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TOM TAT 20 CHUONG SACH QUAN TRI
MARKETING CUA PHILIP KOTLER DANH CHO
NGU Ol MOl TiM HIEU MARKETING

Quan Tri Marketing (Marketing Management) tiép tuc l1a mot cubn sach
gay bado va trd thanh tai liéu gbi dau giworng cla hang triéu sinh vién,
hoc vién, nha marketing trén thé gi¢i. Mot cubén sach dwoc bao chirng
b&i cay dai thu trong nganh marketing va quan tri kinh doanh — Philip
Kotler thi khéng cé gi dé 1an tan thém nira. Cung Noka Marketing kham
pha ngay néi dung cubn sach nay ban nhé!

Xem thém
Download Tai liéu Quan Tri
Download Tai liéu Marketing
Kién thirc Marketing
Tham gia group: Céng Dong Doanh Nhan va Khéi Nghiép

Chwong 1: Cac khai niém co’ ban vé marketing

N6i modt cach don gian, marketing 1a quan ly cac méi quan hé cé loi,
bang cach thu hat khach hang ma&i bang gia tri vwot trdi va gilr chan
khach hang hién tai bang cach mang lai sw hai ldng. Marketing phai
dwoc hiéu theo nghia 1a thda man nhu cau cla khach hang. marketing
c6 thé dwoc dinh nghia 1a qua trinh ma cac céng ty tao ra gia tri cho
khach hang va xay dwng mdi quan hé v&i khach hang manh mé dé thu
lai gia tri tr khach hang. M6 hinh nam bwé&c clda quy trinh marketing sé
cung cap cAu tric clia chwong nay.

Hiéu thj triwéng va nhu cau cua khach hang
C6 nam khai niém thj trwed'ng va khach hang cbt 16i khac nhau.

1. Nhu cidu, mong muén va doi héi cia khach hang: Nhu cau cla
con nguwdi la trang thai cdm thay thiéu thdn va cé thé bao gbm cac
nhu cau vat chat, xa hdi va ca nhan. Mong muédn la dang nhu cu
cla con nguwoi vi chung dwgc dinh hinh béi van héa va tinh cach
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ca nhan. Nhu cdu [a mong muébn cla con ngudi dwoc hd tro b
strc mua.

2. Dich vu thi trwéng 1a sy két hop clia cac san phadm, dich vu va
tradi nghiém dwoc cung clp cho thj trwdng dé théa man nhu cau
hodc mong mudn. Day cé thé 1a nhirtng san phadm vat chat, nhung
cling c6 thé 1a nhirng dich vu - nhitng hoat déng vé co ban la vé
hinh. Hién twong marketing can thi dang cht y dén cac san pham
cda cdng ty hon 1a cac nhu cau co ban cla nguwdi tiéu dung.

3. Gia tri va sw hai long 1a nhitng yéu té quan trong tao nén mbi
quan hé v&i khach hang.

4. Trao déi 1a hanh vi cé dwoc mot déi twong mong mudn hinh thanh
mot nguwdi nao dé bang cach dwa ra mét cai gi d6 dé dap lai.
marketing bao gébm céac hanh déng cb gang xay dwng méi quan hé
trao déi v&i khan gia.

5. Mot thi trwdng 1a tap hop cua tat cd ngwdi mua thuc té va tiém
nang cua moét san phém hay dich vu. marketing lién quan dén viéc
phuc vu thi trwdng nguoi tiéu dung cudi cung khi ddi mat véi cac
déi tha canh tranh.

Thiét ké chién Iwo'c marketing hwéng vao khach hang

Quan ly marketing la nghé thuat va khoa hoc cua viéc lwa chon thi
trwéng muc tiéu va xay dwng cac mdi quan hé cé loi vdi ching. Muc
dich la tim kiém, thu hat, gitr va phat trién khach hang muc tiéu bang
céach tao ra va cung cap gia tri khach hang vuot tréi. Béi twong muc tiéu
c6 thé duwoc lwa chon bang cach chia thi trwéng thanh cac phan khuc
khach hang ( phan khuc thj triong ) va chon phan khic ndo dé theo
dudi ( marketing muc tiéu ). Mot cong ty ciing phai quyét dinh cach phuc
vu dbi twong muc tiéu, bang cach dwa ra mét dé xuat gia tri . Dé xuat gia
tri la tap hop cac lgi ich hoac gia tri ma cdng ty htra hen sé cung cép.

C6 nam khai niém thay thé ma cac céng ty sir dung dé thwc hién chién
lwoc marketing cua ho.

1. Cac khai niém san xuat: y kién cho rang nguoi tiéu dung sé tng
hé cac san pham c6 san va danh gia cao gia ca phai chang va
rang t6 chirc nay do d6 nén tap trung vao viéc cai thién hiéu qua
san xuét va phan phbi.

N@KA MARKFTING




N@KA MARKETING CONG TY MARKETING TONG THE

www.nokamarketing.com

2. Cac khai niém san pham: y kién cho rang nguoi tiéu dung sé ting
hd sdn phdm ma cung clp hau hét chat lwong, hiéu suat va tinh
ndng va rang td chirc nay do dé nén danh nang lwong ctia minh
dé l1am cho cai tién san pham lién tuc.

3. Cac khai niém ban: y kién cho rang nguoi tiéu dung sé khong
mua du cac san pham cda cong ty, trir trwdng hop né sé tién hanh
ban va xuc tién nd lwc quy mé Ién.

4. Cac khai niém marketing: y kién cho rang viéc dat dwoc cac muc
tiéu cla té chirc phu thudc vao hiéu biét nhu cau va mong mudn
cda thi trwdng muc tiéu va cung cip sw thda man mong mubdn tbt
hon so v&i dbi thd canh tranh lam. N6 cé thé dwoc coi la mot “cai
nhin tr ngoai vao trong”.

5. Cac khai niém marketing xa héi la y twéng rang cac quyét dinh
marketing clia mot cdng ty nén xem xét mong mudn ctia nguoi
tiéu dung, cac yéu cau clia cong ty, ngudi tiéu dung loi ich 1au dai
va xa hdi cla lgi ich lau dai. Cac cong ty nén cung cap gia tri theo
cach duy tri hanh phuc cia ngwdi tiéu dung va xa hoéi.

Xay dwng ké hoach marketing tich hop

Mét chién lwoc marketing vach ra nhirng khach hang ma no sé phuc vu
va né sé tao ra gia tri nhw thé nao. Nha marketing phat trién mot ké
hoach marketing tich hgp sé mang lai gia tri cho khach hang. N6 chira
hén hop marketing: cac cdng cu dwoc st dung dé thwe hién chién lvorc,
d6 1a bdn chiv P: sén phdm, gié cé, dia diém va khuyén mai.

Xay dwng méi quan hé khach hang

Sau ba budc trén, bwédc thir 4 14 xay dwng cac mbi quan hé khach hang
c6 loi. Quan ly quan hé khach hang (CRM) la qué trinh tbng thé xay
dwng va duy tri cac mdi quan hé khach hang c6 lgi bang cach mang lai
gia tri va sw hai ldng cao hon cho khach hang. Phan quan trong & day 1a
tao ra gia tri dwgc khach hang cam nhan cao hon la danh gia cua khach
hang vé sw khac biét gilra tAt ca cac loi ich va tat ca cac chi phi cia mot
wu dai marketing. Lién quan dén cac wu dai canh tranh va sw hai long
vuot trdi cla khach hang, dé la mirc d6 ma hiéu suat cdm nhan cla san
phdm phu hop véi ky vong clia ngwdi mua. Sy hai ldng ctia khach hang
c6 thé dat dwoc bang cach cung cip nhiéu hon nhirng gi da hira.
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Mbi quan hé khach hang tén tai & nhiéu cdp d6. Ching cé thé la mdi
quan hé co ban hodc quan hé dbi tac day dd va moi thir & gitra. Trong
thei budi hién nay, cac cdng ty dang lwa chon khach hang ctia minh mét
cach co chon loc hon. Cac cong nghé m¢i da mé duwdng cho cac moi
quan hé khach hang hai chiéu, noi ngudi tiéu dung cé nhiéu quyén luc
va quyén kiém soat hon.

Thé gi®i marketing ciing dang ndm bat cac mdi quan hé do khach hang
quan ly: cac mdi quan hé marketing trong d6 khach hang, duoc trao
quyén bé&i cac cong nghé ky thuat sb méi ngay nay, twong tac voi cac
céng ty va vdi nhau dé dinh hinh médi quan hé cia ho véi thuwong hiéu.
M6t phan ngay cang tang clia cudc ddi thoai nay la marketing do ngudi
tiéu dung tao: trao déi thwong hiéu do chinh nguwdi tiéu dung tao ra, qua
doé ngudi tiéu dung ngay cang dong vai trd quan trong trong viéc dinh
hinh trai nghiém thwong hiéu cia chinh ho va cia nhirng nguwdi tiéu
dung khac.

Cac nha marketing ngay nay thwdng lam viéc véi nhiéu dbi tac khac
nhau dé xay dwng mdi quan hé v&i ngwdi tiéu dung. Quén Iy quan hé
ddi tac cé nghia 1a hop tac chat ché voi cac dbi tac trong cac bd phan
khac cta cong ty va bén ngoai cdng ty dé& cung mang lai gia tri I&én hon
cho khach hang. Nhirtng dbi tac nay cé thé & bén trong céng ty, nhung
cling cé thé & bén ngoai cdng ty. Chudi cung ng 1a mot kénh, tw
nguyén liéu thé dén san pham cudi cung, va cac cong ty lién quan co thé
la dbi tac théng qua quan ly chudi cung tng.

Nam bat gia tri khach hang

Bwéc cudi cung ctia md hinh lién quan dén viéc ndm bét gia trj khach
hang. Gia tri lau dai cia khach hang la gia tri cta toan bd lubng mua
hang ma khach hang sé thwc hién trong subt thoi gian bdo tro. Céc
cbng ty phai dat muc tiéu cao trong viéc xay dwng quan hé véi khach
hang, dé dam bao rang khach hang sé quay tré lai. CRM tbt co thé giup
tang ty 1é khach hang, ty I&€ mua hang cua khach hang ma mét céong ty
c6 duoc trong cac danh muc san phadm cia minh. Vén chi s& hivu cla
khach hang |a téng gia tri lau dai ctia khach hang két hop cua tat ca cac
khach hang cua cong ty. N6 la gia tri twong lai cia co s& khach hang
cua cong ty.
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Khi xay dwng cac mdi quan hé, diéu quan trong Ia phai xay dwng céac
mdi quan hé phu hop véi dung khach hang. Khach hang cé thé cé loi
nhuan cao hodc thip va dinh hwédng ngan han hodc dai han. Khi dat
chung trén hai truc, mét ma tran gébm bén sé hang xuat hién.

1. Bwém c6 loi nhuadn, nhung khodng trung thanh va co tiém nang loi
nhuan cao.

2. Nhirng ngwéi ban chéan chinh vira mang lai lgi nhuan vira trung
thanh va céng ty nén dau tw vao moét mdi quan hé lién tuc.

3. Barnacles trung thanh, nhung khéng cé loi nhuan. Néu chung
khong thé dwoc cai thién, cong ty nén cb géng loai bé chung.

4. Ngwoi la khdng trung thanh va khéng co lgi, cong ty khdng nén
dau tw vao ho.

Thé gi¢i ngay nay dang van déng va thay déi nhanh chéng. Khing
hodng kinh t& dan dén moét méi trwdng kinh té khéng chac chan, noi
nguoi tiéu dung can than hon khi tiéu tién ctia ho. Sw bung nd céng
nghé cla thoi dai ki thuat s6 kéo theo sw gia tang két ndi va théng tin.
N6 cung cap cho cac nha marketing nhirtng cach méi dé theo ddi khach
hang va tao ra san phdm dwa trén nhu cau cta ho. N6 da mang lai mot
cach thirc giao tiép va quang cdo maéi. Sw thay déi manh mé nhat cla
céng nghé la Internet , moét mang may tinh céng cdng rong 1&n két nbi
nguoi dung thudc moi loai trén khap thé gi¢i véi nhau va mét kho théng
tin Ion dang kinh ngac.

Web 1.0 két nbi moi ngwdi voi théng tin, Web 2.0 két ndi moi ngudi voi
moi nguwdi va Web 3.0 sép téi két ndi théng tin va moi nguwdi véi nhau
thanh mét trdi nghiém Internet hiru ich hon. Béi vi toan cau héa, cac
coéng ty hién dwoc két ndi toan cau voi khach hang cia ho. Thoi diém
hién tai cling lién quan dén cac thwc hanh marketing bén vitng hon | lién
quan dén dao dirc doanh nghiép va trach nhiém xa hoi.

Chwong 2: Hoach dinh chién lwo'c Marketing

Hoach dinh chién lwgc 1a qua trinh phat trién va duy tri sy phu hop
chién lwoc gitra cac muc tiéu, khd nang cla té chirc va cac co hoi
marketing dang thay ddi cta té6 chirc. Pay la co s& cho viéc lap ké
hoach dai han cla cong ty. O cap dd cong ty, cong ty bat dau xac dinh
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s ménh cla coéng ty. Mot tuyén bd s ménh 1a mét tuyén bd vé muc
dich clta td6 chirc. Nhiém vu dan dén mét hé théng phan cap cac muc
tiéu.

Phan tich doanh nghiép va lwa chon chién lwoc

Trén co s& nay, ban lanh dao phai hoach dinh danh muc kinh doanh :
tap hop cac doanh nghiép va san pham tao nén céng ty. Phan tich danh
muc dau tw la qua trinh ma ban Ianh dao danh gia cac san phdm va hoat
ddng kinh doanh tao nén céng ty. Bwédc dau tién la xac dinh cac don vi
kinh doanh chién lwoc (SBU) quan trong dbi véi cong ty. Mé hinh nbi
tiéng cla Boston Consulting Group (BCG) sép xép cac SBU thanh mét
ma tran chia sé tang trudng , dan dén bén loai SBU:

1. Ngéi sao: don vj tang trwdng cao va ty trong cao, can dau tw.

2. B0 tién: don vi tdng trudng thap, ty trong cao, tao ra tién mat.

3. D4u chdm héi: cac don vi cé thi phan thap, trong céac thi trwong
tdng trwdng cao. Yéu cau tién mat, nhung cé thé tré nén khéng
sinh 0.

4. Ché: cac don vj co tbc do tang trwdng thap, chia sé thap, khéng
mang lai nhiéu loi nhuan.

Sau khi cac don vi dwgc phan loai, cbng ty nén xac dinh don vi nao sé
xay dwng cd phan, nam gitr cb phan, thu loi nhuan hoéac thoai vén SBU.

Thiét k& danh muc dau tw kinh doanh cling cé nghia la xem xét cac hoat
dong kinh doanh trong twong lai. Cac lwéi m& rong san pham/ thi
trwdng 1a mot cdng cu danh muc dau tw 1ap ké hoach dé xac dinh co' hoi
phat trién céng ty théng qua:

e Tham nhap thj trirdng : tang trwdng cla cong ty bang cach tang
doanh sé ban cac sadn phdm hién tai cho cac phan khuc thj tredng
hién tai ma khéng can thay dbi san pham.

e Phaét trién thi trirong: tang trwdng cong ty bang cach xac dinh va
phat trién cac phan khuc thi trwdng méi cho cac san pham hién tai
cua cong ty.

e Phat trién san pham: tang trwdng cong ty bang cach cung cap
cac san phdm stra dbi hodc san phdm mai cho cac phan khuc thi
tredng hién tai.
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e Da dang héa: tang trwdng cdng ty thong qua viéc thanh 1ap hoac
mua lai cac doanh nghiép bén ngoai cac san pham va thj truéng
hién tai cia cong ty.

Céc ¢dng ty ciing can coé chién lwgc gidm quy mé , nghia Ia gidm danh
muc kinh doanh bang cach loai béd cac san pham hodc don vj kinh
doanh khéng mang lai Ioi nhuan hodc khéng con phu hop véi chién
lwoc tdng thé cla cong ty.

marketing cung cép triét ly, dau vao va chién Iwoc cho cac don vi kinh
doanh chién lwoc. Bén canh quan ly quan hé khach hang, cac nha
marketing cing phai dau tw vao quan ly quan hé dbi tac dé tao thanh
mét chudi gia tri hiéu qué : chudi cac bd phan ndi bd thwe hién cac hoat
dong tao ra gia tri dé thiét ké, san xuét, marketing, cung cép va hd tro
san phadm clia doanh nghiép. Khi cé gang tao ra gia tri cho khach hang,
mét cong ty phai vwot ra khdi chudi gia tri ndi bd va hop tac véi nhivng
nguoi khac trong mang lwéi cung cép gia tri. Mang lwdi phan phdi gia tri
la mang Iwéi bao gdbm céng ty, nha cung cap, nha phan phdi va cubi
cung 1a khach hang cta céng ty, nhirtng ngwdi hop tac véi nhau dé cai
thién hiéu suat cta toan bd hé thdng.

Hoach dinh Chién lwo'c Marketing

Chién lwoc marketing 1a logic marketing ma céng ty hy vong sé tao ra
gia tri khach hang va dat dwoc cac mdi quan hé khach hang co loi.
Coéng ty phai lyva chon phuc vu nhirng khach hang nao va phuc vu ho
nhw thé nao. Qua trinh nay bao gébm bén buwdc:

1. Phéan khuc thi trwéong: chia thi trwong thanh cac nhom nguoi
mua riéng biét, nhirng nguwdi c6 nhu cau, dac diém hoac hanh vi
khac nhau va nhitng nguwdi c6 thé yéu cau cac san phdm hoéac
chwong trinh marketing riéng biét. M6t phan khuc thi trwdng la mot
nhém cac nguwoi tiéu dung phan ng theo mét cach twong tw nhw
mot tap hop clia nhirng nd lwc marketing.

2. Xac dinh thi trwdng muc tiéu: la qua trinh danh gia mdc dd hap
dan cda tirng phan khuc thj treéng va lwa chon mét hodc nhiéu
phan khic dé tham gia.
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3. Dinh vi la sédp xép d& mot san pham chiém mét vi tri rd rang, khac
biét va dang mo wdc so véi cac sadn pham canh tranh trong tam tri
nguwoi tiéu dung.

4. Khac biét héa thwe sw la khac biét hoa thj trwdng cung cap dé
tao ra gia tri khach hang vwot troi.

Marketing mix |a tap hop cac cong cu marketing chién thuat: sdn pham,
gid ca, dia diém va chwong trinh khuyén mai, dé tao ra phan t&ng né
mudn trong thj trwéng muc tiéu.

e San phdm dé cap dén sy két hop cua hang héa va dich vu ma
céng ty cung cép.

e Gig la sb tién khach hang tra dé cé dwoc san pham.

e Dja diém dé cap dén tinh kha dung cta san pham.

e Khuyén mailién quan dén cac hoat dong truyén dat Igi ich cla san
pham.

Quan ly qua trinh marketing doi héi bén chirc nang quan ly marketing.

e Dau tién la phan tich hoat ddng marketing bang mé hinh SWOT.
Phan tich SWOT la mét danh gia téng thé vé diém manh cta céng
ty (S - nang lwc bén trong), diém yéu (W - han ché bén trong), co
héi (O - yéu td bén ngoai c6 thé sinh loi) va cac méi de doa (T -
yéu t6 bén ngoai co thé thach thirc cong ty) .

e Th hai, lap ké hoach marketing lién quan dén viéc lwa chon cac
chién lwoc marketing phu hop.

e Thi ba la thwc hién marketing: bién cac chién lwoc va ké hoach
marketing thanh cac hanh ddng marketing dé thwc hién cac muc
tiéu marketing chién lworc.

e Cubi cung, co kiém soat marketing: do lwong va danh gia két qua
cta cac chién lvoc va ké hoach marketing va thuc hién hanh déng
khac phuc d& dam bao rang cac muc tiéu da dat dwoc. Kiém soéat
hoat déng dé cap dén viéc kiém tra két qua hoat déng so voi ké
hoach hang nam, trong khi kiém soét chién luoc lién quan dén viéc
xem xeét sy phu hep gitra chién lwoc va co hdi.

Ngay nay, cac nha marketing can sao lwu chi tiéu cla ho bang cac két
qua cé thé do lwdng dwoc. Loi tire dau tw marketing (ROl marketing) la
loi nhuan rong t dau tw marketing chia cho chi phi dau tw marketing.
ROI marketing do lwéng loi nhuan dwoc tao ra tr cac khoan dau tw vao
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hoat ddng marketing va co6 thé 1a mét cdng cu hivu ich, nhwng ciing kho
do lwong.

Chwong 3: Méi triro'ng marketing

Cac méi trwong marketing bao gébm cac dién vién va lwc lwong
marketing bén ngoai cdé anh hwdng dén thj khd nang quan ly dé xay
dwng va duy tri mdi quan hé thanh céng véi khach hang muc tiéu. Né
bao gdm cé mai truwéng vi md va vi mo.

MaGi triedng vi mo

M6i trwdng vi mé 1a méi trwérng chra cac nhan té ¢c6 mdi lién hé truc
tiép, chat ché va tac dong qua lai v&éi nhau. Cac nhan té 4y déu co kha

ndng anh huwdng dén nang lwc va két qua hoat ddng marketing ctia mot
doanh nghiép. Méi trwdrng vi mé bao gom:

e Ban than doanh nghiép: cac tac nhan gan gii v&i cdng ty anh
hwdng dén kha nang phuc vu khach hang clia céng ty, chang han
nhw: ban than céng ty, cac bd phan trong cong ty, nha cung cap va
cac nguén lyc ma coéng ty can dé san xuat cac san pham cla
minh.

e Trung gian marketing: la cac don vi, doanh nghiép giup cong ty
quang ba, ban va phan phdi hang hoa ctia minh cho ngu®i mua
cudi cung. Nguoi ban lai la cac cdng ty kénh phan phdi. Céac céng
ty phan phéi vat chét giup cong ty dw trir hang hoa, trong khi céc
co quan djch vy marketing la cac cong ty nghién ctru marketing.
Céc trung gian tai chinh bao gdm cac ngan hang va cac cong ty tin
dung.

e Doi tha canh tranh: hoat dong trén cung thi trwong véi cdng ty va
céng chung : bat ky nhém nao c6 mbi quan tdm thuc té hoac tiém
nang dén hoac tac dong dén kha nang dat dwoc cac muc tiéu cla
td chirc. Pay c6 thé 1a cong chang tai chinh, cdng chung truyén
thong, cong chung chinh phu, céng chung dia phuwong, cbng
chung néi chung va cdng chung ndi bo.

e Khach hang: 14 tdc nhan quan trong nhat. Thj trvong nguoi tiéu
dung bao gdbm cac ca nhan mua hang héa dé tiéu dung ca nhan.
Thi truong kinh doanh mua hang héa dé s dung trong qué trinh
san xuét, trong khi thj trirong nguoi ban lai mua dé ban lai véi loi
nhuan. Thj truong chinh phd bao gdm nhitng ngwdi mua s dung
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san pham cho dich vu céng va thj trivong quéc té bao gom tat ca
cac loai thi trwdng nay qua bién gidi.
Maéi triedng vi mo
M®éi trwdng vi md gdm cac yéu td, cac lwc lwong xa hdi rong 1én, cé tac
déng dén toan bd moi trwdng kinh doanh cua doanh nghiép. Doanh
nghiép khong thé kiém soat, thay dbi dwoc cac yéu td clia méi trudng vi
mo. Cac yéu tb trong méi truéng vi mdé mang lai nhirng co’ hdi méi ciing
nhw cac thach thirc dbi véi cac doanh nghiép. Vi doanh nghiép khéng
thé thay déi dwoc méi trworng vi mé, do vay phai tim cach thich (rng voi
nd thi méi cé thé ton tai va phat trién dworc.

M@éi trwérng vi mé bao gdm cac yéu td sau:

e Nhan khau hoc: nghién ctru cac quan thé ngudi vé quy mod, mat
do, vi tri, tudi, gi¢i tinh, khudn mat, nghé nghiép va cac sb liéu
thdng ké khac. Nhirng thay dbéi vé nhan khau hoc dan dén nhirng
thay ddi trén thj trworng. C6 mot sé xu hwédng nhan khau hoc quan
trong trong thé gi¢i ngay nay, chang han nhu sy gia tang dan sé
thé gidi va sw thay dbi ciu truc tudi ctia dan sé thé gidi, noi mot sé
noi trén thé gi¢i dang gia di va nhixng noi khac cé dan sb tré hon.

e Cac méi trwong kinh té bao gébm cac yéu tdé kinh t& c6 anh
hwdng dén strc mua clia ngudi tiéu dung va cac mau chi tiéu. Cac
qudc gia khac nhau vé dac diém, mot sé cé thé dwoc coi 1a nén
kinh té cong nghiép, trong khi nhirtng quéc gia khac co thé 1a nén
kinh té tw cung tw cap, tiéu thu phan I&n san lwong cla chinh ho.
Gilra cac nén kinh t& dang phat trién cung cip cac co hoi
marketing. Cac quéc gia BRIC (Brazil, Nga, An Do, Trung Quéc) Ia
mot nhém céac qudc gia mé rong nhanh chéng hang dau. Ngoai ra
con cé nhivng thay déi trong md hinh chi tiéu ctia khach hang,
chdng han nhw cudc suy thoai gan day, co6 thé dan dén thay dbi 16i
sbng. Cac nha marketing cling nén chi y dén phan phdi thu nhap
va mwc thu nhap.

e Cac méi trwong tw nhién lién quan dén tai nguyén thién nhién
can thiét nhw dau vao cla cac nha marketing hodc bj anh hwéng
b&i cac hoat dong marketing. Nhirng thay dbi trong méi trwdng
nay lién quan dén sy gia tang thiéu nguyén liéu, gia tdng & nhiém
va gia tdng sy can thiép cta chinh phd. Tinh bén vitng vé méi
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trwdng lién quan dén viéc phat trién cac chién lwoc va thyc tién
tao ra mot nén kinh té thé gi¢i ma hanh tinh c6 thé hd tro vo thoi
han.

e Cac méi trweong cong nghé bao gébm cac lyc lwong ma tao ra
céng nghé mai, tao co hdi s&n phdm va thj trwdng maéi. N6 co thé
mang dén nhirng co hdi I&n, nhwng ciing di kém vé&i nhirtng nguy
hiém nhét dinh.

e Cac méi trwdng chinh tri bao gom luat, cac co quan chinh phu
va cac nhém ap lwc anh hudng va han ché té chirc va ca nhan
khac nhau trong mét xa hdi nhat dinh. Xu hwéng hién nay trong
thé gi¢i clia ching ta ngay nay la luat phap ngay cang tang anh
hwdng dén cac doanh nghiép trén toan cau va do do, sw gia téng
anh hudng cta chinh pha dbi véi cac doanh nghiép. Ciing co sw
gia tdng nhan manh vao dao dirc va hoat ddng co trach nhiém voi
xa hoi. marketing lién quan dén nguyén nhan dé cap dén viéc cac
cong ty lién két ban than véi nhirng nguyén nhan cé y nghia, dé
cai thién hinh anh céng ty.

e Cac méi trwong van héa lién quan dén hwdng dan va cac luc
lwong khac c6 anh hwéng dén xa héi co ban gia tri, nhan thirc, s&
thich va hanh vi. Cac yéu t6 van héa anh hwédng dén cach moi
nguoi suy nghi va tiéu dung. Niém tin cét I6i la nén tang va duoc
cha me truyén lai va duwoc cing ¢b6 b&i méi trwdng. Niém tin tho
cép cdi m& hon dé thay dbéi. Moi ngudi cé thé khac nhau vé quan
diém cua ho vé ban than, vé ngudi khac, vé té chirec, nhung cling
c6 thé khac nhau vé quan diém cda ho vé xa hoi, tw nhién va vi
try.

Chwong 4: Théng tin chi tiét vé khach hang

marketing dwa trén théng tin khach hang tét. Théng tin chi tiét vé khach
hang 14 hiéu biét m&i vé khach hang va thi truéng. Khi co dwoc tir thdng
tin marketing tr& thanh co s& dé tao ra gia tri va mbi quan hé véi khach
hang. D& cé duoc théng tin nay, cac cdng ty phai thiét ké hé théng théng
tin marketing (MIS), la con ngudi va tha tuc d& danh gia nhu cau théng
tin, phat trién thong tin can thiét va giup cac nha ra quyét dinh st dung
thdng tin d6 dé tao ra va xac thwc nhirng hiéu biét sau sac vé khach
hang va thj truéng. MIS gidp danh gia nhu cdu thdéng tin, phat trién
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thdng tin can thiét va phan tich thong tin pht hop dé hinh thanh théng tin
chi tiét vé khach hang.

Co s& dir lidu ndi bd 1a tap hop dién t&r vé théng tin thj tredng va ngudi
tiéu dung thu dwoc tir cac ngudn dir liéu trong mang céng ty. D liéu noi
bd cb thé 1a co s& virng chac cho lgi thé canh tranh, vi tiém nang cua
thong tin nay. Théng minh marketing canh tranh la viéc thu thap va phan
tich mét cach co hé théng théng tin cong khai vé ngudi tiéu dung, dbi
tht canh tranh va sw phat trién trong méi trwdng marketing. Tri tué
marketing tét gitip hiéu ré hon vé cach nguwdi tiéu dung nghi dén va két
ndi v&i thwong hiéu.

Nghién ctru thi trwedng

Nghién clru marketing la viéc thiét ké, thu thap, phan tich va bao céo
mot cach cé hé thdng cac dir liéu lién quan dén mét tinh hudng
marketing cu th& ma moét t& chirc phai d6i mat. Qua trinh nghién ctru
marketing cé bén buéc:

1. Xac dinh van dé va muc tiéu nghién ciru.
Muc tiéu ctia nghién clru kham pha la thu thap théng tin so bd giup xac
dinh van dé va dé xuét gia thuyét. Muc tiéu ctia nghién clru mé ta 1a mé
ta tbt hon cac van dé, tinh hudng hoac thj trwdng marketing. Nghién ciru
nhan qua nham kiém tra cac gia thuyét vé mdi quan hé nguyén nhan va
két qua.

2. Xay dwng ké hoach nghién clru vé cach thirc thu thap théng

tin.

D@ liéu thir cip la théng tin da tdn tai & dau d6, da duwoc thu thap cho
mot muc dich khac. D liéu thir cAp co thé dwoc truy cap bang cach st
dung co s& di¥ liéu truc tuyén thwong mai , la nhirng tap hop théng tin
cé san tlr cac ngudn thwong mai tric tuyén hodc cé thé truy cap qua
Internet. Cac céng cu tim kiém trén Internet c6 thé dwoc sir dung dé
dinh vi di¥ liéu thr cp, nhwng nghién ciru phai xac minh rang théng tin
tim dwoc 1a ¢6 lién quan, chinh xac, cap nhat va céng bang.

D@ liéu so cap la thdng tin dwoc thu thap cho muc dich cu thé trong tam
tay. N6 c6 thé dwoc thu thap théng qua nghién ctu quan sat , thu thap
dir liéu chinh bang cach quan sat nhirng ngwdi, hanh déng va tinh
hubng cé lién quan. Nghién clru dan téc hoc la mét dang nghién ctru
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quan sat bao gém viéc clr cac quan sat vién dwoc dao tao dé theo dbi
va twong tac véi nguoi tiéu dung trong “méi tredng ty nhién” cua ho.

D@ liéu so cép ciing c6 thé dwoc thu thap théng qua nghién ctru khéo
sat , thu thap thong tin bang cach dat cau héi cho moi ngudi vé kién
thirc, thai d9, s& thich va hanh vi mua cua ho. Nghién ctru thwc nghiém
thu thap di¥ liéu so cip bang cach chon cac nhém déi twong phu hop,
dwa ra cac phwong phap diéu tri khac nhau, kiém soat cac yéu té lién
quan va kiém tra sw khac biét trong phan &ng cia nhom.

Théng tin ¢6 thé dwoc thu thap qua thw tr, dién thoai, phéng van cé
nhan hodc trwc tuyén. Bang cau hdi qua thw c6 thé kha Ién, trong khi
thédng tin qua dién thoai cling nhanh chéng duoc thu thap. Phdng van ca
nhan c6 thé 1a phdng van ca nhan hodc nhom. Nghién ctru marketing
trwc tuyén thu thap div liéu chinh truc tuyén théng qua cac cudc khao sat
trén Internet, cac nhém tap trung trwc tuyén, cac th&r nghiém dwa trén
web hodc theo déi hanh vi clia nguwdi tiéu dung trwc tuyén. Cac nhom
tap trung truc tuyén tap hop mét nhédm nhoé ngudi trwc tuyén voi mot
nguwdi diéu hanh dwoc dao tao dé trd chuyén vé san pham, dich vu hoac
td chirc va cé dwoc nhirng hiéu biét dinh tinh vé thai dd va hanh vi cla
nguwoi tiéu dung.

Thudng khéng thé thu thap théng tin tlr toan bd dan s, vi vay cac nha
marketing thwdng dwa ra két luan dua trén cac mau. Mot mau 1a mot
phan doan cua ngwoi dan dwoc lwa chon dé marketing nghién ctu dé
dai dién cho dan sd noi chung. Ba quyét dinh lién quan dén mau can
dwoc dwa ra: don vi ldy mau (ai), c& mau (bao nhiéu) va quy trinh 14y
mau (nén chon chidng nhw thé nao). Cé cac méu xac suét , trong d6 mbi
thanh vién cta quan thé c6 co héi dwoc dwa vao nhw nhau, chang han
nhw mau ngdu nhién don gidn, mau ngau nhién phan tang va mau cum.
Nhuwng cling cé nhiing méu phi xéc suét , chang han nhw mau tién I,
mau phan doan va loai mau han ngach.

3.Thu thap dir liéu

Khi thu thap dir liéu so cép, cé hai cdng cu nghién ctu: badng cau hoi va
thiét bj co hoc. Bang cau héi cé thé qua email, dién thoai hoac truc
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tuyén va linh hoat. Cac coéng cu co khi co thé gitp theo déi hanh vi cta
nguwoi tiéu dung.

1. Thwc hién k& hoach nghién ctu c6 nghia 1a dwa né vao hanh
dong. Diéu nay cé nghia la thu thap, x& ly va phan tich théng tin.

2. Phién dich va bao cao cac phat hién. Viéc giai thich khdéng chi
dworc thwe hién bédi cac nha nghién ctru ma con béi cac nha quan
ly marketing, nhirng nguoi biét vé van dé va cac quyét dinh can
phai dwoc thuwe hién.

4. Quan ly div lieu

Quan ly quan hé khach hang (CRM) la quan ly théng tin chi tiét vé khach
hang ca nhan va quan ly can than cac diém tiép xuc cta khach hang dé
tdi da héa long trung thanh. N6 cé nghia la ndm bat va st dung di¥ liéu
nguoi tiéu dung dé quan ly cac twong tac cda khach hang va xay dwng
moi quan hé va&i khach hang. Ky thuat khai thac di¥ liéu co thé dwoc st
dung dé truy cap di¥ liéu khach hang. Bang cach s dung CRM dé hiéu
khach hang, mbi quan hé v&i ho cé thé sau sac hon.

Khi thu thap théng tin marketing, méot s6 diéu phai dwoc ghi nhé. Khi
thwe hién nghién ciru marketing quéc té, phai lvu y dén sw khac biét vé
van héa va kho khan trong kha nang tiép can. Ngoai ra con ¢é nhirng lo
ngai lien quan dén chinh sach céng va dao dic trong nghién clru
marketing, chdng han nhw xam pham quyén riéng tw va st dung sai cac
phat hién cua nghién clru.

Chwong 5: Hanh vi ngw®i mua cua ngwei tiéu dung

Hanh vi mua cda ngwoi tiéu dung la hanh vi mua cua ngudi tiéu dung
cudi cung: cac ca nhan va hd gia dinh mua hang héa va dich vu dé tiéu
dung ca nhan.

Thi trwdng tiéu dung la: tit ca cac hé gia dinh va ca nhan mua hodc c6
dwoc hang héa va dich vu dé tiéu dung ca nhan.

Nguoi tiéu dung dwa ra quyét dinh mua hang ngay, nhwng cé thé kho
xac dinh ly do tai sao ho dwa ra quyét dinh nhéat dinh. Viéc mua hang
cla nguwdi tiéu dung bi anh hwéng béi cac dac diém khac nhau. Cac yéu
t6 anh hwéng dén quyét dinh mua hang cda nguoi tiéu dung:
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Yéu t6 van hoa

Yéu t6 van hda c6 anh hwdng dén hanh vi ctia nguei tiéu dung. Van hoéa
la tap hop cac gia tri, nhan thirc, mong mudn va hanh vi co ban ma mot
thanh vién trong xa héi hoc dwoc tir gia dinh va cac thiét ché quan trong
khac. Mot nét dep van hoa 1a mot nhém nguwdi véi cac hé thdéng gia tri
chia s& dya trén kinh nghiém sbng chung va tinh huéng. Chung khac
biét, nhwng khéng nhét thiét phai loai trir 13n nhau. Cac giai cap xa hoi 1a
nhirng bdé phan twong dbi 1au dai va cé trat tw trong mot xa hdi ma cac
thanh vién cé chung gia tri, s& thich va hanh vi.

Yéu t6 xa hoi

M6t anh huwdng khac 1a cac yéu té xa hodi. Nhém la hai hodc nhiéu ngudi
twong tac dé hoan thanh cac muc tiéu ca nhan hodc chung. Nhiéu nhém
nhd &nh hwdng dén hanh vi ciia mét ngwdi. Nhém thanh vién 1a nhom

ma mot ngudi thudc vé, trong khi nhém tham chiéu déng vai tro 1a diém
so sanh truc tiép.

Anh hwéng truyén miéng clia ban bé va nhirng nguoi tiéu dung khac cé
thé cé anh hwdng manh mé dén hanh vi mua hang. Nguoi 1anh dao y
kién la mdt ngudi trong nhdm tham khdo, ngudi cé ki nang, kién thirc,
tinh cach hodc cac dac diém khac, tao ra anh huwéng xa hdi dbdi voi
nhirng ngudi khac. Cac nha marketing ¢d gang xac dinh ngudi dan dau
y kién va huéng cac nd lwc marketing ctia ho t&i ngudi nay. marketing
Buzz lién quan dén viéc tao ra cac nha lanh dao quan diém dé déng vai
trd 1a dai s&r thwong hiéu. Mang xa héi truc tuyén la cac cong ddng truc
tuyén, chang han nhw blog, cac trang mang xa hdi hodc tham chi la thé
gi&i a0, noi moi ngwdi xa hodi hda hodc trao ddi thong tin va y kién.

Gia dinh ciing c6 thé c6 anh hwédng manh mé dén hanh vi mua hang.
M6 hinh vai trd mua hang trong gia dinh thay dbi theo 16i séng tiéu dung
ngay cang phat trién. Mot nguwdi thudc nhiéu nhém bén canh gia dinh,
con co cac cau lac bd, td chirc va cong ddng truc tuyén. Vi tri ciia mét
ngwdi trong nhdm duwoc xac dinh theo vai trd va dia vi. M6t vai tro bao
gdm céac hanh ddng mong doi cia mét nguwdi. Moi ngudi thwdng chon
nhirng san phadm phu hop véi vai trd va dia vi cia ho.
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Yéu t6 ca nhan

DP&c diém ca nhan ciing c6 anh hwdng dén hanh vi mua hang cla nguoi
tiéu dung. Nhirng dac diém nay co thé 1a tudi va giai doan vong doi cla
ngu®i do, nghé nghiép va hoan canh kinh té ctia ngwdi dé, nhung ciing
c6 thé 1a 16i sdbng va tinh cach. Li séng la kiéu sbng ctia mot ngudi
dwoc thé hién trong cac hoat ddng, sé thich va quan diém cia nguoi
d6. Nhan cach la nhirng dac diém tam ly riéng biét d& phan biét mot
ngwoi hoac mét nhom nguwdii.

C6 thé noi, thwong hiéu ciing ¢ ca tinh riéng. Mot tinh cach thuong
hiéu 1a sy pha trén cla nhirng dac diém ctia con ngwdi ma cé thé duoc
st dung d& mé ta cac thwong hiéu. Cé nam dac diém tinh cach thuwong
hiéu chung: chan thanh, phan khich, ndng lwc, tinh té va chac chan.

Yéu to tam ly

Hanh vi mua chiu &nh huwéng cla 4 yéu td tdm ly chinh: déng co, nhan
thire, hoc tap va niém tin, thai do. Bong co (thuc day) 1a nhu cau di cip
bach d& huwéng ngudi d6 tim kiém sy théda man nhu cau. Nghién ctru
dong co dé cap dén nghién ctru dinh tinh dwoc thiét k& dé tim ra dong
co tiém 4n cla nguoi tiéu dung. Hé théng phdn cdp nhu cdu cua
Maslow phén loai nhu ciu thanh mét kim tw thap, bao gdm nhu ciu tdm
ly, nhu cau an toan, nhu cau xa hoi, nhu cau vé long tw trong va nhu cau
tw hién thwc hoa.

Nhan thirc 1a qua trinh con ngudi lwa chon, sap xép va giai thich théng
tin d& tao thanh mét bic tranh cé y nghia vé thé gi¢i. Con ngudi hinh
thanh nhitng nhan thirc khac nhau vé cung mét kich thich do ba quéa
trinh tri giac: chu y chon loc, bién dang co6 chon loc va duy tri c6 chon
loc. Hoc tap mé t& nhivng thay ddi trong hanh vi ciia mét ca nhan phat
sinh tr kinh nghiém. Bong /ire la mét kich thich manh mé kéu goi hanh
déng. Cues la nhirng kich thich nhé xac dinh cach mét ngwdi phan ng.

M6t niém tin 1a mot y nghi mé ta rang mot ngudi ndm gilr khodng mot
cai gi do6. M6t thai do 1a danh gia lién tuc loi hay bét loi ciia mot nguoi,
cdm xuc va xu huwédng huwéng téi mot doi twong hodc y twédng. Thai do
c6 thé khé thay ddi, vi ching thwdng la mét phan cia khudn mau lén
hon.
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C6 nhiéu loai hanh vi quyét dinh mua khac nhau. Hanh vi mua phrc tap
dwoc dac trweng bdi s tham gia mua hang cia nguwoi tiéu dung cao va
suw khac biét dang ké gitra cac thwong hiéu. Nguwdi mua sé trai qua mét
qua trinh hoc héi, phat trién niém tin va thai do va sau dé lwa chon mua
hang sé theo sau. Hanh vi mua gidm bét hoa Ia hanh vi mua clia nguoi
tiéu dung dwoc déc trung bdi sy tham gia nhiéu, nhung ¢6 it sw khac
biét gilra cac thwong hiéu.

Hanh vi mua theo théi quen la hanh vi mua clda nguwoi tiéu dung duwoc
dac trwng béi sw tham gia ciia ngu i tiéu dung thap va cd it s khac biét
dang ké&. Viéc Iap lai cac quang céo cé thé tao ra sy quen thudc voi
thwong hiéu (nhwng khdng gay thuyét phuc), diéu nay cé thé dan dén
viéc mua hang theo théi quen. Hanh vi mua tim kiém sw da dang la hanh
vi mua cua nguwoi tieu dung dwoc dac treng béi sy tham gia ciia ngu i
tiéu dung thap, nhung co6 sw khac biét dang ké vé thwong hiéu.

Qua trinh quyét dinh ciia ngw®i mua c6 nam giai doan.

1. Can cbng nhan la giai doan dau tién, trong d6 ngudi tiéu dung
nhan ra mot van dé hodc nhu cau.

2. Tim kiém théng tin la giai doan ma ngwdi tiéu dung dwoc kich
thich dé tim kiém thém théng tin, ngwdi tiéu dung co thé chi can
tang cwong sy chd y hodc cé thé chu déng tim kiém théng tin.
Théng tin cé thé dwoc lay tr cac ngubn ca nhan, cac nguén
thwong mai, cac ngudn cong khai va cac nguén kinh nghiém.

3. Panh gia cac giai phap thay thé. Panh gia thay thé 1a qua trinh
nguoi tiéu dung st dung théng tin d& danh gia cac nhan hiéu thay
thé trong tap hop lwa chon.

4. Quyét dinh mua hang la quyét dinh ctia ngwdi mua vé viéc mua
nhan hiéu nao. Ca thai do cla ngudi khac va cac yéu td tinh
hudng b4t ng& co6 thé anh huwéng dén quyét dinh cudi cung.

5. Hanh vi sau khi mua hang la giai doan clia qua trinh quyét dinh
cla nguw®i mua, trong dé nguwoi tiéu dung thwc hién thém hanh
dong sau khi mua hang dwa trén sy hai Iong hoac khéng hai long
cda ho dbi v&i viec mua hang. Sy bat hoa vé nhan thire 1a s khé
chiu cia ngwdi mua do xung dét sau mua hang gay ra.

Qua trinh quyét dinh cta ngwdi mua cé thé khac dbi véi cac san pham
mé&i. Mot san phdm méi la mot tét, dich vu hodc y twédng dé la cdm nhan
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ciia mét sd khach hang tiém nang nhw méi. Ngwdi tiéu dung phai quyét
dinh chdp nhan chang hay khéng. Cac qua trinh ap dung la qué trinh
tinh than théng qua d6 mét ca nhan di tiv thinh giac dau tién vé mot sy
ddi ma&i dé cho con nudi.Cé ndm giai doan trong qua trinh ap dung: nhan
thirc, quan tam, danh gia, thir nghiém va ap dung

Chwong 6: Thi trieoong kinh doanh

Hanh vi mua kinh doanh cla t6 chirc mua hang héa, dich vu dé st dung
vao viéc san xuét san pham, dich vu khac dé ban, cho thué hoac cung
cap cho ngudi khac. Cac qua trinh mua hang kinh doanh la qua trinh
quyét dinh ctia nguwdi mua doanh nghiép xac dinh cac san phém va dich
vu td chirc clia ho can phai mua va sau d6 tim kiém, danh gia va lya
chon trong sb cac nha cung cip thay thé va thwong hiéu. Thi truong
kinh doanh I&n hon thi trwéng tiéu thu va khac nhau vé nhiéu mat.

Thij trwdng kinh doanh théng thwdng bao gbm it ngwdi mua hon, nhung
I&n hon thi trwdng tiéu dung. Nhu cau kinh doanh la nhu cau xuét phat :
nhu cau kinh doanh cudi cung bt nguén t& nhu ciu vé hang hdéa tiéu
dung. Cau cla thj trwérng kinh doanh kém co gidn hon va it bj anh
hwdng béi sw thay dbi gia trong ngan han, trong khi cau ciing bién déng
nhanh hon.

Ban chét cia don vi mua lién quan dén nhiéu ngu®i tham gia quyét dinh
hon va né lwc mua chuyén nghiép hon. Cac quyét dinh clia ngudi mua
doanh nghiép thwdng phirc tap va chinh thirc hon. Cubi cung, ngudi
mua va ngwdi ban thwdng lam viéc trén cac méi quan hé 1au dai. Phat
trién nha cung cép 1a sw phat trién cé hé thdng mang lwéi cac dbi tac
nha cung cp dé dam bao ngudn cung cip san pham va nguyén vat liéu
thich hop va dang tin cay dé sir dung trong san xuét san pham hodc ban
lai cho ngw&i khac.

C6 ba loai tinh hudng mua hang cGa doanh nghiép. M6t rebuy thang la
mot tinh huéng mua kinh doanh trong d6 ngu®i mua thuwéng xuyén sap
xép lai mot cai gi d& ma khéng can bét ky stra dbi. Gidam gia dwoc stra
dbi 1a khi nguwei mua mudn stra ddi cac thdng sbé ky thuat, gia ca, diéu
khodn hodc nha cung cap cia san phdm. M6t nhiém vu mai [a mét tinh
huéng mua kinh doanh trong dé nguw®i mua mua mét san phém hoac
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dich vu cho 1an dau tién. Hé théng ban (hodc ban giai phap) la mua mét
gidi phap dong goi cho mét van dé tr moét ngwdi ban duy nhat, do dé
tranh tat ca cac quyét dinh riéng biét lién quan dén mét tinh hubng mua
phtrc tap.

C6 nhiéu ngwdi tham gia vao qua trinh mua doanh nghiép. Céac trung
tam mua 14 tt ca cac ca nhan, don vi déng vai trd trong qua trinh ra
quyét dinh mua hang.

e Nguoi dung la thanh vién cta té chirc mua, nhitng ngudi sé thuc
suw st dung san pham hodac dich vy da mua.

e NguwoOi c6 anh hwédng la nhirng ngwdi trong trung tdm mua hang
cua td chirc, nhitng ngwdi anh hwéng dén quyét dinh mua, ho
thwérng giup xac dinh cac thdng sb ky thuat va ciing cung cép
thdng tin d& danh gia cac lwa chon thay thé.

e Nguoi mua la nhirng nguwdi trong trung td&m mua hang cua té chirc
thwe hién mua hang thuc té.

e Nguoi quyét dinh la nhirng ngwdi cd quyén lwc chinh thirc hodc
khéng chinh thirc dé& Iwa chon hodc phé duyét cac nha cung cap
cudi cung.

e Nguodi gac cdng 1a nhirtng ngudi trong trung tdm nguwdi mua cla
mot t& chirc, nhitng ngudi kiém soét lubng théng tin dén nhirng
nguwoi khac.

C6 rat nhiéu thir co thé anh huwéng dén nguwdi mua doanh nghiép, chang
han nhw cac yéu té6 méi trwong. Chung cé thé bao gdm méi trwdng kinh
té, ngudn cung cap nguyén liéu chinh va van hoéa va phong tuc tap quan.
Cac yéu tb té chirc nhw muc tiéu, hé thdng va chinh sach ciing cé thé cé
anh hudng. Ngoai ra, cac yéu té gilra cac ca nhan, chang han nhw thadm
quyén, dia vi va kha nang thuyét phuc cé thé thwe hién anh hwéng cla
chung. Cudi cung, cac yéu td ca nhan, chang han nhu tudi tac, thu nhap,
trinh d6 hoc van va thai dé rai ro c6 thé déng mét vai trd trong quyét dinh
cua ngwdi mua doanh nghiép.

Quy trinh mua doanh nghiép

Qua trinh mua doanh nghiép cé tdm giai doan.
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1. Nhan biét van dé : mdt ngudi nao do trong céng ty nhan ra mét
van dé hoac nhu cau cé thé dwoc dap ng bang cach mua mot
hang héa hoac mét dich vu.

2. M6 t& nhu cdu chung Ia giai doan trong qua trinh mua hang cua
doanh nghiép, trong d6 ngw®i mua mé ta cac dac diém chung va
sb lwong ciia mdt mat hang can thiét.

3. D&c diém ky thuat sdn phdm 1a giai doan trong qua trinh mua cuta
doanh nghiép trong d6 t6 chirc mua quyét dinh va quy dinh cac
dac tinh ky thuat tét nhat cia sdn pham cho mét mat hang can
thiét.

4. Tim kiém nha cung cép la giai doan ma ngu®i mua cb gang tim
kiém nhirng nha cung cap tét nhat.

5. Trung ciu dé xuét la giai doan ma ngwdi mua moi cac nha cung
cap du diéu kién nop dé xuét.

6. Lwa chon nha cung cép la giai doan ma nguw®i mua xem xét cac
dé xuét va lwa chon mét nha cung cap hoéac cac nha cung cép.

7. Théng sb ky thuat theo quy trinh d&t hang la giai doan ngu®i mua
viét don dat hang cudi cung véi (cac) nha cung cap da chon, liét
ké cac thong sb ky thuat, sb lwong can thiét, thoi gian giao hang
du kién, chinh sach ddi tra va bao hanh.

8. Banh gia hoat déng la giai doan ma ngwd®i mua danh gia hoat
dong cta nha cung cp va quyét dinh tiép tuc, stra ddi hoac loai
bo théa thuan.

Mua sdm dién t& lién quan dén viéc mua hang théng qua cac két nbi
dién t&r gitba ngwdi mua va ngudi ban, thudng 1a trwc tuyén. Diéu nay
c6 thé théng qua dau gia nguoc, trao ddi giao dich, cac trang web mua
cong ty va lién két extranet. Loi ich ciia mua sam dién tlr 1a chi phi giao
dich thAp hon va mua hang hiéu qua.

Céc thj trworng thé ché bao gdm trwdng hoc, bénh vién, nha duwéng lao,
nha tu va cac td chirc khac cung cap hang héa va dich vu cho ngudi
dan trong cham séc ho. Nhirng thi trwong nay cé thé rong khap va
thwerng cé ddc diém la ngan sach thap. Thi trwéng chinh phd bao goém
cac don vi chinh pha (lién bang, tiéu bang va dia phwong) mua hoac
thué hang hoda va dich vu dé thwc hién cac chire nang chinh cua chinh
phu.
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Chwong 7: Chién lwo'c hwéng dén khach hang

Ngay nay, hau hét cac coéng ty da chuyén t» marketing dai chung sang
marketing muc tiéu: xac dinh cac phan khuc thi trwe&ng va chon mét so it
dé san xuat. Co bdn bwdc chinh trong viéc thiét k& mot chién lwoc
marketing hwd'ng vao khach hang.

Phan khuc thi trwwé'ng

Phan khuc thj trrong co nghia la chia thi trwong thanh cac phan khuc
nhé hon véi cac nhu cau, dic diém hodc hanh vi riéng biét co thé yéu
cau céac chién lwgc hodc hén hop marketing riéng biét. Cé nhiéu cach
khac nhau dé phan doan thij truong:

1. Phan khuc theo dia ly: chia thj trwdng thanh cac don vi dia ly
khac nhau, chang han nhu qubc gia, tiéu bang, khu vwe, quan,
thanh phé ho&c tham chi 1a cac vung 1an can.

2. Phan khic nhan khau hoc: chia thj tredng thanh cac phan khac
khac nhau dwa trén cac bién sbé nhu tudi tac, gidi tinh, quy mé gia
dinh, chu ky séng cda gia dinh, thu nhap, trinh doé hoc van, t6n
gido, ching tdc, thé hé va quéc tich. Phan khuc dd tubi va vong
doi dang chia thi trwéng thanh cac nhom tudi va vong ddi khac
nhau. Phéan khuc theo gidi nghia la phan chia thi trwdng dwa trén
gi¢i tinh, trong khi phédn khdc thu nhép phén chia thj trwdng dwa
trén mac thu nhap.

3. Phan khuac tam ly: phan chia thi trwdng thanh cac phan khuc
khac nhau dwa trén dic diém tang 1&p xa héi, 16i sbng hoéc tinh
cach.

4. Phan khuc theo hanh vi: phan chia thi trw&ng thanh cac phan
khuc dwa trén kién thire, thai do, cach sir dung hoac phan tng cla
nguoi tiéu dung dbi véi mot sdn pham. Diéu nay cé thé duwoc thuc
hién théng qua phéan doan theo dip : phan chia thj trwd&’ng theo cac
dip khi ngw®i mua cé y twdng mua, thwc sy mua hoac st dung
cac mat hang da mua. Phan khuc lgi ich: phan chia thi trwdng theo
loi ich ma khach hang tim kiém tir s&n phdm. Thj trwéng cling c6
thé dwoc phan doan dwa trén trang thai ngudi dung, ty 1& st dung
va trang thai trung thanh.

Céac nha marketing thweng st dung nhiéu co’ s& phan doan dé xac dinh
moét nhdm muc tiéu dwoc xac dinh rd. D& phan khac cé hiéu qua, cac
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phan khuc thi trwérng phai do lwdng dwoc, co thé tiép can dwoc, quan
trong, c6 thé phan biét va hanh dong dwoc. Thi trwéng kinh doanh ¢
thé dwoc phan doan véi cac bién sb gibng nhau, nhung ciing cé cac
bién sbé bd sung, chdng han nhu dac diém hoat déng ctia khach hang,
phwong phéap tiép can mua hang va cac yéu td tinh hudng. Thj trwéng
quéc té cé thé dwoc phan doan bang cach st dung két hop nhiéu bién
s6. Phan khuc lién thi trwong (phan khuc thi trwérng chéo): hinh thanh
cac phan khiuc nguoi tiéu dung ¢é nhu cau va hanh vi mua gibng nhau
mac du ho & cac qudc gia khac nhau.

Xac dinh thi trwéo'ng muc tiéu thi trreong

Nhd&m muc tiéu thi tredng la qua trinh danh gia mirc dd hap dan cua
trng phan khuc thi trwdng va lwa chon mét hoac nhiéu phéan khuc dé
tham gia. Khi danh gia cac phan khuc, nha marketing phai xem xét quy
mé va tbc do tang trudng cla phan khuc, mic dd6 hip dan cta ciu truc
phan khic cling nhw cac muc tiéu va ngudn lwc cla cdng ty. Mét thi
trw&ng muc tiéu bao gdbm moét tap hop cac khach hang chia sé nhu cau
chung hoac dac diém ma codng ty quyét dinh d& phuc vu. Cé mét sé hinh
thirc nhdm muc tiéu thj trwdng.

e Marketing khdng phan biét (dai chung) : mét chién lwoc marketing
bao phl trong d& mét céng ty quyét dinh bd qua suw khac biét cla
phan khuc thi trwong va di theo toan bé thj trwong véi mot 1o dé
nghi.

e Marketing phan biét hodc marketing phan doan: mét chién lwoc
bao phu thj trwéng trong dé mét cong ty quyét dinh nhdm muc tiéu
vao mot sb6 phan khuc thj trwdng va thiét ké cac wu dai riéng biét
cho tirng phéan khuc.

e Marketing tap trung (niche): mét chién lwoc bao pha thi trwdng
trong d6 mot cdng ty di theo mot thj phan I&n ciia mot hodc mot vai
phan khuc hoac ngach.

Micromarketing dworc thiét ké riéng san phdm va marketing cac chuong
trinh v&i cac nhu cau va mong mudn ctia ca nhan cu thé va phan khac
khach hang dia phwong. N6 bao gdm marketing dia phwong : diéu chinh
thwong hiéu va chwong trinh khuyén mai theo nhu cau va mong muén
cta cac phan khuc khach hang dia phwong; thanh phd, vang lan can va
tham chi ca cac ctra hang cu thé. N6 cling bao gébm marketing riéng 18 :
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diéu chinh cac sadn pham va chwong trinh marketing theo nhu cau va s&
thich cda tirng khach hang, con duwgc goi la marketing mét déi mot,
marketing tuy chinh va thi tredng cia mét.

Céc cong ty can phai xem xét rat nhiéu yéu té khi quyét dinh mot chién
lwoc nhadm muc tiéu, chang han nhw cac nguén luc sdn co, sy thay dbi
cua thi trrd'ng va cac chién lwoc marketing cua doi thu canh tranh.

Sw khac biét va dinh vi

Khac biét héa cé nghia 1a khac biét hoa thi trwérng cung cap dé tao ra
gia trj vuot tréi cho khach hang. Pinh vj 1a sép xép dé sadn pham chao
ban trén thi trwérng chiém mot vi tri rd rang, khac biét va dang mo wéc
so v&i cac san pham canh tranh trong tam tri nguoi tiéu dung muc tiéu.
M6t vi tri sdn phdm la cach san phdm duwoc xac dinh bdi nguoi tiéu
dung vé cac thudc tinh quan trong: noi san pham chiém trong tam tri
cla ngwdi tiéu dung lién quan dén san pham canh tranh. Ban dé dinh vi
cdm nhan cho thay nhan thirc cla nguwdi tiéu dung vé thwong hiéu so
v&i cac san pham canh tranh.

DPé xay dwng cac mdi quan hé cé lgi, cac nha marketing phai hiéu nhu
cau cua khach hang. Khi mét cdng ty dwoc phan biét bdi gia tri khach
hang cao hon, diéu nay cé thé tao ra loi thé canh tranh: loi thé so véi
cac dbi tht canh tranh c6 dwoc bang cach cung cp gia tri khach hang
I&én hon, bang cach cé gia thAp hon hodc cung cap nhiéu loi ich hon
phu hop véi gia cao. Cong ty co thé khac biét héa chinh minh théng qua
khac biét hda san phém, khac biét hdéa dich vu, khac biét héa kénh, khac
biét héa con ngwdi hoac khac biét hoéa hinh anh.

Khi mét céng ty cé nhiéu diém khac biét dé quang ba, nhiéu nha
marketing cho rang cdng ty nén tap trung vao mét diém ban hang duy
nhét (USP), trong khi mdt sb nguwdi khac cho rang ho cé thé quang ba
nhiéu hon. Sw khac biét dang dé thuc day can phai quan trong, khac
biét, vwot trdi, cd thé truyén dat, khdng dé bi sao chép, gia ca phai
chang va co lgi nhuan.
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Céac dé xuat gia tri 1a vj tri dy da cia mét thwong hiéu: day du sw pha
trdn cua nhirng lgi ich ma n6é duwoc dinh vi. Co nhiéu ménh dé gia tri co
thé co, trong d6 nam ménh dé co thé 1a “chién thang”:

1. Dé biét thém théng tin chi tiét: sdn phdm cao clp va gia cao hon.
2. Gibng nhau hon: dwoc s dung dé& tAn cong dbi thi canh tranh
bang cach cung cép chét lvong véi gia thap.
3. Twong tw cho it hon: mét théa thuan tét.
4. it hon nhiéu: hiéu suat kém téi wu hon véi mre gia thap.
5. Nhiéu hon cho it hon: cudi cung gianh chién thdng, nhwng kho dat
dwoc trén thuc té.
M6t tuy&n bd dinh vi 1a mét tuyén bd tém tat dinh vi clia cong ty hodc
thwong hiéu. N6 cé dang sau: Dé phan (khic muc tiéu va nhu cau)
(thwong hiéu) cua chung téi la (khai niém) dé (diém khac biét). Khi mot
vi tri da dwoc chon, mot cdng ty phai hanh dong dé cung cép va truyén
dat vi tri d6 cho khach hang muc tiéu cua minh.

Chwong 8: Xay dwng gia tri khach hang

M6t san phdm la b4t c& diéu gi co thé dwoc cung cip cho mét thi
trwérng cho sw chu y, mua, s&¢ dung hodc tiéu thu c6 thé théda man mot
nhu cau hodc mudn. Mét dich vu Ia mdt hoat dong, loi ich hay sy hai
lobng chao ban d6 la ban chat vé hinh va khéng dan dén quyén sé hiru
cla béat cr diéu gi. S&n pham 1a chia khoéa trong cung cép thi trwdng
tbng thé. Cung cép trén thi trwdng co thé chi tdn tai hang héa hiru hinh
thuan tay, dich vu thuan tay va moi thé¢ & gitra. Cac nha hoach dinh san
phdm can xem xét ba cip dd khi quyét dinh vé dich vu va san pham.
Pau tién 1a mrc gia tri khach hang cbt 16i. Thir hai, loi ich cbt I16i phai
duwgc bién thanh san phadm thwc té. Cudi cung, mét sdn phdm ting
cwdng phai dwoc xay dwng xung quanh san pham thuc té bang cach
cung cap cac dich vu.

San pham tiéu dung va céng nghiép

San pham va dich vu duoc chia thanh hai loai I&n: s&n pham tiéu dung
va san pham cong nghiép.

e San pham tiéu dung: 1a sdn phdm dwoc mua béi ngudi tiéu dung
cudi cung dé tiéu dung ca nhan.
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o San pham tién lgi |a loai san pham tiéu dung ma ngudi tiéu
dung thwdong mua thuwdng xuyén, ngay lap tc, it phai so
sanh va né lwc cla ngwdi mua.

o San phdm mua sdm 1a san pham tiéu dung ma khach hang
trong qué trinh lwa chon va mua hang thwong so sanh vé
cac thudc tinh nhw sy phu hop, chat lwong, gia ca va kiéu
dang.

o San pham dic biét 1a mot loai san pham tiéu dung cé dac
diém riéng biét hoac nhan dang thwong hiéu ma mot nhém
ngwdi mua dang ké sén sang thwc hién né lwc mua dic biét.

o San phdm chwa mua la san pham tiéu dung ma nguoi tiéu
dung khéng biét, hoac biét nhuwng thwdng khéng can nhéc
mua.

San pham céng nghiép: la san phdm do ca nhan, té chirc mua dé ché
bién thém hodc st dung vao hoat dong kinh doanh. Vat liéu va bo phéan
bao gdm nguyén liéu thd (ndéng san, san phdm tw nhién) va cac bd phan
dwoc ché tao (nguyén liéu thanh phan va cac bd phan).

Marketing t6 chirc bao gébm cac hoat déng nham tao ra, duy tri hodc
thay déi thai do va hanh vi cia khach hang muc tiéu. Cac chién dich
quang cao hinh anh cdng ty cé thé dwoc str dung dé cai thién hinh anh
cla cong ty. marketing ca nhan bao gdbm cac hoat déong nham thay dbi
thai do cia nhirng nguoi cu thé . marketing dia diém lién quan dén cac
hoat dong dé tao ra, duy tri hodc thay dbi thai d6 dbi véi nhirng dia diém
cu thé. marketing xa hoi la viéc si¢r dung cac khai niém va céng cu
marketing thwong mai trong cac chwong trinh dwoc thiét ké dé tac dong
dén hanh vi clia ca nhan nham cai thién hanh phuc cia ho va cla x3
hoi.

Cac quyét dinh lién quan dén san pham va dich vu dwoc
dwa ra & ba cap do:

1. Cac quyét dinh vé san pham va dich vu riéng lé

Phat trién mot san phdm hodc dich vu lién quan dén viéc xac dinh cac
loi ich. Chét lwong san pham 14 cac déc tinh clia san phdm hodc dich vu
c6 kha ndng dap rng cac nhu cau cla khach hang da néu hoac ngu v.
Quan ly chét luong toan dién (TQM) 1a mét cach tiép can ma ca cong ty
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cung tham gia vao viéc khéng ngirng nang cao chéat lwong téng thé.
Chét lwong san pham dwa trén mirc chat lwong va tinh nhat quan. Cac
thudc tinh khac ctia san phdm va dich vu 1a cac dac diém cta san pham,
kiéu dang san pham (hinh thirc bén ngoai) va thiét ké (trai tim cta san
pham).

M6t thwong hiéu la mét tén, thuat nglr, dau hiéu, biéu twong, thiét ké
hodc két hop cac danh sach chi rd cac san phadm hodac dich vu ciia mot
ban hodc nhém nguoi ban va phan biét chang véi nhivng dbi tha canh
tranh. Bao bi lién quan dén cac hoat dong thiét ké va san xuat bao bi
hodc bao bi cho médt s&n phdm. Bao bi sang tao cé thé mang lai loi thé
canh tranh. Cac quyét dinh vé& san phdm va dich vu cudi cung bao gém
cac nhan giup xac dinh mdt s&n phdm hoéc thwong hiéu va cac dich vu
hé tro' clia san pham.

2. Cac quyét dinh vé dong san pham

M6t dong san phdm 1a mdt nhém cac sadn phdm cé lién quan chét ché vi
chung hoat dong moét cach twong tw, dwgc ban cho cac nhém khach
hang twong tw, dwoc ban trén thi trwdng thdng qua cac loai twong tw
cla cac clra hang hodc nam trong pham vi gia nhét dinh. Cac quyét dinh
chinh bao gébm dé dai dong sadn pham, cé thé dwoc diéu chinh bang
cach l4p day dong san phdm (thém nhiéu mé&t hang hon trong pham vi
hién tai) va kéo dai dong (kéo dai ra ngoai pham vi hién tai).

3. Quyét dinh két hop san pham

M6t sw pha trén san phdm (danh muc san pham) la tap hop cla tat ca
cac dong san phdm va cac mat hang ma mét ngwdi ban déc biét cung
cap dé ban. Chiéu rong két hop san pham la sé lwong cac dong san
phdm khac nhau, trong khi chiéu dai dé cap dén tbng sé mat hang trong
cac dong san pham. Do sau két hop san pham dé cap dén sb luvong
phién ban dwoc cung cAp cho mbi san pham trong dong.

Marketing dich vu

Cac cong ty phai quyét dinh bdn dac diém dich vu khi thiét ké cac
chuwong trinh marketing. Tinh vé hinh cta dich vu : dich vu khéng thé
nhin thdy, ném, cdm nhan, nghe thdy hodc ngli thdy truéc khi ching
dwoc mua. Dich vu khéng thé tach roi: dich vu dwoc san xuét va tiéu

N@KA MARKFTING




N@KA MARKETING CONG TY MARKETING TONG THE

www.nokamarketing.com

dung cung moét luc va khéng thé tach r&i khéi cac nha cung cip cla
chung. Tinh thay ddi cda dich vu: chat lwong cta céac dich vu cé thé
khac nhau rat nhiéu tuy thudc vao ngudi cung clp chang va khi nao, &
dau va nhu thé nao. Tinh d& héng cua dich vu: dich vu khéng thé duoc
lwu trir dé ban hoadc sir dung sau nay.

Céc chudi loi nhuan dich vu la chubi lién két loi nhuan céng ty dich vu
v&i nguoi lao dong va sw hai l1dng cla khach hang. Chudi nay bao gém
nam lién két: chat lweng dich vy ndi bd, nhan vién dich vy hai Iong va
hiéu qua, gia tri dich vu l&n hon, khach hang hai Iong va trung thanh va
cudi cung la lgi nhuan va tang trwdng dich vu lanh manh. marketing dich
vu khéng chi 1& marketing bén ngoai truyén théng, né con bao gébm
marketing ndi bd va marketing twong tac. marketing néi bd lién quan dén
viéc dinh hwéng va thuc day nhan vién tiép xuc véi khach hang va hd
tro nhirng ngwi lam dich vu 1am viéc nhw mét nhém dé mang lai sw hai
long cho khach hang. marketing twong tac lién quan dén viéc dao tao
nhan vién dich vu vé ky thuat twong tac véi khach hang dé théa man
nhu cdu cuda ho.

Céac nha marketing dich vu can quan ly sw khac biét cia dich vu, dam
bao rang ching ndi bat gira cac dbi thi canh tranh. Ho ciing can quan
ly chéat lwong dich vu, c6 thé khé xac dinh hon chét lwong san pham.
Cudi cung, ho can quan ly nang suét dich vu bang cach dam bao nhan
vién c6 k§ nang va thwec hién cac quyén nang ctia cdng nghé.

Xay dwng thwong hiéu

Gia tri thwong hiéu la tac déng khac biét ma viéc biét tén thwong hiéu cé
dwoc dbi voi phan ng cta khach hang dbi véi san phdm hoéac hoat
ddong marketing ctia né. Gia tri thwong hiéu co6 thé 1a mét tai sdn manh
mé. Dinh gia thwong hiéu 1a qua trinh wéc tinh tdng gia tri tai chinh cla
thwong hiéu. D& xay dwng mét thwong hiéu manh, c6 mét sé quyét dinh
chién lvoc thwong hiéu chinh can dwoc thwe hién. Dinh vi thwong hiéu
lién quan dén viéc dinh vi thwong hiéu trong tam tri ngwdi tiéu dung.
Viéc lya chon tén thwong hiéu 1a rat quan trong dé chon dwoc mot cai
tén hay. Tén thwong hi€éu nén naéi 1€n diéu gi do vé loi ich dich vu va
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phai d& phat am va dé nhé. N6 can phai khac biét va co thé mé rong, dé
dang dich va phai c6 kha nang bao vé phap ly

Tai trg thwong hiéu co thé dwoc thwe hién thdng qua b6én cach. Mét san
pham c6 thé dwoc tung ra nhu mét thwong hiéu qudc gia (nha san xuét)
hoac nhw mét thwong hiéu tw nhan hoac thwong hiéu clra hang. Mot
cach khac la thédng qua cac thwong hiéu dwoc cp phép hodc ddng
thwong hiéu véi mét coéng ty khac. M6t thwong hiéu ctra hang 1a mét
thwong hiéu duoc tao ra va thuéc s& hiru cia moét dai ly ban Ié cia mét
san phadm hay dich vu. Viéc clp phép lién quan dén viéc cho cac nha
san xuat khac mwon tén thwong hiéu. Hop tac thwong hiéu la viéc st
dung tén thwong hiéu da dwoc thiét 1ap cla hai cong ty khac nhau trén
cung moét san pham.

Khi phat trién thwong hiéu, cac cong ty c6 bdn sw lwva chon. M& rong
dong xay ra khi m& rong tén thwong hiéu hién tai sang cac hinh thirc,
mau séc, kich thuwdc, thanh phan hodc hwong vi méi ciia mot danh muc
san phadm hién cé. Phan mé rong thwong hiéu mé rong tén thwong hiéu
hién tai cho cac danh muc san phém maoi. Pa thwong hiéu co nghia la
cung cép nhiéu hon mét thwong hiéu trong cing mot danh muc. Céc
thwong hiéu maéi c6 thé dwoc tao ra khi tin rang strc manh cla cac
thwong hiéu hién tai dang mé dan.

Chwong 9: Chu ky séng cia san pham

Phat trién s&n phdm mai la sy phat trién cta sadn pham gbc, cai tién san
pham, slra dbi san pham va nhan hiéu m&i théng qua nd lwc phat trién
san pham cla chinh céng ty. S&n pham mai rat can thiét cho sy tiép tuc
cda cong ty. San phdm ma&i khéng dé tim. Cé tdm bwéc chinh trong qua
trinh phat trién san pham.

1. Tao y twéng: tim kiém cé hé thdng cac y twédng sdn phdm mai. Y
twdng co6 thé dwoc tim thly théng qua cac ngudn ndi bd, nhwng ciing ¢cé
thé tim thay cac ngudn y twdng bén ngoai. Pay co thé 1a nha phan phdi,
nha cung cap, nhwng ciing cé thé la dbi tha canh tranh. Ngudn lwc cong
ddng c6 nghia la m&i cdng ddng réng I&n gdbm moi ngwdi - khach hang,
nhan vién, cac nha khoa hoc va nha nghién ctru déc lap va tham chi ca
céng chang noi chung - tham gia vao qua trinh déi méi sdn pham méi.
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2. Sang loc y twéng: sang loc cac y twdng sadn phdm maoi dé phat hién
nhirng y twdng hay va loai bd nhitng y twdng kém cang s&m cang tét.
Phat trién khai niém va th nghiém. Khai niém san phém la moét phién
ban chi tiét cha y twédng san phdm méi dwoc néu trong cac thuat ngilr
tiéu dung c6 y nghia. Th&r nghiém khai niém cé nghia la th&r nghiém cac
khai niém san phdm méi v&i moét nhém nguwdi tiéu dung muc tiéu dé tim
hiéu xem cac khai niém dé cé hap dan nguwdi tiéu dung manh mé hay
khong.

3. Xay dwng chién lwoc marketing: thiét ké chién Iwoc marketing ban
dau cho mot san phdm maéi dwa trén khai niém san phdm. N6 bao gébm
ba phan: mé ta thj truéng muc tiéu va dé xuat gia tri, phac thao ngan
sach va cudi cung 1a mé ta chién lwoc marketing hédn hop dai han.

4. Phan tich hoat déng kinh doanh Ia viéc xem xét cac dy bao vé
doanh s, chi phi va Igi nhuan cho mét sdn phdm méi dé tim ra liéu cac
yéu t0 nay c6 thoa man cac muc tiéu cia cong ty hay khong.

5. Phat trién san pham: phat trién khai niém san pham thanh mét san
phadm vat chat dé ddm bao rang y twdng san pham cé thé dwoc bién
thanh mot s&n pham kha thi trén thj tredng.

6. Marketing thir nghiém: giai doan phat trién sdn phadm mai, trong do
san phdm va chuwong trinh marketing dwoc dé xuat cla né duoc thir
nghiém trong bdi canh thi trwong thuc té. Piéu nay cé thé dwoc thuc
hién & ca thi trwuong thir nghiém duwoc kiém soat va thj trwdng tho
nghiém mo phong.

7. Thwong mai héa: gidi thiéu mot sdn phdm méi vao thi trudng.

8. Phat trién san pham méi lay khach hang lam trung tam: phat trién
san phdm méi tap trung vao viéc tim ra nhirng cach thirc mai dé giai
quyét cac van dé clha khach hang va tao ra nhiéu trdi nghiém lam hai
long khach hang hon. Phat trién san phdm mai dwa trén nhom 1a mot
cach tiép can dé phat trién san phdm méi trong dé cac bd phan khac
nhau clia céng ty phdi hop chat ché véi nhau, chéng chéo cac budc
trong quy trinh phat trién sadn phadm dé tiét kiém thoi gian va tang hiéu
qua. Phét trién sén phdm md&i c6 hé théng dwoc wu tién hon la phat trién
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hén loan va ngan céch. Déi m&i co thé 16n xo6n va kho quan ly, dac biét
la trong thoi ky hén loan.

Vong d&i san pham (PLC) Ia qua trinh ban hang va Igi nhuan cla san
phadm trong subt thdi gian ton tai ciia nd. N6 bao gdbm ndm giai doan
riéng biét:

1. Phat trién san phadm: phat trién y twdng ma khéng can béat ky
doanh sé ban hang nao.

2. Gidi thiéu: tang trwdng doanh sb ban hang cham khi sdn phdm
dwoc gidi thiéu.

3. Tang truwédng: giai doan chap nhan nhanh chong.

4. Do han: giai doan ban hang cham lai vi dwoc hau hét nhirng
ngw®i mua tiém ndng chap nhan.

5. Suy gidm: giai doan doanh sb gidm va lgi nhuan giam.

Khai niém PLC ciing c6 thé dwoc ap dung cho céac kiéu dang, thoi trang
va mét. Mét phong cach la mot ché do co ban va dac trung cla biéu
thirc. Thoi trang la phong cach hién dwoc chdp nhan hodc phd bién
trong mot linh vwe nhéat dinh. Mét 14 khoang th&i gian tam thdi cd doanh
sb6 ban hang cao bét thwong dwoc thic day bdi sw nhiét tinh clia nguoi
tiéu dung va sw ndi tiéng ngay lap tlrc clia sdn phadm hodc thuwong hiéu.
Céc cdng ty phai lién tuc dbi méi dé theo kip chu ky. Cé cac chién lwoc
khac nhau cho tirng giai doan.

Céc giai doan gidi thiéu la giai doan PLC trong dé mét san pham méi la
lan dau tién phan phédi va 1am sén d& mua. Loi nhuan néi chung la thap
va chién lwoc ban dau phai phu hop véi dinh vi sdn phdm

Cac giai doan tang trwdng la giai doan, trong d6 doanh thu cua san
phdm bét dau leo mét cach nhanh chéng. Loi nhuan tang va céng ty
phai dbi mat v&i sy danh ddi gitra thi phan cao va Igi nhuan hién tai cao

Trong giai doan chin mudi , doanh sb ban san phdm dang tang cham lai
hodc chirng lai. Cong ty cd géng tang lwong tiéu thu bang cach tim kiém
ngudi tiéu dung mai, con dwoc goi 1a diéu chinh thi trwong. Céng ty
cling c6 thé cd gang stra dbi san phdm bang cach thay dbi cac dac tinh.
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Trong giai doan suy gidm , doanh sb ban hang ciia san phdm ngay cang
gidm hodc gidm xubng bang khéng. Ban quan ly c6 thé quyét dinh duy
tri thwong hiéu, dinh vj lai thwong hiéu hodc loai bd mét sdn pham khdi
day chuyén.

Khi gi¢i thiéu sadn pham trén thj trwong qubc té, phai quyét dinh san
phdm sé& cung cip & nhirng qudc gia ndo va sadn phdm nay nén duoc
diéu chinh nhw thé nao. Cac van dé vé bao bi co thé rat tinh té, tir van
dé chuyén ngir dén cac y nghia khac nhau cua logo.

Chwong 10: Cac chien lwoc dinh gia

Mot gia la sé tién trd cho mdt san phdm hay mét dich vu, tdng clia cac
gia tri ma cac khach hang dbi Iay nhirng lgi ich cta viéc cé hay st dung
san phdm hodc dich vu. Gia ca 1a yéu t6 duy nhat trong hén hop
marketing tao ra doanh thu, tat ca nhirng yéu td khac la chi phi. Bat gia
phu hop la mét trong nhirtng nhiém vu phirc tap nhat. Dinh gia tbt bat
dau tlr khach hang va nhan thirc ctia ho vé gia tri cia san pham.

Dinh gia dwa trén gia tri caa khach hang: dat gia dwa trén nhan thiec
cla ngwdi mua vé gia tri chi khéng phai dwa trén chi phi cia nguoi
ban. Gia tri ma khach hang gan lién v&i moét sdn phdm co thé khé do
lwdng, vi vay céng ty phai nd lwc dé thiét lap cac wdc tinh. Co hai kiéu
dinh gia dwa trén gia tri khac: dinh gia theo gia tri tt va dinh gia theo gia
tri gia tang. Dinh gia hop ly c6 nghia la cung cip sw két hop phu hop
gitra chat lwong va dich vu tét véi mirc gia hop ly. Pinh gia gia tri gia
tdng c6 nghia la gan céac tinh nang va dich vu gia tri gia tdng dé phan
biét cac wu dai ctia cong ty va tinh gia cao hon.

DPinh gia dwa trén chi phi c6 nghia Ia dat gia dwa trén chi phi san xuét,
phan phdi va ban san phdm cong v&i ty 1& hoan vén hop ly cho nd luc
va rdi ro. Co hai dang chi phi: chi phi ¢é dinh (chi phi chung) la nhirng
chi phi khéng thay dbi theo mirc dd san xuét hodc ban hang. Chi phi kha
bién 1a chi phi thay dbi trwc tiép theo mirc d6 san xuéat. Téng chi phi la
tbng chi phi c¢b dinh va chi phi bién di cho bat ky mirc san xuat nhéat
dinh nao.

Cac dudng cong nghiém (dwdng cong hoc tap) la sw sut giam chi phi
san xuat cho mbi don vj trung binh ma di kém v&i kinh nghiém san xuét
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tich 10y. N6i mét cach don gian hon: khi ngudi lao déng tré nén co kinh
nghiém hon, ho tr& nén hiéu qué hon va chi phi giam xubng

Phuwong phap dinh gia don gidn nhét Ia dinh gia cdéng chi phi hodc
dinh gia tang thém: nghia la cdng mdt mdre dinh gia tiéu chudn vao gia
thanh cta san phdm. Tuy nhién, phwong phap nay bé qua nhu cau va
gia cua ddi tht canh tranh va do dé khéng cé kha nang dan dén murc gia
tét nhat. Dinh gia hoa vén ( dinh gia hoan vén muc tiéu) cé nghia la dat
gia hoa vdn trén chi phi san xuat va marketing san phdm hodc dat gia dé
tao ra loi nhuan muc tiéu. Cac khéi luong hoa vén 1a sb tién caa cac don
vi cn dwoe ban lam an cé 1ai. Dinh gia dwa trén canh tranh ¢6 nghia la
dat gia dwa trén chién lwoc, gia cd, chi phi va dich vu thj trworng cta dbi
tha canh tranh.

Ngoai nhan thirc vé gia tri cla khach hang, chi phi va gia cta dbi tha
canh tranh, cong ty con phai nghi dén cac yéu td khac. Gia ca chi la mot
yéu t6 cia hédn hop marketing va chién lwoc marketing tbng thé phai
duwoc xac dinh trwdce tién. Dinh gia muc tiéu la dinh gia bat dau voi gia
ban ly twédng va sau d& nhdm muc tiéu dén cac chi phi ddm bao dap
ing dwoc mirc gia dé. Dinh gia tét dwa trén suw hiéu biét vé mébi quan hé
gilra gia ca va nhu ciu dbi vdi san pham.

Gia ca co thé khac nhau & céac loai thi trwong khac nhau. Trong thi
trireong canh tranh thuén tay , cé rat nhiéu nguw®i mua va ngudi ban ma
tat cd déu anh hwdng rat it dén gia ca. Trong canh tranh déc quyén , cd
nhiéu nguwdi mua va ngwdi ban giao dich trén nhiéu mic gia. Trong mot
thi trvdng canh tranh ddc tai, co rat it nguwdi ban nhay cdm véi cac chién
lwoc dinh gia cta nhau. Trong tinh trang déc quyén thuéan tdy , céng ty
la ngudi ban duy nhat va cé thé dat bat ky mdc gia ndo ma cong ty
mong muén.

Puworng cau 1a mét dwong biéu thi sé lwong don vi ma thj trudng sé mua
trong mot khodng thdi gian nhat dinh, véi cac mirc gia khac nhau co thé
dwoc tinh phi. Hé sb co gian theo gia la thwdc do dd nhay cdm cua cau
ddi v&i nhirng thay dbi clia gia ca.
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Chwong 11: Can nhac vé gia ca

Chién Iwgc dinh gia cé thé la mét thach thire. Co hai chién lwoc rong rai.
Dinh gia lwdt qua thi trwdng (price skimming) co nghia la dat gia cao cho
mot san phadm maéi dé lwét qua tirng I@p doanh thu téi da tir cac phan
khic sén sang trd gia cao, coéng ty tao ra doanh sd ban hang it hon
nhwng co6 lgi hon. Dinh gia tham nhap thi trwdng c6 nghia la dat mét
mirc gid thAp cho mét sdn phdm mai dé thu hut mét lwong 1én ngudi
mua va mét thj phan Ién.

C6 nam tinh hudng dinh gia két hop san pham.

1. Pinh gia dong san pham: thiét |ap cac bwdc gia gitra cac san pham
khac nhau trong mét dong san phdm dwa trén chénh léch chi phi gitra
cac san pham, danh gia cta khach hang vé cac tinh ndng khac nhau va
gia cla dbéi tha canh tranh.

2. Pinh gia san pham tuy chon: dinh gid cac sadn phadm tuy chon hoac
phu kién cung vé&i mét san phadm chinh.

3. Pinh gia san pham bat budc: dat gia cho cac sédn pham phai duwoc st
dung cung v&i mét san pham chinh.

4. Bang - s&n pham gia: thiét |ap mét gia cho cac san phdm phu dé lam
cho gia cac san pham chinh ctia canh tranh hon.

5. Dinh gia theo géi san pham : két hop nhiéu san phdm va cung cép goi
do véi mire gia giam.

Ngoai ra con cé bay chién lwoc diéu chinh gia c6 thé dwoc st
dung.

1. Gidm gia: giam gia truc tiép khi mua hang trong mét khodng thoi gian
nhat dinh hodc v&i sb lvong I&n hon. Phu cép la tién khuyén mai do nha
san xuat trd cho nha ban & dé dbi lai thda thuan gi®i thiéu san pham
clia nha san xuéat theo mot cach nao dé.
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2. Binh gia theo phan doan: ban mét san pham hoac dich vu & hai hoac
nhiéu mirc gia, trong do sw khac biét vé gia khéng dwa trén chi phi. Binh
gia theo phan khuc khéch hang lién quan dén cac loai khach hang khac
nhau trd cac mirc gia khac nhau. Binh gia dang sén phdm bao gém cac
murc gia khac nhau cho cac phién ban khac nhau cua cung mét san
pham. Dinh gi& dwa trén vj tri bao gdm cac mrc gia khac nhau cho cac
vi tri khac nhau, trong khi dat gia theo thoi gian lién quan dén cac mirc
gia khac nhau cho cac thdi diém khac nhau.

3. Dinh gia theo tam ly: dinh gia xem xét tam ly cua gia ca, khéng chi
don gian 1a tinh kinh té, gia ca néi 1én diéu gi d6 vé san pham. Gia tham
khao la mrc gia ma nguwdi mua ludn ghi nhé va tham khao khi ho xem
mot san phdm nhét dinh.

4. Pinh gia khuyén mai: tam thoi dinh gia san phdm dwéi gia niém yét,
va tham chi c6 khi thp hon gia thanh, dé ting doanh sé ban hang trong
thdi gian ngan.

5. Pinh gia theo dia ly: thiét Iap gia cho khach hang & cac vung khac
nhau cla dat nwdc hodc thé gidi. Pay co thé 1a dinh gia theo xudt x
FOB: mdt chién Iwgc dinh gia theo dia ly trong d6 hang héa dwoc dat
mién phi trén tau van chuyén, khach hang tra tién cwédc van chuyén tir
nha may dén diém dén. DPinh gia phan phdi théng nhat: chién lwoc dinh
gia theo dia ly trong d6 cong ty tinh cung mét mrc gia cdng v&i cwée phi
cho t4t ca khach hang, bat ké vj tri ctia ho. Binh gia khu vuc: cong ty
thiét 1ap hai hodc nhiéu khu vwe. Tat ca cac khach hang trong mét khu
ve déu phai trd mot mirc gia tdng nhw nhau, khu vue cang xa, gia cang
cao. Dinh gia diém co ban:mét chién lwoc dinh gia trong d6 ngudi ban
chi dinh mét sé thanh phd 1am diém co s& va tinh phi van chuyén hang
héa tir thanh phé d6 dén khach hang cho tat ca cac khach hang. Binh
gia hap thu hang hoéa 1a mét chién lwoc trong d6 ngwdi ban thu toan bod
hodc mot phan phi van chuyén dé c6 dwoc hoat doéng kinh doanh mong
muén.

6. Dinh gia ddong c6 nghia la diéu chinh gia lién tuc dé& dap ng cac dac
diém va nhu cau cua tirng khach hang va tinh huéng.

7. Binh gia qubc té: tinh gia khac nhau cho khach hang & cac quéc gia
khac nhau.
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Sau khi thiét 1ap gia, thwong cé nhivng tinh huéng ma cac céng ty can
phai thay dbi gia cta ho. Péi khi, cdng ty nhan thady ho mubn bat dau
gidm gia, chang han nhw khi nhu cau gidm hodc gia tang dé cai thién loi
nhuan. Nguoi tiéu dung c6 thé phan &ng khac nhau véi nhirng thay doi
cla gia ca, cling nhw dbi thu canh tranh. Khi dbi tha canh tranh thay déi
gia dau tién, cong ty phai dap rng. Cé t&i 4 phan héi, dé la: cdng ty cé
thé giam gia, gil» nguyén gia nhwng nang cao gia tri cdm nhan cuta san
pham, cai thién chat lwong va tdng gia hodc tung ra thwong hiéu may
bay chién dau gia ré dé canh tranh v&i sy thay dbi gia.

Co6 luat xung quanh viéc an dinh gia (ndi chuyén vaoi déi thd canh tranh
dé dat gia), didu nay 1a bat hop phap. Pinh gia theo kiéu san méi (ban
duwédi gia thanh dé trivng phat déi th canh tranh) ciing bi cdm. Nhiéu
qubc gia cling c¢d gang ngan chan viéc phan biét gia khéng céng bang
va dinh gia Itra dao.

Chwong 12: Cac kénh phan phoi marketing

Pé san xuat mot san phdm, mbi quan hé véi nhivng ngudi khac trong
chudi cung &ng 1a can thiét. Thuat nglr chudi nhu céu cé thé tét hon, vi
nd goi y mot cach nhin nhan va phan héi vé thj truérng. Mot mang lwei
phan phdi gia tri bao gébm cdng ty, nha cung cap, nha phan phdi va cudi
cung la khach hang, nhirng ngudi hop tac véi nhau dé cai thién hiéu
suat clia toan bd hé thdng trong viéc cung cap gia tri cho khach hang.
Cac kénh marketing(kénh phan phéi) 1a mét tap hop cac té chirc phu
thudc 1an nhau giup cung cdp mot sdn pham hodc dich vu cho nguoi
tiéu dung hoac doanh nghiép s dung. Cac thanh vién ctia k&nh co thé
gia tang gia tri bang cach cung cap hiéu qua hon va chuy&n mén hoa
hon trong viéc san xuat hang hoa. Mét sb chirc ndng chinh ctia kénh ma
cac thanh vién lam la: thu thap théng tin, quang ba, lién hé v&i nguoi
mua, phu hop véi san phdm va nhu ciu va dam phan cac théa thuan.
Nhwng cling phan phdi vat chét, tai tro va chap nhan ri ro khi thuc hién
cong viéc.

Xac dinh kénh phan phdi marketing

Mot cAp kénh 1a mot 16p trung gian ma thwc hién maét sb cong viéc trong
viéc dwa san phdm va quyén sé& hiru ciia minh gan gii hon v&i nguoi
mua chinh thirc. K&nh 1 14 kénh marketing truc tiép : 1a k&nh marketing
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khéng co6 céac clp trung gian. K&nh marketing gian tiép la kénh chira mét
hodc nhiéu cép trung gian. Kénh 1a hé théng hanh vi bao gdm céc cong
ty va con ngudi thwe, nhitng ngudi twong tac dé hoan thanh muc tiéu.
Méi thanh vién kénh phu thudc vao nhirng nguwdi khac va ho cw x&r khac
nhau, diéu nay c6 thé dan dén xung dét kénh : bat ddng gitra cac thanh
vién kénh marketing vé muc tiéu, vai trd va phan thwéng, ai nén lam gi
va nhan phan thwéng ndo. Xung dét chiéu ngang xay ra giltra cac coéng
ty & cung cap dd kénh.Xung ddt theo chiéu doc la gitra cac cap do khac
nhau ctia cung mot kénh.

DPé kénh hoat ddng tét, phai xac dinh rd vai trd clia cac thanh vién trong
kénh. Mot kénh phan phédi truyén théng 1a mét ké&nh bao gbm mdt hodc
nhiéu nha san xuat ddc 1ap, ban budn va ban 18, tirng 1a mdt doanh
nghiép riéng biét tim cach tdi da hoa lgi nhuan cla riéng minh, tham chi
phai trd gia bang loi nhuan cho cac hé théng nhw mét toan thé. Nguoc
lai v&i diéu nay la hé thdng marketing doc (VMS), mét kénh phan phbi
trong d6 cac nha san xuét, ban budn va ban & hoat ddng nhu mot hé
thdng théng nhat. Mot thanh vién clta kénh sé& hiru nhitng ngudi khac,
c6 hop ddng véi ho hodc ndm gitr nhiéu quyén lwc dén mirc tat ca ho
déu hop tac. Co ba loai VMS chinh:

1. VMS doanh nghiép la mot hé thdng marketing theo chiéu doc két
hop cac giai doan san xuét va phan phédi ké tiép nhau duéi hinh thirc s&
hiru duy nhéat. Lanh dao ké&nh dwoc thye hién thdng qua quyén sé hivu
chung.

2. VMS theo hop déng 1a mdt hé thdng marketing theo chiéu doc trong
doé cac cdng ty doc lap & cac cap dd san xuat va phan phdi khac nhau
lién két v&i nhau théng qua cac hop déng. Vi du phd bién nhéat cia VMS
theo hop ddng la td chirc nhwong quyén : mot hé thdng marketing theo
hop ddng trong d& moét thanh vién kénh (bén nhwong quyén) lién két
mot sb giai doan trong qué trinh sén xuat-phan phdi. Ngoai ra con cé ba
loai nhwong quyén: hé théng nhwong quyén thwong mai ban & do nha
san xuét tai tro, hé théng nhwong quyén thwong mai ban buén do nha
san xuét tai tro va hé thdng nhwong quyén thwong mai ban 1& do céng
ty dich vu tai tro.
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3. VMS quan ly mdt hé thdng marketing doc diéu phdi cac giai doan san
xuét va phan phdi ké tiép nhau théng qua quy mé va quyén lwc ctia mot
trong cac bén.

Mot sy phat trién khac lién quan dén cac kénh 1a hé thédng marketing
theo chiéu ngang: mét sy sap xép kénh trong d6 hai hodc nhiéu céng ty
& mdt cap tham gia cung nhau dé theo déi mot co hdi marketing méi.
Diéu nay c6 thé xay ra véi dbi thu canh tranh, nhung cling c6 thé xay ra
véi dbi tha canh tranh. Mét hé théng phan phdi da kénh 1a mét hé théng
phan phdi, trong d6 mét bd céng ty duy nhat 1&n hai hodc nhiéu kénh
marketing d& dat dwoc mot hodc nhiéu phan khac khach hang. Biéu nay
xay ra khi mot cong ty thiét lap nhiéu kénh marketing dé tiép can nhiéu
phan khuc khach hang va co loi nhat & céac thi trwéng phire tap, nhwng
cling mang lai rdi ro bd sung.

Nhirng thay ddi hién tai trong t& chirc k&nh bao gdbm khéng trung gian,
tirc 14 viéc cac nha san xuat sdn phadm hoac dich vu cat bé cac trung
gian ké&nh marketing hodc thay thé cac dai ly truyén thdng bang céac loai
hinh trung gian mai triét dé.

Thiét ké kénh

Thiét ké kénh marketing c6 nghia la thiét ké cac kénh marketing hiéu
qua bang cach phan tich nhu cau ctia khach hang, thiét 1ap cac muc tiéu
cua kénh, xac dinh cac lwa chon thay thé kénh chinh va danh gia cac
lwa chon thay thé dé. Co s& la phan tich nhu cau cta nguwdi tiéu dung,
vi cac ké&nh marketing thwc sw 1& mang phén phéi gi tri cia khach
hang. Tiép theo la thiét 1ap cac muc tiéu clia kénh. Khi xac dinh cac lua
chon thay thé kénh chinh, cdng ty nén xem xét ba diéu:

1.Cac loai hinh trung gian. Cong ty nén xac dinh cac loai thanh vién
kénh khac nhau cé thé tham gia vao kénh.

2. S6 lwong cdc trung gian marketing. Phan phdi chuyén sau cé
nghia la dv trir sdn phdm & cang nhiéu ctra hang cang tét. Phan phbi
ddc quyén cé nghia 1a trao cho mét sé lwong han ché cac dai ly doc
quyén phan phdi san phdm clia cong ty trong lanh thé ciia ho. Phan phéi
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c6 chon loc lién quan dén viéc st dung nhiéu hon mét, nhung it hon tat
cd, nhirng nguoi trung gian san sang van chuyén san pham cua cong ty.

3. Trdch nhiém cua cac trung gian. Cudi cung, céng ty phai danh gia
tat ca cac phwong an thay thé bang cach st dung cac tiéu chi kinh té,
cac van dé kiém soat va tiéu chi kha nang thich ng.

Quan ly kénh marketing c6 nghia 1a lwa chon, quan ly va thuc day céac
thanh vién kénh riéng |é va danh gia hiéu qua hoat déng cua ho theo
thdi gian. Quan ly va thuc ddy cac thanh vién kénh khac cé nghia 1a
thwe hanh quén ly méi quan hé dbi tac dé xay dwng quan hé dbi tac 1au
dai v&i cac thanh vién kénh khac.

marketing hau can , hay phan phéi vat chét, Ia viéc lap ké hoach, thuc
hién va kiém soat dong chay vat chat clia nguyén vat liéu, hang héa cudi
cung va cac théng tin lién quan to diém xuat x&» dén diém tiéu thu dé
dap (rng yéu cau cua khach hang véi loi nhuan. Vé co ban, né ¢é nghia
la dwa san phadm phu hop dén dung khach hang vao dung dia diém va
thdi gian. N6 bao gébm ca phan phdi ra ngoai (tv céng ty dén khach
hang) va phan phéi trong nwéc (trong kénh) va phan phdi nguoc
(chuyé&n san pham bj tra lai).

N6 lién quan dén viéc quan ly toan bd chudi cung tng : quan ly dong
chay gia trj gia tdng thwong ngudn va ha ngudn cta nguyén vat liéu,
hang hda cudi cung va théng tin lién quan gitra cac nha cung cap, cong
ty, ngwdi ban lai va ngwoi tiéu dung cudi cung. Logistics ¢o thé 1a mét
ngudn loi thé canh tranh va nhitng hoat déng hiéu qua cé thé cat gidm
dang ké& chi phi. Tuy nhién, c6 sw danh dbi gitra chi phi phan phbi tbi
thiéu va dich vu khach hang tbi da. Logistics bao gdm mét sb chirc ndng
chinh:

1. Xuét kho. Céc trung tdm phan phéi l1a nhirng nha kho Ién, tw ddng
héa cao dugc thiét ké dé nhan hang hoa t cac nha may va nha cung
cap khac nhau, nhan don dat hang, I4p day hiéu qua va giao hang cho
khach hang nhanh nhét co thé.
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2. Quéan ly cb phiéu lién quan dén viéc quyét dinh sy can bang gitra
lwong cb phiéu qua it va qua nhiéu. Hé théng hau can kip thdi lién quan
dén cac kho du trir nhd, trong khi hang maéi dén chinh xac khi can.

3. Van chuyén anh hudng dén viéc dinh gia sdn pham, thdi gian giao
hang va tinh trang cla hang hoa. N6 cé thé qua dworng bd, nhung cling
c6 thé qua duorng sat, dwong thiy va hang khéng. Van tai lién phwong
thire la phwong thire két hop hai hodc nhiéu phuong thirc van tai.

Quan ly hau can tich hop la khai ni@m hau can nhan manh tinh than
ddng ddi, ca trong codng ty va gitra tit ca cac té chirc kénh marketing,
nham t6i da hoa hiéu suét cua toan bd hé thdng phan phéi. Lam viéc
theo nhém da chirc nang trong céng ty cd nghia la mét hé théng tich
hop va hai hoa. Cac cong ty khéng chi nén cai thién dich vu hau can ma
con cd quan hé dbi tac hau can cha ho. Nha cung cip dich vu hau can
bén th(r ba (3PL) la nha cung cip dich vu hau can déc 1ap thuwc hién bét
ky hodc tit cd cac chirc ndng can thiét dé dwa san phdm cla khach
hang ra thi truéng. Ho thwéng lam diéu nay véi chi phi thap hon va hiéu
qua hon, trong khi cdng ty cé thé tap trung vao hoat déng kinh doanh cbt
16i cia minh.

Chwong 13: Ban lé va ban budn

Ban 1& bao gém tit cd cac hoat dong lién quan dén viéc ban hang héa
hodc dich vu tryc tiép cho nguwdi tiéu dung cudi cung dé s dung cho
muc dich ca nhan, phi kinh doanh cua ho. Nha ban Ié la nhirng doanh
nghiép c6 doanh thu chi yéu dén tir hoat dong ban 1&. Ban 1& két nbi
thwong hiéu véi nguoi tiéu dung trong cac buédce cubi cung (“bwdc cudi
cung” clia qua trinh mua hang). marketing qua ctra hang c6 nghia la st
dung cac chuwong trinh khuyén mai va quang céo tai ctra hang dé mé
réng gia tri thwong hiéu dén “chang dwéong cubi cung” va khuyén khich
cac quyét dinh mua hang tai clra hang cao cép thuan lgi. C6 nhiéu loai
nha ban lé khac nhau. Cac nha ban Ilé tw phuc vu phuc vu nhirng khach
hang sdn sang thwc hién mét phan dich vu. Céc nha bén 1é cé dich vu
han ché cung Cép mot sb tro giup trong qua trinh dich vy, trong khi cac
nha ban 18 dich vu day du hé tro khach hang trong tirng buéc cltia qua
trinh mua hang.
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Céc nha ban 1& ciing cé thé dwoc phan loai theo chiéu dai va chiéu rong
cta dong san pham cuda ho.

1.Clra hang d&c san: clra hang ban 1& kinh doanh mét dong sédn pham
hep v&i nhiéu loai sau bén trong dong dé.

2. Clra hang bach héa: mét té chirc ban 1& mang nhiéu dong sédn pham
da dang. Moi day chuyén dwoc van hanh nhw mét bé phan riéng biét
dwoc quan ly b&i nhirng ngwdi mua hoac nguwdi ban hang chuyén
nghiép.

3. Siéu thj 1a nhirtng clra hang tw phuc vu I&n, chi phi thap, loi nhuan
thap, sb lwong 1&n va kinh doanh da dang cac san pham tap héa va gia
dung.

4. Clra hang tién loi la clra hang trung tdm thwong mai, ndm gan khu
dan cw va kinh doanh han ché cac mét hang tién loi cé doanh thu cao.

5. Siéu thi: mot clra hang Ién hon nhiéu so véi moét siéu thi théng
thwong cung cap mot lwong I&n cac san phém thuc phém, cac mat
hang phi thyc phém va dich vu dwgc mua thuwong xuyeén.

6. Sat thi danh muc: mdt cra hang ddc san khéng 16 mang rat nhiéu
chlng loai ciia mét dong cu thé va dwoc nhan vién bdi nhirng nhan vién
co kién thirc.

7. Nha ban 1& dich vu: mdt nha ban 1& c6 dong san pham thuc sw 1a mot
dich vu.

Cac nha ban 1& ciing c6 thé dwoc phan loai theo gia ho tinh cho hang
hoa va dich vu cua ho.

e Clra hang gidm gia: hoat ddng ban I& ban hang héa tiéu chuan voi
gia thap hon bang cach chap nhan Igi nhuan thap hon va ban voi
sb lwong lén hon.

e Tat - ban 1& gia Ia nha ban 1& ma mua & it hon binh thuwdng gia
ban bubn va ban & mirc dwdi ban €.
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e Cac nha ban lé giam gia doc lap la cac nha ban Ié giam gia thudc
s& hiru doc lap hoac la mét bé phan cia mét tap doan ban 1é I1&n
hon.

e Nha may clra hang: mét hoat déng ban lé off-gia ma dwgc s& hiru
va diéu hanh b&i mét nha san xuét va thuwérng mang thang du cua
nha san xuét nguwng hoac hang hoa bat thudng.

e Cau lac bd kho hang: mét nha ban 1& gidm gia ban mot sb lya
chon han ché cac méat hang tap hoa c6 thwong hiéu, thiét bj gia
dung, quan 4o va mét loat cac mat hang khac véi mie chiét khiu
sau cho cac thanh vién tra phi thanh vién hang nam.

Chudi clra hang 1a hai ho&c nhiéu clra hang duoc s& hiru va kiém soat
chung. Kich thwéc clia ching cho phép mua véi sé luvong 16n voi gia
thdp hon. M6t nhwong quyén thwong mai la sw lién két theo hop déng
gitra nha san xuét, nha ban budn hoac té chirc dich vu va nhitng ngu i
kinh doanh doc 1ap, nhi'ng ngwdi mua quyén sé& hiru va van hanh mét
hodc nhiéu don vj trong hé théng nhwong quyén. Cac nha ban 1& truéc
tién phai phan khuc va xac dinh thi trwdng muc tiéu cda ho, trwéc khi
quyét dinh lam thé ndo dé phan biét va dinh vi minh trong céc thi trwdng
muc tiéu nay. Cac nha ban 1& phai quyét dinh dwa trén ba bién sb san
pham chinh: loai s&n pham, két hop dich vu va bau khéng khi ctra hang.
Loai san phdm nén phan biét nha ban 1& véi cac dbi tha canh tranh. Sy
két hop giltra cac dich vu co thé giup tao ra sw khac biét, trong khi bau
khéng khi ctia ctra hang 1a mét yéu td doc dao khac dé phan biét nha
ban 1é.

Gia ma nha ban I1& yéu ciu cho san phdm clia minh phai phu hop véi thi
trw&ng muc tiéu va vi thé clia nha ban I&. Cac nha ban 1& cé thé st dung
tat cd& nam céng cu xuc tién dé tiép can khach hang cta ho, dé la: quang
cdo, ban hang ca nhan, xdc tién ban hang, quan hé céng chung va
marketing trwc tiép. Vi tri cia sdn pham, hoac vi tri, 1a yéu té quan trong
trong thanh céng cla viéc ban 1&. M6t trung tAm mua sam la mot nhém
cac doanh nghiép ban & dwoc xay dwng trén mot dia diém dwoc quy
hoach, phat trién, s& hiru va quan Iy nhw mét don vi. Mét trung tam mua
sam trong khu vuc rat Ién, chira hon 50 dén 100 ctra hang. Mét trung
tdm mua sdm cdng ddng co tir 15 dén 50 nha ban 1&. Mét trung tAm mua
sam lan can hodc trung tdm mua sdm dai thwong cé tr 5 dén 15 clra
hang. Céc trung tam dién lwc la cac trung tdm mua sam khdng 16 khéng
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cd mai che bao gdbm céac dai dai cac ctra hang ban I&. Trung tdm phong
cach sbng 1a mét trung tdm mua sam ngoai tréi nhé hon véi cac clra
hang cao cap.

Xu hwéng ban lé

Trong thoi diém hién tai, cac nha ban 1é dang phai dbi mat voi viec thay
ddi 16i sbng va sy canh tranh gay gét vé chi tiéu cta khach hang. Suy
thoai kinh té 1a thach thirc ddi v&i rat nhiéu nha ban 18. Cac khai niém
banh xe néi rdng cac loai hinh ban 1& mdi thwdng bat dau la hoat dong
c6 loi nhuan thap, gia thap, trang thai thAp nhung sau d6 phat trién
thanh cac hoat déng cé gia cao hon, dich vu cao hon, cubi cung tr&
thanh gibng nhw cac nha ban I& thdng thwdng ma ho da thay thé. Sw gia
tang cla cac nha ban I& 1&n ciing c¢6 anh hwédng dén méi trwdng, chén
ép cac dbi thd canh tranh nhd. Sy phat trién ctia ban I& ngoai clra hang
théng qua cac céng nghé tién tién cling mang dén nhirtng co hdi va
thach thirc maéi. Cong nghé ban lé da tré nén quan trong nhw mét cong
cu canh tranh. Ngoai ra con c6 mét xu huwdng ban |é xanh, noi cac nha
ban & dang ap dung cac thwe hanh bén virtng véi méi trudng.

Ban buon

Ban buén bao gbém tat ca cac hoat ddng lién quan dén viéc ban hang
hoa va dich vu cho nhivtng ngu®i mua dé ban lai hodc st dung cho muc
dich kinh doanh. Nha ban budn la mdt céng ty chl yéu tham gia vao cac
hoat ddng ban budn. Ngwdi ban budn tang thém gia tri bang cach thuc
hién mot hodc nhiéu chirc nang cla kénh sau:

Ban va quang ba va tir d6 tiép can nhiéu khach hang nhd 18.
Mua va xay dwng cac loai.

Pha v& s6 lwong Ion do mua véi sb lwong 16n.

Lwu kho va gitr hang trong kho.

Van chuyén.

Tai tro cGia khach hang va nha cung cép.

Chiu rui ro.

Cung cép théng tin thi trwong.

Viéc quan ly cac dich vu va dwa ra |&i khuyén.
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Ngwei ban buén dwoc chia thanh ba nhém chinh.

1. Nha ban buén ngwéi ban la cac doanh nghiép ban buén thuéc s¢
hiru ddc 1ap c6 quyén s& hiru dbi véi hang héa ma ho x& ly. Ho bao
gdbm nhirng ngudi ban budn dich vu tron géi , nhirng ngudi cung cap
toan bd dich vu va nhitng nguwdi bén buén dich vu han ché , nhirng
ngu®i cung cép it dich vu hon cho khach hang cia ho. Céc nha phén
phdi céng nghiép ban cho cac nha san xuét, trong khi cac thuong gia
ban buén chi yéu ban cho cac nha ban 1&. Cac nha ban buén chuyén
tién mat mang theo mét sd lwong han ché hang hoa di chuyén nhanh,
Nhirng nguwoi givi hang tha khdng bao gid mang theo hang, nhwng hay
chon nhirng nha san xuét van chuyén san pham theo don dat hang.

2. Méi gi®i va dai ly: Nguwdi moi gidi la ngwdi ban budn khéng cé quyén
s& hiru hang héa va c6 chirc nang la mang ngw¢i mua va nguwoi ban lai
v&i nhau va hé tro thwong lwong. Mét dai ly 1a mot nguwdi ban budn
nguwdi dai dién cho ngwdi mua hoac ngudi ban hang trén co sé twong
dbi lau dai, thwe hién chi cé6 mét vai chire ndng va khéng mét danh hiéu
déi v&i hang héa. Céc dai ly bén c6 thdm quyén theo hop ddng dé ban
toan bd san lwong cla nha san xuét. Cac dai ly thu mua thwdng cé moi
quan hé lau dai v&oi nguwoi mua va thyee hién viéc mua hang cho ho.

3. Chi nhanh va van phong ban hang cta nha san xuat: ban budn
b&i ngwdi ban hoac ngwdi mua chir khéng phai théng qua cac nha ban
bubn doéc lap.

Gibng nhw cac nha ban 18, cac nha ban buén ciing phai quyét dinh vé
san pham, gia ca, khuyén mai va dia diém cung cap dich vu ctia ho. Cac
nha ban buén ngay nay dang phai dbi mat véi nhirng thach thire vé nhu
cau hiéu qua cao hon va nhu cau thay dbi ciia khach hang.

Chwong 14: Chién lwoc truyén thong

Céac hén hop xuc tién (marketing mix truyén théng) 1a sw pha trén dac
biét clia cac céng cu xuc tién rang viéc sir dung cdng ty dé thuyét phuc
giao tiép gia tri khach hang va cac mbi quan hé xay dwng khach hang.
N6 bao gébm nam céng cu xuc tién chinh:
e Quang céo: bat ky hinh thirc trad tién nao cua viéc trinh bay va
quang ba y twédng, hang héa hoac dich vu phi ca nhan cia moét
nha tai tro da dwoc xac dinh.
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e Khuyén mai: khuyén khich ngan han dé& khuyén khich viéc mua
hodc ban mét sdn phdm hodc mét dich vu.

e Ban hang ca nhan: dai dién ca nhan béi lwc lwvong ban hang cua
céng ty nhdm muc dich ban hang va xay dwng méi quan hé voi
khach hang.

e Quan hé cdng chang : xay dwng mdi quan hé tét véi nhiéu céng
chiing khac nhau ctia céng ty bang cach thu hat sy cha y cla
céng chang: xay dwng hinh anh céng ty t6t va x& ly hodc loai bé
nhirng tin dén, cau chuyén va s kién bat loi.

e Marketing truc tiép : két ndi trwc tiép véi nhirng ngudi tiéu dung cé
nhan dwoc nham muc tiéu cin than dé vira nhan dwoc phan héi
tire thi vira xay dwng méi quan hé khach hang 1au dai.

Mot sb yéu té dang thay dbi truyén théng marketing ngay nay. Th&r nhét,
nguoi tiéu dung dang thay dbi: ho dwoc cung cép théng tin tot hon va
duoc trao quyén nhiéu hon. Ngoai ra, cac chién lwoc marketing dang
chuyén huwéng khdi marketing dai ching truyén théng. Cubi cung, céng
nghé truyén thédng dang thay dbi cach cac cong ty va khach hang giao
tiép v&i nhau. Nhirtng thay ddi nay di kém véi nhu cau vé truyén théng
marketing tich hop (IMC) bao gbm viéc tich hop va phdi hop mét cach
can than nhiéu kénh truyén théng cta céng ty dé dwa ra mét théng diép
rd rang, nhat quan va hap dan vé mét td chirc va cac sadn pham cia td
chirc d6. IMC cdng nhan tat ca cac diém tiép xuc noi cdng ty va khach
hang gap g& va gan két tat ca cac thdng diép véi nhau.

DPé phat trién truyén théng marketing, can c6 sw hiéu biét vé quy trinh
truyén théng. Tin nhan dwoc gl tv ngwdi glvi dén ngudi nhan qua
phuwong tién, nhung cé thé bj gian doan do nhiéu hodc sy khac biét vé
ma hoa / giai ma.

Cac bwéc lap ké hoach truyén théng

1. Xac dinh déi twong muc tiéu.

2. Xac dinh muc tiéu truyén théng. Di twong muc tiéu co thé & bat ky
giai doan ndo cua giai doan san sang cho ngwdi mua . Cac giai doan
san sang cua ngwdi mua la cac giai doan ma nguwdi tiéu dung thwong
trdi qua trén con dwdng mua hang, bao gdm nhan thic, kién thic, y
thich, s& thich, tin twédng va cudi cung 1a mua hang thwc sw. Muc tiéu
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clia mot nha marketing 1a di chuy&n khach hang muc tiéu théng qua qua
trinh mua hang.

3. Thiét ké thong diép. Thong diép phai thu hat sw cha y, gay hirng tha,
khoi day mong mudn va c6 dwoc hanh ddng. Sw chd y, quan tam, mong
mudn va hanh ddong két hop véi nhau nhw md hinh AIDA. Nha
marketing xac dinh n6i dung cua théng diép. Loi kéu goi hop ly lién quan
dén tu loi cia khan gid va loi ich cta ho. Sw hdp dén vé cdm xuc cb
gang khudy doéng nhirng cdm xuc cé thé thic ddy mua hang. Cac nha
marketing cling phai quyét dinh cAu tric va dinh dang théng diép.

4. Lwa chon cac kénh giao tiép. Co hai loai Ion. Kénh giao tiép ca
nhan la kénh ma qua doé hai hodc nhiéu ngudi giao tiép trwc tiép voi
nhau, bao gdbm mat d&i mat, qua dién thoai, qua e-mail hodc tham chi
qua trd chuyén trén Internet. Cac kénh giao tiép ca nhan bao gébm anh
hwdng truyén miéng : giao tiép ca nhan vé san pham gitra ngudi mua
muc tiéu va hang xém, ban be, thanh vién gia dinh va céng su.
marketing Buzz dang nuéi duwéng cac nha lanh dao quan diém va khién
ho truyén ba théng tin vé sédn pham hoac dich vu cho nhirng nguwdi khac
trong cong ddng cua ho.

Céac kénh truyén théng phi ca nhan la cac phwong tién truyén théng
mang thdng diép ma khdng co lién hé hodc phan hdi ca nhan, bao gdm
cac phuwong tién truyén théng, bau khéng khi va sw kién Ién. Bau khong
khi 1a mdi trvéng duoc thiét ké dé tao ra xu hwéng mua san phdm cla
ngwoi mua.

5. Chon ngudn tin nhan. Cac ngudn dang tin cay cé strc thuyét phuc
cao hon.

6. Thu thap théng tin phan héi. Nha marketing phai nghién ctu anh
hwéng dén déi twong muc tiéu.

Khi dat tdng ngan sach khuyén mai, cé bdn phwong phap phd bién co6
thé dwoc st dung.

e Phuong phap hop tui tién : thiét 1ap ngan sach xuc tién & cap
quan ly cho rang cdng ty c6 thé chi trd duorc.

e Phwong phap phan tram - trén doanh sbé : dat ngan sach khuyén
mai theo mét ty 1& nhat dinh cla doanh sb ban hang hién tai hoac
dw bao hoac theo ty I& phan tram cta don gia ban hang.
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e Phuong phap canh tranh - ngang gia : thiét 1ap ngan sach khuyén
mai dé phu hop véi chi phi ctia dbi tha canh tranh.

e Phwong phap muc tiéu - va nhiém vu : xay dwng ngan sach xuc
tién bang cach (1) xac dinh cac muc tiéu xuc tién cu thé, (2) xac
dinh cac nhiém vu can thiét dé& dat dwoc cac muc tiéu nay va (3)
wéc tinh chi phi thwe hién cac nhiém vu nay. Tdng cac chi phi nay
la ngan sach khuyén mai dwoc dé xuét.

Sw két hop quang cao

H6n hop xuc tién bao gdm ndm céng cu. Quang cédo cé thé tiép can
hang loat ngwdi mua phan tan theo dia Iy véi chi phi thdp, nhung né
khéng thé thuyét phuc dwoc moi ngudi. Ban hang ca nhan la hiéu qua
nhat trong cac giai doan nhét dinh cla qua trinh mua, nhwng kha tén
kém. Khuyén mai thu hat sy chd y cia khach hang, nhwng hiéu qua
thuwéng ton tai trong thoi gian ngén. Quan hé céng chiang (PR) 1a dang
tin cdy nhwng thwéng bi lam dung. marketing truc tiép it cong khai hon
va dwoc giao cho mot ngudi nhat dinh.

Cac nha marketing c6 thé chon twr hai chién lvoc két hop xuc tién co
ban. M6t chién lwoc day doi héi phai st dung lwc lwong ban hang va
xuc tién thwong mai dé ddy mot sdn pham théng qua cac kénh truyén
hinh. M6t nha san xuét quang ba mét san pham cu thé cho cac thanh
vién cua kénh, ho s& quang ba san phdm dé dén nguwdi tiéu dung cudi
cung. M6t chién lwoc kéo doi héi phai chi tiéu rat nhiéu vao quang cao
cla nguwdi tiéu dung va khuyén mai dé kich thich nguoi tiéu dung cubi
cung d& mua mot san pham cu thé, tao ra mdt chan khéng doi hdi rang
“kéo” mot san pham théng qua kénh.

Sau khi thiét 1ap ngan sach quang céo va két hop, nhiém vu tiép theo la
tich hop vao mét hédn hop quang cado. Cé nhirtng van dé phap ly va dao
dirc can xem xét khi nghi vé truyén théng marketing. Cac nha marketing
phai tranh quang cédo sai sw that hodc Ira dbi va phai tuan theo cac quy
tac canh tranh cdng bang.
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Chwong 15: Quang cao va PR

Quang cao la bat ky hinh thirc trd tién nao dé trinh bay va quang ba y
twdng, hang héa hoac dich vu phi ca nhan cua mét nha tai tro da duwoc
xac dinh. Bwdc dau tién dé quang céo 1a thiét 1ap cac muc tiéu quang
cado dwa trén cac quyét dinh trwéc day vé thi trwdng muc tiéu, dinh vi va
két hop marketing. M&t muc tiéu quang cao la mét nhiém vu giao tiép cu
thé dwoc thwe hién véi moét dbi twong cu thé muc tiéu trong moét thoi
gian nhét dinh. Quang céo cung cép théng tin thuwérng dwoc st dung khi
gi¢i thieu mot sdn phdm mdi. Quang céo thuyét phuc dwoc st dung
nhiéu hon khi sw canh tranh ngay cang cao. Quéng cdo nhdc nhé phu
hop véi cac sdn phdm da trudng thanh va dwoc st dung dé duy tri mbi
quan hé v¢i khach hang.

Sau khi thiét 1ap cac muc tiéu quang céo, ngan sach quang cao duoc
thiét 1ap. Cac ngan sach quang céo la tién va cac ngudn luc khac duoc
giao cho mét san phdm hay mét chwong trinh quéng cao ciia cong ty.
Ngan sach thwéng phu thudc vao nhiéu yéu td, chang han nhw giai doan
trong chu ky séng cta san pham, thj phan va sé lwong ddi tha canh
tranh trén thi trvong.

Diéu tiép theo trong qua trinh quang céo la phat trién mét chién lwoc
quang cdo : chién lwgc ma cdng ty hoan thanh cac muc tiéu quang céo
ctia minh. N6 bao gém hai yéu t6 chinh: théng diép quang céo sang tao
va lya chon phwong tién quang cao.

Thong diép quang cao

Khi tao thdng diép quang céo, diéu quan trong la phai thu hat duwoc sy
chu y cha khach hang va ndi bat so véi sy 16n xdn cla tat ca cac quang
cao khac. Dé tr& nén ndi bat, nhiéu nha marketing st dung “Madison &
Vine” , mét thuat ngr dai dién cho sy két hop gitra quang cdo va giai tri
nham nd lwc vuot qua sw 16n xon va tao ra nhirng con dwong moi dé
tiép can nguoi tiéu dung voi nhirng théng diép hap dan hon. Muc dich
cla “quang cdo” la lam cho quang cdo du gidi tri d& moi nguwdi thyc sw
mudn xem chung. Giai tri ¢6 thwong hiéu, hoac tich hgp thwong hiéu,
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lién quan dén viéc lam cho thwong hiéu tré thanh mot phan khong thé
tach r&i ciia mot sb hinh thire giai tri.

Céc chién lugc théng diép 1a thdng diép chung ma sé duoc thdng bao
cho nguwdi tiéu dung. Y twdng sang tao la “y twédng I&n” hap dan sé dua
chién lwoc thdng diép quang céo vao cudc sbng theo mdt cach khac biét
va dang nho. Loi kéu goi quang cao phai cé ba dac diém. Chung phai
c6 y nghia, dang tin cay va khac biét. Sau d6, théng bao can duoc thuc
thi. C6 cac phong cach thuc thi khac nhau : phong céach tiép can, giong
diéu, tr ngr va dinh dang dwoc s dung dé thwc hién mét théng diép
quéng cao. Mét sb phong cach la:

e Phan nhé cda cubc sdng: nhivtng ngudi binh thwdng st dung mét
san pham trong mdt méi trwdng binh thuéng.

e Phong céach séng: cho biét mét sdn pham phu hop véi mdt phong

cach sbéng nhét dinh nhw thé nao.

Twéng tuong.

Tam trang hodc hinh anh : xay dwng mét tam trang hoac mét hinh

anh nao dé xung quanh san pham.

Nhac kich : hat quang cao.

Biéu tuong nhan céach : tao nén tinh cach dai dién cho san pham.

Chuyén mon ky thuéat .

Bang chung khoa hoc : chirng minh thwong hiéu tét hon.

Bang chimng chimng thuc hodc xac nhén : c¢d nguén dang tin cay

hoac dang yéu thich.

Nha marketing cling phai quyét dinh vé giai diéu va hinh thrc ctia quang
cdo. Hinh minh hoa Ia diéu dau tién dwoc cha vy, trong khi tiéu dé phai
thu hat dung ngudi doc quang cdo. Ban sao (khdi van ban chinh trong
quang cao) phai don gidn, manh mé va thuyét phuc Tat ca cac yéu tb
phai két hop v&i nhau dé thuyét phuc khach hang.

Phan quan trong khac cla viéc phat trién chién lwoc quang céo 1a lya
chon phwong tién quang cao. Phuwong tién quang cao la phwong tién
ma théng qua doé théng diép quang cdo duoc chuyén dén dbéi twong
mong mudn clda ho. P& lwa chon phuwong tién truyén théng, nha
marketing phai quyét dinh pham vi tiép can va tan suat quang cdo mong
mudn. Pham vi tiép can 1a thwdc do ty 1& phan trdm nguwdi dwoc tiép can
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trong thi trwong muc tiéu, trong khi tan suét la thwéc do dé cho biét sb
lan mét nguwdi trung binh tiép xuc véi thdong diép.

M6t nha quang cao sé mudn dat dwoc tac déng truyén thdbng mong
mudn: gia tri dinh tinh cha viéc hién thj théng diép. Phuwong tién truyén
théng nha quy hoach ciing phai chon phuong tién truyén théng tét nhat
xe : phuong tién truyén théng cu thé trong tirng loai phwong tién truyén
thédng néi chung. Hon niva, ho can xem xét chat lwong khan gia, mirc d6
twong tac cda khan gid va chéat lwong bién tap. Mét sé nguén phwong
tién truyén thdong dang tin hon nhirng ngudn khac. Cudi cung, nha
quéng cao phai quyét dinh thoi diém truyén théng. Tinh lién tuc cé nghia
la 1ap lich quang cdo ddng déu trong mdt khoang thoi gian nhét dinh,
trong khi chay theo nhjp cé nghia la 1ap lich quang cao khéng déng déu
trong mét khoang thdi gian nhét dinh.

Do lwdng hiéu qua quang cao va lgi nhuan ttr quang cao dang tr& nén
quan trong. Loi trc dau tw quang cdo la loi tirc rong clia dau tw quang
céo chia cho chi phi dau tw quang cao. Cé hai loai két qué quang céo:
hiéu trng truyén théng va hiéu (g ban hang va loi nhuén .

Quang céo dwoc td chirc khac nhau & cac céng ty khac nhau. N6 bao
gdm tlr mdt nguwdi nao doé x& Iy no trong bd phan ban hang, cho dén cac
bé phan quang cao va dai ly quang cao : mét céng ty dich vu marketing
hé tror cac cdng ty trong viéc 1ap ké hoach, chuan bi, thwe hién va danh
gia tit cd hoac cac phan cta cac chwong trinh quang céo cda ho.

Quan hé céng ching (PR) c6 nghia 1a xay dwng mdi quan hé tét voi
nhiéu céng ching khac nhau cta cdng ty bang cach thu hut sy cha y
cla céng ching, xay dwng hinh anh céng ty tét va loai bé nhirng tin dén,
cau chuyén va su kién bat loi. Cac hoat ddng lién quan dén PR 1a quan
hé bao chi, quang ba san phdm, quan hé cong ching, van déng hanh
lang va quan Iy quan hé nha dau tw. PR cé thé cé tac dong manh mé
dén nhan thirc clia cong chung va két qua co thé gay an twong. Mot s6
céng cu quan trong nhat cla PR la tin tlrc, bai phat biéu, tai liéu viét, tai
liéu nghe nhin va cac hoat dong dich vu cbng.
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Chwong 16: Ban hang ca nhan

Ban hang ca nhan: la nhirng bai thuyét trinh ca nhan cta lwc lwong ban
hang cda cdng ty nham muc dich ban hang va xay dwng mbi quan hé
v@i khach hang. Nhan vién ban hang la ca nhan dai dién cho cbng ty voi
khach hang bang cach thwc hién mét hodc nhiéu hoat ddng sau: tim
kiém, giao tiép, ban hang, dich vu, thu thap thdng tin va xay dwng mbi
quan hé. Ban hang ca nhan la mot phan gi)a cac ca nhan trong hén
hop xuc tién. Luc lwong ban hang 1a cau nbi gitra cong ty va khach
hang. Nhi*ng nguw¢i ban hang dai dién cho cbng ty v&i khach hang,
nhwng déng thdi ho cling dai dién cho khach hang dbi véi mét céng ty
cu thé. Lyc lwong ban hang nén phdi hop chat ché véi cac chie nang
marketing khac dé tao ra gia tri cho khach hang cta minh, nhwng
thwong thi ban hang va marketing dwoc tiép can voi tw cach la cac chire
nang khac nhau.

Quan ly lyc lwong ban hang cé nghia 1a phan tich, 1ap ké hoach, thuc
hién va kiém soat cac hoat ddong cla lwc lwong ban hang. Cé sau budc
chinh trong quy trinh quan ly lyc lwgng ban hang:

1. Thiét ké chién lwoc lwe lwong ban hang.

Co cau lwc lvong ban hang c6 thé cé nhiéu hinh dang khac nhau. Co
cau lyc lwong ban hang theo lanh thd 1a mét td chirc lwe lwong ban
hang chi dinh mdi nhan vién ban hang dén moét Ianh thd dia ly doc
quyén, trong d6 nhan vién ban hang d6 ban toan bd day chuyén cla
cong ty. Cac dai dién ban hang theo Ianh thé bao cao cho ngu®i quan ly
vung lanh thé, nhirng nguoi nay chiu sw giam sat ctia nguwdi quan ly
vung, nhirng ngudi ndy 1an lwot bao cao cho giam dbc ban hang.

Co céu lyc lwong ban sadn phdm Ia mét té chirc lwc lwong ban hang
trong d4 nhan vién ban hang chi chuyén ban mét phan san phdm hoac
dong san phdm cua coéng ty. Diéu nay cé thé dan dén ric rdi khi khach
hang mua nhiéu san phdm cda cung mét cdng ty va cé thé dan dén viéc
gap doi.

Co cau lyc lwgng ban hang theo khach hang hoac thij trwdng la mét td
chire lwc lwgng ban hang trong dé cac nhan vién ban hang chi chuyén
ban cho mét sb khach hang hodc nganh hang nhét dinh. Diéu nay c6 thé

N@KA MARKFTING




N@KA MARKETING CONG TY MARKETING TONG THE

www.nokamarketing.com

giip mdt cdng ty xay dwng mdi quan hé chat ché hon véi nhirtng khach
hang co y nghia.

Cudi cung co6 thé co sw két hop clia cac cau tric lwc lwong ban hang,
dan dén céac cau trac phirc tap. Khi ciu tric dwoc thiét 1ap, quy mé lwc
lwong ban hang phai duwoc xac dinh. Diéu nay cé thé dwoc thuwc hién
bang céch tiép can khbi long céng viéc , trong dé sbd lwong hodc nhan
vién ban hang dwoc dwa trén lwong nd lwc mong mudn cho céac loai
cbng viéc khac nhau. Quan ly ban hang cling phai xac dinh ai sé tham
gia vao lyc lvgng ban hang. Lwc lwgng ban hang bén ngoai ( lwc lvong
ban hang tai hién trwdng) la nhixng nhan vién ban hang di du lich dé kéu
goi khach hang tai hién trweong. Lwc lwong ban hang bén trong la nhirng
nhan vién ban hang tién hanh cong viéc kinh doanh tai van phong cua
ho qua dién thoai, Internet hoac cac chuyén tham t» nhirng nguwdi mua
tiém nang. Poi ban hang c6 nghia la s dung mét nhém ngudi ti ban
hang, marketing, ky thuat, tai chinh, hd tro ky thuat cho cép quan ly cap
trén dé phuc vu cac tai khoan lén, phire tap.

2. Tuyén dung nhan vién ban hang.

Sv thanh cbéng clta hoat dong Iwc lwgng ban hang phu thudc vao ky
nang cua nhan vién ban hang. Nhirng ngwdi ban hang gidi lubn nang
dong, co ky luat, co ky ndng va kién thirc va sw hiéu biét sau sac vé nhu
cau cta khach hang.

3. Dao tao nhan vién ban hang

Hau hét cac coéng ty cung cap dao tao ban hang lién tuc. Cac chuong
trinh dao tao day cho nhan vién ban hang nhirng gi ho can biét vé khach
hang va cung cap cho ho nhirng ky nang can thiét.

4. Tra c6ng cho nhan vién ban hang
Pé thu hat nhirtng nhan vién ban hang giéi, ho can dwoc trd cong. Tién

bdi thworng cé thé bao gdbm bdn yéu tb: mot sb tién cb dinh, mot sb tién
c6 thé thay dbi, chi phi va loi ich phu.
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5. Giam sat nhan vién ban hang

Muc tiéu ctia giam sat la giup nhan vién ban hang lam viéc théng minh,
bang cach lam nhirng diéu dung dan va dung cach. Bong Iuc giup nhan
vién ban hang lam viéc cham chi dé& dat dwoc cac muc tiéu cda luwc
lwong ban hang. Giam sat nhan vién ban hang coé thé dwoc thwe hién
bang ké hoach cudc goi dinh ky va phan tich thdi gian va nhiém vu. Ban
hang 2.0 Ia sw két hop cac phwong phap ban hang sang tao trong cong
nghé Web 2.0 dé cai thién hiéu qua va hiéu lwc cia lwc lvong ban hang.
Ngoai viéc chi dao, ngwoi quan ly ban hang con phai tao déng lwc cho
nhan vién ban hang. Han ngach ban hang la cac tiéu chuan cho biét sb
lwong Mot nhan vién ban hang nén ban va cach doanh s ban hang nén
dwoc phan chia cho cac san phadm cla cong ty. Méi trvong té chirc md
td cdm giac clia nhan vién ban hang vé co héi va phan thwéng cda ho.
Hop ban hang cung cap nhirng dip dé khéng khi cam xuc.

6. Danh gia nhan vién ban hang
Bwdc cudi cung cla quy trinh 1a danh gia nhan vién ban hang. Théng tin

c6 thé duwoc thu thap theo nhiéu cach khac nhau: théng qua bao céo
ban hang, bao cao cudc goi va bao cao chi phi.

Quy trinh ban hang la cac bwdc ma nhan vién ban hang tuan theo khi
ban hang, bao gébm tim kiém khach hang tiém nang va dinh tinh, tiép
can trudc, trinh bay minh chirng, x& ly phan déi, két thuc va theo dai.

e Tim kiém khach hang tiém nang : mét nhan vién ban hang hoac
cong ty xac dinh nhirng khach hang tiém nang du tiéu chuén.

e Tiép can trwdc : modt nhan vién ban hang tim hiéu cang nhiéu cang
t6t v& mot khach hang tiém nang trwde khi thwe hién mot cudc goi
ban hang.

e Tiép can : mdt nhan vién ban hang gap khach hang 1an dau tién.

e Trinh bay : mét nhan vién ban hang ké “cau chuyén gia tri” cho
nguw®i mua, cho thdy cach chao hang cta coéng ty gidi quyét cac
van dé cla khach hang.

e XU ly cac phan dbi : mot nhan vién ban hang tim kiém, l1am rd va
khac phuc moi phan déi mua hang ctia khach hang.

e Chét lai : mdt nhan vién ban hang hdi khach hang vé don hang.

N@KA MARKFTING




N@KA MARKETING CONG TY MARKETING TONG THE

www.nokamarketing.com

e Theo dbi : mdt nhan vién ban hang theo d&i sau khi ban hang dé
dam bao sy hai long cua khach hang va kinh doanh Iap lai.

e Cac bwdc trong quy trinh ban hang cé thé dwoc mé ta theo dinh
hwéng giao dich. Nhwng trong hau hét cac truéng hop, muc tiéu
dai han la phat trién moét méi quan hé co loi .

Khuyén mai: khuyén khich ngan han dé khuyén khich viéc mua hodc
ban san pham hoac dich vu. Cac céng cu xuc tién ban hang dwoc hau
hét cac cong ty st dung va coé thé 1a khuyén mai ngwoi tiéu dung, xuc
tién thwong mai, xuc tién kinh doanh va khuyén mai lwc lwong ban
hang. Cac muc tiéu xuc tién ban hang co thé rat khac nhau va duoc st
dung cung v&i cac céng cu két hop xuc tién khac.

Khuyén mai nguwdi tiéu dung la cac cdng cu xuc tién ban hang dwoc st
dung dé thac day viéc mua va tham gia cia khach hang ngan han hoéac
tang cwong mbi quan hé vdi khach hang dai han. Day cé thé 1a hang
mau (s&n phadm dung thir), phiéu gidm gia (chirng chi tiét kiém), hoan lai
tién mat, géi gia (wu dai gidm tién) hodc phi bao hiém (hang héa dwoc
cung cap vai chi phi thap). Ngoai ra , cac sén phdm khuyén mai, khuyén
mai tai diém béan hang (POS) (trwng bay va trinh dién) va cac cudc thi va
trd choi cling 14 nhirtng cdng cu xuc tién ban hang. marketing sw kién (tai
tro sy kién) co nghia la tao ra mét sy kién marketing thwong hiéu hoac
déng vai trd 14 nha tai tro tham gia hodc duy nhat cho cac sw kién do
nguwoi khac tao ra.

Khuyén mai la cac cong cu xuc tién ban hang dwoc str dung dé thuyét
phuc ngw®i ban lai mang nhan hiéu, cho nhan hiéu, quang ba nhan hiéu
va quang ba nhan hiéu dé dén tay nguwdi tiéu dung. Khuyén mai kinh
doanh la cac cong cu xuc tién ban hang dwoc st dung dé tao ra cac dau
mdi kinh doanh, kich thich mua hang, thwéng cho khach hang va tao
dong Iwc cho nhan vién ban hang.

Chwong 17: Moi quan hé khach hang trwe tiép

Marketing truc tiép c6 nghia la két ndi trwe tiép voi cac phan khic khach
hang ca nhan dwoc nham muc tiéu can than, thwdng trén co sé twong
tac 1-1. Dbi v&i hadu hét cac cong ty, marketing trwc tiép 1a mot kénh bd
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sung, nhwng ddi véi nhitng nguwdi khac, dé 1a mot cach hoan chinh dé
kinh doanh. marketing trwc tiép dang dwoc mé rdng, né la chia khéa cho
xu hwéng xay dung cac mdi quan hé khach hang than thiét va twong
tac. marketing truc tiép c6 nhivrng loi ich nhéat dinh cho ngw®i mua: thuan
tién, riéng tw, d& dang va cho nhiéu théng tin so sanh. N6 cling mang lai
loi ich cho ngu®i ban: né la mét céng cu quan trong dé xay dwng mdi
quan hé vo&i khach hang va la mét cach tiép can thi trwyong muc tiéu voi
chi phi thap va hiéu qua. marketing trwc tiép bat dau véi mét co sé div
liéu khach hang tbt.

Mot co s& dir liéu khach hang la mét bé swu tap cé td chire div liéu toan
dién vé khach hang ca nhan hoac trién vong, trong do co dir liéu dia ly,
nhan khau hoc, tdm ly va hanh vi. Cac codng ty c6 thé sir dung co s& dir
liéu nay dé xac dinh vi tri khach hang tiém nang, tim hiéu vé khach hang
cta ho va xay dwng mbi quan hé véi ho. Co médt sé hinh thirc marketing
tre tiép chinh:

e Marketing qua thw trwc tiép: marketing trwc tiép bang cach gri mét
dé nghi, théng bao, 1&i nhic nhé hodc cac mat hang khac cho mét
nguoi tai mot dia chi thwe hodc do cu thé. N6 co thé dwoc st dung
tét cho giao tiép truc tiép modt-mot, nhwng cé thé bj coi la “thw rac”.

e Marketing theo danh muc: marketing tric tiép théng qua céc danh
muc in, video hodc ky thuat sé dwoc glri qua dwdng bwu dién dé
chon khach hang, c6 san tai cac clra hang hodc dwoc trinh bay
tric tuyén. Chung loai bd chi phi gvi thw va cho phép ban hang
theo th&i gian thyec.

e Marketing qua dién thoai : st dung dién thoai d& ban hang truc
tiép cho khach hang. Tuy nhién, cac quy tac khéng goi dién gan
day da va dang lam tbn hai dén nganh marketing qua dién thoai.

e Trwc tiép - truyén hinh phan &ng (DRTV) marketing: marketing
trwc tiép qua truyén hinh, bao gébm quang cédo phan hdi truc tiép
truyén hinh (hodc infomercials) va cac kénh truyén hinh nha di
mua sdm. Kénh mua sdm tai nha la cac chwong trinh truyén hinh
hoac cac kénh danh riéng cho viéc ban hang héa va dich vu.

e Marketing kiosk la marketing thong qua may théng tin va dat hang.
Céac cdng nghé marketing truc tiép ky thuat sé6 méi nhw marketing
qua dién thoai di déng, podcast / vodcast va TV twong tac la
nhirng cdng cu sép ra mat.
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e Marketing trirc tuyén la nhirng né lwc marketing s&n pham va dich
vu va xay dwng mdi quan hé véi khach hang qua internet. Cac
Internet Ia mét trang web céng cdng réng I&n cia mang may tinh
két ndi ngudi str dung tat ca cac loai trén toan thé gidi véi nhau va
mot kho lwu trlr thédng tin dang ngac nhién Ién. Cac cbng ty chi
nhip chudt la cai goi Ia dot-com, chi hoat déng trwc tuyén va
khéng cé sw hién dién trén thj trwdng truyén thdng. Cac cong ty
thwe thi la cac cong ty truyén thdng da bdé sung marketing truc
tuyén vao hoat dong cta ho. Cé bdn Iinh vire marketing truc tuyén
chinh.

1. Marketing trwc tuyén gitra doanh nghiép v&i ngudi tiéu dung
(B2C) : doanh nghiép ban hang héa va dich vu trwc tuyén
cho ngudi tiéu dung cubi cung.

2. Marketing trwc tuyén gitra doanh nghiép v&i doanh nghiép
(B2B): doanh nghiép st dung marketing trwc tuyén dé tiép
can khach hang doanh nghiép md&i phuc vu khach hang hién
c6 hiéu qua hon va cé duoc hiéu qua mua va gia ca tbét hon.

3. Marketing truc tuyén gitba ngudi tiéu dung véi ngudi tiéu
dung (C2C): trao dbi trwc tuyén hang hoa va théng tin gitra
nguoi tiéu dung chinh thirc. Blog la tap chi trwc tuyén noi
moi ngwdi dang suy nghi cta ho, thwong la vé mét cha dé
duwoc xac dinh hep. Cac codng ty ciing cé thé quang céo trén
blog va anh huédng dén ndi dung & do.

4. Marketing truc tuyén gitba khach hang va doanh nghiép
(C2B): giao lwu tryc tuyén, trong d6 ngudi tiéu dung tim ra
nguwdi ban hang, tim hiéu vé cung cép cla ho va bét dau
mua hang, tham chi déi khi lai xe vé giao dich.

Du bang cach ndo, hidu hét cac cong ty hién dang ton tai trwc tuyén.
Trang web cong ty (thwong hiéu) la trang web dwoc thiét ké dé xay
dwng thién chi cGa khach hang, thu thap phan héi ctia khach hang va bb
sung cac kénh ban hang khac chir khéng phai ban tryc tiép san pham
cua codng ty. Mét trang web marketing la mét trang web cé sy tham gia
nguoi tiéu dung trong cac twong tdc ma sé di chuyén chung gan gii hon
v&i mua hang truc tiép hodc két qua marketing khac. Tuy nhién, tao mét
trang web la chwa du, cac trang web phai dwgc truy cap va trang web do
phai dwoc quang ba. Diéu nay cé thé dwoc thwe hién théng qua quang
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céo trwc tuyén : quang cdo xuéat hién trong khi ngudi tiéu dung dang
duyét Web, bao gbm quéng cao hién thj hinh anh, quang céo lién quan
dén tim kiém, rao vat tric tuyén va cac hinh thirc khac. Pa phuong tién
cho phép hoat anh, am thanh, video va twong tac. Hinh thirc quang cao
trwc tuyén Ion nhat 1a quédng céo lién quan dén tim kiém (hodc quang
cdo theo ngir canh). marketing truyén miéng la phién ban Internet cta
marketing truyén miéng: trang web, video, tin nhan email ho&c cac sw
kién marketing khac c6 kha nang lay lan dén mdc khach hang sé& muén
chuyén ching cho ban bé.

Mang x& hoi trwc tuyén: cdng déng xa hdi truc tuyén, blog, trang web
mang xa héi hoac tham chi la thé gi®i ao, noi moi nguwdi xa héi héa hoac
trao ddi thong tin va y kién. Cac nha marketing c6 thé tham gia vao céac
mang xa hdi trwc tuyén bang cach tham gia vao cac cong déng Web
hién c6 hodc thanh lap cong ddng cla riéng ho. Céac trang mang xa hoi
mang dén nhiéu thach thire, vi cac cdng ty khéng thuc sy biét cach st
dung ching mét cach hiéu qua. E-mail la mét cong cu marketing truc
tuyén quan trong va dang phat trién va né c6 thé 1a phwong tién
marketing cudi cung. Tuy nhién, sy bung nd cla thw rac ( thw dién to
thwong mai khéng mong mudn, khdng mong mudn) cé thé dan dén sw
kho chiu ctia khach hang.

Nganh marketing trwc tiép da phai déi mat véi mét sb lo ngai vé quyén
riéng tw va cac trwdng hop thwe hanh khéng cdng bang. marketing truc
tiép do6i khi c6 thé 1am phién khach hang. Gian lan trén Internet da tré
thanh mét van dé nghiém trong. Lira ddo, mét loai danh cap danh tinh
trwc tuyén s dung email Ira ddo dé danh Itra ngwdi dung tiét 16 div liéu
ca nhan cta ho. Khach hang ciing lo 1dng vé bdo mat trwc tuyén va
quyén riéng tw ctia ho. Nhiéu nha marketing trwc tuyén da tré nén thanh
thao trong viéc thu thap théng tin chi tiét cla ngwdi tiéu dung. Vi nhirng
thach thirc nay, cac chinh phd khac nhau dang dwa ra luat phap dé bao
vé khach hang.

Chwong 18: Loi thé canh tranh

M6t loi thé canh tranh 1& mét loi thé so véi dbi thi canh tranh gianh
khach hang bang cach cung cép gia tri I&én hon dbi tha canh tranh lam.
Chién lwoc marketing canh tranh tén tai bao gém viéc phan tich déi tha
canh tranh va phat trién cac chién lwoc marketing canh tranh. Chién
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lwgc marketing canh tranh la nhirng chién lwoc dinh vi manh mé cla
coéng ty so véi cac dbi thi canh tranh va mang lai cho cong ty loi thé
chién lvoc manh nhat c6 thé. Phan tich dbi thi canh tranh la qua trinh
xac dinh cac dbi tha canh tranh chinh, danh gia muc tiéu, chién luorc,
diém manh, diém yéu va kiéu phan (rng cia ho, ddng thoi lwa chon dbi
thd canh tranh ndo dé tan céng hodc tranh. N6 bao gém ba buwéc.

1. Xac dinh déi tha canh tranh. DPiéu nay c6 vé dé& dang, nhwng cac
coéng ty phai dbi mat véi nhidu dbi tha canh tranh hon nhirng gi co thé
nhan ra ngay t cai nhin dau tién. Cac dbi tht canh tranh cé thé duoc
xac dinh tlr quan diém nganh hodc quan diém thj trwéong.

2. Danh gia déi tha canh tranh. Khi 1am nhw vay, cac doanh nghiép
can xem xét cac muc tiéu cda ddi tha canh tranh va xac dinh cac chién
lwoc clia ddi thd canh tranh. Nhom chién lwoc 1a mdt nhém cac cong ty
trong mot nganh thwc hién theo cung mét chién lwoc hodc mot chién
lwoc twong tw. Viéc danh gia diém manh va diém yéu cda dbi tha canh
tranh cling rat quan trong. Bang cach nay, coéng ty cé thé xac dinh diém
chuan. Do diém chuan la qua trinh so sanh cac san pham va quy trinh
ciia mot céng ty véi cac san phdm va quy trinh cla cac dbi thi canh
tranh hodc cac cong ty hang dau trong cac nganh céng nghiép khac dé
xac dinh cac phwong phap hay nhét va tim cach cai thién chat lwong va
hiéu suat. Cudi cung, cdng ty cé thé wdc tinh xem dbi thi canh tranh sé
phan ng nhu thé nao v&i nhirng thay dbéi va dw doan déng thai cla ho.

3. Lwa chon déi thi canh tranh nao dé tan céng va tranh. M6t cdng cu
hiru ich d& danh gia diém manh va diém yéu cta déi thi canh tranh 1a
phan tich gia tri khach hang : mét phan tich dwoc thye hién dé xac dinh
nhirng lgi ich nao ma gia tri cia khach hang muc tiéu va cach ho danh
gia gia tri twong dbi cia cac san pham cla dbi thi canh tranh khac
nhau. Chia khoa dé& dat dwoc loi thé canh tranh |a ndm bét tiyng phan
khac va xem xét cach chao hang cla céng ty so vé&i san phdm cda cac
dbi thi canh tranh. Hau hét cac céng ty déu canh tranh véi nhivng dbi
thd gan, nhwng ho ciing sé c¢6 nhirng dbi thi & xa. Doanh nghiép ciing
dwoc loi khi c6 d6i thd canh tranh, ho chia sé chi phi phat trién thi
trwdng va ddi thi canh tranh cé thé lam tang tdng cau.
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Khi cac déi thi canh tranh dwoc xac dinh va danh gia, doanh nghiép
phai thiét k& mét chién lwoc canh tranh. Cac chién lwoc khac nhau dbi
vé&i moi céng ty. Phwong phap tiép can chién lwoc marketing thwdng trai
qua ba giai doan: marketing doanh nhan, marketing céng thic va
marketing trong doanh nghiép.

Marketing doanh nhan : hu hét cac céng ty dwoc thanh lap béi nhivng
ca nhan khéng cé chién lwoc rd rang. marketing theo cdng thire : khi cac
céng ty nhé thanh cdng hon, ho chuyén sang cac chién lwgc cé cong
thtrc hon. marketing khéi nghiép : nhiéu cong ty Ién gap kho khan trong
marketing cdng thirc va nén thiét 1ap lai tinh than kinh doanh cla ho.

Cac chién lwoc caa Porter

e Porter nbi tiéng v&i cac chién lwoc dinh vi canh tranh: ba chién
thadng va mét thua mot. Ba chién lwoc chién thang a:

e DA&n dau vé chi phi : cdng ty c6 chi phi san xuét thap nhat va do do
c6 thé yéu cau gia thap nhat.

e Khac biét héa : cong ty tao ra mdt san phdm co tinh khac biét cao.

e Chién luoc tép trung : coéng ty tap trung vao mét phan khuc thi
tredng ngach nho.

e Chién Iwoc thua cudc la “ngudi di gitka dwong ” va ap dung cho
cac cdng ty khdng cé chién luoc ré rang.

Céc cong ty co thé theo dudi bat ky ky luat gia tri nao trong ba gia tri dé
mang lai gia tri vwot trdéi cho khach hang:

e Hoat déng xuét sdc: cong ty dan dau trong nganh vé gia ca va sw
tién loi.

e Su than thiét v&i khach hang: cong ty cung cap gia tri vwot troi
bang cach diéu chinh chinh xac cac sadn phdm cta minh dé phu
hop v&i nhu cdu cta khach hang.

e DA&n dau vé sén phdm: cong ty cung cép gia tri vwot trdi bang cach
cung cap lién tuc cac san pham wu viét.

C6 nhiéu vi tri canh tranh trong mét thi trwdng nhat dinh.

N@KA MARKFTING




N@KA MARKETING CONG TY MARKETING TONG THE

www.nokamarketing.com

1. Dan dau thj trwérng @ cong ty trong nganh cé thi phan Ién nhét.
Nguw®i dan dau co thi phan I&n nhat va thwong dat ra tbe do trén thi
trwdng. Cac nha lanh dao thj trwdng cé thé khuyén khich nguwdi dung st
dung sdn pham cla ho nhiéu hon. Cac nha lanh dao phai thuwéng xuyén
chuan bi cho cac cdng ty khac thach thirc thé manh cta né. Daéi khi tan
cong la cach phong thu tét nhat va cac nha 1anh dao thj trwéng nén lién
tuc dbi méi.

2. Ké thach thirc thj trwérng : mot cong ty vé nhi dang dau tranh gay
gat dé tang thi phan trong nganh. Nguwdi vé nhi co thé thach thirc nguoi
dan dau thj trwérng hodc choi cung véi cac dbi tha canh tranh chir khéng
phai “chéo lai con thuyén”. Nhitng nguoi thach thirc thwdng tré thanh
nha lanh dao bang cach bat chuwdc va cai tién y twdng clia cac nha lanh
dao trwdc dé. N6 cé thé tan céng nguoi Ianh dao bang mot cude tan
céng truc dién toan dién , bang cach tadn céng vao diém manh cua
nguwoi 1anh dao nhwng cling c6 thé tan céng gian tiép bang cach tan
coéng vao diém yéu cta nguwdi 1anh dao.

3. Ngwoi theo déi thi trwong: mot cong ty dirng thir nhat mudn nam
gitr thi phan ctia minh trong mét nganh ma khéng 1am rung chuyén con
thuyén. Nhirng ngudi theo ddi co thé hoc héi tr ngudi dan dau (nguoi
trd chi phi cho sy d6i mai). Mot ngwdi theo ddi phai biét cach tiép can
khach hang hién tai va gianh dwgc khach hang méi.

4. Market nicher: mét cong ty phuc vu cac phan khidc nhé ma cac cong
ty khac trong nganh bé qua hodc bd qua. Bang céch tap trung vao mét
phan khic cu thé nhw vay, cac cong ty thuwéng rat gidi trong viéc két hop
chinh xac san phdm v&i nhu cau cda khach hang.

Tuy nhién, mét cdng ty cling c6 thé tap trung quéa nhiéu vao cac dbi tha
canh tranh ctia minh. Mét céng ty déi tha canh tranh |am trung tam la
mot cdng ty ma di chuyén chi yéu dwa trén hanh ddng va phan (rng cla
dbi tha canh tranh. Mot cdng ty ctia khach hang lam trung tam la mét
cong ty tap trung vao viéc phat trién khach hang trong viéc thiét ké cac
chién lwoc marketing clia minh va cung cép gia tri vwot trdi cho khach
hang muc tiéu cia minh. Mét céng ty trén thi trwdng lam trung tam la
mot cong ty rat cha trong can bang cho ca khach hang va dbi tha canh
tranh trong viéc thiét ké cac chién lwoc marketing clia minh.

N@KA MARKFTING




N@KA MARKETING CONG TY MARKETING TONG THE

www.nokamarketing.com

Chwong 19: Thi trwdng toan cau

Khi thwong mai toan cau phat trién, marketing toan cau ciing tang
cudng. Mot céng ty toan cau la mét céng ty, bang cach hoat dong tai
nhiéu qudc gia, c6 dworc loi thé vé R&D, san xuat, marketing va tai chinh
vé chi phi va danh tiéng ma cac dbi thd canh tranh trong nwéc hoan
toan khéng cé dwoc. Mot cong ty phai dbi méat véi sau quyét dinh Ion
trong marketing quéc té.

1. Nhin vao méi trieé’ng marketing toan cau.

Céc cdng ty phai bat dau bang viéc tim hiéu hé théng thwong mai quéc
t&. Cac qubc gia co thé dat ra han ngach va gi¢i han dbi véi sé lwong
nhap khau nuwéc ngoai, diéu nay cé thé dan dén cac rao can. Nhuwng
cling ¢ nhirng lwc lwong tro gitp thwong mai gitra cac qudc gia. GATT
la mot hiép wéc nham thuc day thwong mai tlr bang cach gidm cac rao
can thwong mai. Té chirc Thwong mai Thé gi¢i dwoc thanh lap dé thuc
thi cac quy tac cia GATT.

M6t sé qudc gia da hinh thanh cdng ddng kinh té& hodc thuong mai tw
do: mdt nhém cac qubc gia duoc td chirc dé hwdng t¢i cac muc tiéu
chung trong quy dinh thwong mai quéc té, chang han nhw EU.

Nha marketing qudc té phai quan tdm dén méi trwéng kinh té. Co céu
céng nghiép dinh hinh nhu cdu san pham va dich vu cla né. Bén loai co
céu coéng nghiép nhw sau:

e Nén kinh té tw cung tw cép: dai da sd ngwdi dan lam néng nghiép
don gian, tw tiéu dung.

e Cac nén kinh té xuét khdu nguyén liéu thé: cac nén kinh té giau tai
nguyén thién nhién, nhwng khéng phai tat cd. Doanh thu dén tir
viéc xuéat khau cac tai nguyén nay.

e Céc nén kinh té méi néi 1a cac nén kinh té céng nghiép dang phat
trién voi tbe dd phat trién nhanh chong.

e Cac nén kinh té céng nghiép la nhirng nwédc xuat khau Ién cac mét
hang ché tao.
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Bén canh co ciu coéng nghiép, phan bd thu nhap ciing rat quan trong.
Bé&n canh méi trwong kinh té, cac nha marketing quéc té ciing phai xem
xét méi trwong chinh trj / luat phap, chadng han nhw sw én dinh chinh tri
va cac quy dinh tién t&, va méi trwdng van hoa. Van hoa co thé cé tac
dong 1&n dén chién lvoc marketing. Khi quéng céo, phai tinh dén sw
khac biét vé van hoa.

2. Quyét dinh xem c6 nén di ra toan cau hay khéng.

Khéng phai tt ca cac cong ty déu quyét dinh tham nhap thj tredng quéc
té. Cac doanh nghiép dia phwong chi can cé mat tai thi trwong dia
phwong cua ho. Tuy nhién, cac céng ty hoat déng trong cac nganh cong
nghiép toan cau thwong bi anh hwdng manh mé béi cac vi tri toan cau.

3. Quyét dinh tham gia thj trweé'ng nao.

Trwdc khi ra nwdc ngoai, cdng ty nén xac dinh cac muc tiéu va chinh
sach marketing qudc té ctia minh. Hau hét cac céng ty bat dau nhd khi
ho ra nwéc ngoai. Cac cong ty can chon bao nhiéu qubc gia va loai hinh
quéc gia nhap canh.

4. Quyét dinh cach thirc tham gia thi trwdng.

Khi mét cong ty da quyét dinh nhap canh vao mét qubc gia, sé co cac
phuong thirc nhap canh khac nhau. Xuat khiu Ia tham nhap thj trudng
nwdc ngoai bang cach ban hang hoa dwoc san xuét tai nwdc sé tai cla
mot cdng ty, thwdng it phai sira dbi.

Lién doanh la tham nhap thi trwdng nwdc ngoai bang cach lién két voi
cac cdng ty nwdc ngoai dé san xuat hodc marketing mét san phadm hoac
dich vu. Li-xang la mét phwong thire tham nhap thi trwedng nwédc ngoai,
trong d6 mét cong ty ky két théa thuan véi nguwdi dwoc cip phép tai thi
trw&ng nwdc ngoai. San xuét theo hop déng la lién doanh trong d6 mot
coéng ty ky hop ddng v&i cac nha san xuéat & thi tredng nwéc ngoai dé
san xuat mét san phdm hodc cung cp dich vu. Hop déng quan ly : lién
doanh trong d6 mét cong ty trong nwéc cung cép bi quyét quan ly cho
mot céng ty nwédc ngoai cung cap von, cong ty trong nwdc xuat khau
dich vu quan ly hon la s&n phdm. S& hiru chung Ia mét lién doanh trong
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d6 mot cong ty tham gia véi cac nha dau tw & thj tredng nwéc ngoai dé
tao ra hoat déng kinh doanh dia phwong, trong dé mot céng ty c6 chung
quyén s& hiru va kiém soat.

DPau tw trwc tiép cd nghia 14 tham nhap thi treéng nwéc ngoai bang cach
phat trién cac co s& san xuét hodc I&p rap & nwéc ngoai. Quyét dinh
marketing toan cau chinh la m&c d6 mot cong ty nén thich trng véi chién
lwoc marketing dén cac thi trwedng dia phwong.

5. Quyét dinh chwong trinh marketing toan cau.

C6 hai thai cuc khi quyét dinh diéu chinh chién lwoc marketing. O mot
goc do nao do la marketing toan cau dwoc tieu chuan hoa : mot chién
lwoc marketing qudc t& vé co ban sl dung cung mét chién lwoc
marketing va két hop trong tat ca céac thi trwong québc té ctia mét cong
ty. O dau kia la marketing toan cau thich ng : mét chién lwoc marketing
qudc té diéu chinh chién lwoc marketing va két hop cac yéu té phu hop
v&i tirng thi trwérng muc tiéu quéc té, chiu nhiéu chi phi hon nhwng hy
vong ¢6 dwoc thi phan va lgi nhuan Ién hon.

C6 nam chién lwgc cho phép diéu chinh cac chién lwgc truyén thong
marketing va sadn phdm phu hop véi thi trwéng toan ciu. Ba trong s do
ap dung cho san pham, dé 1a mé& réong san pham thang, diéu chinh san
phdm va phat minh san phdm. M& rdong sédn pham thang c6 nghia la
marketing mét san phdm & thi trwong nwdc ngoai ma khéng co bét ky
thay dbi nao. Diéu chinh san phdm c6 nghia la diéu chinh mét san pham
dé dap wng cac diéu kién dia phwong hodc mong mudn & thj trwong
nwdc ngoai. Sang ché san pham cé nghia la tao ra san pham hodc dich
vu m@i cho thi trwedng nwéc ngoai.

Hai cach con lai ap dung cho chién Iwgc truyén théng. Diéu chinh giao
tiép c6 nghia la mét chién lwoc truyén thdng toan cau nham diéu chinh
hoan toan cac théng diép quang cao cho cac thi trwdong dia phwong.
Trong diéu chinh kép, cd san phdm va chién Ilwvoc truyén théng déu
duwoc diéu chinh. Cac codng ty ciing c6 thé xem xét diéu chinh gia cla
ho.
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Mot cong ty qubc té phai co cai nhin tdng thé vé van dé phan phdi san
phadm. M6t toan bd kénh xem phuong tién thiét ké cac kénh truyén hinh
qubc t&¢ ma dwa vao tai khoan toan bd chudi cung (rng va marketing
kénh toan cau, rén mét mang lwdi phan phdi gia tri toan cau hiéu qua.
N6 két ndi ngwdi ban véi ngudi mua cudi cung théng qua cac kénh gitra
cac qudc gia va cac kénh trong cac quéc gia.

6. Quyét dinh t6 chirc marketing toan cau.

Hau hét cac cong ty quan ly cac hoat ddng marketing quéc té cha ho
theo ba cach. Dau tién ho t6 chirc mot bd phan xuét khau, sau d6 tao ra
mot bd phan qudc té va cudi cung tré thanh mot td chirc toan cau. Cac
b6 phan quéc té co thé 1a cac tb chire dia ly, cdc nhdm san pham thé
gi¢i hodc cac cdng ty con qubc té. Ngay nay, cac cong ty I&én phai trd
nén toan cau hon néu ho hy vong canh tranh.

Chwong 20: Marketing bén virng

Marketing bén virtng 1& marketing cé trach nhiém véi xa hdi va moi
trw&ng nham dap &ng nhu cau hién tai cia nguoi tiéu dung va doanh
nghiép dbng thdi bdo tdn hodc nang cao kha ndng dap &rng nhu cau cla
cac thé hé twong lai. Viéc chi thda man nhu cau trwéc mét cia nguoi
tiéu dung, khéng phai Itc nao cling phuc vu loi ich tét nhat trong twong
lai cGia khach hang hodc doanh nghiép. Cac khai niém marketing bén
virng xem xét ca ké hoach chién lwvoc va marketing xa hoi.

Marketing nhan nhiéu chi trich. Nhiéu nha phé binh néi rang marketing
khién gia cao hon, bdi vi ba ly do. Chi phi trung gian cao trong kénh
phan phdi dan dén tang gia, cling nhw chi phi quang céo va khuyén mai
cao va tang nhan hiéu. Cling c6 nhirng 1 chi trich vé cac hanh vi lra
dao. Nhirng diéu nay co thé la do dinh gia Itra ddo , khuyén mai lira ddo
va bao bi Itra ddo . Cac hanh vi Itra ddo da dan dén luat phap va cac
hanh déng bao vé ngudi tiéu dung khac.

Nhan vién ban hang déi khi bi bubc t6i ban hang ap Iwc cao, b&i vi ho
thuyét phuc moi ngwdi mua hang héa ma nhirng ngudi tiéu dung khéng
thwe sw mudn trwdc day. Mét chi trich khac lién quan dén chat lwong
hodc chirc ndng san pham kém. Mot sb cong ty da bi cao budc vé s 16i
thoi theo ké hoach , khién san phdm cltia ho ¢6 chu dich tr& nén 16i thei,
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do d6 ho can phai thay thé. Mét phan cudi cung bj chi trich Ia dich vu
kém dbi v&i nhirng nguoi tiéu dung ¢6 hoan canh khé khan.

Marketing cling cé tac déng dén toan xa hoi. Cac nha phé binh cho rang
marketing 1a nguyén nhan tao ra nhirng mong muén sai lam va chd
nghia vat chat, nhirng thi ma nganh céng nghiép mang lai loi ich nhwng
khéng mang lai nhiéu loi ich cho khach hang. Cac doanh nghiép cling bi
cdo budc ban qua nhiéu hang héa tw nhan bang gia hang héa cong.
marketing cling dwoc cho 1a da dan dén viéc tao ra 6 nhiém van héa.
B&i vi quang c&o lién tuc, tam tri cia moi nguwdi bi 6 nhiém véi nhirng
thong diép nay.

Marketing ciing cé tac ddéng dén cac doanh nghiép khac. Co6 ba van dé
|&n lién quan: mua lai dbi tha canh tranh, thwe hanh marketing tao ra rao
can gia nhap va thyc hanh marketing canh tranh khéng lanh manh.

Chu nghia tiéu dung la mét phong trao cé td chirc ciia cong dan va cac
co quan chinh phd nham nang cao quyén va quyén lyc cla nguwdi mua
trong mdi quan hé v&i nguwdi ban. Quyén cla nguwdi ban truyén théng
bao gém:

e Quyén gidi thiéu bat ky san phdm nao.

e Quyén tinh bat ky gia ndo cho mét sdn phdm, mién 1a khéng cé sw
phan biét dbi xcr.

e Quyén gwi bat ky sb tién nao khi khuyén mai, néu né khéng phai 1a
khéng céng bang.

e Quyén str dung bat ky thong diép san pham nao, mién 1a né khéng
gay hiéu 1am.

e Quyén slr dung cac chwong trinh wu dai mua hang, néu ching
khong gay hiéu 1am.

Quyén cla nguwdi mua truyén théng bao gém:
e Quyén khéng mua mdt san phdm dwoc chao ban.

e Quyén mong doi san phdm an toan.
e Quyén mong doi san phdm hoat ddng nhw da tuyén bé.
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Nhirng nguoi Ging hd nguwdi tiéu dung ciing kéu goi cac quyén bd sung
cua nguoi tiéu dung:

Quyén dwoc cung cap thong tin day da.
Quyén dwoc bao vé trwdc cac san phadm cé van dé.
Quyén tac ddong dén san pham va thwc hanh marketing theo cach
cai thién chéat lvong cudc sbng.

e Quyén duoc tiéu dung theo cach sé bao ton thé gidi cho cac thé
hé mai sau.

Bao vé& méi trwrng 1a mét phong trao cé td chirc ciia cac céng dan va
cac co quan chinh phd cé lién quan nham bdo vé va cai thién méi
trwdng séng hién tai va twong lai ciia con nguwdi. Cac nha bao vé méi
trwdng hién dai khéng chdng lai marketing, ma chi muén moi ngudi va
cac té chirc hoat ddng quan tdm hon dén méi tredng. Tinh bén virng vé
moi trwdng l1a mot cach tiép can quan ly lién quan dén viéc phat trién cac
chién lwoc vira duy tri méi trwéng vira tao ra loi nhuan cho céng ty. Tinh
bén virng vé méi trong lién quan dén viéc bao tdn méi trwéng tw nhién,
trong khi tinh bén virng cla marketing lién quan dén ca méi trwdng tw
nhién va xa héi. Nhin chung, cé bdn hinh thirc bén virng vé méi trwong.

1. Ngéan ngtra 6 nhiém: loai b hodc giam thiéu chét thai trwdc khi tao
ra.

2. Quan ly san phdm: gidm thiéu tac déng dén méi trwdng trong toan
bd qua trinh vong doi.

3. Céng nghé sach mai: phat trién cac kj ndng va nang lwc moi
tred’'ng moi.

4. TAm nhin bén virng: tao ra mot khudn khd chién lwoc cho sy bén
virng trong twong lai.

Trong thé gi®i ngay nay, cac van dé méi trwdng da dwoc dé cao trong
danh sach nhan thirc, nhwng cac chinh sach vé méi trwdng van rat khac
nhau gitra cac qudc gia. Cac nha marketing phai chju trach nhiém vé
hoat ddng marketing bén virng.

C6 nam nguyén tac marketing bén virng:

1. Marketing dinh hwéng nguoi tiéu dung : mot nguyén tac cla
marketing bén virng cho rang mét cong ty nén xem va té chirc cac
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hoat ddng marketing cia minh theo quan diém cta nguwdi tiéu
dung.

2. Marketing gia tri khach hang : mét nguyén tc clia marketing bén
virng rang mot cong ty nén danh hau hét cac nguén lwc cla minh
vao dau tw marketing xay dwng gia tri ciia ngudi tiéu dung.

3. Marketing sang tao : mét nguyén tdc marketing bén virng yéu cau
mot cdng ty tim kiém cac cai tién marketing va san phdm thuc suw.

4. Sense - chuyén cdng tac marketing : a nguyén téc bén virng chira
mot cdng ty can xac dinh s& ménh cdia minh trong diéu kién xa hoi
réng hon la cac san phdm vé hep.

5. Marketing xa hdi : mét nguyén tdc marketing bén virng cho rang
cong ty phai dwa ra quyét dinh marketing bang cach xem xét mong
mudn clia nguoi tiéu dung, yéu cau cda codng ty, loi ich 1au dai cla
nguwdi tiéu dung va lgi ich lau dai cua xa hoi.

Marketing bén virtng kéu goi cac san pham khoéng chi d& chju ma con co6
loi. San phdm c6 thé dwoc phan loai theo mirc dd hai long va loi ich 1au
dai. S&n pham thiéu hut 1a nhirng san phadm khéng co strc hip dan ngay
lap ttrc cling nhw khdng mang lai lgi ich 1au dai. San pham lam hai léng
la san phdm mang lai sw hai ldng cao ngay lap tirc, nhwng co thé gay
thiét hai cho nguoi tiéu dung vé lau dai. S&n phdm trd lwong 1a san
phdm c6 strc hdp dan thap nhwng c6 thé mang lai loi ich lau dai cho
nguoi tiéu dung. S&n phdm mong mudn 1a sadn phdm vira mang lai sw
hai [long cao ngay lap tirc vira mang lai lgi ich [au dai.

Pao durc tét rat quan trong trong marketing bén virng. Cang ngay, cac
céng ty cang dap &ng nhu cau vé cac nguyén tac dao dirc marketing.
Céc nguyén tac huéng dan khong thé giai quyét tat ca cac quyét dinh vé
dao dlrc ma cac cong ty phai dwa ra, nhwng cé mét séb nguyén tac
chung cé thé dwoc ap dung. Cac chuin mwc dao dirc danh cho cac nha
marketing bao gébm “khéng gay hai”, “nudi dwéng niém tin vao hé théng
marketing” va “ndm lay céc gia tri dao dirc”. Cac gié tri dao dirc bao gdm
trung thwe, trach nhiém, céng bang, tén trong, minh bach va quyén céng
dan.

Cét 16i ciia marketing la cac coéng ty s& dap rng cac nhu cau cla khach
hang clda ho. Tinh bén virng vwot ra ngoai nhu cau cua khach hang
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ngay nay, nhwng cling ¢6 nghia la phai quan tdm dén khach hang cla
ngay mai.
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