:___ Théng tin lien hé:

Nguoiphéchudn:___ Ngay phé chuan:

Xem xét thi trudng

Llet ké cac yeu 1o thi trudng chinh (M6 ta thi truong theo quy ma, sur phat trién,
phan kﬁuc yeu to dia fy, v.v.}

Mo ta tlnh hlnh kinh doanh va cac xu hudng méi quan trong (Vi du d:eu k.-en
kinh té hién taf cua nganh nay 1a gi? Nhang xu hudng mdi nao dang néi !en "r‘)

Moa truung canh tranh

Bsi thu chinh Thj phan Mat hang/gia
1.
2.
3.
4,
San pham

Doanh thu nam truoc, thuc té so voi chi phi

' Duy bao doanh thu nam nay {rhé'é' kénh phan phoi, néu xac dink dugc)

" Tinh ﬂtrang san phdm
O San pham moi? O 8an pham cai tién? Ngay gidi thieu:
Pac diém Lai ich

E
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Xac dinh vj thé san pham (Lus y ligu st xac dinh vi thé trudc day co hiéu qua

Yéu té tao nén sy khac biét san pham, diém ban hang déc dao, hoac lgi thé
canh tranh

Khach hang

Tinh hinh nhan khau vé nguoi sur dung "I"lay khach hang lign quan (H6 so nguoi
su dung tiéu biéu ia gi? Nhtmg nguoi st dung & déu va lam thé nao dé tiép can ho?)

Cach xd'su cla ngudiwr.nua (Tai sa0 khéch hang mua san pham cta ban? Nhu
c&u néo cén dugc dap ung? D6 Ia thuong vy mua hang da dugc du tinh hay chi
la su ngau hung nhat thoi? Gia ca dnh hudng dén viéc mua hang nhu thé nao?)

Cac kénh phan phéi

Ké hoach nghién ctu thj trudmg hay thir nghiém tinh kha dung
Hang muc Thoi digm Két qua
Trudc day

Du kién

Phan tich co hoi (Xem thém céng cu SWOT)

Dua trén bang phan tich céc diém manh, diém yéu, co hdi bén ngoai va cac md.-‘.
de doa cua san pham hay dich vu, thi nhang co hoi va kho khan chinh ma san
pham hay thuang hiéu cua ban phai déi mét 1a gi?

Muc tiéu tai chinh

Muc tiéu marketing

Chién luge marketing
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Cac chién thuat marketing hodc chuong trinh hanh déng

Chuong trinh Ngay di kién Chi phi ugg tinh

Quiang cao/truyén thong

Mua ban

Gigi thiéu ra cdng chung

Trién lam thuegng mai

Marketing web

Ho trg ban hang

Chung nhan

Bong co ban hang

Tai liéu hd trg ban hang

Muc dich hay diéu khoan cda ngudi ban

Cung cap dac biét

Ban hang qua lai

Chién luge dinh gia

Nhing chuong trinh khac

Cac bién phap thanh cong

{N8u ro céc két quég mong mudn thé hién sut thanh cong, vi du: ty Ié nhap chudt
vao fién két la 3% trong mét chién dich e-mail.)

Loi nhuan va thua 16 du bao
Doanh thu Chi phi Lgi nhuan

Kiém soat
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HINH A - 2

Tinh toan gia tri cua khach hang

Phurong trinh gia tri khach hang

Nhimg gi khach hang danh gia cao

Bién vao biéu thuc sau vé nhing gi ma khéch hang cta ban danh gia cao. Ban
khong phai dung dén mot s6 tién cu thé ma c6 thé dung nhimg tr mé ta tuong
d6i nhur gia cao, gia thap, gia canh tranh, gia thap hang ngay, gia rat cao, chist
khéu...

Két qua Cung cap/chat qunghi:my trinh
Khach hang cua ban Ho muén nhing két qua nay duoc
mong mudn nhung két qué néo? cung cap nhu thé nao?

X

Nhin vio diéu néu trén trong méi quan hé voi nhimg yéu t6 dudi day.

Gia Chi phi tiép can
Ho sén sang tra muc gié nao Ho s8n sang chiu chi phi néo dé co
cha san phdm hay dich vu nay? duoc san pham hay dich vy do?

X

Tom tat gia tri

 Cac phuaong trinh gid tri khach hané chinh phd bién nhat tro.ll'lg cong ty cua ban )
la gi?

Nhung yéu t6 hay tinh huéng nac co thé anh hudng dén nhimg phuong trinh nay?
Nhing yéu t& hay tinh huéng nao ban c6 thé thay ddi hay kiém soat?

l.am thé nao ban ¢6 thé thuc ddy nhing yéu 16 nay dé tang gia tri dich vu (hay
pham) cia ban d6i vdi khach hang? Vi du, tang thém tién ich nhung gia vén
g déi,
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HINH A - 3

Tinh toan gia tri cia mét khach hang trong suét theoi gian
duy tri méi quan hé

Tén khach hang

Cong thue co ban

Uéic tinh 56 56 mua Gia trung Chi phi dé Gia tri tron

lan giao dich  hangtrong  binh mailan ¢o6 dugc doi cua mot
cua khach mai i4n dén mua hang moét khach khach hang
hang sust tham 3 hang {$) (%)
théi gian
quan he
0 X 0 X 0,00% - 0,00% = 0,00%

Céng thue du bao, théi ky 5 nam

Doanh thu Chi phi Gidi thiéu Loi nhuan (%}

(Bao gom ) - {Cong gia trf
doanh thu g;]g;:; ‘z 2" thudn cua
gép phat sinh) khach han§ nhgng khach

hang duoc

nay, trong do

€O marketing, gidi thigu)
va cac chi phi
san xudt va
phén phéf san
phém hay
dich vu)
Nam 1 0008 || o008 |*| o003 |= $
Nam 2 0,00% - 0,00$ + 0,00% = $
Nam 3 0,00% - 0,00% * 0,00% = $
Nam 4 0,00% - 0,00% + 0,00% = $
Nam 5 0,00% - 0,00% + 0,00% = $

Téng cong $
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. QUAN LY THOI GIAN - TIME MANAGEMENT

KY NANG THUONG LUQNG - NEGOTIATION

. QUAN LY su THAY pOI VA CHUYEN TIEP

MANAGING CHANGE & TRANSITION

TUYEN DUNG VA DAI NGO NGUOT TAI

HIRING & KEEPING THE BEST PEOPLE

GIAQ TIEP THUONG MAI - BUSINESS COMMUNICATION
QUAN LY KHUNG HOANG - CRISIS MANAGEMENT

TAl CHINH DANH CHO NGUOT QUAN LY - FINANCE FOR MANAGERS
QUAN LY TINH SANG TAO VA BOI MO

MANAGING CREATIVITY AND INNOVATION

QUYEN LUC, TAM ANH HUONG VA SUC THUYET PHUC
POWER, INFLUENCE AND PERSUASION

CAC KY NANG QUAN LY HIEU QUA - MANAGER'S TOOLKIT
CHIEN LUQC KINH DOANH HIEU QUA - STRATEGY

HUAN LUYEN VA BAO TAO - COACHING AND MENTORING
QUAN LY Dir AN LON VA NHO

MANAGING PROJECTS LARGE AND SMALL

XAY DUNG NHOM LAM VIEC HIEU QUA

CREATING TEAMS WITH AN EDGE

CAC KY NANG TIEP THI HIEU QUA - MARKETER'S TOOLKIT
QUAN LY HIfU SUAT LAM VIEC CUA NHAN VIEN
PERFORMANCE MANAGEMENT

KY NANG RA QUYET BINH - DECISION MAKING
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Bs sich néi tieng "cAM NANG KINH DOANH HARVARD - Harvard
Business Essentials" dugc xuat ban theo hgp dong chuyén giao ban quyén gitta
truong Pai hoc Kinh Doanh Harvard va First News - Tri Viét, Viét Nam. Day la bo
sach duc két nhiing giai phap kinh doanh hiéu qua va thuc tién nhat cung nhing
kinh nghiém quy bau, thiét thyc cap nhat vé moi mat trong quan ly, kinh doanh
ctia truong dai hoc danh tiéng nhat thé gidi vai bé day trén 370 nam thanh lap.

Cuoén sach cung cdp nhimg khdi niém co ban, nhimg huong dan thiét thuc va hir
ich, nhimg vdn dé thdch thitc theo xu huong ciia thoi dai, ... lién quan dén hoat
dong marketing - mot hoat dong dong vai tro vo cung quan trong trong moi cong
ty, to chiic:

® Lap ké hoach marketing va nghién ciu thi truong

® Phan khiic thi truomg va xdac dinh khach hang muc tiéu

® Nhan dién va phan tich doi thii canh tranh

® DPhit trién san pham méi va xdy dung thuong higu

® Cic hinh thitc dinh gid san phdam
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