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Marketing véi tu cach 1a khoa hoc va nghé thuat trong kinh doanh
da va dang duoc van dung phd bié n va mang lai thanh cong cho
nhié u doanh nghiép trén thé” gigi. Chtrc ning quan tri marketing
da, dang va sé gitr vai tro quan trong trong viéc tao lap, duy tri va phat
trién cac doanh nghiép ngay ca trong dié u kién né n kinh t&" tri
thue. Dudi cac dié u kién hoi nhap kinh té” véi khu vue va thé” gioi,
t6 chire va quan Iy hoat dong kinh doanh theo quan diém marketing
dang ngay cang tré thanh mot doi hoi ca p bach d6 i v6i moi loai
hinh doanh nghiép.

Thyec tién cho tha 'y, cac doanh nghiép Viét Nam dang ngay cang
quan tam dé n viéc nghién ctu tmg dung cac kié n thac marketing
hién dai trong kinh doanh. Pé thanh céng trén thi truong, doi hoi cac
nha quén trj phdi c6 kié "n thue, k§ ning dé phat trién duoc cac chié n
luge, ké” hoach va bién phap marketing hiéu qua. Pé phuc vu nhu
cd u hoc va nghién ctru vé quan tri marketing, chung t6i bién soan
cud nsach Quan tri marketing” nay nha m muc dich cung ca p cho
ngudi hoc va cac ban doc nhitng kié "n thuc ¢d dong, xtc tich va da 'y
du vé hoat dong quan tri marketing trong doanh nghiép. N6i dung
ciia quyén sach duoc vié t dudi goc d6 cua nha quén trj marketing -
nhimg nguoi c6 trach nhiém dié u hanh toan bo hoat dong marketing
ciia mot to chirc. Xuyen sud t toan bo noi dung cua cud n sach 1a
quan diém tap trung vao dinh huéng hoat dong quan tri, noi dung cac
cong viéc ciia nha quan tri marketing va quy trinh cac bude thuc hién
hoat dong marketlng Duya trén nhu:ng kinh nghiém trong glang day,
thong tin phan ho i tir ngu:cn hoc va kinh nghlem thuc t€ cua céc
doanh nghiép, ching t6i ciing dd c6” gi ng vié tcacva ndé ly
thuyé t quan tri marketing mang khai quat cao, d& hiéu va co lién hé
voi thue tién Viét Nam.

Ca u trdc cia cud n sach bao gd m 18 chuong di theo cac hoat
dong c6 tinh logic chat ché cia qua trinh quan tri marketing tir nghién
ctru phan tich thi truong va méi treong kinh doanh; dé n hoach dinh



cac chié n luge, k& hoach va bién phap marketing va cué i ciing 1a t6
chire thyce hién va dié u khién cac hoat dong marketing. Strc manh cua
cud n sach 1a da tap trung vao qua trinh va cac cong cu lap k&~ hoach
marketing cho san pham/thi truong cy thé. Noi dung kié n thire quan
tri marketing ciing bao trum tir quan tri thong tin markeitng dé n
quan tri chié n luoc marketing va quan tri cdc nhém bién phap
marketing cu thé nhu quan tri thuong hi¢u, gia ban, kénh phan pho i
va quan tri truye n thong tich hop. Tinh he thd ng va khoa hoc cua
cic noi dung cud n sach gi’ n lié n V61 qua trinh quan tri marketing
s& gitip ngudi doc d& dang nd m ba "t duoc cac kié n thire quan tri
marketing toan dién, hé thd ng va van dung dugc vio thyc tidn. Né u
trong sach “marketing cin ban” tap trung vao tra 10i cac kié n thirc
marketing 1 gi? thi trong cud n “ Quan trj marketing” chting t6i tap
trung vao tra 16i cu hoi 1am viéc @6 nhu thé” nao? theo quy trinh cac
budc nao?

Cach vié t trong cud n “quan tri Marketing trong doanh nghiép”
cling dam bao hoa quyén giira Iy thuyé "t va thyc tién, gitta quan diém
co ban, nguyén 1y quan trj véi cc hoat @ong marketing cu thé. Cac
nha kinh doanh, cac chuyén gia marketing va cac nha nghién ctu
cling nhu céc sinh vién va hoc vién cao hoc nganh kinh t&~ va kinh
doanh d& u c6 thé tim tha 'y trong cud n sach nay nhiing kié n thic
cA nthié tvé quan tri marketing.

Trong qué trinh vié 't cud n sach nay, t6i da nhan duoc sy gitp d5
nhiét tinh va hiéu qua cua cac giang vién khoa Marketing, Pai hoc
Kinh t&” Quo ¢ dan Ha Noi. Pic biét, tié n sy Pham Thi Huyé n da
tham gia cung t6i bién soan cac chuong 6, 16 va 17. Xin tran trong
cam on su giap dd cua cac dd ng nghiép.

Micdudara tco gé\ng nhung ching t6i vin nhan tha y cué n
sach khong thé tranh khoi con nhimg han ché” va sai sot. Chung toi
ra t mong nhan dugc sy gop ¥ cua ban doc dé hoan thién cu6 n siach
trong cacla nxua tbanla n sau.
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Chuong 1. Ban chit cia Marketing va
quan tri marketing

Nhiém vu cia chuwong nay la:

- Lam r6 ban cha t cua marketing va nhirng khai niéem thugce vé
ban cha t cua marketing;

- Lam ré cdc trié 't lj hay tw twong co ban cia quan diém
marketing;

- Giup nguot hoc hiéu ro ban cha t, dac diem, pham vi, chitc ndng
nhiém vu ciua quan tri marketing;

- Phan tich mé 1 quan hé giira quan tri marketing voi cac chiee
nang quan tri khac trong mét to chiic;

- Nghién ciu quan diém cung g gia tri cho khach hang,
marketing téong thé va marketing quan hé.

r.I. Ban chat cia marketing

Cac doanh nghiép Viét Nam hién nay dang hoat dong trong co
ché” thi truong v6i méi truong kinh doanh da 'y bié n dong. Hon
nira, qua trinh hoi nhap cua né n kinh té” nuéc ta véi khu vue va thé”
gi6i dang tao ra cho cac doanh nghiép nhirng co héi va thach thic
méi. Hai vA ' n @& co ban nha "t trong thuc té~ dang dit ra cho cac
nha kinh doanh Viét Nam d6 1a nhu ¢4 u tiéu dung trén thi truong
(g6 m ca thi truong tiéu dung ca nhan va thi truong khach hang t6
chire) thuong xuyén bié n d6i va muce d6 canh tranh ngdy cang gay
gd t trén pham vi toan ca u. Con duong nao dé gitip cac doanh
nghiép ra doi, t6 n tai va vuon 1én manh mé trong co ché” thi truong
nghiét nga hién nay. Cach duy nha "t 1a ho phai thich ung véi thi
truong, dié u hanh dugc hoat dong cua doanh nghiép theo dinh



hudng thi truong that su. D6 1a ndi dung cua khoa hoc kinh doanh

hién dai - khoa hoc marketing. Pé t6 n tai va phat trién, cic doanh
nghiép phai hiéu vé  marketing va van dung mét cach khoa hoc va
sang tao vao thyc t&~ Viét Nam.

1.1.1. Khai niém marketing

Truée tién, ching ta cd n 1am rd marketing 14 gi? Trong thuc té’,
ra t nhié u nguoi bao g6 m ca cac nha quan trj kinh doanh thuong
cho ra ng marketing 12 ban hang, quang cdo hoic nghién ciru thi
truong. Do thuce su la cac cong viée cua marketing nhung hoan toan
chwa da y du v6i pham vi va ban cha 't cua marketing. Marketing 1a
khai niém c6 noéi ham réng 16n hon ra "t nhié u. C6 mot chudi nhiing
hoat dong khong phai 1 san xua "t nhung thuc sy gop pha n vao tao
ra gia tri cho hang hoa va dich vu. Nhirng hoat dong nay phai dugc
tié n hanh trude khi san xua " t, trong qué trinh san xui t, trong khau
tiéu thu va trong giai doan sau khi ban, d6 chinh la cac hoat dong trén
thi truong cua doanh nghié¢p - hoat dong marketing. Vi du, doanh
nghi¢p phal nghlen ctru hanh vi mua cua khach hang dé th1e tké™ san
pham va bao gbi phu hop, dua ra muc gia ban sdn pham, t6 chte luc
luong ban hang, thong tin v& san pham t6i khach hang, chim séc
khach hang sau khi ho da mua...

Cho d8 n nay vé hoc thuat van td n tai nhié u dinh nghia
marketing khac nhau tuy theo quan diém nghién ciru. Duéi day
chiing ta xem xét mot sO khai niém.

Marketing la danh dong tir cua tir “Market” (thi treong) vai nghia
la lam thi truong. Vi vy, trong linh vye kinh doanh “Marketing la tip
hop cac hoat dong cia doanh nghiép nhd m thod man nhu ca u cia
thi truong muc tiéu thong qua qud trinh trao déi, gitip doanh nghiép
dat muc tiéu t6 i da hod loi nhudn”. “Marketing la qua trinh anh
hwong dé n cac trao déi tw nguyén giira doanh nghiép véi khach
hang va cace doé i tac nhd m dat cde muc tiéu kinh doanh”.
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nghla Marketlng la hoat dong cua con nguoi huong toi su thoa m#n
nhu c4 u va u6c mud n thong qua cac tié n trinh trao doi”.



Hiép hoi Marketlng My dinh nghia * Marketing 12 qué trinh k&~
hoach hoa va thyc hién cac quyé t dinh vé san pham dinh gia, xtc
tié n va phan pho i cho cac hang hoa, dich vu va ¥ tuong dé tao ra su
trao d6i nhi m thoa man cAc muc tiéu cia ca nhan va té chuce”
(1985).

Cac khai niém marketing luén duoc cap nhat cho phu hop véi
nhimg dié u kién kinh doanh méi. Vi vay, hiép hoi Marketing My da
dua ra nhimg dinh nghia méi vé  marketing: “Marketing 14 chire
ning quan trj cia doanh nghiép, 1a qua trinh tao ra, truyé n théng va
phan phd i gia tri cho khach hang va 1a qua trinh quan 1y quan hé
khach hang theo cach dam bao loi ich cho doanh nghiep va cac co
dong” (2004) “Marketing la tdp hop cac hoat dong, cd utruc co
ché” va quy trinh nhd m tao ra, truyé n théng va phan pho ]
nhimg thir c6 gia tri cho ngowoi tiéu diing, khach hang, doé 1 tac va
xa hoi noéi chung” (2007)

Mo¢ rong sang cac linh vuc khac ngoai kinh doanh, Marketing duoc
coi 1a mo6n khoa hoc vé  su trao d6i, né nghién coru va giai quyé tta 't
ca cac quan hé trao doi gitra mét t6 chirc hay c4 nhan véi méi truong
bén ngoai, gitip cho t6 chure (c4 nhan) d6 dat duoc nhimg muc tiéu da
dy dinh vé6i ké t qua va hiéu qua cao nha t.

Mot cach tong quat Marketlng la qua trinh xa héi nho do cac to
chirc hodc ca nhan cé thé théa méan nhu cd u va mong mud n thong

qua viéc tao ra va trao déi nhitng thir c6 gia tri véi nhimg nguwoi
khac.

Su khéc nhau giira cac dinh nghia néu trén 1a ¢ quan diém, goéc do
nhin nh4n vé marketing. Cac dinh nghia da chi ra marketing duoc
ung dung khong chi cho cac doanh nghiép kinh doanh ma con cho
hoat dong cua cac t6 chire phi kinh doanh vé&  ca quan diém, nguyén Iy
va ky nang. Marketing cling dang duoc ung dung rong rai trong cac
linh vuc chinh tri, x hoi, vin ho4, thé thao... Marketing ca n dugc ap
dung cho ca'p do nganh kinh doanh hodc cho mét khu vyc, dia
phuong va quo c gia. Tuy nhién, d6 i trong chinh ching ta nghlen
ctru trong cud n sach nay la marketing trong kinh doanh cua céc
doanh nghiép. T4 t nhién, nhirng quan diém, nguyén 1y va k{ niing



marketing trong kinh doanh hoan toan c6 thé 4p dung cho cac linh
vuc hoat dong khac.

Hai nhiém vu co ban cta marketmg dola (1) nghlen ctru phat hién,
phan tich, danh gla lya chon nhu ca uva mong mud n cua khach
hang va cac d6 i tac lién quan; (2) thoa man nhu ca u va mong
mué n d6 bi ng san pham/dich vu va cc cong cu marketing trong
hén hop marketing (marketing - mix) cua doanh nghiép.

Dé phuc vu ca ngudi mua 1an nguoi ban, marketing tap trung vao
tim kié ' m nhu cA u va mong mud n cua cac khach hang tié m ning
va tim cAch thoa man nhimg nhu ¢4 u nay. CAc khach hang trién
vong g6 m ca khach hang c4 nhan va khach hang t6 chtre. Chia khoa
dé dat cAc muc tiéu coa ca hai bén 1 tu tuong trao d6i nhirng tht c6
gia tri gitta hai bén (doanh nghiép va khach hang) sao cho méi bén
dé u nhan duoc loi ich cao hon sau khi trao d6i. Trong cud n sach
ndy, chiing ta ciing chi yé u nghién ctu hoat dong marketing cua
doanh nghiép véi tu cach 1a nguoi ban trén thi truong.

1.1.2. Cac khai niém thujc vé ban cha t cia marketing
1.1.2.1. Trao déi

Marketing khong thé tach roi hoat dong trao dsi. Trao d6i 1a hanh
dong tié p nhan mot the mong mud n tir mot ngudi nao d6 ba ng
cach dua cho ho mét tht khac. Trao doi 1a mot khai niém trung gian
giai thich cho khai niém marketing. Trao d6i 1a dié u kién dé to6 n tai
va phat trién hoat dong marketing. Trao d6i 12 phuong phap gitp
doanh nghiép c6 thé dat loi ich cia minh dya trén quan hé binh ding
v6i khach hang, dam bao loi ich ciaa khach hang. Pé mot trao d6ité6 n
tai cA n phai c6 cac dié u kién sau:

- C6 hai hodc nhié u bén vé6i nhitng nhu ca u chwa duoc thoa
man.

- Cac bén dé u c6 mong mud n va kha nang thoa man nhirng nhu
ca u do.

- C4c bén c6 thé trao doi thong tin cho nhau.



- M&i bén dé u cb nhimg thi c6 thé trao doi (co6 gia tri v6i bén
kia).

Marketing xua "t hién trong toan bd qué trinh trao dbi hay qua
trinh trao d6i 1a dié u kién dé t6 n tai cAc hoat dong marketing.
Khong c6 dié u kién dé thuc hién trao d6i binh ding gitra cac bén thi
khong c6 marketing. Vi vy marketing xua "t hién va phat trién ga n
lié n vé6ikinh té~ thi truong véi su tu do lva chon cua ngudi tiéu dung,
tu do kinh doanh va tu do canh tranh ctia cac doanh nghiép. ¢ dau
con c6 sy ap dat hodc doc quyé n cua ngudi ban ¢ d6 chua co
marketing. Pié u nay ching ta c6 thé tha y tir thuc té” cac doanh
nghiép doc quyé n ¢ nudce ta, ho cd thé t6 n tai dva trén cac phuong
thae kinh doanh 4p dat d6 i véi khach hang.

1.1.2.2. Nhu ca u thi truong

Marketing tim kié m, phat hién va thoa man nhu cA u cua nguoi
tiéu dung nhu thé  nao? Pay 1a mot nhiém vy cua marketing, nguoi
kinh doanh phai hiéu duoc tA m quan trong, ban cha 't cua viéc phat
hién va thoa man nhu cA u va mong mud n cia khich hang tié m
ning. Vi vay, nghién ctru nhu ca u thi truong 1d moét hoat dong co6 't
161 cua markeing. Nhung nhu cA u thj truong 1a mot khai niém ca n
duoc hiéu duoc hiéu theo 3 muc do. ¢ day, ching ta phal nhan thic
duoc sy khac biét gitta nhu ca u ty nhién, mong muo6 n va nhuci u
c6 kha nang thanh toan. Day chinh la 3 mirc d6 cia nhu ca u thi
truong ma nhirng nguoi kinh doanh ¢4 n phai bié t, dé hiéu phat hién
va thoa man nhu ¢4 u tiéu dung thuc cha t1a gi?

Nhu ca u ty nhién (need)

Truéc hé t, nhu ca u thi truong cA n duoc hiéu ¢ muc @6 nhu cd u
tw nhién, né xua t hién khi con nguoi hoic t6 chire nhan tha y mét
trang thai thié u hut cd n dugc dap tmg boi mot hang hoa hay dich vu
nao d6. Vi du, khat 1a nhu ca u ty nhién cA n phai duoc dap ung
bd ng mot loai nude ué ng ndo d6 tham chi la nude 14. Nhu ca u tu
nhién 12 ban cha "t vd n c6 caa con ngudi/td chie, nd to n tai vinh
vién. Nguoi kinh doanh khong thé sang tao ra ma chi c6 thé phat hién
ra n6 dé tim cach dap ung. Cac doanh nghiép ca n phan loai nhu ca u



tu nhién theo nhiing tiéu thirc nha "t dinh dé tha y dugc ho dang kinh
doanh nhirng hang ho4, dich vu phuc vu cho nhu ¢4 u ty nhién nao.
Nhu c4 u ty nhién c6 thé phén loai theo tA m quan trong cia nd do6 i
v6i nguoi tiéu dung dé tha 'y trinh tu nguoi tiéu dung thoa man cac
nhu cA u cua ho nhu thé” nao? San pham va dich vu dap tmg cho
nhimg 16p nhu ¢4 u ty nhién khéc nhau doi hoi phuong thic
marketing khac nhau. T4 t nhién, mdi loai san pham trén thi truong
dé u phai thoa man mot nhu cA u ty nhién nao ds.

Mong mué n (want)

Mong mué n 1a nhu ca u ty nhién nhung da duoc chia sé bai
kié "n thuc, van hoa va c4 tinh cia con nguoi. N6 hinh thanh khi
ngudi tiéu ding d3 huéng nhu ci u ty nhién cua ho vao moét hang hoa
cu thé. P6ila nhu cA u ty nhién, khi d6 nguoi tiéu ding mud n an
mot cai gi do. Dya vao kinh nghiém quéa khir va dac tinh ¢4 nhan, moét
nguoi cu thé sé bié t thoa man cai déi cua ho nhu thé” nao, bi ng loai
d6 #n nao. Ngudi lam marketing gioi phai 1am cho nguoi tiéu dung
huéng nhu ca u ty nhién vao nhimg hang hoa va dich vu do ho san
xui t. Vi du, cong ty bia Ha noi ca n thuc hién mot tap hop hoat dong
thi truong dé mot bo phan nguoi tiéu ding ct khat thi nghi dé n
u6 ng bia va khi mué n ué ng bia ho chi nghi dé n bia Ha noi chu
khong phai cdc nhan hiéu bia khac. Nguoi kinh doanh phai tao ra
mong mud n cia khach hang vé  mit hang caa minh nghia 13 san
pham va dich vy cu thé 1a do c4c nha kinh doanh nghi ra chi khong
phai c6 sin trén thi truong, nguoi tiéu dung chi ¢ sin nhu ca u ty
nhién ma thoi. Vi dy, nguoi tiéu dung cé nhu cA u tinh toan, thong
tin nhung phuong tién thyc hién nhu cA u nay nhu ban tinh, thudc
tinh hay méay tinh dién twr lai 1a do cac nha kinh doanh sang tao ra.
Cung mot nhu ca u tw nhién, nhitng nhém nguoi tiéu ding khac
nhau thuong c6 nhitng mong mud n khac nhau, doi hoi cac doanh
nghiép phai nghién ctru cu thé dic diém va hanh vi nguoi tiéu ding
méi c6 thé xac dinh duoc.

Nhu ca u cé khdi ndang thanh toan (demand)

Ta tnhién, né u chi lam cho nguoi tiéu dung ¢6 mong mué n vé
nhitng san pham cua doanh nghiép la chua du. Nguoi tiéu dung con



phai c6 kha ning mua nghia 12 mong mué n nay phai dugc dam bao
bi ng tié n. Doanh nghiép phai xac dinh duoc nhu cd u cé khd néng
thanh toan. Marketing phai cung ca” p cho khach hang nhing san
pham ma ho c6 thé mua duoc, nghia 1a véi gia ca phu hop véi stec mua
va c0 san tai noi ho cé thé mua..

Marketing khong chi ding lai véi nhitng ¥ tuong nay sinh tir phat
hién nhu ca u trén thi trufO’ng Bai vi, doanh nghiép ta "t nhién khong
the thoa man ta t ca nhu cd u ctia nguoi tiéu dung, no phal tap trung
no luc vao nhimg nhu ca u nha 't dinh cua mét hoic mot s6° nhoém
khach hang tié m ning cu thé. D6 chinh 14 thi truong muc tiéu cua
doanh nghiép. Pay la nhitng nhém khach hang ma doanh nghiép c6
thé phuc vu mét cach hiéu qua nha t. Cac chié n lugce va chuong trinh
marketing cua doanh nghiép sé truc tié p nhi m vao cac thi truong
muyc tiéu cu thé d3a chon.

1.1.2.3. Thi truong - khach hang

Khai niém thi truong trong marketing khac voi khai niém thi
truong trong kinh té” hoc. Theo quan diém marketing, cac doanh
nghiép tap hop thanh nganh kinh doanh con ta "t ca khach hang hop
thanh thi truong. Marketing quan niém th; truong cua mét doanh
nghiép hodc m¢ot nganh kinh doanh chinh la tip hop khach hang
hién tai va tié m ndng cua doanh nghiép hodc nganh kinh doanh,
nhitng nguoi c6 mong mud n, c6 kha ndng mua va cé dié u kién
thire hién hanh vi mua san pham cia ho. Tap hop khach hang cua
doanh nghiep thuong duoc chia thanh 2 nhém: ngu:oi tieu dung ca
nhan va khach hang to chire. Vi dy, thi tru:O’ng ca phé tan la tap hop
nhu’ng nguoi mud nud ngca phe tan, ho c6 tié n dé c6 thé mua va
c6 dié u kién thuc hién duge viée mua. Noi cach khéc, thi truong d6 i
v6i doanh nghiép chinh 14 tong s6 ¢4 u cua loai san phém ma doanh
nghiép dang kinh doanh. Nghién ctru thi truong cha yé u 1a nghién
ctru tap hop khach hang cua doanh nghiép.

Tap hop khach hang cua doanh nghiép 14 tai san quan trong nha "t
cia ho. Bi ng nd luyc marketing, cAc doanh nghiép c6 thé tao nén
khach hang, phat trién tap hop khach hang, duy tri tap hop khach
hang trung thanh ctia ho qua quan ly qua trinh phuc vy khach hang.



Tuy nhién, quy mo thi truong cia doanh nghiép lai phu thuéc vao
nhié uyé uté khach quan, trong @9, c6 sirc mua cua ngudi tidu
dung. Vi du, thi truong xe hoi Viét Nam bi giéi han béi stec mua, voi
murc thu nhap binh quan hién nay chi c6 mot s6~ it ngudi c6 thu nhap
du dé tro thanh khach hang thuc su cua cic doanh nghiép kinh doanh
xe hoi.

1.1.2.4. Cac quan hé va hé thé ng marketing

Mot hé thé ng marketing bao gé6 m doanh nghiép va cac doanh
nghiép va ca nhan khac cé liéen quan (khach hang, nguwoi lao déong,
nha cung ca p, nha phan phoé i...) cting xay diung quan hé kinh
doanh dam bdo céc bén dé u cé loi ich. Canh tranh trén thi tru:c‘mg
bay gio khong con la canh tranh giira ting doanh nghiép doc lap ma la
canh tranh glua cac hé thd ng marketing. Pha n tha ng thuoc vé
cong ty nao xay dung duoc hé thd ng marketing t6 t hon. Hé thé ng
marketing bao g6 m nhié u hé thd ng bo phan nhu hé thd ng cung
cA p va hé tho ng phan pho i.

Hé thé ng kénh phan phd i bao g6 m mot tap hop cac nha trung
gian thuvong mai nhu ban buon, ban 1¢, nhitng nha kinh doanh kho va
van tai tham gia vao qua trinh luu thong tiéu thu san pham, dva san
pham tir nguoi san xua t & n nguoi tiéu dung cud i cing.

H¢ tho~ ng cung cA'p bao go "m moét chudi cac doanh nghiép cung
ca’ pecacyé utd sanxud "t cho nhau tir nguyén vat liéu tho dé n san
pham tiéu ding cudé i cting. N6 dugc coi nhu mot hé thd ng gia ting
gi4 tri ciia san pham.

1.1.2.5. Chié n lugc va hén hop marketing (imarketing -
mix)

Pé thoa man nhu ca u cua nguoi tiéu dung, qua d6 t6 i da hoa loi
nhuan cho doanh nghiép, cac nha marketing phai phat trién cac
chié n luoc marketing hiéu qua, xdc lgp hon hop marketing V61 bb n
bién phap chi yé u la cac quyeé t dinh san pham cac quye t dinh
gid, cac quyé 't dinh phan pho 1, hén hop cac hoat déng xiic tié n
thwong duwoc goi ta t la 4p.



Chié ‘n lwpc marketing la tdp hop cdc nguyén td c va dinh huéng
déin dd 't hoat dong marketing ciia doanh nghiép trén thi truong
trong mét khoang thot gian nha "t dinh. Chié n lugc x4c dinh rd cac
muc tiéu marketing nha "t dinh cia doanh nghiép va mét chuong
trinh marketing dé dat dugc muc tiéu d6. Doanh nghiép phai phat
trién cac chié n luge va chuong trinh marketing cho ting san pham
trén tung thi truong, trong doé xac dinh mirc d6 va thoi gian thuc hién
timg nhém bién phap. Mdi chuwong trinh marketing bao g6 m nhié u
bién phap marketing cu thé duoc cac phong ban khac nhau trong bo
phan marketing thuc hién.

Doanh nghiép phai cung ca p cho thi truong nhirng san pham c6
thé thoa man nhu cA u cua ho t6 t hon san pham cua cic doanh
nghiép khac. M6i don vi sdn pham trong marketing dugc hiéu 1a mot
tap hop cacyé utd vathuodc tinh thoa man nhu ca u va mong
mud n cua ngu:0’1 tiéu dung, mang lai gia tri mong mu6 n cho ho va vi
chiing ma nguoi tiéu dung da chon mua n6. Mot yé uté  quan trong
tao nén gia trj cia san pham d6 i voi khach hang d6 1a thuong hiéu.
Sau khi phét trién san pham, nguoi lam marketing phai x4c dinh mire
gi4 ban, thuc hién cac hoat dong truyé n théng ti khach hang va t6
chirc phan phd i ban san pham ra thi truong.

Bang 1.1: 4P va 4C trong marketing

4P 4C
San pham (Product) Giai phap cho khach hang (customer solution)
Gia ban (price) Chi phi 6" véi khach hang (customer cost)
Phan phé i (place) Su tién loi cho khach hang (convenience)

Xtc tié 'n hén hop (promotion - mix) Truyé n thong t6i khach hang (communication)

4P ciia marketing - mix chinh la cac bi¢n phap dap ing cac mong
muob n (4C) cua nguoi tiéu dung.

Nhu vy, marketing hiéu qua bao g6 m mét hdn hop cac hoat
dong cua doanh nghiép huéng vao thoa man khach hang duoc lap ké”
hoach va thuc hién béi nha quan tri marketing nhi m 1am cho qua
trinh trao d6i hang hoa dich vu dién ra dé dang theo cic muc tiéu da
dinh.



Mt s6 khai niém mo réng vé marketing

“Tirnhan thire co ban v& _marketing, chiing ta c6 thé phat trién mét
s6 dinh nghia mé rong vé marketing:

- Marketmg noéi bg: Phuong thuc g1a1 quye “tmo i quan hé gitra
con nguodi véi con ngudi, gitra ca p trén véi ca p dudi, gitra cac bo
phan chirc nang khac nhau trong doanh nghiép theo quan diém
marketmg Nhu:ng ngum bén trong doanh nghiép dugc coi la mot thi
tmong noi bo vi vay cA n st dung cic cong cu marketing dé giai
quyé t quan hé giita ho véi nhau. Cac doanh nghiép phai lam t6 't
marketing noi bo trudce khi lam marketing trén thi treong ti€éu thu san
pham. Marketing noi bo bao g6 m cac cong viéc thué, ddo tao, thic
day cac nhan vién phuc vu khach hang t6 t hon. Marketing néi bo
phai dugc thuc hién ¢ 2 muc d6. Mire d6 thir nha "t 1a phé i hop hoat
dong gilta cac bo phan khac nhau trong chire ndng marketing: luc
luong ban hang, dich vu khach hang, quan 1y san pham, nghién ctu
marketlng Ta 't ca cac chtre ning cu thé cua marketing phai dugc
phd i hop véi nhau dé phuc vu khach hang. Muc d6 thi hai 1a phai
phd i hop dugc hoat dong cua ta "t ca cac phong ban chirc ning khac
nhau trong doanh nghi¢p theo dinh huéng khach hang: nghién cau
phét trién, mua si m, san xua t, tai chinh, marketing...

- Marketing quan hé: Muc dich chinh cua hoat dong marketing
14 phét trién va duy tri duoc quan hé 1au dai véi cac t6 chirc va ca
nhan c6 anh huéng truc tié p hoic gian tié p dé n thanh cong cua
doanh nghlep Marketing quan hé tap trung Vao xay dung quan hé dai
han thoa man loi ich da phuong v6i khach hang va cac do6 i tac trén
thi truong nha m phat trién va duy tri hoat dong kinh doanh. B6 n
d6 i tuong chinh @é xay dung, duy tri va phat trién quan hé 1a: khach
hang, ngu"Gi lao dong, cAc thanh vién cua chudi cung ca p va phan
phd i, cac thanh vién thudc cong d6 \ng tai chinh (c6 dong, nha da u
tu, ngan hang...). Trong do, truse hé’t hoat dong marketing phai
nhd m thoa man nhu ca uva mong mud n cua khach hang thong
qua thié "t 1ap quan hé 1au dai va chat ché giira doanh nghiép véi ho.
Doanh nghiép phai xay dung chié n luge va tap hop cac chuong trinh
va chinh sach trong quan tri quan hé khach hang. Vi du, doanh



nghiép co hé so da y duvé khéach hang, theo d6i, ho tro khach hang
trong qua trinh str dung san pham, thuong xuyén tham khach hang...

- Marketing qué c té” : Hoat dong marketing bén ngoai bién
gidi cia mot qu6' c gia. Hoat dong marketing quoé cté” ciing theo
nhirng nguyén ly nhu marketmg noi dia nhung chiu tac dong cua moi
tmong marketlng cua cac quo C gla vaqub ¢ té’. Marketlng quo C
té” bao go6 m marketing xua t khau, marketing da qué c gia,
marketing toan ca u...

- Marketlng truc tié p: Ta’t ca cac hinh thirc ban san pham
qua tié p xdc vai khéach hang ba _ng cac phuong tién truyé n thong
khac nhau ma khéng caA n su tié p xtc truc tié p cia ngudi ban. Vi
du, ban hang qua dién thoai, qua mang Internet...

- Marketing céng nghé s6” va trén mang internet: hoat
dong marketing dugc thuc hién qua méi treong 4o cia mang internet.
Su phét trién cua cong nghé thong tin da tao nén cic phuong thire va
cong cu marketing méi dwa trén cong nghé s6 . Cac cong cu
marketing internet da va dang dugc cac doanh nghiép str dung pho
bié n hién nay bao g6 m tir nghién ciru thi truong, quang cdo dé n
ban hang truc tié p trén mang... Cac cong ty thanh cong trén thi
truong 13 nhimg cong ty bié t ké t hop t6 t gitta marketing truyé n
th6é ng v4i marketing cong nghé s6~ (brick and click companies).

- Marketing vi mé: Qua trinh xa hoi dinh huéng cho dong chay
hang hoa va dich vu trén thi truc‘yng nha m dat duoc cAc muc tiéu, loi
ich cua toan xa hoi. Marketmg vimo c6 chirc nang lam phu hgp cung
vaci u hang hoa trén pham vi toan by né n kinh té”. Hé tho ng
marketing vi mo hoat dong t6 t s& lam ting hiéu qua hoat déng cua
né nkinh t&". Trong khi, Marketing vi m6 (micromarketing) 14 hoat
dong marketing cua cic to chic va doanh nghiép.

- Marketing xa héi: 1a viéc sir dung cac nguyén ly va cong cu
marketing dé giai quyé t cac vA n dé xa hoi qua tac dong toi (nhém)
d6 i tuong muc tiéu nha m 1am cho ho cha “p nhan, tir bo, thay do6i
hanh vi, théi quen mot cach tu nguyén véi loi ich cia ca nhan ho,
cong @6 ng va xa hoi noi chung.



1.1.3. Vai tro cia marketing
1.1.3.1. Vai tro ciia marketing d6 i véi doanh nghiép

Hiéu theo nghia rong, toan bo cac hoat dong kinh doanh cua
doanh nghiép 1a hoat dong marketing tir hinh thanh y tuéng san
xua t mot loai hang ho4 dé n trién khai san xua "t va tiéu thu dé “hang
hoa do thyuc sy ban dugc trén thi truong. Viée quang céo, xuc tié n,
dinh gia va phan pho i1 nhitng chire ning co ban dé tiéu thy hang
hoé do. Vi viy cac doanh nghi¢p phai lam marketing né u mué n
thanh cong trong co ché” thij truong.

Marketing gitip cho doanh nghiép c6 thé t6 n tai lau dai va viing
chd c trén thi truong do né cung ca’ p kha ning thich tng véi nhimng
thay doi caa thi truong va moi truong bén ngoai. Thanh cong cua
doanh nghiép phu thuoc ho ¢é cung ca p dugce cho thi truong dung
cai thi truomg cA n, phi hop v6i mong mud n va kha ning mua coa
nguoi tieu dung hay khong.

Marketing da tao ra sy ké t nod i cac hoat dong san xua t cua
doanh nghiep vé6i thi truong trong ta't ca céc giai doan cua qua trinh
tai san xua t. Marketlng da cung ca p cac hoat dong tim kié m thong
tin tu thi treong va truye n tin vé  doanh nghiép ra thj truong,
nghién ctru phat trién san pham méi, tiéu thu san pham, cung cA p

dich vu khach hang...
1.1.3.2. Vai tro cia marketing d6 i véi nguwoi tiéu dimg

Hoat dong marketing khong chi c6 loi cho cac doanh nghiép kinh
doanh ma né con mang lai loi ich cho nguoi tiéu ding. Mot t6 chie
kinh doanh hay t6 chirc xa hoi chi t6 n tai va phat trién chung nao né
con cung ca p duoc loi ich vé mat kinh t&~ cho khach hang caa né.
ich loi vé mat kinh té” @6 i voi khach hang 14 ¢ chd ho nhan dugce gia
tri cao hon chi phi ma ho bé ra @& mua hang ho4 d6. Mot san pham
thoa man ngudi mua 1a san pham cung ca p nhié u loi ich hon san
pham cia ngudi canh tranh.

Co 5 kiéu loi ich vé  mat kinh té~ ¢6 thé thoa man nhu cd u cua
khach hang: cac loiich vé ban than san pham, vé dia diém, vé thoi



gian, vé so& hiru va vé thong tin.

- Marketlng glup sang tao ra nhié u loai va chung loai hang hoa c6
thé thoa man nhu cA u va mong mud n cua timg nhém khach hang,
tham chi tung khach hang Marketing nghlen ctu xac dinh nhu ca u
va mong mud n cua nguoi tiéu dung vé san pham v6i hinh thirc va
dic tinh cu thé dé dinh huéng cho nhitng ngudi 1ap ké” hoach san
xud t thuc hién.

- Khi san pham ¢6 mat ding noi ma ¢6 nguoi mudé n mua no thi
san pham d6 c6 tinh hitu ich vé dia diém.

- Viéc du trit san pham dé c6 sdn ngay khi nguoi tiéu ding ca n sé
tao ra tinh hitu ich vé mat thoi gian cho khach hang.

- Loiich vé mat s hiru xua t hién khi ké t thac hanh vi mua ban,
khi d6 nguoi mua c6 toan quyé n sé hiru va sir dung san pham.

- Nhitng nguoi 1am thi truong con tao ra tinh hiru ich vé~ théng tin
bd ng viéc cung ca p thong tin cho khach hang qua cac thong diép
quang cao, thong diép cua nguoi ban hang. Nguoi mua khong thé mua
duoc san pham trur khi ho bié "t né c6 ¢ dau, khi nao, véi gia bao
nhiéu... Pha n 1én céc tinh hiru ich nay duoc tao ra boi cac hoat dong
marketing.

1.1.3.3 Vai tro ciia marketing d6 i véi xa héi

Trén quan diém x3 hoi, marketing dugc xem nhu 1a toan bo cac
hoat dong marketing trong moét né n kinh té” hay 1a mot hé thd ng
marketing trong xa hoi. Vai tro cia marketing trong xa hoi c6 thé
duoc mo ta nhu 14 sy cung cA p mot mire s6 ng d6 i véi xa hoi. Khi
ching ta xem xét toan bo hoat dong marketing cua cac doanh nghiep
dac biét 1a kho i cac hoat dong vén tai va phan pho i ta tha” yra ng
hiéu qua cua hé thé ng dwa hang ho tir nguoi san xud "t @& n nguoi
tiéu dung c6 thé anh huong 16n dé nva n @& phic loi xa hoi. ¢
nhiing nuéc dang phat trién nhu Viét Nam ning cao hiéu qua hoat
dong cua khau ban buon, ban l¢, van tdi, kho tang va cac khia canh
phan pho i khac 1a nguyén ta ¢ co ban de nang cao muc sO6 ng cua xa
hoi. Dé c6 thé dat téi mure phic loi xa hoi nhe mong mud n, mot da 't



nudce phai budn ban trao doi véi cac nuée khac hodc phat trién cac
ngué n lyc trong nude. Buén ban quod ¢ té” duoce thuc hién va duoc
tao dié u kién hoat dong dé dang théng qua hoat dong marketing
quo' cté’. Trong nhié “u trudng hop, cac nudc kém phat trlén ngheo
kho ladoh¢ tho”~ ng ‘marketing qué tho so khong cung ca’ p dugc mot
cha "t luong cudc s6 ng cao hon.

Khong chi cac nha kinh doanh va quan tri doanh nghiép nhan thuc
va van dung ding 4 n marketing, trong dié u kién nudctard tci n
cac co quan quan 1y vi mo c¢6 nhan thie da 'y da va dtng d3 n dé tao
ra nhimg dié u kién thuan loi, méi truong phap Iy va ca nhiing ap luc
nha m huéng cic doanh nghiép kinh doanh theo quan diém
marketing thuc sy. Pié u nay dic biét quan trong d6 i véi cac doanh
nghiép nha nude kinh doanh trong nhitng nganh déc quyé n.

1.2. Cac quan diém dinh huéng kinh doanh
ctia doanh nghiép (qua trinh phét trién clia
quan diém marketing)

Khai niém marketing da chi ra marketing trude hé "t phai duoc
hiéu nhu 14 mot tap hop trié "t Iy dinh huéng hoat dong kinh doanh
cia doanh nghiép, duge goi 1a quan diém marketing - né n tang tu
duy méi trong quan trj kinh doanh. T4t nhién, khong phai cic doanh
nghiép dé dang cha p nhan ngay nhiing tu tuéng cia quan diém
marketing. C6 thé tha y day 1a mot qua trinh thay déi tu duy quan trj
qua thoi gian dai trong lich str. Boi vi, day la qué trinh cac nha quan
tri tim kié m cac cach thire dié u hanh doanh nghiép sao cho c6 hiéu
qua hon. Dudi ddy, chiing ta xem xét 5 quan diém dinh huéng quan
tri doanh nghiép véi nhitng trong tam chi y cia nha quan tri va dinh
huéng kinh doanh khac nhau. C4c nha quan tri da da n thay ddi tu
duy kinh doanh theo quan diém marketing hién dai.

1.2.1. Quan diém quan tri doanh nghiép theo dinh huéng
san xui t



Theo quan diém nay, doanh nghiép quan ni¢ém hoat dong san
xua tla hoat dong quan trong nha 't cua doanh nghlep Cac nha quan
trichord ngné usdnxud tsan pham voi kho i lu:orng 16n, ban rong
rai trén thi truong véi gia tha p chi ¢ chd n nguoi tiéu dung sé mua.
Ho quan tAm dé& n quan 1y khau san xui t, tim moi cach dé hoan
thién quy trinh cong nghg, chuyén mon hoa va hop 1y hoa lao dong
sao cho dat ning xua t cao nha t. Bién phap chu yé u de mang lai loi
nhuan cho doanh nghiép 1a giam chi phi san xua t, tié "t kiém chi
tiéu. Nha kinh té” hoc nguoi Phap - J.B. Say da phat trién 1y thuyé 't
kinh doanh theo quan diém san xua t nay tir thé” ky 19 " San xua 't
tao ra nhu ca u cho chinh né". N6i dung chinh cua quan diém nay 1a
cic san pham s& ty ban va vi vay quan tAm chinh cua cic doanh
nghiép 1a san xua "t ch khong phai marketing.

Ta t nhién, nhitng doanh nghiép theo duéi quan diém nay thuong
chi thanh céng trong dié u kién thj truong c6 cung chua dap tng
cA u, san pham san xud trachi c chi n tiéu thu duoc, canh tranh
chua c6. P i véi nhié u doanh nghiép Viét Nam, nha 't 1a cac doanh
nghiép doc quye\n quan diém nay van mang lai loi ich cho ca doanh
nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi. ¢ nhié u doanh nghiép, yéu ca u
ba t budc da u tién d6 i v6i cAc nha quan tri 13 phai quan tAm dé n
ha gi4 thanh san pham tir @6 ha gia ban. Kha niing canh tranh cia mot
s6  loai san pham d6 ng nha "t chu yé u dwa trén canh tranh gia ban
ciing phu thuoc vao kha ning giam chi phi san xua "t san pham cua céc
doanh nghiép.

Nhié u nha quan trj nudce ta hi¢n nay van hanh dong theo quan
diém dinh huéng sin xué “t. TA t nhién, chung tathad’y ngay ngoai
nhung dié u kién thj truong néu trén, né u chi quan tim dé n san
xua t thoi doanh nghiép khong thé thanh cong trén nhing thi truong
c6 su canh tranh that sy, cung 1én hon ca u, san pham da dang phong
phu. P4y 1a quan diém thién can vé marketing, vi chwa hiéu nhu
cA u thi truong va dinh huéng kinh doanh theo thi truong.

1.2.2. Quan diém quan trj doanh nghi¢p dinh huéng vao
cong nghé hay hoan thién san pham



Nhié u nha quan tri chord ngyé ut6 quyé t dinh dé n su
thanh cong cua doanh nghlep trén thi tru:ong 14 san pham c6 cha t
lu’O’ng t6 t, cd nhié u cong dung va tinh ning moi. Ho chord ng né u
c6 san pham tuyét voi thi khach hang s& ty @& n mua, ho ma khong
cA n phailam gi ca. Trong tAm quan tri ho danh cho hoat dong
nghién ctru hoan thién san pham va cai tié n cac san pham di c6 sao
cho t6 t hon san pham cua cac d6 i thu canh tranh.

Viéc nang cao cha t luong san pham lara t cA n thié t vi canh
tranh trén thi truong vé  cha t lugng san pham 1a céng cu canh tranh
quan trong. Tuy nhién, c¢6 san pham t6 t ciing chi gitp doanh nghiép
thanh cong trong mot s6 dié u kién thi truong nha t dinh. Né u chi
chi ¥ hoan thién san pham do minh dang san xua t doanh nghiép sé&
dé roi vao “tat can thi” vé  marketing do dinh nghia thi truong caa ho
qué hep, chi trong mét thi truong san pham cu thé. Khi nhu ca u thi
truong thay doi, nhimg san pham thay thé” xua 't hién véi tinh ning
tac dung cao hon thi du san pham ctua doanh nghiép t6 t dé n dau
cting khong con nguoi mua nira. Vi du, nguoi kinh doanh quat dién
khong nén quan niém thi truong cta ho la thi truong quat dién ma
phai quan niém day 1a thi truong cac thié 't bi dié u hoa khong khi
no6i chung, boi vi khi thu nhap cua nguoi dan ting 1én ho da chuyén
sang dung may dié u hoa nhiét do. Mit khac, ngay ca san pham t6 t
nha t cling khong cha c thi trudng co tiéu thu hé "t khong. Trong
thé” giéi hang hoa v ciing phong phii nhu hién nay mét san pham
tuyét voi ciing kho c6 thé tu ban né trén thi truong. Nhu viy, saild m
cia quan diém nay ciing 1a chua hiéu @3 'y da vé nhu ca u thi truong
va nhirng kha ning théa man nhu ca u d4. Céng nghé cb thé khong
giai quyé t dugcva n dé cua moi doanh nghiép.

1.2.3. Quan diém quin tri doanh nghiép theo dinh huéng
ban hang

Doanh nghiép tap trung nd luc quan tri vao khau tiéu thy, tim moi
cach dé ban duoc nhitng san pham ma ho da san xua t ra. Ho cho
ra ng chica n cé phuong phap va thu thuat t6 t1a c6 thé ban ba "t ky
cai gi cho ba "t ky ai, vi nguoi tiéu ding hoan toan c6 thé thuyé t phuc
duge. Cac nha quan tri ldc nay tip trung vao to chire, hoan thién luc
luong ban hang, t6 chire cAc hoat dong khuyé n mai, tim ra cac



phuong phap ban hang mdi, quang cao cho san pham... Myc tiéu 1a
ban duogc cang nhié u san pham cang t6 t. Loi nhuan dua trén ting
lugng ban t6 ida, du co thé 1am thiét hai cho nguoi tiéu ding. Quan
dlem nay cling thu:orng dugc goi 1a quan diém kinh doanh truyé n
thé ng (san xua t san pham - tiéu thu san pham).

Quan diém nay rd rang chi gitp cho doanh nghiép thanh céng
trong dié u kién san pham cua ho kho bi thay thé ", cA u chwa vuot
cung qua muc, canh tranh chua gay gi t. Nhin chung, khi quan hé thi
truong da phat trién ¢ trinh do cao chi tap trung vao khau tiéu thy la
khong du dam bao cho doanh nghiép thanh cong trong dai han. Khi
san pham da bj 16i thoi, khi doanh nghiép khong cé chié n luoc
marketing t6 t, thi du ¢ quang c4o va ban hang gioi dé n dau ciing
khong thé thanh cong dugc. Hién nay, nhié u doanh nghiép Viét
Nam van dang chiu sy chi ph6 i cia quan diém nay trong kinh doanh
nén khong thich tng duogc trude nhitng bié n d6i 16n cua thi truong.
Pang tié ¢, nhié u ngudi 6 nude ta d@ nha m l4n, coi marketing 1a
ban hang, 1a quang cao hoac tham chi la giéi thiéu hang...

1.2.4. Quan diém quin tri doanh nghiép theo marketing
hién dai

Quan diém marketing cho ra ng dié u kién co ban dé dat duoc
nhitng muc tiéu kinh doanh cia doanh nghiép 1a ho phai xac dinh
duoc nhitng nhu cA u v mong mud n cua thi truong muc tiéu - tap
hop khach hang muc tiéu va dam bao thoa man nhu cA u va mong
muoé n d6 bi ng nhimg phuong thire hiéu qua hon so véi cae d6 i thu
canh tranh.

No6i mot cach don gian, theo quan diém marketmg, doanh nghlep
cA n phai tim kié m loi nhu4n thong qua thoa man nhu ca u cua cac
nhom khach hang muc tiéu. Vi vay, cac hoat dong marketing thuc
cha "t chinh 13 toan b hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép nhin
tr phia khach hang.

Céc doanh nghiép theo quan diém nay dé c6 sy thay doi vé muc
dich va phuong phéap kinh doanh. Nha qudn tri doanh nghi¢p ca n
phai tap trung chi y vao thoa man nhu ca u cua khach hang (dinh



huéng theo khach hang) hon 1a chti ¥ vao cac san pham hién tai cia
cong ty (dinh hu’é'ng san xua t) hoic vao cac phuong phap thu hit
khach hang cho cc san pham hién tai (dinh huong ban hang). Quan
diém marketlng doi hoi doanh nghiép phai xua t phat tir nhan dang
nhu cd u cta khach hang ro isau d6 phat trién cac san pham va dich
vu va cac phuong phap kinh doanh nhi m thoa man nhirng nhu ca u
nay to6 i vu. Theo cach ndy, cac nha quan tri marketing c6 thé thoa
man nhu cA u ngudi tiéu dung hiéu qua hon trong hién tai, du bao
nhirng thay d6i nhu ci u nguoi tiéu dung chinh xac hon trong tuong
lai. K&t qua cud i cung 1a kinh doanh hiéu qua hon, trong d6 khach
hang duoc thoa min t6 t hon va doanh nghiép ¢ loi nhuan nhié u
hon.

Nhu véy, xu thé” ta "t yé u trong lich sir 14 cac doanh nghlep phai
van dung quan diém marketing trong kinh doanh né umué nt6 n
tai va phat trién lau dai vitng cha ¢ trén thi truong. Quan diém
marketing gitp doanh nghiép thich ung dugc vai thi treong canh
tranh quyé t liét hién nay. Dudi day, ching ta cé thé khai quat nhiing
tu tuong cha yé u hay trié t Iy co ban caa marketing trong kinh
doanh cua doanh nghiép. Nhing tu tudng nay duoc coi la né n tang
cho viéc thuc hanh marketing cia moi doanh nghiép.

e Doanh nghiép phai nhdn thirc duwoc vai tro cuc ky quan trong cua
khach hang @6 i vé6i sy té n tai, ting trudng vilmg cha ¢ va lau
dai. Khach hang mang lai doanh thu va loi nhuan cho doanh
nghiép. Doanh nghiép phéi thoa man nhu cA u va mong mud n
cua khach hang t6 t hon cac d6 i thu canh tranh. Viéc thod mén
nhu cA u cua khach hang 1a myc tiéu s6 ng con cia doanh nghlep
Do vay, doanh nghlep phal coi nghién ctru thi truong va nhu ci u
cua khach hang 14 cong viéc dA u tién phai thyce hién trude khi dua
ra cac quyé t dinh kinh doanh. Thu hat va gin giit khach hang la
nhiém vy trung tam cua doanh nghiép. Doanh nghiép cA n hiéu
ra ng khach hang mua loi ich chir khong phai san pham. Nhiém
vu ctia marketing 1a chuyén nhitng loi ich @6 vao san pham/dich vu
dé thoa man khach hang t6t hon @6 i tha canh tranh va mang lai
loi nhuan.



¢ Hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép theo quan diém
marketing phai nhd m vdo nhirng thi truong muc tiéu cu thé tic
12 nhirng nhém khach hang cu thé, chir khong phai 1a thi truong
n6i chung. Mdi san pham/dich vu cia doanh nghiép phai nhi m
phuc vu mét nhém khach hang nha "t dinh. Phan doan thi truong,
lua chon nhém khach hang muc tiéu tré thanh yéu cA u quan
trong, b t budc trong qua trinh kinh doanh. Doanh nghiép phai
tap trung da u tu vao khach hang muc tiéu va théa man khach
hang dai han.

o Nhitng nguoti quan tri ¢ cac cd p khac nhau trong toan doanh
nghiép phdi nhdn thirc duwoc mé 1 quan hé giira cac bé phdn chire
ndng trong thod méan nhu cd u cia khach hang. Béi vi, muc tiéu
kinh doanh cua mét doanh nghiép suy cho cung la tao ra khach
hang. Doanh nghiép duoc xem nhu 13 mét thé thoé ng nha 't cua
ta t ca cac luc luong tap trung dap ung nhu ci u dinh trude caa
khéach hang. Trong hé thé ng d6, hanh déng caa mdi b phan
thuong anh huéng dé n cic bo phan khac trong cong ty. Mdi bo
phan khéng duoc vi loi ich riéng cia minh ma hanh dong anh
huéng dé n sy thoa man khach hang. Marketing tro thanh trié "t
1y kinh doanh cta toan doanh nghiép, né @6 ng nghia véi hoat
dong kinh doanh néi chung. Marketing la cong viéc cia moi
nguoi, la nhiém vu cia moi chirc nadng quan tri.

o Toan doanh nghiép phdi quan tam téi déi méi san pham va dich
vu ciing nhur cde hoat déng marketing khac, @é dap ung nhu ca u
va mong mud n cua thi truong muc tiéu da lva chon. Cac nha
quan tri phai quan tAm dé n anh huong cua viéc gisi thiéu san
pham méi, dich vu mdi, t6i loi nhuin cua cong ty ca hién tai va
tuong lai. Phai coi nghién ctru phét trién san pham moi la dié u
kién dé doanh nghiép t6 n tai dai han, viing chac.

e Cac nha quan tri doanh nghlep danh gia cao vai tro sang tao cua
marketlng trong viéc chuyén cdc nhan t6~ thoi co va nguo n luc
thanh cac tié m nang thi truong c6 loi nhuan va thanh cac muc
tiéu va hanh dong cua toan doanh nghié¢p. Hoat dong marketing
doi hoi phai ning dong sang tao va luén ludn phai thay doi dé
thich tng v6i nhimg thay d6i cta thi truong va méi truong



marketing bén ngoai. Vi viy marketing khong chi la mot khoa hoc
ma con la nghé thuét trong kinh doanh.

o Dé dat nhitng muc tiéu thi truong, doanh nghiép phdi sir dung
mét tdp hop cdc cong cu marketing dicoc phd i hop mét cach
do6 ng bg, c6 hé thé ‘ng dé tao nén sirc manh tong hop trén thi
triwong. Doanh nghiép cA n xay dung chié n luoc kinh doanh
chung dua trén sy tham gia va phd i hop cua cac bo phan chuc
ning. Pay 1a nhimg dinh huéng hanh dong cho ta 't ca cic bo phan
chuc ning khac nhau trong doanh nghiép, ké ca bo phan
marketing. Tir 36, thié t 1ap su hop tac giita cac muc tiéu va hanh
dong gitta cac phong ban sao cho muc tiéu va hanh dong cua ting
phong ban va duoc hiéu, duoc cha p nhan boi cac phong ban
khac. Doanh nghiép hoat dong theo quan diém marketing doi hoi
phai x4y dung va thue hién cac chié n luoc, cac k&~ hoach
marketing va mot tap hop c4c bién phap hanh dong cu thé trén thi
truong.

o Muc tiéu chu yé u cua hoat déng marketing la t6 i da hod loi
nhudn cho doanh nghiép nhung day khong phai la loi nhudgn
ngd n han ma la loi nhudgn dai han va téng thé. Bé thu duoc loi
nhuan t6 i da doanh nghiép thuong phai qua nhié u muc tiéu
trung gian khéc. Trong thyc t&”, nhié u doanh nghiép da hy sinh
loi nhuan nga n han va bé phan @é dat muc tiéu lau dai va tong
thé. Pic biét viée dat loi nhuan t6 i da phai dya trén co sé thoa
man nhu ca u cua khach hang cha khong phai lugng ban t6 i da
nhu quan diém ban hang.

Nha Iy thuyé "t quan tri néi tié ng - Peter Drucker xting dang duoc
cong nhan la nguoi khéi xuong tu tuong huéng vé  khach hang va
marketing hién dai. Duéi day la quan diém cua 6ng:

Ne u ching ta mud n bié t kinh doanh 14 gi chting ta phal ba t
da u voi muc tidu caa noé. Chi c6 mot dinh nghia dting 4 n vé muc
tiéu kinh doanh: tao ra khach hang. Chinh khach hang quyé 't dinh
kinh doanh 1a gi. Béi vi chinh khach hang, va chi minh khach hang, 1a
nguoi ma b ng ¥ mud n chi tra cho mot hang hoéa hay dich vy da
bié n nguod n lyc kinh t&” thanh cua cai, vat liéu thanh hang héa. Cai



ma doanh nghiép nghi né san xua t khong phai 1 quan trong nha 't -
dic biét d6 i véi tuong lai cia doanh nghiép va thanh céng caa no.
Cai ma khach hang nghi ho dang mua, cai ma khach hang coi 1a “gia
tri” méi co6 tinh quyé t dinh... Béi vi muc tiéu cua kinh doanh 14 tao ra
khach hang, nén doanh nghiép c6 hai - va chi hai - chirc nang co ban:
marketing va doi mai.

Né u so sanh quan diém marketing v6i cac quan diém quan tri
doanh nghiép trude dé ching ta s& tha y su khac nhau vé muc tiéu
kinh doanh, vé" bién phap kinh doanh, vé " trong tAm chti y va xua 't
phat diém cua hoat dong kinh doanh.

Bing 1.2 So sanh quan diém marketing véi quan diém ban

hang
- . Di¢m Trung tam
Vai'ndé xua't gl Cac bién phap Muc tiéu
p chay
phat
Quan
diem
B4n hang N}‘}a San phim T/rong bari hang: quang 'I:ang loi nhu?n nho
may cao, khuyé n mai... tang luong ban
Erlllrlc‘)rn Hiéu bié "t Marketing hon hop: Téng loi nhuan nho
Marketing & nhucd'ucia san pham, gi4, phan thoa man t6 t hon nhu
mucC , N A’ , N AN . \
. khach hang pho i, xtic tié n ca u thi truong

CAc hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép dudi quan diém
marketing, khong chi nhi m thoa man khach hang véi nhimg muc
tiéu cua doanh nghiép, ma con phai tim ra cac cong cu marketing
hiéu qua phu hop véi loi ich nguoi tiéu dung.Doanh nghiép lam
marketing thuc sy phai tuan thu da y du ta t ca cac trié t 1y kinh
doanh trén. T4 t nhién, hién nay chua phai ta "t ca cac doanh nghiép
da thuc hién kinh doanh theo cAch nay. Nhié u doanh nghiép van chi
nha n manh vio san xua t va ban hang.

1.2.5. Quan diém marketing coi trong loi ich xa hoi

Theo quan diém marketing thong thuong, dé t6"i da hod loi ich
cua minh, doanh nghi¢p chi chu trong dé n thoa man loi ich cta



khach hang nén c6 thé din dé n 1am thiét hai dé n loi ich chung caa
xa hoi, cua cac bo phan dan cu khac. Vi du, doanh nghiép khong cha y
dé n bao vé moi truong, khong tié "t kiém tai nguyén, khong co trach
nhiém thuyc hién cac nghia vy xa hoi. Cac nhém bao vé nguoi tiéu
dung, bao vé moi truong da va dang da u tranh quyé t liét din dé n
cac doanh nghiép phai thay d6i quan diém kinh doanh theo huéng
phai quan tam dé n loi ich cua xa hoi néi chung. Theo quan diém
nay, nhiém vy cua doanh nghiép la xac dinh dang da” n nhimg nhu
ca u, mong mud n va loi ich cua cac thi truong myc tiéu, trén co s¢
do thoa man nhu ¢4 u va mong mué n d6 hiéu qua hon cac d6 i thu
canh tranh, 6 ng thoi phai thoa man loi ich cua toan xa hoi noi
chung. & ddy doanh nghiép phai ké t hop t6 t loi ich cua ba luc luong
la xa hoi, khach hang va doanh nghiép.

Quan diém marketing va khai niém marketing da cho chting ta
tha 'y rd ban cha 't ciia marketing. Cac nha quan tri doanh nghiép
cA n cb su thay d6i quan niém v& qué trinh kinh doanh va c6 nhan
thie dtng vé ban cha "t cua marketing.

Trudc hé t, marketing 1a mét khoa hoc cung ca’p mot tap hop
kié n thuec giai quye t quan hé giira to chtre voi moi truong bén ngoai,
c6 do i tuong va muc tiéu nghién ciru rleng Marketlng glup doanh
nghiép giai quyé t mé i quan hé vdi cac d6 i tac bén ngoai
(marketing 6 i ngoai) nhu khach hang, nha cung ca”p, nha trung
gian thuong mai, cac d6 i thu canh tranh... trong d6 quan trong nha 't
va sau cung 1a thoa man khach hang dé t6”i da hoa loi nhuéan cho
doanh nghiép. T4 t nhién, marketing ciing gitip doanh nghiép giai
quyé t cac quan hé noi bo (marketing d6 i noi).

Thir hai, marketing 14 trié "t Iy kinh doanh. Theo Peter Drucker “
Marketing 1a hé 't sire co ban dé n mure do kh6ng thé xem no6 1a mot
chirc nang rleng biét. N6 la toan bd cong viéc kinh doanh dudi goc do
ké 't qua cud i cung, tire 1a dudi goe d6 khach hang Thanh cong
trong kinh doanh khong phai do nguoi san xua t, ma chinh la do
khéach hang quyé 't dinh.”

Thir ba, marketing 1a mot chire nang quén trj chu yé u trong
doanh nghiép véi chire nang nhiém vu cu thé - thyuc hién cac hoat dong



marketing va vi viy cA n mot bo may nhan sy cu thé. Cac trié "t 1y
marketing phai bié n thanh hanh dong kinh doanh cy thé cia doanh
nghiép trén thi truong. Dé tao ra khach hang va danh bai d6 i thu
canh tranh, doanh nghiép phai thyc hién mét loat cac hoat dong nhu
nghién ctru thi truong, Xﬁy dyng k&~ hoach marketing phat trién va
quan ly san pham dinh gla ban hang hoa, t chtre tiéu thu san pham,
quang cdo, khuyé n mai, cung cA p dich vu cho khach hang... duoc
thuc hién bOl nhirng nha quan tri marketing

Thir tur, marketing 1a mot linh vue nghé  nghiép mang tinh chuyén
mon cao véi mot tap hop cac chire danh cu thé trong doanh nghiép, tir
giam d6 ¢ marketing t6i cac chuyén gia marketing thyc hién nhiing
cong viéc cu thé nhu chuyén vién nghién ciru thi truong, nguoi quan
tri nhan hiéu, nguoi quan tri ban hang. Theo s6~ liéu cua hiép hoi
marketing Hoa Ky, hién nay c6 g4 n1/3s6  lao dong cua nudec My
lam viéc trong linh vuc marketing.

C6 nhan thirc @4 y da v& ban cha 't cia marketing nhu trén moi
dat marketing vao dang vi tri cia né trong kinh doanh, khong t& m
thuong ho4, hoic nhan thic phié n dién vé né. Pang tié c1a ¢ nude
ta do kinh té” thi truong méi dang & giai doan d4 u, nhié u nhan thie
cii chua thay d6i nén c6 qua nhié u léch lac trong nhén thuc vé
marketing. Pié u nay da lam cho khoa hoc marketing cham dwgc phé
bié n va van dung triét dé vao thuc tién kinh doanh. Nhié u néi dung
ciia marketing va quan tri marketing dang duoc thé hién dudi cac tir
ngir khac. Viec mot sd” sach dich tir “marketing” sang tié ng Viét 1a
“tié"p thi” cling da 1am nhié u nguoi hiéu khong da y du, don gian
hoa noi dung khoa hoc rong 16n cia marketing.

1.3 Quan tri marketing

1.3.1. Khai niém

Quan tri marketing duoc dinh nghia nhw 14 "sw phan tich, ké~
hoach héa, thuc hién va dié u khién cac chié n lwoc va chirong trinh
marketing nhd m thuc hién cac trao déi mong mud n véi thi truong
muc tiéu dé dat duoc cde muc tiéu ciia doanh nghiép”. Khai niém nay



nha n manh dé n viéc doanh nghlep phai xay dung cac chié n luge va
ké” hoach marketlng theo yéu ca u, mong muod n cua thi truong muc
tiéu va vao viéc st dung tap hop cac cong cu marketing nhu sin pharn
gia ca, truye n thong va phan pho~ 1¢6 hi¢u qua, nhi m cung ca p,
thac day va phuc vu thi truong. Dié u nay hoan toan phu hop voi
quan diém marketing vi dap ung nhu ci u cua thj truong muc tiéu 1a
chia khoa dé dat duoc muc tiéu cua doanh nghiép. Khai niém nay
cling chi ro day la chirc nang quan tri dac biét cia doanh nghiép, quan
tri toan bo cac hoat dong bén ngoai cua doanh nghiép.

Qua4 trinh quan trj marketing bao g6 m phan tich céc co hoi
marketing, tim kié¢ m va lya chon cac thi truong muc tiéu, thié t ké”
cac chié n lugc marketing, 1ap cac k& hoach marketing, t6 chuec, thuc
hién va dié u khién céc nd luc marketing. Qua trinh quan trj
marketing c6 thé chia 1am 3 giai doan (so d6 ™ 2.4):

- Ké  hoach héa marketing: xay dung cac chié n lugc, k&~ hoach
marketing va cac quyé t dinh marketing cu thé. Trong giai doan nay,
b6 phan quan tri marketing phai tié n hanh mét loat cac cong viée
theo tié n trinh cac budc xay dung k& hoach marketing: phan tich co
ho6i marketing; phan doan thi trwongf va lya chon thi truong muc
tidu; xac 1ap chié n lugc marketing; xac 1ap marketing - mix va
chuong trinh hanh déng. Nha quén tri marketing ciing ca n lap ké”
hoach cho cac cong cy marketing cu thé trong marketing - mix nhu:
ke’ hoach truyé n thong marketing; ké” hoach phat trién kénh phan
phd i; ké” hoach phat trién san phdm mdi..

- Té chitc va thire hién céac chié n luge va ké” hoach marketing da
xay dung Nhirng cong viéc trong glal doan nay bao go6 m: xay dung
b6 may quan tri marketing véi co ¢ u t6 chtre va chire ning nhiém vu
cua timg bo phan, timg nhan vién ré rang dé thuc hién duoc cac hoat
dong marketing; thuc hién cac hoat dong marketing theo ké” hoach
da lap (tu thuc hién hoic thué ngoai).

- Pié u khién: kiém tra, danh gia va dié u chinh cic hoat dong
marketing trén thj truong cia doanh nghi¢p. Nguoi lam marketing
cad n xay dung hé tho ng chi tiéu danh gia, xac dinh cac phuong phap



danh gla chuyé” u va quy trinh thyc hién hoat dong danh gia tur d6
dé” xua 't cic dié u chinh hoat dong marketing.

So d6” 1.3: Qua trinh qudin tri marketing

Giai doan ké hoach hoa

Phan tich cg hoi Phan doan thi X&c dinh chién L3p k€ hoach va
marketing |} truong, lua chon thi || lugc marketing ||  chuong trinh
frudng muc tiéu marketing

l

Giai doan to chifc va thuc hién:
- Xay dung bd may quan tri marketing
- Thue hién chién [uoc va k& hoach marketing

'

Giai doan digu khien:
- Kiém tra, dnh gia
- Biéu chinh chién luoc, ké hoach, bién phap

1.3.2. Dic diém ciia quan tri marketing
Hoat dong quan tri marketing c6 nhirng dic diém sau:

- Pay 1a mot qud trinh g6 m cac giai doan ké~ tié p nhau duroc
tié n hanh lién tuc, duoc lip di, 1ap lai & ca muc chié n luge (chié n
luge va ké” hoach marketing) 14n mure chié 'n thuat (cac bién phap
marketing cu thé). Do cic quyé t dinh marketing bi chi ph6 i bai cac
yé utd thudc moi truong kinh doanh da 'y bié n dong nén cac
quyé t dinh marketing thuong xuyén phai thay d6i cho phu hop véi
nhimg dié u kién kinh doanh méi cua doanh nghiép. Trong qua trinh



thuc hién cac chié n luge, k& hoach va bién phap marketing, doanh
nghiép lién tyc phai danh gia, kiém tra dé dié u chinh bé xung kip
thoi. C6 thé noi cac nha quan tri marketing luon phai d6 i mat véi
nhirng thich thie méi, nhitng thay di lién tuc, khong cé diém ding.

- Quan tri marketing la hoat déng quan tri theo muc tiéu: dat ra
nhitng muc tiéu du dinh dé thyuc hién va xac dinh rd thi truong muc
tiéu dé tap trung nd luc vio nhém khach hang muc tiéu d6. Pay 1a
hoat dong quan tri theo muc tiéu bao g6 m ca muc tiéu ngd n han va
muc tiéu dai han. Nhitng muc tiéu thi truong sé& chi pho i dé n lua
chon chié n lugce va cic bién phap marketing cu thé cho ting thoi
gian, timg san pham, tung khu vuc thi truong.

- Quan tri marketing la quan tri khach hang va nhu ca “u th
truong. Quan tri marketlng c6 nhiém vy tac dong d& n muc @6, thoi
diém, co cA u cia nhu cA u c6 kha ning thanh to4n theo nhung cach
thtre khac nhau @é glup doanh nghlep dat dugc nhirng muc tiéu. Quan
tri marketmg pha1 ni m ba t dugc cac trang thai khac nhau cua nhu
cA u c6 kha ning thanh toan dé c6 cac quyé t dinh marketing phu
hop. C6 8 trang thai cA u cA n xem xét véi cac quyé t dinh marketing
khac nhau:

+ Nhu ca u c6 kha ning thanh toan am: Pha n 16n khach hang
khong thich san pham. Nhiém vu ciia quan tri marketing 12 phai phan
tich tai sao thi truong lai khong thich va phat trién mot chié n luge
marketing dé thay doi thai do cua khach hang.

+Cau ba "ng khong (chua cb ca u): Thi truong khong hoic chua
quan tdm dé n san pham. Nhi¢m vu cua quan tri marketing la tao ra
mong mud n cua khach hang ba ng giéi thiéu lgi ich cua san pham.

+ C4 utié m an: C4c san pham hién tai khong dap tng nhu ci u
thi truong. Nhiém vu cua quan tri marketing 1a phat trién nhiimg hang
héa va dich vu méi thoa man duoc nhirng nhu ca u nay.

+ CA u giam xat: Nhu cA u c6 kha niing thanh toan giam di.
Nhiém vu cua quan tri marketing phai phan tich nhirng nguyén nhan



lam c\éfu giam stt, tim ra giai phap marketing phuc hé i va ting tro
lai ca u thi truong.

+ Ca utha t thuong: Nhu ci u c6 su khéc biét 16n giita cac thoi
diém hoic thoi gian khac nhau. Nhiém vy cia quan tri marketing 1a
phai dié¢ u hoa nhu ca u theo thoi gian. Vi du nganh dién ca n c6
chié n lugc marketing dié u hoa nhu ca u tiéu thu dién giira gid cao
diém va gio tha p diém.

+ Ca ubao hoa: Nhu ca u thi truong duy tri ¢ mure 6n dinh.
Nhiém vu cia quan tri marketing la duy tri mirc ca u hién co.

+ Ca u qua muc: Nhu ca u cua khach hang vuot qua kha nang
cung tng. Nhiém vu cia quan tri marketing la giam tam thoi hoac
vinh vién nhu ca u doé.

+ Cﬁ\l’l ¢6 hai: Nhu cA uvé nhimng san pham c6 hai cho con nguoi
nhu thud cla, cha t gay nghién... Nhiém vu cua quan tri marketing la
van dong khach hang tir bo viéc tiéu dung nhirng san pham nay.

- Quan tri marketing bao trum ta t cd cdc quan hé cia doanh
nghiép vdi cac do i tdc va mdi truong bén ngoai. Pé thyc hién t6 't
hoat dong marketing trén thi truong tiéu thu hang hoa cia doanh
nghiép, cac nha quan tri marketing phai quan Iy t6 "t hoat dong
marketing mua trén thi truong yé uté  san xui t va hoat dong
marketing noi bo.

- Quan tri marketing bao g6 m mét tdp hop cdc hoat déng chirc
ndng k& tnoé i cac chirc ning quan tri khac cia doanh nghiép voi
muc tiéu thoa man nhu ca u thi truomg va dat loi nhuéan t6 i da cho
doanh nghiép. Nhirng hoat dong quan tri marketing thuong doi hoi ky
nang va tinh chuyén nghiép cao. Hon nita, nhirng cong viéc nay con
doi hoi tinh sang tao va linh hoat.

- Pé thuc hién quan tri marketing doi hoi phai c6 dgi ngii nhan luc
chuyén nghiép va c6 bé may té chirc quan tri marketing hop ly.

1.3.3. Nhirng nhiém vu chii yé u cia quin tri marketing



Chiing ta c6 the cu the hoa hoat dong quan tri marketing thanh cac
nhiém vu cu thé sau:

e Xay dung, quan I va khai thdc hé thé ng théng tin marketing
(hé thd ng hd tro lam quyé t dinh marketing). B6 phan marketing
c6 trach nhiém thu thap, tap hop, phan tich va luu trir t t ca cac
thong tin vé  thj truong va moi truong kinh doanh bén ngoai dé
cung ca p cho cac cA” p quan tri trong doanh nghiép dé lam cac
quyé t dinh kinh doanh. Vi du, cung ca p ta t ca cAc thong tin vé
cac thi truong san pham dich vu dé hoi 6 ng quan tri hoic ban
giam d6 ¢ danh gia lya chon céc co hoi kinh doanh, & xui 't thi
truong dé doanh nghiép tié p can va khai thac.

o Nghién ciru thj truong va cdc nghién ciru phuc vu quyé t dinh
marketing khac. Vi du, nghién ciru danh gia quy md, co ca u va su
van dong cua tung thi truong san pham cua doanh nghiép; nghién
ctru hanh vi khach hang; phan doan thi truong va lya chon thi
truong muc tiéu cho doanh nghiép; nghién ciu cac d6 i thu canh
tranh...

e Xay dung cac chié n lwgc va ké” hoach marketing. B6 phan
marketing ¢ nhiém vu thié t k&~ tong thé chuong trinh
marketing cua doanh nghiép bao g6 m cac chié n luoc va ké”’
hoach marketing cho timg san pham hoic nhém san pham, trén
tirng khu vuc thi truong, cho tirng nam hoéc dai han hon. Nhitng
nha quan tri marketing phai thuc hién da 'y du cac bude cong viée
trong k& hoach hoa hoat dong marketing bao g6 m:

- Phan tich co héi, nguy co, sttc manh va diém yé u cua dganh,
nghi¢p trén thi truong (phan tich SWOT) lam co s¢ cho thié t ké
chié n luoc va bién phap marketing.

- Phan doan thi truong va lya chon thi truong muc tiéu cia doanh
nghiép. X4c dinh cAc nhém khach hang tié m ning trén thi truong va
danh gia lya chon nhitng nhém khach hang ma doanh nghiép c6 kha
ning phuc vy t6 t nha t.



- X4y dyng chié n luoc marketing bao g6 m muc tiéu va cac dinh
huéng hoat dong marketing chu yé u trén thi truong. Muc tiéu va
dinh huéng chié n luoc s& chi pho i @& n toan bo cac bién phap
marketing cu thé ma doanh nghiép sé& thuc hién. Vi du, lya chon
chié n lugc dinh vi nhan hiéu cao cA” p phuc vu nhém khach hang c6
sur¢ mua cao.

- X4c 1ap hdn hop marketing (marketing - mix) va ké” hoach thuc
hién cu thé. Cac nhom bién phap cu thé vé san pham, gia ban, phan
phd i va xtc tié n hdn hop s& duoc cu thé hoa theo thoi gian, chi phi
va trach nhiém thuc hién cua tung bd phan, tung nguoi.

o T6 chire thue hi¢n cac chié n luwge va ké” hogch
marketing da xay dung. Nhiém vu cy thé ¢ day 1a phai xay
dung dugc bo may quan tri marketing nang dong, gon nhe, hiéu
qua va tim kié ' m nhimng phuong thuc thue hién cac hoat dong
marketing hiéu qua.

o Xay dung, thue hién va dié u chinh cac biégn phap
marketing cu thé (marketing - mix) ciia doanh nghiép:
quan tri san pham, quan tri nhan hiéu, dinh gi4, quan tri ban
hang, xay dyng va thyc hién cic chuong trinh quang cdo, khuyé n
mai... Pay la nhitng c6ng viéc mang tinh tac nghiép hang ngay cua
b6 phan quan tri marketing.

* Giam sat va kiém tra tinh hinh thye hién cac chié'n lugc,
ké hogch va bi¢gn phap marketing cu thé tr 46 dé xua t
cac hudng cai tié n, chié n lugc, ké hoach va bién phap dié u
chinh.

¢ Xay dung ngan sach va dé xui t st dung ngan sach
marketing

o Pim bio s ing hg va phé i hop ciia cac bg phin chire
ndng khac. Bo phan quan tri marketing phai k& t né’ i duoc cac
b6 phan quan tri khac trong doanh nghiép tao nén dié u kién
ngud n lyc t6 t nha 't cho hoat dong marketing.



Nhlem vu trong tAm cua giam do ¢ marketmg (CMO) (Trong
nhié u doanh nghi¢p Viét Nam chue danh nay goi la giam do6 c hoic
pho giam d6 ¢ kinh doanh) l1a:

- Xay dung va quan ly thuong hiéu
- Do luong hiéu qua marketing

- Pinh huéng phat trién san phdm méi dya trén nhu ca u khach
hang

- Thu thap cac thong tin c6 gia tri tir khach hang
- Str dung cac cong nghé marketing mai

1.3.4 Quan hé giira chirc nang quan tri marketing voi cac
chirc nang quain tri khac trong doanh nghiép

Pé thuc hién hoat dong marketing hiéu qua, cac doanh nghiép
cA n phai c6 t6 chire bo may quan tri doanh nghiép khoa hoc. Doanh
nghiép ca n duoc té chire bd may quan Iy theo 4 linh vue chtre ning
quan tri chu y& u 1a san xua "t, nhan sy, tai chinh va marketing (ta t
nhién con c6 cac bo phan khac nhu nghién ctru & phat trién...).
Marketing cA n duoc coi l1a chirc niing quan tri quan trong nha t cua
doanh nghiép. N6 déng vai tro k& t n6 i hoat dong cua cac chire ning
khéc véi thi truomg. Hién nay, cac doanh nghiép Viét nam dang td n
tai nhitng m6 hinh t6 chirc bo may quan tri ma chirc ning marketing
nid m ¢ qua nhié u bo phan khac nhau va khong c6 sy phd i hop véi
nhau. T6 chic bo may quan tri doanh nghiép véi bo phan quan tri
marketing doc 14p c6 chirc ning thyc hién ta "t ca cic hoat dong
marketing cia doanh nghiép trén thi truong dang 1a mot doi hoi ca ' p
bach cua thyc tién kinh doanh. Tuy theo quy mé cia doanh nghiép
ma bo phan marketing duoc to chirc theo nhu’ng hinh thire khac nhau
nhung doanh nghiép no cfing cA n c6 co c u td chire marketlng hop
1y vaoi nhu:ng con nguoi chuyén nghlep dé thyc hién cic chirc ning
quan tri ndy. Ta t nhién, trong mot s6 doanh nghiép, toan bé chuc
nang marketing da dugc héa than thanh nhiing nhiém vu cua cac
phong ban truyé n thé ng nhu phong kinh doanh, phong ké” hoach,
phong ban hang... RO rang, cac doanh nghiép nuéc ta cd n nhanh



chéng chuyén tir co ca u t6 chire bo may quan 1y truyé n thé ng sang
co ca u t6 chirc quan Iy maéi ma ¢ d6 chirc nang marketing duoc xac
1ap ro rang va cu the.

Chtrc niing quan tri marketing ta”t nhién phai dit trong mo i
quan hé bién ching véi cac chire nang khac, nhung né cé vi tri dac
biét1a cd und i giira cac bo phan chue ning khac caa doanh nghiép
véi thi truong bén ngoai. Hoat dong marketing dinh huéng cho hoat
dong cua cac b phan chie nang khac va né cling phai dat trong quan
hé hiru co vé6i cac bo phan khéc cia doanh nghiép. Chié n luge va ké”
hoach marketing dinh hudng cho cac chié n lwge va ké” hoach san
xui t, tai chinh, nhan su. Nguoc lai, nha quan tri marketing 1am cac
quyé t dinh marketing khong thé tach roi kha nang san xua t, tai
chinh va lao déng cua doanh nghiép. Méi chié n luge va ké” hoach
marketing ciing nhu cic bién phap cu thé nhu san pham, gia, phan
phd i, xtic tié n d& u doi hoi nhimng ngué n lyc cA n thié t nhu vo n,
nhan sy, cong nghé méi c6 thé thuc hién duge trong thuc té”. R
rang, bo phan san xua t phai dam bao dugc cha "t luong va s6~ lugng
san pham dua ra thi truong nhu yéu cA u ciia bo phan marketing; hay
bo phan tai chinh phai dam bao ngué “n kinh phi phuyc vy hoat dong
marketing. Ban glam d6” ¢ doanh nghlep phai pho i hop duoc cac bo
phan chuc ning voi nhau dé tao nén sirc manh tong hop trén thi
truong.

Vi dy, md i quan hé gi n bo chat ché giita chire ning quan tri
marketing va quan trj tai chinh - k&~ toan. Mot cong ty kinh doanh
lu6n quan tdm dé n ty 1¢ thu ho ivo n da u tu (ROI) va thi pha n.
ROI'1a muc tiéu cua chié n luoc tai chinh con thi pha n 13 muc tiéu
quan trong cua chié n lwge marketing. Hai muc tiéu nay lién quan
chit ché& véi nhau trong muc tiéu chung cua chié n luge kinh doanh
tong thé cua doanh nghiép.

Sod6 1.4 dusi day mo td quan h¢ tic dong qua lai gitra chié n
lugc marketing va chié n luge tai chinh.

Cac quyé t dinh marketing chu yé ubao g6 m cac chié n luoc san
pham, dinh gia, phan pho ivaxtctié n hon hop c6 nhitng anh huong
do ng thoi dé n viéc thuc hién cac muc tiéu thi truong va tai chinh:



bén trai énh huéng dé n cacké 't qua hoat dong thi truong, bén pha1
anh huong dé n ké 't qua tai chinh. CA n c6 sy cAn bd~ ng gilra cac yéu
ca uthi tru:orng va tai chinh. Nguoi quan ly marketing né u thie” u sy
hiéu bié tvé vA ndé tai chinh, sé khong thé phat trién cac chié n
luoc, ké” hoach va cac hoat dong marketing cu thé @é dat dugc cac
muc tiéu tai chinh. N6i cach khac, cac hoat dong kinh doanh trén thi
truong nhi m dat cAc muc tiéu tai chinh nhu ting doanh thu, giam
no, ting ty xua t loi nhuin phai nd m duéi sy dié u khién caa chinh
nhing ngu’0’1 quan ly marketing. Ngum ‘quan ly marketing phai c6
kié n thire va ky ndng phan tich cac s6 ligu ké” toan - tai chinh du dé
so sanh ké "t qua tai chinh dat duoc khi thuc hién cac ké” hoach, cac
hdn hop cong cu marketing khac nhau cling nhu phan tich duoc mo i
quan hé giita chi phi, doanh thu va loi nhuan cho timg san pham cia
doanh nghiép trén thi truong.

Tuy nhién, ngudi quan tri marketing khong thé k&~ hoach hoa cac
chié n lugc san pham, cic kénh phan phd i, cAc chinh sach gia, cac
hoat dong quang cao va cac hoat dong marketing khac trong dié u
kién tach roi khoi cac chirc nang khac dac bi¢t 1a chue ndng hach toan
ké” toan cua doanh nghlep Moi nha quén trj marketmg dé u _phai
nhan thie da 'y duvé muec, co ca u chi phi san xua "t va chié u
huéng van dong cua nd dé ké” hoach hoa hoat dong marketing t6 i
ru. Nhung ho cling phai bié 't ri ng cac thong tin va ky thuét hach
to4n va phan tich tai chinh thong thuong 1a khong du dé thuc hién cac
phan tich hoat dong marketing. Boi vi cac hoat dong marketing mang
tinh dac thu, sy hinh thanh va van dong cua cac chi phi marketing
ciing ra”t khac biét so vdi chi phi san xua t, vi vay, nhu ca u hach
toan va phan tich tai chinh phuyc vu cho cac quyé t dinh marketing
ciing c6 nhitng yéu ca ura triéng.

So @6 1.5: M6 i quan hé qua lai giita chié n lwgc marketing
va chié n lwgc tai chinh
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1.4. qua trinh Cung ng gia tri cho khach
hang va marketing quan hé

Nhiém vu trong tam cua quan tri marketing\lé tao khach hang, duy
tri va khai thac khach hang hiéu qua, vi vay, ca n hiéu qua trinh cung

ung gia tri cho khach hang va marketing quan hé.

1.4.1. Gia tri, chi phi va sy théa man cia khach hang

* Gia tri cua mot hang héa dé 1 véi khach hang chinh la tdp hop
ta 't ca cac loi ich ma nguot khach hang nhdan dwoc khi ho mua va sir
dung hang héa dé6. Nhimg loi ich nay bao g6 m ca nhirng loi ich hiru
hinh va loi ich v6 hinh, loi ich vat cha "t va loi ich tinh tha n, loi ich co



ban va loi ich bo xung... Cac loi ich nay c6 thé duoc tao ra tir cac yé u
to sau:

- Loi ich do dic tinh sir dung cta san pham mang lai.

- Loi ich do dich vu mang lai

- Loi ich do hinh anh cua d6i ngi nhan vién

- Loi ich do hinh anh thwong hiéu va uy tin cuia doanh nghiép

Nhu vay, tong gia tri caa hang h(’)a\dé'i v6i khach hang = gia tri
san pham + gia tri dich vu + gia tri vé nhan sy + gia tri vé hinh anh

Gié tri tiéu diing chinh 13 sy danh gia cua nguoi tiéu dung vé  kha
ning thoa man nhu ci u cia san pham. Khach hang mua mét hang
héa thue cha "t 1a ho mua cac loi ich cia nd. T4 t nhién, nhirng nhém
khéach hang khac nhau quan tAm dé n nhiing gi tri nhan dugc khac
nhau tir cing moét hang hoa. Vi dy, ciing la mua mét bita an nhung c6
ngudi quan tAm dé n loi ich 14 sy no bung, nguoi khac lai quan tam
dé n loi ich 14 sy ngon miéng, tham chi ¢ nguoi quan tAm dé n loi
ich 1a hinh anh dia vi cia ho d6 i véi nguoi khach ho moi. Va'n dé
dat ra d6 i véi cac doanh nghiép 1a phai xac dinh dugc nhimg loi ich
khach hang mong mué n nhin duoc va dam bao cho san pham cua
doanh nghiép c6 duoe nhiing loi ich nay cho khach hang nhié u hon
cac san pham canh tranh. Hudng co ban dé thoa man khach hang va
canh tranh trén thi truong la phai dua ra nhirng bién phap marketing
gla tang dugc gia tri nhin duoc cho khach hang. Vi dy, thu’o’ng hiéu
noi tié ng mang lai gia tri tang thém cho khach hang vé hinh anh dia
vi cua nguoi st dung.

* Chi phi ciia mét hang héa doé i véi khach hang chinh la téng
s6 ~ phi ton ma nguoi khach hang phdi bé ra dé cé diroc hang héa dé,
bao g6 m cac chi phi bd ng tié n, phi tén vé thoi gian, sitc luc va
tinh tha n.

Tong chi phi cia khach hang dé nhan dugc hang hoa = Gia tié\n\
va chi phi stir dung + phi ton thoi gian + cong stc + phi ton tinh tha n.



Chi phi b4 ng tié n lai bao gd m ca gi4 mua va chi phi sir dung san
pham. Nhirng phi ton nay d6i khi da khéng dugc nguoi tiéu dung tinh
toan mot cach da y du. Chi phi hay cai gia ma nguoi tiéu dung phai
tra dé c6 duoc hang héa van 1a mét tiéu chuan lya chon quan trong
khi mua cta khach hang. Tiéu chuan mua nay dic biét quan trong
d6 i v6i nhitng nhém khéch hang cé sirc mua tha p (khach hang mua
theo dinh huéng gia ca). Vi vay, cac doanh nghiép van ca n phai coi
canh tranh vé  gia 1a mot hudng canh tranh quan trong trén thj
truong.

* Gia tri khach hang thyc nhgn (gia tri danh cho khach hang)
la chénh 1éch gitra tong gia tri khach hang nhan dugc va tong chi phi
ma ho phai bo ra.

* Sw théa man cua khach hang

Sy thoa man nhu cA u va mong mud n cia nguoi tiéu dung trong
marketing duoc hiéu nhu thé” nao? Su thoa man cua khach hang 1a
mirc d6 cta trang thai hai 1ong cia ho khi mua va tiéu dung san pham.
Muic do thod man cua nguoi tiéu dung phu thudc vao su so sanh gitra
gia tri tiéu dung - cac loi ich ma ho nhan dugc khi st dung san pham
v6i chi phi ma ho phai bo ra dé c6 dugc san pham doé. Noéi cach khac,
murc do thoa man gd n lié n v6i mue gi tri danh cho khach hang -
chénh léch giira tong gia tri khach hang nhan dugc va tong chi phi cia
ho. Hon nita, mirc d6 thoa man cua nguoi tieu dung con phu thudc vao
su so sanh giira gi4 tri tiéu dung thue té” ho nhan dwge véi gia tri ma
ho ky vong. Né u doanh nghiép 1am cho nguoi tiéu dung ky vong qua
16n ma thyc t&~ khong ding nhu vay ho s& tha t vong. Nguoi tiéu
dung hai long ho s€ tré thanh khach hang trung thanh cua doanh
nghiép, nguoc lai né u ho tha "t vong ho s& c6 nhitng phan ung tiéu
cuc ¢6 hai cho doanh nghiép.

1.4.2. Qua trinh cung img gia tri cho khach hang va chuéi
gia tri theo quan diém marketing hién dai

1.4.2.1. Chuéi gia tri



Cac doanh nghiép ca n tao ra gi4 tri cho khach hang Ho tao ra gia
tri gia tang cho khach hang thong qua mot tap hop cac hoat dong
duoc thuc hién nha m thié t ké~, san xua t, ban hang, giao hang va
hd tro san pham cua ho.

Gi4 tri can ban nha "t ma doanh nghiép tao ra dugc do bd ng
khoan tié n ma khach hang sin sang chi tra cho san pham/dich vy
ctiia ho. Doanh nghiép c¢é thé thu duoc loi nhusn né u gia tri nay vuot
qua tong chi phi cho cac hoat dong cA n thié t. Pé c6 loi thé” canh
tranh thi doanh nghiép phai: né u gia tri trong dwong véi san pham
cua cAc d6 i thu canh tranh thi chi phi phai tha p hon hoic tao ra
nhié u gi4 tri hon cho khach hang dé dua ra gia cao hon.

Michael Porter da dua ra khai niém “chudi gia tri” trong d6 xac
dinh chin hoat dong tuong ing tao ra gia tri khach hang va chi phi
kinh doanh cua doanh nghiép bao g6 m 5 hoat déng chu chd t va 4
hoat dong bé trg. (xem so d6 1.3)

So d6é” 1.6: Chuéi gia tri ciia doanh nghiép
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Cac hoat dong chu cho 't

Chudi gia tri caa mot doanh nghiép 1a mét hé thé ng cac hoat
dong phu thudc 14n nhau hay mot mang lué6i cac hoat dong duoc phd i
hop bd ng cac ké t nd i. Sy thanh coéng trong tao gia tri gia ting cho
khéach hang khong chi phu thudc vao ké 't qua cua ting hoat dong
riéng r& ma con phu thudc vao ké t qua cua sw phd i hop hop 1y cac
hoat dong kinh doanh.

Trong chudi gia tri, marketing c6 vai tro cuc ky quan trong dé tao
ra gia tri gia tang qua kha nang tao duoc sy khac biét/dac thu cho san
pham va dich vu caa doanh nghiép so véi cAc san pham canh tranh.
P6 ng thoi, marketing ciing chinh 14 chire niing dam bao s ké t nod i
hop ly va hiéu qua gitra cac hoat dong cua doanh nghiép. Vai tro cua
marketing trong quéan 1y cac qua trinh kinh doanh ¢6 "t 16i thé hién
trong cac hoat dong sau:

- Qué trinh phét trién san pham méi

- Qua trinh quan tri dy trit nguyén vat liéu
- Qua trinh dat hang va thanh toan

- Qua trinh phuc vu khach hang

Qua trinh cung umg gia tri cho khach hang thuong c6 sy tham gia
cua nhié u doanh nghlep va ca nhan. Hé tho” ng cung trng gia tri bao
go m mét day nd itié p cac hoat dong cua ta t ca cac doanh nghiép
va ca nhan tham gia vao qua trinh cung ing gla tri cho khach hang
N6 13 mot hé thd ng lién ké't glu:a cong ty véi cac d6’i tac bao go m
nha cung img - cung ca’ p cacyé uto da u vao; nha phan phd i -
tham gia ti€u thu san pham Mot hé thé ng cung ung gia tri bao
gd m nhié u chudi gia tri cia nhié u doanh nghlep ké™ tié p nhau. vi
dy, chudi gi4 tri cua thanh vién kénh phan phé i sé tro thanh da u
vao caa chudi gia tri cua nguoi khach hang st dung san pham. Khai
niém hé tho ng cung tng gia tri cho chuing ta tha y kha ning pho i



hop giita nhié u doanh nghiép va c4 nhan tham gia viao qua trinh
cung tng gia tri khach hang.

1.4.2.2 Quan diém marketing tong thé - chuéi gia tri theo
quan diém hién dai

Marketing tong thé 1a sy k&t hop gitta cac hoat dong kham pha
gi4 tri, tao gia tri va phan pho i va truyé n thong gia tri véi myc tiéu
xay dung quan hé hop tac dai han thoa man lgi ich da phuoong gitra
cac bén lién quan. Quan diém kinh doanh theo marketing hién dai
nay chia qua trinh kinh doanh thanh 4 giai doan: (1) Iva chon gia tri;
(2) sang tao gia tri; (3) truyé n thong gia tri; (4) phan pho i gia tri.

- Lwa chon gia tri: 1a toan bo hoat dong marketing tié n hanh
trude khi san xua t san pham nh# m x4c dinh trude doanh nghiép sé
cung ca p san pham/dich vu gi vé6i gia tri nhu thé” nao, cho khach
hang muc tiéu nao. Vi vay, hoat dong marketing trong giai doan nay
bao g6 m: phan doan thi truong, lva chon thi truong muc tiéu va dinh
vi. Pay 1a n6i dung chu yé u cia marketing chié n lugc vi né dinh
huéng cho toan bo cac hoat dong marketing chié n thuat ¢ cac giai
doan sau.

- Sang tgo gia tri: La toan bo hoat dong tao ra san pham voi ta 't
cicAdcyé utd kinh doanh kém theo dé dam bao khach hang s& nhan
duoc gia tri thue sy nhu doanh nghiép da lva chon va da hira cung
ca’p cho khach hang. C4c hoat dong marketing cha y& u trong giai
doan nay 1a: phat trién san pham, xac dinh dich vu, dinh gia. Céc hoat
dong nay thuoc marketing chié n thuat.

- Truyé n théng gia tri: 1a toan bo hoat dong truyé n thong toi
khach hang muc tiéu dé ho nhan bié "t san pham c6 nhiing gia tri phu
hop v6i mong mud n cua khach hang. Pay chinh 1 toan bé cac hoat
dong quang cio, khuyé n mai, quan hé cong chting, ban hang,
marketing truc tié p.

- Phan phé i gia trj: t6 chirc va quan 1y hé tho ng kénh phan
phé isan pham/dich vu trén thi truong nha m dwa san pham dé n



nguoi tiéu dung dtng thoi gian, dia diém, s6  luong, cha t luong, muc
gia...

Chudi gia trj truyé n thé ng

T séniang | YAut6 sén xut | Sén phémidich| Marketing \ Kiéch
0l | nguyénvatliéu | vuchaoban | bnngoa / hang

Chudi gia tri hién dai

Kréch 1 | Marketing (& phémdich vu| YU 16 sn xudll |Tai sénindng lue
9|/ benngodi | chaobdn | nownvatlies | citl

1.4.3. Marketing quan hé hay quin tri quan hé khach
hang

Marketing quan hé dang tré thanh mét v khi hiéu qua gitp cac
doanh nghiép thanh cong trén thi truong. Gitt khach hang va tang
cuong quan hé véi ho phai tré thanh dinh huéng chié n luoc cua cac
doanh nghiép. Viéc gilt khach hang trung thanh tré nén quan trong vi
gitt khach hang ct t6 n chi ph1 it hon tao khach hang magi. Ma t mot
khach hang 1a ma "t mot ngud n thu nhép cua doanh nghiép. Cac
doanh nghiép ca n x4c dinh ty 1¢ gitt dugc khach hang trung thanh.
Ho ciing cA n xac dinh nhimg nguyén nhin 1am ma "t khach hang va
nhiing nguyén nhan c6 thé dé khi ¢ phuc. Ho ciing cd n udc tinh
thiét hai do ma "t khach hang vé~ doanh s6~ va loi nhuan. Cac doanh
nghiép ca n sir dung cac phuong phap theo déi, danh gia mac d6 hai
long cua khach hang, tim moi bién phap dé dam bao su hai long thuc
su cua ho. Ho ca n so sanh muc d6 thoa man khach hang cua doanh
nghiép véi cac d6 i thu canh tranh. Cué i ciing ngudi 1am marketing
phai xac dinh cA nlam gi vé marketing va cA n da u tu chi phi bao
nhiéu dé khach hang khong bo di. Marketing quan hé chinh 13 hoat



dong marketing n’hé\m tao 1ap va duy tri quan h¢ dai han gitta doanh
nghiép vaoi cac do itac (dac biét la khach hang) nha m thuc hién
thanh cong cac muc tiéu cua doanh nghiép.

1.4.3.1. Bin cha’t, § nghia va phgm vi ciia marketing
quan hé

Quan tri marketing phai tao ra dugc loi thé” canh tranh khac biét
cho doanh nghiép trén thi truong. Mué n viy, doanh nghiép phai t6
chue va thue hién dugc cac hoat dong marketing nha m tao ra va duy
tri quan hé dai han t6 "t dep voi khach hang. Marketing quan hé 1a
trié"t 1 kinh doanh hudng téi xay dung quan hé ngudi mua - nguoi
ban dai han nho hiéu bié "t va dap ung nhu ca u caa khach hang t6 't
hon cac @6 i thi canh tranh. Quan tri marketing hién dai theo huéng
marketing quan hé thue cha "t 1a quan tri qua trinh gia ting gia tri cho
san pham va dich vu theo huéng phét trién, duy tri va ting cuong
quan hé voi khach hang. Marketing quan hé ciing nha n manh dé n
tao ra va duy tri quan hé voi khach hang phai ba ng céc trié "t 1y va
cong cu cua marketing. Cac doanh nghiép lam marketing hiéu qua coi
viéc ban duoc hang hoa khong phai 1a ké "t thic qué trinh kinh doanh
ma la ba "t dA u cua qua trinh kinh doanh - qua trinh duy tri quan hé
gitta doanh nghiép va khach hang.

Qua trinh xay dung va duy tri cac quan hé trén thi treong lién
quan dé n ta t ca cac hoat dong ma doanh nghiép thuc hién dé dam
bao loi ich da phuong bé n virng trong méi truong kinh doanh toan
cA u khong chi c chd n hién nay. Ngoéi quan h¢ vai khach hang,
doanh nghiep con phai thié "t 1ap va duy tri quan h¢ hi¢u qua véi
nhié u do i tac khéc trén thi truong. Chung ta c6 thé tha 'y cac quan
h¢ chi yé u cua mot doanh nghiép la: Quan h¢ véi nha cung ca p,
nha san xui t, nguoi lao dong, nha phan phd i, nguoi tiéu dung va
cac to chire marketing chuyén moén ho4 khac. C4c nha quén tri
marketing ca\n phai bié "t @61 méi, ning dong, linh hoat, sang tao
trong cac quye "t dinh marketlng cia ho (ca dy tinh trudc 1an phan
ung lai); né u cac quan hé nay mang lai loi ich da phuong va gia tang
gi4 tri cho san pham va dich vu cia doanh nghiép. Cac bo phan trong
noi bo cac don vi kinh doanh va cac t6 chtre chuyén nghiép bén ngoai
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ca n phai quan hé chit ché vai nhau, cung cai tié n hiéu qua hoat



dong nha m giam thoi gian phuc vu thi truong va ting sy thoa man
khach hang.

Marketing quan hé khéc biét vé ban cha "t véi marketing trao d6i
thong thuong. Trong marketing quan hé, cac nha lam thi truong chia
thi truong thanh cac nhoém khach hang nho va tap trung vao tao dung
quan hé va tac dong qua lai vi bay gio ho hiéu da y du vé  gi4 tri cua
mo i quan hé tac dong qua lai dai han duogc thuc hién gitta nguoi mua
va nguoi ban. Nhu moét cude nghién ctru ctia Frederick va Earl Sasser
& truong kinh doanh Harvard da chi ra pha n 16n khach hang chi
mang lai lgi nhuan cho doanh nghiép vao nam thir hai mua hang. b6
14 sy that, vi @é tao duoc khach hang moi, doanh nghiép phai t6 n
ra t nhié u chi phi cho hoat dong marketing. Hoat dong marketing
dua trén phuong phap trao d6i truyé n thé ng khong con hiéu qua
trong pha n 1én céc tinh hué ng kinh doanh trén thi truong. Boi vay,
cac cong ty dang chuyén tir marketing trao doi sang marketing quan
hé. Marketing quan hé xem méi khach hang nhu mét doan thi truong
d6 ngnha tnhi m t6 i da hoa mirc d6 thoa man khach héng Cac
cong nghe méi nhu cong nghé thong tin da cho phép cac cong ty ra
cac quyé t dinh kinh doanh tu hiéu bié” t nhié uhon vé nhuci uva
mong mud n cua cac khach hang cha yé u cua ho. Nhirng thong tin
da y duvachitié tvée tung khach hang 1a co s¢ @é phat trién cac
chié n lugc marketing cho doanh nghiép va cac thuong hiéu cua ho.

e Xac dinh kha nang sinh loi cia khach hang

Vi sao cac doanh nghiép dé u cA n phan doan thi truong va lua
chon nhém khach hang muc tiéu. Ly do la cac khach hang mua hang
thuong mang lai loi nhuan khac nhau cho doanh nghiép. Mit khac,
cac doanh nghiép khong thé chay theo va thoa man moi khach hang.
Khach hang sinh 161 1a nhirng khach hang dem lai dong thu nhap theo
thoi gian 16n hon dong chi phi ctia doanh nghiép ¢ mac d6 doanh
nghiép cé thé cha p nhan. Doanh ngiép ca n tap trung thu hat va
khai thac cac khach hang nay.

Xéac dinh kha ndng sinh 161 cia khach hang nhu thé” nao? RO rang
doanh nghi¢p cd n c6 dit liéu vé chi phi va doanh thu theo tung
khach hang hoac nhom khach hang cho tirng san pham doanh nghiép



kinh doanh. Nhirng dir liéu nay gitp phén tich khd nang sinh 161 theo
quan h¢ khach hang/san pham.

TA m quan trong cia cac quan hé trong qua trinh 1am marketing
ngdy cang ting trong mdi truong kinh doanh toan ca u da ybié n
dong. Ban cha t va sitc manh cua cAc m6 i quan hé nay ciing nhu
quan tri qua trinh marketing tong thé dang bi anh huéng manh mé
boi cac thay doi nhu sy bing né cong nghé thong tin ma dic trung 1a
kha ning truyé n théng qua Internet va World Wide Web.

Nhu da noéi ¢ trén, cac cong vi¢e dugc thyc hi¢n béi cac nha quin
tri marketlng thuO'ng bao g6 m: Nghién ctru thi tru’O'ng, ké” hoach
hoa, xay dung céc chié n luge marketing, phat trién cac chu:ong trinh
va ngan sach marketing, thuc hién dié u khién va danh gia cac
chu:ong trinh marketing... Trong marketlng quan hé cac hoat dong
nay duoc dinh huong theo yéu ca u xay dung va duy tri quan h¢ lau
dai voi ta 't ca cac do i tac. Tu twong dam bao loi ich da phuong cA n
dugc thé hién trong tu:ng md i quan hé cua doanh nghi¢p. Trong khi
modi quan h¢ trong cac quan h¢ cia doanh nghlep dé u quan trong,
thi sy pho i hop gitra cacmo i quan h¢ cua qua trinh quan tri
marketing tong thé 1a v6 ciing cA n thié t d6 i véi cac don vi kinh
doanh. Trong thyc tién kinh doanh ¢ Vi¢t Nam, van con nhié u
doanh nghiép da khong tap trung no luc marketmg cho cac don vi
kinh doanh chuyé uva cac mé iquan hé quan trong. Nhié u co hoi
kinh doanh da bi bé qua vi cac doanh nghiép thié u hiéu bié tda'y
du vé khach hang, thié u cham sbc khach hang trong toan bo qua
trinh kinh doanh va thié u kha ning duy tri quan hé lién tuc véi cac
khach hang trung thanh.

Cac hoat dong marketing quan hé cA n duoc thue hién va quan ly
bao g6 m ca cac hoat dong bén trong va bén ngoai doanh nghiép, cac
hoat dong trong nudc va quod c té . Cac hoat dong marketlng quan hé
c6 thé dugc xem xét tir rong dé n hep bao gb m tr xay dyng mang
luéi kinh doanh, xay dyng va duy tri cac lién ke t chié "n luogc, cai
tié n hoat dong lién tuc, nghién ciru va phat trién quan hé dai han...

1.4.3.2. Vin dung marketing quan h¢



Quan tri marketing quan hé hay quan tri quan hé khach hang
(CRM) "la tip hop cac hoat dong mang tinh chié n lwgc nhd m lya
chon, thié 't ldp, duy tri va phdt trién cdec mé i quan hé t6 t dep va
lau dai girra doanh nghiép va khach hang trén co so lam thich g
cac qua trinh tgo ra loi ich cua khach hang va cua doanh nghiép”.
CRM la mo6t mo hinh quan tri, trong d6 khach hang la trung tam cua
moi hoat dong va moi qua trinh kinh doanh ctia doanh nghiép. CRM
st dung cong nghé hién dai, ké " hoach héa cac chié n luge tich hop,
cac ky thuat marketing c4 nhan va cac cong cu phat trién to chue dé
xay dung cac md i quan hé bén trong va bén ngoai, nhi m ting
doanh thu loi nhuén cting nhu hiéu qua hoat dong cia doanh nghiép.
CRM bao g6 m cd nguyén lij, chié n luoc, giai phdp, img dung, hé
thoé ‘ng, phd@ n mé m, va i tuong cho hoat déng qudn tri quan hé
khach hang hiéu qua.

Pé van dung marketing quan hé, truéc hé"t, cic doanh nghiép
cA n xay dung mét tap hop nhimng tu tuéng quan 1y doanh nghiép
theo dinh hudng tao lap, duy tri va phat trién cac quan hé bé n viing
v6i thi truong. Cac doanh nghiép ca n tuan theo céc tu tuéng chinh
sau:

1. Tao ra khach hang la trach nhiém cua toan doanh nghiép
2. La ng nghe khach hang

3. Xac dinh va xay dung nang luc phan biét cia doanh nghiép
4. Thu thap d4 y du thong tin thi truong

5. Xay dung ké” hoach muc tiéu

6. Quan Iy nhi m dat muc tiéu lgi nhuan cht khong phai dat luong
ban

7. Tao gia tri cho khach hang
8. bé khach hang quyé 't dinh cha "t luong

9. Do luong va quan ly ky vong ctia khach hang



10. Xay dung quan hé va long trung thanh ciua khach hang
11. X4ac dinh trong tAm kinh doanh la dam bao dich vu khach hang
12. Cam ké 't cai tié n va @i mai lién tuc
13. Quan Iy theo chié n luge va ca u tric linh hoat
14. Tang truong ciing voi cac do i tac
15. Chuyén phong marketing thanh cong ty marketing

MJi tu tuong trén dé u c6 thé 4p dung nhi m xay dung quan hé
nguoi mua - nguoi ban trén ca thi truong nguoi tiéu dung ca nhén lan
thi truong khach hang t6 chue. Cac doanh nghiép nén tap trung vao
tao gié tri cho khach hang. Lua chon khach hang gia tri nha t dé phuc
vu, dé chia sé muc ti€u va nang luc lginh doanh. Tim hiéu ky vong va
dinh nghia cia khach hang vé cha tlugng va gia tri cia san pham,
tao nén cam ké t ti€ p tuc cai tié n va déi méi nha m mang lai loi ich
cao hon cho khach hang.

CAc budc cong viée cy thé cia quan tri marketing quan hé:

- Xay dung co so dit liéu khach hang;

- Phan tich co so dir liéu;

- Luya chon khach hang muc tiéu

- Phat trién chuong trinh quan hé véi khach hang muc tiéu;

- Xem xét cAc vA n dé c4 nhan;

- Danh gia hiéu qua cua chuong trinh CRM.

Nhimg dinh huéng co ban cia marketing quan hé néu trén cad n

duoc cac doanh nghiép van dung trong xay dung va quan ly ca cac
quan hé bén ngoai lan cac quan hé néi bo.



o Xay dung va duy tri cac quan hé bén ngoai dai han ctia doanh
nghi¢p

Nha quan tri marketlng phai xay dung chié n luge va bién phap
qudn ly quan h¢ dai han véi khach hang, nha cung ca’ p, va cac to
chire lién quan khac. Mud n vay, cac doanh nghiép ca n phai xay
dung va duy tri cac lién ké "t chié n luge va mang lu6i chie niing. TA t
nhién, mac d6 va pham vi thuc hanh marketing quan hé phu thuéc
vao hinh thue t6 chue kinh doanh cua doanh nghiép. Duéi day 1a mot
s6  hinh thire t6 chire quan 1y quan hé bén ngoai caa doanh nghiép:

- T6 chire mang luéi kinh doanh: Su lién ké "t hodc lién minh linh
hoat dugc dan da ttu mot trung tam dé phét trién va quan ly cac
ngud n luc, caclién ké tva cac nhan t6 khac bao quanh mang luéi.

- X4y dung va duy tri lién ké "t chié "n luge. Lién ké 't chié n lugc
14 cac quan hé thong thuong hodc khong thong thuong ma ban cha 't
14 tao ra mot don vi kinh doanh méi trong néi dung cia ké” hoach
chié n lugc dai han cia doanh nghiép.

- Xay dung quan hé bén ngoal Suké't no i caa chudi cung ca p:
cac nha cung ca p, cac trung gian phan phd i, cac té chire bé tro, hau
cad n kinh doanh tham gia vao dong van dong ctia hang hoa va dich vu
tir nguoi san xua t da u tién d& n nguoi tiéu dung cud i cung.

- Quan ly quan hé v4i khach hang - nguoi ban lai.
- Quan 1y quan hé khach hang - nguoi tiéu ding cud i ciing.

Trong ta t ca cac hinh thuc t6 chirc quan hé véi bén ngoai cua
doanh nghiép, quan 1y quan hé khach hang van 1a trong tAm cua
marketing quan hé. Quan ly quan hé khach hang la moét phuong phap
chuyén nghiép gitp dam bao tao lap, duy tri duoc sy trung thanh cua
khach hang d6 i véi doanh nghiép.

q D6 i véi cac doanh nghiép kinh doanh trén thi truong khach hang
to chue, dinh hudng cia marketing quan h¢ bao g6 m: lién doanh
gitra doanh nghiep Voi ngu’oi mua va cac nha cung ca p chu yé u de
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thd ng phan phd i ding han (Just In Time); phat trién cac kénh
phan pho i hiéu qua; pho i hop hoat dong nhi m chia sé cac chi phi
co thé...

e Xay dung va duy tri quan hé bén trong doanh nghiép qua
marketing noi bo

Pé thoa man duoc nhu cA u va mong mud n cia cac khach hang
bén ngodi - nhirmg ngudi mua hang ho4 cua doanh nghiép, truée hé 't,
nha quan tri marketing phai thoa man du:orc cac khach hang noi bo -
nhimg nhom khac trong doanh nghi¢p ma cong viéc cua ho anh
huong dé n hoat dong marketing. Boi vay, doanh nghlep phai xay
dung duoc quan hé chat chg, lau dai va hiéu qua gitra ca p quan tri,
cac phong ban chirc nang, nguoi lao dong, cac c6 dong... Quan hé noi
b6 ctia doanh nghiép t6 t sé& tao nén nang luc dap tng duoc nhirng doi
hoi cua nhiing thay d6i ¢ thi truong bén ngoai.

Ca u tric t6 chire cua doanh nghiép ciing c6 anh huong 16n d& ' n
cac quyé t dinh marketing cua ho. Nguoc lai, chié n luoc marketing
quan hé lai dinh huéng cho ca u triic t6 chuc cua doanh nghiép.
Marketing quan hé da tao nén sy thay déi ca u tric t6 chirc cia doanh
nghiép tir cac phong ban doc lap sang ca u tric t6 chire lién ké 't chit
ché c4c chirc nidng quan trj co ban nhu cic “nhém du 4n”. M6 hinh t6
chirc nay mang lai nhié u lgi thé” trong van dung marketing quan hé:

+ Cho phép thuong mai hoa sin pham nhanh hon, ra quyé "t dinh
nhanh hon va d6 i pho voéi thi treong nhanh hon.

+ Giam céc ca p quan ly trung gian.

+ Quan 1y theo san pham 14 cAch phé bié 'n nha "t @é thyuc hién cac
cong viéc marketing ciia doanh nghiép va ¢6 thé dugce thuc hién ba ng
nhém du 4n bén trong hoac cac chuyén gia bén ngoai doanh nghiép.

Tém lai, marketing quan hé 1a vii khi hiru hiéu giap cac doanh
nghlep tang hi¢u qud kinh doanh va néang lyc canh tranh nho thod

man nhu cd uva mong mud n cua khach hang t6 t hon véi chi phi
kinh doanh tha p hon.



1.4.3.3 Marketing tong cha’ t lwong (TQM)

Cha "t luong san pham theo quan diém marketing 14 toan bo
nhiing tinh ning va dic diém cia mot san pham/dich vu dem lai cho
n6 kha niang théa man nhimg nhu cA u va mong mu6 n cia khach
hang. Pié u nay c6 nghia 1a cha "t luong gi n lié n véi muc d6 thoa
man khach hang. Cha "t lugng duge do luong va xac dinh theo su
danh gia cua khach hang. Néi cach khac cha 't lugng theo yéu ca u
cua thi truong, cia nhoém khach hang myc tiéu cha khong thua n tay
theo yéu cA uvé ky thuat.

C6 md i quan hé chit ché va bién chung giira cha t luong, sy thoa
man khach hang va kha ning sinh 161 cua doanh nghiép. Téng cha "t
luong la chia khoa tao ra sy thoa man khach hang va mang lai loi
nhuén cho doanh nghi¢p. Vi vay, ngucn qudn tri marketing phai tham
gia vao viéc xay dyng chié n lugc va chinh sach cha” t luong cua
doanh nghiép. Quan tri marketing phai dam bao cha "t luong trong
moi hoat dong phuc vu khach hang tir san xua t d& n tiéu thu va dich
vu sau ban hang. Téng cha 't luong, ta t nhién, phai dugc hiéu theo
nghia rong voi nhimg dic diém sau:

- Khach hang phai nhan thire duge cha "t lugng.

- Cha "t lugng phai duogc thé hign trong moi hoat dong ciia doanh
nghiép chir khong chi trong san pham.

- Cha "t lugng 1a ké "t qua nd luc chung cua toan doanh nghiép.
- Cha "t luong phai duge dam bao trong toan bo chudi gia tri.

- Cha "t luong ludn ludn cb thé cai tié n.

- Cha "t luong khong doi hoi chi phi ting thém.

Quan tri marketing phai xac dinh mue va céc yé utd cuthé cua
tong cha t lugng san pham cung tmg cho khach hang. Vai tro cy thé
cua bo phan marketing bao g6 m;

- Xac dinh chinh x4c nhu cad uva mong mud n cia khach hang.



- Truyé n dat chinh x4c mong mud n cta khach hang cho nguoi
thié tké san pham.

- Pam bao chi ¢ chii n cAc don hang duoc thuc hién ding noi
dung va thoi han

- bam bao khach hang dugc huéng dan va trg gitp trong sir dung
san pham.

- Thu thap y kié 'n khach hang v&  cai tié n san pham va dich vy
dé chuyén cho cac bo phén lién quan.

Tém tia t chwong

Chuong nay da 1am ro ban cha "t cia marketing, cac khai niém co
ban cua marketing, quan diém marketing hién dai. Ban cha "t cua
marketing trong mot t6 chire 12 ta 't ca cac hoat dong, co ché” va quy
trinh tao ra, truyé n thong, phan phé i nhitng thu ¢ gié tri cho nguoi
tiéu dung, khach hang, 6 i tac va xa hoi néi chung. Quan diém
marketing hién dai nha 'n manh dé n qua trinh kinh doanh theo
chudi gia tri kiéu méi; xua t phat tir khach hang dé xac dinh cac hoat
dong kinh doanh. Quan tri marketing 14 qué trinh lap ké” hoach, t6
chire thuce hién va dié u khién toan bo cac hoat dong thi truong cua
doanh nghiép. Hoat dong quan tri marketing c6 nhié u dic diém
riéng va phai dat trong sy phd i hop véi cace bo phan chire ning khac
ciia doanh nghiép. Quan tri marketing bao g6 m mot tap hop cac
nhiém vu va chirc ning cu thé véi bo may t6 chuc chit ché. Hoat dong
quan tri marketing trong thé” ky 21 nha 'n manh dé n marketing
cong nghé s6~ va marketing quan hé nhu 13 nhimg xu huéng méi dé
thanh cong trén thi truong.

Cau hoi on tap
1. Phan tich khai niém marketing mai va so sanh véi cac khai niém
trude d6? Tai sao marketing lai tip trung vao thoa man nhu ca u

va mong mud n cua khach hang?

2. Tai sao marketing quan hé lai quan trong? Nhirng cong viéc co ban
cua marketing quan hé.



. Hay néu céc bo phan cia marketing-mix. Hiy m6 ta hon hop
marekting cuia mot s6 san pham/thuong hi¢u cia mét doanh
nghiép dién hinh.

. Quan diém marketing tong thé trong kinh doanh 14 gi? Doanh
nghiép nho co6 thé ap dung cac trié t ly marketing nay khong? tai
sao?

. Khai niém quan tri marketing. Nhirng cong viéc chinh cua quan tri
marketing la gi?

. Tai sao noi quan tri marketing 1a mét qua trinh? Phan bi¢t gitra
chié n lugce va chié n thuat trong quan tri marketing?

. N6i dung chu yé u cia cac giai doan trong qué trinh quan tri
marketing.

. MO iquan hé gitra chire ndng quan tri marketing véi cac chire
nang quan tri khac (dac biét la chirc nang tai chinh, ké toan, san
xua ttacnghiép).



Chuong 2. Phat trién cdc Ké hoach va
chién lugc Marketing

Muc tiéu nghién ciru ciia chuwong nay la:

- Gi61 thidu cac cd p lip ké” hoach trong mét doanh nghiép;
- M6 td qua trinh ldp ké~ hoach chié n lugc;

- Phan tich qua trinh lip ké~ hoach marketing;

- Chi ra nha quan tri marketing phdi lam nhiing cong viéc gi dé
lap dwoc cac ké hoach marketing hiéu qud;

- Lam r6 mé 1 quan hé giira qua trinh ké hoach héa chié n luoc
va qua trinh ké hoach hoa marketing.

2.1 Ban chit ctia ké hoach hod va cic clp lap

Ké hoach ctia doanh nghiép

Lap ké” hoach theo dinh huéng thi truong 13 qua trinh quan tri
nhi m phat trién va duy trl mot sy dn khép co thé thue hién duoge
gitra cac muc tiéu, ky ning va ngud n luc cua doanh nghiép véi nhiing
co héi thi truong cua noé trong mot moi truong kinh doanh ludn bié n
dong. Muc dich cua viée 1ap ké” hoach xac dinh muc tiéu va du kié 'n
trude cac hoat dong cua doanh nghiép trong tuong lai @é doanh
nghiép chu déng trong t6 chire thyc hién. Vi du, 1ap ké~ hoach chié ' n
lugc cua mot doanh nghiép 1a dinh hinh va dinh hinh lai cac don vi
thanh vién; cac san pham va phan b6 ngud n lyc cho cac don vi thanh
vién va cac san pham dé dat dugc cac muc tiéu ting truong va loi
nhuin.



Ké  hoach hoa thuc cha "t 1a viéec doanh nghiép du doan trude
tuong lai (co hoi va nguy co) cua doanh nghiép tir d6 xac lap cac muc
tiéu va dinh huéng hoat dong dé thich tmg vé6i twong lai nha m dam
bao sy phat trién 1au dai va viitng cha ¢ trén thi truong. Pay 1 quan
diém quan tri doanh nghiép cha dong, chia khong phai theo kiéu
“nude dé n chan mai nhay”. Vi vay ké~ hoach hoa 1a cong viéc thuong
xuyén cia moi té chtre hién dai. Trong mot doanh nghiép, ta” t nhién
c6 nhié u ca p k& hoach hoa. Truéc khi nguoi quan tri san xui 't
quan tri marketing, quan tri nhan su, quan tri tai chinh c6 thé phat
trién chié n lugc va ké” hoach cho phong ban cia minh thi t6 t nha "t
1a doanh nghiép phai xay dung chié n lugc va ké” hoach kinh doanh
tong thé dinh huéng cho hoat dong cua toan bo doanh nghiép. Ké”
hoach hoa chié n luge chinh 14 viée xay dung ké hoach kinh doanh
tong thé cua toan doanh nghiép chira dung nhitg dinh huéng chié n
luge 1au dai caa doanh nghiép. Ké~ hoach cua ting don vi kinh doanh,
timg phong ban chuc niing s& dugc xac 1ap dya trén mot ké” hoach
kinh doanh tong thé cua doanh nghiép.

No6i cach khac, cac hoat @ong ké  hoach héa truée hé t phai dugc
thuc hién ¢ cA”p quan tri cao nha "t cua doanh nghiép. Gia dinh rd ng
ching ta dang nd m trong mot t6 chire kinh doanh 1én (tap doan kinh
t8") co6 mot s6 don vi kinh doanh va mot sé6~ dong san pham trong
mdi don vi kinh doanh. Ké” hoach va chié n luge tong thé cia doanh
nghiép s& dinh huéng cho viée 1ap ké” hoach cua ting don vi kinh
doanh va cua tirng phong ban chire ning. Cac chié n luge va ké”
hoach marketing duoc bo phein marketing xay dung cting phai dugc
dinh huéng theo muc tiéu va ndi dung cua ké” hoach chung da phai
duogc phat trién cho toan by doanh nghi¢p. Cac muc tiéu va chié n
luge da duoc thle t1ap ¢ cA p cao nha 't cung ca p noi dung cho ke’
hoach ho4 & m&i don vi hoic phong ban. Cac nha quan Iy cac cA p
tha p hon: cad p don vi kinh doanh hoic phong ban chirc néng s& phat
trién cac ké hoach cua ho trong pham vi huéng dan cua ké” hoach
kinh doanh tong thé.

Cac ca p ké™ hoach héa cia mot doanh nghiép cb thé g6 m:

+ 4 ca p: tong cong ty; chi nhanh hay cong ty; sdn pham; va ca p
chire nang quan trj (san xua " t, marketing, tai chlnh nhan su...).



+ 3 cA p: cong ty, cac don vi kinh doanh chié n lugc (SBU), ¢ p
chirc ndng quan tri (san xua t, marketing, tai chinh, nhan su..).

‘Duong nhién, mdi ca p 1ap ké” hoach d& u c6 qua trinh quan trj
gb m 3 giai doan: 1ap ké hoach, t6 chic thue hién va dié u khién.

Trong thuc té”, thuong cb sy 1an 16n giita lap k& hoach chié n luge
va lap ké” hoach marketing. Chting ta c6 thé phan biét theo cac cach
sau day Tha nha't, lap ké” hoach chie’n lugce thuo'ng duoc thuc hién
& cic ca p cao trong to chire, do la cA p tap doan, cong ty, nhom hogc
khu vue kinh doanh chié n luge. ¢ nhitng cA p nay muc tiéulara't
rong (Vi du loi nhuén trén vo n da u tu hay doanh thu) va cac chié n
lrge 1a ra "t chung ( loai bé nhitng nganh san xua t da suy thoai hay
d4a u tu vao cac linh vuc khac nhau). & muc cic don vi kinh doanh
chié n luge (SBU), ké~ hoach marketing c6 cAc muc tiéu cu thé (Vi du,
thi pha n doanh nghiép du dinh dat dwoc) va chié n luge cu thé (vi
dy, chié n lugc thi truong ngach - khai thac cac doan thi truong nho).
Su khac biét tht hai 1a do thoi gian hiéu luc cia cac ké” hoach, cac ké”
hoach chié n luge thuong cé thoi gian dai khoang 3 @& n 5 nim hay
dai hon, trong khi cac ké " hoach marketing thuong lap theo ké”
hoach nam.

Tai sao cAc doanh nghiép phai quan tAm dé n ké” hoach hoa
chié n lugc? Nhié u doanh nghiép thanh cdng nha "t hién nay 1a do
nhié u nim truéc ho da dua ra san pham ¢ dtng thoi gian cho mot thi
truong dang ting truong manh. Pié u tuong ty cling ding voi cac to
chire ciia chinh phu va céc t6 chire phi loi nhuan. Nhié u quyé 't dinh
quan trong cua qua khir cua cac to chue d6 da duoc 1am ma khong
cA ncoké hoach chié n luoc. Cac quyé t dinh d6 dva trén sy khon
ngoan, tham chi chi 1a sy may md n da dwa cac to chte d6 toi vi tri
ngély nay cua ho. Tuy nhién, cac nha quan tri ngay nay dang ngay
cang nhin ra ra ng chi c6 sy khon ngoan va tryc giac sé& khong thé
thanh cong duoc khi dié u hanh hoat déng cac cong ty lon trong moi
truong thay ('101 hién nay. Cac nha quan ly nay dang quay vé véi ké”
hoach héa vé  mat chié n lugc.

Lap ké hoach chié n lugc bao gb m ta t ca cac hoat dong dan toi
phat trién cac nhiém vu r6 rang va cac chié n luoc tvong ung dé dat



cac muyc tiéu cho toan b to chire. 3 ¥ tuong then chd 't trong lap ké”
hoach chié n lugec:

e Quan tri cac don vi kinh doanh cua t6 chirc nhu mét danh muc
da u tu: quyé 't dinh viéc phat trién, duy tri, loai bo hay da u tu
moi. Phan b6 hop 1y cdc ngud n tai nguyén cua doanh nghiép cho
tirng don vi kinh doanh

 Danh gi4 chinh x4c tié m ning sinh 10i cua cic don vi kinh doanh
trong tuong lai trén co sé nghién ctru ty 1€ tang trudng cua thi
truong va vi tri trong xing cua céng ty. Viéc danh gia nay khong
chi dua vao lgi nhuan hién tai.

o Ké  hoach chié n luoc s& giup cong ty c6 dinh huéng hoat dong dé
dat duoc muc tiéu lau dai. Moi doanh nghiép phai lya chon mét
huéng di rieng cho ho trén thi truong.

B6 phan quan tri marketing dong vai troé quan trong trong lap ké”
hoach chié n lugc. Nguoi quan tri marketing 13 nguoi déng vai tro
quan trong nha t vé mit chire ndng vao qua trinh 1ap k&~ hoach
chié n lugc véi cac vai tro 1anh dao trong viée xac dinh st ménh kinh
doanh, phan tich tinh hinh m6éi truong, canh tranh va kinh doanh;
xay dung cac muc tiéu, muc dich va chié n luge; xac dinh cac ké”
hoach san pham, thi truong, phan phoé i dé thyc hién chié n luoc cua
doanh nghiép. M6 i quan hé ndy mé rong ra ca viéc xay dung nhing
chuong trinh va ké~ hoach hanh doéng ga n lié n véi k&~ hoach chié n
luoc.

/ /

2.2 Qua trinh lap ké hoach chién lugc

So @6 2.1thé hién qua trinh 1ap ké” hoach chié n lugc. N6 chira
ri ng mot doanh nghiép phai thu thap thong tin vé sy thay di cac
nhan t6  moi truong cua né. Nhitng thong tin nay giap cho doanh
nghiép thich nghi t6 t hon véi nhimg thay d6i qua qua trinh lap ké”
hoach chié n luge. Cac ké” hoach chié n luoc va tro gitip ké” hoach
sau d6 duoc thuc hién trong moi truong kinh doanh nha 't dinh. Ké 't



qué cua viée thyc hién nay duoc chuyén tro lai nhu nhing thong tin
moi dé su thich nghi tié p tuc dién ra.

PAa u vao cua qua trinh 14p k&~ hoach chié n luoc 14 cac thong tin
vé  thi truong va moi truong marketing dung dé phat trién mot ké”
hoach chié n luge. PA u ra cua qua trinh lap ké ™ hoach chié n lugc 1a
noi dung caa ké” hoach chié n lugc hay chié n luge kinh doanh téng
thé. Sodé 2.1 ciing chirabo nyé utd cua motké hoach chié n
luoc 1a nhiém vy, muc tiéu, cac chié n luge va danh muc 3 u tu. Sau
day, ching ta s& xem xét k{ ting yé uto .

Sodé 2.1 Qua trinh lip ké” hoach chié n lugc

WOITRUGNG VA THTRUGNG | | KE HOACH CHIEN LUDC CUA T0 CHUC(DOANH NGHIEP)

Kinh té
Cng nghé ) Cac | |Kehoach
X hoi Nhem | ME i | |t mue
Chinh i - luat phap s cQa |t c@a e clal |dau tu cla
Cac n]ggotn e c6 san ochle] OGN “lis el | 16 che
 rying
Thuc hien

2.2.1 Nhi¢m vu ciia t6 chirc (doanh nghiép)

Ting t6 chire d& u phai c6 cadc ngud n lyc dé duy tri t6 chire, ba "t
ké d6 1a doanh nghlep, tru:orng dai hoc hay co quan chinh phu Véi su
thay doi cdc ngud n lyc ndy, méi doanh nghlep phal cung ca p cho
thi truong nhimg hang hoa va dich vu ¢ mue gia va cha't luong co thé
cha p nhan. MGi t6 chire t6 n tai dé thue hién nhiém vy nao d6 trong



moi truong hoat dong rong 16n ma myc dich va st ménh ban da u coa
ho da dugc xac dinh r6 rang. Tuy nhién, qua thoi gian, quy mo to
chirc mo rong, moi tmong thay doi va su thay doi nguoi quan ly, mot
hoic nhié uva ndé vé nhiém vu cua té chuc chd ¢ chd n nay sinh.

Thir nha 't, cac myc dich ban dé\y c6 thé tro nén khong thich hop
khi t6 chirc m¢ rong sang cac san pham maoi, cac thi truong maéi, tham
tri cac linh vuc kinh doanh méi.

Thir hai, nhiém vy ban d’ﬁ\u van gitt nguyén nhung mét sé6 nha
quan ly khong quan tam dé n no.

Cud i cung, nhirng thay déi trong méi truomg c6 thé 1am nhiém vu
ban @& u khong con pht hop. Ké "t qua cia nhimg hoan canh nay 1a
t6 chire bi "ma "t phuong huéng" khong c6 nhiém vu hoice khong cb
muc dich dé huéng dan cac quyé t dinh quan trong. Khi dié u nay xay
ra, nguoi quan ly phai tim ra myc dich méi hogc thay doi muc dich
ban da u.

Nhiém vu cia doanh nghiép phai 14 cai nhin dai han vé  cai ma ho
dang c6” g ng dat t6i: Cong cu duy nha t @é phan biét doanh nghiép
véi nhitng nha canh tranh khac. Nhiém vu cia doanh nghiép sé cung
cA p su dinh huéng va tin hiéu cho ta t ca cac vi tri thanh vién trong
doanh nghiép hoat dong.

Cau hoi don gian dit ra khi mot doanh nghiép quyé t dinh phai
danh gia va xac dinh lai nhiém vu cia né la "Coéng viéc kinh doanh cua
chl'mg tala c4i gi" "N6 nén nhu thé” nao". Nhimng cau hoi nhu vay bé
ngoai don gian nhung chung thue sy 1a quan trong va kho khan ma
trach nhiém phal traloind m ¢ cA’p quan 1y cao nha t. Bé phat trlen
mot tuyén b6 vé nhiém vu, ngudi quan 1y phai tinh todn 3 nhan t&
co ban.

(1). Lich s cua to6 chirc

M01 t6 chire (16n hay nho, loi nhuan L hay phl loi nhuén) c6 mét lich
suvé cac muyc tiéy, thanh cong, sai 12 m, cac chié n lugce va chinh
sach. Phai xem xét cac dic diém quan trong va cic su kién qua khu
khi xac dinh nhiém vu.



(2). Néng lyc phan biét cia té chirc

MGi t6 chtre ¢6 thé 1am nhié u cong viée khac nhau nhung né phai
tim ra cong viéc c6 thé 1am t6 t nha t. Niing luc phan biét 1a nhirng
hoat dong, cong viéc, linh virc ma t6 chtre 1am t6 t, chting 1am cho t6
chire ¢6 loi thé” hon cac t6 chire twong tu. Khi mot thoi co xua 't hién,
t6 chire phai c6 ning luc dé da u tu vao thoi co do.

(3). Méi truong cua té chirc

Moi truong kinh doanh cua t6 chire chi ra cc yéu ca u, khuynh
huéng, co hoi va sy de doa cA n duoc xem xét dé phat trién tuyén bo~
vé nhiém vu. Vi du nhu c4c phét trién ki thuat trong linh vyc thong
tin c6 thé c6 anh huong tiéu cue dé n nganh du lich va chtng phai
duoc xem xét khi xac dinh nhiém vu cta cac khach san 16n.

Tuy nhién, s& that 1a kho khin khi vié "t mot tuyén b6~ vé nhiém
vy hitu ich va hiéu qua. Khong it t6 chac phai t6 n 1 dé n 2 nim dé
lam viéc nay. Mot tuyén b6 nhiém vu khi hoan thanh thuong 14 tap
trung vao thi truong hon vao san pham, cé thé dat duoc, c6 tinh
khuyé n khich va riéng biét.

Nha 'n manh vao thi truong hon la vao san phcfm Khéch hang
ciia mét t6 chire 1a ye utd cucky quan trong chi pho i dé n viée xac
dinh nhiém vu cia né. Theo truyé n thd ng, nhié u doanh nghlep
x4c dinh coéng viéc kinh doanh cua ho theo san pham hoic céng viée
ma ho lam. Vi du, ¢6 cong ty xac dinh "cong viéc kinh doanh cua
ching t6i 12 san xua t kinh" va trong nhié u truong hop ho1a”y tén
san pham hay dich vu dit tén cho doanh nghiép. CAc x4c dinh nhiém
vu nhu thé” khong phut hop véi thi truong va méi truong kinh doanh
ludn bié n dong. Nhié u doanh nghiép da tha y ra ng khi san pham
va cong nghé da tro nén 161 thoi, nhiém vu da xac dinh cta ho khong
con thich hop nira va tén cua doanh nghiép cting khong con mo ta
duoc cong viéc né 1am nita. Khi d6, doanh nghiép lai phai do6i tén. Boi
véy, cach xac dinh nhiém vu bé n viing hon 1a ca n thié t. Trong
nhimg nim gi n day, dic diém chinh cua cic tuyén b~ v& nhiém vu
nha n manh d&¢ nyé utd bén ngoai hon 12 bén trong doanh nghiép.
Noi cach khéc, tuyén b6~ vé nhiém vu nén tip trung vao pham vi 16p



nhu ci u thi truong ma doanh nghiép dang tim cach thoa man cht
khong phai vao san pham vat cha t hay dich vu ma doanh nghiép
dang kinh doanh.

Mot cong viée kinh doanh khéng nén duge dinh nghia ba ng tén
san pham, tén cong ty, hoan canh hoic sy ké "t hop cac yé uto6” nay.
N6 duge dinh nghia b4 ng mong mud n duge thoa man cua ngudi
tiéu dung khi ho mua san pham hay dich vu. Phai thoa man nhu ca u
va mong mud n cia khach hang 1a nhiém vu va muc dich cua ta 't ca
cac cong viéc kinh doanh. Cau hoi "cong viéc kinh doanh cua chiing ta
14 gi?" c6 thé duoc tra 16i chi ba ng cach nhin céng viéc kinh doanh tur
bén ngoai, tir quan diém cua khach hang va thi truong. Boi vdy, cA n
thié t phai x4c dinh nhiém vu 13 phuc vy mot nhém khach hang cu thé
va dap tng mot 16p nhu ca u cu thé.

C6 thé dat dirgc. Trong khi tuyén bé~ vé nhiém vu nén duoc "din
rong ra", to chire huéng toi hoat dong hiéu qua hon, thi d6 ng thoi no
nén thyc t&~ va c6 thé dat duoc. No6i cach khac, né mo ra co hoi méi
nhung khong dan t6 chirc @& n chd khong thyc t&~ so voi hoan canh
ctia no.

Cé tinh cha 't thiic day. Mot loi ich ra "t quan trong cia nhiém vu
14 n6 cung ca p su dinh huéng cho cAc nha quan 1y va nhan vién dang
lam viée ¢ ta t ca cac khu vue quan 1y, cAc vung thi truong va cong
viéc doc 1ap. N6 cung cA” p mot tu tuong chia sé trach nhiém thyc hién
nhiém vy cua cac by phin bén ngoai voi cac hoat dong khac nhau cua
to chtrec.

Cu thé, nhu ching ta da chi ra tir da\u cac nguyén ti ¢ chung
khong pha1 1a muyc dich cua tuyen bo nhiém vu. N6 phai cy thé dé
cung ca p phuong hu’ong va dan di "t cho cong viée quan ly khi ho
dang lua chon giira cac hanh dong cé thé thay thé . No6i cach khac
"phai san xua t cic san pham c6 cha t luong t6 t nha 't ¢ chi phi
tha p nha 't c6 thé" c6 vé 1a ra t hay nhung n6é khong cung ca p dinh
hudng cho viée quan ly.

2.2.2 Cac muc tiéu cia to chirc



Cac muc tiéu cua t6 chuc 13 sy phat trién tié p theo cua viée xac
dinh nhiém vu va 14 c4i ma t6 chirc ndy mud n tim kié¢ ' m qua céc
hoat dong dai han caa né. Nhiém vy cua mét t6 chire cud i ciing phai
duoc bié n thanh cac muc tiéu cu thé va c6 thé dat duoe. Cac muc tiéu
nay phai cu thé, c6 thé do luong, cam ké t hanh dong ma nho doé
nhiém vu cua tb chuec cd thé duge thyuce hién.

Trén thuc té”, cac muc tiéu phai dap tmg cic yéu ca u sau:
- Ching cé thé dat dugce qua cac hanh déng cu thé.

- Chting phai cung ca p su dinh huéng. D6 13, ching c6 thé phuc
vu nhu mot diém xué "t phat cho cac muc tiéu cu thé va chi tié 't & cac
cA p d6 quan 1y tha p hon trong té chtre. M&i nguoi quan Iy ¢4 ca p sé
bié”t cac muc tiéu cua ho lién quan t6i muc tiéu ¢ ca p cao hon nhu
thé nao?

- Chiing c6 thé thié "t 1ap thi ty vu tién dai han cho t6 chie.

- Chiing c6 thé 1am dé dang cho cong viéc quan Iy bsi vi chting 1a
nhirng tiéu chuan dé danh gia hoat dong cua toan bo t6 chuec.

CAc muc tiéu cua t6 chire trong ta t ca cAc linh vye c6 thé anh
huong dé’n hoat dong va su to "n tai dai han cua t6 chtre. Cac muc tiéu
nén duoc thié 't 1ap it nha "t ¢ 8 linh vuc hoat dong cia doanh nghlep
bo la: cho dung trén thi tru:ong, cac d6i méi, ning sui t, cac ngudé n
vat cha "t va tai chinh; kha ning loi nhuan, hoat dong va trach nhiém
cua nguoi quan ly, hoat dong va thai do cua nguoi lao dong, cac trach
nhiém xa hoi.

Danh sach cac muc tiéu trén khong phai la da da y du. Mot doanh
nghiép c6 thé ¢ nhié u muc tiéu khac. Piém quan trong 14 nguoi
quan 1y phai chuyén nhiém vu cia t6 chire thanh cic muc tiéu cu thé
ma Sé gil’lp lam cho nhiém vy tr¢ thanh hién thuc. Cac muc tiéu c6 thé
duogc xac dinh tryc tie'p tir nhiém vu hoac dugc xac dinh theo thir tu
tA m quan trong dé thyc hién nhiém vu cta t6 chte. Bang 2.1 the hién
mot s6 viduvé cic muc tiéu cua mot to chue. Chung cung ci p su
huéng dan hanh dong cho toan doanh nghiép ciing nhu cho ting chuc



ning hoat dong ciia n6. Chiing phan loai cAc muc tiéu cua to chuc theo
cacacyé utd bén trong va bén ngoai.

Bing 2.1 Vi du vé" cac muc tiéu cia to chire (Cong ty sin
xua t)

Linh vuc hoat

. Cac muc tiéu cu thé
dong

Lam cho cac thuong hiéu cua doanh nghiép tré thanh thuong hiéu

L Vitrd thi truomg s6 1vé thipha n trong linh vyc kinh doanh.

Tré thanh doanh nghiép nguoi dan @4 u trong gisi thiéu san phim

2. C4c d6i mai méi nho chi phi khéong it hon 7% doanh s6~ cho nghién ciru va
phét trién.

3. Ning su 't DAam bao hiéu qua san xua t, tang nang xua t cua lyc lvgng lao
dong.

4. Cacngud n tai Quan Iy t6 tta t ca cAc ngud n luc - thié "t bi, nha xuéng, hang

chinh va vat cha t t6 nkhovata tcacac quy ti€ n mat.

5. Kha nang loi

i Dat ty 18 lgi nhuén trén vo n da u tu it nha "t 1a 15%.
nhuan

6. Hoat dong va
trach nhiém cua
nguoi quan ly

DPam bao chié u sau va tinh lién tuc trong quan 1y ta "t ca cac khu
vuc quan trong cua doanh nghiép.

7. Hoat dong va
quan diém cita ngudi  Pam bao muc do hai long cia nguoi lao dong véi doanh nghiép.
lao dong

8. Trach nhiém xa ., L s At N AT AAN T A aea
hoi bap g cac ky vong cua xa hoi vava n dé bao vé moi truong.

2.2.3 Cac dinh hwéng chié n lugce cia t6 chire

Khi mét t6 chtrc 3 x4ac dinh nhiém vy va phét trién cac muc tiéu
thi n6 da bié’t r0 no mué'n di dau. Cong viéc quan ly tié p theo la
phai phat trién "mot thié t ke tong quat” dé dat dle u d6. Thié tké”
tong quat nay chinh la chié n lugc cua t6 chire. Chié n luoc kinh
doanh tong thé hay k&~ hoach chié n lugc cua doanh nghiép xac dinh
cac dinh huéng dé sir dung t6 i vu hda cac ngud n luc trong cac khu
vuc chire niang khac nhau nhi m dat cAc muc tiéu caa doanh nghiép.
Vai tro cua chié n lugc trong ké hoach héa chié n luge 1a phai nhan
dang cac phuong phap va nguyén ti ¢ chung ma cac t6 chire s& str



dung dé dat cAc muc tiéu cua nd. N6 lién quan dé n sy Iwa chon céc
quyé t dinh chuyé u ma doanh nghiép sé lam.

Cac muc tiéu cua t6 chire cb thé dat theo hai cach d6 14 quan Iy t6 't
nha "t cac cong viéc hién tai cua t6 chirc va/hoic tim ra cac cong viée
moi phai 1am. DPé chon cach ndo hoic ca hai cich trén, t6 chuce phai
quyé t dinh tap trung vao cac khach hang hién tai, hoic phai tim
kié m cac khach hang méi hoic ca hai. So d6 2.2 thé hién nhing su
lya chon c6 thé. N6 duge bié "t nhu 1d mét ma tran thi treomg/san
pham va chi ra céc loai chié n lugc c6 thé cho td chuc dé dat cac muc
tiéu cua no6. N6 chi ra ri ng mot to chire cb thé phat trién theo nhing
cach khac nhau nho tap trung vao cic san pham hién tai hay méi va
vao cic khach hang hién tai hay khach hang mai.

So dé” 2.2 Cac chié n lugc tang truéng cia doanh nghiép

2 San phflm 2 2 , Ys A 2 & ‘.

Cac SP hién tai San pham c6 lién quan San pham méi
Cac thij
truong
Khach hang Tham nhap A , 2 T 2
hién tai thi truong Mo¢ rong san pham Phat trién san pham
’I"l}; truong co6 Mor‘ rong thi Mo rong kinh doanh th‘lt trleAn kinh doanh: thi
lién quan truong truong tap trung
Khach hang Phat trién thi  Phat trién kinh doanh: san ,

s . 2 ba dang hoa

moi truong pham tap trung

a, Cac chié n lupc tham nhdp thi truong

Céac chié n luoc nay tap trung vao cai thién vi tri cia san pham
hién tai cua doanh nghiép véi cac khach hang hién tai cua né. Vi du:

- Doanh nghi¢p lam cho khach hang hién tai mua nhié u hon san
pham.

- M6t doanh nghiép lam ting luong san pham tiéu thy tir cdc nha
phan pho 1 hién tai.



- M6t ngan hang tap trung vao lam cho cac khach hang hién tai su
dung thém cac dich vu b6 xung da co.

Chié n lugc thAm nhap thi truong c6 thé quan tAm tdi tao ra mot
ké” hoach marketing dé khuyé n khich khach hang mua nhié u hon
mot loai san pham. Cac chié n thuat duoc st dung dé thyc hién chié n
luoc c6 thé bao g6 m giam gia, quang cdo nha n manh nhié u loi ich
cua san phém bao goi san phém v6i nhing kiéu khac nhau, hodc lam
cho san pham san co & nhle u dia diém ban hang. Gi6~ ng nhu Vay,
mot ké” hoach san xua "t c6 thé duoc phat trlen dé san xua 't cac san
pham nay hi¢u qua hon. Thyc hi¢n mét ké” hoach nhu vay bao go m
ting t6 ¢ do san xua t, thay thé” cac bo phan chua duoc 14 p rap
thanh cac bc_) phan san pham hoan chinh hoic tu dong hoa qua trinh
san Xua't ma trude ddy lam ba ng thu cong. Néi cach khac, cac
chié n lugc tham nhap thi truong tap trung vao nang cao hi¢u qua cua
cac linh vuc chite niing khac nhau trong t6 chuc.

b, Cac chié n luge mé réng va phat trién thi truong

Theo cac chié¢ n luge ndy, doanh nghiép phai tim kié m khach
hang mai cho cac san pham hién tai cua nd. Mo rong va phat trién thi
truong 14 hai chié "n luoc ting truong khac biét nhau dya trén sy gd n
giii hay khac xa nganh kinh doanh hién tai cia doanh nghiép vé
phuong dién thi treong. Vi dy, mét nhan hang chuyén cho doanh
nghiép vay nay cho cac to6 chire phi loi nhuan vay duoc coi 1a mé rong
thi truong; con cho khach hang c4 nhan vay dugc coi 1a phét trién thi
truong. Sau day 1a mot s6 huoéng chié n luge:

- Mot nha san Xua?}'t san pham cho khach hang cong nghi¢p nay
quyé t dinh cung ca p cac san pham nay cho thi truong nguoi tiéu
dung ca nhan.

- Mot t6 chire dich vu xa hai tap trung 16i kéo cac c4 nhan va gia
dinh (nhirng nguoi chua bao gio st dung dich vu cia ho) tré thanh
khach hang.

- M6t nha san xua t 6t6 ban san pham cua ho vao mét khu vuec thi
truong maoi.



C{ing nhu mo rong va phat trién san pham, thi truong moéi cang
khac thi truong muc tiéu hién tai cia doanh nghiép thi rai do cang
lom.

¢, Cac chié n lwoc mo réong va phat trién sin pham

Trong cAc chié n luoc ndy, cAc san pham moi dugc phat trién dé
dap ung duoc cac nhu ca u cua cac khach hang hién tai.

- M6t nha may keo quyé t dinh dem ra thj truong loai keo méi co
it calo.

- Mot t6 chire dich vu xa hoi ¢6 thé dem ra cac dich vu b xung cho
khach hang hién tai.

- Mot truong dai hoc cé thé phat trién cac chuong trinh dao tao
moi.

Chiing ta c6 thé phan biét gitta mo rong va phat trién san pham
bi ng cach dva trén sy gd n giii hay khac xa nganh kinh doanh hién
tai cua doanh nghiép vé phuwong dién san pham/cong nghé. Do phat
trién san pham dua trén cong nghé khac xa co s cong nghé hién tai
ciia doanh nghiép hon mé rong san pham nén chié n lugc phat trién
san pham rui do cao hon.

d, Cac chié n luwpc da dgng héa sin phim va thi truong
(nganh kinh doanh)

B6 n chié n lugc ting truong & 4 6 goc dudi bén phai cia ma tran
dua trén sy thay doi ca hai phuong dién chu yé u: thi truong va san
pham/ cong nghé. Cac chié n lugc nay ddi hoi doanh nghiép phai phat
trién céc san pham mdi cho cac khach hang khong phai 1a khach hang
hién tai cia nd. Chié n luge mé rong kinh doanh doi hoi sy thay déi
vira phéi ca vé  thi truong va san pham/coéng nghé. Chié n luoc da
dang héa ké t hop c6 thi truong va san pham/cong nghé dé u méi.
Ta t nhién, day 1a chié n lugc c6 mirc @6 rui do cao nha t.

+ Da dang héa do ‘ng tam hay “phat tgién kinh doanh b# ng tap
trung san pham” 1a doanh nghiép phat trién cac mat hang cé lién



quan vé san xud tva marketing véi cAc san pham hién c6 dé ban cho
khach hang méi.

+ Pa dang héa ngang hay “phat trién kinh doanh b ng tap trung
thi truong la doanh nghiép ting truéng bd ng cach phat trién san
pham méi nhi m khai thire nhimng khach hang c6 lién quan véi cc
khach hang hién tai. Vi du, mot ctra hang ha gia dua ra mot hon hop
gitra khoan ha gia va cho vay.

+ Da dang héa ké "t hop 14 cach ting truong bi ng phat trién san
pham hoan toan méi cho nhimg khach hang mai. Vi dy, mét nha may
san xui t thud c14 tham gia vao thi truong ba t dong san hay mot
truong dai hoc thanh 1ap cac cong ty kinh doanh dé tim kié m cac gia
tri thuong mai cho cac ké 't qua nghién ctru cua ho.

Dya vao co so nao dé doanh nghiép chon mot (hoidc ta t ca) cac
chié n luge cia nd? Cac dinh hudng xac dinh béi nhiém vu cia doanh
nghiép 1a cue ky quan trong. Nha quan tri nén lua chon cac chié n
lugc dva trén nhiém vu va cac nang luc phan biét cia doanh nghiép
ma s& mang lai loi thé” canh tranh twong @6 i cho né. Loi thé” canh
tranh tuong d6 i c6 thé dya trén céc tai san hoic ki ning cua doanh
nghiép. Ky thuat siéu dang, chi phi san xua t tha p, dich vu khach
hang/tro gitip san pham, vi tri dia 1y, cAc ngud n tai chinh, sy d6i mai
san pham lién tuc, va ta t ca cAc k§ ning marketing tong thé 1a cac vi
duvé  cac ning luc phan biét c6 thé mang lai loi thé” canh tranh
tuong d6 i cho doanh nghiép.

Ma tran chié n lugc ting truéng la cong cu de giup doanh nghi¢p
Xac lap va quin ly danh muc da u tu mao hiém. Né u doanh nghiép
c6 qua nhié u da u tu cho san phdm mdi/thi truong méi, muace d6 rui
ro sé rd t cao. Nguoc lai, né u doanh nghiép chi tap trung vao tham
nhap thi truong c6 nghia 1a ho khong c6 nhing co hoi phat trién méi.
Doanh nghiép ciing ¢ n lva chon giita ting truong san pham hay
ting truong thi truong. ¢ day, c6 sy danh doi gitra co hoi thi truong va
ning luc cua td chire. Né u tap hop cac co hoi tap trung vao san phim
va tap trung vao thi truong vé  co ban 1a tuong duwong, thi su lya chon
s& do nang luc cia doanh nghiép quyé "t dinh. Do véy, doanh nghiép
c6 trinh do céng nghé cao s& theo dubi chié n lugc phat trién san



phém nguoc lai, doanh nghiép ¢6 nang lyc thi truong manh lai thién
vé chié n lugc ting tru:crng thi tru:ong Thuc té chotha’ y cac cong ty
tang truong dya trén “tinh lién quan” trong kinh doanh vé ' ca san
pham 1an thi truong thuong cé loi nhuan cao hon cac doanh nghiép da
dang héa qua muc. Tuy nhién, né u loi nhuan dv bao cho san
pham/thi truong hién tai cia doanh nghiép tha p, da dang hoa khoi
hoat dong kinh doanh hién tai c6 thé 1a cAch duy nha "t dé ting loi
nhuan.

Chié n luoc tang truong co thé thyc hién ba ng con duong sat
nhap hay lién ké t:

- Sat nhap hay lién ké 't nguoc chié u, khi doanh nghlep mua lai,
hoge tang cuong kiém so4t cac doanh nghiép cung tng cac yé u to
da u vao.

- Sat nhap hay lién ké "t xudi chié u, khi doanh nghi¢p mua lai,
hoac tang su kiém soat cac kénh phan pho i san pham.

Viéc thyc hién céac dinh huéng chié n lugc ting truong co6 thé
ba ng cac phuong phap chu yé u sau:

- Phat trién noi bé;

- Mua lai

- Lién minh chié n luoc

- Viéc ca p phép va mua cong nghé
-Pa utevd ncophd n

Cac huong ting truong dé u lam cho hoat dong marketing cua
doanh nghiép phuec tap thém din dé n lam thay d6i chié n luogc va
cac bién phap marketing cu thé. T4 t nhién, cac chié n luoc cua
doanh nghiép sé dinh huéng hoat dong cho cac bo phan chire nang
khéic nhau trong doanh nghiép trong dé c6 chié n lugc marketing.

Bing 2.2 Mjt s6  chi tiéu danh gia hogt dong kinh doanh
duoc sir dung pho bié n.



A. Luong ban

OV O U1 WN

ol

. Tong luong ban

. Luong ban theo san pham va dong san pham
. Luong ban theo vung dia Iy

. Luong ban theo loai khach hang

. Luong ban theo doan thi truong

. Luong ban theo quy mo cua don dat hang

. Luong ban theo khu vuc ban

. Luong ban theo céc loai trung gian

. Pha n thi truong

. Ty 1¢ % thay doi trong lugng ban

B. Sy théa man khach hang
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.S6” lugng dd mua si m

. Mirc d¢ trung thanh véi nhan hiéu

. Ty 1¢ mua nhi c lai

. Cha "t luong san pham da dugc thira nhan
. Hinh anh cia nhan hiéu

. S6” lugng thu khié u nai

C. Chi phi
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. Tong chi phi

. Chi phi theo san pham hoic dong san pham
. Chi phi theo vung dia Iy

. Chi phi theo nguoi ban

. Chi phi theo loai khach hang

. Chi phi theo doan thi truong

. Chi phi theo quy m6 cua don dat hang

. Chi phi theo khu vyc ban

. Chi phi theo loai trung gian



10. Ty 1é % giam chi phi
D. Loi nhuin

Tong loi nhuin

Loi nhuan theo san pham hoic dong san pham
Loi nhuan theo ving dia ly

Loi nhuéin theo nguoi ban

Loi nhuén theo loai khach hang

Loi nhuan theo doan thi truong

Loi nhuan theo quy mé cua don dit hang

Loi nhuén theo khu vuc ban

Loi nhuén theo loai trung gian

Ty 1& % tang loi nhuan
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2.2.4 Ké” hoach danh muc @4 u tv cia té chirc

Giai doan cué i cung cia qua trinh ké " hoach héa chié n lugc 12
xac dinh ké~ hoach danh muc (’Ia\u tu cua t6 chire. Thue cha 't ¢ day
doanh nghlep phai dua ra quye "t dinh lya chon céc don vi kinh doanh
chié'n lugeva phan b6 ngud n lyc cho timg don vi kinh doanh. Thyc
sy pha n1on céc t6 chirc & mot thoi gian cu thé d8 u c6 mot danh muc
cac hoat dong kinh doanh; d6 1a cac dong san pham, cac don vi kinh
doanh ma doanh nghiép da lya chon. Mot s6~ doanh nghiép san
xud td6 dung gia dinh c6 thé c6 vai dong san pham (TV, may giit va
sa”y khd, ti lanh, may nghe nhac) ciing nhu c6 vai don vi kinh doanh
chié n luge. M6t truong dai hoc cling c6 mot s6 nganh dao tao khac
nhau va mot s chuong trinh dao tao trong mdi nganh. Mot s6~ tap
doan kinh t&~ 16n c6 nhié u linh vyc kinh doanh khéng lién quan véi
nhau nhu téng cong ty Vinaconex vira c¢6 xua t khau lao dong, vira co
cac cong ty xay dung, cac cong ty ba t dong san,v.v...

Quan 1y mét nhom céc linh vye kinh doanh nhu vy sé dé dang
né u cacngud nluc, tié n mat da ydava m01 linh vye kinh doanh
dé u dang ting truong va cb loi nhuan. Ta t nhién, viéc cung cA p



ngan sach ngay cang 16n hang nim cho ta t ca cac linh vuc kinh
doanh 1 khong thé. Nhié u cong viéc kinh doanh khéng ting truéng,
khong c6 loi nhuan va cic ngud n luc (tai chinh va phi tai chinh)
dang tro nén ngay cang khan hié m. Trong hoai canh nhu vy phai
lua chon cac don vi kinh doanh dé tap trung da u tu. Nguoi quan 1y
phai quyé "t dinh cac linh vyc kinh doanh nao phai xay dung, duy tri
hoic han ché”, hoic phai bé xung nhing linh vuc kinh doanh méi.
Cac ngud n luc va hoat dong hién tai cd n tap trung vao cAc nhoém
linh vyc kinh doanh c6 }’7 nghia chié n luge d6 i v6i doanh nghiép. Co
mot sO phuong phap giup nguoi quan ly danh gia cac don vi kinh
doanh va d& xua t nhimg huéng da u tu hop ly.

Sodo 2.3 Ké hoagch héa chié n lugc va ké” hoach héa
Marketing.

Lap K& hoach chién lugc

Nhi&ém vu cta t8 chiic
Muc tiéu cta t6 chic

3

Cac chién lugc ciia t6 chiic
K& hoach danh muc dau tu cla t6
chic

l 2 v

Lap K& hoach Marketing Hé thong thong tin
- i Marketing va

Phén tich co hdi marketing nghién clu
Phan doan thi trudng va lua chon Marketing

thi truidng muc tiéu =
Xac 1ap chién Iugc marketing
MAREETING-MIX :

Chi&n luoc san phdm
Chién lugc xuc tién
Chién luoc gia

Chién lugc ph&n phoi

'

¥

Té chirc, thuc hién va diéu khién

F Y




TA t nhién, budc da u tién trong cic phuong phap nay la phai
nhin dang cac dong san pham cua cac linh vye kinh doanh khéic nhau
va & xac dinh " mot don vi kinh doanh chié n luoe". Sau khi d3 xac
dinh duoc cic don vi kinh doanh chié n luge (SBU- strateric business
units) véi cac dic diém sau:

- Cac SBU co6 stt ménh khac nhau.
- Mbi SBU c6 tap hop khach hang riéng
- Mbi SBU c6 cac d6 i thu canh tranh riéng.

- Méi SBU 14 mot don vi kinh doanh riéng biét hoic mot tap hop
cac don vi kinh doanh ¢6 lién quan v6i nhau trong st dung cac
nguo n luc kinh doanh.

- M&i SBU c6 thé duge ké” hoach héa doc lap véi cac don vi kinh
doanh khéc cua doanh nghiép.

Phy thudc vao loai t6 chire ma mot SBU c6 the 1a mot san pham
riéng 1¢, mot dong san pham, mot don vi, mét phong quan ly kinh
doanh.

Sau khi t6 chtrc da nhan dang va phan loai t t ca cac SBU cua no,
cA n thié t1ap mot s6 phuong phap dé xac dinh cac ngud n luc nén
duoc phan bb nhu thé” nao giita cAc SBU khac nhau. Cac phuong
phéap nay duogc bié "t nhu 1a cAc m6 hinh danh muyc da u tu. Pay chinh
1a mot thir ty vu tién phan bd cac ngudé n luc han ché” cia doanh
nghiép cho cac SBU. Hai phuong phap phan tich thuong dugc ap
dung la ma tran BCG hay GE.

Phuong phap ma trdn BCG (Boston Consulting Group) hay ma
trin ty 1¢ tng truéng va thi pha n danh gia cac don vi kinh doanh
chié n lugc cia doanh nghlep dya trén 2 chi tiéu la: t6 ¢ do ting
truong cua thi truong va thi pha n twong d6 i cua doanh nghiép. Thi
pha n twong d6 i cia doanh nghiép duoc xac dinh dwva trén so sanh
thi pha n cua doanh nghiép so véi thi pha n cua d6 i thu canh tranh
16n nha t. Dua trén 2 chi tiéu nay mdi don vi kinh doanh sé na m ¢
mot vi tri nha "t dinh trong ma tran. Tu cAc vi tri trén ma tran, cac



SBU sé thuoc 1 trong 4 nhém don vi kinh doanh ¢6 dac dié\m thi
truong, sic manh canh tranh khac nhau va dinh huéng da u tu cling
khac nhau.

Sodé™ 2.4: Ma trin ty I¢ tdng trwo’ng thi truomg va thi pha n
twong d6 i

Nabi s10 . Diu hoi
Toc do g e
tang @
truong
thi @
truong  10%
Bo sita @ Diém chét

0

09, | 10X 10X

Thi pha n tuong d6 i cua doanh nghiép

0.1X

- Nhom da “u hoi: day 1a nhitng don vi kinh doanh c6 t6 ¢ d6 ting
truong thi truong cao nhu:ng thi pha\n ciia doanh nghiép ra "t nho.
Doanh nghi¢p phai danh gia lai dé lya chon gitra hai huéng c6 nén
da u tu thém nhié u hon dé phét trién 1én hay loai bé.

- Nhom ngo6i sao: la nhimg SBU c0 thi truong tdng truéng cao va
doanh nghiép cling ¢6 thi pha n1én - dang dan da u thi truong. Day



1a nhiig don vi kinh doanh quyé t dinh tuong lai cua doanh nghi¢p
cd nda utuengud nlucdé duy trivitridan da u.

- Nhém bo sita: 1a nhirng don vi kinh doanh c6 t6 ¢ d6 ting truéng
cua thi truong tha p (bdo hoa) nhung doanh nghiép lai c6 thi pha n
16n. P4y 1a nhitng SBU cung ca p dong thu nhap 16n nha "t ma khong
cA nda ututhém nhié u.

- Nhom con ch6: nhirng don vi kinh doanh ni m ¢ diém ché 't Vol
thi phd n nho va thi truong khong tang truong. Doanh nghiép cha ¢
cha n phai xem xét loai bo nhitng don vi kinh doanh nay.

Co ca u cac don vi kinh doanh cua doanh nghiép sé& noéi 1én strc
khoe cua né. Doanh nghiép s& khong t6 n tai duoc né u c6 qua
nhié u don vi kinh doanh thuéc nhém da u héi va con ché va qua it
thudc nhom bo sira va ngoi sao. Mbi don vi kinh doanh cﬁng thuong
phat trién theo quy luat tur da u héi duge d4 u tu phanh ng01 sao, sau
do6 thanh bo stta cung ca p thu nhap cho doanh nghiép, cud i ciing
tro thanh con ché va bi loai bo.

* Phuwong phap ma trdn GE (General Electric) cung st dyng hai
chi’tiéu~ dé danh gia cac don vi kinh doanh theo ma tran la: mac do
ha p dan cua thi truong va sirc manh canh tranh cua doanh nghiép.

- Mirc @6 ha p dan cua thi truong duoce do bd ng: quy mé, t6 ¢ do
tang tmong tri truong, muic loi nhuan qua khir, mac do canh tranh,
yéu ca u cong nghé, tac dong cia moi truong vi mo..

- Strc manh canh tranh cua doanh nghiép duogc do bé\ng: Thi
pha n, muec ting thi pha n, cha t luong san pham, danh tié ng nhan
hiéu, mang lu6i phan phd i, hiéu qua khuyé n mai, ning luc san
xua t, hiéu sui t, chi phi don vi, cung ung vat tu, nghién ciru phat
trién, nhan su...

Cac don vi kinh doanh ciling dugc x€ p vao cac nhom vai cac muc
tieéu kinh doanh va yéu ca uda utu ngudé n luckhac nhau.

2.2.5. K& hoach chié n lwvoc hoan chinh



So d6 2.1 da chira qua trinh k& hoach hoéa chié n lugc coa to
chttc duvoc hoan thanh véi cde nhiém vy, muc tiéu va céc chié n luge
cia n6 duogc xac dinh theo ting giai doan. Viéc hoan thién ké” hoach
chié n lugc tao dié u kién dé phat trién cac ké~ hoach marketing cho
mdi san pham, dong san pham hoic don vi kinh doanh cua t6 chte.
Ké  hoach marketing nhu 1a mot bo phan phat trién cia ké” hoach
chié n lugc trong d6 cho phép lap k& hoach chi tié "t & mot muc do
cho san pham cu thé trén thi truong muc tiéu cu thé. Cac ké” hoach
marketing, ma mdi ké " hoach nhi m viao mét thi truong cu thé s&
duoc phat trién tir k&~ hoach chié n luge. Vi du, mét cong ty san xua "t
hang dién tir phat trién cic ké” hoach marketing khac nhau cho cac
thi truong san pham khac nhau. Véi mot k& hoach chié n luge da
hoan chinh, mdi khu vuc quan tri s& phai bié "t chinh x4c doanh
nghiép sé& phai di d& n dau va sau do c6 thé phat trién cac muc tiéu,
chié n lugc va chuong trinh quan trj cho timg chire ning phu hop.
M6 i quan hé quan trong nay giira xay dung k&~ hoach chié n luoc va
xay dung k&~ hoach marketing s& duoc xem xét kj ¢ pha n sau.

2.3. Lap ké hoach marketing

Ké  hoach marketing 13 mét ké” hoach chire niing, 1a cong cu @é
dié u hanh hoat d6ng marketing cia doanh nghiép. Cac nha quan tri
marketing phai xay dung cac ké  hoach marketing dé 1am co s t6
chire thyuce hién. Méi ban k&~ hoach marketing vé6i noi dung xac dinh
thi truong muc tiéu, cac muc tiéu marketing cu thé, ngan sach cho
hoat dong marketing, chié n luoc va mét chuong trinh marketing bao
gd m cac bién phap marketing v6i thoi gian thye hién cy thé. Lap | ke’
hoach 14 giai doan d4 u tién cua qua trinh quan tri rnarketlng Ké’
hoach h6a hoat dong marketing la qua trinh xac dinh cac co hoi,
ngud n lue, cae muc tidu, xay dung cac chié n luge véi cac dinh
huéng va ké” hoach hanh dong cu thé cho thyc hién va dié u khién
hoat dong marketing cua doanh nghiép. Cac nha quan tri marketing
phai x4y dung cac chié n lugc va ké~ hoach marketing, cac bién phap
marketing dé 1am co sé cho t6 chue, thyc hién va dié u khién. Ké~
hoach marketing c6 thé dugc xay dung cho cac @6 i twong khac nhau:
cho san pham hoic nhém san pham; cho thuong hiéu; cho timg khu



vuc thi truong dia ly; cho timg doan thi tru:c‘rng; cho khach hang
chinh; cho san phém méi... Cac chié n luge va ke' hoach marketing
phd bié ' nnha’t thu’o’ng duoc xay dung cho ca p do san pham/thi
truong. Vi du, Téng cong ty HABECO lap ké~ hoach marketlng cho
thuong hiéu bia Tric Bach trén thi truong Viét Nam nam 2010. Pay la
thuong hiéu bia méi cao ca p cua cong ty ndy.

2.3.1. Cac buéc ké” hoach héa hoat dong marketing

Quaé trinh 14p k&~ hoach thuong bao gb m cac bude cong viée sau:

- Phan tich ké "t qua kinh doanh va d4nh gia cac hoat dong
marketing thoi gian qua (d6 i vdi san pham doanh nghiép da kinh

doanh trén thi truong)

- Phan tich m6i treong marketing va thi trueong hién tai cting nhu
du bao tuwong lai. Phan tich SWOT.

- Phan doan thi truong va lya chon thi truong muc tiéu

- X4c lap chié n lugc marketing

- X4c 1ap marketing - mix va ké~ hoach thyc hién cu thé

- Thye hién phan tich tai chinh

- Du bao ké "t qua thuc hién ké” hoach

- Kiém tra va dié u chinh

2.3.1.1. Phan tich hoan cinh va co héi marketing

Truée hé t, nha quan tri marketing phai x4c dinh ré nhiém vu va
muyc tiéu thi truong cia doanh nghi¢p va danh gia cac hoat dong
marketjng hjén tai. Boi vi, cac chié n luqq va ké hoach marketing
nén ba tda u tr sy hiéu bié t réo rang vé cac nhiém vu va muc tiéu
marketing cia doanh nghiép. CaAc nhan t6 nay cung ca p dinh hudng
cho hoat dong qudn tri marketing qua phén loai nganh, vai tr6 mong

mud n cua cong ty trong nganh (nhu 1a nha nghién cuu cai tié n,
chuyén gia timg nhom khach hang, hoic nha san xua t hang loat 1on



vamot tuyén bé~ vé  cAc muc tiéu ma cong ty dang cd6~ gi ng thuc
hién). Tuy nhién, vi cAc nhiém vu va muc tiéu thuong lién quan tdi cac
linh vyc khac nén nha quan tri marketing phai tham khao cac thanh
vién quan tri cd p cao khac dé xac dinh cai ma coéng ty phai thyc hién
ca trén tong theé 1an timg giai doan cu thé. Vi du: muc tiéu cua to chire
14 "ting truong” ta t nhién 1a qua chung dé c6 thé thyc hién. Bai vay,
nén luong héa muyc tiéu nhu "dat mirc ting loi nhuan 14%". Cac nha
quan ly marketlng c6 thé str dung myc tiéu nay dé xac dinh luong ban
mong mud n va cac chié n luge marketing dé dat ching. Hon nita,
nha quan tri marketing phai quan Iy dugc nhimg thay doi trong
nhiém vy hoic muc tiéu va dié u chinh chié n lugc marketing cho
phu hop.

Sau khi hiéu rd nhiém vy va muc tiéu, nha quan tri marketing phai
phan tich va danh gia vi tri va hoan canh kinh doanh hién tai cua
cong ty, d6 ng thoi x4c dinh hoan canh va vi tri mong mu6 n cua
cong ty trong tuong lai. Pay la hoat dong phan tich thi truong va moi
truong marketing cua doanh nghiép hoic cua san phdm nhia m xac
dinh hién tai doanh nghiép hoic san pham dang ¢ dau va né sé di
dé n dau né u hoan thanh cac k& hoach marketing hién tai. Mic du,
phan tich cac khuynh huéng qua khir va dié u kién hién tai 14 co s¢
hiru ich dé du do4an hoan canh tuong lai nhung hoan canh trong tuong
lai vinlayé utd6  quan trong nha t anh huong dé n su lua chon
chié n luoc cia doanh nghiép.

Thuc cha "t trong giai doan nay doanh nghiép phai phan tich duoc
stc manh, diém yé u, thoi co va nguy co cua né trén thi truong (phan
tich SWOT). Phan tich SWOT c4 n dugc thuc hién cho ting san phim
trén ting thi truong muc tiéu cu thé dé 1am co so cho viée xay dung
cac ké” hoach marketing cho cac san pham/thi truomg d6.

Doanh nghiép cA n xac dinh diém manh va diém yé u cia doanh
nghiép trong thue hién marketing cho sin pham/ thi truorng Phan tich
suc manh, diém yé& u chinh 1 danh gla kha nang ngud n lyc hién tai
va tié m nang cua doanh nghlep S0 V6i cac d6”i thu canh tranh trén
thi tru:ong Cacngud nlycchuyé ucd nphdi danh gla la nhén sy, tai
chinh, cong nghé, marketing, san xua t. Khi so sanh cac yé uté nay
v6i cac d6 i thu canh tranh doanh nghiép s& tim ra ning lyc canh



tranh phan biét cua hQ. ¢ day, nha quén tri marketing con phai danh
gia anh hudng cua cac lyc luong va ca nhan trong doanh nghiep dé'n
hoat dong marketing nhu cac c6 dong, cac phong ban chie nang
khac...Cac chié n lugc marketing phai phu hop véi ngud n luc cua
doanh nghi¢p, thé hién duogc sttc manh va tranh dugce nhirng diém

yé u cua doanh nghiép.

B6 may quan tri doanh nghiép véi cac bo phéan chire nang, cac can
b6 nhén vién cb anh huong 16n d&” n hoat dong marketing cua doanh
nghiép. Mdi bd phan va c4 nhan c6 nhiém vy va muc tiéu hoat dong cu
thé. M&i doanh nghiép ciing c6 viin hoa tmg st riéng anh huéng dé n
ba u khong khi va hiéu qua lam viée ciia moi ngudi. Hoat dong cua bo
phan marketing chi c6 hiéu qua khi duoc sy hau thuin va hop tac cua
ta t ca cac phong ban chire ning khac.

Phan tich thoi co va nguy co la danh gia hoan canh thi truong va
mdi truong marketing bén ngoai. Doanh nghiép phai phan tich ta 't
cacacyé utd , luc luong bén trong va bén ngoai doanh nghiép co6
anh hu:ong tich cuc hodc tiéu cuc dé ' n hoat dong kinh doanh hodc vigc
ra quyé tdinh cia bo phan marketing, d& n kha ning thié "t lap va
duy tri mo iquan h¢ gitra doanh nghi¢p va khach hang. Doanh
nghiép cA n danh gia nhimg nhan t6~ khong thé dié u khién duoc.
P 1a nhitng nhan t6~ tac dong d& n hoat dong marketing nd m
ngoai sy kiém soét ciia doanh nghiép. Nha quan tri marketing phai
cd” ga ng du doan su tac dong cua cdc nhan t6  nay dé tim cach thich
tng v6i anh huong cua ching. Nha quan tri marketing cA n danh gia
theo 3 nhém yé u t6~ 1én: Thi trudng, moi truong nganh kinh doanh
va canh tranh, moéi truong marketing vi mo. Phan tich cicyé utd’
mdi truong marketing vi mé bao gd& m: kinh té”, chinh tri - luét
phép, dan s6 , cong nghé, vin hoa - xa héi va ty nhién nhi m xac
dinh nhiing co hoi va de doa do cac yé u td nay tao nén cho hoat
dong marketmg cua doanh nghlep Tu’orng tu, phan tich moi truong
nganh va canh tranh, phan tich cac chi s6 thi truong va hanh vi
khach hang cling giap xac dinh co hoi va nguy co cia doanh nghiép
khi kinh doanh trén thi truong san pham.

a. Phan tich thi truong



Phan tich thi truong cia doanh nghiép bao g6 m quy md, co ca u,
sy van dong va cac dic diém hanh vi caa thi truong. Doanh nghiép
phai xac dinh duoc thi pha n twong @6 i cua ho, x4c dinh thi truong
ciia doanh nghiép duoc phan chia thanh cac bo phan nhu thé” nao va
thi truong ting truong hay suy thoai. Cac quyé t dinh marketing phai
xua t phat tir nhimg doi hoi khach quan tir thi truong.

Khach hang 1a d6"i twong cua cic hoat dong marketing cA n phai
duoc nghién ciu kj ludng vé ta "t ca cAc mat. Nhitng khach hang cua
doanh nghiép bao g6 m ca ngudi tiéu ding c4 nhan va cac t6 chirc
mua nhu cic doanh nghiép, cc t6 chuc xa hoi, cic nha trung gian,
cac co quan chinh quyé n... Doanh nghiép phai tim hiéu da 'y davé
hanh vi nguoi tiéu dung, bié "t duge nhitng suy nghi va hanh déng cua
nguoi tiéu dung khi ho mua va st dung hang hoa. Nguoi lam
marketing phai hiéu rd hanh vi nguoi tiéu dung dé c6 cac bién phap
marketing tic dong vao ho dé ho chon mua san pham hay dich vu cua
doanh nghiép.

b. Phan tich cac yé u t6~ thudc méi truong nganh va canh
tranh.

bay chinh la nghién ctru cac doanh nghiép va ca nhan khac ma
hoat dong cua ho c6 anh huong truc tié p dé n thi truong va hoat
dong marketing ctia doanh nghiép. Noi cach khac, méi truong
marketing vi moé bao g6 m ta t ca cac cong ty va ca nhan c6 loi ich
lién quan trong thuc hién cac muc ti€éu cua doanh nghiép. Nha quan
tri Marketing quan tAm truéc hé 't dé&” n nhilg nguoi:

(1) Cac nha cung ca p
(2) Cac @6 i thu canh tranh

(2) Cac trung gian marketing bao gd m céc trung gian thuong mai
va cac t6 chuce bo tro

(3) C4c phuong tién thong tin dai ching, cc t6 chuc x3 hoi...

Thoi co trong moi truong nay trude tién lién quan t6i cac phuong
phap tang hiéu qua nho st dung hop Iy cacyé utdé thuoc méi truong



vi md. Vi dy, mot cong ty c6 thé quyé 't dinh tir qua trinh d4 u tha u
canh tranh dé mua nguyen vat liéu sang mua tr mét ngud n duy
nha tnd m gi nnha may cua cong ty. Rong hon, cac thanh vién cua
cac phong marketing, san xua “t, ky thuat c6 thé tap horp thanh nhom
dé phat trién san pham moi thay cho phuong phap cli. Nguy co ¢o thé
bao g6 m cac xung dot khong thé giai quye t va thié” u hyt nguyen
vat liéu. Vi du, nguoi quan tri Marketing c6 thé cho ri ng nguoi phan
pho6 i dang lam viéc khong hiéu qua hozc tha "y khau san xua "t dang
khong dam bao cha t lwgng san phim san xua t ra.

- Doanh nghlep phdi phan tich duoc tié "m lyc, kha nang, strc
manh, diem yé u, muc tiéu, chle n lwoc ciia cde nha cung ca p dé lua
chon duoc nha cung ca p t6 i wu cho minh. Doanh nghiép phai tinh
duoc anh huong cua cic nha cung ca” p dé n hoat déng kinh doanh
ctia minh va dua ra duoc tiéu chuan dé lira chon nha cung ca p.

- Céc trung gian marketing bao g6 m cac nha ban buén ,ban lé,
cdc té chire dich vu nhu tw va n, nghién ciru marketing, ngan hang,
cong ty tai chinh bao hiém... tham gia vao qua trinh marketing cia
doanh nghiép gitip doanh nghiép tim kié m khach hang va tiéu thu
san pham. C4c trung gian 1a cAc nha kinh doanh doc 1ap, ho ¢6 muc
tiéu, strc manh va chié n lugc riéng trén thi truong. Doanh nghiép
phai nghién coru kj vé  céc trung gian dé c6 thé lya chon va sir dung
ho t6 t nha "t trong hé thd ng marketing cua minh trén thi truong.
Doanh nghiép phai phat trién céc tiéu chuan lya chon trung gian
marketing thich hop.

- Cbéng chiing cua thi truong bao géb m cdc phwong tién théng tin
dai chung, cdc té chirc xd héi, cdce co quan chinh quyé n, luc lirong
qua n chiing déng dao...thong qua cac hoat dong anh huéng dé n du
luan nhu van déng ung ho hoic chdé ng lai cac hoat dong marketing
cua doanh nghiép qua do tao thuan loi hay gay kh6 khan cho doanh
nghiép. Doanh nghiép phai nghién ctru cac té chuc nay dé tim kié ' m
sy ung ho va sir dung ho trong hoat dong xtc tié n trén thi truong.

- Phan tich d6 i thii canh tranh



D6 i thu canh tranh bao g6 m truée hé” tla cac cong ty khac trong

cung nganh canh tranh v6i doanh nghiép vé ca cac ngud n lue lan
doanh s6~ ban. Doanh nghiép trudc hé t phai phan tich duge ca u

trac canh tranh trong nganh. Thong thuong d6 i v6i mot san pham
doanh nghiép phai xac dinh dugc 4 ca p do canh tranh sau:

Canh tranh giita cac thuong hiéu/nhan hiéu: Pay la sy canh
tranh giita nhitng san pham cting loai, ciing dap tng cho mot nhu
caA u, c6 hinh thtc san pham gié ng nhau, chi khac nhau vé tén
goi, nhan hiéu. Pay 1a cA” p d6 canh tranh truc tié p nha t.

Canh tranh vé  hinh thirc san pham: Pay 1a su canh tranh gitta
cac san pham cung loai, cting thoa man mét loai nhu ca u cua
ngudi tiéu ding nhung c6 hinh thuc khac nhau nhu ca'p cha't
lvong, kiéu dang, thudc tinh...khac nhau.

Canh tranh giita cdc san pham thay thé : Pay 1a cAc san pham
khéc loai nhau nhung c6 thé thay thé” cho nhau dé thoa man mot
nhu cA u cua nguoi tiéu dung. Pay chinh 14 sy de doa mét nganh
kinh doanh san pham tir nhimg nganh kinh doanh khac c6 thé
thay thé . P6i khi ca p d6 canh tranh nay lai 14 cA” p d6 canh
tranh quan trong nha t ma doanh nghiép phai d6”i pho.

Canh tranh giita cac nhu ca u: Do tong s6 ti€ n chi tiéu cua xa
hoi la mot con s6 x4c dinh vi vay khi nhu cad u nay tdng l1én nhu
ca u khéc sé bi giam xat. Day la ca p do canh tranh rong nha t.

Ch1e n lugc marketing cia doanh nghiép phal thich tng dugc véi

cabd nca p d6 canh tranh ké trén. Trong ngi n han, chié n lugc
marketing tap trung vao canh tranh vé thuong hi¢u va hinh thirc san
pham, nhung trong dai han, phai tap trung vao canh tranh véi cic san
pham thay thé” hay véi cac nhu ci u khéc.

Doanh nghi¢p ciing phai phan tich dugc cac do’i thu canh tranh

vé cac mit nhu stc manh diém ye u, muc tiéu, ngudé n luc, chle n
luge marketing... Doanh nghlep cling phdi xac dinh nhu:ng do6 i thu
canh tranh truc t1e p, 36 i tha canh tranh t1e m tang, d6 i thu canh
tranh t6 t hay x4 u... Thong thuong cac d6 i thu canh tranh ¢



chié n lugc tuong tu nhu doanh nghlep (trong cung nhém chié¢ ' n
luge) 14 cae d6 i tha tryc tié p va nguy hiém nha 't

Thoi co trong phan tich d6 i thu canh tranh bao g6 m: C6 thé sat
nhap hoic lién ké t dugc véi cae d6 i thu canh tranh, dwa ra duoc
nhing gia tri ¢é stre thuyé t phuc d6 i voi nguoi tiéu dung va thu hit
ho khoi nhitng ngudi canh tranh. Trong moét s6 truong hop, c6 thé 14i
nhitng nguoi canh tranh roi khoi nganh.

Vi dy, mot hang hang khong c6 thé mua mot hang hang khong
khAac dé ting sac manh canh tranh. Mot ngan hang c6 thé dva ra loai
tai khoan tié n gui vang lai khong doi hoi cAn b ng t6 i thiéu cho
nhitng nguoi gfri tié n. Mot cira hang thue phdm st dung chié n luoc
ha gia hang ngay ma ngu'oi canh tranh khong thé theo duoc. Pe doa
da utién doanh nghlep c6 thé tha "y tir moi tru:crng nay la cac hoat
dong xtc tié 'n cua cac cong ty canh tranh va s6 luong nguoi tieu
dung bi ho 16i kéo. Chié n lugc marketing ciia doanh nghiép phai
thich ung v6i hoan canh canh tranh nghia la ¢6 dinh huong canh
tranh ro rang. Cong ty gianh tha “ng loi trong canh tranh la cong ty

thoa man nhu ci u cia nhém khéach hang cu thé t6 "t hon c4c cong ty
khéc.

c. Phan tich cac yé u t6” thudc vé moi truong marketing
vi mo

Nhimng yé uté vi md bao g6 m kinh té”, chinh tri, luat phép,
van hoa x4 hoi... Payla cacyé uté” va luc lugng c6 anh huéng sau
rong dé n ta "t ca cac doanh nghiép tham gia vao thi truong, chiing
t6 n tai hoan toan khach quan nd m ngoai sy kiém soét cua cac
doanh nghiép. Hoat dong marketing ctia doanh nghiép chi c6 cach
thich ung vadi cac moi truong vi mo ma thoi.

Trong phan tich mo6i truong nay, nguoi thuc hién Marketing phai
nghién ctru ca thoi co va nguy co 6 i véi kha ning dat muc tiéu. Thoi
co Marketing thuong xua "t hién khi nhirng thay d6i trong méi truong
dem lai nhirng nhu cd u mdi cd n duge thoa man. Nguy co cb thé 1a
su khan hié 'm cdc ngué n lyc, nhu ca u giam xtt hay canh tranh
quyé t liét.



'Nha quan tri marketing phai xem xét thuong xuyen ta't ca cac
ye utd thudc moi truong vi mo. Dusi day la motsé6” yé utd chu
yé u:

- M6i truong kinh té” va céng nghé. Né nkinh t&~ va su thay doi
cua no cang mang lai cac thoi co va nguy co Marketing Vidy, cac
nhan t0 nhu muc lam phat vatha't nghi¢p cao co thé han ché” quy
mo cua thi tru:ong va c6 thé anh huong dé n viée mua sd m cac sin
pham cao ca p. Nhung trong ciing thoi ky, cac nhan t6  nay cb thé
tao ra thoi co thuén loi @é phat trién cac dich vu cho thué d6 i voi
nhiing san phdm cao ca p hoic phai phat trién cac loai san pham gia
ré hon. Hon nira cac thay d6i ky thuat ciing c6 thé cung ci p nhimg
thoi co va nguy co quan trong. Vi dy, trong nganh cong nghiép thong
tin, ky thuat da co6 thé phat trién @& n muc c6 thé cung ca p dich vu ti
vi cap qua duong day dién thoai. Hién nhién mot hé thé ng nhu vay
de doa sy t6 n tai cua nganh ti vi cap hién tai.

- M6i truong van hoa xa héi. Mo6i truf(‘)’ng nay bao g6 m truyé n
thé’ng, dao dirc va quan diém xa hoi va vin ho4 chung. CAc gia tri
nay thay doi cham, nhu:ng khi ching thay doi thuong dem lai nhu
cd uvé cacsin pham va dich vu méi. Vi du, su thay doi quan diém
vé su bé nviing cua cic gia dinh lén dwa lai co hdi phét trién cac
phuong phép sinh dé ké” hoach t6 t hon. Nguoc lai, cic gi4 tri vin
hoéa xa hoi cling tao ra giéi han cho cac hoat dong Marketing. Nhu
mot nguyén ti ¢, cac nha kinh doanh tha yra ng su thay déi cac gia
tri xa hoi thuong din d& ncacva n de\ chinh tri va thuong dugc giai
quyé t bd ng luat _phép. Vi du, nhu cd ubdo vé¢ mdi truong da lam
chinh phu mét s6 nuéc yéu ca u ta t ca cac loai 6t6 san xua t ra phai
c6 muc tiéu thu xing tha p va khi thai it.

- M61 truong chinh tri - lugt phap. Moi truong chinh trj bao gd m
quan diém, thé ché” chinh tri, h¢ thé ng quan 1y vimo va cac phan
Ung cua cac t6 chue x4 hoi, qua n chiing va cac t6 chtre khac. Cacyé u
t6  nay hoat dong gay anh huong dé n dié u kién kinh doanh, hinh
anh cua cac doanh nghiép va long trung thanh cua nguoi tiéu dung.
Cacyé utd chinh tri thuong tao nén su 6n dinh hay bié n dong cua
thi truong.



Moi truong luat phap bao go “m céc bo luat cia Trung uong va dia
phuong nhi m béao vé canh tranh kinh doanh 1in quyé n loi cia
nguoi tiéu dung. Luat phap phan 4nh cdc quan diém chinh tri va xa
hoi va truée hé t dinh huéng vao dié u chinh cac hoat dong kinh
doanh. Nhié u dié u luat nha m quy dinh nhirng hanh vi kinh doanh
nao duoc phép co6 thé duge xem nhu da cung cA p cic thoi co cho
doanh nghiép kinh doanh an toan nhié u loai san pham. Ga n day
nude ta da tap trung vao xay dung cac bo luat mai dé dinh ché” cac
hoat dong kinh doanh. Ching ta con ca n tié p tuc hoan thién nhié u
luat moi dé dié u chinh hoat dong cua cac nganh kinh doanh cu thé
nhu dich vu tai chinh, thong tin, thyc pham, van tai v.v...

Tong hop cac phan tich SWOT sé gitip nha quan tri marketing xac
dinh duoc loi thé™ canh tranh khéc biét dai han cua doanh nghiép - co
s¢ @é lya chon chié n luge marketing. Doanh nghiép ciing c6 thé st
dung ma tran k& hoach hoa chié n luge dinh luong (QSPM-
Quantitative Strategic Planning Matrix) dé danh gia mare do hap dan
trong kinh doanh cua mot san pham/ thi truong hodc cua mét doan thi
truong cu thé. Moi ye u to tao nén dlem manh, diém yé u, co héi va
nguy co dugc danh giad bi ng mot s6~ diém cu the, v6itrong s6 nha 't
dinh; tir d6 tinh ra s6~ diém ha p dan chung lam co sé lya chon
chié n luoc.

2.3.1.2. Phan dogn thi truong, Lva chon thi truong muc
tiéu.

Sy thanh céng cua cac ké” hoach marketing phu thudc vao viée xac
dinh dting nhu ca u cua nguoi tiéu dung va té chuc s dung cac
nguo\n luc cua doanh nghi¢p c’[é thoa man nhu ci u ¢6 hi¢u qua. Nhu
cA u thjtruong ra 't da dang, moi thi truong thuong gd m nhié u
nhém khach hang c6 nhu ¢4 uva mong mué n khac nhau. Trong khi
do6, kha ning ngud n lyc caa mdi doanh nghiép thuong ¢ han. Cac
doanh nghlep phai lya chon cac nhom khach hang myc tiéu cho
chié n lugc va ké” hoach marketing cia minh. Nhu vay, cong viéc
quan trong cua qua trinh ké " hoach héa marketmg l1a lya chon cac
nhém khach hang hoic doan thi truong tié m ning ma cong ty sé
phuc vu véi mdi san pham caa né. Cic cdu héi quan trong cA n phai
duoc tra loi la:



1. Thi truong san pham duoc phan doan nhu thé” nao?

2. Nhu ca u cu thé cua ting doan thi truong - nhém nguoi tiéu dung
la gi?

3. Quy md cua mdi doan thi truong 1a bao nhiéu (s6~ luong khach
hang va strc mua cua khach hang trong moi doan thi truong)?

4. Su ting truong cua cac doan thi truong nhu thé” nao?

5. Pié u kién kinh doanh trén ting doan thi truong thuan loi hay
kho6 khan?

6. Lam thé” ndo dé thoa man cac nhu ci u cua ting doan thi truong?

Nha quan tri marketing phai nghién ciru cac cach thire phan chia
thi truong va lya chon cac tiéu thiac phan doan thi truong c6 gia tri va
thuc hién viéc phan doan thi treong theo cac tiéu thie do. Sau do6 ho
phai do luong quy mé va dic diém nhu ca u cua timg doan thi truong.

Trén co s cac doan thi truong tié m ning da xac dinh cia doanh
nghiép, nha quan tri marketing phai danh gia ting doan thi truong dé
lua chon nhirng doan thj truong muc tiéu. Bayé utd  co ban dé danh
gi4 cAc doan thi truong 1a: quy mé va td ¢ d6 ting truong; mic do
ha p dan cua doan thi truong; kha ning va ngué n luc cia doanh
nghiép. Thi truong muc ti€u la nhirng doan thi truong doanh nghiép
c6 loi thé” canh tranh, c6 kha ning phuc vu t6 t nha t. Cac thi truong
muc tiéu hién tai va tié ' m ning duoc xa p xé p theo (a) kha ning loi
nhuan; (b) lrong ban hién tai va twong lai; va (c) twong quan gitta nhu
cA ungud n luc dé khai thac thi truong thanh cong va kha ning cua
doanh nghiép. Pay ciing 14 cic cin ct dé lya chon thi truong muc tiéu
t6 t nha t. Cac chuong 4, 5, 6 s& thao luan vé  hanh vi nguoi tiéu
diing c4 nhan, ngudi mua 13 t6 chire va phan doan thi truong.

2.3.1.3. Lwa chon chié” n lupc marketing
Trong cic pha n trude, chiing ta da tap trung vao (1) danh gia cac

hoat dong marketing hién tai va mirc d6 phu hop véi cac muc tiéu cua
doanh nghiép; (2) cac thoi co va nguy co, sicc manh va diém yé u cua



doanh nghiép dugc tim ra nho sy phan tich c6 hé thd ng thi truong va
moi truong marketing; (3) phan doan thi truong, danh gia, lva chon
thi truong muc tiéu. Dya trén ta t ca cAc phan tich d6, nguoi 1am
marketing phai xac 1ap mot chié n luge thich hop dé dat loi thé” canh
tranh khac biét dai han. Chié n luoc marketing 1a mot tap hop cac
nguyén ti c va dinh huong dan di t hoat dong marketing cia doanh
nghiép trén thij truong trong mot khoang thoi gian nha t dinh. Chié 'n
luge xac dinh rd cAc muc tiéu marketing nha "t dinh cia doanh nghiép
va mot tap hop dinh hudng chié n lugce dé dat duoc muc tiéu do.

Quaé trinh x4c lap chié n lugc c6 thé g6 m 2 cong viée cb lién quan
v6i nhau:

(1) Thié 't 14p cAc muc tiéu cua chié n lugc marketing
(2) Lva chon cac dinh huéng chié n luoc marketing
a. Thié t 1ap cac muc tiéu cia chié n lw¢gc marketing.

Cac muc tiéu cua chié n luoc marketing thuong duoe dinh huéng
tir cAc muc tiéu cua chié n luoc kinh doanh, trong truong hop cong ty
duoc dinh huéng marketing hoan toan, hai nhém muc tiéu nay trung
nhau. Cac muc tiéu marketing cd n duoc phan loai va do luong duge
ké t qua thuc hién chting. Cac muc tiéu marketing thuong duoc tuyén
b6~ nhu 14 céc tiéu chuan hoat dong (vi du % thi truong hoic lugng
ban) hoic nhu 14 cong viée phai dat duoc & mot thoi gian nha 't dinh.
Cac muc tiéu marketing pho bié n 1a:

- Loi phuén, thé hién ba ng % trén doanh s6  hoic mét lugng
tuyét do 1 doanh nghiép du dinh sé€ dat dugc sau mot thoi gian thuc
hién chié n luoc marketing.

- Luong ban theo s6 luong tuyét d6 i hay mire ting luong ban
hodc thi pha n ma doanh nghiép du dinh dat dugec.

- S6” luong cic trung gian thuong mai cé tham gia tiéu thu san
pham hay ty 1¢ cac trung gian thuong mai da tham gia kénh phan
pho i cta doanh nghiép.



- Mtrc @6 nhan bié "t cia nguoi tiéu ding va uy tin hinh anh cua san
pham va doanh nghiép trén thi truong.

Tuy tirng giai doan trong qua trinh kinh doanh ma hoat dong
marketing tap trung vao nhiimg muc tiéu quan trong cu thé. Vi vay,
ngudi lap k& hoach marketing ca n s p xé p tht tu vu tién cac muc
tiéu dé tap trung thuc hién trong ting giai doan cu thé cia ké” hoach
marketing. T4 t nhién, quan diém marketing nha n manh dé n muc
tiéu dai han va bao trum la loi nhuan chir khong phai 1a lugng ban.
Céac muc tiéu ndy sé& dit ra nhitng yéu ca u cho chié n luoc va ké”
hoach marketing.

b. Xac lap cac dinh huéng chié n lwgc marketing.

Chié n luoc marketing 1a mot tap hop nguyén ti ¢ va dinh huéng
din di "t hoat dong marketing cia doanh nghiép trén thj truong san
pham trong mot thoi ky nha 't dinh. & day, nha quan tri marketing
phai lya chon dé ké "t hop nhié u kiéu chié n lugc marketing cho mai
thi truong san pham cy thé. Cac lya chon chié n lwgc chinh bao g6 m:

e Xac dinh trong tdm chié n luge: xac dinh gia tri d6 i v6i khach
hang cta san pham/thuong hiéu chao ban cho khiach hang muc
tiéu. Viéc mé ta cy thé va rdo rang vé  san pham/thuong hiéu mang
lai gi4 tri gi cho khach hang s& 14 chi ddn co ban cho thié t k&~ cac
nhém cong cu trong marketing - mix. Vi dy, Amazon.com ban
sach va dé nghi gia tri cua ho 6 i v6i khach hang 1a “P6 1 vdi
nhiimg nguot su dung internet yeu thich sach, Amazon.com lanha
ban lé sach khong gi6 ‘ng nhu cdc nha ban lé sach truye n
tho~ ng, cung ca p mgt tap hop su tién lot, gia tha p va su lua
chon dé dang”.

o Lua chon kiéu chié n lugc marketing theo vi thé” cua doanh
nghiép trén thi truong: chié n luge cua doanh nghiép dan da u thj
truong, doanh nghiép thach @6~, doanh nghiép theo sau hay
doanh nghiép nép goc thi truong.

Chié: n lugc marketing cia cong ty dﬁn’dé\u thi treong (cong ty
16n nha t, chié m dugc thi pha nlén nha t) thuong tap trung vao cac



hanh dong nhi m bao vé vi tri dan d4 u cua ho, chu dong ngin chin
cac cong ty khac vuot 1én. Bo ng thoi ho cling tim khac d€ mé rong
thi truong noéi chung dé gia taing doanh thu va lgi nhuéan cua ho.

Chié n luoc cua cac cong ty thach thire thi truong (cong ty 16n tha
2, thir 3 nhung mud n vuot 1én vi tri s6~ 1) thuong tap trung vao
huéng chi dong tA n cong canh tranh, 16i kéo khach hang cua cac
cong ty khac hoic khai thire triét dé nhirng sai 14 m cua céng ty s6 1
dé vuot 1én.

Chié n lugc cua cac cong ty theo sau (da sd” 14 cic cong ty vira va
nho) 1a b4 "t chude va cai bién. Ho khéng mao hiém da u tu nghién
ctru phat trién san pham/dich vy méi hay nghién ctru phat hién va
khai thirc nhu ci u thi truong méi. Ho theo doi cac cong ty 16n @é
phat hién ra cac san pham/dich vu va chié n lugc cua cac cong ty nay

dé di theo.

Chié n luoc nép goc thuong duge cac cong ty cd quy mo ra t nho
ap dung. Khi d6, ho chon mét nhém khach hang nho dic thu, dé tap
trung nd luc vao phuc vu nhém khéch hang @6 ma khéng phai canh
tranh trén cac doan thi truong 1on.

o Lua chon kiéu chié n lugc marketing theo cac giai doan cua chu ky
s6 ng san pham: chié n luoc cho giai doan gisi thiéu san pham,
chié n lugc cho giai doan ting truéng, chié n luge cho giai doan
bao hoa, chié n luge cho giai doan suy thoai. Mdi giai doan caa
chu ky s6 ng san pham cé dic diém thi truong va canh tranh riéng
nén phu hop véi cac dinh huéng chié n luoc khéac nhau.

Trong giai doan gioi thiéu san pham, chié n lugc marketing tap
trung vao tao nhu cd u c6 kha nang thanh toan, giéi thi¢u san pham
ra thi truong; cd n da u tu du cho cac bién phap marketing d6 ng bo.

Trong giai doan phat trién, chié n luge marketing tap trung vao
phat trién thi truong, nhanh chéng chié m dugc thi pha n lon.

Trong giai doan bdo hoa, chié n luoc tip trung vao duy tri thi
pha n, kéo dai thoi ky bao hoa, giam chi phi va cai tié n san pham va



hiéu sua "t hoat dong marketing.

e Luya chon giira cac kiéu chié n lugce theo quan hé vé6i cac do itac
chié n luoc trén thi truong: cac chié n luge hanh dong doc lap, cac
chié n luoc hop tac.

Chié n luoc marketing c6 thé dinh huéng theo kha ning ngud n
luc riéng c6 cua doanh nghiép, cac cong cu va bién phap marketing do
doanh nghiép thuc hién hoan toan, khéng ca n phé i hop hay sur
dung cAc ngud n luc marketing tir cAc @6 i tAc bén ngoai.

Chié n lugc marketing ciing c6 thé dinh huéng dya trén sy ké 't
hop hay hop tac véi cac d6 i tac trén thi truong. Vi dy, lién ké "t voi
cac doanh nghiép hién tai trong nganh dé chia sé thong tin thi truong,
lién ké "t thuong hiéu, sir dung chung kénh phan phd i...

o Lua chon giita cac chié n luge dap ing thi truong muc tiéu: chié n
luge marketing khong phén biét, chié n luge marketing phan bi¢t
va chié n lugc marketing tap trung.

* Lya chon gitta cac chié n lugc khac biét vé ~ chi phi hay khac biét
vé gi4 tri cung ung cho khach hang.

Chié n lugce tap trung vao chi phi duogc lya chon khi doanh nghiép
c6 dié u kién vé  hiéu qua kinh t&~ theo quy mé, c6 duong kinh
nghiém hay c6 nhimg ngud n lyc dic biét dé c6 loi thé” san xua "t san
pham véi chi phi tha p nha t, tir @6 tap trung vao canh tranh vé  gia.

\Chié: n luoc marketing cling c6 thé dya vao nhimg khac bi¢t khac
vé cha tluong san pham, mic do cung ca p dich vu hay doi ngi
nhan vién...

Chié n luoc tap trung dugc sir dung khi doanh nghiép tap trung nd
luc vao mét doan thi truong ma doanh nghiép cQ loi thé canh tranh
khac biét dai han va phu hop véi kha ndng ngud n luc.

o Luira chon c4c chié n lugc tdng truong va canh tranh trén thj
truong: thadm nhép sdu vao thi truong, phat trién san pham, phat
trién thi truong, da dang hoa.



o Trong tam chié n lugc; Xac dinh cAc yé utd khac biét hoa va
chié n lugc dinh vi:

- Xac dinh cacyé utdé~ khac biét co gia tri cia doanh nghiép so véi
cac do 1ithu canh tranh.

- Lya chon chié n luge dinh vi nghia 1a chon hinh 4nh mong
muo n cho san pham/thuong hiéu ma doanh nghiép ca n xac lap
trong nhan thire cua thi truong muc tiéu (khach hang muc tiéu). Pinh
huéng chié n luoe nay s& chi pho i d8 n ta t ca cac bién phap
marketing hén hop ma doanh nghiép sé sir dung dé thyc hién cac muyc
tiéu chié n lugc.

Chié n lugc marketing cho thi truong san pham cu thé phai 1a sy
phd i hop t6 i vu cac lua chon chié n lugc phu hop véi méi truong
marketing va thi truong san pham. Trong thuc té~, doanh nghiép cé
nhié u phuong 4n @é lya chon nhirmng dinh huéng chié n luoc
marketing cho san pham hoic nhém san pham cua ho. Nha quan tri
marketing ci n so sanh danh gia cac chié n lugc c6 thé thay thé” cho
nhau dé chon chié n luoc t6 i wu.

2.3.1.4. Xac dinh néi dung ciia marketing - mix va Ké’
hoach hanh déng

Chié n lugc marketing phai duoc cy thé hoa thanh cac bién phap
marketing cy thé duoi nhitng ké  hoach hanh dong cu the méi co the
to chue thuc hién dugc. Hai va n dé chinh ¢ day la:

(3) Phat trién hon hop marketing (MARKETING-MIX)..

(4) Lap k&~ hoach hanh déng

Bing 2.3 Cac néi dung chinh trong ké” hoach Marketing
Khach hang - Thi truong muc tiéu cho san pham cua cong

ty 1a nhitng nhém khéch hang nao? Quy mé va tié m ning
tang truong cua nod?



Lgi nhudn - Loi nhuin du kié "n tir thue hién ké” hoach
marketing la bao nhiéu? Cac muc tiéu khac cua lgé hoach
marketing la gi va ching dugc danh gia nhu thé nao?

Nhan s - Ai lién quan dé n viéc thuc hién ké~ hoach
marketing? Chi nhitng nguoi trong cong ty hay sé phai thué
cac cong ty khac nhu dai Iy quang cao hoac cong ty nghién
ctu thi truong.

Sdn pham - San pham s& san xua t 13 gi? san pham dua ra c6
khac nhau vé  kiéu dang, dic diém, cha 't luong, nhan hiéu,
dong goi, hinh thire ban va dich vu kem theo khong? cac san
phiam nén dinh vi trén thi truong nhu thé” nao?

Gia cd - San pham sé duoc ban theo murc gia nao? Phan biét
thanh bao nhiéu murc gia cu thé?

Xilic tié n - Thong tin v&  san pham cua cong ty s& dugc
truyé n tai dé n thi truong muc ti€u nhue thé nao?

Phan pho i - Cong ty s& phan ph i san pham d¢ ban cho
thi treong muc tiéu ¢ dau, khi nao va nhu thé nao?

Chinh sach - Chinh sach marketing nhi m giai quyé t cac
va ndé dady tinhtrong ké hoach marketing la gi? nhiing
va n dé Kkhong thé du tinh trudc s€ duoc quan 1y nhu thé
nao?

Giai dogn - Ké~ hoach marketing c6 hiéu lyc trong thoi gian
bao lau? ké hoach nén duoc thuc hién khi nao? lich triph de
thuc hién va danh gia cac hoat dong marketing nhu thé nao?

a. Phat trién hén hop marketing (marketing - mix).

Thudt ngir marketing-mix ding dé chi mét tap hop cac bién phdp
hay coéng cu marketing ma mét doanh nghiép cé thé sir dung va
quan Il phoé 1 hop véi nhau nhd m tac dong téi thi truong muc tiéu
qua dé dat cac muc tiéu cia chié n lwoc marketing da lia chon.
Ciing c6 thé coi hdn hop marketing (MKT-MIX) 1a mét bo cac bié n



s6  (cong cu marketing) c6 thé dié u khién dugc, ching duoc quan 1y
dé thoa man thj truong muc tiéu va dat cac muc tiéu cua to chire. Cac
bié nsé co thé dié u khién nay thuong duoc phan loai theo bd n
khu vue 1lam quyé t dinh chu yé u: San pham, gia ca, phan pho i va
xtic tié n hon hop thudng duge goi 1a “4P cua marketing”. Ching ta s&
phan tich cac khu vie quyé "t dinh ndy ¢ cac chuong sau.

Marketing hdn hop doi hoi ngudi quan trj phai phd i hop mét cach
sang tao gitta cac hoat dong marketing doc lap va c6 quan hé qua lai
v6i nhau. Dé thich ung v6i nhirng su bié n déi rong 16n cua hoan
canh, ngudi quan tri marketing phai lva chon va phd i hop céc cong
cu marketing trong mét thé tho ng nha t. Pé dat duoc muc tiéu cua
chié” n lugc marketing, nguoi 1am marketing phai ludn ludn thuc hién
dd ngbo cac cong cu va chinh sach marketing cu thé. Tap hop chinh
sach va cong cu nay cling phai ludn dugc stra d6i vi ¢6 nhimg va n dé”
mai va nhitng thay doi cia moi treong nay sinh.

Ca n khiang dinh ro rang ri ng MKT-MIX la trung tAm cua qua
trinh quan tri marketing. N6i dung co ban cua 4P la:

- Chié n lwge sin phim: bao g6 m xac dinh dic tinh, bao goi,
nhan hiéu, dich vu kém theo cta san pham; x4c dinh dong san pham
va hon hop san pham; phat trién san pham méi va quan 1y cAc san
pham da cé.

- Chié n lugc gia: Bao go m xac dinh cac muec gia, phan hoa gia
va dié u chinh gia cho cac san pham cua doanh nghiép.

- Chié n luge phan phq(’fi: Bao g6 m lua chon, thié tké ™ cac
kénh phan pho i, dié u khién cac kénh hoat dong va quan 1y phan
pho 1ivat cha t.

- Chié n lugc truyé n thong marketing (xiic tié n héon
hop): Bao g6 m tap hop cac hoat dong truyé n tin vé  san pham va
doanh nghiép ra thi truong nhu quang c4o, khuyé n mai, quan hé
cong chung (PR), ban hang c4 nhan va marketing truc tié p.

Hién nay, c6 mot s6 quan ni¢m cho ra ng marketing - mix bay
gi khong con 14 4P nita ma nhié u P hon. TA t nhién, dié u nay



hoan toan ding, tuy theo loai san pham/dich vu va thi truong cling
nhu méi truong marketing ma mot hon hop marketing c6 thé c6 thém
nhié u nhém bién phap khéc ngoai 4P co ban. Trong d6, mot s6~ chir
P moi néy duoc tach ra tir 4P co ban ma théi. Vi du, trong nganh kinh
doanh ma bao goi quan trong, nguoi ta thém P bao g01 (Packaging) la
mot quyé t dinh cu thé trong P san pham, hay mot s nganh kinh
doanh dung 4P + 1S khi cac dich vu khach hang c6 vai tro ra t quan
trong.

Trong marketing dich vu, marketing - mix cho dich vu nhu ngan
hang, bao hiém, gido duc, tu va n hay y té ... thuong duoc xac dinh c6
7P nghia la ngoai 4P truyé n thé ng con thém 3P: con nguoi hay
nhan vién phuyc vu (people/personel); quy trinh phuc vu (prosess); va
bi ng chirng vat cha 't cua co s cung ca p dich vu (physical
evidence)

Cong tac chuan bj mot chié n lugc marketing s& doi hoi phai suy
xét d& n pham vi co ban caa mdi chinh sach, va con phai dé  cap toi
sy phat trién cua cac chié n luoc co ban trong méi P. Boi vi cac bié n
s6 ctia MKT-MIX c6 thé bi tic dong boi nhirng nguoi quan 1y nén
chiing con duoc goi 1a nhimg nhan t&~ ¢6 thé dié u khién duoc.

Sodé 2.6: Swphd i hop cac quyé’ t dinh trong hon hop
marketing
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Nha quan tri marketing phai c6 nghé thuat ké 't hop cAc bié ns6”
cua marketing - mix trong mot hé tho'ng tho'ng nha t. Sy lya chon
mot marketlng hén hop phu hop nha "t d6 i voi mot nha quan tri
cling glo ng nhu nguoi da u bé p tic phal nhan thie duge ra ng
khong c6 cach ndo t6 t nha t tuyét @6 i dé nA u mot mén an va hon
nita la na u mot bira An ngon. Nguoi da ubé p gioi bié t sir dung
ké "t hop cac thanh pha n thuc pham va gia vi mot cach hop ly dé co
duoc nhitng mon dn ngon. Né uké't hop t6 i s€ thanh nhung thir
khong thé an dugce. Trong marketing cling gi6 ng nhu viéc na u an,
khong c6 mot cong thire tiéu chuan cho mot sy ké 't hop cac nhom
bién phap caa hdn hop marketing dé dat thanh cong. Cac chié n lugc
marketing hon horp khac nhau do'l v6i timg doanh nghiép, tung thi
truong san pham va timg tinh hudé ng cu thé. Marketlng qua la khong
don gian do mo i quan hé cua doanh nghiép véi thi tru'ong va moi
truong kinh doanh luén luén thay doéi doi hoi né phai ning dong,
ludn dié u chinh va bé xung nhiing bién phap thich hop.



Tuy nhién, khong phai cac cong cu marketing dé u c6 thé dié u
chinh trong thoi gian nga n. Thong thuong, cic doanh nghiép c6 thé
thay d6i gia ban, quang c4o, khuyé n mai trong nga n han nhung ho
chi c6 thé thay d6i san pham va kénh phan phé i trong dai han.

b. Xay dung ké” hoach hanh ding

Ké  hoach marketing dugc dinh nghia nhu mét vin ban chi rd céc
hoat dong marketing cA n td chuc thuc hién trén co s¢ phuong an
chié n lugc da lya chon. Cac bién phap marketing - mix phai dugc
sd p xé p thanh mot ké™ hoach hanh dong qua cac giai doan trong d6
chi ro:

- Mirc kinh phi da u tu cho timg bién phap marketing:
- Thoi gian va trinh ty thuc hién cac bién phap marketing
- Ngud n lrc khac huy déng cho ting bién phap

- Nguoi va bo ph@n chig trach nhiém thuc hién tung bién phap
marketing va co ché pho ihop

Trong doanh nghiép, nhan t6  con ngudi c6 thé lanhan td~ chu
yé u quyé t dinh viéc thuc hién k& hoach marketing thanh cong.
Bén canh d6 thoi gian biéu cho cac nhiém vu tié p no i va phuong
phap do luong danh gia sy thanh bai caa ké” hoach ciing dong vai tro
quan trong.

K& t qua cua qua trinh ké~ hoach héa marketing 13 nha quan trj c6
mot ké~ hoach marketing hoan chinh. D6 1a mét bo quyé 't dinh vé
marketing, 1a mot ban thié tké vé cic muc tiéu, cac chié n luoc,
cac bién phap va cac cong viéc phai duoc thue hién trong mc}t thoi ky
nha "t dinh. Mdi nhém bién phap trong marketing - mix s€ c6 mot ke’
hoach thoi gian thyc hién riéng, cé thé lap dudi dang so do duong
gang dé dé quan Iy qua trinh thyc hién. P6 ng thoica nco ké” hoach
pho i hop cAc nhém cdng cu véi nhau trong sué t thoi gian thuc hién
ké” hoach.



c. Phan tich tai chinh hay dw bao 16 lai ciia ké” hoach
marketing

Viée tinh toan chi phi, doanh thu va lgi nhuan cho mét ké” hoach
marketing thuong kho khan vi khé hach toan riéng cac chi phi. Tuy
nhién, trong ké " hoach marketing cA n dam bao c6 du bao luong ban
va udc luong cac phi phi marketing thich hop. Doanh nghiép c6 thé
lva chon mét phuong phap du bao lugng ban thich hop. Tuong tu, cac
chi phi marketing can uéc luong bao g6 m cac chi phi nghién ctu thi
truong, phat trién san pham, thié 't k& bao géi, chi phi cho luc luong
ban hang, quang c4o, khuyé n mai, phat trién kénh phan phd i...

Tém lai, dé x4y dyng duoc mot ke’ hoach marketing c6 gia tri
doanh nghiép ¢ n tuén thu trinh ty lap ké hoach va trong moi buée
ca n phan tich ty my, chinh x4c.

Trong thyc t&”, noi dung cia mot ké” hoach marketing c6 thé duogc
trinh bay nga n gon theo ca u tric sau:

1) Tém luge - khai quat vé k&~ hoach

2) Phan tich bﬁ'i cinh marketing: Phan tich nhimg s6 ligu
lich st lién quan dé€ n thi truong, sin pham, canh tranh, phan pho i
vacacyé uté moitruong vi mo.

3) Phan tich nhimg co héi va va n dé : Thoi co, nguy co cua
thi truong va moi truong marketmg, diém manh va dlem y€ ucua
doanh nghiép d6 i véi san pham hién tai va nhimg va n dé dit ra.

4) Muc tiéu va dinh huéng chié n lupc marketing: Xac
dinh nhimg muc tiéu chiu yé u ma ké” hoach mud n dat duoc vé~
khoé i lugng tiéu thy, loi nhuan... Xac dinh cac nguyén ta ¢ va dinh
huéng dan di "t hoat dong marketing caa doanh nghiép trén thi
truong trong thoi ky k& hoach. Bao gb m x4c dinh cac noi dung chu
yé u nhu thi truong muc tiéu, dinh vi, cAc trong tAm chié n luoc.

5) Noi dung cua marketing - mix: Xac lap marketing mix
g0 m; déc tinh, chung loai san pham, nhan hiéu, bao goi, dinh gia, hé
thé ng phan pho i, Ive lugng ban, dich vy, quang c4o, khuyé n mai..



C6 thé thém céc P riéng c6 cia san pham/dich vu nhu chinh tri, chinh
sach, PR...

6) Chuong trinh hanh déng: Pay 1a mot ké” hoach thyc hién
chi tié "t cac bién phap marketing hon hop trong @6 chi ra nhimg cong
viéc phai 1am, phan céng con ngudi cu thé dé thuc hién, thoi gian thuc
hién va chi phi. Vi du, chuong trinh ghi r6 khi nao doanh nghiép phat
trién san pham moi, @4 u tu bao nhiéu cho phét trién san pham mai,
chi phi cho quang c4o 14 bao nhiéu, khi nao tié¢ n hanh va ai thyc hién
quang cao.

7) Phan tich tai chinh, dw kié n lai 13.
8) Kiém tra.

Trén co so k& hoach marketing, nha quan tri marketing sé phat
trién cac ké” hoach cho ting cong cu marketing cu thé nhu céc
chuong trinh nghién ctu phat trién san pham, chuong trinh dinh gi4,
chuong trinh phan pho i, cAc chuong trinh quang cdo, xtc tié n
b4n... Trong qué trinh thue hién ké~ hoach marketing, nha quan trj
marketing ta "t nhién phai luén luén phan tich dié u chinh cac hoat
dong theo nhirng yéu cA u méi cua thi truong.

Té4m lai, k&~ hoach marketing 1a mét cong cu quan 1y va dié u
hanh cac hoat dong marketing hiéu qua trong thuc tién kinh doanh
cua doanh nghiép.

2.3.2. Té chirc thuc hién, kiém tra va dié u khién ké~
hoach Marketing

Vi cac co ca u t chire bo phan chire ning marketing doanh
nghiép da xay dyng, timg bo phan chuc ning cy thé s& tryc tié p tham
gia vao qua trinh xay dung cac chié n luoc, ké” hoach va tryc tié p
thuc hién cac chié n luge va ké” hoach nay. Tham gia vao thyc hién
hoat dong marketing, cdc doanh nghiép c6 thé str dung ca hai hinh
thire t6 chure: tap trung va phan tan va theo cac mo hinh t6 chire bo
may theo chtrc ning, theo san pham, theo khu vuc va theo loai khach
hang.



Pé thuc hién hoat dong marketing cA n 1am t6 t marketing noi bo.
Marketing néi bo 1 pho i hop trao déi noi bo giira cong ty véi nhung
nguoi lao dong cua noé dé thuc hién thanh cong céc trao doi bén ngoai
gitra cong ty voi cac khach hang cua no.

Pé dam bé\o thuc hién hoat dong marketing hiéu qua, nha quan tri
marketing cad n tip trung vao cac nhiém vu sau;

- Phan c6ng nhiém vy cu thé va hop 1y cho timg nhén vién
marketing;

- X4y dung céc chinh sach va bién phap thdc diy nhan vién
marketing hop ly;

- Thuc hién co ché” truyé n tin trong t chirc marketing t6 t;
- Phé i hop céc hoat dong marketing hiéu qua;
- Theo doi thoi gian biéu thuc hién ké”~ hoach marketing r5 rang.

Thuc hién ké” hoach marketing lién quan dé n viéc chuyén ké”
hoach thanh hanh dong va thuc hién cac cong viéc marketing theo
lich trinh da dy dinh. Tham chi, cac k&~ hoach da dwogc phat trién cin
than nha "t ciing thuong khong thé thyc hién v6i thoi han té6 t nha 't
Hon nita, ciAc nha lam marketing phai pho i hop va dié u chinh chat
ché viéc thuc hién ké” hoach. Trong mét s6~ truong hop, ké” hoach
ban da u cb thé phai dié u chinh béi vi nhirng thay dbi trong méi
truong hoan canh. Vi du, nhimg nguoi canh tranh cé thé san xua 't san
pham méi. Trong truong hop nay chi ¢ chd n phai diy manh hoic
ngung viéc thye hién ké” hoach da c6. Trén thyc t&” cA n nhié u su
dié u chinh nhé trong thyc hién.

Trong thuc hién marketmg, doanh nghlep cling cA n phai can
nhi ¢ viée sir dung cac cong ty cung ca p cac dich vu marketing
chuyén nghiép nhu nghién ctru thi truong, xay dung chié n lugc
thuong hiéu, tu va n chié n luge marketing, thué thié t ké~ va thuc
hién chuong trinh quang c4o... Trong nhié u truong hop, thué céc t6
chire cung ca p dich vu chuyén mon hoa lai hiéu qua hon so véi viée
cong ty tu lam.



bié u khién ké” hoach marketing lién quan dé n 3 buéc co ban.
Thi nha 't cd n do luong ké 't qua thue hién ké” hoach marketing.
Tha hai, cA n so sanh cic k& 't qua nay voi muc tiéu. Th ba, cA n lam
cac quyé t dinh dié u chinh ngay ca khi ké  hoach dat dugc cac muc
tiéu. Né u c6 sai l1éch nghiém trong giita ké t qua thuc té” va du kié n
theo k&  hoach, ca n phailam cac dié u chinh dé x4c dinh lai ké”
hoach nhd m dat cAc muc tiéu.

bié u kién tién quyé t dé thyc hién thanh cong cac ké hoach
marketing 12 phai c¢6 nhiing chuyén gia marketing gioi du kié n thie
va trinh do thuc hién duoc cac bién phap marketing da du dinh. Ping
nhu mot chuyén gia marketing hang da u da néi: “Pa ng sau 4 chir P
cua marketing la 4 chir P khac dé la con nguoi, con nguoi, con nguoi
va con nguoi”. T4 t nhién, nhimg con ngudi nay lai phai dwogc t6 chie
t6 t nghia 1a duoc s dung dting so truong, sé doan voi chire ning
nhiém vy rd rang va trong sy phd i hop t6 t v6i nhau.

Trong sud t qua trinh quan Iy hoat dong marketing, nguoi quan tri
marketing cA n c6 cac thong tin chd ¢ cha n, tin cay va kip thoi dé ra
cac quyé t dinh marketing hiéu qua. Cung ca p cac thong tin nay 1a
cong viée cua hé tho ng hd tro quyé t dinh marketing (MDSS ) va
nghién ctru marketing. Nhitng va n dé nay s& duoc nghién ctu chi
tié "t ¢ chuong 3.

2.4. Mébi quan hé gitra ké hoach chién luoc
va ké hoach marketmg

Ké~ hoach ho4 chié n luogc rd rang 14 trach nhiém cua cd p quan
1y cao nha t. Tuy nhién, cic nha quan tri marketing va cic nha quan
tri bac trung khac trong doanh nghiép lién quan tryc tié p d& n qua
trinh nay theo hai huéng quan trong:

(1) Ho thu:ong anh huO’ng de n qua trinh ké” hoach ho4 chié ' n
luge qua cung cA pcacyé utd di uvao dudihinh thic thong tin va
cac @& xua 't lién quan t6i cAc san pham, cac dong san pham va cac
linh vyc trach nhiém cu thé cua ho.



(2) Ho phai nhan thire rd qué trinh ké” hoach hoa chié n lugc lién
quan dé n ta t ca moi viéc ho 1am ciing nhu ké "t qua, cac muc tiéu va
chié” n lugc marketing ho phat trién phai duoc din da "t tir ké” hoach
chié n luge. T4 t nhién 1 c6 nhimg vA n d& hoic quyé t dinh
chié n lugc khong c6 nhan t6~ Marketing.

Hon nita, né u ké” hoach hoa chié n luoc 1am t6 t, n6 s& 1a mot
ban thié "t ké~ rd rang cho hanh déng quan Iy ¢ ta t ca cac cd p cua to
chic. So dé 2.4 biéu dién thang bac cua cac muc tiéu va chié n luge.
Str dung mot muc tiéu va hai chié n lugc du kié n tir ké” hoach chié n
lwgc (phia trén duong chd m cha m) va biéu dién ching lién quan
dé n cacnhan t6~ cua ké hoach marketing nhu thé” nao (phia duéi
duong cha 'm). Ciing c6 thé phat trién cac ké” hoach khac, nhung muyc
dich ¢ day 1a thé hién k& hoach marketing phai duoc din da "t va
dong gop cho thanh cong cua ké” hoach chié n luge.

Sodé™ 2.7 Mé i quan hé giira k(’é' hoach Marketing va ké”
hoach chié n lugc



Muc tidu cla 16 chic
( Muc tiéu loi nhuan )

Hai chién Iugc du kién
clia doanh nghiép tu
ma tran thi tridng/ san
pham

Dat ti I& loi nhuan trén von dau tu
hang nam it nhat la 15%

ke

Tham nhap thj trugng
Cai thign vi tri clia cac
san pham hién tai véi
khach hang hién tai

Phat trién thi trudng

Tim cac khach hang mdi
cho cAc san pham hién

!

tai
‘

Hai muc tiéu marketing
du kién dAn dat tir k&
hoach chién Iugc

Cac hoat déng cu thé
ctia linh vuc marketing
dé dat cac muc tidu
marketing

Muc tieu marketing

Tang ty I& mua cla cac
khéch hang hién fai lén
10% mai1 nam

l

Muc tieu marketing

Tang thi phan 5% bang
thu hut cac doan thi

truBng méi cho cac san
pham hi&n tai mdi ndm

l

Cac chién Iigc va chién
thuat marketing

Cac chién Iugc va chién
thuat marketing

Tém tia t chwong

Chuong nay bt da u tir viée nghién ctru ban cha 't cua cac ca ' p
xay dung ké~ hoach trong doanh nghiép va mo i quan hé giita cac
cA plap k&~ hoach nay. Sau @9, ching ta nghién ciru noéi dung co ban
cia k&~ hoach chié n luoc hay chié n lugce kinh doanh téng thé cua
doanh nghiép véi cac trong tdm nhu danh gia céc cac linh vyc kinh
doanh Iva chon cac don vi kinh doanh ch1e n luoc (SBU) phan bd
ngud n luc cho cac don vi kinh doanh chié n luoc va cac nguyén ti ¢
hoat dong chung cua toan doanh nghi¢p. No6i dung chinh cua chuong
tap trung vao nghlen clru qua trinh lap ké~ hoach marketmg, mot ké
hoach chuec niing thuong duoc xay dung 6 cA p SBU va cho mét san
pham trén mét thi truong cu thé. Cac buée trong qua trinh lap ké”
hoach marketing bao g6 m: phén tich co hi marketing; phan doan



va lya chon thi truong muc tiéu; x4c 1ap chié n luoc marketing; hoach
dinh marketing - mix va lap ké” hoach hanh dong; phan tich tai chinh
va du bao ké "t qua cua ké” hoach. Cac buéc cua qua trinh lap ke

hoach sé& 14 khuon kho cho nghién ctru cic chuong sau cia cud n sach.

Cau hoi on tap

1. Phan tich m6 i quan hé giira chié n lugc marketing va chié n
lugce kinh doanh tong thé cua doanh nghiép.

2. Hay phén biét ké” hoach marketing Vol chié” n lugec MKT va cac
ké hoach chirc ndng khac. N6i dung cia ké hoach MKT bao g6 m
nhing gi?

3. Trinh bay qu4 trinh x4y dung k& hoach marketing va noi dung
co ban cua ting budc.

4. Hay chon mot SBU dé xay dung ké” hoach marketing cho no.

5. Phan tich néi dung ctia buéc phan doan thi truong va lua chon
thi truong muc tiéu cua doanh nghiép.

6. Ban ché t, chuc ning, noi dung va chié n luge dinh vi san
pham/nhan hiéu cua doanh nghiép trén thi truong. La y mét san
pham/nhan hiéu cu thé dé phan tich chié n lugc dinh vi caa né.

7. Phan tich noi dung cia mot s6~ kiéu chié n luge marketing dién
hinh.



Chuong 3. Quan tri Hé thong thong tin
va nghién cttu Marketing
Muc tiéu nghién ciru ciia chuong:
- Tim hiéu ngi dung cua hé thoé ng théng tin marketing;

- Nghién ciu qua trinh xay duyng va vgn hanh h¢é tho "ng théng
tin marketing phuc vu lam quyé t dinh marketing;

- Tim hiéu hoat déng nghién ciru marketing;

- Na m virng noi dung chiu yé u cua cac budc trong qua trinh
thuc hién mét duw an nghién ciru marketing.

- Dy bdo dugc tié 'm ndang thi truong va lwong ban

Hé thé ng doanh nghiép ngay nay c6 kha ning tao ra mot kho i
lugng khong 16~ hang hoa va dich vu. Hon thé™ nita, cac doanh
nghiép nay cling tao ra mét lugng 16n nhiing thong tin va dir liéu.
Trong thuc té”, thoi dai ngdy nay da tro thanh thoi dai caa thong tin.
Vi vay, quan tri doanh nghiép chinh la quan tri twong lai cua n6 va
quan tri twong lai cia doanh nghiép chinh la quan tri thong tin.

Cac nha quan tri marketing trong cac doanh nghiép Viét nam
dang dung truée mot thuc t& da y mau thuin. Mot mat, hora 't
thié "u thong tin phuc vu cho qua trinh ra quyé t dinh. Céc théng tin
né u cb ciing thuong khong kip thoi va thié u chinh xac. Nhin chung,
ho thuong chi thu thap dugc nhimng di liéu it 6i @é 1am quyé "t dinh.
Do viy, kha ning nghién ctru marketing tré thanh mot ning luc hé 't
strc quan trong cua cac doanh nghiép. N6 gitup cho nguoi quan tri
marketing c6 duoc nhitng thong tin vé  nhiing linh vye ma truée day
c6 ra t it hoic ha u nhu khéng c6 thong tin va nho @6 1am giam di su
thié "u hyt thong tin cA n cho qua trinh ra quyé t dinh marketing.
Tuy nhién, ¢ nhié¢ u doanh nghiép, cic nha quan tri da khong luu git



duoc cac thong tin va nhié u thong tin marketing c6 gia tri da khong
¢ dang san sang cho nha quan tri sir dung dé lam quyé t dinh.

Mat khac, cac doanh nghiép lai dang dung trude vo s6” nhimg
thong tin chua dugc sang loc va phén tich khié n cho cdc nha quan tri
hé "t sirc ling ting trong st ly thong tin. Cac nha quan tri marketing
thuong cam tha 'y bi choang ngop boi mot s6 " luong 16n nhu:ng thong
tin va dir liéu lién tuc dugce chuyén dé n ban minh. Vay ma tai saora t
nhié u nguoi quan 1y marketing lai phan nan ra ng ho khéng c6 du
hoic khong c6 duoc nhitng théng tin ca n thié t dé phuc vu cho qua
trinh ra quyé t dinh hang ngay cia minh? Cu thé 1a nhiing kho khin
cua cac nha quan tri doanh nghiép thuong roi vao moét trong nhirng
loai sau day:

(1) C6 qua nhié u nhirng théng tin marketing sai l¢ch va khong c6
du nhirng théng tin ca n thié t.

(2) Thong tin marketing qua tan mat d& n ndi mud n x4c dinh 1
su that don gian cling phai t6 n nhié u cong surc.

(3) Nhitng théng tin quan trong nhié u khi lai bié "t qua muén nén
khong con tac dung nita.

(4) Nhié u théng tin lai 6 dudi hinh thire ma khong c6 céi gi cling
nhu khong c6 ai ¢6 thé dam bao vé tinh sat thyc cia chung.

Cac quyé t dinh cia nha quan tri marketing doi héi c6 duoc
nhitng thong tin kip thoi va dang tin cay. Boi vay, xay dung mot hé
thé ng thong tin marketing dé dam bao tro gitp cho viéc ra cac
quyé t dinhkinh doanh dang 1a mot doi hoi ca p bach 671 véi pha n
16n cac doanh nghiép nude ta. Mot hé thd ng tro gitp ra quyé t dinh
marketing (MDSS) duogc thié t ké” t6 "t ¢ kha ning gitip nguoi kinh
doanh c6 duge nhirmg quyé t dinh dang, khai thac dugc cac co hoi thi
truong va tranh duoc thua 16 hang ty @6 ng do thié u thong tin.

MDSS bao g6 m qua trinh thu thap, xtr Iy va su dung thong tin
mot cach thuong xuyén deé phuc vy cho qué trinh ra quyé t dinh. Myc
dich chinh cia MDSS 1a nha m dam bao cung ¢ ca’p duogc > nhiing thong
tin pht hop vao dang thoi diém nguoi ra quyé t dinh ca n.



Nghién ctru marketing thuong hudng vao nhu:ng va n c’[e cu thé
cia marketing nhi m cung ca p thong tin cho viéc ra quyé “tdinh cu
thé, nghién cu marketing chinh 1a mot bo phan theo chié u doc cua
MDSS nhung n6 thuong dugc thue hién theo tirng du an nghién ciu
phuc vu cho cac quyé t dinh marketing cu thé hon 1a mét qua trinh
lién tuc kéo dai.

3.1. Hé thong thong tin marketing hay hé
thong trg giup ra quyet dinh marketing
(MDSS)

MDSS 13 mét loai hinh mdéi caa hé thé ng théng tin marketing.
N6 duoc tao ra nhid m tro gitip t t ca cAc giai doan cua qua trinh ra
quyé t dinh marketing, tr nhan dinh va 'n dé ", lva chon dir liéu phu
hop, lva chon phuong phép ra quyé t (’Iinh cho d&" n danh gia qua
trinh thyc hién cac quyé t dinh. MDSS c6 thé dinh nghia nhu 1a: "Mot
tap hop co hé tho ng nhitng dit liéu, cong cu va cac ky thudgt, duoc hé
tro bot he tho” ng may tinh va cac chwong trinh pha nmé m, qua do
1 t6 chire cé thé thu thdp, tdp hop, phan tich va gidgi thich dwoc cac
théng tin lién quan dé n hoat déng kinh doanh tir thi trwo‘ng va moi
tru’ong marketing, tir d6 bié n chiing thanh co s¢ cho qua trinhra
quyé t dinh marketing". N6i cach khac, day 1a hé thoé” ng hoat dong
thu thap, tap horp, phan loai, phan tich, luu trir va truyé n tdi nhu:ng
thong tin chinh x4c kip thoi cA n thié "t dé cac nha quan tri c6 thé su
dung dé xay dung, thuc hién va dié u chinh cac chié n lugc va bién
phap marketing.

So d6  3.112 mot minh hoa vé hé tho ng MDSS. Trong do6 c6 2
buée co ban: (1) Xay dung hé thd ng co sé dit lidu va (2) Chuyén cac
thong tin thanh cac quyé t dinh va hanh dong quan trj marketing.
Trung tam thong tin marketing dam duwong viéc thu thap, phan tich
va luu trit théng tin con cac nha quén tri ra quyé t dinh vé
marketing chiu trach nhi¢ém dua ra quyé ‘t dinh marketmg Ta't
nhién, h¢ thé ng thong tin marketing cung ca’p nhu:ng mo hinh gia
thié "t gitip cac nha quan tri marketing dé& dang cho viéc ra quyé “t



dinh. Nhu vay, noi dung chinh caa MDSS gé\m hai b phan chinh: hé
thd ng co so dit liéu marketing trong do cac thong tin dugce thu thap,
tap horp, luu trir; Hé tho” ng phéan tich thong tin va cdc m6 hinh hd tro
cacca p quan tri lam quyé t dinh.

So dé” 3.1 Hé thé ng tre giup ra quyé’ t dinh Marketing
(MDSS )

Viiéc ra quyét dinh marketing

Thong tin

Trung tam thong tin Marketing Hanh dé
anh dong

D liu

Moi truong va thi truong | «

So d6~ 3.2 M6 hinh hé thé ng MDSS chi tié' t



Nouon thona tin (v hoi va Tra loi Ra quyét dinh Két qua
Pk LN by —— ——

thi truong

Két qua
(doanh 5o, loi
nhuén, phan
g coa
khéach hang...

tro ra quyét

difliéu

Chuyén gia
cong nghe
thong tin

Nguon thong \}
tin bén ngoai |

Phan hoi
Cac thanh pha n ciia mgt hé thé ng théng tin marketing
hoan chinh

(Perrault & McCarthy, Essentials of Marketing, Mc Graw Hill,
2003)

Bing 3.1 Nhimg luu y khi phat trién hé thé ng MDSS
Pé xay dung va quan 1y c¢6 hiéu qua MDSS, doanh nghiép ca n:

1. Phat trién nhiing hé thf)' ng thong tin nho trude khi lién ké "t
chiing laii thanh mot hé tho ng thong tin cua toan doanh nghiép.

2. Phét trién nhimg h¢ thé ng thong tin phu hop véi nhimg hoat
dong quan Iy va co ca u t6 chirc hién tai cia cong ty.



3. Phat trién k§ niing vé  hé thé ng tro gitp ra quye ‘t dinh cua cac
nha quan tri trong doanh nghiép va dung 1¢ thudc qua nhié u vio céc
chuyén gia bén ngoai.

4. Loi cud "n nhimg nguoi st dung hé thoé ng thong tin (nhing
nguoira quye tdinh) tham gia vao qua trinh thié tké va xay dung,
duy tri va phat trién hé th6 ng.

5. Tao ra mot h¢ thé ng linh hoat c6 kha ning dap img duoc nhu
ca uvé thong tin cia nhié uca p quan ly ciing nhu phu hop voi
tirng loai nguoi quan ly.

_6. Téap trung h¢ th6 ng nhi m tao ra hi¢u qud va cA n bao dam
ri ng nhu:ng nguoi st dung h¢ thoé ng thong tin trong twong lai nhan
thure duwoc vé  hiéu qua do.

7. Xay dyng hé thd ng theo phuong thirc méi ké t hop voi nhimg
mo hinh phire tap chi sau khi dir liéu da dugce luu trir va hé thé ng da
duoc hoan chinh.

3.1.1. Trung tam thong tin marekting hay co sé dir liéu
marketing

Mic du su phat trién cua quan niém vé MDSS méi chi c6 g n
day nhung ha uhé 't cac chuyén gia dé u cong nhan ra ngca n phai
c6 mot trung tam thong tin marketing doc 1ap nha m tap trung
nhu:ng thong tin vé marketlng trong noi bo doanh nghlep, dié u nay
laca n thié "t boi vi cd nguoi st dung 13n nguoi cung ca p thong tin
do dé u phan b6~ mot cach rdi rac trong toan bo to chirc va ca n phai
c6 mot s6 bo phan nhi m nhin nhian mét cach tong quat toan bo
hoat dong. Chirc nang chinh cta bo phan nay la thu thap, duy tri va
nang muc d6 chinh xac, da y du va kip thoi caa nhitng théng tin phuc
vu cho viéc ra quyé t dinh marketing.

Dé x4y dung duoc trung tAm théng tin marketing c6 hiéu qua cac
nha quan tri phai dva ra nhiitng yéu cA uvé théng tin caa minh. Vi
véy, hé tho ng thong tin trude hé t1a san pham cta nha quan tri cha
khong phai cua cong nghe thong tin. Vé  phuong thire hoat dong,
trung tam thong tin ¢ n phai thu thap di liéu so cA'pvathtca ptu



ra t nhié ungudé nvanhié uva ndé , thi truvong khac nhau r6 ixu
1y chiing sao cho c4c nhan vién marketing c6 thé tap hop va phan tich
duoc. Dir liéu cA n phai duoc thu thap tir ca bén trong 14n bén ngoai
doanh nghiép. Pa u vao caa MDSS chinh 14 t4 "t ca cac thong tin tur
thi truong, moi truong marketing va noi bo doanh nghiép. Philip
Kotler da x4c dinh c6 3 hé thoé ng chinh dé thu thap thong tin
marketing:

- Hé tho ng thu thap thong tin noi bo. Nhitng dit liéu trong ndi bo
doanh nghiép nhu 1a doanh s6, chi phi san xui t, loi nhu4n ciing
nhu c4c bao cio khéc cia cong ty cd n dugce chuyén hoa thanh thong
tin va duogc luu giit duéi hinh thire hé thé ng thong tin noi bo. Doanh
nghiép cA n x4y dyng hé tho ng miu biéu bao cdo cua ta t ca cac bd
phén chirc ning, co ché” bao cio va hinh thuc tap hop va cip nhat
thong tin. Vi du, cAc bao cdo cua luc lvgng ban hang vé  tinh hinh thi
truong cac khu vue duoge dinh ky tap hop vao hé tho ng nay.

- Hé tho ng thu thap thong tin thuong xuyén tir bén ngoai. Nhimg
dit liéu bén ngoai doanh nghiép nhu cdc ngud n thong tin thuong mai
nhu céc tap chi thuong mai, cac loai bao, 4 n phim nha nudc, thong
tin trén mang internet cling nhu cic ngudé n thong tin khac vé  thi
truong vé  moi trudng marekting cA n phai duoc thu thap, chuyén
ho4 va luu trir. Vi dy, thong tin vé  nhirng chinh sach va luat phap
méi lién quan d&” n nganh kinh doanh ¢4 n duoc cap nhat thuong
Xuyeén.

- H¢ thd ng nghién ctru marketing bao g6 m ké 't qud cua cac dy
an nghién ctru doanh nghi¢p da thuc hién dugc luu trit dé st dung
pho 1 hop vai cac thong tin khéc.

Mot diém ca n luu ¥ & day 1a MDSS ca n phai chuyén cac dit liéu
so ca p thanh nhimg théng tin ma nhiing ngudi quan Iy marketing c6
thé sir dung duoc cho qua trinh ra quyé 't dinh. Hé thé ng MDSS ca n
phéi tao ra duoc nhirng loai hinh thong tin ma cac can b6 marketing
c6 the hiéu duge, d6 ng thoi c6 thé kiém soat duge. DA u ra ciia h¢
thé ng thong tin marketing chinh la tap hop thong tin dugc to chire
thanh cac dong thong tin san sang cung ca p cho cac cA’p quan tri
lam quyé 't dinh. Cac dong théng tin co ban g6 m:



- Dong thong tin theo san pham hoic nhém san pham;
- Dong thong tin theo khu vuc thi truong;;

- Dong thong tin theo doan thi truong;

- Danh sadch h6  so khach hang;

- Dong thong tin theo ting yé utd cua thitruong. Vi du thong tin
vé gia ca, thong tin vé luat phap.

- Dong thong tin vé  d6 i thu canh tranh
- Dong thong tin theo ting loai hoat dong marketing

Céc loai thong tin cung ca p cho 1am quyé "t dinh phai dugc cap
nhat theo thoi gian. Nhu vay, su khac biét co ban gitra MDSS va cac
loai hinh hé thé ng thong tin marketing khac 1a & chd muc dich chinh
va tryc tié p cia MDSS 1a hd tro cho qua trinh ra quyé "t dinh quan 1y
marketing.

So d6 3.21a nhitng vi du vé hai hang sir dung MIS hé thoé ng .
thong tin marketing thong thuong va hai hang st dung MDSS nha m
minh hoa su khac biét co ban nay.

Nhiing vi du vé  MIS va MDSS
MIS ¢ cong ty SAVIN

Cong ty SAVIN da 14 p dit & mbi nha kho mét may tinh
nha m kiém soat ta "t ca nhirng hang hoa cé trong kho, hé
thé ng nay xac dinh duogc s6~ lwong mit hang, vi tri va sy ra
vao cua hang hoa cting nhu tinh trang trat tu caa chting. Hé
thd ng nay duoc str dung dé 14p ra nhitng ké” hoach vé vén
chuyén xé p dit hang ho4 va luu giir cac h6  so hang hoa.

Mot hé thé ng MIS ¢ hiép hoi dich vu van tai nghiép doan 6
to van tai, cong ty xe khach 16n thir 8 cia My da mua mot hé



tho ng tri gid 4 tri¢u dola ma hi¢n tai dang luu giir toan b
nhirng tai li¢u bi ng vin ban cua cong ty. Khi mét khach
hang bao vé& mot tai nan nguoi ta ¢é thé lyc tim trong hd~ so
ciia khach hang d4,kiém tra toan bo ching @6 ng thoi co thé
theo ddi dugc toan bo tié n trinh su viée. Cong viée ma trude
day cA n phai 5 nguoi 1am trong mot ngdy rudi thi nay mot
nhan vién chi lam trong 20 phut.

Mot hé thd ng MDSS ¢ ngan hang qué ¢ gia Crocker. Ngan
hang qud ¢ gia Crocker ¢ Sanfrancisco da trang bi thié t bi
may tinh cho h4 u hé 't cAc nhan vién cao cA p ciia minh.
Céc thié "t bi duge né i vao nhitng may tinh khéng 16 ma luu
gitr toan bo cac giao dich kinh doanh cua ngan hang. Cac
nhan vién co thé so sanh , phan tich cac su kién, tao 1ap cac
biéu bang bd ng céc lénh don glan Chang han, ho ¢6 the
phan tich nhirng xu hu:omg noi bat cua viée gui va vay tié n va
theo d6i anh huéng coa cac 13i sua "t va nhitng khoan ng dé ' n
han 8" n nhimg xu huéng nay.

Hé tho ng MDSS ¢ Gould Inc.

Gould Inc da xay duyng mot hé thé ng hd tro ra quyé t dinh
nhi m gitp cac giam do ¢ c6 thé thu thap xur Iy va st dung
cac thong tin A n cho qua trinh ra quyé t dinh. Hé thé ng
nay duoc tao ra nhd m gitp cic gidm d6 ¢ c6 thé so sanh va
phan tich cac su kién d phuc vu cho qua trinh ra quyé "t
dinh. N6 c6 thé ngay lap tic cho ra nhirng bang biéu va d6°
thi ba ng nhirng lénh don gian.

3.1.2. H¢ tho ng phéan tich dir liéu va hé tro ra quyé t dinh
marketing

& pha n trude, ching ta @ khang dinh ra ng nhiém vu chu yé u
cia cac nha quan tri marketing 1a chuyén doi thong tin thanh hanh
dong thong qua qua trinh ra quyé t dinh. Luu ¥ rd ng trong so @6
3.1 hai miii tén 1én xu6 ng da lién ké "t qua trinh ra quyé t dinh
marketing véi trung tam théng tin marketing. Nhirng miii tén nay
biéu hién khia canh quan trong cia MDSS (ttc 1a day 1a mot hé



tho~ ng tuong tac trong d6 cac nhan vién marketmg ngd itai ban may
tinh va c6 thé phan tich mot cach chu dong cac thong tin va bié n
ching thanh hanh dong).

Nguoi quan tri marketing c6 mét tap hop cac chuong trinh phan
tich va mo hinh giai thich dé k& t n6é i nhirng thong tin véi nhau gitp
dinh hudng cho cac quyé t dinh. Mot s6~ chuong trinh phda n mé m
sé giup cho viéc phat hién quan hé nhan qua, du bao xu huéng va dua
ra nhimg quyé  t dinh gia thié t cho cic nha quan tri.

Po i Vol nhufng loai hinh MIS truéc day, cac trung tam thong tin
thu’O’ng cO ga ng chuan bi nhung b4o cdo nhi m dap tmg nhuca u
ctia cac nhan vién ¢ nhié u cd p khac nhau trong cong ty. Nhitng bao
cdo nhu vy thuong cung cA p qua nhié u nhing thong tin khong
cA n thié t va thié u nhimg théng tin phu hop. Tuy nhién, d6 i voi
MDSS, bén canh nhitng vu diém nhu su linh hoat, kip thoi va chi tié "t
cta cac thong tin né con loai trir duge nhimg vaA n dé trén caa MIS
do cAc nhan vién ty minh 14"y va xtr Iy thong tin.

Hé tho ng mAy tinh n6 i mang c6 kha niing ting ca ning sua t
1am viéc cua nguoi quan 1y marketing 14n cha "t luong cua nhing
quyé t dinh duoc dua ra. May tinh c6 kha ning phan tich va x 1y dit
liéu vo cling chinh x4c va nhanh chéng. Su phét trién nhu vii bio cua
cong nghé thong tin trén toan thé " gi6i (internet) da cho phép céc
doanh nghiép xay dyng va quan ly duoc nhiing hé thé ng thong tin
marketing hiéu qua nha t. Nguoi quan 1y hé tho ng théng tin s& giir
mot vi tri quan trong trong doanh nghiép.

Dé khai thac c6 hiéu qua nhirng théng tin da luu trir trong hé
tho” ng thong tin marketmg doi hoi phai xay dung mot quy trinh khai
thac va phan pho 1thong tin hop ly cho timg ¢ p quan tri. M6i vi tri
quan 1y cd n va duogc cung ca p nhitng thong tin nao dé phuc vu cho
nhiém vu cua vi tri @6. Hon nita, doanh nghiép phai xay dung co ché”
bao mat thong tin dé tranh ro ri nhimg thong tin mat cho cic d6 i thu
canh tranh. Qua qua trinh kinh doanh cac ca p quan trj lai c6 nhirng
yéu cA umoivé thong tin doi hoi hé thd ng thong tin marekting
phai d6i méi dé dap ung nhimg yéu cA u méi do.



3.2. Nghién cfu marketing

Nghién ctru marketing 13 mét bo phan theo chié u doc cia MDSS
hay néi cach khac day 1a mot @4 u vao cia MDSS. Vé  ban cha't,
nghién ctru marketing g& n qué trinh phan do4n va suy luan véi qua
trinh nghién ctru nha m cung ca p thong tin cho viéc ra quyé t dinh
marketing. Nghién ctru marketing c6 thé duoc dinh nghia nhu 1a: viéc
thu thdp tdp hop, phan tich va gidi thich thong tin vé métva ndé
ma doanh nghiép quan tam nhd m hiéu bié 't da 'y di vow va n dé
d6 va phuc vu cho nhiing quyé "t dinh marketing cu thé. Nghién ctu
marketing thu thap va phan tich nhing th6ng tin dé x4c dinh nhimng
co hoivava ndé khicmai c, dié uhoa va danh gia cac hoat dong
marketlng, glam sat cAc hoat dong marketing va ting kha ning hiéu
bié 't vé qué trinh marketing. Nghién cru marekting duoc thyc hién
theo cac dy 4n nghién ctru cy thé. Pay 13 cac hoat dong x4ac dinh cac
va n @& marketing va sau @6 thu thap, phan tich théng tin mét cach
c6 hé thd ng nhid m c6 co sé d6i mai, cai tié n hoat dong marketing
cua doanh nghiép. Nghién ciru marketing chi ra nhirng thong tin cA n
thié "t cho qua trinh quan 1y, thié "t 1ap phuong phap thu thap thong
tin, quan 1y va thuc hién qua trinh thu thap dit liéu, phan tich ké "t
qua thu duogc va rat ra y nghia cua chiing.

~

Ngay nay, cac nha quan ly marketing cA n hiéu dugc vai trd quan
trong ciia nghién ciru marketing d6 i v6i qua trinh ra quyé "t dinh.
Nhung khong nén cuong diéu ra\ng nghien ciru marketing c6 kha
ning tro gitip tham chi thay thé” cho viéc ra quyé t dinh. N6i cach
khéc, nghlen ciru khong tao ra quyé t dinh nhung no6 anh hu:omg lén
de’ n kha nang ra quyé tdinh chinh xac. Dié u dang bué nlara’t
nhié u g1arn do’c marketlng lai coi nhu:ng béo céo cua nghién ciau
nhu dap 4n cia va n dé ca n giai quyé t. Thay vi nhu vay, ho ca n
nhan thue duoc ra ng (1) ngay ca nhimg du 4n nghién ciu dugce kiém
soat chit chd nha 't cling c6 thé chea dung nhié usaila mva (2)
cA n phaira quyé t dinh duva trén co so kié n thire va kinh nghiém
ctia ban than ho ca trén co sé nhirng nhan t6” ma chua duoc cin
nhi c ro rang trong qua trinh nghién cru. Nhitng kho khin ma cong
ty COCACOLA gap phai khi né bo cong thire truyé n thé ng cua minh
va str dung cong thire COKE méi 1a do ca su sai 14 m trong nghién ctu



marketing 1§1n,viéc cac chuyén vién marketing da khong giai thich
dung duoc ké t qua nghién cau.

Mic du nghién ctru marketing khong tao ra nhimg quyé t dinh
nhung né gép pha n tryc tié p giam di nhing rui ro dé6 ng thoi lam
tdng hiéu qua cta hoat dong quan Iy hén hop marketing ciing nhu ké
hoach hoa marketing trong dai han. Trong thuc té”, mot ban bao cao
vé ké'tqua da utu cua mot cong ty cd kha ning giam di nhié u rui
ro cho qua trinh ra quyé "t dinh. Vi du nhu: nghién ctru marketing
dong vai tro quan trong trong viéc lam giam di nhirng chi phi do rui
ro d6 i v6i san pham moi b ng cAch danh gia kha ning cha p nhéan
san pham cua nguoi tiéu ding trude khi dwa vao san xua t hanh loat.
Trong dié u kién canh tranh gay ga t ngay nay mét doanh nghiép cé
t6 n tai duoc hay khong phu thude nhié u vao kha ning cua giam
d6” ¢ marketing trong viéc ra quyé t dinh cao tay hon @6 i thu d6 ng
thoi goi mo duqc nhu ci u cia khach hang, du doan duoc tinh hinh
kinh doanh va lap duoc ké” hoach cho sy ting truong cua cong ty.
Nghién ctu marketlng la mot cong cu gop pha n dat duoc nhu:ng muc
tieu tren ngoai ra n6 con co vai tro hé 't sic quan trong do6 i véi quan
ly viné u khong c6 dugce nhirng dir liéu phu h0’p thi khong thé danh
gid chinh xac duge anh huong cia nhing quye t dinh trong qua khur
dé n hoat dong kinh doanh hién tai. Durd ng ngum ta c6 thé giao
phé cho cac chuyén gia nhié u céng doan cua qua trinh nghién ctu
marketing nhu x4c dinh mau dié u tra, phan tich di liéu... nhung
giam d6 ¢ marketing cA n phd i hop v6i ngudi nghién ciru nhi m
x4c dinh cin than va n dé nghién ctru va gidm sat toan bo qua trinh
nghién ctru. Khi ké 't thic mot dy 4n, thi chinh giam d6 ¢ marketing
lai c6 trach nhiém phan tich cac ké 't qua dat duoc dé tir &6 rat ra ké 't
luan cho viée ra quyé t dinh quan Iy. Ngoai ra, vi giam d6 ¢
marketing ci n lién hé chit ch& véi nguoi nghién ctru trong sud t qua
trinh thyc hién dy 4n nén gidm d6 ¢ ca n phai hiéu qua trinh nghién
ctru trén quan diém cua nguoi nghién ciru marketing.

,

Hoat dong nghién ctru marketing thuong duwgc tié n hanh theo
timg du 4n nghién ctru bao g6 m ca cac dy 4n nghién ciru dé hiéu
bié "t thi truong, phat hién xu huéng phat trién va nhimg nghién ctu
nhid m cung ca p thong tin 1am co s& cho cac quyé t dinh marketing
cu thé nhu phét trién san pham, quang co...



Bing 3.2 ianh huéng ciia Nghién ciru Marketing dé n chié n
luoc Marketing

Viéc nghién ciru Marketing c6 thé hd tro tich cyc qué trinh ra
quyé t dinh. Sau day 1a mot s6” vi du vé su tro gitp coa
nghién ctru Marketing d6 i v6i sy phat trién chié n luoc
Marketing.

Cong ty 