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"Cudn sach nay néi vé GIANHHANG LOI vé loi nhuin; tao ra va quan ly
toi wu sirc cau tir nhirng nhu cau tiéu diém cua nhiéu loai khach hang."

- ROBERT W. GALVIN, CHU TICH BAN DIEU HANH TAP POAN
MOTOROLA

Cai tén cta Philip Kotler d tré nén dong nghia véi tiép thi. Cac sach gido khoa
ctia ong di dugc ban trén ba triéu ban bang 20 thi tiéng tai 58 nudc trén thé gidi.
Gio day cudn Kotler ban vé tiép thi trinh bay nhitng chi dan co ban, dd dwoc mong
doi tir ldu ciia 6ng vé tiép thi danh cho cac nha quan 1y, vira méi duoc viét trén co
s nhitng bai giang thanh cong phi thuong cua 6ng trén khip thé gii vé tiép thi
trong thién nién ky maoi.

Thong qua nhitng tam suy nghi sau sic cua Kotler ban doc s& nhanh chéng cap
nhat cac ky nang va kién thirc ctia minh vé nhirng thach thirc va co hoi méi dugce dat
ra do su canh tranh khdc liét, toan cau hoa, va Internet. O day ban doc s€ kham pha
nhirng tu duy moi nhét, dugc thé hién mét cach stc tich béng 161 van mach lac dé
doc, vé nhitng linh vuc méi mé néng bong nhu 1a tiép thi co so dir liéu, tiép thi quan
hé, tiép thi cong ngh¢ cao, tiép thi toan cau, va tiép thi trén Internet. Cling ¢ day, ban
doc s& tim thay nhitng 10i khuyén thiét thuc cua Kotler, di ting rat hitu ich cho
nhirng than chu cong ty 16n nhu AT&T, General Electric, Ford, IBM, Michelin,
Merck, Dupont, va Bank of America. C¢ 1€ diéu quan trong nhét 13 cudn Kotler ban
vé tiép thi c6 thé dugc doc nhu mot bai giang xuyén sudt chiéu dai mot cudn sach vé
14 cau hoi thuong duge cac nha quan 1y thic méc nhat trong thdi gian 20 nim giang
bai trén khép thé gid1 cua Kotler. Ban doc sé c6 duogc su hiéu biét m&i vé nhirng cau
hoi hoc bia 1au nay nhu 13 lam thé nao dé chon dung cac phan khac thi truong hay
1am thé ndo dé canh tranh dugc véi cac di thi ¢ gid ban thip hon. Ban doc sé& tim
thidy mot kho tang cc chién lugc va chién thuat tién tién nhét c6 thé dem ap dung
ngay cho nhitng thach thirc cua thé ky XXI nhu 14 cat giam chi phi 16n trong viéc
tim kiém khach hang va gilr dugc su trung thanh ciia khach hang hién co.

Néu chién luoc tiép thi ctia ban hién khong co két qua, thi kho bau cac phat kién
ctia Kotler s& cho ban hang traim ¥ tuong dé dem dén cho né strc séng mai. Hiy bo
ra vai gio hom nay vdi nha tiép thi ndi tiéng nhét thé gidi dé ning cao hiéu qua tiép
thi ngay mai cua ban.

Thay loi gidi thi¢u

Ngay 17/8/2007, 1an dau tién Philip Kotler dén Viét Nam, theo 1 mdi ctia T6 Hop
Gi4o duc PACE, dé chil tri mot cudc hoi thao qudc té vé kinh doanh va marketing tai
day.

Cung vao ngdy 17/08/2007, nha Xuit Ban Tré va Thoi Bao Kinh Té Sai Gon da
chinh thirc cho 4n hanh tap sach "Kotler ban vé Tiép thi" nay.

Trude d6, mot cudc hoi thao qudc gia vé "van hoa kinh doanh" voi chi dé "Ban
vé Pao Kinh Doanh cta ngudi Viét" di duoc t6 chire thanh cong; dong thot con co
su xudt hién rong rii cta bo sach "Pao Kinh doanh - Viét Nam va Thé gi6i".
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Song song do, cac co quan Nha nudc, Phong Thuong mai va Cong nghiép Viét
nam (VCCI), cac phuong tién truyén thong dai chiing ciing da va dang trién khai rat
nhiéu hoat dong dién dan,... dé ban vé tu twong kinh doanh, triét 1y kinh doanh, dao
kinh doanh, dao duc kinh doanh, trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép, guong doanh
nhan...

Cung hang loat nhiing su ki¢n kinh té, chinh tri, xd hoi khac ¢ lién quan dén
kinh doanh da dién ra trén ca nudc trong sudt thoi gian qua.. .

Tat ca déu noi 1én mot diéu ring, ca xa hoi chung ta dang cung nhau chung tay,
gop strc dé dinh hinh va phat trién nhimng tu tudng va triét 1y kinh doanh tién b nhat
cua thoi dai tai Viét Nam.

Hy vong, thong qua nhirng con ngudi nhu Philip Kotler va cac tac pham cua ho,
trong d6 co tap sach "Kotler ban vé Tiép thi" ma ban doc dang cam trén tay, s& gop
phan Vao su nghiép chung ndy, sy nghiép vi mot thé hé doanh nhan mdi, mot nén
kinh té thinh vuong va mot xa hdi van minh!

NHA XUAT BAN TRE

Cudn sach nay dé ting cho cac dong tac gia cua toi & cac 4n ban quéc té cua
cac cubn Marketing Management (Quan tri tiép thi) va Principle of Marketing (Céc
nguyén tic tiép thi), nhing ngudi da cho t6i rat nhiéu bai hoc quy khi ho 1am cho
nhiing tu duy quén tri tiép thi thich ing v&i nhiing van dé va nhiing co hoi tai nudc
ho.

Uc
PETER CHANDLER, LINDEN BROWN, va STEWART ADM
Truong Pai hoc Monash va cdc truong Pai hoc khac tqi Uc

Canada

RONALD E. TUNRNER
Truong Dai hoc Queen

Phép
BERNARD DUBOIS
Group HEC School of Management

Dirc
FRIEDHELM W. BLIEMEL
Truong Dai hoc Kaiserslautern

Y

WALTER GEORGIO SCOTT
Truong Dai hoc Cattolica del Sacro Cuore

Singapore
SWEE-HOON ANG, SIEW-MENG LEONG, va CHIN TIONG TAN
Truong Dai hoc Quoc gia Singapore
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Vitong Quoc Anh

JOHN SAUNDERS va VERONICA WONG

Truong Dai hoc Loughborough va Truong Dai hoc Warwick
LOI MO PAU

TRONG NHIEU NAM QUA Robert Wallace bzen tap vién cao cdp déang kinh cia
The Free Press, da yeu cau téi viét mot cuén sdch vé tiép thl danh cho cac nha quan
Iy, trinh bay tw duy tiép thi méi nhat ma khéng phdi la cuén sdach quad day, nhw logi
700 trang! Ong khéng muén téi chi don gidn la viét rut gon lai cuon sdch giao khoa
danh cho sinh vién cao hoc cua toi, Marketmg Management (Quan tri tiép thi), ma
la viét mét cuon sach méi hoan toan. Bob biét rang tdi a‘a va dang tham gia thuyet
trinh tai cac cugc hoi thao kéo dai mot hai ngay dwoc 16 chirc khap noi trén thé gioi
trong sudt 20 nam qua va 6ng ciing di xem cdc tdp tdi liéu hdi thao cia téi. Ong néi
rang chi riéng ndi dung trong cdc tdp tai liéu ndy ciing di dé lam thanh mét cudn
sach moi.

T6i da tri hodn nhiéu lan dé nghi cua ong do ban ron voi viéc gzang day, nghién
cuu khoa hoc, va cdc hoat déng tw van. Téi dd hoc dwoc nhiéu diéu méi mé trong
khi tw vin cho céc cong ty nhu AT&T, IBM, Michelin, Shell, Merck, va nhiéu ngan
hang khdc. Téi ciing dd c6 gdng suy nghi vé tdc a’éng cé tinh cach mang cua cac
cong nghé moi — ]nternet e-mail, may fax cac phan mém ty dong héa ban hang —
va phwong tién truyén thong mdi - truyen hinh cap, hoi nghi qua video, CD, cac bdo
dién tir - dén thi truong va cach lam tiép thi. Véi tinh hinh thi truong dang thay doi
rdt nhanh chéng thi ¢é vé nhw chia phdi liic dé viét.

Nhung cudi ciing t6i nhdn ra rang thi truong van sé tiép tuc dién ra sw thay déi
triét dé. Va do ds, 1y do dé tri hodn viét cuén sach nay cia téi khéng con dirng ving
nita.

T6i dd c¢6 38 nam gan b6 véi nganh tiép thi ma van tiép tuc bi né quyén ri. Khi
chiing ta nghi rang, rot cudc chiing ta ciing hiéu dwgc tiép thi, thi né lai bat dau mét
diéu nhay méi va chiing ta lai phdi cé hét sirc dé nhay theo né.

Lan dau tién khi dén véi tiép thi vao dau nhitng nam 1960, cdc sdach béo néi vé
tip thi co ban nghiéng vé mé ta. Vao lhic d6 ¢d ba cdch tiép cdn khac nhau. Cach
tiép cdn hang héa mé ta tinh khac nhau cua cac loai hang hoa va hanh vi cua ngu"O’l
mua cac hang héa dé. Cdch tiép cdn dinh ché mé td céach thire hoat dong ciia cac 16
chire lam tiép thi, nhu la cach ban budn va cdch ban 1é nhir thé ndo. Cdch tiép cdn
chirc ndng mé ta cdc hoat déng khdc nhau vé tiép thi - quang cdo, doi ngii ban hang,
cdch dinh gia - dwoc thuc hién nhw thé nao trén thi truong.

Do duoc dao tao chinh vé kinh té hoc va cdc khoa hoc quyét dinh, nén cach tié})
cdn ciia t6i vé tiép thi la xudt phat tiv géc do quan 1y. Cdc nha quan 1y tiép thi &
khdp moi noi déu phai dwong dau véi s6 liong cdc quyét dinh khé khan; ho phdi lira
chon cac thi truong muc tiéu mot cach than trong, phat trién cdc dic tinh t6i wu cia
san pham va cdc loi thé, thiét ldp gid ca hop 1y, va c6 quyét dinh diing vé quy mé va
phdn b6 dgi ngii ban hang ciing nhw ngdn sach danh cho tiép thi. Va ho phdi dwa ra
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cdc quyét dinh trén trong tinh trang thiéu théng tin va cdc déng lyc ciia thi truong
thay déi chiea timg cé.

Téi cho rang dé dwa ra cdc quyét dinh tot hon, cdc nha tiép thi can phdi phén
tich thi truong va sw canh tranh theo quan diém hé théng, giai thich ti mi cac luc
liwong chi phéi va moi twong quan gitta chiing. Diéu nay da kich thich sw quan tim
cua toi trong viéc xdy dung cac mo hinh thi truong va hanh vi z‘ié'p thi, va dén nam
1971 t6i da tip hop cdc ¥ twong nay lai réi viét thanh cuén Marketing Decision-
Making: A Model-building Approach (Ra quyét dinh tiép thi: Cdach tiép cdn xdy
dung mé hinh). Cuén sach day 700 trang, mé dau bang mét birc tranh vé mét thi
trwong don gian nhdt bao gom mdt cong ty hoat dong trong mét thi trwong ban mot
san pham vd sw dung mot cong cu tié:D thi nham t6i da héa loi nhudn ciia minh. Cdc
chwong tiép theo glo’z thiéu nhitng vin dé phu’c tap homn, chang han ¢6 hai doi thi
canh tranh hodc nhiéu hon, hai cong cu tiép thi hodc nhiéu hon, hai lanh thé hodc
nhiéu hon, hai san pham hodc nhiéu hon, cac phan ung bi tri hoan, da muc tiéu, va
cdc mire dé cao hon vé su riii ro va khong chdc chan. Thach thire dwoc ldy lam mau
& ddy la ndm bt cdc hiéu g ciia tiép thi ma thirong la phi tuyén tinh, ngdu nhién,
tac dong qua lai, va cuc ky kho khan.

Y dinh cia t6i la muén dat viéc ra quyét dinh vé tié}) thi trén mot co so khoa hoc
hon. Nhitng ndm sau dé diéu may man la dwoc chirng kién nhiing tién bé quan trong
trong linh vuc sach bao khoa hoc noi vé tié'p thi - cd vé khia canh giai thich lan sw
chudn héa — do mét thé hé cac hoc gia tiép thi tai nang déng gép nham ndng cao su
hiéu biét vé cach van hanh cia cdc thi truong.

Hau hét cac Iy thuyét vé tiép thi c¢é trude ndam 1970 déu néi vé viéc cdc cong ty vi
loi nhuan tim cach ban cho dwoc cac san phcfm hay dich vu cua minh dé kiém loi.
Nhueng cdc t6 chive khdc — phi loi nhudn va thudc chinh phii - ciing gdp phdi cdc van
dé vé tiép thi, nhw téi da mé ta trong cuén Strategic Marketing for Nonprofit
Organization ( Tié’p thi chién lwoc cho cac 16 chirc phi loi nhugn). Cac truong dai
hoc canh tranh nhau dé tuyén sinh, cac vién bao tang tim cach thu hut khdach dén
tham quan; cdc t6 chirc biéu dién nghé thudt muén ting sé lwong khdan gid; cdc nha
tho tim kiém nhitng con chién ngoan dao; va tdt cd cdc té chirc nay déu tim kiém
nguon tdi tro. Poi véi cdc cd nhan ciing vdy, ho ciing tién hanh cdc hoat dong tiép
thi: cac nha chinh tri im kiém 14 phiéu bau, cdc bac si tim kiém bénh nhan; va cdc
nghé sf tim kiém su n0”7i tieng. Tat ca cdc triwong hop nay déu c6 chung mot diém la
déu xudt phdt tir ) muon ciia ai dé mudn tao ra s hwong ung hay thu hut nguon luc
cua ngu"o’l khéc: sw chii ¥, moi quan tdm, Y muén, viéc mua sam, 167 néi tot dep.
Nhung dé cé dwoc sie hiedng ting ndy, nguoi ta phdi dwa ra cdc gi dé6 moi chao ma
ngueoi dwoc moi chao cdm thay ¢é gia tri, ding dé ho tw nguyén ddp lai bang sw
hwong iing hay bang nguon luc ciia minh. Nhw vdy, ¢ déy xudt hién sy trao doi va
dé chinh la khdi niém cét 16i chi hoat dong tiép thi.

T6i ciing cho rang cdc doi twong co thé tiép thi dwoc khéng phdi chi bao gom sdan
pham va dich vu; nguoi ta con cé thé tiép thi vé con nguoi, dia diém, y twong, kinh
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nghiém va cdc 16 chirc. Mong muodn cia t6i muén hiéu ré nhitng vng dung tiép thi it
théng thwong nday da dan téi dén viéc nghién civu va xudt ban cdc cuon sach: High
Visibility (Tam nhin cao) (tiép thi cd nhan), Marketing Places (Tiép thi dia diém) va
Marketing of Nations (Tiép thi quéc gia) (Tiép thi y twéng), cling véi mot s6 bai bdo
khdc dd dwoc xudt ban vé tiép thi kinh nghiém va tiép thi té chirc.

Hon nita, tiép thi doi héi phdi c¢é cdch nhin rong hon, khéng chi coi nhiém vu duy
nhdt cia tiép thi la lam sao tang cau doi véi san pham hay dich vu ma théi. Néu gid
suk nhu cau hién thoi doi véi mét san pham ndo dé la qud 1ém thi sao? Chdng Ié nha
tiép thi khéng dwoc ndng gid, cdt giam qudang cdo va chi phi khuyén mai, hay dp
dung cdc bién phdp khdc d@é lam cho cau phit hop hon véi cung? Cdc bién phdp nay
dwoc goi bang cdi tén phan tiép thi (demarketing), mét khdi niém dwoc dp dung
trong nhiéu tinh huéng. Néu c6 nhom nguoi cdi cdch muon xéa bo nhu cau déi véi
nhitng san phcfm duwoc coi la co hai cho siec khoe hay khong an toan, chcfng han cac
doc dwoc, thuéc 14, thirc an c6 nhiéu chat béo, siing dan, va cdc san pham dang nghi
van khdc thi sao? Nhiém vu ciia tiép thi trong tmm’ng hop nay a'u"ac goi la phi
khuyén mai (unselling). Nhitng nhiém vu khdc cia tiép thi bao gém né lwc nham lam
thay déi hinh anh bat loi ciia san phdm va cé gang lam tang nhu cau bdt thuong.
Tat cd nhﬁ’ng hién twong nay dem dén cho téi mot nhdn thirc rang muc a"z'ch trung
tam cua tzep thi la quan tri nhu cdu (demand management) nhitng kj ndng can thiét
dé diéu tiét mirc d3, thoi diém, va thanh phan ciia nhu cau.

Sw m& réng pham vi cia tiép thi khong phdi la trdn chién dé dang. N6 16i cudn
cdc nha phé phadn tiép thi chi bam vao mét viéc la tim cdch lam thé ndo dé ban dwoc
nhiéu san phcfm hon nhw la kem danh rang, tu lanh va may vi tinh. Nhung toi nghi
rang da xudt hién nhitng tam nhzn maoi trong cdc y tuong thi tmm’ng, va cing nhu’
doi véi moi thi trwong, nhitng tam nhin ndo cé gid tri sir a’ung thi sé ton tai. Toi rat
hai long khi thdy da sé cdc hoc gid va nhitng nha thue hanh déu thira nhén tinh chat
xac thuc cua khai niém tié’p thi mo rong nay.

M0t trong nhitng dong gép chinh cua tiép thi hién dai la givip cho cdc cong ty
nhdn thdy tam quan trong cia viéc chuyén doi t6 chirc ciia ho, tir ché tdp trung vdo
san phdm sang tdp trung vdo thi trieong va khdch hang. Bai viét kinh dién cua Ted
Levitt "Cdach nhin thién cdn v" (Marketing Myopia), ciing véi ndm cdu hoi néi tiéng
ciia Peter Drucker ma bdt cir doanh nghiép nao ciing can phdi te dit ra cho minh,
da dong vai tro rdt quan trong trong viéc hinh thanh tw duy méi. Nhwng phdi mat
thém nhiéu nam sau dé trude khi cé nhiéu cong ty thuc su bat dau tién hanh su
chuyén doéi tir 16i tw duy "tir trong ra ngodi” sang tw duy "tir ngodi vao trong”. Tham
chi hién nay van con qud nhiéu céng ty hoat dong tdp trung va viéc ban san pham
thay Vi tdp trung vao viéc dap ieng nhu cau cia thi truong.

Mac dii cho dén nay sy thay doi vé tw duy tie‘p thi da la rat I6n, nhung trong
twong lai sy thay doi vé tw duy va thwce hanh tiép thi sé con Ién hon nwa Cac hoc
gia ngay nay van con dang tranh ludn véi nhau liéu khdi niém tiép thi cot 16i ndo sé
chi phéi: sw trao doi hay la cdc méi quan hé hay la cdc mang lwéi. Ba c¢é nhiéu thay
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doi trong tw duy ciia ching ta vé tiép thi dich vu va tiép thi kinh doanh. Va tic dong
I6m nhdt cia cong nghé va toan cau héa dén tiép thi van chwa dién ra, khi ma cdc
lire lwong nay dang chuyén dong rdt nhanh. Mdy vi tinh va Internet sé dem dén su
thay déi to 16n vé hanh vi mua va ban. Téi dd c6 gang mé ta va dwa ra dw dodn
nhitng thay déi c¢é tinh cdch mang nay ¢ chwong cudi ciia cuén sdch.

Téi mong rdang cudn sdach nay sé lam phong phu’ thém tw duy vé tiép thi cho cdc
nha quan Iy dang phdi déi mdt véi cdc van dé z‘zep thi dzen ra hang ngay Toi ciing
duwa théem "cac cau hoz dé suy nghi” vao phan cuéi ciia méi chiwong dé cdc nha qudan
Iy ¢6 thé suy ngam vé néi dung cia tirng chiong va dp dung chiing vao tinh hinh cu
thé cia cong ty. Cdc nhém nha quan Iy trong cung céng ty cé thé dinh ky gdp nhau
dé thao lugn teng chwong va rut ra cdc bai hoc tiéb thi cho cong viéc kinh doanh
cua minh.

PHAN MOT
TIEP THI CHIEN LUQC

. Xay du’ng cac doanh nghiép c6 1ai thong qua tlep
thi dang cap thé gigi
Co ba loai cong ty: nhitng cong ty 1am cho su viéc xay ra; nhiing cong ty dirng nhin sy viéc xay ra; va
nhiing cong ty tu hoi diéu gi da xay ra. — Vo danh
Néu ching ta khong thay doi hudng di ciia minh, thi chac 1a chiung ta s€ di dén noi chiing ta thuong dén.
- Tuc ngit co6 Trung Hoa.

Khi Thé gidi budc sang thién nién ky méi, thi cac cong dan 1an doanh nghiép déu
c6 cuing ban khoan 1a cai gi dang nim & phia trude. Khong chi co su thay doi, ma toc
d6 thay d6i ciing dang ting toc. Mot ¢6 bé 12 tudi ndi vé em gai 9 tudi clia minh nhu
sau: "N6 thude vé mot thé hé khac". Em gai cua co bé do nghe mot thtr nhac khac,
choi trd choi dién tir khac, biét nhiéu ngdi sao dién anh khéc, va ton thd céc than
tuong khac.

Céc cong ty thuong khong nhan thdy rang thi trudng cta ho thay dbi chi sau mot
vai nam. Cubn Value Migration (Su di tri ctia gia tri) cung cap tu liéu vé cac yéu
cau cua khach hang va cac luc lugng canh tranh da thay d6i 1on nhu thé nao sau thoi
gian mot vai nam trong cic nganh cong nghiép nhu 1a thép, vién thong, y té va giai
tri. Mot chién lugc thanh coéng cua nim ngodai khong thé tro thanh chién luge that
bai cia ngay hom nay. Nhu’ nhdn xét cua ai do, co hai loai cong ty: mot loai co sy
thay d6i va mot loai bién mat.

Toan canh kinh té ngdy nay dang dugc dinh hinh boi hai dong luc rat manh —
cong nghé va toan cau héa. Toan canh cong nghé ngdy nay dugc danh diu bang
nhimg san phim ma Tong théng John Kennedy & dau nhimg nim 1960 chua hé nhin
thdy, nhu 1a cac vé tinh nhéan tao, dau may video (VCR), may quay phim xach tay,
méy photocopy, may fax, may tra 151 dién thoai, ddng hd k¥ thuat sb, thu dién tu,
dién thoai di dong va may tinh xach tay. Cong nghé trd thanh nhén t6 dinh hinh tdi
thugng khong chi vé céu trac ha tﬁng vat chit cua x3 hoi ma con ddi véi khudn mau
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tu duy cua con ngudi. Nhu Marshall McLuhan d3 nhén xét, "Phuong tién truyén

[1]

Mot dong luc cong nghé c6 tinh cach mang 1a iy thudt so héa (digitalization),
trong d6 thong tin duoc ma hoa thanh cac "bit", tirc 14 cac diy s 0 va sd 1. Cac bit
nay duoc cic may tinh xir Iy, ma hoa thanh ban nhac va doan bang video, va chuyén
qua duong dién thoai véi tdc d6 kho tin. Nicholas Negroponte, ngudi ldnh dao
Media Lab ndi tiéng ctuia MIT, coi cac "bit" ndy nhu dang thay thé cac "nguyén tir".
Céc cong ty phan mém khong can phai san xuit cac bd dia mém, rdi cho vao bao bi
c¢6 nhin in, va van chuyén bang xe tai dén cic dai Iy & khap noi, tai d6 cac khach
hang s& dén mua nita. Thay vao d6 ngudi ta chi can giri phan mém qua Internet rdi
tir 6 n6 s& duoc tai xudng may vi tinh cta khach hang.

Chinh cong nghé lai thuc ddy dong luc 16n thir hai: toan cdu hoa. Vién canh cia
McLuhan vé mot "Ngéi lang toan cau" nay da trd thanh hién thyc. Mot nha quéan 1y
tai Bangkok mudn mua cudn sach nay chi cAn g& 1én ban phim mdy tinh dong chi
"www.amazon.com", roi nhap sb thé tin dung cua anh ta vao, va thé 1a chi sau vai
ngay 1a nhin dugc sach thong qua dich vu chuyén phat nhanh Federal Express. Mot
nha bén si hoa tai Cologne (Puc) thiéu loai hoa héng do thi co thé dat hang va nhan
duoc hoa hdng bang duong hang khong gui tir Tel Aviv vao sang hom sau.

Ngoai cong nghé va toan cau hoa, con co cac dong luc khac dang dinh hinh nén
kinh té. Sw néi long ludt 1é dang dién ra ¢ nhiéu nén kinh té. Cac cong ty duoc bao
ho, thudng 13 cac cong ty doc quyén, nay bdng chdc phai duong dau voi cac ddi tha
canh tranh mai1. Tai My, cac cong ty dién thoai duong dai nhu AT&T bay gio co thé
tham nhap vao cac thi truong dia phuong; va cac cong ty dién thoai khu vuc Bell
cling ¢6 quyén twong tu dé tham nhap vao thi truong dién thoai duong dai. Va céac
cong ty cung cip hién nay c6 thé ban dién va tai dién ning dén cac cong ddng dan
cu khac ngoai 1anh thé ctia minh.

Mot dong luc co stirc manh khéc 1a #r nhan hoa, & nhiing khu vuc ma trudc day
do cac cong ty nha nudc nim giit nay dugc chuyén sang so hiru tu nhan va do tu
nhan quan 1y, voi niém tin rang ching s& duoc quan 1y tot hon va c6 hiéu qua hon.
Diéu nay da dién ra khi Hang hang khong Anh British Airways va Hang vién thong
Anh British Telecom dugc tu nhan héa. Ngay nay nhiéu san pham va dich vu cong
dugc chuyén ra ngoai cho cac cong ty tu nhan thuc hién, ké ca xdy dung va quan Iy
cac nha tu, hé théng cac truong hoc, v.v...

Yogi Berra, cau thi bit bong huyén thoai cta d6i bong Yankee, da khai quat xu
huéng nay bang nhitng 10i sau, "Tuong lai khong con gibng véi cai di timg c6". Nhé
ra anh ta phai n6i thém rang: "Ban c6 cam thiy cong ty cua ban dang bi cac thu dit
ruot dudi? Néu chua, thi nén c6 cam giac d6!" Thi trudng thi tan nhan. Jack Welch,
chu tich tap doan General Electric, thuong bat dau cac cude hop lanh dao cong ty
bang 101 canh bao, "Thay ddi hay 1a chét." Richard Love cua Hang Hewlett-Packard
thi nhan xét rang: "Nhip diéu cta su thay d6i dién ra nhanh chong dén ndi ngay nay

thong chinh la thong di¢p."
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kha ning thay d6i d tré thanh canh tranh." Mudn c6 kha ning thay d6i doi hoi phai
c6 kha ning hoc tap. Peter Senge va mot s6 ngudi khac d pho bién mot khai niém
goi 1a "to chirc hoc tap". Khong cé gi ngac nhién khi cac cong ty nhu 1a Coca-Cola,
General Electric, va Skandia di ctr cac ph6 chu tich cong ty phu trach vé tri thirc, vé
viéc hoc tap, hay vé nguén von tri tué. Nhiém vu cua cac pho chu tich nay la thiét ké
cac hé thong qudn tri tri thirc gitp cong ty nhanh chong hoc tip duoc cac xu thé va
nhimg sy phat trién c6 anh huong dén khach hang, cac ddi thu canh tranh, cac nha
phan phdi, va cac nha cung cap.

Khi ma nhip diéu cta su thay di ting toc, cic cong ty khong con cé thé dua vao
cac kinh nghiém kinh doanh truéc kia dé duy tri dugc sy hung thinh cia minh nia.
Bang 1-1 so sanh cac gia dinh va kinh nghiém thyc tién da timg duoc ap dung trudc
kia véi cac gia dinh va thuc tién dang ngay cang pho bién hién nay. Nhiing diéu néu
¢ cOt bén phai dugc coi la cach tiép can hién dai c6 hi¢u qua hon nham dem lai loi
nhuan. Dé biét duoc cong ty ctia ban di ap dung céc kinh nghiém kinh doanh thuc té
hién nay dén mirc d6 nao ban hay danh dau lya chon vao tung hang ¢ cdt bén trai
hay cot bén phai ctia bang. Néu hau hét cac dau lwa chon ctia ban ndm & cot bén trai,
thi chimg to cong ty cuia ban van con bam giit cac kinh nghiém cii.

Bang 1-1 Cac doanh nghiép kinh doanh trong thoi ky chuyén ddi

Truoc kia Hién nay

Tat ca moi thirc duge thuc hién bén trong  Mua & bén ngoai nhidu hon (chuyén ra bén ngoai lam).

cong ty
Ty minh cai thién san phrflm cua minh Cai thién san phém theo chudn muc cua nguodi khac
Lam mét minh Két hop voi cac cong ty khac,

Hoat dong thong qua cac bd phan chirc nang Quan ly cac qua trinh kinh doanh thong qua cac nhom lién

nganh

Tap trung vao thi trudong trong nudce Tap trung thi truong toan cau, khu vuc

Lay san pham lam trung tim Lay thi truong va khach hang 1am trung tam

Lam ra san pham tiéu chuan Lam ra san pham duoc cai tién va/hodc thich ing yéu cau
khach hang

Tap trung vao san pham Tap trung vao chudi gia tri

Tiép thi dai tra Tiép thi c6 myc tidu

Tim ra mot loi thé canh tranh bén viing Khong ngimg sang tao ra cac loi thé mai

Phat trién san pham md&i mot cach tir tir va  Day nhanh chu ky phat trién san pham mai

than trong
Str dung nhiéu nha cung cip Str dung it
Quan 1y tir trén xudng Quan 1y 1én xudng va theo chiéu ngang
Hoat dong bén trong thi truong Ciing hoat dong bén trong thi truong

1. Liéu ¢6 cac phwong phap tiép thi thanh cong?
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Bén canh cac phuong thirc kinh doanh thanh cong, liéu co cac phuong thurc tlep
thi thanh cong? Nguoi ta thuong nghe noi vé cac cong thirc ngan gon chi co may
chir hu:a hen vé su thanh cong trong tiép thi. Dudi day 1a tap hop chin cong thic tiép
thi ndi bat nhat:

1)  Chién thing béing chit lwong cao hon

Ai ciing dong ¥ rang chat luong kém la that sach trong kinh doanh. Khach hang
nao da bi ton that do mua phai hang chat luong kém s& khong quay lai va con noi
xau vé cong ty nira. Nhung chién thang bang chét lugng tot thi sao? O day c6 bon
van de.

Thir nhat, n6i dén chét luong thi c6 rat nhidu nghia. Néu mot cong ty san xuat -
t6 n6i rang chat luong san pham cua ho tdt, diéu dé c6 nghia 1a gi? C6 phai 6-t6 cla
cong ty 1am ra c6 do tin cay khi khoi dong méy t6t hon? Co6 phai n6 ting toc nhanh
hon? Hay than xe bén lau hon? Khach hang quan tim dén rat nhiéu yéu t6 khac
nhau, do d6 viéc néi 1 san pham c6 chat lwong ma khong néu rd dinh nghia cy thé
1a gi thi diéu d6 chang c6 ¥ nghia bao nhiéu.

Thi hai, nguoi ta thuong khong thé biét duoc chit lugng ciia san pham ra sao chi
b?mg mét nhin. Chéng han, ban mudn mua mot chiéc ti-vi. Ban di dén cira hang
Circuit City (chudi cira hang chuyén ban dd dién tir gia dung tai Hoa Ky - nguoi
dich chi thich) va thdy & d6 dang bay ban hang trim chiéc ti-vi khac nhau, mdi
chiéc déu c6 hinh anh trén man hinh va 4m thanh ron ra. Roi ban chu vy xem mot vai
cai c6 thuong hiéu ndi tiéng ma ban thich. Déi véi hau hét cac loai ti- chat luong
hinh anh 13 twong ty nhau. Céc vo hop c6 thé khac nhau, nhung chi qua d6 théi, ban
kho c6 thé biét duge vé do tin cdy cua chiée ti-vi. Ban ciing khong thé yéu cau ngudi
ban hang md nap sau chiéc ti-vi ra dé kiém tra chat lugng cua cac linh kién bén
trong. Cudi cung, thi ciing ldm ban ciing chi ¢c6 dugc mot hinh anh chung chung vé
chat lugng san pham ma ban chang c6 bang ching nio trong tay dé chimg minh cho
chat luong cua né.

Thir ba, hau hét cac cong ty déu c6 thé bat kip nhau vé mit chat luong ¢ hau hét
cac thi truong. Khi didu nay xay ra, thi chat lugng khong con 1a nhan t6 quyét dinh
dé ban lya chon thuong hiu nira.

Tht tw, mot sb cong ty duoc biét dén 1a c6 chat luong cao nhét, chéng han nhu
Motorola khi né c¢d ging thuc hién quy trinh chat luong san pham 6 sigma. Nhung
lidu cong ty co du sb luong khach hang can dén muc d6 chat lugng cao nhu thé dé
sin sang mua vai gia cao? Va chi phi ma Motorola b6 ra dé c6 dugc chat luong 6
sigma 1a bao nhiéu? diéu thuong xay ra 1a dé c6 duoc chat luong cao nhét thi doi hoi
phai tén kém qua nhiéu.

2)  Chién thing bang dich vu tét hon

Tat ca chung ta déu mudn c6 dich vu tot. Nhung khach hang lai ¢6 s¢ thich khac
nhau. Léy vi dy, dich vu tai nha hang. Mot s6 khach hang mubn nguoi phuc vu ban
phai c6 mat ngay, ghi thuc don chinh x4c, va nhanh chéng dua cdc mén n dén. Mot
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s6 khach hang khac lai cam thay cach phuc vu nhu vay 1a héi thuc ho trong khi ho
mudn c6 mét bira an tdi khoan thai thoai mai. Bat ¢t dich vu nao cling c6 thé dugc
chia nho thanh mot loat cac thudc tinh nhu: toc do phuc vy, su than tinh, hiéu biét
ctia ngudi phuc vu, hiéu qua giai quyét van dé, v.v... Mdi khach hang dit trong tim
khac nhau & thoi diém khac nhau va hoan canh khac nhau déi v6i mdi thudc tinh
dich vu nay. Do d6, néu chi néi chung 1a dich vu tét hon 13 khong du.

3)  Chién thing bang gid cd thdp hon

Chién lugc gia ca thap di dem lai thanh cong cho nhiéu cong ty, trong d6 c6 cong
ty ban 1¢ d6 gd 16n nhat thé gisi, IKEA; cong ty bach hoa tong hop 16n nhat thé gidi,
Wal-Mart; va moét trong nhitng hang hang khong c6 1ai nhit cua Hoa Ky, Southwest.
Tuy nhién nhitng cong ty di dau vé gia ca thip ciing phai can than. Boi vi ¢6 thé mot
cong ty véi gia ca thdp hon bat thinh linh xuat hién trén thi truong. Sears da thuc
hién chién lugc gia ca thip trong nhiéu nim cho dén khi Wal-Mart dénh bai né bang
chién lugc gia thip hon. Chi bang gia ca thip thoi thi khong du dé xay dung mot
doanh nghiép kinh doanh c6 strc séng 1au dai. Loai xe 6-t6 Yugo ¢ gia ca rat thap;
va chat luong cua nd ciing 13 thdp nhit va do d6 n6 di bién mat khoi thi truong. Can
phai ¢ thudce do ca vé chét lwong va dich vu dé 1am cho khach hang cam thiy yén
tam la ho da mua hang theo dung gia tri cua nd, chir khong phai chi chay theo gia ca
thuan tay.

4)  Chién thing bang thi phan lon

Néi chung, nhitng cong ty dan dau vé thi phan s& c¢6 doanh thu 16n hon cac ddi
thii canh tranh kém hon. Nhitng cong ty d6 loi thé 1a nho tiét kiém dugc do quy mod
san xuat va nho uy tin vé thuong hiéu cao hon. Ngoai ra ho con nhd vao "hiéu ting
mua theo" (bandwagon effect) cia dam dong, va tam 1y cua cac khach hang mua lan
dau tin tuong hon khi lya chon san phim cua cac cong ty ndy. Nhung thuc té& c6
nhiéu cong ty din dau vé thi phan 16n lai khong phai 1a cong ty c6 loi nhuan cao.
A&P 1a chudi cac cira hang siéu thi 16n nhit nuéc My trong nhiéu nim nhung loi
nhuan thu dugc thi con con. Hiy luu ¥ dén tinh hudng trong nhitng nim 1980 cua
cac cong ty khong 16 nhu 1a IBM, Sears, va General Motors, khi ma cac cong ty nay
1am an thua kém hon rat nhiéu so v&i nhiéu déi thu canh tranh nhé hon.

5) Chién thing bing cdch thich nghi va ddp irng yéu cau riéng ciia khdch
hang (customization)

Nhiéu ngudi mua hang muén ngudi ban hang phai bo sung, diéu chinh dic tinh
san phém hay dich vu theo yéu cau riéng cua ho. Vi dy, mot doanh nghiép muén
hang Federal Express hang ngdy ctr nguoi dén nhan vin thu vao lac 7 gid t6i thay vi
5 gio chiéu nhu binh thuong. Hay c¢6 khach mudn thué phong tai khach san khong
tron ngdy, hodc theo gio. Nhitng nhu cau riéng cia khach hang nhu vay c6 thé 1a
nhing co hoi cho ngudi ban hang. Tuy nhién, di v6i nhiéu ngudi ban hang, chi phi
b6 ra dé thich tmg cac yéu cau riéng cua khach hang co6 thé 1a qua cao. Sw ddp iing
yéu cdu riéng ciia khdch hang mét cach dai tra c6 thé dem lai két qua cho mot sb
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cong ty, nhung dbi véi nhiéu cong ty khac thi d6 lai 1a mot chién luoc khong sinh
loi.

6) Chién thing bang cdch khéng ngirng hodan t>
Khong ngung hoan thi¢n san phém 12 mét chién luoc ding dén, dic biét dbi véi
cong ty co kha niang dan dau ddi voi qua trinh hoan thién san pham. Nhung khong
phai moi qué trinh hoan thién san pham déu dugc danh gia cao. Liéu khach hang co
chju tra thém tién dé mua loai bot giat dugc quang cédo la tdt hon, ludi dao cao rau
sdc hon hay chiéc 6-to chay nhanh hon? M{t sb san phém da dat dén gi61 han cua
kha ning hoan thién va su hoan thién & mirc cudi cing thudng khong ¢ ¥ nghia bao
nhiéu.
7y Chién thing bang cdch dwa ra sin pham mdi
Loi canh bao thuong nghe 12 “Ddi mai hay 1a Bién mat”. Pung vy, mot sd cong
ty sang tao hang dau, nhu Sony hay 3M, di thu dugc loi nhudn 16n nho dua ra
nhirng san phim méi siéu hang. Nhung mot cong ty loai trung binh lai 1am an khong
dugce khdm kha 1am khi dua ra san phdm méi cia minh. Ty 18 that bai ctia san pham
moéi dbi voi hang tiéu ding dong goi va c6 thuong hiéu chiém t6i 80%; d6i véi hang
hoa cong nghiép thi ty 1é nay 1a 30%. Sy tién thoai ludng nan cta cic cong ty 1 &
chd néu khong dua ra cac san pham mai thi ho ¢ thé s& “bién mat”; con néu dua ra
cac san ph:flm m&i, ho ¢6 thé tiéu ton rat nhiéu tién.

8)  Chién thing bang cdach tham nhdp vao cdc thi trwong ting truong cao

Cac thi truong ting trudng cao nhu 1a dién tir ban dan, cong nghé sinh hoc, nguoi
may, va vién thong dang rat hap dan. Mot s cong ty dan dau trén céac thi trudng nay
d3 kiém duoc nhitng mén loi kéch st. Nhung nhiéu cong ty loai trung binh di vao
cac thi truong ting trudng cao lai gap phai that bai. Ctr mot trim cong ty phan mém
moi ra doi trong linh vuc ndy, chang han vé d6 hoa vi tinh, thi chi c6 mot vai cong ty
1a song sét. Mot khi thi tru:bng chép nhan thuong hi€u ciia mdt cong ty nao d6 lam
tiéu chuan, th1 cong ty d6 bat dau tang trudéng san lu’ong va loi nhuan Chang han,
khi phdn mém Mlcrosoft s Office tré thanh tiéu chuan, thi cac phdm mém tét khac bi
gat ra ria. Mot van dé khac nira 13 trong cic nganh coéng nghiép dang ting truong
nhanh nay cac san pham tré nén lac hau rat nhanh, va mdi cong ty phai khong nging
dau tu lién tuc dé bat kip xu thé. Ho kho c¢6 thé gat hai duoc lgi nhuan tir san phém
méi nhit cua minh trude khi ho phai dau tu vao viée phat trién san pham thay thé
no.

9)  Chién thang bang cdch ddp trng vugt qud mong dgi cua khdch hang

Mot trong nhiing sao ngi tiép thi pho bién nhat thoi nay 1a chién thing s& thudc
vé cong ty nao ludn dap tng vuot qua mong doi cia khach hang. Pap tng ding
mong doi cia khach hang mai chi lam cho ho hai long; dap ing vugt qua mong doi
ctia ho s& 1am cho ho thich thii. Nhiing nha cung cap nao lam cho khach hang cua ho
thich thd thi s& ¢ nhiéu kha ning gitt chan duoc khach hang do.
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Van d& 1a ¢ chd khi dap ung vuot qua mong doi cua khach hang thi ky vong cua
ho s& cao hon ¢ 1an sau. Nhiém vu dap Gng vuot qua ky vong cao hon cua khach
hang s& trd nén kho khin hon va ton kém hon. Cudi ciing thi cong ty danh phai dimng
lai & mic do dap Gmg mong doi cua khach hang theo kha ning cua cong ty co thé
lam duoc.

Noi cach khac, nhiéu khach hang thoi nay doi hoi san pham phai c6 chat luong
cao nhét, cac dich vu phu thém, sy tién nghi tdi da, thay ddi theo v mudn cua khach
hang, c6 cac dic quyén, sy bao hanh... tit ca nhitng tha ndy phai duoc dap ung véi
gia ca thap nhat. Puong nhién, mdi cong ty déu phai xem xét nhitng doi hoi nao cia
khach hang cong ty c6 thé dap Gmg duoc ma van kiém duoc loi nhuan.

2. Piéu gi 1am nén mot chién lwoc tiép thi thanh cong?

RS rang 1 khong chi c6 mot con dudng tiép thi din dén sy giau co. Thay vi chi
dua vao mdt su khéc biét 16n hay mot chién dich 16n, cong ty can ¢6 chién luge tiép
thi doc dao riéng, ca vé chit luong 1an cac hoat dong cu thé. Viéc 1am cho hau hét
moi thir tot hon chut it so v&i cac d6i thu canh tranh 1a khong du. Giao su Michael
Porter ciia Pai hoc Harvard 1ap luan ring mot cong ty s€ khong thuc su c6 mot chién
luge néu nod chi ¢d cac hoat dong giéng nhu ctia cac dbi thu canh tranh va chi 1am t6t
hon mét chut. Piéu d6 chi don gian la hoat dong co6 hi€u qua hon dbi thu vé mit tac
chién. Nhung su hoan hao vé tdc chién va c6 mot chién lugc hung manh khong phai
13 mot. Sy hoan hao vé tac chién c6 thé giup cong ty gianh duoc thang loi tam thoi,
nhung cic cong ty khac s& sém bit kip va vuogt qua cong ty do.

Porter coi mot doanh nghi€p co chién lugc hung manh khi n6 tao ra sy khéc biét
16nchién lugc cua cac d6i thu. Theo d6 cong ty may vi tinh Dell dd xay dung mot
chién lugc hing manh bang cach tién hanh ban cac may vi tinh qua dién thoai thay
vi qua cac cira hang ban 1¢. Cong ty da lam chu cach tiép thi truc tiép va kho dit liéu
va c6 thé thuyét phuc khach hang vé gia tri wu viét va dich vu ciia n6. Sau d6 Dell da
tao ra su khai thong chién luoc tiép theo bang cach dua thém Internet 1am kénh phan
phéi. Ngay nay Dell ban dugc may vi tinh mdi ngay hon ba triéu d6-la qua Internet.

Céc cong ty khac ciing tao ra cac chién luoc dic thu cua minh. Hang Ikea c6 cach
1am va ban d6 gd gia dung khac han véi cac hang ban 1é d6 gd khac. Bo phan Saturn
ctia hing General Motors ¢ cach ban xe 6-t6 hoan toan khac voi cac hing san xuat
0-t6 thong thuong khac. Cong ty Rent-A-Car da tao ra mdt thi truong ngach cho
minh trong thi trudng cho thué xe bang cach cho thué xe cii hon tai cac dia diém c6
gia thué ré hon va lién két v6i cac dbi tuong do cac cong ty bao hiém chuyén dén.

Nhung chang 1& cic chién luoc thanh cong méi ndy khong nhanh chong bi sao
chép, dé roi bién thanh mot chién lugc binh thuong? Pung viy, thé nao ciing co
ngudi bat chude, nhu cac hang Southweat Airlines va IKEA da trai qua. Tuy nhién,
viéc sao chép mot s6 khia canh cta chién luge méi 1a mot chuyén, con viéc sao chép
toan bo cac khia canh cta cdu triic chién luoc lai 1a chuyén khéc. Cac chién luogc 16n
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thudng bao gém nét riéng ciia nhidu hoat dong ting cudng 1am cho viéc bat chudce
khong dé dang. Ké bat chudc khong chi ton chi phi 16n trong viée ¢6 gang sao chép
tung viéc lam cua nguoi di trudc ma cung lam anh ta chi c6 mdt ban sao mo nhat
vo1 1o1 nhuan thu dugc & muc trung binh.

3. HAu hét cac cong ty dang giip phai nhirng thach thirc tiép thi nao?

T6i d3 yéu cau nhiéu nha quan 1y trong cac cudc hoi thao cua toi néu ra danh gia
cua ho doi voi khach hang ngay nay. Duédi day la nhitng nhan xét cua ho:

. Khach hang ngay cang tinh t& va nhay cam hon dbi voi gia ca

- Ho khong c6 thoi gian va doi hoi sy tién nghi nhiéu hon

. Ho nhan thay chat lugng san pham cua cac nha san xuat dé chap nhan hon cac
thuong hi€u cua nguoi ban va cac san pham khong c6 thuong hi¢u

. Ho c6 ky vong dugc phuc vu tét hon.

. Su trung thanh cta ho ddi véi cac nha cung cap ngay cang giam di.

Sau d6 t6i hoi ho vé hiéu qua cua cac cong cu tiép thi ma ho st dung, thi ho cho
biét nhu sau:

« Céc san pham cua ho khong khac nhiéu so vdi san pham cua cac doi tha canh
tranh

. Dé ban duoc hang ho phai dua ra nhiéu dich vu ton kém va kém thém tang
pham

. Gia ca ho dua ra ludn bi d6i tha canh tranh san bé”mg
. Quang cdo ngay cang dit hon nhung hiéu qua kém di
. Chi phi cho khuyén mai qua 16n

« Chi phi cho ddi ngti ban hang tang 1én

TAt ca nhiing dleu nay noi 1én rang cac cong ty dang phai dwong dau voi nhing
thach thirc ning né trong V1ec cd ging cai thlen két qua hoat dong cua minh trén
thuong truong. Toi co yéu cau cac nha quan 1y tiép thi liét ké nhitng vin dé ho dang
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gip phai trong viéc xac 1ap chién lugce va chién thuit tiép thi. Bang 1-2 liét ké ra 14
cau hoi chinh. To61 hy vong s€ nghién ctru tat ca cac cau hoi dé trong cuon sach nay.
Bang 1-2 Cac cau héi do cac nha tiep thi néu ra

1.  Lam thé nao dé c6 thé phat hién ra va Iya chon dung (cac) phan khic thi truong?

2. Lam thé nao d¢ tao ra su khac biét trong cach chao hang ctia minh so véi cach chao hang cua doi thu canh
tranh?

3. Can c6 phan {ng ra sao trudc nhimng khach hang mudn ép ching ta phai ban cho ho véi gi4 thip nhat?

4. Lam thé nao dé co thé canh tranh duoc v6i cac ddi thu trong nude va ngoai nude co gia thip hon va gia
béan thap hon?

5. C6 thé dap tng t6i muc nao ddi voi yéu cau riéng cua timg khach hang?
6. C6 nhitng cach lam chu yéu nao dé co thé 1am cho doanh nghiép ciia minh 16n manh?
7. Lam thé nao dé c6 thé xay dung dugc cac thuong hiéu manh?
8. Lam thé nao giam dugc chi phi dung dé tim kiém khach hang?
9. Lam thé nao dé giir dwoc su chung thuy cta khach hang lau dai?
10. Lam thé nao dé xac dinh duoc khach hang nao 1a quan trong hon?

11. Lam thé nao dé c6 thé do luong duogc két qua thu dwoc tir viéc quang céo, khuyén mai, va quan hé cong
chung (PR)?

12. Lam thé nao dé c6 thé nang cao ning suét lao dong cuia doi ngii ban hang?

13. Lam thé nao dé c6 thé thiét 1ap duoc nhidu kénh ban hang ma vin kiém soat dwoc sy xung dot gitra cac
kénh v&1 nhau?

e Lam thé nao dé cac bo phan khac trong cong ty ciing huéng vé khach hang nhiéu hon?
Tat nhién, do61 vo1 moi cong ty thi cach nhin nhan v€ tam quan trong cua van
dé tiép thi c6 khac nhau. Moi b phan kinh doanh d61 mat vdi nhirng stre ép khac

nhau.
Cadc nha san xudt hang hoa da co thuwong hiéu thi co nhitng van dé ho quan
tam sau:

* Bién d§ loi nhuan giam di
* Céc chi phi ban hang va khuyén mai

* Strc manh cua nguoi ban 1€ tang 1€n va khong gian trung bay hang thu hep lai
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* Sy canh tranh tir cac san pham mang thuong hi¢u céc ctra hang va cac san
pham khong c6 thuong hi¢u

* Thi trudng ngach bi tdn cong nhiéu hon
Cdc nha ban lé dya trén cua hang c6 nhitng mo1 quan tam sau:

* Bién d§ lgi nhudn giam di
+ Nhitng chudi ctra hang chuyén dung gia ré

+ Sy canh tranh cua cac ddi tha ban hang khong can ctra hang nhu ban hang qua
catalog, ban hang qua buu dién va céc hinh thtrc khac.

Dbi v6i cac cong ty san xuat hang cong nghiép thi co su khac nhau rat 16n vé
cac dic diém, cac yéu té thanh cong, va vai trd clia cac phong tiép thi. Phan Phu
luc & cudi cudn sach nay cung cap nhitng sy khac biét vé 10 loai cong ty tiép thi
doanh nghiép dén doanh nghiép.

4. Tién t6i cach tiép thi méi mé hon

Khong c6 gi la khi co nhidu tong giam dbc cong ty kéu ca rang cach tiép thi
ctia ho khong hiéu qua. Ho nhan thdy cong ty cta ho chi nhiéu hon cho quang
c4o ma két qua thu duoc lai it di. C6 mot nguyén nhan 13 ho bo ra chi phi nhiéu
hon cho cach tiép thi kiéu cii da ap dung trong qua khir. Cdch tiép thi c¢é 16
thudng gdm c6 cach 1am nhu sau:

+ D4 dong tiép thi v6i ban hang
+ Nhan manh viéc kiém dugc khach hang hon 1a chiam séc khach hang

+ Tim cach kiém 10i ngay qua mdi lan giao dich hon 1a cd gang dat dugc loi
nhuén bang céch chinh phuc khach hang thong qua gia tri lau dai

« Viéc dinh gid duoc dua trén co s¢ cong thém vao chi phi thay vi dinh gia co
muc tiéu

+ Lap ké hoach cho timg cong cu giao tiép riéng 1é thay vi dung cac cong cu giao
tiép tiep thi két hop

+ Chi quan tdm ban duoc san pham thay vi ¢d ging tim hiéu va dap tng cac nhu

cau thuc su cta khach hang

Diéu may man 1a 16i tu duy tiép thi cb 16 nay dang nhudng chd cho cac 16i tu
duy tiép thi méi mé hon. Céc cong ty biét tiép thi mot cach thong minh dang cb
gang cai thién kién thirc cia minh vé khach hang, cac k¥ thuét giao tiép véi
khach hang, va su hiéu biét vé kinh té hoc khach hang. Ho con moi ca khach
hang cung tham gia thiét ké san phadm. Ho sin sang dua ra sy moi chio linh hoat
trén thi trudong. Ho nga‘ly cang su dung cac phuong tién truyén th()ng c6 muc tiéu
nhiéu hon va gin két cac glao tiép tiép thi cia minh nham chuyén di mot thong
diép nhat quan qua moi su tiép xuc v6i khach hang. Ho str dung ngay cang nhiéu
cac ky thuat nhu la hoi nghi qua video, ban hang tu dong, cac phan mém, cac

https://thuviensach.vn



trang Internet, Intranet va Extranet. Ho gilr lién lac vo1 khach hang bay ngay
trong mot tudn, 24 gid trong ngay thong qua sd dién thoai danh cho khach hang
1-800 (s6 dién thoai nguoi goi dén duoc mién phi tai Hoa Ky - ngudi dich chu
thich) hay thu dién tr. Ho c6 kha nang tdt hon trong viéc nhan dién cac khach
hang tao ra lgi nhuan 16n hon va trong viéc xac 1ap cac mic do dich vu khac
nhau. Ho coi cac kénh phan phdi cta ho nhu cac ddi tac, chi khong phai ddi thi.
N6i tom lai, ho da tim ra cac cach thirc dé cung cap cho khach hang ciia minh gia
tri wu viét hon.

Phéan thu’orng s€ danh cho nhiing cong ty ndo biét sang tao ra cac cach thirc
moi dé tim kiém khach hang va cung cép gid tri cho céc thi trudng muc tiéu cta
minh. Chung ta c¢6 thé goi nhiing cong ty d6 1a Nhiing cong ty ¢ tim nhin tiép
thi. Nhitng coéng ty nhu vy nén dugc ton vinh tai Vién cong trang vé tiép thi
(Marketing Hall of Fane). To1 dua vao day Bang 1-3 1a mot danh sach cac cong
ty xtmg dang duoc ké tén nhd nhimg dot pha ciia ho vé tiép thi sang tao.

Bang 1-3 Nhirng cong ty c6 tam nhin tiép thi

1. Anita Roddick The body Shop
2. Fred Smith Federal Express
3.  Steve Jobs Apple Computer
4.  Bill Gates Microsoft

5. Michael Dell Dell Computer
6. RayKroc McDonald’s

7. Walt Disney Disney Corparation
8. Sam Walton Wal-Mart

9.  Tom Monaghan Domino’s Pi

10. Akio Morita Sony

11. Nicholas Hayek Swatch Watch Co.
12. John W. Nordstrom Nordstrom

13. Gilbert Trigano Club Mediterranee
14. Ted Turner CNN

15. Frank Perdue Perdue Chicken
16. Soichiro Honda Honda

17. Richard Branson Virgin Air

18. Simon Marks Marks & Spencer
19. Luciano Bentton Benetton

20. Charles Lazarus Toys’R’Us

21. Les Wexner The Limite
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22. Colonel Sanders Kentucky Fried Chicken

23. Ingvar Kamprad IKEA

24. Bernie Marcus Home Depot

25. Charles Schwab Charles Schwab & Co.
26. Herb Kelleher Southwest Airlines

27. Paul Orfalea Kinko’s

28. Jeft Bezos Amazon

29. Jim McCann 1-800-FLOWERS

30. Phil Knight Nike

5. Tiép thi vao niam 2005

Chung ta s& nghién ctru nhimg diéu néu trén & cac trang tiép theo. Con lic
nay, chiing ta phai thira nhan rang tiép thi o thap ky dau tién cia thé ky XXI s&
khac di rat nhiéu.

O day t61 mudn dua thém suy nghi ciia minh vé viéc tiép thi s& hudng vé dau
trong thién nién ky mai nay. Toi sé thyc hién diéu ndy bang cach “nhin lai vao
tuong lai.” D6 13 ndm 2005. Dudi day 1a nhimg dién bién chu yéu xdy ra trén
thuong trudng dang phat trién.

“Khoang cach trung gian gitta ban si va ban 1& da bi x6a bo dang ké nho
thuong mai dién tir. Nguoi ta gan nhu c6 thé mua dugc moi san pham ma khong
can di dén ctra hang! Khach hang c6 thé tiép can hinh anh cua bat ky san pham
ndo trén internet, doc cic hang mau, mua sam qua nhiing nguoi rao ban trén
mang vdi cai gia ré nhét va diéu kién tot nhat, va chi can nhan chudt dat hang va
tra tién qua Internet. Cac catalog in an ton kém di bién mat. Viéc mua ban giita
cac doanh nghiép trén Internet da tang 1én, tham chi con nhanh hon viéc mua
sam hang tiéu dung trén mang. Nhitng nhan vién thu mua cta doanh nghiép tim
mua cac mén hang thuong I¢ cia ho trén Internet, hoac béng cach dua 1én mang
cac nhu cau ciia minh va ngdi chd cac nha d4u thau, hodc chi don gian ludt trén
cac trang web da duogc ho “danh dau”.

Céc nha béan 1¢ dua trén cira hang nhén ra rang luu luong khach hang dén mua
sam giam di rat nhiéu. Dé d6i pho lai, nhidu nha ban 1¢ ning dong dua thém khu
giai tri va rap chiéu phim vao céc trung tim mua sim. Nhiéu ctra hang sach, ctra
hang thuc pham, cira hang ban quan 4o bay gio con dua thém cac quay ca phé va
t6 chtrc dién thuyét va cac chuong trinh biéu dién. V& thuc chit, cac cira hang
nay dang "tiép thi su trai nghiém" thay vi tiép thi mot loai san pham cu thé.

Hau hét cac cong ty dd xay dung co so dir liéu doc quyén vé cac khach hang
chtra dung thong tin chi tiét vé nhiing ¥ thich va yéu cau cua ting c4 nhan khach
hang. Ho st dung céc thong tin nay dé "thuc hién dai tra viéc dua ra cic san
pham phu hop véi ting ca nhan. Ngay cang c6 nhiéu cong ty gidi thiéu san
pham ctia minh trén mang, theo d6 cac khach hang co thé thiét ké san pham theo
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¥ mudn cua minh. Nhiéu cong ty trong cac linh vic 6-t6, mdy vi tinh, hang gia
dung, va thuc phdm moi khach hang truy cip vao cac trang web cua ho va thiét
ké ra cac mau chao hang (san phém, dich vu, cac hé théng, cac chuong trinh)
bé‘lng cach dién vao miu cac lua chon ciia minh. Sau do san phém mau di duoc
b sung diéu chinh theo y ctia khach hang s& hién 1én man hinh.

Céac doanh nghiép dang 1am tét hon viée gitr chan cac khach hang ctua minh
nhd tim ra cach nhin sang tao dé dap ung nhu cau cia khach hang vuot qua
mong doi cua hg. Do vy, cac ddi thu canh tranh ngay cang théy kho khan hon
trong viéc kiém duoc khach hang méi. Tur d6, hau hét cic cong ty phai ma
nghién ctru lam thé nao ban dugc nhiéu san ph:flm va dich vu hon cho cac khach
hang hién c6 cia minh.

Céc cong ty dang tap trung vao viéc xdy dung khach phan (customer share)
hon 1a thi phan (market share). Nhiéu cong ty di tim ra nhiing cach thirc moi dé

(2]
khach dinh mua (up-selling). Cac cong ty dang tim cach hiéu thdy phan khic thi

ting cuong ban hang chéo“™ (cross-selling) va ban hang cao cdp hon moén hang
truong va khach hang tir cac kho dit liéu ciia minh bang cach ap dung cac k¥
thuat khai thac dir liéu md1 hon va hi€u qua hon.

Cudi cung cac cong ty da co thé 1am cho cac phong ké toan ciia minh dua ra
cac con s6 thuc vé kha ning 1am ra loi nhudn cta timg phan khuc thi truong,
tirng khach hang ca thé, timg san pham, kénh phan phdi, va timg don vi theo dia
ly. Hién nay cac cong ty dang tip trung chi ¥ vao nhirg khach hang, san pham,
va cac kénh phan phéi tao lgi nhuan 16n nhat cho ho. Ho 1ap ra nhirng phﬁn
thudng ca goi cho cac khach hang tao ra logi nhuan 16n hon cho ho.

Céc cong ty da chuyén tir 16i tu duy ban hang theo ting giao dich sang xay
dung 1ong chung thuy cua khach hang. Nhiéu cong ty di chuyén sang tu duy
phuc vu khdch hang suét doi, theo d6 ho dua ra dich vu chuyén dén cho khach
hang cac loai hang tiéu dung hang ngay (chang han, ca phe nudc ngot,.. .) Vo1
don gia thap hon. Ho ¢ thé chiu du:ng murc loi nhuén thap hon qua mdi 1an ban
hang, nhu:ng s& bu lai bang hop dong ban hang dai han.

Hau hét cac cong ty bay gid sur dung ngudn luc ben ngoai (outsource) hon
60% cac hoat dong va cac yéu cau ciia minh. Mot s6 nhé cac cong ty st dung
ngudn lyc bén ngoai 100%, 1am cho cong ty clia ho thanh cong ty 4o chi s¢ hitu
rat 1't tai san va do do thu duogc ty suét loi nhuén rt cao. Cac cong ty st dung
nguon lyc bén ngoai dang lam an rat phat dat. Dbi voi truong hop cac nha san
xuat thiét bi may moc, hau nhu ho chi muon 1am n véi cac d6i tac cung cap duy
nhit, nhitng nguoi thiét ké va cung cip toan bd cac hé thong (chang han, hé
thong phanh xe 6-t6, hé théng ghé ngdi, v.v...) ¢o lién két voi nha san xuat co
thuong hiéu. Hau hét cac cong ty ngdy nay 1 cic cong ty nim trong mang ludi,
phu thudc rat nhiéu vao cac lién minh chién luoc véi cac cong ty khac.
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Trong nhiéu linh vyc, nhitng ngudi ban hang 1a nhimg dai 1y dic quyén kinh
ti€u hon la nhan vién cua cong ty. Cong ty trang bi cho ho cac cong cu ban hang
tr dong moi nhat, ké ca ki ning dung k¥ thuat da phuong tién trong viéc trinh
bay san pham va kha ning phat trién cac hop ddng va cac miu hang theo yéu cau
ctiia khach hang. Phan 16n khach hang t6 ra ua thich viéc giao tiép voi nhiing
nhan vién ban hang trén man hinh may vi tinh hon 1a tai van phong. Mot s6
luong 16n cic cudc mua ban giira cic ca nhan dang xuat hién trén phuong tién
dién tur, trong d6 ngudi mua va ngudi ban giao tiép voi nhau qua may vi tinh cia
minh theo thoi gian thyc. Nhitng nhan vién ban hang khong phai di chuyén
nhiéu nira, va cac hang hang khong thi thu hep quy mo. Nhimg nhén vién ban
hang ¢6 hiéu qua nhat 1a nhitg ngudi ndm duoc nhiéu thong tin, dang tin cay, dé
mén, va chiu kho ling nghe.

Quéng céo dai tra trén truyén hinh di giam di rét nhiéu do c6 dén 500 kénh
truyén hinh ciing phat séng. Cac béo va tap chi in 4n ciing giam di déang ké vé sb
luong. Mit khac, cac nha tiép thi gio ddy c6 thé tiép can cac thi truong muc tiéu
cua minh mot cach hiéu qua hon nhd quang céo thong qua céac tap chi chuyén
nganh trén mang va cac tap doan thong tan.

Céc cong ty khong con kha nang duy tri cac loi thé canh tranh ctia minh
(ngoal cac bang phat minh, ban quyén, cac dia diém wu viét, cac thong tin doc
quyén, v.v... ) Cac ddi thu canh tranh c6 thé sao chép rat nhanh moi loi thé
thong qua k¥ that so sanh chuin muc, dao nguogc, va nhay vot. Cac cong ty déu
nhan thirc rﬁng loi thé 1au dai chi co duoc, néu ho c6 kha nang hoc nhanh hon va
thay d6i nhanh hon.

Gio thi chiing ta quay trd lai nam 1999. Nhung t6i tin rang kich ban nam 2005
trén day s¢ kich thich cac cong ty tranh luén nhau nhiéu hon vé chién lugc trong
twong lai. Cac cong ty thanh cong s& 1a so it nhung cong ty biét thay doi cach
tiép thi ctia minh mot cach nhanh chéng theo sy bién doi ctia thuong truong.

6. Cac cau héi dé suy nghi

Dudi day 12 mot s6 cau hoi cac ban cin suy nghi dé danh gia xem cong ty cia
ban va cach 1am tiép thi cua cong ty c6 dap ung dugc cac doi hoi chinh trén
thuong truong hay khong.

1. Trong vong nam nam qua, cong ngh¢, toan cau h, va su ndi 1ong luat 1€ da
c6 anh hudng nhu thé nao dén viéc kinh doanh cua ban?

2. Khi 4p dung bang 1-1 vé cac doanh nghiép trong thoi ky chuyén doi, thi
doanh nghi¢p ctia ban nhin chung roi vao cgt "trudc kia" hay cét "hi¢n nay"?
Céch 1am nao cua "hi¢n nay" t6 ra phu hgp hon dé€ van dung cho cong ty ctuia
ban?

3. CoOng ty cua ban c6 dit ra chién luoc tiép thi chu yéu dua vao mdt trong chin
chién lugc ngan gon hay khong? Néu c6 thi chién lugc nao? Co6 dem lai két
qua hay khong? Theo ban, bay gid cong ty nén dung chién lugc nao?
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4. Liét ké nhitng vin dé chinh vé tiép thi ma doanh nghiép ctia ban dang gip
phai. Theo ban, thi giai phap tiép thi sang tao nhat cho nhiing van dé do 1a gi?

5. Ban nghi gi vé nhitng du dodan tiép thi cho nim 2005? Dy déan cia ban d6i
v61 nganh cua ban la gi? Ban s€ phai lam gi dé chuan bi cho céc diéu d6?

I1. Dung tiép thi dé hiéu rd, tao ra, thong tin, va cung cap cac gia tri

Nguoi ta thuong co ao tudng rang co thé cong nghiép hdéa mot quoc gia bang cach xay dung cac nha
may. Khong phai. Ban cong nghi¢p hoa bang xay dung céac thi trudng. — Paul G. Hoffiman

Khéch hang ngay cang lya chon nhitng ngudi ban hang dua trén co so céc gia tri lau dai, ch khong
phai dua vao lich st 1au dai. — V6 danh

Chat lugng la khi khach hang cia chung ta quay trd lai va san pham cia chung ta khong quay tré lai. -
Khau hiéu noi vé chat lwong cua hang Siemens

SAU KHI NGHIEN CUU cac van dé va cac dap an tiép thi hién nay, ay gio
chung ta da sin sang dé xem xét tiép thi co vai tro gi dé gitp cac cong ty vuon
1én din dau. Néu cac cong ty chi tap trung vao chi phi thi s& khong bao gid 16n
manh dugc. "Khong c6 doanh thu thi s€ khong c6 lgi nhudn" (nguyén van:
khong c6 dong dau thi s& khong c6 dong cudi — "bottom line" c6 nghia 1a loi
nhuan - nguoi dich chu thich).

Céc cong ty can co su ting truong néu mudn thu hat duge nhan tai, tao ra cac
co hoi tién bd nghé nghi¢p, lam thoa man cac cd dong, va canh tranh c6 hi¢u qua
hon. Wayne Calloway, cuu tong giam ddc hing PepsiCo di ndi vé su ting
truéng rat hung hon nhu sau:

Su tang trudong giong nhu khi oxy trong lanh. N6 s€ tao ra mét cong ty day strc song va hang hai, & do
moi ngudi nhin thay co hdi dich thyc. Ho dam mao hi€ém hon. Ho lam viéc chdm chi hon va thong minh
hon. Bang cach d9, su tdng trudng khong chi lam dong luc tai chinh quan trong nhat; ma hon thé nira, n6 1a
mot phan ctia van hoéa cong ty chung ta. D6 1a Iy do tai sao c6 nhi€u nha quéan ly tai ndang muon dén lam
viéc cho PepsiCo hon 1a di 1am cho nhiéu c6ng ty c6 tén tudi khac.

Nhung dong thoi, ngudi ta ciing can than trong trong viéc bién ban than su
tang trudng tré thanh muc ti€u. Muc tiéu cua cong ty phai la su tang truong co
loi nhuan". O rat nhiéu cong ty, cic nha quan 1y duge yéu cau phai ting doanh s
va loi nhuan nhanh hon mtc trung binh trong nganh cta ho. Do vy, ho deo dudi
bat clr thi truong va khach hang nao cé thé deo dudi dugc, ma diéu do thuong
dan dén 1am sai 1éch thi trudng muc tiéu va hinh anh cta minh va 1am suy yéu
cac ngudn lyc cua cong ty.

Trach nhiém chinh cua tiép thi 1a dem lai sy tang truéng c6 loi nhuan cho
cong ty. Tiép thi phai nhan dién, danh gi4 va lgya chon cac co hoi thi truong va
xac lap cac chién luge nhim gianh duogc vi tri ndi bat néu khong phai 1a théng
linh trén cac thi trudng myc tiéu. Nhung dudi con mat bén trong cong ty va ddi
v6i cong chung néi chung tiép thi co nhiéu hinh anh khac nhau, tét co, xau co,
chinh xac, va khong chinh xac. Do vy trong chuong niy chung ta s& dé cip dén
cac van dé sau:
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+ Nhitng nhén thirc sai lam nghiém trong nhat vé tiép thi la gi?

+ C6 phai tiép thi t6t chi 1 "tim ra va dap tngnhu cau?"

+ Pham vi thi truong can rong bao nhiéu dé cong ty cé thé sinh 1i?
+ Céc budc co ban ciia qua trinh quan tri tiép thi 1a gi?

1. Nhirng nhan thirc sai 1am nghiém trong vé tiép thi

Nguodi ta thudng hiéu sai vé tiép thi 13 gi va n6 c¢6 thé lam gi cho cong ty. Trén
thue té, mot s6 tong giam ddc dat ra cac ky vong qua cao ddi voi cac giam ddc
tiép thi ctia minh. Chang thé ma khong c6 gi la khi nhiém ky ctia cac giam déc
tiép thi chi kéo dai tir 16 dén 18 thang!

Cdch nhin ciia tong giam déc doi véi tiép thi

Nhiéu tong gidm dbc to ra 4i ngai trude ty 1 that bai cao ciia cac san pham
mo&i, chi phi quang cdo va chi phi ban hang khong ngimg ting 18n, thi phan
chung lai hoac giém sut, bién dd lgi nhuan ngay cang giém va céc dau hiéu khac
cta cac két qua yéu kém trén thi truong. Ho thudng d6 16i cac yéu kém nay lén
dau bo phan tiép thi/ ban hang cta cong ty. Dudi ddy 13 cac cudc phong van véi
mot 5O tong giam dbc:

+ Nam 1993, Cooper & Lybrand tién hanh cudc tham do y kién cac Tong giam
doc cuia mot trdm cong ty. Nhiéu tong giam doc danh gia cac phong tiép thi
cua minh la by phan "dugc tap trung khong dung va qua nuong chiéu".

+ Nam 1993, McKmsey & Company cong bd mot ban bao cao nodi rang nhicu
Tong giam ddc coi cac phong tiép thi ciia minh 1a "thiéu tri tudng tu:orng, chi
dua ra mdt vai y tuong maéi, khong con dap tng dugce ky vong nira."

+ Nam 1994 Booz, Allen & Hamilton dua ra ban bao céo bao dong y kién cua
cac Tong giam ddc cho rang "cac nha quan tri thuong hiéu khong con bip vai
thyc tién thuong mai."

Mot s6 Tong gidm ddc hién nhién 13 nén that vong vé cic nhéan vién tiép thi
cia minh. Tuy nhién, mot sé khac c6 thé da hiéu sai vé nhiing diéu ma tiép thi
1am hay c6 thé 1am duoc, hodc c6 thé ho ¢ nhitng ky vong khong hop 1y.

Hai cdch nhin khéng diing vé tiép thi

Duéi day 1a hai cach nhin thuong thy, nhung khong dung vé tiép thi:

TIEP THI LA BAN HANG. Céch nhin coi tiép thi va ban hang la nhu nhau 13
sai 1am phd bién nhat, khong chi dbi voi nhiéu ngudi trong cong ching ma ca
dbi voi nhidu nguoi trong gidi kinh doanh. Tt nhién, ban hang 1a mot bo phan
ctia tiép thi, nhung tiép thi khong phai chi c6 ban hang. Peter Drucker nhan xét
rang "muc dich cta tiép thi 13 1am cho viéc ban hang tré nén thira". Y cua
Drucker mudn noi réng nhiém vu cua tiép thi la phat hién ra nhirng nhu cau chua
duoc dap tmg va chudn bi dua ra cc giai phap dé dap ung cac nhu cau d6. Khi
tiép thi co két qua, nguoi mua thich san phadm méi dua ra, thi tiéng don s& lan rat
nhanh, va khi dé viéc ban hang tr¢ nén khong con quan trong nira.
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Tiép thi khong thé dit ngang v6i ban hang vi nd bat dau rét 1au trudce khi cong
ty dua ra san pham. Tiép thi 14 cong viéc ma cac nha quan 1y phai lam tir trude
dé danh gia nhu cau, do luong muc do va cuong do cua nhu cau, va tir do xac
dinh xem co hoi tao ra loi nhuén c6 hay khéng. Con ban hang chi xuét hién sau
khi d3 1am ra san pham d6. Cong viéc tiép thi dugc tiép tuc trong sudt vong doi
ctia san pham, dé tim kiém cac khach hang méi, cai tién san pham cho hap dan
hon, rit kinh nghiém tir viéc ban cac san pham, va quan tri viéc ban hang tiép
theo.

Céc nha tiép thi phé phan cac nha quan 1y cap trén di khong coi chi phi tiép
thi nhu 13 sy dau tu, cha khong phai 1a chi phi, va chi nhan manh céc két qua
ngan han, ma khong tap trung vao muc tiéu dai han, va qua sg il ro.

TIEP THI CHU YEU LA CONG VIEC CUA PHONG TIEP THI. Mt cach
nhin han ché khac 14 coi tiép thi chi 1a cong viéc clia mot by phan trong cong ty.
bung 1a cac cong ty déu co cac phong tiép thi noi ma cac y tudng va cong viéc
vé tiép thi dugc thu’c hién. Nhung néu cac thal d6 va cong viée tiép thi chi gidi
han trong phong tiép thi, cong ty s& dé bi vip nga. Mot ( cong ty ¢6 thé c6 phong
tiép thi/phong ban hang tt nhat trong nganh nhung van c6 thé bi that bai trén
thwong truong. David Packard, ddng sang 1ap vién hang Hewlett-Parkard, da noi
rat dung rang: "Tiép thi 1a mot cong viéc qua quan trong dé co thé chi giao cho
mot minh phong tiép thi". Cac bd phan khéc trong cong ty cé thé dbi xir véi
khach hang mdt cach tuy tién, va diéu do6 s& 1am cho ho khong con quan tam dén
cong ty nita. C6 thé co mot khach hang goi dién thoai dén cong ty va thay kho
khan trong viéc nhan dugc thong tin hay tim gdp dugc dung ngudi. Mot san
pham duoc chuyén dén theo don dit hang nhung lai c6 khiém khuyét do tiéu
chuin san xuét khong dugc dam bao hodc 1a do vi¢e dong goi san phém kém.
Hoic san pham dugc chuyén dén tré han khong dung 10i hira do 18i vé thong tin
ctia kho hang. Khach hang c6 thé bi sing s6t boi hoa don hang do phong ké téan
dd cong thém cac khoan phi ma khong co giai thich. Tat ca nhiing sai sot ndy
thuong dé xay ra khi cac bd phan khac trong cong ty khong quan tdm dén viéc
phai lam hai long khach hang.

Mot sb nguoi con cho rang so di cic bd phan khac thiéu ¥ thirc chim soc
khach hang c6 thé mot phan 1a do sy ton tai cua phong tiép thi! Cac bd phan
khac ciing c6 thé nghi rang nhiém vu ctia phong tiép thi 1a "san xudt va 1am hai
long khach hang" trong khi ho phai lo cong vi¢c ciia ho. Vay liéu thai do cua cac
phong ban khac sé& t6t hon néu cong ty khong co phong tiép thi? Chang han,
Marks & Spencer, mot trong nhirng nha ban 1¢ t6t nhat cia Anh Qudc, di khong
c6 quang cio va ciing khong c6 phong tiép thi nhung van thu hat mot s6 luong
16n nhitng khach hang trung thanh, 1y do 13 vi tat ca nhan vién cia Marks &
Spencer ludn nghi dén khach hang trudc tién.

Céc cong ty dang phét dat déu cd gang 1am cho tt ca cac bo phan trong cong
ty hudng vé khach hang, néu khong néi 1a 1ay khach hang lam dong luc. Cong ty
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c6 thé danh gia xem bd phan nao trong cong ty thuc sy hudng vé khach hang
bang cach lya chon nhiing cau li¢u ké trong Bang 2-1 phu hop véi truong hop
cua minh. Chang han, mot by phan nghién ctru va phat trién (R&D) thuc su
huong vé khach hang s€ phai c6 cac nhan vién cia minh thinh thoang gap go cac
khach hang, pho1 hop chat ché voi cac bd phan khéc trong cac du an maoi, xéac
dinh chuan muc san pham cua doi tha canh tranh, 161 cudn khach hang co6 y kién
doi voi cac thiét ké san pham méi va khong ngung cai thién sdn pham dya vao
cac phan hoi cua khach hang. Mgt by phan R&D nhu thé s€ dong gop rat nhi€u
cho két qua hoat dong ti€p thi cua cong ty. Bang 2-1 néu ra cac dau hi¢u hudng
vé khach hang do6i vdi cac bd phan khéc trong cong ty.
Bang 2-1 Danh gia by phan nao trong cong ty huwéng vé khach hang
B¢ phin R&D
* Danh thoi gian gap g& khach hang va ling nghe ¥ kién cua ho.
* Hoan nghénh sy tham gia ctia bd phan tiép thi, bd phan san Xuét, va cac bd phén khac dbi v6i mdi du an
moi.
* Xac dinh chuin muc san phém cuia ddi tha canh tranh va tim ra céc giai phap “tdt nhat cho tung loai”
* Loi kéo khach hang c¢6 ¥ kién va gop ¥ cho du an trong qua trinh hinh thanh.

* Khong ngimg cai tién va hoan chinh san pham trén co s¢ cac phan hdi tir thi trudng.
B) phin mua sim

* Chu dong tim kiém cac nha cung cdp t6t nhét thay vi chi Iya chon trong s nhitng ngudi moi chao san
pham.

* Xay dung mbi quan hé 1au dai véi it nha cung cap hon nhung c6 do tin ciy cao hon vé chit luong.

* Khong hy sinh chét luong vi gia ré.
Bo phan san xuit

* Moi khach hang dén tham quan co s& san xuat cua minh
* Pén tham cac nha may cla khach hang d€ xem khach hang sir dung cac san pham cua cong ty ra sao.

* Sin sang lam viéc ngoai gio khi cin dé bao dam thuc hién dung ké hoach giao hang nhu di hira hen véi
khach hang.

# o  Khong ngimg tim kiém phuwong phap dé san xuat hang héa nhanh hon va/ hodc véi gia thanh thap
hon.

* Khong ngimg cai thién chit lugng san phdm, hudng t6i ty 18 phé pham bang khong.

* Dap ing yéu cau cua khach hang theo “yéu ciu riéng ctia khach hang” néu didu nay c6 thé lam duoc ma
van c6 li.
B phan tiép thi

* Nghién ctru cac nhu cau va mong mudn ciia khach hang trong cac phan khuc thi truong da duge xac dinh
10.

* Danh nd luc tiép thi cho tiém nang lgi nhudn lau dai ctia cac phan khuc muc tiéu.

* Xay dung nhitng su moi chao c¢6 hiéu qua cho tirng phan khic muc tiéu.
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* Po luong hinh anh cua cong ty va mirc d6 hai long cua khach hang mdt cach thuong xuyén.

* Khong ngimg thu thap va dnh gid cac y tuong vé san pham moi, cai tién san pham, va dich vu dé dap
{g nhu cau cta khach hang.

* Gay anh huong dén tat ca cac bo phan khac trong cong ty va dén cac nhan vién dé ho hudng vé khach
hang ca trong suy nghi va hanh dong.
B¢ phin ban hang

# C6 kién thirc chuyén mon vé nganh cta khach hang.

* N lyc dua dén cho khach hang “giai phap tot nhat”.

* Chi dua ra 16i hra khi ¢6 thé thuc hién duoc.

* Phan hdi cac nhu cau va y kién cua khach hang dén bo phan chiu trach nhiém vé phat trién san pham.

* Phuyc vu cac khach hang quen mét cach 1au dai.
B) phan hiu cin

# C6 tiéu chuan dich vu cao vé gid gidc chuyén hang va ludn giit viing tiéu chuan nay.

* La bo phan dich vu khach hang c6 hiéu biét va than thién c6 thé tra 10 cac cau hoi, xir 1y cac khiéu nai,
va giai quyét cac van dé ciia khach hang mot cach thoa dang va kip thoi>
Bo phén ké téan

* Chuan bi cac ban bio céo dinh ky vé “kha ning sinh 16i” theo san pham, phan khuc thi truong, cac dia
diém theo dia ly cac ving, lanh thd ban hang”, quy mé don dat hang, cac kénh phan phdi, va cac khach
hang ca nhan.

* Chuén bi cac hoa don theo nhu cau cua timg khach hang va tra 10i duge cac cau héi ctia khach hang mot
cach lich su va nhanh chong.
B0 phan tai chinh

* Hiéu rd va tng ho cac khoan chi tiéu tiép thi (vi du, quang céo hinh anh) nhu Ia cic khoan dau tu cho tiép
thi ma c6 thé tao ra sy ua chudng va trung thanh lau dai ciia khach hang.

* Biét phan bd cac khoan tai chinh theo cic yéu cau vé tai chinh cta khach hang.

* Quyét dinh nhanh chong vé kha ning chi tra ciia khach hang.
B¢ phin Quan h¢ cong chiing

* Biét tuyén truyén nhiing tin tirc thuan loi cho cong ty va “kiém soat ton that” d6i véi tin tirc co hai cho
cong ty.

* C6 vai trd nhu 1a khach hang ndm bén trong cong ty va 1a ngudi dai dién cho cong chung dé gitp cong ty
¢6 cac chinh sach va cach lam t6t hon.

Nhirng nhan vién khic cé giao tiép véi khach hang

* Ho la nhitng ngudi cd nang luc, lich thi€p, vui vé, co uy tin, dang tin cay, va biét dap tng.

2. Tim ra va dap ung cic nhu ciu

Tai cac thi trudng c6 sy canh tranh cao, tat ca cac bd phan cia cong ty déu
phal tap trung vao viéc gianh cho duogc sy ua thich ctia khach hang. Jack Welch,
téng giam dbc noi tiéng cua tap doan General Electric, noi voi cac nhan vién cia
minh nhu sau: “Céac cong ty khong thé bao dam sy an toan cong viéc cho cac ban
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duge. Chi c6 khach hang méi 1am duogc diéu d6!” Ong di 1am cho cac nhéan vién
¢4 nhan thirc cao vé tac dong cua ho, bat ké & bo phan nao, dén viéc 1am hai long
va gilt chan khach hang. Ngu y: Néu ban khong nghi vé khach hang, tic 13 ban
khong nght gi ca.

Chung ta can phan biét ba mic d6 thuc hién tiép thi, duoc goi 1a tiép thi dap
mg nhu cau, tiép thi du kién nhu cau va tiép thi hinh thanh nhu ciu.

TIEP THI PAP UNG NHU CAU (Responsive Marketing). Nhiém vu cua tiép
thi dugc xac dinh 1a “tim ra va thoa man cac nhu cau.” Pay 1a mot hinh thuc
dang dugc ap dung khi ¢6 mot nhu cau 1o rang va khi mot sO cong ty da nhan
dién ra nhu cau va c6 sin giai phap kha th1 Nhén thay rang c6 nhiéu phu nir
khong mudn mat nhiéu thoi gian cho viéc nau nudng va giat gili di dan dén viéc
phat minh ra may giat, mdy say kho, may rua bat dia, va 10 vi ba. Ngay nay
nhiéu nguoi nghién thude 14 muén b6 thude thi co thé lwa chon rat nhiéu phuong
phap chita tri. Phan 16n cach tlep thi ngay nay 1 tiép thi dap ing nhu cau.

TIEP THI DU KIEN NHU CAU (Anticipative Marketing). Mot ky cong khac
trong tiép thi 12 nhin ra nhu cau dang hinh thanh hodc con tiém an. Khi chat
luong nuéc udng & nhidu noi bi xubng cip, thi Evian, Perrier, va nhiéu cong ty
khac d3 du kién trudc mot thi truong danh cho nudc udng dong chai dang ting
truong. Khi cac cong ty duge pham nhan thiy cin bénh stress ting 1én tai cac xa
hoi do thi phat trién, thi nhiéu cong trinh nghién ctu san xuét cac loai thudc
chéng stress ra doi. Tiép thi du kién nhu ciu c6 nhiéu rui ro hon tiép thi dap tng
nhu cau; cac cong ty co thé b thi truong qua sém hoac qua mudn, hodc tham ch1
hoan toan sai 1am khi ngh1 rang mot thi truong du kién nhu vay c6 thé phat trién.

TIEP THI HINH THANH NHU CAU (Need-shaping Marketmg) Muc do
tlep thi tdo bao nhat xuét hién khi mét cong ty dua ra mot san pham hay dich vu
ma chua co ai yéu cau va tham chi thudng khong tiép nhan. Vao nhiing nim
1950 khong c6 ai yéu ciu dén cac san pham nhu 1a Sony Walkman, Sony
Betamax hay dia hat Sony 31/2 inch. Tuy nhién, Sony dudi sy lanh dao cua
ngudi sang 1ap va chu tich cong ty, Akio Morita, da dua ra cac san pham nodi trén
va nhiéu san pham khac nita ma sau nay trd thanh cac d6 dung thuong ngay cia
nhiéu ngudi. Morita di khai quat triét 1y tiép thi cua ong bang nhimg 10i sau:

3]

C6 18 su khéac biét giira nhiing nguoi tiép thi dap tng nhu cau va du kién nhu
cau hay hinh thanh nhu ciu c6 thé duoc khai quat rd nhat bang su khic nhau
gitta mot cong ty bi thi truong léo 1di va mot cong ty léo ldi thi trwong. Hau hét
cac cong ty chi & muc dd bi thi truong lIeo 141 ma ban than mirc 40 nay da 1a mdt
budrc tién so v6i viée bi 180 1ai boi san pham. Céc cong ty bi thi trudng 1&o 14i tap
trung vao viéc nghién ctru cac khach hang hién thoi dé xac dinh cac van dé ho
gip phai, thu thip cic ¥ tudng mébi, va thir nghiém nhitng su cai tién san pham

“To1 khong phuc vu cac thi truong. Toi tao ra chung.
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dugc dé xuét va nhitng thay ddi t6 hop tiép thi. Nhitng nd luc cta ho thudng
dem lai nhitng cai tién dan dan, khong c6 dugc su ddi méi triét dé.

Nguoc lai, cac cong ty 1éo 1ai thi truong nang cao tim nhin va sy van minh
cho chiing ta. Nhitng cong ty do tao ra cac thi truong méi hodc cai tién chung
loai san phém hodc thay ddi luat choi. Ho tao ra nhiéu san ph:flm méi, dich vu
méi, cac khuon mau kinh doanh méi; nang cao dich vu dén mot mire khong thé
tin dugc. Trong s6 nhiing cong ty 1éo i thi truong phai ké dén CNN, Club Med,
Federal Express, The Body Shop, IKEA, Benetton, va Charles Schwab. Va mot
sO cong ty ndi tiéng khac cling thé hién xu hudng 1o 1ai thi truong nhu la
DuPont, Sony, Gillete, Hewlett-Packet, Tetra Pak, va 3M.

3. Pham vi thi trudong cin rong bao nhiéu dé cong ty cé thé sinh 10i?

Motquyét dinh then chét ma mot cong ty can dua ra 1a xir 1y thi trudng mot
cach déng nhat dén muc nao. O mot thai cuc 1a tiép thi dai tra, tai d6 cong ty
dua ra mot san phém hay dich vu tiéu chuan cho toan bd thi truong. Nhu Cong
ty Coca-Cola mudn cho loai nudc giai khat ndi tiéng ciia minh c6 thé “dén tay
moi nguoi”. Va hang Kodak muén cho cudén phim dyng trong hop mau vang ndi
tiéng ctia minh s& 1am hai long bat cr ai mubn chup anh.

O mirc @6 it d6 so6 hon 1a cac cong ty tién hanh tiép thi cé muc tiéu. Ho thiét
ké ra céc san phém/ dich vu cho mdt hodc mot vai phan khuc cu thé hon la cho
toan bo thi trudng. Hang Daimler-Benz nhiam viéc ban xe 6-t6 Mercedes khong
phai cho toan bd thi truong ma chi cho nhitng nguoi mua giau c6 nhitng ngudi
mudn chiéc 6-t6 chét luong cao va xa xi. Procter & Gamble thiét ké loai dau gbi
dau Head and Shoulders dic biét cho nguoi can tri gau.

Muc do tiép thi vi mo thép nhét, tic tié}) thi o murc do khach hang, dugc thuc
hién boi cong ty tap trung vao viéc dua ra va diéu chinh sy moi chao/ giao tiép
dén ting khach hang ca thé. Chang han, nhiing tho lam nha theo y khach, s& gap
tirng khach hang dé thiét ké nha theo y muén cua ho. Hay hing 6-t6 BMW dua
ra trang web theo d6 khach hang tiém nang c6 thé thiét ké hinh ddang xe BMW
theo ¥ minh muén.

Mobi mot mire do tiép thi déu c6 hang loai co hdi va rui ro kém theo. Ching ta
s€ xem x¢€t cac mat lgi hai cua tung loai nhu sau.

Tiép thi dai tra

Cudc cach mang cong nghié¢p da mo ra kha ning cho cac nge‘mh cong nghiép
san xut dai tra, phan phdi dai tra, va quang cdo dai tra cac san pham thong dung
nhu 13 xa bong, kem danh rang, dd udng, va thirc an. Mic du nhiéu san pham
nay lic dau thudng duoc ban si, nhung nay ching dugc ban duoi dang dong g01
riéng 1¢ c6 kém theo thuong hi€u voi s6 lugng ngay cang tang. Cac nha san xuét
stt dung quang céo dai tra cho viéc tao nhu ciu cho khach hang dé ho doi hoi
nhin hang d6 khién cho nhitng ngudi ban 1& budc phai tich trit nhdn hang do.
Céc nha san xuét cling s& moi chao nhitng wu dai truc tiép (nhu cac dot khuyén
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mai) dé cac nha ban 1é tién hanh va trung bay nhiing thuong hiéu dugc tip trung
quang cdo. Nhu vdy nhd ddy manh quang cdo cac thwong hiéu cua minh (“16i
kéo”) va khuyén khich nhimg ngudi mua hang trudc tham gia v hip din céac
thuong hiéu nay (“day manh”), cdc nha san xuét c6 thuong hiéu hang dau s& bao
dam duoc chd dung vitng chic ciia minh tai cac gian hang va trong 10ng nhiing
nguoi mua hang.

Ngay nay nhiéu nha phén tich dy doan su cdo chung cua tiép thi dai tra. Ho
cho rang thi trudng dai tra dang bi phan nho thanh cac phan khic nho hon va véi
sO lugng khach hang 16n hon, mdi phan khuc c6 nhitng thi hiéu riéng va nhimng
yéu cau cu thé hon, doi héi can co tiép thi c6 muc tiéu nhiéu hon. Theo ho, ngan
sach danh cho tiép thi ngay nay khong thé dap tmg duogc cac chi phi cao cho viée
dua ra va quang cao mdt thuong hi€u dai tra, dac biét néu d6 chi 1a mot thuong
hiéu “an theo”. Hon nita, ho con cho riang sy phan nho khong ngimg phuong tién
truyén thong dai ching 1am cho chung tré nén tén kém hon. 40 nim vé trudc,
hau hét ngudi My doc tap chi Life va xem mot vai chuong trinh truyén hinh gio
cao diém ctia mot trong ba kénh truyén hinh. Con cac khach hang ngay nay co
thé xem (hodc lu6t qua) hon 50 kénh truyén hinh va c6 t6i 10 ngan tap chi dé
doc.

Dy doan vé su cdo chung cua tiép thi dai tra co phﬁn qua sém. Tai Lién X0
trudc ddy, noi ma nguoi dan bi thiéu thon hang hoa cé chat luong trong thoi gian
70 nam, viéc chuyén ddi tir nén kinh té ké hoach sang nén kinh té thi truong tu
do da tao ra co hoi vang cho cac nha tiép thi dai tra. Cac coéng ty nhu la
McDonald’s, Nike, va Procter & Gamble dang lao vao thi truong nudc nay voi
nhitng san pham san xuét dai tra va thu hut duge dam dong khach hang néo nirc
mua nhitng san pham thwong hiéu ndi tiéng cta ho.

Ngoai ra, mot hinh thuc cu thé cua tiép thi dai tra goi la ban hang dai tra
(mass selling) dang tang truong véi mirc do bung nod trén thé gidi. Cac cong ty
ban hang dai tra — Avon, Amway, Mary Kay, va Tupperware — dang canh tranh
vGi cac nha ban 1é dya vao cira hang bang cach sir dung mot doi quan cac nha
phan phdi ty minh 1am chi dé ban cac loai hang cho ho nhu 1a my pham, do
trang strc, v.v... truc tiép dén ting nha, ting cong sd, hay thong qua cac dai ly
tai nha. Cac nha phan phdi ndy, thudng 13 nhiing nguoi 1am viée tai nha tim kiém
thu nhap thém, ho mua mdgt lugng nho cac san phrflm mau, dugce huan luyén chut
it vé k¥ nang ban hang, va thé 1a tiép can ban be, lang giéng, va nguoi la dé ban
dugc hang. Ho hudng hoa hong tir sé hang da ban duoc va hoa hong phy thém tir
s6 hang ban duoc cua cac phan phdi vién khac do ho tuyén duge. Vao dip cudi
nam, Mary Kay trao giai thuong mot chiéc xe hoi loai xin Cadillac cho nhiing
nha phan phdi dat thanh tich cao nhat va nhiéu giai thuong dic sic khac tai cudce
dai ho1 hang nam tén kém va dﬁy cam xu
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Ban hang dai tra dang phat trién rat manh tai nhiéu noi trén thé giéi — nhu
Indonesia, An Do, Trung Qudc - ndi 1én 12 mot co hoi day hira hen cho hang
triéu ngudi dé kiém thém thu nhap va tham chi lam giau. Mot sb cong ty di loi
dung ban hang dai tra, theo d6 da phéng dai mirc thu nhp tiém tang va/ hoic
lam ra cac san pham kém chat lugng ma nhiing ngudi di phan phdi khong c6 ai
mua. D6 goi 1a “ké hoach ban hang hinh thap” (pyramid selling) dé phan biét v6i
cac t6 chirc ban hang dai tra chan chinh va c6 uy tin tién hanh phuong phap tiép
thi thudng goi 1a “tiép thi mang ludi” (network marketing) hay “tiép thi da cip”
(multilevel marketing).

Tiép thi muc tiéu

Trong bai viét co tinh khai pha nhan d& “Khdc biét héa san pham va phén
khiic thi truong nhw nhitng chién leoc tiép thi thay thé”, xuat ban nam 1956,
Wendell Smith da phan biét cong ty dua ra sy da dang cua san pham (“su khac
biét khoa san pham”) vé&i cong ty lam ra cac san pham cho cac phan khuc thi
truong cu thé (“su phan khuc thi trudng”). Quan diém phén khic thi trudng cho
rang moi thi trudng déu bao gém cac nhom khach hang (cac phan khuc) co
nhitng nhu cdu va ¥ mudn khic nhau. Chang han, trong sé nhitng khach hang
mua kem déanh réng, cO nguoi coi trong bao v¢ sau rang, cd nguoi thich ¢ mui
thom, hay lam tring rang. Béi vay khong co6 gi la va co nhleu thu’O‘ng hiéu kem
danh rang khac nhau xuét hién véi nhimg quang cdo néi vé uu diém cua mdi
loai, nham tré thanh thuong hi€u chinh dugc lya chon cho phan khuc muc tiéu
nhat dinh.

80 nam trudc hing General Motors da vuot qua hang Ford dé tré thanh nha
san xudt 6-t6 16n nhat Hoa Ky nho thira nhan tim quan trong then chdt ciia phan
khuc thi truong. Trong khi 6ng gia ky cyu Henry Ford "chiéu khach hang moi
thtr mién 1a xe mau den", thi GM 4p dung chién lugc thiét ké va dua ra loai xe
phu hop "véi moi tai tién, muc dinh va c4 tinh." Giita nhitng nam 1920 va 1923,
thi phan ctia xe Ford truot dbc tir 55% xubng con 12%.

Khi quyét dinh tiép thi muc tiéu, cong ty c6 thé chia thi trudng thanh "cac
phan khuc" nho hon, nho hon nita. Trén thuc té, chung ta c6 thé phan biét ba
muc do chia lai thi trudng: mirc do phan khuc thwong hiéu, mirc do thi truong
ngdch va mire do té bao thi truong>

CAC PHAN KHUC. Céac thi truong c6 thé dugc chia nho thanh nhiéu phan
khuc rong. Phén khiic lgi ich c6 nghia 13 tdp hop nhitng nguoi tim kiém céc loi
ich gidng nhau; chang han, c6 nhitng nguoi mudn hang chat luong cao, va c6
nhom mudn di tim dich vu hoan héo. Phdn khiic ddn sé hoc nghia 1a tap hop
nhitng ngudi ¢ cung dic diém vé dan sé hoc: nhitng cong dan 16n tudi gidu co,
nhitng tang 16p tré thu nhap thap v.v... Phdn khiic tinh huéng nghia 13 tap hop
nhitng ngudi cd cung tinh hudng str dung san pham; ching han, cac khach hang
di may bay vi cong viéc, giai tri, hay vi Iy do khan cép. Phdn khiic mirc dé sir
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dung nghia 1a tap hop nhiing nguoi theo tirng nhém tuy thudéc muc do s dung

nhiéu, vira phai, it, hay khong st dung san pham. Phdn khiic 16i song nghia 13

tap hop nhirng nguoi theo 16i séng khac nhau, ching han "dan ngoai thanh thich

mac 4o 1ong va di xe 6-t6 cd ctra sau,”" hay "ga dan 6ng ngang tang deo sung
ngan di xe tai nhe."

R rang 14 moi thi trudng ¢ thé duoc phan khuc theo nhiéu cach khac nhau.
Nha tiép thi nao cling mudn tim ra nhu cau 16n chua duoc dap Gmg dé bién thanh
mot thi truong béo b. DPé nhan dién ra nhitng phan khtc nhu vay, cac nha tiép
thi c¢6 hai su lua chon. Mt 1a chi tip trung vao mdt phan khiic, mdi phan khiic
twrong ng voi sy moi chao riéng khac nhau (tiép thi da phan khiic).

Tiép thi don phan khuc c6 ba loi thé sau:

1. Céng ty c6 thé d& dang nhan dién nhitng nguodi mua hang riéng biét trong
phan khiic dé dap tmg nhu cau cia ho, tién hanh phan nhom khach hang va
dua ra moi chao cy thé, hap din véi timg nhoém khach hang do.

2. Cong ty co it d6i thu canh tranh hon trong phan khuc da duoc xac dinh 13
rang, va hiéu rd hon cac dbi thu ciia minh.

3. Cong ty cb co hoi tot dé tro thanh "ngudi cung cap sy lya chon" cho phan
khuc va chiém dugce thi phan va loi nhuén.>

Mat khac, cach tiép thi don phan khuc c6 rai ro 1a phan khuc co thé tro
nén kém hip dan nguoi tiéu dung mudn co su thay doi, hodc thu hut qua
nhiéu d6i thu canh tranh dan dén lam giam loi nhuan cta timg ddi thu.
Nhitng riii ro nay khién cho céc cong ty thién vé tiép thi da phan khuc nhiéu
hon, vd1 nhan thire ré'lng khi mtrc 191 nhuan cia mdt phan khic nao do6 gidm
di thi cong ty van co thé duy tri duoc mic loi nhuan chung nho vao cac phan
khuc khac. Ngoai ra, tiép thi da phan khiic con cho phép cong ty co duoc loi
thé vé chi phi nhit dinh nhd hiéu qua kinh té do quy mé va do pham vi.

CAC THI TRUONG NGACH. Thi truong ngach thuong chi mot so tap
hop nhoé hon cac khach hang c¢6 nhu cau xac dinh hep hon hoic két hop cac
nhu cau doc ddo. Nhu phan khiic thi truong xe hoi thé thao c6 thé duoc chia
nho hon thanh nhiéu thi trudng ngach ciia ngudi mua: thi trudng ngach cia
nhitng khach hang thich loai xe dua dat tién, cong suat 16n (chang han xe
Ferraris hay Lamborghinis); thi truong ngach cua nhitng khach hang thich
loai xe ré hon, bot dang xe dua hon nhung van ¢ cong suit 16n (nhu 13 xe
Porsch); thi truong ngach danh cho nhitng khach hang thich céac loai xe c6
hinh dang thong thuong nhung hoat dong nhu xe thé thao (nhu loai xe
BMW); va thi trudng ngach cua nhitng nguoi thich loai xe ré hon, trong co
dang xe thé thao nhung khong phai xe thé thao (ching han xe Ford
Mustang).
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Viéc tap trung vao phuc vu khach hang trong mot thi truong ngach sé
c6 nhiéu loi thé, ké ca co co hoi dé biét rd timg khach hang mot cach than
mat hon, c6 it dbi thu canh tranh hon (khong ¢, hoac chi co6 mdt hodc hai),
va ¢6 dugc bién loi nhuan 16n, vi khach hang s& san sang tra cao hon vi
cong ty ban hang trong thi trudng ngach rat thanh thao trong viéc dap tng
cac nhu ciu ciia ho. Puong nhién, cdc nha ban hang cho thi truong ngach
cling gip phai nhitng rui ro giéng nhu cic nha tiép thi phan khac don néu
thi truong ngach trd nén yéu di. Cong ty phai theo ddi chat ché dé thi
truong ngach khong bién thanh 16 hong. Néu thdy khong chéc chan, cong ty
nén theo dudi chién lugce thi truong da ngach (multiniche strategy) thay cho
chién lugc ngach duy nhat.

Ngay nay & nhiéu thi trudng, ngach 1a diéu phd bién. Blattberg va
Deighton néi rang "cac thi truong ngach qua nho bé dé co thé dem lai loi
nhuan ngay nay sé tré nén rat c6 1ai khi hiéu qua tiép thi duoc cai thién."
Céc cong ty hodc la di lya chon céc thi truong ngach hoac 1a s€ bi cac thi
truong ngach gay thiét hai. Va c6 nhitng bang chtng thuyét phuc cho thay
c6 nhiéu cong ty gidu c6 1a nho vao cac thi truong ngach. Hermann Simon,
trong cudn sach cﬁa minh Hidden color"blue"> Champions

(Nhirng nha VO dlch gidu mat) da liét ké sb luogng dang ngac nhién cac cong ty

Ptrc ma tén tudi rat xa la v6i cong ching, nhung dd chiém thi phan trén thé gi6i

hon 50% trong cac thi truong ngach cia minh va thu dugc lgi nhuédn 16n. Dudi

day la mdt so vi du:

+ Tetra chiém 80% thi trudng ca nhiét déi trén thé gisi.

+ Hehner chiém 85% thi truong kén Harmonica trén thé gidi.

+ Becher chiém 50% thi truong du loai 16n trén thé gidi.

+ Steiner Optical chiém 80% thi trudng kinh mét dung trong quén sy trén thé
gidi. ’ 7
Nhitng nha v6 dich gidu mat nay thuémg duogc phét hién }ai thi tru’(‘)rr}g on

d,inh, la cac cong ty so hitu gia dinh hodc nam géﬁ’ phan 16n c6 phan, va ton tai

rat lau doi. Nguyén nhan thanh cong cua ho c6 thé duoc giai thich nhu sau:

1. Ho phuc vu khach hang rat tan tinh va dua ra dich vu hao hang, theo
yéu cau cua khach hang, va rat kip thoi (cht khong phai gia ré).

2. Céc nha quan 1y cdp cao cua ho giit lién lac truc tiép va thuong xuyén
v61 nhiing khéach hang chinh.

3. Ho nhan manh viéc ddi méi lién tuc nham nang cao gia tri dem dén
cho khach hang.
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Céc nha vo dinh gidu mit két hop viéc tip trung cao vao san pham véi sy da
dang vé dia Iy va xac 1ap uy tin hang dau trong thi trudng muc tiéu ngach.

CAC TE BAO THI TRUONG (Market Cells). Nhitng cong ty mudn nhiam
vao cac nhom khach hang nho hon ¢6 cuing mét sb dic diém co thé tao ra co hoi
cho thi truong, duoc goi 13 cdc té bao thi truong. Ngay nay nhiéu cong ty xdy
dung cdc co sé dir liéu khdch hang chira dung cde thong tin vé khach hang cua
minh nhu vé dan s6 hoc, sy mua sim trong qua khtr, cac s¢ thich, va cac dac tinh
khac. Hang American Express va cac cong ty thé tin dung khac c6 hang tan sd
lidu Iuu trir vé khach hang, ciling nhu cac cong ty dit mua hang qua catalog, cac
cong ty dién thoai, cac cong ty dich vu cong cong, cadc ngan hang, va cac cong ty
bao hiém. Nhitng cong ty ndy c6 ca mot kho dir liéu nam cho dé duoc phan tich.
Cac cong ty khach nhu la IBM, Andersen Consulting, va EDS, cung cép mot
loai dich vu goi 1a khai thdc dit liéu, st dung cac ky thuat phan tich va théng ké
c¢6 sttc manh 16n dé tim ra nhiing dic diém chung va phat hién méi vé khach
hang. Dudéi day 1a mot vi du:

Mot cong ty hang ddu vé ban hang may mac véi sé khach hang trén hai triéu
ngudi ¢ moi hang IBM dé khai thac dit liéu ciia minh va gitip tim ra cac tap hop
nhom khach hang. Thay vi dwa ra ndm phan khuc thi truong thudng thay, hay 50
thi truong ngach, cadc nha nghién ctru IBM nhan dién ra 5.000 té bao thi truong.
Chang han IBM phat hién ra 850 khach hang cta cong ty ban hang theo catalog
d3 mua 40 so mi mau xanh va ca vat mau do! Ly do rat Iy thu ¢ ddy 1a nhiing
ngudi mua hang nay co thé s& quan tim dén viéc mua (chang han) 4o khoac mau
xanh nuéc bién nhiéu hon so v6i sé khach hang trung binh ctia cong ty. Cong ty
c6 thé c6 loi néu giri thu dén 850 khach hang nay dé chao gia dic biét cho loai
40 khoac mau xanh nudc bién. Néu diéu nay 1a dung, thi ty 1& hudng Gmg cia cac
té bao thi truong niy c6 thé dat dén 10%.

Tiép thi ¢ mirc dp khdch hang

Trudc Cudc Cach mang Cong nghiép, cac thg thua cong cod thé nhan cac don
dat hang riéng cua cac khach hang. Cac thg may thi "may do cho tirng khach
hang", con cac thg dong giay thi lam tung doi giay riéng cho tung khach hang.
Khi Cudc Cach mang Cong nghiép tién trién, cac nha san xuit lam ra nhiéu san
pham dé luu kho va sir dung thuong hi¢u va quang cao dé kich thich khach hang
tim dén cac san pham cta minh. Nén kinh te san xuat dai trd uu tién cho viéc
tiéu chuan hoa cac san pham. Gia ca giam xubng, va khach hang chap nhan cac
san phém dat tiéu chuan kha nham muc dich c6 thé tiét kiém duoc >

Vi su xuét hién cia may vi tinh, tiép thi theo co so dir li€u, va cac nha
xuong linh hoat, thi chi phi dua ra céc sén pham phu hop voi tl‘mg khach
hang Va chi phi thong tin lién lac giam xudng, du khong toi muc bang chi ph1
san xuat san pham tiéu chuan nhung it ra ciing khong phai la cao hon nhiéu.
Chung ta dang ching kién sy tai xuét hién tlep thi theo tung khach hang,
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khf)ng phai 13 hinh thir tiép thi bao trum, Qhung 1a hinh thurc ngay cang phat
trién va htra hen. Ngay nay chﬁng ta cp thé dat hang rpét chiéc xe giap duoc
lam mot cach déc,: biét, mot c}}iéc quan ’jean duoc cat theo yéu cau khach
hang, mot bd 4o tam nit theo ki€u duy nhat v.v...

C6 thé néu ra sy phan biét gitra tiép thi theo tirng khdch hang va tiép thi
theo khdch hang dai tra. Tiép thi theo ting khach hang xdy ra khi nguoi
ban hang lam mot san pham méi tir dau cho khach hang, ciing nhu thg may
do hay tho udn sit 1am san phdm theo yéu cdu cua khach hang. Tiép thi
khach hang dai tra xay ra khi cong ty da thiét 1ap dugc mot sé mau co ban
c6 thé dugc két hop theo nhiéu cach khac nhau cho timg khach hang. Chang
han hing Dell Computer c6 thé dwa dén ting khach hang loai may vi tinh
lap rap riéng bang phan cimg va phan mém theo yéu cau cta khach hang.
Hing 6-t6 BMW c6 thé 1am ra cac loai 6-t6 dai tra nhung dap tng cac yéu
cau riéng cua khach hang, bang cach 6-t6 dugc lip sin vé co ban trir mot sb
b phan co nhiéu sy lya chon s& duoc lép sau theo yéu cau cua khach hang.
Tiép thi theo khach hang dai tra ciing xuat hién khi cic nha cung cap dich
vu ¢6 nhitng diéu chinh trong ban chao hang nham dap tng cac yéu ciu cu
thé ctia khach hang. Chéng han nhu hé théng khach san Ritz-Carlton luu
giit trong cac co so dir liéu ctia minh cac thong tin vé sé thich cua ting
khach hang vé quy cach phong, sb tang, khu vuc cam hodc dugc hit thude
14, trai cay hodc hoa dat trong phong, cac loai gbi phu thém v.v... Tiép thi
khéach hang dai tra con dugce st dung khi ngan hang guri thi€p sinh nhat hay
c6 nhitng su chao hang riéng cho cac khach hang.

4. Cic buéc chuin bi trong qua trinh quan tri tiép thi

Céc nha tiép thi ciing c6 nép nghi riéng, cling nhu cac luit su, nhin vién
ké toan, cac chu nhan hang, cic k¥ su va cac nha khoa hoc c¢6 nép nghi
riéng ctia ho. Cac nha tiép thi coi qua trinh quan tri tiép thi bao gdm nim
budc co ban co thé trinh bay>R > STP > MM > 1> C

Trong do:

R = Nghién ctru (nghia la nghién ctru thi truong).

STP = Phan khuc (segmentations), xac dinh muc ti€u (targeting),
va dinh vi (positioning)

MM = T6 hop tiép thi (marketing mix) (phd bién véi tén goi la
4P: san pham (product), gia ca (price), dia diém (place) va khuyén mai
(promotion).

I = Thuc hién (implementation).
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C = Kiém soat (control) (nhin thong tin phan hoi, danh gia két qua, va
xét lai hay cai thién chién lugc STP va cac chién thuat MM)

Tiép thi c6 hiéu qua thuong bat dau bang nghién ctru, R, nghién ciru sau
mot thi truong s& phat hién ra cac phan khac khac nhau, S, bao gém nhiing
ngudi mua hang véi nhitng nhu cau khac nhau. Céng ty nao khon ngoan sé
xac dinh muc tiéu, T, d6i v6i nhitng phan khiic ma cong ty co thé dap tGng
mot cach siéu viét hon. Déi véi timg phan khic muc tiéu, cong ty can phai
dinh vi, P, sy chao hang cua minh sao cho cdc khach hang muyc ti€éu danh
gia duoc su chao hang cua cong ty khac voi su chiao hang ciia dbi thii canh
tranh khac nhu thé ndo. STP dai dién cho tu duy tiép thi chién lugc cua
cong ty. Bay gid cong ty s& phat trién to hop tiép thi chién thuat ctia minh,
MM, bao gbém td hop cac quyét dinh vé san pham, gia ca, phan phdi, va
khuyén mai. Sau d6 cong ty s€ thuc hién, I, to hop tiép thi. Cudi cung, cong
ty s& sir dung céac bién phap kiém soat, C, dé theo ddi va danh gia két qua va
dé cai thién chién lugc STP va cac chién thuat MM ctia minh.

Nghién ciru

Nghién ctru 1a xuat phat diém cua tiép thi. Khong c6 nghién ciu, mot
cong ty s& di thi truong chang khac gi mot ngudi bi mu. C6 mot cau chuyén
n6i vé mot nha san xuét giay Hong Kong, ong ta phan van khéng rd thi
truong tai mgot hon dao xa x61 & Nam Thai Binh Duong c6 danh cho san
pham ctia minh hay khéng. Ong ta cr mot nhan vién nhan 1énh dat hang
dén hon dao, sau khi xem xét qua loa nhan vién nay lién béo cao veé:
"Nhitng nguoi & ddy khong di giay. O ddy khong c6 thi truong." Khong tin
vao bdo cdo ciia nhan vién ndy, nha san xuét giay Hong Kong cir mot nhan
vién ban hang dén hon dao. Nhan vién ban hang bao céo: "Nhitng ngudi &
day khong di giay. O day co6 mot thi trudng rat 16n." Lo ngai rang nhan vién
ban hang c6 thé bi cubn hut truée canh nhin thdy canh c6 qua nhiéu nguoi
khong di giay, nha san xuat Hong Koéng cir ngudi thir ba dén hon dao, lan
nay 12 mot nha tiép thi. Nha tiép thi chuyén nghiép nay tién hanh phong van
nguoi tha linh cua b lac va nhiéu nguoi dia phuong khac, sau dé dién bao
c4o Vvé:

Nhing nguoi ¢ day khong di giay. Tuy nhién ban chan cua ho rat yéu. T6i da huéng dan cho thu
linh ctia bo lac hiéu viée di giay sé giup cho dong bao ciia 6ng ta tranh dugc cac bénh tat dbi voi ban
chan ra sao. Ong ta rat nhiét tinh. Ong ta dy kién rang 70% dong bao ciia 6ng ta s& mua gidy voi gia
10 d6-la mot d6i. Chung ta c6 thé ban 5.000 doi gidy trong nam dau tién. Chi phi cua ching ta trong

viéc dua giay dén hon dao va 1ap co so phan phdi s& vao khoang 6 do-la mot doi giay. Ching ta s&
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kiém duge 20.000 do-la cho nam dau tién va véi sd von dau tu bo ra chung ta sé€ co ty suét loi nhuén
trén von dau tu (ROI) 1a 20%, 16n hon ty suat ROI binh thuong ctia ching ta 1a 15%. Day 1a chua néi
dén gia tri thu nhap cao hon trong tuong lai khi di vao thi trudng nay. T6i kién nghi chung ta nén tiép
tuc tién hanh.

Nhu vi du nay cho thdy, tiép thi tt can c6 su nghién ctru k¥ ludng vé co
hoi cua thi truong va su tinh toan vé tai chinh dua trén co s& chién luoc dat
ra chi rd hon loi nhuan dem lai c6 phu hop vdi cac muc ti€u tai chinh cua
cong ty hay khong.

Viéc nghién ctru s& gitip cho cong ty nhan ra rang nhimg ngudi mua
hang & bat ky thi trudng nio thuong cd nhu cu, quan diém va so thich khac
nhau. Nhitng ngudi phu nit can loai gidy khac véi nguoi dan ong; nhiing
ngudi béo can loai gidy khac véi nguoi gay. Khi thoi trang di vao thi trudng
gidy thi s¢ thich s& md rong ra nhiéu hon do sy khac nhau vé thu nhap, gido
duc, va thi hiéu.

Sw phén khiic, xdc dinh muc tiéu, va dinh vi - Tiép thi chién lwgc

Do viéc nghién ctru chic chan s& phat hién ra nhiéu loai phan khuc
khach hang, nén cac nha quan 1y can phai quyét dinh s& theo dudi nhiing
phan khuc nao. Ho can phai huéng muc tiéu vao nhitng phan khic nao ma
ho c6 thé dem dén “6hoaluc” siéu viét hon. Béng cach kiém tra nang luc
ctia minh ddi véi cac yéu cau can cé cho su thanh cong trong ting phan
khtc, ho c6 thé lua chon cac phan khiic myc tiéu mot cach khon ngoan hon.

Sau d6 cong ty can phai dink vi sy chao hang ciia minh dé cac khach
hang muc tiéu biét duoc nhirng 1o1 ich then chdt hién dién trong sy chao
hang do. Ch:fmg han, hang Volvo da dinh vi 6-t6 cia minh 1a xe 0-t6 an toan
nhdt trén thé gi¢i.Cong ty cung c¢b su dinh vi d6 thong qua khau thiét ké,
thir nghiém, quang cdo, v.v... Pinh vi 1a nd lyc dé céy ghép vao sy chao
hang nhitng loi ich then chét va su khac biét trong tdm tri ciia khdch hang.

Ngoai lgi ich then chét, nguoi ban hang s& phai trinh bay cho khach
hang tiém ning biét cac 1y do khac vi sao khach hang nén chon thuong hiéu
cua ho. Mdt thuong hiéu khong chi duoc dinh vi dya duy nhét vao mot
thudc tinh hay loi ich trung tdm, ma con mang theo sy dinh vi 1a su dinh vi
gid tri cia thuong hi¢u (value proposition). Pdy la gidi phap cho cau hoi
cua khach hang, “Tai sao t61 nén mua thuong hi€u cia 6ng?” Sy dinh vi gia
tri cia Volvo khong chi gdm c6 su an toan ma con ¢ khong gian rong, do
bén 1au, va tinh thoi thuong, cing véi gia ca xem ra rat hop 1y xét vé tong
hop céc loi ich.
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Té hop tiép thi - Tiép thi chién thudt

Céc nha tiép thi ctia cong ty sau d6 phai chuyén dén giai doan tiép thi
chién thudt, dé xac 1ap cac cong cu cua tb hop tiép thi (MM) nham hd tro va
dua ra su dinh vi cua san pham. Nhitng cong cu nay thudng duoc biét dén
voi tén goi 1a 4P:

+ San pham (Product): Sy mdi chao ra thi truong, dic biét 1a ddi véi san
phém hiru hinh, bao bi, va tap hop cac dich vy ma ngudi mua cod thé doi
hoi trong khi

+ Gid cd (Price): Gia ca clia san pham cung vé&i phi ton khac phat sinh khi
giao hang, bdo hanh, v.v...

+ Pia diém (Place hodc Distribution): Viéc sap xép bd tri dé 1am cho san
pham ludn c6 sin va d& dang tiép can dugc ddi véi thi trudong muc tiéu.

+ Khuyén mai (Promotion): Cac hoat dong giao tiép véi khach hang, nhu 1a
quang cao, khuyén mai ha gia, lién lac thu tur truc tiép hay thong qua
phuong tién dai ching dé thong tin, thuyét phuc, hay nhic nho thi
truong muc ti€u vé su ¢6 mit clia san phém va ich 191 cua no.

Suw thuc hién

Sau khi vach ra ké hoach chién luoc va chién thuat, biy gid cong ty can
tién hanh 1am ra san pham nhu da thiét ké, dinh gia san pham, phan phdi, va
khuyén mai san pham d6. Pay goi 1a giai doan thyc hién. Tat ca cac bd
phan cta cong ty déu phai hanh dong: phong Nghién ciru & Phat trién
(R&D), phong cung tng, phan xudng san xuat, phong tiép thi va ban hang,
phong nhan su, phong hau ciu, phong ké toan, va tai vu.

Trong giai doan nay, tat ca van dé lién quan dén viéc thuc hién déu co
thé xay ra. Phong R&D co thé nhan thay viéc tao ra duoc san pham theo
yéu cau la khong d& dang gi. Chang han mét cong ty ca phé mudn ché ra
mot thir ca phé “cé mui vi phong phti, manh mé, khoe khodn”. Phong phat
trién san phdm nay di mat nhiéu thang dé tim ra mot loai ca phé hdn hop
ma cac khach hang sau khi udng thir s& thira nhan 1a n6 c¢6 mui vi pha hop
v6i sy mo ta. Trong qua trinh thyc hién, phin xudng san xuat ¢ thé kéu ca
rang khong thé san xut loai ca phé hdn hop nay véi quy mé 16n, hodc néu
c6 thi chi phi qua cao. Phong cung tng c6 thé bao cdo rang gia mua loai ca
phé hat cu thé nao d6 1a qua bién dong dé co thé giit cho gia ban ludn on
dinh tai thi truong muc tiéu.
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Céc van dé trong qua trinh thuc hién thuong xay ra bén trong phong ban
hang va tiép thi. Thomas Bonoma lap luanau hét cac chién lugc tiép thi déu
chép nhan dugc, nhung viéc tiép thi thuong tht bai tai khau thuc hién. Su
that bai d6 bao gém that bai ctia doi ngii ban hang trong viéc “ban trudc”
tinh chat dic thu cua san phdm hay gia ca ctia no; viéc tién hanh quang céo
mot cach nghéo nan; khong cung céip duoc dich vu dat mac nhu da hira hen
v.v... Gan day, Frank Cespedes di tong két nhiéu van dé trong khau thuc
hién do su phdi hop kém giita cac bd phan quan Iy sdan phdm, ban hang tai
hién treong, va dich vu chdam séc khdch hang. Ong ta dd nhan manh su can
thiét ddi véi tiép thi dong bo, tixc 1a su phdi hop sudn sé va chit ché hon

[4]

Viéc thuc hién cong viéc tiép thi doi héi su 1i€n két con nhi€u hon nita.

gitta cac bd phan churc nang quan trong c6 quan hé voi khach hang nay.

Lanning coi su dinh vi gia tri cia thuong hiéu nhu la mdt 161 htra dua dén
cho khach hang mot su trdi nghiém cé két qua. Tuy nhién nhiéu khdch hang
khéng nhdn dwoc sw trdi nghiém ndy vi sw kiém séat cé gidi qua cia thi
truong d6i v6i hé thong cung cdp gid tri. Van dé nay di dugc Knox va
Maklan hudng tmg, khi cho rang nhiéu cong ty that bai trong viéc lién két
gia tri thwong hiéu v&i gia tri khach hang. Cac nha quan ly thuwong hiéu tap
trung vao viéc phdt trién sy dé xudt gid tri, trong khi d6 cac khach hang c6
thuc su tiép nhan dé xuit gia tri hay khong lai phu thudc vao kha nang cua
nha tiép thi gy anh hudng dbi véi cac qué trinh then chét trong cong ty,
nhu 14 qua trinh san xuit va cung ng, quan 1y tai san, va quan ly uy tin cta
cong ty.

Kiém sodt

Budc cudi cung trong qua trinh tiép thi 1a kiém soat. Cac cong ty thanh
cong déu 1a cac cong ty biét hoc hoi. Ho thu thap cac thong tin phan hoi tir
thuong truong, cac két qua kiém toan va danh gia, tién hanh stra chita nham
nang cao két qua hoat dong cuia minh. Mot cong ty khong dat duoc muc
tiéu ctia minh co thé rat ra bai hoc sai 1am 13 do mét trong cac nhan té cta
t6 hop tiép thi 4P, hodc tham chi co ban hon 1a do sy phan khuc, xac dinh
muc tiéu, hay sy dinh vi. Su tiép thi tot lam viéc theo nguyén tic diéu khién
hoc 14i con thuyén bang cach khong ngimg theo ddi vi tri ciia n6 so voi dich
dén. Khoa hoc va ngh¢ thuat kiém soat tiép thi s€ dugc trinh bay & Chuong
10.

Cic ciu héi dé suy nghi
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Dudi day 1a mot sb cau hoi s& gitip ban danh gia vai tro cua tiép thi va
tinh hiéu qua cta cong viée tiép thi trong cong ty cta ban.
1. Ban dinh nghia tiép thi trong cong ty ctia ban nhu thé nao? Cac bo phan
khac trong cong ty nhin nhan tiép thi nhu thé nao?

2. Céc bd phan khac trong cong ty cua ban quan tim dén khach hang nhu
thé nao? Hay st dung Bang 2-1 dé so sanh. Nhitng bd phan nio trong
cong ty 1 yéu nhit vé vin dé nay? Can phai lam gi dé timg bo phan nay
quan tim dén khach hang nhiéu hon?

3. Don vi kinh doanh cua ban hoat dong & muc do thi trudong nao, thi
truong dai tra, phan khuc, ngach, hay mtc dd tirng khach hang? Mitc do
d6 van dung hay khong trudc tinh hinh thi trudng hién nay va trong
tuong lai?

4. Liét ké nhiing tinh huéng ma chién lugc tiép thi cua ban va cac ké
hoach van ding nhung c6 nhiing van dé ngoai du kién xay ra trong khi
thuc hién. Nhing van dé thuong xdy ra khi thyuc hién 13 gi va can lam gi
dé tranh khong xdy ra nhiing van dé d6?

II1. Nhan dién cac co hdi thi trwong va phat trién viéc dwa ra cac
gia tri d3 nham dén

Cong viéc cua tiép thi 1a bién cac nhu ciu cua x3 hoi thanh cac co hdi tao ra loi nhuan. — V4
danh.

Tam nhin 13 nghé thuat nhin thiy nhimng cai vo hinh. — Jonathan Swift

Nghich canh chinh 13 co hoi duge nguy tra. - Tuc ngit co.

Céch t6t nhit dé du doan tuong lai 1a sang tao ra twong lai d6. — Dennis Gabor

Co hoi ludn cob san, va chi nhitng nha tiép thi tinh tdo md1 cam nhan
duoc. Gia du ban sé)ng tai mot quéc gia ma dd gd tai d6 1am ra rat dep
nhung lai dit. Nhitng ho gia dinh thu nhap thap, va dic biét 1a nhiing nguoi
doc than va cip vo chdng tré tudi, thudng mua do gd tra cham va hay gip
kho khin khi dén ky thanh toan. Liéu c¢6 co hoi nao trong tinh hubng nay
khong? Co déy. O dau c6 nhu cau, ¢ d6 ¢6 co hdi. Mot nha tiép thi tinh tao
c6 thé xir 1y tinh hudng theo hai cach. Anh ta c6 thé t6 chirc san xuit d6 gd
chat lugng thap hon, gia thanh thap hon, va ban gi4 ré hon. Hodc anh ta c6
thé tim ra cach san xuat dd g chét luong t6t voi gia thanh va gia ban thap
hon déng ké. Giai phap sau duoc ua thich hon giai dap dau. Va d6 chinh 1a
giai phap ma mot trong nhitng doanh nhan giéi nhat ctia Thuy Pién tén 1a
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Ingvar Kamprad, ngudi sang 1ap ra IKEA, hé thong ban 1& d6 gd 16n nhat
thé gioi ngay nay, da thyuc hién. Dudi day 13 cau chuyén:

La mot ngudi tré tudi song tai Thuy Dién sau Thé chién thir hai, Kamprad quan sat thiy co
nhiéu gia dinh tré gap nhiéu khé khan khi mua sim d6 gd Thuy Dién vi gia rét cao. Gia cao la do
chét luong cao va do bién ldi cua khach ban 1€ dat ra ciling cao vi ho khong thuc sy canh tranh véi
nhau. Nhitng ngudi tré tudi phai chiu thanh toan 13i sudt cao hodc mua d6 gd nhdp khau chét lugng
thip. Kamprad nhan thiy c6 mot cach dua ra dd gd chat lugng cao véi gia ban thip dang ké. Chién
lugc ha gia thanh cua anh ta bao gdm sy két hop ndm ngudn tiét kiém sau: (1) Cong ty ban 1¢ dé co
dugc gia thap; (2) D6 gd sé duoc thiét ké dudi dang “théo roi”, va do d6 co thé van chuyén khong
cong kénh tir nha may dén ctra hang ban véi gia van chuyén thap nhat; (3) Khach hang c¢6 thé xem do
g0 da dugc ldp rap tai phong trung bay san phdm, tién hanh chon lia, x4c dinh cac chi tiét do gd cu
thé trong nha kho (tu phuc vu), tra tién rdi chd vé nha, nho dé giam dugc chi phi van chuyén; 4)
Khéach hang c6 thé tu 1ip d6 gd, nho do tiét kiém duoc chi phi lap rap va luu kho; va (5) Cac cira
hang IKEA tap trung vao muc bién loi thap va sé luong 16n, twong phan voi cac cira hang dd gb
thong thuong ciia Thuy Dién 1a mirc bién lgi cao nhung sé lugng nho. Tt ca nhitng diéu nay da giup
cho IKEA c¢6 thé giam gia so v6i dbi thi canh tranh 20% ma van c6 13i rat lc'm[Z

Tiép thi 14 nghé thudt tim kiém,_phdt trién, va kiém loi tir cdc co

héi. Néu phong tiép thi khong nhin thiy co hdi ndo, thi d6 1a lic cho

phong _tiép thi_nghi viéc Néu cac giam dbc tiép thi_khong_thé tuéng

tuong ra cac san pham mdoi, dich vu méi, cac chuong trinh moi, va céac

hé théng méi thi luc d6 ho duoc tra luong dé 1am céi gi?
Trong chuong nay, chung ta s& xem xét cac van dé sau déy:

+ Thé nao 1a mot co hoi tiép thi?

+ Cac nguon chu yéu cho cac y tudng vé co hoi mai cua cong ty 1a gi?

*

Mot cong ty co thé to chic ndi bo nhu thé nao dé tim théy nhiéu co hoi
htra hen hon?

Nhitng con duong ting trudng chil yéu cé thé co cua cac cong ty 1a gi?

*

Lam thé nao dé mot cong ty c6 thé danh gia va lya chon gifta nhiéu co
hi?

*

*

Lam thé nao dé mot cong ty c6 thé nang cao ty 1¢ thanh cong khi tung ra
cac san phém moi va dich vu maoi?
2. Thé nio 1a mét co hoi tiép thi?
Chung t61 dinh nghia moét co hoi tié}) thi 13 mét linh vuc nhu cau va sw
quan tam ciia nguoi mua ma trong dé mét cong ty sé c6 nhiéu kha nang dé
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kiém dwoc loi nhudn bcing cach thoa man nhu cau dé. Tinh hcfp dan cla co
hoi thi trudng phu thudc vao nhiéu nhan t6: s6 lugng ngudi mua tiém nang,
stitc mua cuia ho, sy ham mudn cua ho, va v.v... Mot co hoi tiép thi xuét
hién khi mot nha tiép thi nhan dién dugc mdt nguoi véi quy mo du 16n ma
nhu cau cua ho dang tr& nén khoéng dwoc dap tmg. Sy thién tai ciia Ray
Kroc trong viéc tao ra McDonald’s ndm & chd dé y thdy c6 rat nhiéu nguoi
mubn c6 dich vu thirc an nhanh, gia thanh ré, khau vi ngon, va chat lugng
6n dinh. Chua c6 ai dua ra duoc dich vu nhu thé trude khi McDonald’s xudt
hién trén thuong trudng.

3. Cac nguon chii yéu ciia co hdi thi truwong la gi?
C6 ba tinh hudng 1am xuét hién cac co hoi thi truong:

+ Cung céap thtr gi dang khan hiém.

+ Cung cap san pham hodc dich vu hién c6 theo mdt cach méi hodc uu viét
hon.

+ Cung cap san pham hay dich vu méi.

3.1. Cung cdp thir gi dang khan hiém.

Khi ¢6 thir gi d6 khan hiém, khi ngudi mua hang phai xép hang dé mua
thir gi d6, thi mot co hoi tiép thi xuat hién. Tinh huéng nay doi hoi tai ning
tiép thi it nhat, boi vi co hoi 1a didu ma ai ciing nhin thdy. Trong thdi chién,
luong thuec, thiét bi, va phu tung tré nén khan hiém, va chéng can dén thién
tai m&i co thé nhan ra diéu nay. Cac nha san xut c6 thé tan dung tdi da tinh
hubng nay, ké ca tinh gia cao, trir phi c6 sy kiém soat vé gia ca. Sy khan
hiém ciing 1 diéu chic chin xay ra sau cac tham hoa nhu 1a dong dat, song
than, va i lut, nhung thuong 1a tam thoi, va cac co hoi thi truong thi khong
tdn tai 1au.

Cac quéc gia hoat dong theo ché d6 cong san thuc hi¢n chinh sach tiét
kiém bét budc nham tai trg cho sy phat trién cong nghiép nhanh chong, dé
mac nguoi tiéu dung véi su khan hiém hang hoa va dich vu co chit luong
thap va don diéu. Trong nén kinh té thi truong mé, nhitng sy khan hiém nay
c6 thé dd dugc nhanh chong khic phuc nhd dong chiy cua tu ban. Thé
nhung, tu ban di khong dugc phép chay vao dé khic phuc sy khan hiém
hang tiéu dung. Tuy nhién, ngay nay McDonald’s, Nike, the Gap, va nhiéu
nha 16n trén thé gidi da nhanh chong di vao cac nudc cong san trude kia va
x6a bo tinh trang khan hiém va xép hang.
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3.2. Cung cép sin phdam hay dich vu hién cé theo cdch méi hodc wu
viét hon

Céc cong ty str dung nhiéu phuong phap dé tim kiém cac y tuéng nham
cai thién san pham hay dich vu hién c6. O day chung ta s& xem xét ba
phuong phap: Phwong phdp phdt hién vin dé, phwong phdp 1y twéng, va
phurong phdp chudi tiéu ding.

PHUONG PHAP PHAT HIEN VAN DE. C6 rat nhiéu san pham va
dich vu quen thudc ma ngudi tiéu dung phai chip nhan cai hién c6 ma
khong thuc su hai long. Cac nha tiép thi ¢6 thé hoc dugc nhiéu tht néu sir
dung phwong phdp phdt hién van dé ton tai, chang han di hoi nhitng nguoi
dang st dung san pham hay dich vu xem ho c6 nhiing thit vong gi hay goi
v dé cai thién tinh hinh. Dudi ddy 1a nhitng vi du vé nhitng cdu tra 16i cta
ho:

Xe cua toi chay tén xing qua.

Lo nuéng banh cua toi rit khé 1am sach.

T6i rat ghét canh xép hang dai tai ngan hang.

Pin may vi tinh cua t6i chi dung c6 ba tiéng 1a hét.

Doi khi t61 khong thé nao tim ra cai didu khién ti-vi tir xa.

M3i cau néi trén déu go1 ra mot co hoi thi trudong. Chéng han, cau noi
cudi cung da dan Magnavox di dén lam thém mot nit bAm trén may truyén
hinh dé nguoi sir dung c6 thé an vao lam cho cai diéu khién tir xa phat ra
tiéng rung tir noi nd bi bd quén trong nha. Can lvu y rang phuong phap phat
hién van dé thudng din dén viéc cai tién san pham/ dich vu chir khong phai
14 phat minh ra san pham/ dich vu méi.

PHUONG PHAP LY TUONG. O day nha tiép thi s& phong van mot
loat nguoi ti€éu dung va hoi ho tuong tuong ra mot gidi phap 1y tudng cho
san ph:flm hoac dich vu ma ho dang dung. Trong rat nhiéu truong hop udce
mudn d6 cé thé duoc thoa méan kha dé dang. Bang 3-1 dwa ra mot danh sach
cac udc mudn duoc dua ra trong nhiéu tinh huéng khac nhau va mé ta cac
giai phap ma mot s6 nha tiép thi nhay bén cung cap.

Bang 3-1 Ling nghe cic wéc mudn ciia nguoi tiéu dung

“Udc gi toi c6 thé mua duge mot chiée xe méi ma khong can phai tranh cii vé gia ca v6i nhan
vién ban hang lau ca hay ép gia, hay gip phai két cudc mua phai chiée xe “qué quat” ma dai Iy khong
chiu nhan tra lai.”

Pay c6 vé nhu mot tp hop cac udc mudn rat kho dé dap tmg. Mic du
vay, Saturn (mdt bo phan mdi cia General Motors) da dugc thanh lap dé
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dap tng cac wdc mudn cua khach hang nay. Nhiéu khach hang c6 thé ciing
d3 c6 nhitng wéc mudn nhu vay, néu xét s luong 16n nguoi di mua Saturn
va muc do trung thanh cao cua ho dbi véi Saturn.

“Udc gi toi co thé mua duge mot chiée xe cii véi sy tin cdy va khong phai lo ling n6 sé khong
chay t6t nhu 161 quang céo ciia nguoi ban xe cii.”

Udc mudn nay nay da tré thanh sy that nho sy hinh thanh mot loai dai
1y moi ban xe cii (bay gio doi tén thanh “xe tién chu” (pre-owned-cars) nhu
la Car Max va AutoNation.

“Uéc gi tdi co thé tim théy mot rap chiéu phim ma cé thé chiéu nhiéu loai phim dé lya chon va
¢6 ca hiéu an thay vi chi c6 quiy ban bép rang va banh keo, va 1a noi ma t6i khong con phai lo ling
¢6 nguoi cao ngdi che trudc mit.”

U6c muén nay nay di dugc théa min nhd cd cac rap chiéu phim da
man hinh c6 ca dich vu an udng va kiéu ghé ngdi nhu & san van dong.

“Ubc gi t6i c6 thé bay dén thanh phd khac ma gia vé may bay chi bang mot nira ma van cé thé
tin tuong chuyén bay du tién nghi va an toan. Toi s& vui mimg di may bay d6 ma khong can c6 phuc
vu an ubng va ding ky truée ghé ngdi.?

Udc mudn nay co 18 da duoc hang Southwest Airlines nghe duoc, nay
1a hang hang khong thu duoc nhiéu loi nhuan nhat cia My>

Mot loat cac wdc mudn cé thé chira nhitng yéu t6 c6 vé nhu mau thuan
v6i nhau. Chang han, gia sir ¢6 ai d6 noi: “T6i mong udc ¢ vai cong ty cd
thé 1am ra loai banh bich qui ngon nhung lai khong béo va c6 it calorie hon
nhiéu.” Theo nhan thic thong thuong thi diéu nay 1a khong thé duogc. Vi
ngudi tiéu dung s& phai lya chon gitta loai banh bich qui ¢6 vi ngon nhiéu
chit béo va loai banh bich qui c¢6 vi khong ngon nhung it chat béo. Tuy
nhién, hang Procter & Gamble da nhin chdm chu vao thach thuc nay va da
b6 ra nhiéu nam dé nghién ctru loai chéat béo goi 1a Olestra. Hoa ra 1a cac
phan tir ctia Olestra 13 qua 16n dé c6 thé duoc hap thu nhu chat béo trong co
thé, mac du vay Olestra cho tt ca mui vi ma ngudi ta co thé mong doi ¢
loai banh bich qui ¢6 nhiéu chat béo. P&G di dugc Cuc quan Iy Lién bang
vé thyc phdm va dugc pham Hoa Ky (Federal Food and Drug
Administration) cho phép dua ra thi truong chat Olestra. P&G c6 thé thuc
hién dugc mua bdi thu nhd ban chat Olestra cho nhitng nguodi lam banh
bich qui, thirc an nhanh, khoai tay chién, va kem.

Piéu 1y thu 13, P&G di sir dung ¥ tudong giai quyét cac mau thudn dé
huéng nghién ctru cia minh vao cac san pham méi. Bang 3-2 liét ké mot sd
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mau thuan ma P&G da giai quyét duoc, cung voi mot s6 vi du ctia cac cong
ty khac.
Bing 3-2 Cac sian pham da gidi quyét thanh céng cAc mau thuin
* Mot san pham lam béo ma khong chira m& dong vat nhung ¢ thé ndu nudéng va cho mui vi

gidng nhu chit béo c6 md dong vat. Do 1a Crisco.

*

Chét khtr muii i manh 1am cho dan 6ng, nhung cii di mém mai cho da phu nit. D6 13 Secret.

*

Céc lat khoai tay khong bi fu hay gdy vun khi mo goi ra. Do 1a Pringles.

* Bing vé sinh phu nit cho sy bao vé t6i da nhung tao sy d& chiu nhung bang mong. D6 1a Always
Ultra Thins.

Quan Kaki khong nhau. D6 1a Dockers.

*

*

Mot loai vai mém mai va ¢ kha nang hip thu nhu vai bong ma lai khong thém nude. Do la Goretex.
e Mot loai 6-t6 co suc chita nhu loai xe hop (sedan) nhung di€u khién nhu xe thé thao. P¢ la
BMW.

PHUONG PHAP CHUOI TIEU DUNG. O day nha tiép thi s& phong van
ngudi tiéu dung dé 1ap hd so cac budc di cua ho trong qua trinh mua sam, sur
dung, va vt bé mot san pham. Nha tlep thi s& v& ra ban dd “chudi tiéu dung”
va sau d6 xem xét timg budc dé cong ty co thé dua ra mot vai san pham mdi,
dich vu hay cac loi ich méi. Bang 3-3 trinh bay mau cac cau hoi c6 thé dung
dé hoi.

Bang 3-3 Sir dung chudi tiéu dung dé tim ra cac co hdi méi

1. Béng cac nao khach hang nhén ra ho c6 nhu clu ddi véi san phém hay dich vu nao?

2. Lam thé nao khach hang biét duoc san phdm mdi chio ciia ban?

3. Khéach hang dua ra sy lya chon cudi cung cua ho nhu thé nao?

4. Khéach hang dit hang va mua san pham hay dich vu ctia ban

5. San pham hay dich vu cua ban dugc chuyén dén khach hang nhu thé nao?
6. bibu gi xay ra khi séan phﬁim hay dich vu cta ban dugc chuyén dén khéach hang?
7. San phém cua ban duoc 1€ip dat nhu thé nao?

8. Nguoi ta tra tién cho san pham hay dich vu cta ban nhu thé nao?

9. San pham cua ban dugc cit giir trong kho nhu thé nao?

10. San pham ctia ban duoc di chuyén qua lai nhu thé nao?

11. Khéach hang thuc su sir dung san phdm cua ban cho céi gi?

12. Khach hang can sy giup d& gi khi ho sir dung san pham ctia ban?

13. Thé con viéc tra lai hodc ddi lai san phérn thi sao?

14. San pham ctia ban s& duoc stra chira hay chiam soc nhu thé nao?

. Di‘éu gi xay ra khi san pham ctia ban bi virt bo hay khong con duoc st dung nira?
Nguon: Tan C. MacMilan va Riat Gunther McGrath, “Kham pha nhiing diém khac biét moi.”
Harvard Business, thang 7 va thang 8-1997, trang 133-145.

Giau Sandra Vandermerwe di dua ra nhiéu minh hoa str dung mét y tudng
tuong tu, ma ba goi 1a 1ap ban do Chu ky Hoat déng ciia Khdch hang. Gia sir
IBM muén cung cap san pham va dich vu thong tin hoan hao cho nganh
ngan hang. Thach thuc cia IBM sé€ 1a lam thé nao dé bi€t dugc mdt ngan
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hang s& co quyét dinh, dinh hinh, va quan 1y hé thong thong tin ctia ho nhu
thé nao. Vao lic nio d6 ngan hang co thé s& xem xét ¢ can cai thién hé
thng thong tin hay khong. Ngan hang can phai biét nhimg sy lya chon vé
cong nghé tin hoc (IT) ctia minh. Can nhic 1am thé nao dé lién két hé thong
hién c6 cua minh vao hé théng mdi. R6i ngin hang c6 thé san sang dé lya
chon mat dai 1y. Sau d6 1a viéc lap dat va van hanh, huan luyén nhan vién, va
sau do6 1a duy tu bao du:0‘ng va sira chita néu can. Sau d6 mot thoi gian, ngan
hang s& ra soat lai va tiép tuc cap nhat hé théng IT ctia minh.

Vi chu ky hoat dong cua khach hang, thach thirc cua IBM la chirng minh
cho ngan hang thdy cong ty ¢ thé 1a mot ddi tac wu viét trong viée cung cap
san pham, dich vy, cac chuong trinh, va cac hé thong. Bang 3-4 trinh bay chu
ky hoat dong tong thé ciia khach hang va dua thém cac 6 vao mdi bude chi
1d viée IBM c6 thé lam ting thém gia tri.

Bang 3-4 Chu ky hoat dong ctia khach hang: Khach hang Ngan hang
cua IBM (Pon gian hda)

Nguén: Sandra Vandermerwe, The Eleveth Commandment: Transforming to “Own” Customers
(London: Wiley, 1996), trang 117 va 121.

Chu ky hoat dong cua khach hang noi lén rang IBM can phai tham khao y
kién ngan hang vé nhimg su lya chon chién luoc cua ngan hang, cung cap
céc hé thong va lién két phan mém, kién nghi thay thé thiét bi cii, kién nghi
chuong trinh dao tao va chuong trinh bao dudng du phong v.v... Vén dé
chinh 1a & cho nha ti€p thi, & day la IBM, khong chi tap trung vao viéc ban
cho ngan hang gia tri mua hang wu vi¢t hon. IBM con phai c6 trach nhiém
ban gid tri sir dung wu viét hon. IBM khong nén coi day chi l1a su giao dich
mot 1an roi thoi ma phai coi d6 1a méi quan hé tiép dién nham tao ra gia tri
rru viét hon cho khach hang vao bat cir lic nao.

3.3 Cung cdp mét san phiam hay dich vu méi>

Cac phuong phap noi trén phy thudc vao viéc nghién ciru nguoi ti€u dung
mua hang nhu thé ndo va diéu tra cic nhu ciu di dugc thyc hién cia ho.
Nhung ngudi tiéu ding c6 phan bi han ché trong viéc tuong tuong ra cic san
pham hay dich vu méi ¢ thé xuat hién nho nhitng kham pha méi vé k¥ thuat
va su sang tao. Nguoi tiéu dung khong phai 13 nguoi dua ra kién nghi vé
nhirng chiéc may “Walkman”, hay may ghi 4m “videocassette”, hay may
quay “videocamera”. Qua thuc, rat kho co thé tuong twong ra nhitng thir nay.
Ciing khong phai 1a ngudi tiéu dung 13 ngudi dua ra yéu cau vé gidy bong
kinh, vai nylon, vai orlon, chdo khong dinh teflon, vai thun lycra, chit kevlar
ting d6 bén cao su, va cac san pham c6 tinh d6t pha khac cta hing Dulont;
nhitng thtr nay ra doi tir cac phong thi nghiém.

Bay gid chung ta s& xem xét cac cong ty c6 thé lam gi dé phan biét nhiing
cai thién san pham va nhimg ¥ tuéng vé san pham va dich vu hoan toan méi.

4. Cong ty c6 thé to chirc lai nhw thé nao dé tim ra nhiéu co hdi hira
hen hon?
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Céc cong ty dya vao nhleu ngudn dé co thé c6 duoc cac y twong méi.
Chang han, ho hy vong rang cac nhan vién ban hang cua minh s& nghe dugc
khach hang c6 nhu cau gi va dem thong tin d6 v€ cong ty. Tuy nhién ¢ day
gap phai ba van de Thi nhét, cdc nhan vién ban hang do ban ron nén thuong
khong mudn mat thdi gian cho viéc bao cao phan hoi céc 'y tuong vé san
pham/ dich vu méi. Thi hai, ho thudng khong biét s& chuyén cac ¥ kién do
cho ai, ngoai trudng phong ban hang cta ho. Thir ba, cac nhan vién ban hang
rat hiém khi duoc thuong vé tai chinh do dem lai cac y tuong vé cong ty.

Céc cong ty ciing hy vong nhan dugc cac ¥ tudng vé san phadm méi tir cac
nhom nghién ctru va phét trién (R&D) ctia minh. Mic du vay, ¢ ddy gap phai
hai van dé. Thir nhat, cic nhan vién R&D thuong tién hanh nghién ciru theo
cac dé tai da duoc giao hon 1a theo cac y tuong cua chinh minh. Thir hai, khi
bd phan R&D c6 dua ra ¥ tuong méi di nita, thi c6 thé nhimmg ¥ tudng do
khong thich hop theo quan diém loi nhuan.

Chung t6i xin néu ra hai mé hinh dé cac cong ty c6 thé sir dung dé phat
trién dugc nhiéu ¥ twong hon va tot hon vé cac san pham/ dich vu méi. Do 1a
moO hinh nha quan ly y tuéng va mo
4.1 Mo hinh nha qudn ly y twong

Mot cong ty mudn ¢ ¥ twong vé san pham va dich vu méi can thiét 1ap
mot hé thong dinh hudng cho dong chay cac y twong méi vé mot diém trung
tam noi cac y twong do co thé dugc tip hop, ra soat, va danh gia. Néu khong
lam nhu vay, cac ¥ tudng tot c¢6 thé phan tan rai rac vé nhiéu phong ban va
chét yéu. Diéu quan trong cong ty can phai:

1. Cl mot ngudi co tham nién va uy tin dé 1am nha quan 1y ¥ tudng cua
cong ty.

Lap ra mot ban lién nganh gém mot nha khoa hoc, mot ky su, mot nhan
vién cung Ung, mot tho san xuat, mot nhan vién ban hang, mot nha tiép
thi, va mot nhan vién tai vy, gdp nhau dinh ky dé danh gid nhiing san
phém va dich vu méi duoc dé xut.

N

3. Thiét 1ap mot duong day dién thoai mién phi cho nhitng ai muén goi dén
mot y tuong maoi cho nha quan 1y ¥ twdng ctia cong ty.

4. Khuyén khich tat ca moi ngudi c6 lién quan dén cong ty — cac nhan vién,
nha cung ng, nha phan phdi, cac dai 1y ban hang - giri cac ¥ tudng cia ho
dén nha quan 1y ¥ tudng.

5. Thiét 1ap mot chwong trinh cong nhan thanh tich chinh thic dé khen
thuong nhitng ngudi c6 dong gop cho nhimng ¥ tudng mdéi hay nhat.

Khi hé thong nay di dugc xac lap trong cong ty, thi cac y tuong s€ dugc
tu do tudn vao. Nhirng y tuong hay s€ khong con bi chét yéu nita do khong
¢ noi tiép nhan hay khong c6 ngudi ¢ thim quyén ung ho. Khi cac thanh
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vién cua ban quan ly ¥ tuong gap nhau hang tuan, ho s& c6 rat nhiéu y tuong
dé xem xét. Mot sb ¥ tudng co thé t6 ra khong thich hop hodc khong kha thi,
va nha quan ly y tuong s€ thong bao lai phat hién nay cho nhing nguoi dua
ra y tudng d6. Mot sd y tuong khac cé thé c6 loi nhuan nho sé& dé lai xem xét
sau. Mot vai y tuong t6 ra ¢ nhiéu hta hen. Céc ¥ tudng nay sé& dugc giao
cho céc thanh vién cua ban dé nghién clru va bao céo lai trong cudc hop sau
cua ban.

Khi cac thanh vién cua ban hop lai, ho s€ bé di mot sb Vv trong kém hira
hen hon so véi suy nghi ban dau. Mot sd ¥ tudong khac s& tré nén nhiéu hira
hen hon, va ban s& phan bo kinh phi dé nghién ctru sdu hon. Mot ¥ tudng day
htra hen c6 thé nhan duoc kinh phi tri gia 50.000 do-la cho nghién ctru tiép
thi; ¥ tuong khac c¢6 thé dugc cdp kinh phi 25.000 do-la dé thiét 1ap mot
khuon mau.

Két qua cua vi¢c tai trg nhitng y tudng cd htra hen nhét s& duogc bao céo
lai cho ban tai cac cudc hop sau. Trong truong hop két qua nhan duoc khong
dat yéu cau thi ban quan 1y s& “loai bo” dur an. Cac ¥ tudng sé& phai di qua céc
khau sang loc ké tiép va s& nhan dugc quyét dinh “di tiép” hay “dimg lai” ¢
mdi khau. Cac tiép cén to chic nhu thé nay 1a rat gidng véi cach lam cua
cong ty 3M, mot trong nhiing cong ty sang tao nhat cia Hoa Ky.

Céch tiép can dya vao nha quan 1y y tudng c6 thé dem lai hai két qua co
héi sau. Thir nhat, nd s& tao ra vian héa hudng vé phat minh sang ché cho
cong ty nho biét duoc dé dang ai la nguoi tiép nhan y tudng va nho ¢ phan
thuong. Thir hai, né c6 thé dem lai nhleu ¥ tuong, trong do, co thé tim ra mot
s0 y tudng déc bict tot. N6i chung, sb lugng cac y tuong cang 1on, thi kha
nang xuat hién mot vai y tuong 1on cang nhiéu.

42 Mé hinh djt phd chién lwgc

Céc cong ty thuong gap phai tinh trang bé tic khi ma ho khong thé dat
dugc cac myc tiéu doanh s6 nhu da du kién. Hay xem mot tinh huong duoc
minh hoa & Hinh 3-5. Mt cong ty da 1ap ra mot muc ti€u doanh sb cao can
phai dat duoc vao nim thir ndm. Cong ty da dy kién nhiéu ngudn doanh sb
trong thoi gian nim nim. Cac san pham hién thdi cua cong ty tai cac thi
truong hién cé (ctr cho rang co thi phan nhu nhau) cung cap cho thi truong ¢
murc d9 co ban, tang truong duge mot thoi gian sau do giam Xuong do chu ky
vong doi cta san pham Doanh s6 s& 16n hon néu cong ty c6 thé ting duogc
thi phan. Doanh s6 16n hon c6 thé ¢6 duoc tr viéc dua san pham hién thoi
clia cong ty vao cac thi trudng méi (theo dia 1y va phan khiic). Doanh s6 bo
sung thém s& dua vao viée tung ra cic san pham moi. Cubi cling, cong ty nay
6 thé mua lai mot sméi hay céac thuong hiéu méi. Mac du vay tat ca nhirng
su bo sung chién luogc nay co thé khong du dé dat duoc muc tiéu doanh s6
nhu mong mudn cia cac nha quan 1y. Cong ty s& phai hodc 13 giam muc tiéu
doanh s6 ban (va loi nhuan) cta minh hodc tim ra nhiing y tudong “dot pha”
dé lap day khoang cach chién luoc.
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Hinh 3-5 M6 hinh khoang cach chién lrgc Doanh s6
4 Doanh s6

Khoang cich
chién lugc

7] Cacsan
phim méi
=i Cac thi tnréng méi cho
ﬁéégégﬁ?::f ——— [ cacsan phém hiénco
Thi phan dugc

0 1 2 3 4 5 nam

D6 1a tinh hubng ma Jack Welch, Tong giam dbc cua General Electric,
phai duong dau mot vai nam trude day. Tinh hinh lac d6 cho thiy GE khong
thé nao dat duoc cac muc tiéu doanh sd va loi nhudn nim nim cta minh.
Vao lac d6 Welch dd yéu cau timg bd phan ciia GE tim ra mot hodc hai y
tuong “dot pha” co thé 1lam ting dang ké doanh sé kinh doanh va loi nhuén.
Ong muén cai gi 6 nhiéu hon 13t duy cdi thién tinh hinh; cii 6ng mudn la
tw duy dot pha.

Tac gia cudn sach nay dugc thué dé lam viéc véi mot trong cac bd
phén cua cong ty, d6 la GE Medical Systems tai thanh phé Milwaukee, va dé
dan dat cac nha quan ly cap cao trong viéc nghién clru tim ra cac y tuong dot
pha. Bo phan nay san xuét cac thiét bi y té dat tién nhu 13 may quét CAT, tri
gia 500.000 - 1.000.000 do-la. Cac bénh vién ngay cang gap nhiéu kho khin
veé kha nang tai chinh de mua sam céc thiét bi y té dit tién. Pa c6 mot phong
trao chinh tri ngan can tat ca cac bénh vién, trir mot vai bénh vién trong vung
mua cac thiét bi y t& dat tién. Cac nha quan Iy cia GE Medical Systems budc
phai tim bién phap lam thé nao dé ban duoc nhiéu may quét CAT trude tinh
hinh kinh phi cta c4c bénh vién ngay cang that chit hon.

Mo hinh dét pha chién lugc duge thuc hién nhu sau. GE Medical
Systems lap ké hoach mé cudc hop “dot pha” kéo dai ca mdt ngay vdi su
tham gia ctia 20 nha quan 1y cip cao. Hai muoi nha quan 1y nay duoc chia
thanh bon nhém, mdi nhém c¢6 mét nhiém vu khac nhau. Cac nhiém vu cla
tung nhom nhu sau:

+ Tim ra cac khach hang mai va cac phan khiic moi
+ Tim ra cac ban hang méi

+ Tim ra cach dinh gid md&i va cac giai phap tai trg mua thiét bi
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+ Tim ra cac dic diém méi cho san pham

Céac nhom gip nhau tai cac phong hop riéng vao budi sang dé cung dao sau
suy nghi, va gip lai nhau vao dau budi chiéu dé trinh bay cac y tuong cta minh
cho toan nhom. Cé khoang 12 y kién dugc néu ra. Sau d6 cac nha quan 1y bat
dau phan tich phé phan ting ¥ tuong mot. Lan lugt timg ¥ tuong bi loai bo vi
khong phu hop hodc khong kha thi. Nhung trude khi cac nha quan ly hoan toan
nan long, thi c6 hai ¥ twong khong nhiing tru dugc ma con to ra rat hira hen.
Hai y tuong nay sau d6 di dugc dua ra ap dung va thu dugc thing loi 16n.

Mo hinh dot pha chién lugc dic biét hiru ich khi mot cong ty dang bi mat
phuong huéng va rat can dén tu duy sang tao, méi mé. Cudc hop ban vé dot
pha s€ tao strc ép 1€n cac nha quan ly cap cao phai d¢ lai dang sau cac gia dinh
thuong co6 va moi quan tdm thuong nhat cua minh dé tap trung suy nghi mot
cach sang tao vé cac sang kién méi c6 ¥ nghia.

5. Nhirng con duong tang truéng cé thé 6 ciia cic cong ty 1a gi?
Tiép thi, nhu chung ta dd nhin thdy, c6 trach nhiém chmh dbi vé6i sy tang

truong cla cong ty. Di twong chinh cia tiép thi va ki nang can c6 1a quan tri
stkc cdu, nghia 13 gy anh hudong dén mirc do, thoi diém, va thanh phan ctia nhu
cAu nham thuc hién cac muyc tiéu cua cong ty.

Cac nha tiép thi s dung hau hét thot gian cua ho nham cd géng tao ra muc
do strc cau nao do. Trong mot sO tinh hudng, chang han nhu khi cau qua cung,
cac nha tiép thi co thé s& tim ra cach lam giam sirc cau hodc thay doi thoi diém
hodc thanh phan cua stc cau.

Chung ta hiy tap trung vao thach thic trong viéc xay dung sirc cau. Mot
cach xuit phat 13 coi viéc xdy dung stc cau bao gom ba qué trinh: ki khdch
hang, giit chdn khdach hang va mé réng khdach hang. M&i mot qué trinh nay dén
luot nd lai bao gém mdt sb bude, sé duge dé cap dén trong Chuong 7 cua cubn
sach nay.

Mot cach nhin khac vé nhﬁ’ng con dudng co thé co dé xay dung strc cau dua
vao sy mo rong khuén khé do Igor Ansoff dé xuét, dugc trinh bay & Bang 3-6.
Mobi mot 6 trong sO chin 6 néu ra & day chi ra tng con dudng khac nhau dé mo
rong st cau.

Biang 3-6 Chin cach dé xay dung strc cau

Cac san pham

Hién co Puoc cai tién Moi
Cac Ban dugc nhidu san Cai tién cac san pham Thiét ké cac san
thi phim hién c6 cho cac hién c¢6 va ban duoc nhiéu phim méi s& thu hat cac
truong loai khach hang hién c6 hon cho céc khach hang hién khach hang hién cé.
(Tham nhap thi truong) c6. (Cai tién san pham). (Phat trién san phim
moi)

Tham nhip va ban ‘Thié’t ké cac san
cac san pham & cac khu ~Chao hang va ban cdc san phdm mdi cho cac khach
vuc dia ly khac. (Mo pham dugc cai tién cho cac hang trién vong & cac
rong dia ly) thi truong thude khu vuc dia khu vyc dia Iy méi.

ly
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Ban cac san phdm Chao hang va ban céc san Thiét ké cac san

hién c6 cho cac loai phém duoc cai tién cho cac ph?im méi dé ban cho
khach hang méi (Tham loai khach hang méi. cac loai khach hang méi.
mhap phan khuc) (Pa dang hoa)

C6 hai con dudng tang truong cé thé duoc bd sung thém vao danh sach duge
néu ¢ Bang 3-6 ma trong ma tran nay chua dugc thé hién rd. D6 1a (1) d6i méi
cac hé thdng cung cip gid tri va (2) xdm nhp vao cac khong gian thi trudng
moi.

Cac cong ty co tén sau day da dat dugc su tang trudng ndi bat nho thiét 1ap
mot hé thdng cung cap mai cho san pham hoic dich vy hién cé:

* Michael Dell, khi con la sinh vién 24 tudi tai truong Pai hoc Texas, di sém
nhan ra rang c6 thé ban cac may vi tinh ca nhan qua buu dién va dién thoai.
Anh ta cam thiy c6 du sd nguol mua hang tin vao viéc dat mua may vi tinh
Dell qua di¢n thoai, dac biét néu c6 bao dam tra lai tién néu hang khong du
chat lwong. Long tin cta khach hang dugc tang lén sau khi cac quang cao
ctia Dell cho thiy cac khach hang cua Dell bay t6 sy hai long cao nhat trong
s6 cac khach hang mua cac loai may vi tinh thuong hiéu khac. Gan day
Michael Dell dua ra cach phan phdi 6 tinh sang tao mdi bang cach ban may
vi tinh qua Internet cho ca cac doanh nghi¢p va ngudi ti€u dung. Anh ta cho
biét doanh s6 ban qua Internet hang ngay trung binh dat hon ba triéu d6-la.

+ Firt Direct 12 mot ngan hang cia Anh ma khong hé c6 mot tdoa nha hay chi
nhanh ndo. Nhung né ludén sin sang phuc vu cac nhu cau ngan hang cho
khach hang ctia minh ci ngay 1dn dém, bay ngay trong tuan. Céc giao dich
va thong tin dugc thuc hién qua dién thoai va trudc sau cling s€ dugce thuc
hién qua

+  Nam 1994 Jeffrey Bezos di thiét 1ap ra mot trang web co tén
www.amazon.com, liét k& hon 2.5 triéu twa sach co thé dat mua dé dang va
gia ré hon so voi hau hét cac cira hang sach khac. Amazon da dua thém vao
cac ndi dung sang tao khac nhu 1 goi v cac cudn sach khac ma khach hang
c6 thé quan tdm dua vao don dat hang cua khach hang, luu y khach hang vé
cac cubn sach mai xudt ban cta tic gia ma khach hang wa thich, va gi6i
thiéu muc diém sach cta cac nha phé binh chuyén nghiép ciing nhu cua cac
ban doc.[ﬁ]

Con duong khac dan dén ting truong c6 thé tim thdy & cac cong ty da co
banh truéng sang tao sang cac linh vuc nganh nghé méi. Vi du nhu Disney,
Merch, Honda, va Nike.

+ Walt Disney khoi dau 1a nha san xuat phim hoat hinh. Khong hai long véi
viéc chi lam cac phim hoat hinh, 6ng ta cung véi cong ty cia minh da
chuyén sang kinh doanh nhugng quyén cac nhan vat phim hoat hinh cua
minh cho cac loai hinh hang hoa, thdm nhép vao nganh phat thanh truyén

hinh, va xay dung cac cong vién giai tri, va gan ddy cong ty bat dau kinh
doanh sang linh vyc bat dong san cac khu nha an dudng va nha nghi bai
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bién. Su phat trién danh muc dau tu cua Disney duoc biéu thi trén so d6

Hinh 3-7.
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+ Hang duoc pham khong 16 Merck khong mudn chi dimg lai & viée san xuét
va kinh doanh cac loai duoc phém tr1 bénh. Nam 1993 Merck mua lai cong
ty Medco, mot nha phan phdi duge pham thong qua buu dién véi gia 6.6 ti
d6-la. Cong ty con 1ap mot lién doanh v6i hiang DuPont dé xay dung mét co
so nghién ctru co ban. Cong ty con lap mot lién doanh khac voi hang
Johnson & Johnson dé dwa mot s6 duoc pham cua minh vao thi truong bén
ngoai s¢ giao dich (OTC). Cong ty con lién két voi cac hing cong nghé sinh
hoc va diéu hanh ca hiang Merck Generics nita.

+ Honda, mot cong ty khong 16 ctia Nhat Ban, thich khoe rang cong ty c6 thé
xép sau cai Honda vao mot ga-ra chira hai chiéc xe. Khi nguoi ta chua hiéu
ra diéu nay co nghla la gi thi Honda nhic nh¢ ho tiép rang ngoai xe hoi,
hing con san xuit xe gin may, may cit co, dong co tau thuy, may thoi tuyét
va xe truot tuyet ntra. San pham chu luc ciia Honda 1a dong co, va cong ty
c6 mot thé manh ndi bat trong viéc lam ra cac loai dong co. Sau d6 cong ty
di vao cac nganh cong nghiép khic can dén cac dong co va 1am ra cac san
pham cubi cung.

+ CoOng ty san xuit gidy Nike bat dau kinh doanh tir viéc thiét ké cac loai giay
cao cap cho cac van dong vién dién kinh thyuc thu. Sau d6 cong ty thué cac
van dong vién dién kinh noi tiéng dé quang ba cho giay cua Nike. ROi thi
cong ty dua thém quéan 40 thé thao vao danh muyc san Xuat Gan day cong ty
cung cip cac quan 4o thé thao cho cac doi bong noi tiéng nhu 1a Dallas
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Cowboys. Dong thai moi nhét cta Nike 12 to chire cac sy kién Nike nhu cac

tran dau bong da va giai danh gon.

Tat ca nhitng vi du ndy minh hoa cc co hoi danh cho cac cong ty co quyét
tam di vao cac nganh tuong can hodc khéc biét.

1. Lam thé nao dé mot cong ty c6 thé danh gia va lra chon giira nhiéu co
hoi?

Nhirng cong ty may méin nhan ra c6 nhiéu co hoi thi truong danh cho minh
lai gap phai mot van dé moi, tuc 1a, lam thé nao dé quyét dinh co hoi nao 1a tét
nhit dé theo dudi. Ho mudn héi cic qua tao, chir khong phai cac qua chanh.
Hau hét cac cong ty déu 14p ra cac tiéu chudn dé dinh huéng viéc nghién ctru va
lya chon céc du an thich dang. Chéng han, cong ty Gould Corporation da lap ra
cac tiéu chuan sau dé danh gia cac co hoi phat trién san phdm méi:

+ San pham phai c6 thé sin sang dé tung ra thi truong trong vong nim nam.

+ San pham phai c6 tiém ning thi trudng it nhit 50 triéu do-la va ty 16 ting
truong 1a 15%,

+ San pham phai dem lai it nhit 30% loi nhuén trén doanh s va 40% trén vén

+ San phém phai c6 kha nang chiém dugc vi tri dan dau vé ky thuat hay thi
truong.

Céc tiéu chuén trén gitp cho cong ty Gould sang loc bo di cac y tuong dang
cha y khac dé tap trung vao y tuong thich hop nhét véi nganh nghé kinh doanh
va tiéu chuan dau tu ctia minh.

Déi v6i cac ¥ tudng da duoc chap nhan, cong ty can do ludng mic do loi
nhuan tiém tang so véi rui ro c¢é thé cd. Co mot cau chuyén ké vé mot chu tich
cong ty c6 1an xem xét kién nghi vé mot san phadm méi ma dy kién c6 thé dem
lai 11 nhuén 50 tri¢u d6-la trong vong doi cua no. Ong ta chat van lai bang cau
hoi: “Néu nhu chung ta sai 1am, thi ton that s€ 1a bao nhiéu?” Nguoi quan ly
phu trach phat trién san pham moi tra 101 rang rui ro bét loi nay c6 thé gay ton
that 10 triéu do-la. Ong tong giam ddc 1ap tic bac bo dé nghi nay vi rui ro bat
loi. Tuy vay, dang 1€ ra ong ta nén dat thém mot cau hoi nira trude khi c6 mot
quyét dinh voi vang: “Thé x4c suat chiing ta c6 thé bi mat 10 triéu do-la 1a bao
nhiéu?” Néu xac suat 1a 10%, thi ong ta nén cho tién hanh du 4n. Con néu xac
sudt nay 16n, chang han 50% thi ong ta mai nén théi tro choi nay.

U tinh x4c suat thanh cong tong thé cia viéc dua ra san phdm méi thuong
bao gom ba ugce tinh xac suét riéng bi€t sau: ’

Xac suat thanh céng = (Xdc suat hoan thanh vé ky thuat) x (Xéc suat thwong mai hoa theo sy hoan
thanh vé ky thudt) x (Xac xuat thanh cong vé kinh té theo su thuwong mai héa do.

Vi du néu ba xéc suét dugc wéc tinh 1an luot 13 0.5; 0.65; va 0.74 thi cong
ty c6 thé suy ra xac suat thanh cong tong thé 1a 0.24. Khi d6 cong ty s& phai
quyét dinh xem tiém ning loi nhuan c6 du lon dé bao dam cho viéc phat trién
san pham hay khong khi xac suat thanh cong tong thé thap nhu vay.

2. Lam thé nao dé mot cong ty c6 thé ning cao ty 1é thanh cong khi tung
ra cac san pham va dich vu méi?
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Tim ra cac co hdi co vé rit hép dan 13 mét chuyén; con c6 cac co hoi do
thanh cac san phim thuong mai thanh cong hay khong lai 1a chuyén khac. Ty 1é
that bai ctia san pham méi 1a khd cao, 80-90% dbi voi san pham tiéu ding dai
tra c6 bao bi va 20-30% ddi v4i cac san pham cong nghiép.

Tai sao c6 su khac biét nhu vay? Cac thuong hi¢u méi cia cac san phém tiéu
dung nhanh thuong rat giéng véi cac thwong hi¢u dang ton tai, duoc tung ra thi
truong bang dot quang cdo 16n c6 hidu qua khong chic chin, va can phai danh
bat thoéi quen cua nguoi tiéu dung thich mua hang hiéu quen thudc da co6 cua
ho. Céc cong ty hang hoa cong nghiép thudng dua ra cac san pham moi khi nhu
cau d3 duoc nghién ctu ky ludng, theo d6 ho c6 thé dua san pham cho cac
cong ty quan tAm thir nghiém trudc, va ho da co san danh sach khach hang cé
trién vong cao.

Trong khi phat trién va tung ra mot san pham mai thi ¢ rat nhiéu diéu truc
tric c6 thé xay ra:

+ Tong giam dbc co thé da khoi xudng du an nhu 1a mot ¥ twong wa thich ma
chua c6 can ctr nao khang dinh tinh kha thi cua y tuong do.

*

Khai niém san pham ban dau c6 thé di dugc thém bot mdi khi chuyen qua
timg phong ban, cho dén khi né trd nén khong con gidng véi ¥ tuong tot dep
ban dau.

*

Cac phong ban khac nhau co thé da cudng ep sy can d6i gitra tiét kiém chi
phi va doanh s6 lam cho san pham cudi cung tré nén kém stic hap dan doi
v&1 ngudl mua.

*

Cong ty khong bao dam duogc viée kiém soét thi trudng c6 chat luong do
khong thu hut da cac dai Iy phan phdi co chat lugng.

Cong ty khong mua du quang cdo dé tao dugc su chil ¥ can thiét va y mudn
thir nghiém trong du luan.

*

+ Cong ty dinh gia san pham qué ¢

+ Cong ty dau tu qua nhidu vao san pham méi dén ndi tung né ra thi trudng véi
hy vong thu hdi lai cac phi ton d3 dau tu.

Pé xdy dung mot birc tranh phan anh cic yéu to chung c6 anh huong dén
viéc dua ra san pham thanh cong, Madique va Zirger da yéu cau nhiéu cong ty
dién tr néu tén nhiing san pham thanh cong nhat ciia ho va cung cap thong tin
cho timng trudng hop. Qua dé ho tim ra cac yéu td chung c6 anh hudng dén viée
dua ra cac san pham thanh cong, 46 la:

« TAt ca cac san phém thanh cong déu c6 su ude tinh murc loi nhuan dem lai rat
cao. Cac nha nghién ctru phat hién ra réng cac udc tinh loi nhuan trude khi
thyc hién dy an thuong la qua lac quan. Do do néu udc tinh loi nhuan rat
cao, thi ngay ca khi muc logi nhuan d6 khong dat duogc, thi logi nhuan thu
duoc van con tdt.

» Cac cong ty thanh cong déu chi kha nhiéu tién cho viéc quang ba su cd mat
cua san pham. Mgt s6 cong ty mac sai lam bo rat it tién cho viéc quang ba
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cho rang khi ho di phat minh ra mét cai “bay chudt tot hon” thi thién ha s&
un un ty kéo nhau dén mua.

+ Cac san pham thanh cong thudng 14 cac san pham duoc dua ra giéi thidu dau
tién, chir khong phai 1a cac san pham lam viéc tot voi nhau.

+ Tong giam ddc ctia cong ty rat ing hd cac y tudng va chuong trinh phat trién

san phAm moi.

8. Cac ciu héi dé suy nghi

Nha vin Mark Twain c6 1an kéu ca: “T6i hiém khi c¢6 thé nhin thay co hoi
cho dén khi n6 khong con 1a co hdi nira.” S6 phan cua hau hét cac cong ty 1a ho
s& gap phai mot dbi thi canh tranh xuat hién voi cai gi d6 méi mé ma 18 ra ho
da phai nghi ra trude. Té hon nita, ¥ tuong d6 co thé da bi da qua da lai trong
cong ty ctia ho ma khong ndi 1én dén muc ho nim ldy va dua no ra. Nhiing y
tuong hay nam lo limg ¢ dau d6 trén khong trng va cai phan biét gitra nhirng
nguoi nang dong va nhiing nguoi bi dong 1a o chd ho dugc to chtre nhu thé nao
dé c6 thé nim bat va danh gia cac y tuong va sau do phat trién va dua ra ¥
tuong d6 mot cach thanh cong. Hau hét cac cong ty déu thiéu vin hoéa d6i mai,
trong khi viéc d6i mai 1a sy phong tha tt nhat trong thuong trudng canh tranh
khéc 1iét noi ma chi c6 mot vai loi thé canh tranh 13 c6 thé ton lai 1au. Trong
khi sy d6i méi 1a mao hiém, thi s khong ddi méi co thé 1a su két 1idu.

Duéi day 12 mot sé diéu can suy nghi cho don vi kinh doanh cua ban:

. Kéra nam co hoi chinh ma doanh nghiép cua ban gép phai. Danh gia ting
co hdi d6 vé loi nhuan tiém nang ctia n va xac suat thanh cong.

2. Liét ké mot §o ve}n dé ma khach hang c6 y kién ddi véi san pham hay dich
vu cua ban. D€ xuat gidi phap cho tung giai phap do.

3. Lam thé nao ‘dé khach hang thyc sy thich mua va dung san pham hay dich
vu cua ban. Diéu nay goi y nhitng co hoi gi cho ban?

4. V&so do6 chu ky hoat dong ctia khach hang binh thuong khi khach hang trai
qua tr mua sa“'lm, st dung, va loai bd san phém cua ban. Tur cac diém trong
chu ky hoat dong ctia khach hang c6 thé rut ra nhiing co hoi gi?

5. Cong ty cua ban duoc t6 chirc nhur thé nao dé c6 thé kich thich va thu thap
cac ¥ tuong vé san pham va dich vu méi? Ban hdy cho diém danh gia muc
dd cua cong ty ban nhu sau:

Kém: Cong ty khong c6 cach t6 chiic nao dé kich thich va thu
thap cac y tuong.

Kha: Cong ty dua vao cac nhan vién ban hang va bo phan R&D
dé lay cac y tuong.

Tét: d3d cr mot ngudi chiu trach nhiém thic dy va thu thap cac y
tuong, nhung ca hé thong can nhiéu hon thé.

Xuat séc: Cong ty c6 mot hé thong quan 1y y tuong hoat dong rat tot,

dua ra duoc nhiéu ¥ tuong hay.
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6.  Doanh nghi¢p cua ban cd chuin bi mot ban phan tich khoang tréng chién
lugc hay khong? Khi c6 khoang trong do ton tai, doanh nghi¢p cua ban xu ly
nhu thé nao? Ha thap muyc ti€u? T6 chirc cac cudc hop ban dot pha?

IV. PHAT TRIEN SU PINH VI GIA TRI VA XAY DUNG TAI SAN
THUONG HIEU

Thép ky gi4 tri dang ¢ truéc mit ching ta. Néu ban khong thé ban dugc mot san pham c6 chit lugng
cao hang dau vé6i cai gia thap nhat thé gidi, ban s& bi loai khoi cudc choi... cach tot nhat dé gitr dugc
khach hang ciia ban 14 phai khong ngimg tim ra khach hang dé ho nhan dugc nhiéu hon ma phai tra it hon,
- Jack Welch, Chu tich General Electric.

NHAN XET NOI TIENG cua Gertrude Stein: “Mot bong héng 1a mot 'bong
hong 12 mot bong hong c6 18 s& khong bao gid dugc nha tiép thi nao nhac lai.
Nhan thirc vé mot d6i tugng s& bi anh hudng 16n bsi bdi canh cia né. Chang
han, Evian c6 thé ban nudc véi gia 15 do-la mot ounce (28,35 gam). Chiing t6i
khong noéi dén nudc dong chai cua Evian, ma gia cua n6 khoang 25 xu mot
ounce. Evian con san xuét loai nuoc chéng kho da dyng trong mot 6ng phun
nho, dugc ban véi gia 15 d6-la mot dng. N6 chira nude, nhung ddi véi nguoi sir
dung thi dem lai mot 16p bui swong tuoi mat duge phun lén mat vao mgt ngay
nong birc.

Tuong tu nhu vy, hau hét moi nguoi khong thé nhan ra sy khac nhau, khi
thir bit mat, giira cac Coca-cola va President’s Choice Cola (mdt nhan hiéu cta
Siéu thi Loblaw tai Toronto). Mic du vy ngudi ta van tra nhiéu tién hon cho
Coca-cola khi ho thdy nhan hiéu nay. Khi nhin Caca-Cola tién hanh lam lai
cong thirc nudc ngot ctia nd vao nim 1985, da nd ra sy phan d6i cua dan ching
toan quéc: “Tai sao ho lai dam thay ddi khau vi cua loai nudc uéng dan toc cua
chung ta!” Mot s thuong hiéu ndo d6 di tro nén thiéng liéng ddi v6i ngudi tiéu
dung. T6 chirc thuong hiéu qubc té Interbrand udc tinh rang t thwong hiéu
Coca-Cola tri gia dén 35 ti d6-la, 16n hon gia tri cia tat ca cac nha may cia né
cong lai.

No6i nhu vay khong c6 nghia 13 nghé thuat tiép thi 1a lya chon mot nhén hiéu
tbt, roi quang cao né khip noi, va s& thu dugec mon loi 16n. Pé xay dung mot
thuong hi¢u manh can ¢6 nhiéu bude. Cac bude nay duogc liét ké trén Bang 4-1
dudi hai dé muc chinh: phdat trién su dinh vi va gia tri va xdy dung thuwong hiéu.
Bang 4-1 Cac budc chu yéu dé phat trién mot thwong hiéu manh
Phat trién sw dinh vi gid tri

Chon ra mot dinh vi rong cho san phém.
Chon ra mét dinh vi cu thé cho san phém.

Chon ra mot dinh vi gia tri cho san phém.

el

Phat trién su dinh vi gia tri toan dién cho san phém.
Xdy dung thwong hiéu

—

Chon ra mot tén thuwong hiéu.

N

Xay dung cdc gdn {cét va hira hen phong phi d6i véi tén .
3. Quan ly tat ca cdc tiep xiic thwong mai cia khach hang d€ n6 dap ng hay vuot qua mong
doi cua khach hang c6 lién quan dén thuong higu.
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1. Phat trién sy dinh vi gia tri

Khong c6 cong ty nao t6t vé moi thtr. Trudce hét, ngudn tai chinh cua cac
cong ty 13 c6 han va ho can phai quyét dinh sé& phai tap trung vao dau. Thi hai,
khi lva chon s& lam t6t & mat nay thi cé thé lam giam kha ning lam tbt & mat
khac. Chéng han, néu mot cong ty lya chon san xuét dai tra mot san phém tiéu
chuan dé c6 dugc gia thanh thp nhat, thi cong ty s& khong thé tu do dé dap
{mg nhiéu yéu cdu cua khach hang vé sy bd sung diéu chinh mit hang.

Lwa chon mot dinh vi rong

Nhiing phuong &n lga chon cta dinh vi rdng 1a gi? Gido su Michael Porter,
trong cudn Competitive Strategy (Chién lugc canh tranh) ctia minh, da dua ra
ba phuong an dinh vi rong: don vi kinh doanh can phai tap trung vao vi¢c tro
thanh nguroi tao ra sw khdc biét vé san pham, nguoi dan dau vé gid thanh thdp,
hay nguwoi chiém thi truong ngdch (nicher). Ong nhic nhd cac cong ty rang néu
ho ¢ 1am tét ca ba mit nay, nhung lai khong vu viét & mat nao c4, thi ho s€
thua cac cong ty chi wu viét & mot mit ma thoi. Con dudng giira chi 1a cai bay.
Cac cong ty thuong khong co du tién dé 1am tt moi mit. Ngoai ra, mdi mot
chién luoc dinh vi doi hoi phai ¢6 vin hoa t6 chirc va hé thong quan 1y khac
nhau.

Tuy vay, cac nha phé binh chi ra rang mot s cong ty da trd nén siéu viét vé
ca hai mit 13 tao su khac biét vé san pham va gia thanh thap. Héng Procter &
Gamble khong chi la mét cong ty tiép thi 16n tao ra su khac biét vé san pham
siu hang, ma no6 con la cong ty rat c6 hiéu qua trong viéc bao dam co cau gia
thanh san xuat. Toyota khong chi san xuat loai xe hoi chét lugng cao nhit ma
con voi gia thanh thap nhét.

Do, hai nha tu van, Michael Treacy va Fred Wiersema, da dé xuét mot khudn
kho giai phap thay thé gdm ba mat, ma ho goi 1a cdc quy tdc gid tri. Trong
nganh ctia minh, mot cong ty c6 thé 13 ngwoi dan dau vé san pham, mot céng ty
hoat déng hiéu qua cao, hay céng ty gan giii véi khdach hang. Khuon kho nay
dua trén y tuong rang trong bat ky thi truong nao déu c6 ba loai khach hang.
Mot sd khach hang wa thich cong ty di tién phong trén mat tran céng nghé
(ngudi dan dau vé san pham) Mot s6 nhom khach hang khac khong can dén
san pham moi nhat nhung can hoat dong co hiéu qua dang tin cay (hoat dong
c¢6 hidu qua cao). Mot nhoém khach hang cudi cung lai thich cac cong ty hiéu
khach va linh hoat trong viéc dap tmg cac nhu cdu ca nhan cua ho (gan giii véi
khach hang).

Treacy va Wiersema quan sat thay rang s& rat kho cho mot cong ty ndo trd
nén tot nhat vé ca ba mit, hay tham chi hai mat. Hau hét cac cong ty khong co
du ngudn tai chinh dé trg thanh cong ty tot nhat vé tat ca moi mit. Hon thé nita,
ba quy tic gia tri ndy doi hoi cac hé thong quan 1y va cach cu xir khac nhau ma
thuong la xung dot voi nhau. Cac cong ty hoat dong hi€u qua cao nhu
McDonald’s hay Federal Express c6 mot hé théng hoat dong hi¢u suét cao kho
c6 thé thay doi. Mot khach hang muén cira hang McDonald’s ndu mon
hamburger k§ hon binh htuong hay mot khach hang khac mudn Federal
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Express dén nhan buu phdm muodn hon gio quy dinh s€ lam cho ca h¢ théng
hoat dong nhu mét cai may, va do vira la thé manh vira 12 diém yéu cta ho. Neu
ho ¢ ging gan giii voi khach hang va tao ra nhiéu thay d6i dé dap tng yéu cau
ctia ting khach hang riéng 1¢, thi ho s& khong thé duy tri hoat dong véi mirc do
hi€u qua cao nhu da htra hen.

Tuong tu, cac cong ty hoat dong hiéu qua cao s& thay kho ¢ thé tré thanh
cong ty dan dau vé san pham. Viéc dua ra san phdm mdi mot cach thuong
xuyén s€ lam gian doan su hoat dong tron tru cua ca hé théng. M&i mot quy tac
gia tri doi hoi cac hé thong quan ly, cac quy trinh, t6 chirc, va van hoa khac
nhau. Tuy vay, cac tac gia khuyén rang moi mét don vi kinh doanh trong cung
mot cong ty nén thuc hién timg quy tic gia tri khac nhau. Chang han, b phan
thiét bi chinh cta General Electric theo dudi quy tac hoat dong hiéu qua, bd
phan ché tao san pham nhua theo dudi quy tic gan giii khach hang, va bo phan
dong co phan luc theo dudi quy tic nguoi dan dau vé san pham.

Treacy va Wiresema dua ra 10i khuyén mot doanh nghiép nén theo dudi bon
quy tac thanh cong sau:

1. Tré thanh cong ty tot nhat vé mot trong ba quy tic gia tri.
2. bat dugc mic do hoat dong vira du trong hai quy tac gia tri con lai.

3. Ludn hoan thién vi tri vu viét cia minh trong quy tic gia tri d3 chon dé
khong bi roi vao tay mgt doi thu canh tranh.

4. Ludn 1am tot hon trong hai quy tic gia tri con lai, vi cac dbi thi canh tranh
s& khong ngimg nang cao ky vong cua khach hang vé cai duoc coi la dil.
Céc khuon kho dinh vi rong dem lai xuét phat diém c6 ich trong viéc dinh vi.
Tuy nhién, chung lai che khuét sy phong phu ctia cac co hdi dinh vi khac.
Luwa chon mét dinh vi cu thé

Cac cong ty can phai di xa bO‘n dinh vi rong dé trinh bay cu ‘thé loi ich
danh cho khach hang va 1y do dé ho mua hang cta cong ty. Nhiéu cong ty
quang cao chi mot dinh vi loi ich chinh, rat ra tir cac kha nang nhu la:

+ Chat luong t6t nhat

» Van hanh tot nhat

+ Dang tin cdy nhat

+ Lau bén nhat

+ An toan nhat

+ Chay nhanh nhat

+ CO gia tri dang v6i ddng tién bo ra nhat
« Gié ré nhat

+ C6 uy tin nhat

+ Thiét ké va kiéu dang t6t nhat
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+ D& str dung nhét

« Tién loi nhét

Nhu 12 trén thi truong 6-t6, Mercedes ¢ dinh vi 1a “c6 uy tin nhét”; BMW
co dinh vi 1a “van hanh (diéu khién) tdt nhat”; Huyndai “gia ré nhét”; va Volvo
“an toan nhat”.

Truong hop Volvo dang chu y la o chd Volvo thira nhin ring tai bat ky nudc
nao trén thé gidi, ngudi mua xe déu coi su an toan la uu tién cao nhat cta ho.
Nho phat hién ra thi trudng ngach cé tinh toan cau nay, Volvo da c6 thé ban xe
cua minh ra khép thé gi61. Volvo cling da dua thém mot dinh vi loi ich thir hai
cho 6-t6 cua minh, cu thé 1a tuyén bd rﬁng xe cua ho la mdt trong cac loai xe
bén nhat trén thé gisi. Ho sir dung dinh vi thir hai nay tai cdc nudc nhu Mexico,
noi ma ngudi mua xe quan tim nhiéu hon dén d6 bén lau cua xe so véi do an
toan.

Mot sb cong ty thdm chi con thuc hién viéc dinh vi ba loi ich. Cong ty
SmithKline Beecham khuyén mai kem danh riang, 1am hoi thd ¢6 mui thom va
1am trang ring. Kem danh rang tir trong dng di ra gdm c¢6 ba mau, mdi mau noi
1én mot thir loi ich khac nhau. Hing Beecham mudn cho thwong hiéu Aqua-
Fresh cia minh “phan phan khuc,” tic 1a thu hit ca ba phan khac thay vi chi
mot >

Pé tim kiém mét dinh vi cu thé, don vi kinh doanh céan phai xem xét céac
ngudn co thé co sau day:

*

* Pinh vi tinh chat: Cong ty dinh vi ban than minh dua vao mot 0 tinh
chdt hodc ddc diém riéng. Mot cong ty bia khing dinh rang ho 1a nha
san xuat bia ldu doi nhdt; mot khach san tw mé ta minh 1a khach san
cao nhat thanh phé. Pinh vi dya vao dic diém thuong 1a su lya chon
yéu 6t vi ban than n6 khong noi 1én loi ich gi cho khach hang.

Dinh vi lpi ich: San pham htra hen mot loi ich cy thé, Tide noi rang bot

*

giat cua minh giat sach hon, Volvo néi 6-t6 cua minh an toan hon. Cac
nha tiép thi chii yéu dung dinh vi loi ich dé tiép thi.

Binh vi dp dung/sit dung: San pham duoc dinh vi 1a thir tot nhét khi ap
dung trong hoan canh nao d6. Nhu Nike néi rang mot loai gidy thé thao
ctia cong ty 13 loai dung tot nhat dé chay téc do va mot loai khac dung
t6t nhat dé choi bong ro.

*

*

Dinh vi nguoi st dung: San phém duoc dinh vi thong qua nhém nguoi
st dung muc tiéu. Hang may vi tinh Apple mo ta cac loai may tinh va
phan mém cua minh 13 ding t6t nhét cho cac nha thiét ké d6 hoa; hing
Sun Microsystems mo ta cac loai mdy tinh tram dung tot nhat cho cac
ky su thiét ké.
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« Dinh vi ddi thii canh tranh: San pham néi 1én tinh wu viét hay su khac
biét clia n6 so voi san pham cua dbi thu canh tranh. Hang cho thué xe
Avis ty m6 ta minh 1a mot cong ty “cd gang nhiéu hon” (4m chi so véi
d6i thu canh tranh Hertz); hang 7 UP tu goi minh 13 Uncola (khong c6
vi Cola).

« Pinh vi ching logi: Cong ty c6 thé tw mo ta 1a ngudi dan dau chung loai
san pham. Kodak c6 nghia 1a phim; Xerox c6 nghia 13 may Photocopy.

+ Dinh vi chdt lwong/ gid cd: San pham dugc dinh vi véi muc do chat
lugng va gia ca nhét dinh. Nuéc hoa Chanel sb 5 duoc dinh vi 1a loai
nude hoa c6 chit lugng hao hang va gia cao; hé théng nha hang Taco
Bell dai dién cho tacos (viét tat tir Total Automation of Company
Operation - hé théng hoat dong tu dong toan bd - nguoi dich chu thich)
tirc dem lai gia tri xing dang nhat véi dong tién ctia khach hang bo ra.

Cac cong ty can phai tranh nhimng sai 1am sau day khi dinh vi cho
thuong hi€u cia minh:

« Dinh vi thiéu: Khong néu ra dugec mdt 1¢1 ich chinh du manh hay 1y do
thuyét phuc dé khach hang mua thuong hi¢u ctia minh.

+ Dinh vi thira: Ap dung cach dinh vi hep dén murc 1am cho mét s khach
hang tiém ning bo qua thuong hiéu cua cong ty.

+ Dinh vi nham lan: Néu ra hai hoac nhi€u 191 ich mau thuan lan nhau.
* Dinh vi lac dé: Néu ra l¢1 ich ma it khach hang trién vong quan tam.

« Pinh vi dang ngo: Néu ra lgi1 ich ma ngudi mua kho tin thuong hiéu hay
cong ty thuc su cé thé dem lai cho ho.

2. Lwa chon mot dinh vi gia tri

Ching ta da ban vé viéc lua chon ra mot hay nhiéu loi ich cu thé can
quang c4o cho nhan hang, ma chua né1 gi dén viéc nhan hang s€ dugc dinh
gia nhu thé ndo. Trong khi ngudi mua hang chi nghi vé gia tri so véi dong
tién ho bo ra: tién ndo cta d6. Do vay ngudi ban hang can phai dinh vi gia
tri cho nhan hang ctia minh. Chung ta c6 thé phan biét nam dinh vi gia tri.

Tét hon va gid dit hon

Ngudi ta thuong gip cic cong ty chuyén 1am mat hang rat cao cap roi
ban véi gia cao dé bu vao cac chi phi cao da bo ra. P6 1a nhitng mat hang
duoc goi 1a xa xi pham, dugc coi 1a tot hon vé chat luong, doi hoi tay nghé
tinh x40, bén 1au, hoat dong tot hon, hay c6 tinh thoi thuong. Nhimng san
pham nhu vay c6 thé ké ra nhu xe Mercedes, bt may Mont Blanc, va
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quan 4o hiéu Gucci. San pham loai nay khong chi ban than n6 dep, ma con
dem lai niém hénh dién cho nguoi mua. Chiang tré thanh biéu twong cta
16i séng thuong luu, mot tng 16p riéng biét. Thong thuong gia ca ciia nd
vuot xa su tang thém chét luong thuce su cia san phém.

Céch dinh vi “t6t hon va gia dat hon” c6 thé phat dat chimg nao con co
nhirng khach hang giau sang, nhitng nguoi khong ngai tiéu pha pho truong
hodc nhiing nguoi cam thdy ho can tng ho cta nhiing nha san xuét coi
trong chét luong cao. Trong hau hét moi ching loai san pham hay dich vu,
thé nao cling tim ra duoc mot hodc nhiéu nha cung cap dua ra loai hang
“tot nhat”. Nguoi ta co thé dé dang tim ra cac hi€u an, cac khach san, cac
quan ca phé, quiy ruou manh v.v... sang trong ban véi gia rat dat. Nguoi
ta thinh thoang phai ngac nhién khi thdy mot d6i thu canh tranh méi xuat
hién dua ra gia ca cao ngat nguong, chang han mot cai bép nau in gia
30.000 do-la hay mot nhan hiéu Whisky méi gid 500 do-la. Hang Hagen-
Dazs xuét hién nhu mot thuong hiéu kem hang dau véi cai gia ban ma
truée d6 chua cé loai kem nao sanh ndi; chudi cac tiém ca phé Starbucks
ra doi nhu mot nha ban ca phé dit tién, trong khi ngudi ta van c6 thé mua
loai ca phé d6 voi gia ré hon nhiéu; mot sb thuong hi¢u xi ga Cuba c6 mdt
cai gia cao khong thé tin ndi. Noi chung, mot cong ty can phai tinh téo
truée khi dua ra mot thuong hiéu “tot hon thi dit hon” dbi vi moi chung
loai san pham hay dich vu chua duoc phat trién.

Tuy nhién céc thuong hiéu “t6t hon thi dit hon” dé bi ton thuong:
Chung hay bi ngudi khac sao chép dua ra san phdm voi chat luong twong
dwong nhung ban véi gia thap hon. Va cac hang xa xi cling gap rui ro khi
tinh hinh kinh té di xuéng khi d6 ngudi mua hang sé than trong hon trong
chuyén ti€u pha.

Tét hon nhung khong thay doi

Céc cong ty c6 thé tan cong lai thuong hiéu “t6t hon thi dat hon” bang
cach dua ra mot thuong hiéu véi chat luong va hiéu ning ngang hang
nhung gia thap hon nhiéu. Cong ty Toyota di dua ra loai 6-t6 mé&i Lexus
v6i cach dinh vi “tot hon nhung gia khong d6i”. Tiéu dé quang cao duoc
viét nhu sau: “Co 18 day la l4n dau tién trong lich sur khi ma viéc ddi mot
chiéc xe tri gia 72.000 d6-1a ldy mot chiée xe tri gia 36.000 d6-la lai duogc
coi 1a c6 101.” Cong ty ching minh chat luong cao cia san phdm moi
Lexus bang nhiéu cach: thong qua cac to bao ¢ thé luc va tap chi vé xe 6-
t6 dang ¥ kién cua cac nha bao chuyén viét vé 6-t6; théng qua cic bang
video duoc phan phat khip noi chiéu hinh anh chiéc Mercedes va Lexus
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dimg bén canh nhau voi tinh wu viét hon cia Lexus; dua ra céc b%mg
chtg cho thiy cac dai Iy ban xe Lexus cung cip dich vu ban hang tét hon
cac dai Iy caa Mercedes. Nhitng ngudi so hitu xe Mercedes tai nhiéu thanh
phd & M¥ rét cude chuyén sang mua Lexus cho 1an mua sau ctia minh. Tir
d6, ty 1¢ khach hang chuyén sang mua xe dat 60%, cao gp doi so voi ty 18
trung binh ctuia khach hang thay xe mai.

Sdn pham khong doi nhung gid ré hon

Hinh nhu ai ciing cam thdy vui ming khi mua duoc mot san pham
quen thudc hoic hang hiéu véi gia thap hon binh thudng. Moi tht - tir 40
so mi Arrow, 16p 6-t6 Goodyear, ti-vi Panasonic — hinh nhu dwgc ban véi
gia ré hon & mot sd quay hang hay cira hiéu ban ha gia. Cach day khong
lau nhiéu nguoi co thé mua cac loai thiét bi dién tu béng cach goi dién
thoai dén dia chi s6 47 dudng Photo thanh phé New York dé dat hang va
ghi s6 thé tin dung cta minh; gid ca thi khong ¢ dau ré hon. Ngay nay,
nhiéu khach hang c6 thé mua hang trén Internet nhiing chiéc 6-t6, may vi
tinh, sach, va cac san pham khac voi gid thip nhat.

Céac ctra hang ban ha gia khong thé noi san pham cta ho tt hon,
nhung ho ¢6 thé moi chao nhitng thuwong hiéu binh thudng véi gia ré, dwa
vao sirc mua 16n hon. Thanh c6ng ctia nhiéu nha san xuat may vi tinh c4
nhan la dua vao viéc sao chép cac thuong hi¢u géc hang dau, nhu 1a IBM
hay Apple, r0i dem ra ban véi thuong hiéu nhai c6 gia ré hon tir 20-30%.

Kém hon nhung gid ré hon nhiéu

Mot s6 ngudi tiéu dung phan nan ring mot s6 nha san xuat hay cung
cép dich vu san phém hay dich vu vuot ra ngoai yéu cau cta ho nhung ho
van phai tra tién thém cho cai ho khong can. Khach hang khong thé noi
v6i khach san, “cét ci ti-vi va bét gia thué phong cho t6i”, hay néi véi
hing hang khéng, “cét bita in va giam gia vé may bay cho t6i.” Nhiéu
nguodi mua dau mdy video (VCR) c6 thé xem bing video va ghi duoc
chuong trinh truyén hinh, nhung phan 16n ho khéng sir dung dén hoic
khong biét cach sir dung chirc nang ghi hinh. DAy s& 14 thi trudng cho loai
VCR c¢ it tinh ndng hon nhung ré hon.

Nhu vy nhitng nguoi ban hang co co hoi dé di vao thi truong san
pham “kém hon nhung gia ré hon”. Tai Tokyo c6 mdt khach san cho
khach hang thué chd dé ngu thay vi thué ca phong ngti voi gia thap hon
binh thuong rat nhiéu. Aldi’s, mot chudi cac siéu thi cia Pirc, chuyén kinh
doanh céc si€u thi loai nhé chi ban mdt vai mat hang, hau hét khong trung
bay trén cac gia ma van dé trong cac thung hang, khach hang dén mua
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hang phai mang theo ti dé dung; cong ty nay da dua ra dich vu “kém hon
nhung gia ré hon.” Hang Southwest Airlines, mot hang hang khong c6 o1
nhuan 16n nhat nudc MY, c6 gid vé may bay rat ré do khong phuc vu bira
an, khong cb dinh ghé ngdi, khong ban vé qua cac dai 1y, va khong cé dich
vu chuyén hanh 1y qua cac hang hang khong khac.

Tét hon nhung ré hon

Tét nhién, cach dinh vi gia tri dem lai chién théng c6 thé 1a dua ra cho
cac khach hang tiém ning va khach hang hién c6 san pham hay dich vu
“t6t hon nhung ré hon”. Pay chinh 1a stc thu hat cua cac chudi cira hang
chi ban mét ching logi hang véi gid ré thanh cong 16n. Chang han, hé
thdng cira hang ban do choi Toys “R” Us dua ra cho khach hang nhiéu sy
chon lwa nhat véi gia ca thap nhat; va hang Sportmart dem dén cho khach
hang nhiéu su lua chon nhit vé cac dung cu thé thao va qu?m 4o thé thao
v6i gia ca thip nhat. Cac nha budn ban hang dai tra ciing lam tuong ty:
budc chan vao mot ctra hang ciia Wal-Mart, ngudi ta gap ngay nhan vién
dung chao don niém no, nhin thdy mot diy hang trung bay hap dan, voi
cac san pham c6 thuong hiéu noi tiéng, hang ngay déu c6 ban hang ha gia,
va cac phan thuong hau dai khac, va khi roi khoi cira hang Wal-Mark
ngudi ta khong khoi suy nghi day ding 1 noi c6 thé mua dugc hang t6t
hon ma gia lai ré hon.

Tat ca diéu nay néi 1én rang, moi mot thuong hiu can phai ap dung
mot chién luoc dinh vi gid tri duoc thiét ké cho ting thi trudng muc tiéu
ctia nd. "THt hon thi dat hon" s& thu hut dugc mot loai thi trudng muc tiéu
nhat dinh"kém hon nhung gia ré hon nhiéu" s& thich hop voi mot thi
truong khac. Chi c¢6 cach dinh vi "kém hon nhung dat hon" 1a s& khong
tranh khoi bi that bai. Cach nay 16t cude 1am cho khach hang cam théy ho
bi Lra, roi ho s& noi lai cho nguoi khac biét, va thé 1a thuong hiéu s& sém
bién mat khoi thi truong.

Phit trién sw dinh vi gid tri toan dién

Cubi cung thi mdi cong ty can phai tra 16i cho dugc cau hoi cua khach
hang: "Tai sao t6i phai mua hang ctia anh?". Dén day thi ciu tra 101, chang
han ctia Volvo, s€ khong chi gidi han & tinh an toan va do bén lau cua
chiéc xe. Ho con phai néu ra céc o1 ich va cac dac tinh khac nira: van dé
bao hanh, duong day nong, v.v... Ching t6i goi tap hop cac loi ich va dac
tinh nay 1a tong loi ich moi chdo cua nhan hiéu d6. Bay gid dén luot khach
hang tiém ning ciing mudn danh gia xem tdng chi phi ho phai bo ra trong
viéc mua, st dung, ct gitr, va loai bd san phém la bao nhiéu. Gia ca do
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ngudi ban néu ra chi méi 1a mot trong cac chi phi dbi véi khach hang; ho
con phai mét cong strc, thoi gian va ton hao vé tim 1y nita. Sau d6 khach
hang tiém ning s& xem xét su khac biét (hay ty sd) cua tong loi ich moi
chao véi tong chi phi bo ra cho mdi trudng hop ho dwoc moi chao dé can
nhic. Ching ta tin rang khach hang tiém ning s& Iya chon nha cung cip
nao dua ra dinh vi gid tri toan dién hap dan nhét.

Ching t61 dua ra mot vi du minh hga qué trinh lya chon cta nguoi
mua hang duoc thé hién trén Bang 4-2. Gia st dai dién thu mua ctia mot
cong ty 16n cAn mua 10 may photocopy va dang xem xét cac chao hang
clia ba ngudi ban. Ching toi tin rang ngudi mua s& dua ra su lua chon cudi
cung dua vao bon loai thong tin. Thu nhét, anh ta can 1am 15 cac lgi ich va
dic tinh ma cong ty ciia minh mudn ¢6 dbi véi may photocopy dugc chon
mua 13 gi? Gia du ring ngudi mua cy thé nay dang tim kiém sau thudc tinh
duoc néu ¢ Bang 4-2. Thr hai, ngudi mua hang s& danh gia tAm quan
trong cua sau thudc tinh nay mét cach khac nhau. Gia st ngudi mua s€ cho
thang diém 10 dé danh gia mirc 46 quan trong cho mdi thudc tinh. Thit ba,
ngudi mua hang s& xem xét mot sd luong gidi han ngudi ban: Gia st d6 1a
Kodak, Xerox, va Canon. Thir tu, ho s& c6 mét hinh anh vé kha nang cua
mdi ngudi ban trong viéc dua ra loi ich ctia san pham ctia minh. Nhin vao
¢t ctia Kodak & Bang 4-2, chung ta thdy ngudi mua cho Kodak diém 8 vé
"chat luong sao chup cao", diém 9 vé "thoi gian may 1am viéc", v.v... Cac
diém s6 nam & cot cua Kodak hién thi cho su ddnh gia ctia nguoi mua xép
hang ctia Kodak vé sau thudc tinh. Chung ta ciing c¢6 thé néi rang cot chira
cac diém sb cua Kodak biéu thi cho viéc nhén thirc cua ngudi mua hang
d6i voi tong loi ich moi chao ciia Kodak.

Bing 4-2 Do lwong mirc do wa thich ctia khach hang

Cac Tém Mukc do ap dung ciia nha sdan xudt
Yéu cau quan
thoa man trong cua Kodak Xerox Canon Ly
khach Yéu cau tuong
hang
Chat 10 8 7 8 10
Iugng sao
chup cao
Tho 9 9 7 7 10
gian may
lam viéc
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Chét 8 8 7 4 10
Iugng
dich wvu
cham so6c

Kha
nang dap
ung  khi
giip sy ¢d

Gia

cava

m»n

D
dang st
dung

CSl(toanhioy = (10 X 10) + (9 x 10) + (8 x 10) + (8 x 10) + (8 x 10) + (7 x 10) = 500 (Diém téi
da)

CSI(Kodak) =(10x8)+(Ox9)+(88x8)+(8x6)+(8x6)+(7x9) 500 =384/500 x
100=77

CSI(Xerox) =(10x7)+(Ox7+@8x7)+(8x8)+(8x8)+(7x8)/500=373/500 x
100="175

CSI(Canon) =(10x8)+Ox7)+@Bx4)+(8x4)+(88x7)+(7x7)500=312/500x
100 =62

Nguon: Roger J. Best, Market-Based Mangement (Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall,
1997), trang 12.

Nguoi mua s& chon cong ty nao néu nhu gia ca va cac chi phi khac cia
ca cong ty nay la nhu nhau? Nguoi mua s€ chon nguoi ban nao dua ra su
moi chao t6t nhat cho cai ma ho dang tim kiém. Dé so sanh, hiy tudong
tuong c6 ngudi ban thi tu, 12 ngudi ban hoan hao vé moi phwong dién; dat
duge diém 10 & tat ca cac chi tiéu ma nguoi mua hang mudn (xem cot cudi
cung trén Bang 4-2). Chic chin 1a ngudi mua s& chon mua hang cia ngudi
ban 1y tudong nay néu nhu nd ton tai. Nha cung cip 1y tuong sé& dat dugc
500 diém (chi can nhan hé sd tam quan trong voi cac diém ban khac,
chung ta c6 két qua 1a Kodak dat 384 diém (hay 77% so v&i ngudi ban ly
tudng), Xerox dugc 373 diém (75%), va Canon 312 diém (62%). Do nha
cung cap 1y tudng 13 khong co thuc, nén su lua chon tét nhat d6i voi nguoi
mua s€ 1a Kodak, voi mirc d¢ hai long cua khach hang 1a 77%, so v&i muc
1y tuong.
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Néu chiing ta bo gia thuyét cho rang ngudi mua duoc chao cing mot
gia va chi phi, thi chung ta c6 thé du doan ring nguodi mua s& tinh toan
tong chi phi doi véi timg thuong hiéu may photocopy, roi lay tong loi ich
moi chao trur di téng chi phi nay, sau d6 s€ chon thuong hi¢u nao c6 hi¢u
sO (hay ty s6) 16n nhat giita tong loi ich moi chio va tong chi phi.

Nhu vay ching ta c¢6 thé két luan rang toan bo cong viéc phai lam dé
tim ra mot dinh vi ¢t 161, mot dinh vi gia tri, va mot dinh vi gia tri toan
dién cudi cung s& giup cong ty giai thich duoc 1y do tai sao tong loi ich
moi chao ctia ho wu viét hon tong loi ich moi chio cta cac ddi thii canh
tranh.

Budc tiép theo 1a dung cic két qua nay dé xay dung mot ban sic
thuong hi¢u manh nham dua ra mot bue tranh vé gia tri s€ dugc cac khach
hang tiém ning tiép nhan.

3. Xay dung thwong hi¢u

Nghé thuét tiép thi phan 16n 13 nghé thuat xdy dung thuong hiéu. Khi
mot thir nao dé khong phai 1a mdt thuong hi€u, nd chi dugc coi 1a mdt
hang hoa thong thuong. Khi d6 gia ca 1a quyét dinh. Khi gia ca 1a nhan t6
quyét dinh duy nhat, thi chi c6 nha san xuat c6 gia thanh thip méi 12 nguoi
chién thang.

Nhung chi ¢é tén thuong hiéu théi thi chua du. Tén thuong hiéu gi?
N6 noi 1én sy lién két, tinh nang hoat dong, va nhitng ky vong gi? No tao
ra muc do wa chudng cua khach hang dén dau? Néu n6 chi 13 mot cai tén
thuong hi¢u, thi né khong phai 1a mot thuong higu.

Lwa chon tén thuwong hiéu

Trude hét can lya chon mot tén thuong hi¢u, sau do6 phai tao ra cac y
nghia va sy hira hen do né mang lai thong qua viéc xay dung ban sic
thuong hi€u. Tén thuong hiéu duogc lya chon can phu hop véi su dinh vi
gi4 tri cta thuong hiéu. Néu chon cach dinh vi "tot hon thi dat hon" thi tén
thuong hiéu phai noi 1én chét lugng cao, hay it ra khong dugc biéu hién
chat lugng kém. Gan day trong mot cudc nghién ciru ngudi ta dwa anh cia
hai c6 gai dep cho mot nhom dan 6ng dé ho bo phiéu ai la nguoi dep hon.
Cac 14 phiéu chia déu cho hai ngudi. Thé rdi nha nghién ctru viét ra tén
nguoi phu nit thir nhat 13 Elizabeth va ngudi thir hai 14 Gertrude. Bay gio
thi két qua bo phiéu 80% nghiéng vé Elizabeth. Nhu vdy tén nguoi cling
tao ra sy khéc biét 1on nhat.
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Khi dat tén cho san phém hay dich vy, mdt cong ty ding trudc nhiéu
kha niang: ho c6 thé chon tén ngudi (Honda, Calvin Klein), dia danh
(American Airlines, Kentucky Fried Chicken), chat luong (cac cira hang
tiét kiém Safeway, pin bén lau Duracell), 16i song (Weight Watchers,
Healthy Choice), hay mdt cai tén tu do (Exxon, Kodak). Dudi day 1a céac
pham chét can c6 cia mot cai tén thuong hiéu:

1. Tén thwong hiéu can néi lén lgi ich ciia sin phdm. Vi du: ném
giwdng Beautyrest (ndm dep), cac dung cu Craftman (nghé nhan), déng
hé accutron (chinh xac).

2. Thwong hi¢u cin ndi lén cdc phdm chit ciia sin phdim nhw hoat
dong hay mau sic. Vi dy: cam Sunkist (mau vang dam), sita rira mat
Spic and Span (gon gang va sach s€), xe 6-t6 Firebird.

3. Tén thwong hiéu cin dé doc, dé nhin ra, va dé nhd; cdc tén ngin
gon la rdt thich hop. Vi du: Tide, Crest, Puffs.

4. Tén thwong higu can dé phdin bigt. Vi du: Mustang, Kodak, Exxon.

5. Tén thwong hi¢u can tranh mang y nghia khéng hay tai cic nwéc
khdc, hay trong ngén ngir khdc. Vi du: Nova 13 tén thuong hiéu tbi
cho xe hoi béan tai cac nudc noi tiéng Tay Ban Nha, vi né ¢ nghia la
"khong chay duoc".

Xay dung nhitng méi lién twéng tich cuc

Céc thwong hiéu ndi tiéng thuong mang theo cac lién tuong. Ching
han, dudi dy 1a nhiing tir nglt nguoi ta thuong lién tuong khi noi dén
thuong hi¢éu McDonald's:

Mai vom vang Tré em Chét luong

Big Mac Vui vé Bira an
vua y

Ronald McDonald Su nhat quan Bita an co gia tri

Nhiéu calorie Giéy loai Tur thién

Cong ty can dit ba cau hoi vé nhitng méi lién tudng:

1. MJdi lién tudng nao 1a tich cuc va méi ndo tiéu cuc?

Cac mdi lién tudng tich cuc 1a su ly thu, chét lugng, bita an vura y, va
bira an c6 gi4 tri. Hai méi lién tudng tiéu cyuc 1a: nhiéu calorie va gidy loai.
Nhiing diéu nay nhic nhd McDonald's can c¢6 hanh dong can thiét, chang
han dua ra loai hamburger it chat béo va/hodc co thém xa lach va dung it
gidy hon dé giit nong cho banh hamburger.
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2. Tung mbi lién tudng c6 stcc manh dén dau?

McDonald's muén cho tat ca cac méi lién tudng tich cuc phai manh
mé. Chang han, tir thién 12 mot lién tudng tich cuc, nhung nhiéu ngudi cd
thé chua biét vé viéc McDonald's lam tir thién rat tich cwc. Do dé
McDonald's can 1am cho nhiéu nguoi biét dén hoat dong ttr thién tich cuc
cua cong ty.

3. Co nhirmg mdi lién twong nao 1a déc ddo d6i voi McDonald's?

Néu thuong hiéu cua ddi tha canh tranh ciing tao ra duoc tat ca céac
mdi lién tudng tuong tu, thi McDonald's chéng duoc hudng loi tir sy khac
biét. Chi ¢6 hai mdi lién tudng 1a doc dao dbi véi McDonald's, d6 1a Mai
vom vang va Ronald McDonald.

Pé xay dung mot tap hop phong phii cac mdi lién tudng tich cuc, nha
x4y dung thuong hiéu cin xem xét nam khia canh c6 kha ning truyén dat
y nghia.

Cdc thuoc tinh. Mgt thuong hiéu manh can phai kich thich tam tri
ngudi mua hang vé mot sb thude tinh nhét dinh. Chéng han, xe 0-t0
Mercedes kich thich sy hinh dung vé mot loai xe dugc ché tao tdt, bén lau,
manh mé&, va dat tién. Néu thuong hi¢u cia mot loai xe khong lam cho
nguoi ta lién tuong nghi dén mot thude tinh nao, thi d6 1a mot thuong hiéu
yéu.

Cdc loi ich. Mot thuong hiéu manh can néi 1én dugc cac loi ich dem
dén cho khach hang, chir khong phai chi néu ra cac dic tinh. Chang han xe
Mercedes 1am cho ngudi ta nghi vé mot loai xe chay t6t, rat Iy thu khi lai
xe va 1a niém kiéu hanh cho chu s& hitu.

Cdc gid tri ciia céng ty. Mot thuong hiéu manh can phai ham chua
nhirng gia tri ma cong ty dé cao. Chang han Mercedes ty hao vé di ngii k¥
su va nhitng sang tao k¥ thuat cia minh va 1a cong ty duogc t6 chic tot va
hoat dong rat hiéu qua. Thuc té day lai 1a mot cong ty ciia Pirc nén cang to
dam thém hinh anh vao tim tri ngudi mua hang vé tinh cach va van hoa
cua thuong hi¢u.

Cda tinh. Mot thuong hiéu manh can phai biéu thi nhitng nét ca tinh.
Nhu vy, néu Mercedes 1a mot con ngudi, chiing ta s& nghi vé mot ngudi
vao tudi trung nién, nghiém tic, trat tw ngin nip, va c6 phan quyét doan.
Néu Mercedes 13 mdt con vat, chung ta c6 thé lién tudng dén mét con su
tur va ca tinh cua no.

Nguwoi swr dung. Mot thuong hi¢u manh can phai goi cho moi nguoi
biét vé loai nguoi mua thwong hiéu d6. Chang han ddi véi xe Mercedes,
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ching ta nghi dén ngudi mua 13 nhimg ngudi co tudi, gidu co, va chuyén
nghiép.

Tom lai, cac thuong hi€u dugc xem la manh khi tén cua chung ham
chtra cac thudc tinh tich cuc, cac loi ich, cac gié tri cia cong ty, ca tinh, va
nguoi su dung trong tam tri nguoi mua hang. Nhiém vu ctiia cidc nha xay
dung thuong hiéu la tao ra mgt ban sdc thuong hiéu dugc xay dung trén co
s& cac khia canh dugc néu trén.

4. Cac cong cu dé xay dung ban sic thwong hiéu

Céc nha xay dung thuong hi€u st dung mot bd dung cu dé cung cd va
tao ra hinh anh thuong hi€u. Cac thuong hiéu manh thuong biéu thi mot 2r
ngir riéng, mot khdu hiéu, mot mdau sdc, mot ky hiéu, va moét loat nhitng
cdu chuyén.

Twr ngii riéng

Mot thuong hiéu manh, khi duoc nhic dén cho nhiéu ngudi trong mot
thi truong muc tiéu, s& goi 1én tir ngit khac thuong 14 hién thi sy ua
chudng. Duoi day 1a mét danh séch cac thuong hi¢u cé tir ngtr ri€ng cua

minh:
Cong ty Tuw ngir
Volvo "An toan"
BMW "DE diéu khién"
Mercedes "May moc tot"
Federal Express "Lam ca dém"
Apple Computer "D hoa"
Lotus "Béng tinh"
Kodak "Phim"
Khau higu

Nhiéu cong ty da thanh cong khi dua thém khau hi¢u hay cau phu thém vao
tén cong ty hay thuong hi¢u cua ho, dugc 1dp di lap lai trong quang cdo hang
ngay. Hiéu qua cua viéc ldp di lap lai cung mdt khau hiéu gan nhu 1a c6 stc lam
mé hodc dua hinh anh vao tiém thirc. Dudi day 1a mot s6 khau hi€u cua cac
thuong hi€u noi tiéng ma nhiéu ngudi thugc moi tang 16p co6 thé nhéd va nhan
ra:

Hang hang khong British Airways: “Hang hang khong dugc wa thich trén the gisi”.

AT&T: “Sy lgya chon dung dan”

Budweiser: “Vua cua cdc loai bia”

Ford: “Chat lugng 14 nhi€ém vy hang dau cﬁg chﬁng t6i”’

General Electric: “Chung t6i dem nhimg dicu tot cudc song”

Miele: “Tot hon mai mai”

Nghi ra duge mot khau hiéu dé nhé di vao tam tri moi ngudi khong phai luc
nao ciing dé dang. Philips, mét cong ty khong 16 cua Ha Lan vé chiéu sang va
dién tir, dd nhiéu lan thay d6i khau hiéu ciia minh nhung van chua tim ra ciu
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nao tot hon. Khau hiéu luc dau cua cong ty 1a “Tir cat dén cic ban mach”, 4am
chi rang hang Philips dung cat dé 1am ra cac loai bong dén thuy tinh (Thuy tinh
lam tir cat) va phat trién cac loai ban mach cta may vi tinh t6i tan (cat 1a silic).
Thé nhung khau hiéu nay khong di vao tdm tri nhiéu khach hang vi n6 ching
no6i 1én y tudng vé loi ich ddi véi khach hang; ma don thudn chi 1a mé ta cong
viéc Philips 1am voi tu cach 1a mot cong ty. Do do Philips d01 khau hiéu thanh
“Philips sang ché vi ban.” Nhung khau hiéu nay khlen mot sb nguoi hay ly su
hoi vin lai: “Ai yéu cau ho lam viéc d6?” Thé rdi Philips chuyén sang khau
hi¢u moi: “Chang ta hdy lam ra nhiing thir t6t hon.” Nhung nhing nguoi hay
cham choc van van lai: “Téi di khong biét nhimng thir duoc lam ra lai t01 nhu
vay.” Va nhu vay cudc tim kiém mot khau hiéu hay hon cho Philips van con
tiép tuc.

Mau sic

S€ ¢o lgi hon cho mdt cong ty hay mdt thuong hiéu néu chi st dung mat )
loai mau nhét dinh dé gitip cho viéc nhan dién thuong hiéu cia ho. Hang
Caterpillar cho son tit ca san pham thiét bi xdy dung ctia minh bang mau vang.
Mau vang ctng la mau dac trung cho cong ty phim anh Kodak. Hang IBM st
dung mau xanh nudc bién cho tit ca 4n pham ciia minh, va vi thé khong co gi
ngac nhién khi IBM duoc goi 1a “Big Blue” (ga khong 16 mau xanh).

Cdc biéu twong va logo

S¢ la khon ngoan néu cac cong ty biét sir dung bleu tuong hay logo trong cac
giao tiép ctia minh. Nhleu cong ty con thué ngudi nbi tleng lam phat ngon vién
cho minh, vé6i hy vong tiéng tim ctia ngudi niy s& truyén sang cho thuong hiéu
ctia minh. Hang Nike dung van dong vién bong o6 Michael Jordan, ngudi duoc
ca thé gidi cong nhan va ua thich dé quang céo cho giay cia minh. Hing nudc
hoa Chanel s6 5 ding dién vién Catherine Deneuve, mot trong nhiing ngudi
phu nit dep nhat thé gidi, 1am biéu twong cho minh. Nt dién vién dién anh
Candice Bergen quang cdo cho hing vién théng Sprint. Cac nha san xuit dung
cu thé thao ky hop dong véi nhiéu van dong vién kinh hang dau dé 1am biéu
tuong cho minh, tham chi con liy tén cua ho dit cho cac dung cu ciia minh.

Tat nhién, viéc thué nhimg nguoi phat ngon nhu vay khong phai la ré. Ngoai
ra, ho con thé dinh vao cac vu bé bdi. Mic du hang Hertz chi rat nhiéu d6-la dé
c6 dugc O. J. Simpson quang cao cho dich vu thué xe 6-t6 ciia minh, nhung

cong ty da phai voi vut bo anh ta nhu cam phai cu khoai tdy nong khi O. J.
Simpson bi bét trong luc dang chay trdn khoi Los Angeles sau khi nguoi ta phat
hién vo anh ta bi sat hai.

Mot cach 1am d& tén kém hon la xdy dung mot nhan vat, tranh hoat hinh,
hay céac thir gi khac dé khac hoa hinh anh thuong hiéu vao tim tri nguoi tiéu
dung. Hang quang cdo Leo Burnett d3 rat thanh cong trong viéc tao ra mot sb
nhan vat hoat hinh duoc ngudi ta ghi nhd, ké ca gi khong 16 Jolly Green, hd
Tony, va ca ngur Charley. Hang quang cdo nay con tao ra nhan vat nguoi dan
ong Marlboro, khéng phai 1a hoat hinh, nhung ciing khong phai 14 dién vién dat
tién hay mot nhan vat khong thay doi.
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Mot cach tiép can khac 1a lya chon ra mot d6 vat dé lam biéu twong cho
cong ty hay thuong hi¢u. Cong ty bao hiém Travelers su dung cai du, v6i ngu y
12 mua bao hiém cling giong nhu c6 mot cai du san sang bén minh dé phong c6
mua. Hang bao hiém Prudential 1ay hinh tugng hon da Gibraltar, véi ngu y mua
bao hiém cta cong ty gidng nhu “lam chi mot hon d4”, nghia 1 no ran chic va
dang tin cay. Cac cong ty cling xay dung nhiéu loai logo hay cac hinh triru
tuong, da trd nén quen thudc ddi voi nhidu ngudi. Ngay ca cac viét tén thuong
hiéu cling co thé tao ra su khac biét trong vi¢c nhan ra va ghi nhé no.

Mot loat nhitng cdu chuyén

Mot sd thuong hi¢u duoc lién két voi cac cau chuyén, sé ¢ loi néu cau
chuyén noi vé cong ty hay thuong hi¢u dugc wa thich va Iy thi. Cac cau chuyén
c6 thé lién quan dén nguoi sang 1ap va cudce phan déu dé xay dung cong ty.
Ngudi ta nghi vé vai trd cia Henry Alfred Sloan trong viéc thiic day thanh cong
cua General Motors.

Mot cau chuyén duoc lan truyén rong rdi néi rang hiang Coca-Cola 13 do hai
ngudi sang lap, hai ngudi ndy tim moi cach dé giir bi mat cong thic pha ché
khong cho ngudi khac biét, bang cach cat nd vao két sat vao ban dém. Ben &
Jerry’s 1a mot thuong hiéu kem ndi tiéng ma nhitng ngudi sang 14p cua nd, Ben
Cohen va Jerry Gfield dugc moi nguodi uva thich va da danh 7% loi nhuén cua
ho dé 1am tir thién. Twong tw nhu vay, hang The Body Shop, ngay nay c6 hon
1.100 cira hang, c6 rat nhiéu cau chuyén ké vé ngudi sang 1ap cong ty, Antia
Roddick, nguoi c6 cach nhin manh mé€ v€ cac nguyén nhan xa hdi va chinh tri,
da dua tinh cach cua ba vao cong ty.

Nordstrom, mot trong cac cira hang bach hoa tong hop thanh coéng nhit cua
nudc My, voi chi s0 xép hang vé murc do trung thanh cua khach hang cao nhat,
c6 rat nhiéu cau chuyén vé cong ty duoc lan truyén trong sO cac khach hang va
nhimg nguoi khac. Chung toi co nghe cau chuyén vé nguoi dan 6ng di vao cira
hang Nordstrom mang theo chiéc 16p xe 6-t0, va doi lai tién. Nordstrom d3 tra
lai tién cho ong ta. Piéu hap dan 13 Nordstrom khong hé ban 16p xe 6-t6. Bay
gid thi diéu d6 1a chim soc khach hang. Néu ban mua giay tai Nordstrom, va
d6i chan ctiia ban khong cung s, thi nguoi ban hang s& dua mot chiéc voi sb
vura mot bén chén cua ban va mot chiéc vé6i s khac cho chan bén kia ciia ban,
nhung chi tinh tién mot doi gidy. Néu ban dén mua mot chiéc 4o len dai tay
casomia mau xanh theo quang cdo nhung di duoc ban hét, thi chic chin ngudi
ban hang s& dua ra dé nghi di tim chiéc 40 gidng nhu vay hodc twong tu tai cira
hang cta d6i thi canh tranh va s& giri dén cho ban.

Chung tdi cling nghe cac cau chuyén néi vé hanh vi phuc vu khach hang mot
cach miu muyc. Mot nhan vién chuyén hanh 1y cta khach san Ritz-Carlton phat
hién mot khach hang quan trong di ra san bay ma dé quén chiéc cap tai liéu,
anh ta lap tirc voi v mang chiéc cdp ra san bay nhung dén cham khong kip
chuyén bay cua khach, thé 13 anh ta 3 dap mdy bay chuyén tiép theo dé tim
gip khach hang va trao lai chiéc cap. Mot nhan vién 14i xe cua hing Federal
Express khi chiéc xe tai ciia anh ta bi hong gitta duong, da goi xe taxi chd cac
g6i hang vai s6 lugng nhidu nhit c6 thé duge dé mang ra san bay cho kip
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chuyén bay. Nhitng cau chuyén nhu vay duogc léy lam mau myc va lam tang sy
tin nhiém cua khach hang d6i voi thuong hiéu.

Thuong hiéu noi 1én mdi quan hé giira san pham va khach hang. N6 ham
chtra mdt tap hop céc chét lugng va dich vu ma khach hang mong dogi. Sy trung
thanh cua dich vu ma khéch hang ddi véi thuong hi¢u c6 dugce 1a nho vao viéce
dap ung cac ky vong cua khach hang, hodc tham chi con tot hon, vuot qua
mong doi cua ho, dem dén cho “khach hang sy thich tha”.

Danh gia tinh hiéu qua cua mot thwong hiéu.

Y & Rubicam (Y&R), mot trong nhiing hing quang cdo 16n nhét thé gidi,
cho rang cac thuong hiéu thanh cong c6 hai pham chét: sirc song ciia thwong
hiéu va tam c& ciia thwong hiéu. M&i pham chét nay dén lugt né phai co hai
dic diém. Mot thuong hiéu cod stc séng khi né (1) dugc phan biét véi cac
thuong hi¢u khac trong tam tri khach hang va (2) khi sy phan biét do co lién
quan dén nhu cdu cia khach hang. Mot thwong hiéu c¢6 tim c& khi né doi hoi
(1) c6 mirc A quy trong cao va (2) c6 mirc dd quen thudc cao trong thi trudong
muc ti€u cua nd. St dung nhiing khia canh nay, Y&R rat ra mot s6 két luan
trong viéc danh gia mét thuong hiéu:

1. Mot thuong hiéu c6 mirc d6 quen thudc cao nhung mirc do quy trong thap
s€ la thuong hi€u gap ric roi! Chat luong hay cac dic diém cua thuong hi¢u
can dugc nang cao trude khi tién hanh quang cdo ching. Quang cdo o at co
thé day nhanh su két 1idu cia mot thuong hiéu c6 mirc d6 quy trong thip.

2. Mot thuong hiéu c6 mirc d§ dugc wa thich cao nhung mirc do quen thude
thap s& 13 mot tng ctr vién chinh cho chién dich quang cdo 6 at.

3. Mot thuong hiéu c6 strc sng cao nhung tim c& thap ciing s& 1a mot ing cir
vién chinh khac cho chién dich quang cdo manh.

4. Mot thuong hiéu ma tinh chit khéac biét va sy thich dang cua n6 dang giam
xudng sé& bat dau mat di su quy trong va sau d6 1a su quen thudc.

Phan 16n cong viéc ctia nha quan 1y thwong hiéu 1a xay dyng hinh anh
thuong hiéu. Nhung cong viéc cua nha quan ly thuong hi€u khong nén chi
dimg ¢ d6. Nha quan 1y thuong hiéu can 1am rd sw trdi nghiém thuc té cira
thwong hiéu phai twong xtng voi hinh dnh thwong hiéu. Co rat nhiéu sai sot c6
thé xay ra. Mdi loai sup dong hop voi thuong hiéu ndi tiéng dugc quang cdo
day mot trang bao in mau co thé duoc tim thdy dang nam vat vudng, bui bim
trén gia hang mat si€u thi. Quang cdo mo td mdt khach san sang trong co thé bi
vd hiéu hoa chi boi hanh vi bat nhi cia mot nhan vién phuc vu. Hinh anh duoc
danh boéng tdt dep cua nha san xuit mot loai d6 gia dung co thé bi hoen & chi vi
chuyén dén khach hang mot thiét bi bi hong hoc do sy lo 1a cua nhan vién gi
hang trong khi dong goi.

Do vay xdy dung thuong hiéu doi hoi nhiéu hon 1a chi xay dung hinh anh
thuong hiéu. N6 doi hoi phai quan Iy moi su fiép xiic cd thé c6 giita khach hang
v6i thuong hiéu. Do moi nhan vién cta cong ty, cic nha phan phdi, va cac dai
1y déu c6 thé anh huéng dén kinh nghiém cta khach hang véi thuong hiéu,
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thach thtc cia thwong hiéu 1a phai quan 1y duoc chit lugng tat ca cac tiép xtc
v6i khach hang. Jan Carlzon, cuu tong giam dbc hing Scandinavian Airlines
(SAS), dd néu rat dung van dé nay trong cudn sach ctia ong, Moments of Truth
(Nhiing thoi diém cua su that).

Khi ong quan 1y hing SAS, 6ng da nhan thay thach thirc 10n trong viéc bao
dam rang nim triéu hanh khach cua hing hang khong ndy trong mot nim s&
gip v6i trung binh nim nhan vién SAS - tao ra 25.000.000 cac cudc tiép xic
gitta khach hang va thuong hiéu — sao cho mdi cudc trai nghiém nhu vay phai
12 mot thoi diém thir thach tich cuwe. Mdi nhan vién cta 6ng phai dem dén cho
moi hanh khach ma ho gip 4n tuong t6t dep vé thuong hiéu.

5. Cac cAu hoi dé suy nghi

Day 1a mot co hoi dé danh gia dé xuat gia tri va stc manh thuong hiéu cua
ban. Ban hay tra 10i cac cau hoi sau cho don vi kinh doanh hay day chuyén san
Xudt ctia ban.

1. Ban hay cho diém danh gia viéc kinh doanh cua minh cho mot trong ba
nguyén tic gia tri tir diém 0 dén 100. Ban c6 dat duoc trén 80 diém d6i voi it
nhat mot quy tac gia tri hay khong? Va ban c6 dat duoc t6i thiéu 50 diém
cho mét quy tic trong hai quy tic gia tri con lai hay khong? Néu dang nhu
vy ban s€ co nhiéu kha ning thanh cong. Néu khong, ban can bat dau thay
d6i ngay tir bay gio.

2. Dinh vi cu thé cua ban 1a gi?
3. Tong gia tri moi chao cia ban gom c6 nhitng gi?

4. Céc chi phi cy thé ma khach hang cta b dén hay gdp phai 1a gi khi ho cén
nhac ¢6 nén mua hang cua ban hay khong?

5. Dua vao céac ciu tra 101 ctia ban d6i voi cau hoi 3 va 4, ban hay dua ra su
dinh vi gié tri toan dién cta ban.

6.  Su dung Bang 4-2, li¢t ké céac thudc tinh, chi s6 tam quan quan trong, cac
doi thu canh tranh, va vi tri xép hang cua ho theo danh gia cia khach hang
noi chung hodc khach hang cu thé.

7. Ké ra mot tir nglr ma thuong hiéu cua ban co thé sé hitu. Liét ké cac tir
khéc c6 thé c6 moi lién hé. Tur nglr nao 1a c6 1¢i hoac khong co 19i? Céc tu
nay dugc nhac dén thuong xuyén dén muc do nao? Sy lién tuong nao la doe
dao doi voi thuong hi€u cua ban? Cac cau tra 101 ciia ban goi v can c6 hanh
dong gi?

8. Ban c6 cau khau hiéu nao hay khéng? N6 c6 két qua khong? Khau hiéu tot
hon la gi?

9. Biéu tuong nao hd tro cho thuong hiéu? Can co su cai tién gi?

10. Nhitng cau chuy¢n nao ma ngudi ta biét hay ndi véi nhau vé cong ty cua
ban? Li¢u c6 nhitng cau chuyén nao dang duoc lan truyén nhi¢u hon khong?
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PHAN HAI
TIEP THI CHIEN THUAT
V. PHAT TRIEN VA SU DUNG TiNH BAO THI TRUONG

Thoi gian dung dé trinh st it khi bi uong phi. - Ton tii thé ky thit e trieée cong nguyén

Khai quat hoa trude dir liéu 1a mdt sai 1am tai hai - Sir Arthur Conan Doyle.

TIEP THI NGAY NAY dang trd thanh mot cudc chién vé so hiru thong tin
nhiéu hon 13 sé hiru vé ngudn luc khac. Cac dbi thu canh tranh c6 thé sao chép
cac trang thiét bi, cac san pham, va cac quy trinh cua nhau, nhung ho khong thé
sao chép thong tin va tai san tri tu€ cuia cong ty. Noi dung thong tin cia cong ty
c6 thé tao ra mot loi thé canh tranh chii yéu cuia no.

Nhiéu cong ty gan dé nhén ra diéu nay nén da cir cac pho chu tich cong ty
phu trach vé tri thirc, vé hoc tap hay ve tai san tri tug. Bét cur cong ty nao cing
déu c6 nhiéu thong tin hon bat clr ngudi quan 1y nao co thé biét duoc. Thong
tin dugc phan tan trong vo sd cac kho dir lidu, cac ké hoach, luu trir, va nam
trong dau cua nhiéu nha quan 1y 1au nim. Cong ty can phai lap lai trat trong cai
mo vang thong tin ctia minh dé cac nha quéan 1y cta cong ty c6 thé dé dang tim
ra cAu tra 101 cho cac cAu hoi hon va dua ra cac quyét dinh c6 can ci.

Céc cong ty cling can phai phat trién cac cong viéc hang ngay co6 hiéu qua dé
tim ra cac thong tin méi. Bé co duge thong tin luu trit va phan phéi no doi hoi
phai c6 thoi gian va tién bac. Cac nha nghién ciru tiép thi di phét hién ra cac ky
thuat ti tin dé tim kiém céc thong tin m&i, cling nhu dé quan 1y thong tin hién
c6. Duéi ddy chung ta s& thao ludn ba vén dé:

+ Céc cong ty can c6 nhiing loai thong tin gi dé dua ra dugc cac quyét dinh tiép
thi tot hon.

+ Co nhitng cach cha yéu nao dé thu nhap duoc nhimg thong tin c6 lién quan?

+ Cach nao t6t nhat dé quan 1y thong tin cua cong ty sao cho thong tin co chat
lugng cao dé dang va nhanh chong dén tay nhitng nguoi ra quyét dinh cua
cong ty?

1. Cac loai thong tin hiru ich

Céc cong ty thuong méc sai 1am,vé van dé thong tin hodc 1a ho c6 qué it
thong tin. Hodac 1a thu thap qua nhiéu thong tin hodc 1a ho c6 qua it thong tin.
Giai phap cua vin dé nay 1a tim ra mot mo hinh cua cac nhan t6 thudc moi
truong vi mo va mdi truong cong viée cia cong ty 1a nhan t6 1am ting doanh
s6, chi phi va loi nhuan. Cac nha quan 1y cua cic cong ty khac nhau thuong
duoc yéu cau cho biét cac quyét dinh ctia ho va thong tin ho cin dé ra cac quyét
dinh c6 cin c&r viing chic hon. M6 hinh théng tin nay phai 1a sy két hop giira
nhimg diéu cac nha quan Iy can biét va tinh kha thi vé kinh té. Bang 5-1 liét ké
cac cau hoi dat ra cho cac nha quan 1y tiép thi nhdam xac dinh thong tin nao
cong ty can thu thap.

Bang 5-1 Céc ciu héi gitip xac dinh nhu ciu thong tin clia nha quén ly

1. Cac loai thong tin ma ban thuong c6?

2. Céc loai nghién ctru dac biét nao ma thinh thodng ban c6 yéu ciu?
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Céc loai thong tin nao ma ban mudn c6 nhung hién gid chua c6 dugc?
Théng tin nao ma ban mudn c6 hang ngay? Hang tuan? Hang thang? Hang nim?
Ban muén c6 cac loai tap chi va bao céo vé thuong mai nao dugc gui dinh ky dén ban?

Nhirng dé tai nao ma ban mudn dugc thong tin thuong xuyén?

N kW

Nhiing loai chwong trlnh phén tich dit liéu ndo ma ban mudn sir dung?
e Bdn van dé hitu ich can cai thién nhat trong hé thong thong tin tiép thi cia cong ty ban 1a gi

Tim hiéu cac thong tin ma cac nha quan 1y can s€ cho biét cac loai thong tin
duoc dung nhiéu nhat khi ho dua ra quyét dinh. Bang 5-2 1iét ké ba loai thong
tin ma hau hét cic cong ty c¢6 yéu cau. O diy chiing t6i mudn trao doi vé vai tro
cua ting loai thong tin nay.

Bang 5-2 Cac loai thong tin can cé

Moi truong vi mo

Céc xu thé dén s6 hoc

Cac xu thé kinh te

Céc xu the 16i song

Cac xu thé cong nghé

Cac xu thé chinh tri/luat 1&

Moi truong cong viéc

Thong tin vé nguoi tiéu dung

Thong tin v€ cng tac vién

Thong tin vé doi thu canh tranh

Moi truong cong ty

Doanh sd ctia cong ty va thi phan

Céc don dit hang va cac don dat tiép

Céc chi phi cua cong ty . )

Kha nang sinh loi boi khach hang, san pham, phan khuc, kénh phan phdi, quy mé don dat hang va dia
ly

Céc thong tin khac

Moi truwong vi mé.</>Vo s cac co hoi thi truong xuat hién tur sy thay doi
ciia moi truong vi mo. Cac cong ty can phai nhay bén trong vi€c phat hién ra xu
huéng méi. Gan diy mot nha dau tu dé v thay c6 xu huéng manh trong giol
nhan vién van phong 13 thich mic quan 4o thoai mai hon khi di lam. Anh ta lién
ban khong chung khoan cua cac cong ty san xuat cac loai trang phuc nghiém
trang. Khi nha may dau tu nay nhan thay hoat dong ngan hang qua may vi tinh
ngay cang tang nhi€u, anh ta da ban khong chung khoédn cua cac ngan hang bi
ganh nang béi nhiéu chi nhanh va bat dong san. Ct moi khi xuat hién xu hudng
moi 1a anh ta lién dau tu vao mot loat cong ty nay va rut von cua cong ty khac.

Trong khi mot nha dau tu c6 thé chuyén von vao va rat von ra khoéi thi
trrong chung khoan mot cach dé dang thi mot cong ty doi hoi phai c6 tam nhin
dai hon khi quyét dinh s& kinh doanh hay dau tu vao nganh nao va rat von hay
phén tan dau tu khdi linh vuc nao. Tuy nhién ca nha dau tu lan cong ty phai
khong ngug cht y dén di€u gi dang dién ra trong ndm thanh phéan chu yéu cua
moi truong vi mo. ’

CAC XU THE DAN SO HOC. Mot trong nhiing diéu bo ich nhat vé xu thé
dan so6 hoc la kha nang du doén cﬁa nd. Dya vao s6 liéu dan s6 phan bo theo
tudi tac va ty 18 ting dan s6 kha on dinh, va ty 1¢ tir vong, nguoi ta co thé dy
kién kha chinh xac thanh phan tudi tac cta dan s6 trong nhiéu nam toi. Néu mot

nhom tudi cu thé dang ting 1én nhanh chdng vé quy mo — nhu s6 ngudi 16n tudi
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ngay nay — thi viéc kinh doanh cé thé chuyén sang san pham va dich vu ma
phan 16n s& do dan so 16n tudi st dung, ching han cham séc¢ stc khoe va cac
hoat dong giai tri.

Mot loai dir li€u dan s6 hoc b ich khac 1a s6 1i€u vé di cu. Mot s6 noi dan so
bi mat di va “cac diém nong” thi gia tdng dan s6. Do viéc tiéu thu nhi€éu mat
hang c6 quan h¢ chat ché dén quy moé dan so, tudi tac, trinh do van hoa, va cac
dac diém dan tdc, ching toc va ton gido, nén cac thong tin nay la rat quan
trong. Dudi day 1a hai vi du.

Cac hi€u an can theo doi sy thay doi khau vi mon an cua cac nhom khach hang. Trong nhimg ndm
1970 cac khach ha‘}ng tuoi maéi tmdng thanh an rat nhi€u cac logi thit mau do; trong nhitng nam 1980 ho
thich ga va ca nhi€u hon; vao dau nhitng ndm 1990, gidi tré the hé X (sinh vao nhimg nam 1960-1970 -
nguoi dich chu thich) va thich cac mon an bang tay (mon nachos - cua Mexico, hanh chién) va rat it quan
tdm an cac mon an ¢6 1oi cho strc khoe cua the hé sau chién tranh (sinh tir 1946-1964). rang cac hé thong
ctra hang an can phai theo doi sy thay doi khau vi thire an nhu vay. Ngay ca ga khong 16 nhu McDonald’s
cting khong thé chi dya vao mon hamburger duy nhat, ma con phai dua thém cac mon thit ga khac va cling
da thi diém mon pizza va rau tron.

Cac cong ty con phai theo ddi su thay dbi co cAu dan sb trong cong chung My. Nguoi My da trang
(khong phai gdc My La tinh) s& tro nén thiéu s6 vao nim 2050. Dén s6 My goc Phi du k1en s tang gap
doi tir 32 triéu vao nam 1992 1€n 62 triéu vao nam 2050; trong cung thoi gian d6 dan s6 gbe My La tinh
d}I kién s& tang 3,5 lan tu 24 triég 1én 88 tri€u; va dan s6 goc Chau A va T}}éi Binh Duong du kién tang ba
lan tir 13 tri¢u 1€n 41 triéu. Nhi€u cong ty dang tim cach khai thac xu thé nay. Ngén hang Banc One tai
Columbus, Ohio da cu mdt pho chu tich ti€p thi la nguoi goc My la tinh v6i nhiém vy 1a khai thac thi
truong My la tinh dang ndy no. Banc One gén dy dd in trén cac to séc hinh anh cta nir ca si La tinh noi
tieng Selena da bi giet hai. Goya, mét cong ty thuc pham tai New Jersey, hau nhu chi tap trung chuyén
vao thi truong My La tinh, ban hon 700 cac moén an chinh va trang miéng mang khéu vi chinh thong
Mexico cho céc cura hang an gia dinh cua nhiing ngudi noi tieng Tay Ban Nha. Avon, mot cong ty ban
hang tryc ti€p 16n nhat trén the gidi, da thué hang ngan tro 1y ban hang ngudi My goc Phi d€ ban san
pham cua minh cho nguoi tiéu dung My goc Phi; Tap chi Black Enterprise da bau chon Avon la mot trong
“25 noi tot nhat d€ nguoi da den dén lam viée.”

Tat ca di€u trén nodi 1€n tam quan trong cua viéc nghién ctru cac dac diém
dan s6 ctia moi nudc, khong chi 1a nude My. Khi cac cong ty phat trién ra toan
cau, ho s¢ bi 161 cuon dén cac nudc dong dan so, cac chinh phu 6n dinh, va suc
mua cao. Dan so0 hoc phai l1a xuat phat diém trong nghién ctru ting nudc cua
ho.

CAC XU THE KINH TE. Néu chi c6 dan so thoi thi chua du dé tao ra mot
thi truong. Nguoi dan phéi san sang, mong muodn va cd kha ndng mua. Va stic
mua thi hau nhu luc nao cling dugc phan bd khong déu gitra nhiing nguoi tiéu
dung va gitra cac cong ty khach hang.

Trong truong hop nhiing ngudi tiéu dung, cac cong ty s€ phan chia ho thanh
cac tang 16p c6 thu nhdp cao, trung binh, va thap. Mot s6 cong ty - chiang han
nhu Coca-Cola va Hershey’s — thi phuc vu ca ba tang 16p nay; cac san pham
ctia ho c6 gia thanh thip va stc thu hat rong. Tuy nhién, hau hét cac cong ty
san xuat hang ti€u dung chi thiét ké mot loai san pham chung hay mot s6 loai
san pham cho tung nhom thu nhép khac nhau. Hang Ferrari thiét ké 6-t6 cho
nhiing nguoi rat giau, con Hyundai lam ra xe hoi v6i thuong hiu khac nhau de
dap tng nhu cau cua ngudi tidu dung v6i “thi tién, muc dich, va c4 tinh” khac
nhau.

Khi tang 16p trung luu chiém phan 16n tai mot nude, nhiéu nha san xuat sé
thiét ké loai xe cho tang 16p trung luu. Trong nhitng nam gan ddy, phan bo thu
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nhap tai Hoa Ky ngdy cang trd nén chénh 1éch hon véi ty 1é phan trim ngudi
ngheo va nguoi giau tang lén. Piéu nay khién cho cac nha san xuat va cac nha
ban le tap trung vao chién luoc “Tiffany” hay “chién lugc Wal-Mart”, hay ca
hai trong mot s6 truong hop. Ho nhén ra viéc tap trung vao tang 16p trung luu
tro nén kém hap dan khi sy ting truong dién ra ¢ hai thai cuc.

Céc cong ty khong ngimg theo ddi tinh hinh kinh té va rat chu y dén cac du
doan kinh té. Néu c6 tin tirc, thi nguoi tiéu ding va cac cong ty s& giam bot chi
tiéu, va chinh diéu nay lai tré thanh 1oi tién tri iung nghiém 1am cho tinh hinh
cang xau thém. Trai lai, néu nguoi tiéu dung va cac cong ty lac quan, van tiéu
ding mot cach thoai mai hon, thi chinh diéu nay s& dua lai nhung tin tirc tbt
dep.

Céc cong ty thuong theo ddi mot cach déu dan cac chi s6 vé sy lanh manh
ctia nén kinh té, chéng han ty 1€ ngudi ¢6 cong an viéc lam, ty 1€ 1ai suit, mirc
do vay ng cua nguoi tiéu dung, mirc d6 hang ton kho, tinh hinh san xuat cong
nghiép, va xay dung nha ¢ moi. Ho lap ké hoach kinh doanh cho nhiing nam
sap t6i dua trén co so cac dy kién hién nay vé tinh hinh kinh té.

LOI SONG. Nhitng ngudi thudc ting 16p cung mutc thu nhdp nhu nhau
nhung c6 thé theo dudi 16i song rat khac nhau. Mot nguoi gidu c6 co thé duy tri
mot 16i sdng xa hoa duogc biéu thi bang chiéc xe Ferrari, dong hd Rolex, cac bo
quan 4o Valentino, va nhiéu chuyén du lich. Nhitng nguoi khac ciing giau co
nhu vay, nhung lai duy tri mét 16 séng tiét kiém, dugc biéu thi béng lao dong
can man, tan tién, va than trong trong tiéu duing.

Céc 16i sdng khac nhau dugc thé hién thong qua cdc hoat dong, moi quan
tam, va chinh kién ctia con nguoi. Loi sdng khac nhau dugc gan bang céi tén
khac nhau, nhu Hippi, Yuppi, hay Bao thu. Sy phan loai chinh thirc 16i song 1a
dua vao sy phan tich dia Iy dan s6 hoc. Cong ty Claritas Inc, da 1ap ra hé $6
PRIZM (Chi s xép loai tiém ning theo thi trudng cac ma vung), theo d6 phan
chia hon 500.000 céng dan Hoa Ky séng trong ctung khu vyc thanh 62 nhém c6
16i séng khac nhau,an thé PRIZM. Céac quan thé nay tinh dén 39 nhan t6 khac
nhau dugc tap hop lai thanh nam chung loai: (1) trinh d¢ gido duc va mirc do
sung tac, (2) chu ky séng cia gia dinh, (3) mic d6 do thi hoa, (4) mau da va
chung toc, va (5) muc do di doi chd ¢. Cac quan thé ndy mang theo céc biét
danh khac nhau nhu 1a Cdc khu nha cua gioi quy toc, Khu nha cua nhitng
ngueoi thanh dat, Coéng dong nguoi huu tri tré vé qué nha, Nhitng nguoi deo
sung ngan va ldi xe tai nhe, va Nhitng ga dong qué. Dwdi ddy la ba qud‘n thé:

Nhitng woc mo My (American Dreams); Phan khuc nay dai dién cho tang 16p
moi xudt hién, kha gla nguodi ban x1, song tai cac thanh pho 16n. Nhitng nguoi
thudc ting 16p nay gan nhu chic chin s& mua xe nhap khau, doc tap chi Elle, an
ngil cdc Mueslix, choi quﬁn vot cudi tudn, va mic quﬁn bo thoi thugng. Thu
nhdp trung binh hang nam cua ho 1a khoang 46.000 do la.

Cong nghiép nong thon (Rural Industrial): Quan thé nay bao gom cac ho tré
tudi sdng & noi tap trung cic cong s& va nha may. Léi séng cia ho duoc dic
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trung bai chiée xe tai, doc tap chi True Story, udng sira va an banh mi nudng, di
cau cd va an cac mon nhiét doi. Thu nhép trung binh hang ndm 1a 22.900 do6 la.

Ao len cashmere va cdu lac bg choi gon (Cashmere and Country Club): Day
la tang 16p bung nd dan so sinh ra sau thé chién th hai, hién dang chuyen sang
tudi gia nhung co cude song sung tic & ngoai 6. Nhimng nguoi nay hau nhu
chic chan s& hitu xe Mercedes, doc tap chi Golf Digest, thay d6i mén an
thuong xuyén, di du lich Chau Au, va dung loai ti-vi cao cap. Thu nhdp binh
quan hang nam 68.600 do la.

Céac nha tiép thi sir dung chi s6 PRIZM dé tra 101 cac cau hoi nhu 1a:
Quan thé nao (theo cac khu dan cu hay mi ving dija 1y) s& c6 khach hang tiém
ning tot nhat? Nhimg dia diém nao s& cho co hoi vé dia 1y tot nhat? Phuong
tién khuyen mai nao va nhimg sy thu hut nao dén duoc khach hang tlem nang
t6t nhat? Cac nha tlep thi truc tiép, nhu Spigel, sir dung céc thong tin vé quan
thé dia Iy dé quyét dinh s& gui catalog qua duong buu dién dén dau? Cong ty
Helene Curtis, dé tiép thi cho dau goi dau Suave, da dung PRIZM dé nhan dién
ra cac cong dong dan cu tdp trung nhiéu cic nit cong nhan tré tudi, nhitng
nguoi phu nit ndy da hudng tmg rat thuan loi ddi véi cac thong diép quang cdo
no6i rang dau goi Suave 1a khong dat tién, nhung cé thé lam cho bd toc cia ho
«trong cyc ky dep.»é thdng cac cira hang sach Barners & Noble dat cac cira
hi¢u cia minh tai noi tap trung nhiing nguoi co tién va hoc thirc, vi ho s& 1a
nhitng khach hang mua rat nhiéu sach.

Céc nha tiép thi ciing cd ging phat hién ra nhiing su thay doi vé 18i séng.
Mot cong ty nghién ctru thi truong Yakelovich tién hanh diéu tra thuong xuyén
thai d6 ctia nhirng khach hang va hanh vi cta ho d6i voi van dé sirc khoe va rén
luyén than thé, cac thoi quen dn udng va khau vi, yéu t6 lién quan dén ton gido
v.v...Chang han, mot bao cdo theo ddi cu thé cua Yankelovich c6 thé chi ra
nhitng nguoi d6 tré lai an loai thit mau dé nhiéu hon,d6 1a tin vui cho mot sd
nha tiép thi nao d6, nhung 1 tin budn cho cac nha tiép thi khéc.

Mot nha tuong lai hoc ¢6 anh hudng 16n hién nay 1a Faith Popcorn, nguoi
viét cudn The Popcorn Report (Ban bao céo bip rang) va sau d6 1a cubn
Clicking (Nhan chudt). Bang 5-3 néu ra mudi xu hudng ma Popcorn dd nhan
dién duoc.

Bang 5-3 Muoi xu thé 16i song theo Faith Popcorn

1. Gidam nhip diéu song (Cashing out): Xu hwéng chuyén sang nhip song bét ciang thang va
thodi mai hon. Ching han nhu nhiing nguoi hanh nghé chuyén mén tai cac d6 thi dong diic nao nhiét bong
dung bo nghé va chuyén vé ving thén qué & Vermont hay Montana dé lam cac cong viéc don gian nhu
lam cho t6 bao nho tai dia phuong, quan 1y cac quan tro, nha hang, hay tham gia mot s6 ban nhac. Ho cho
rang viéc lam cang thing tai cac - cong s¢ la khong bo cong stre. O day con c6 yéu td cua sy hoai ¢ mudn
tro lai cac gia tri xwa ctia cudce sdng thi t nho voi khong khi trong lanh, cac trudng hoc an toan, va nhimng
nguoi lang giéng chén chat, mdc mac.

2. An minh (Cocooning ) xu hudng thu minh vao bén trong khi bén ngoai tré nén gay gat va
dang so. Nhleu nguoi dang bién ngdi nha ciia minh thanh cai t6 kin. Ho bién minh thanh “nhiing chiéc di
vang” dan mét vao chiéc ti-vi, xem cac chuong trinh phim, dit cic mén an san chuyén dén nha, £oi tho
dién dén trang tri lai noi that, sir dung may dién thoai tu dong tra loi dé sang loc nguoi goi dén. Bé chéng
lai t6i pham ngay cang ting va cac t¢ nan xa hoi khac, nhiéu ngudi ¢6 16i sdng an minh trong 4o giap dang
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trén ky, xay dung cac boong-ke. Ty bao toan la phuong chm chinh cua ho. Lbi séng nay con duge the
hién & nhimg nguodi 4n minh di dong, ho an udng trén xe 6-t6 va lién lac dién thoai tir xe 6-t6. L6i song 4n
minh da duoc xa hoi hoa giai thich cho viéc hinh thanh mdt nhém nhé nhitng nguoi ban tu tdp voi nhau dé
chuyén tro, va “bu khu “ véi nhau.

3. Cuea sieng lam nghé (Down-aging): Cua sing 1am nghé 1a xu thé c6 nhitng hanh dong va suy
nghi tré trung hon tudi. Nhiing tai tr goi tinh thoi nay la cac nir dién vién dién anh Cher (trén 45 tudi),
Elizabeth Taylor (trén 60 tu01) nam dién vién Paul Newman (trén 65 tu01) Nhiéu nguoi gia dang chi tiéu
nhiéu hon cho viéc an mac quan 4o cua ngudi tré tudi, nhudm toc, va giai phiu tham my. Ho lao vao cac
hoat dong vui choi, ¢b tinh c6 nhing hanh dong thuong xa la voi tudi tac ctia ho. Ho mua sim nhimng do
choi ciia nguoi 16n, tham dy cac cude cim trai, va cac chuyén di du lich mao hiém.

4. 4. Léi song ldp di. (Egonomics): La 16i séng muon tao ra tinh cach riéng biét dé nguoi
khdc nhin nhan va cu xtr voi minh khac véi nguoi khac. Bay khong phai 1a chu nghia vi ky ma don gian
chi 12 mudn minh khac nguoi thong qua cdi ma minh s& hitu va trai nghiém. Nguoi ta ngay cang dat mua
cac loai tap chi it ngudi quan tam, tham gia nhimg nhém it nguoi c6 st ménh rat hep; va mua sim quin
a0, xe ¢d va dd trang stc lam riéng theo s¢ thich cua khach hang. Ldi séng 1ap di dem dén cho cac nha
tlep thi mdt co hoi canh tranh bang cach moi chao nhiing san pham, dich vy va nhiing sy trai nghiém theo
y thich cua khach hang.

5. Léi song phiéu heu gid twong: Cude phiéu luu gia tuong dép tmg nhu cau ngay cang ting cua
con ngudi mudn sy giai thoat vé tinh cam dé bu dip cho sy nham chan cong viéc hang ngay. Ngudi ta thé
hién nhu cau nay thong qua cac ky di nghi, an uéng cac mon an la, di choi khu cong vién Disneyland va
cac khu cong vién gia tuong khac, trang tri lai ndi that nha ctra theo kiéu Santa Fe v.v...Ddi véi cac nha
tiép thi, sy ham mudn cudc phiéu luu 13 co hoi dé ho tao ra cac san pham va dich vy gia tuong hoic dua
thém céc nét gia tuong vao cac san phim va dich vy hién c6 ciia ho.

6. Nhitng nguoi bdn tram cong ngan viéc (99 lives): tram cong ngan viéc 1a tinh trang bi dat
ctia nhitng ngudi ¢6 nhiéu vai trd va trach nhiém — nhu cac ba me dam dang (SuperMom), ngoai cong viée
di lam hang ngay, con phai ndi tro cham soc con cai, di mua sam v.v...Nhiing nguoi nay cam thay ho
khong ¢ du thoi gian va c¢b ging tiét kiém thoi gian bang cach sir dung may fax va goi dién thoai trén xe,
an tai cac hiéu thirc an nhanh v.v...Cac nha tiép thi co thé dap ung nhu cau nay bang cach tao ra cac
doanh nghiép tiép thi quan thé - tap trung tt ca cac loai dich vu vao mét sé noi, nhu 1a “Video Town
Laundrette,” mot trung tdm tp trung cac co s& gidt ui, phong tap thé duc, dap xe trong nha, cac may
photocopy, may fax, va noi cho thué 6.000 video cac loai.

7. S.0.8 (Ctru vét xa hoi ciia chiing ta): S.0.S 1a dong luc ctia mot s6 nguoi ngay cang dong
mudn 1am cho xa hodi ¢ trach nhiém hon d6i véi ba linh vuc (goi 1a “3E”) quan trong”: Mdi trudong
(Environment), Giao duc (Education), va Pao dirc (Ethnics). Nhitng nguoi nay tap hop thanh cac nhom dé
van dong tinh than trach nhiém d6i vi xa hoi cua cong ty va timg cong dan. C4c nha tiép thi khuyén cac
cong ty cta ho tién hanh tiép thi bang cach thé hién tinh than trach nhiém ddi v6i xa hoi nhiéu hon, theo
cach 1am cua cac hiang The Body Shop, Ben & Jerry’s, Levi Strauss, va cac cong ty quan tim dén cong tac
xa hoi khac.

8. Nhitng thii vui nhé: Nhitng khach hang 1am viéc qua cang thing c6 nhu cau thinh thoang bdi
b6 tinh than. Ho co thé khong ¢6 kha niang sim chiéc xe hoi BMW nhung c6 thé mua chiéc xe may BMW.
Ho c6 thé an cac mon dn co lgi cho sirc khoe vao cdc ngay trong tuan va roi thuong thirc mén kem hao
hang Hagen-Dazs vao ngay cudi tuan. Ho c¢6 thé khong di du ngoan hai tuan tai chau Au, nhung thay vao
d6 1a mot chuyén di du lich ba ngay trén bién Carribé. Cac nha tiép thi phai nhan ra cam giac vé nhiing su
mét mat thua thiét cia nhidu nguoi tiéu ding va tir d6 1a cac co hoi dé dem dén cho ho nhitng thii vui nho
nham nang cao tinh than cta ho.

9. Sinh tén: Sinh ton 1a dong luc cua mot ) nguoi mudn séng tho hon va mét cude séng tbt dep
hon. Ho nhén ra 16i séng via qua co thé s& 1am hai ho - nhu dn cac mon @n ¢6 hai cho strc khoe, hat thude
14, tho khong khi 6 nhiém, sir dung cac doc duge. Nguoi ta tré nén co trach nhiém véi ban thin minh vé
chim séc strc khoe va lua chon cidc moén an ¢6 lgi cho strc khoe, luyén tap than thé déu dan hon, nghi ngoi
nhiéu hon. Céc nha tiép thi c6 thé dap ing nhu ciu nay bang cach thiét ké ra cac san phim va dich vu c6
lgi hon cho stic khoe cua nguoi ti€u dung.

10. Nguweoi tiéu ding cdn trong: La nhitng nguoi khong con dung thir cc loai sén pham kém chét
luong va dich vu khong dat tiéu chuén. Ho doi héi cac cong ty phai than thién hon. Ho doi hoi cac cong ty
phai thu hoi cac loai xe “chanh chua” (khiém khuyét) va phai hoan tra tién ddy du. Ho dat mua cac to bao
bao v¢ nguoi tiéu dung nhu National Boycott News va Consumer Reports, gia nhap hot MADD (Hoi cac
ba me chong lai 1ai xe uéng rugu), va tim hiéu danh sach cac cong ty tét, cic cong ty xau. Cac nha tiép thi
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phai 1a nguoi thé hién luong tim cia cong ty cua minh trong viéc dem lai san pham va dich vu ¢ tiéu
chuan chat lugng cao cho cac khach hang ctia minh.

Nguon: Ban tom tit nay trich ra tir nhitng trang khac nhau trong The Popcorn Reports cua Faith
Popcorn (New York: Harper Business, 1992)

CONG NGHE. Tt ca cac cong ty déu gip phai tinh trang gian doan cong
nghé, néu khong noi 1a lac hau vé cong nghé. Ban tinh nay duogc thay bing may
tinh co hoc, rdi dén lugt nd duoc thay thé b::ing may tinh tay va roi dén may vi
tinh. Pia nghe nhac 78 vong/ phut dugc thay bang dia 33, sau d6 bang may ghi
am r6i dia CD. Viéc phdu thuét thoat vi bang dao md duoc thay thé bang phau
thuat noi soi bung.

Nhiing su thay doi nhu vay c6 anh hudng nghiém trong dén nhiing ngudi
dang dan dau thi trudng hién tai, nhimg nguoi d dau tu 16n vao cong nghé hién
thot. Cong ngh¢ hién thoi thudng bi cac cong ty mdi thach thie, vi ho coi do la
niém hy vong dé chiém linh thi trudng. V& nguyén tic, ngudi din dau thi
truong ciing phai doi méi, tham chi phai tu lam thit (self-cannibalization). Mot
cach dé danh bai ddi thu canh tranh 1a tin cong vao ban than minh trudec.
Nhitng nguoi thanh thao nhat trong vi¢c tu lam thit c6 thé 1a cac cong ty Nhat
Ban nhu 1a Sony, Casio,va Canon. Chang han, cong ty Casio dua ra dong hd
deo tay k¥ thuat s6 c6 ca may tinh nho, sau d6 dua ra phién ban méi co tinh
ning mang theo 50 sd dién thoai trong bd nhé cua déng ho; rdi lai dén phién
ban méi hon, chira hon mét trim s6 may dién thoai; rdi phién ban méi sau d6
c6 ca sb gio trén thé gigi. Cac ddi thu canh tranh thay kho c6 thé theo kip voi
nhip di€u tu lam thit qua nhanh cta Casio.

Hang Sony thyc hi¢n viéc ty lam thit béng cach loai bo. Akio Morita, cuu
chu tich cong ty Sony sau khi tung ra mot san phim méi nhu may nghe nhac
mang theo ngudi Walkman thuong 1ap ra ba nhom cong tac. Nhom thir nhat c6
nhiém vy thiét ké nhiing cai tién ngan han s& dua vao loat may Walkman tiép
theo; nhom thir hai c6 nhiém vu thiét ké cai tién may Walkman trung han; va
nhom thir ba ¢6 nhiém vu tim ra san phém méi dé dao thai Walkman.

Céc cong ty can phai hinh dung dugc duong di kha di trong cong cudc phat
trién cong nghé. Khi nhén ra ¢ nhiéu dudng di khac nhau, cic cong ty phai dit
cuoc vao cong nghé nao sé gianh thang loi. Nghién ctu thi truong thudng
khong gitp dugc gi nhiéu trong truong hop nay.

Diéu d6 c6 nghia 1a cac cong ty deu gap rui ro khi ho 601 maoi va cling nhu
khi khong d6i méi. Vi tri dan dau vé san pham s& thudc vé mot vai cong ty nao
biét cach lam thé nao dé khong ngimg d6i mai san pham thanh cong nhu 1a cac

cong ty 3M, Merck, Sony, va Gillette. Nhitng cong ty nay thuc hién qua trinh
d6i méi nhu cong viée hang ngay, bang mot hé thong Go-Nogo (tiép tuc - dimg
lai), gitip hd trg cho cac phuong an thanh cong va cat giam thoi gian cho cac
phuong an that bai.

Céc cong ty khac phat dat 1a nho dong vai tro cua ké nhanh chong di theo.
Ho theo ddi cac ddi thu canh tranh dua ra san pham hay dich vu méi roi nhanh
chéng sao chép, bt chudc, va it rui ro, va it tdn kém hon. Rui ro chinh cta ho
1a ho ludén ludn ding sau va khong bao gid chiém dugc thi phan din dau.
Ngudi di tién phong vao thi truong thuong 1a ngudi chién thang va gitr vi tri
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dan dau thi trudng mic du ciing co trudng hop ngoai 16. Steven Schnaar tién
hanh phan tich 28 nganh cong nghiép ma nhimng ké bt chudc lai vuot qua mit
nhitng nha sang ché. Piéu quan trong 1a nhitng ké di theo nhanh c6 thé chién
thang; con di theo chdm thi it khi thanh cong.

CHINH TRI/ LUAT LE: Céc cong ty ciling can phai theo ddi dién bién tinh
hinh chinh tri, phap 1y, va luat 1& c6 thé c6 anh hudng t6t hodc xdu dén hoat
dong kinh doanh ctia minh. M6t coéng ty dugc pham co thé bi anh hudng boi
mot nghi si ¢6 thé luc néu ngudi nay dua ra kién nghi vé luat 1& méi, hay nguoi
dung dau mai cua Cuc thuc phém va Dugc mudn thit chit viée quan 1y hon so
vGi nguoi tién nhiém. Nhitng dién bién vé tinh hinh chinh tri c6 thé lam dao 16n
trong nhay mat viéc lam an phat dat ctia cong ty. Hau hét cac cong ty déu phai
theo ddi rat chat ché nhimg dién bién chinh tri, luat 1¢ va thi hanh phap luat.
Nhiéu coéng ty con mudn gay anh huéng dén qua trinh hoat dong chinh tri nita.
Ho quyén gbép cho cac dang phai chinh tri1 va cac nha lap phép; ho tai trg cho
cac nha van dong hanh lang; va ho tung ra cac quang cdo va bao lanh cho cac
bai bao dé cung b vi tri cho cac nhan vat do.

2. Moéi trudng cong viéc

Céc cong ty can c6 cac thong tin vé cac d6i tuong then chdt ma ho tuong tac
trén thuong truong. Cac ddi tuong then chot nay dugc dic trung boi ba chir C,
d6 1a ngudi tiéu dung (consumer), cong tac vién (collaborator), va ddi tha canh
tranh (competitor).

Nguwoi tieu dung

Nguoi tiéu dung 1a chi nhitng con nguoi va cac to chirc mua cac san pham
dé sir dung hay dé ghép vao mot san pham khic. Ho mua cac san pham nay
khong phai vi muc dich ban lai. Viéc phuc vu va lam thoa man nguoi ti€u dung,
tat nhién s& 1a 1y do ton tai chinh ctia chién lugc tiép thi. Dé c6 thé lam tét, doi
hoi phai biét nhiéu thir vé& nhitng nguoi tiéu dung muc tiéu. Cac cau hoi chinh
duogc tap hop lai thanh mot nhom gdm bay chit O sau:

Nhitng nguoi tiéu dung la ai? Nguoi c¢6 nhu cau
(Occupant
Ho cdn va muén cdi gi? Déi tuong (Objects)
Muc dich ho muén théa man? Muc dich
(Objectives)
Ai tham gia vao quyét dinh mua hang? Cac to chuc
(Organizations)
Nhitng nguoi tiéu dung dwa ra quyét dinh mua Céc hoat dong
hang bang cach nao (Operations)
Khi nao nguwoi tiéu ding t6 ra san sang mua Céc dip (Occasions)
hang?
Ngueoi tiéu dung thich mua hang ¢ dau? Cac cua hang phan
phoi (Outlets)
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Mot cong ty thuong dwa vao cac nha nghién ctru thi truong va nhan vién ban
hang cua minh d€ c6 dugc cac cau tra 101 cho nhiing céu hoi trén. Cac cau tra
161 s€ 1a co s¢ cho mdt md hinh vé cac nhan t6 chu yéu thic day hanh vi cua
nguoi tiéu dung. Sau d6 mo hinh nay s€ dugc dung lam co s¢ cho viéc xay
dung chién lugc tiep thi. Tat nhién, nguoi ti€u dung s€ thay doi theo thoi gian,
va do do cong ty can phai dinh ky hiéu chinh lai quy m6 ctia minh>

Cdc cong tac vién

Céc cong tac vién bao gém tat ca nhiing dbi twong trong mot truong
cong viéc, nhitng nguodi gitp stc cho cong ty trong viéc thyc hién cac hoat
dong cua minh va dé dat duoc muc dich ciia minh ddi véi nhirng nguoi
tiéu dung. D6 1a nhig ngudi trung gian, cac nha cung cip, cac dai dién
tiép thi, va cac dai dién cung cép hau can

NHUNG NGUOI TRUNG GIAN. Nhitng nguoi trung gian 14 nhiing
con ngudi va cac t6 chirc dimg giita nha san xuit va ngudi tiéu dung nhu
1a cac nha phan phdi, nha budn, cac dai 1y, va cac nha méi gidi. Cac nha
phan phdi (con c6 tén goi 1a nha ban si trong nhiéu nganh budn ban) mua
cac sd luogng 16n rdi ban cho cac nha budn (con goi 13 nha ban 18). Nguoc
lai, cac dai ly va cac nha moéi gidi khong s hiru hang hoa nhung s€ duoc
hudng hoa hong khi tim nguoi mua.

Céc nha san xuat c6 thé ban hang truc tiép cho ngudi tiéu dung hay
ban thong qua ngudi trung gian. Cac nha san xuét st dung nhitng ngudi
trung gian khi nhitng nguoi nay hoat dong c6 hi¢u qua hon va c6 kinh
nghiém hon trong viéc tiép can v6i khach hang muc tiéu. Xoa bo nhing
nguoi trung gian khong x6a bo duge céng viée phan phdi. Nha san xut
phai quyét dinh liéu nhitng nguoi trung gian c6 thé 1am coéng viéc nay hiéu
qud hon hay khong. D61 khi nhitng ngudi trung gian 1am khong cé hi¢u
qua va nha san xuét phai nhay vao tiép thi truc tiép. Ngay nay chung ta
dang chimg kién mot sy ting 1én dang ké viéc tiép thi truc tiép cua cac
dich vu ngén hang va bao hiém.

Khi quyét dinh st dung nhitng nguoi trung gian, nha san xuat phai
xem ho vira 1 khach hang vira 1a d6i tac. Nha san xuét can phai hiéu duoc
nhu ciu cta ho, muc dich, va cic hoat dong cua ho va phai dua ra diéu
kién mua ban va sy hd trg viée ban lai dé gianh dugc cam tinh va sy trung
thanh cta hg. Ching nao ma nhitng nguoi ban lai duge hudng muic thu
nhap tuong d6i tot va c6 mbi quan hé t6t véi nha san xuat thi ho sé& tiép tuc
ban va quang b cac san phdm cta ho. Mot s6 nha san xuit con sot sing
chuyén sang budc tiép theo, dbi xir v6i nhiing nguoi ban lai nhu 14 d6i tac,
13 ngudi vira tim cach cai thién san phim vira cai thién hiéu qua cta qua
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trinh phan phdi. Ching han hing Milliken & Company goi nhitng ngudi
ban lai cuia minh 1a “Cac dbi tac vi loi nhuan” va nd luc cung cap cho ho
cac cong cu dé giup ho thanh cong.

CAC NHA CUNG CCéc nha tiép thi tap trung chu ¥ vao khia canh cau
cua kinh doanh chtr khong phai khia canh cung thuong gay kho chiu cho
nha tiép thi. Lam thé nio ma anh c6 thé ban dugc nhimng chiéc 6 to khong
duoc ché tao t6t? Lam thé nao ma anh c6 thé ban dugc dd nodi that vin
phong khi anh ta budc phai néi cho khach hang la phai cho 6 thang nita
maoi co hang?

Chat luong va kha ning hop tac ctia cac nha cung cp cliia mot cong ty
s& c6 tac dong 16n dén sy thanh cong ciia cong ty nay. Nhimng nha cung
cép ban hang kém chét lugng, giao hang cham, kho tiép can hodc dé bi
dinh cong sé& 14 nguyén nhan gay ric rdi cho sy ton tai cia cong ty. Mic du
vy nhiéu cong ty lai khong tranh cac nha cung cdp nhu vdy bdi vi ho
chip nhan nha thau thap hon va khong xay dung duoc cac mdi quan hé tét
va lau dai v6i cac nha cung cdp. Nhitng nha san xuit nhu vy 1a ngudi
“tiéu tién xu thi khon ngoan, con tiéu tién dé)ng thi dai dot” (Tuc ngit Anh-
ngudi dich chu thich). Cac nha cung cap “gia ré” thuong 1a tén kém nhét.

Céc nha cung cép tot khong phai nhimg ngudi phong khoang nhur thé
vi ho bi troi bude bai cac ddi thu canh tranh hodc thiéu ning luc dé phuc
vu mot khach hang méi. Thuat ngit tiép thi nguoc chi ra trudng hop mot
cong ty c¢b gang thuyét phuc cac nha cung cp do du dé trd thanh nha cung
cap cho minh. Chang han, mdt nha san xuét cac may moc xay dung c6 thé
nham dén mot nha san xuit may bom thity luc Thuy Pién va c6 thé phai
dua ra nhiéu diéu kién hip dan nham thu hat cong ty Thuy Dién nay lam
nha cung cap cho minh.

Hau hét cac nha san xudt dang c6 xu hudng dung cac nha cung cap it
hon nhung chat luong t6t hon. Cac cong ty nhu 1a Ford, Motorola, va
Allied Signal d3 cit giam sé lugng cac nha cung cép tir 20 dén 80%. Cac
cong ty ndy mudén mdi nha cung cip duoc lua chon s& cung cap cho ho
mot hé thdng cac chi tiét cAu thanh 16n hon. Ho ciing muén nha cung cip
duoc lya chon khong ngung dat dugce viée cai thién chét lugng va két qua
cong viéc, trong khi ha thip gia cung cip hang nam theo ty 1& phan trim
nhat dinh. Céc cong ty ndy lam viéc chit ché véi nha cung cap trong qua
trinh phat trién san phim. Chang han, hing Chrysler 1a mot dién hinh
trong viéc xdy dung cac mdi quan hé chit ché véi cac nha cung cap va cu
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xtr voi ho nhu 13 cac dbi tic cia minh trong viéc cing nhau nghién ciru cai
thién san xuat va cung cip hau can.

Hang Whirlpool ciling 1a vi du minh hoa cho céch Iam van minh trong
vi€c cu xur vdi cac nha cung cép. Trudce khi thiét ké mot loai may giat mai,
céc k¥ su, cac nha tiép thi va cac nhan vién cung ung ciia Whirlpool xac
dinh cu thé yéu cau chét lugng va mirc o gia ca cho céc loai chi tiét béng
thép, cic dong co va cac chi tiét khac. Bo phan cung cip s& tim kiém céc
nha cung cip nao trd thanh “nhitng ddi tac chién lugc tot nhat”, tic nhimg
nguoi c6 thé dem dén su két hop tot nhat giira chét luong, k¥ thuat, dich
vu va gid ca. Nhitng nha cung cdp dugc lya chon s& cung tham gia voi
Whirlpool trong cac cudc nghién ctru vé thiét ké va cai thién san pham tiép
theo. Muc dich cua viéc nay la tao ra cach nhin coi cong ty va cac nha
cung cép la mot “hé thé)ng dem lai gié tr1” v&1 hy vong c6 thé vuot 18n trén
dbi thu canh tranh trong viéc dép ung cic yéu ciu cta khach hang muc
tiéu.

Céc cong ty can phai nim thong tin cip nhat vé cac nha cung cip va
nang luc san xuit, két qua hoat dong, va cac van dé dang gip phai. Nho
kiém soat dugc hé thong canh bao som dé phat hién trudc cac van dé vé
chat lwong va kha ning cung cép clia nha cung cip, cong ty co thé tranh
duoc rac roi do khong thuc hién dugc cam két dap tng nhu cau cua minh.

CAC TO CHUC TIEP THI. Pé dat dugc muc dich kinh doanh cac
cong ty can c6 quan hé v4i nhiéu to chie tiép thi - cac cong ty quang cdo,
cac cong ty xac tién thwong mai, cac cong ty ban hang truc tiép qua buu
dién, cac cong ty quan hé cong chiing. Cac t6 chiic nay hoat dong rat khac
nhau. Viéc chon dung hay sai cic to chirc nay c6 s& co anh huong toi su
thanh bai cia cong ty. Cac cong ty can xac 1ap mot hé théng dé tham dinh
va thuong xuyén kiém nghiém dé dam bao cac t6 chirc nay hoat dong dat
mirc yéu cau.

Céc t6 chirc cung tng hdu can. Cac cong ty con dya vao nhiéu t6 chirc
cung ng hdu can - cac cong ty van tai kho béi, va cung tng - dé bao dam
ngudn cung cip dau vao va phan phdi dau ra mot cach c6 hiéu qua. Cac
chi phi hau can va nha cung cép sé gitp cong ty tiét kiém dang ké chi phi.

Cdc doi thii canh tranh.

Cac cong ty can c6 thong tin chinh xac vé cac dbi thu canh tranh cta
minh. D4i thi canh tranh tryc tiép nhit cua cong ty s& 1a ddi twong hoat
dong gidng voi cong ty nhat: D6i thu canh tranh ndy ciing s& ban hang vao
cung thi trudng muc tiéu va cing sir dung t6 hop tiép thi twong tw. Poi thi
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canh tranh s& tré thanh ddi tha chi phéi néu ho chiém duoc ty 1€ khong can
xtng cac don dat hang khi ca hai cong ty cung tham gia d4u thau kinh
doanh. Nhung néu ddi tha canh tranh 1a ké thua cudc trong hau hét cac
cudc dau thau, thi ddi thii canh tranh d6 tré thanh d6i tha phu thude. Cong
ty can quan tdm chu yéu dén ddi thu canh tranh chi phdi.

Céc cong ty con phai dé mat dén cac ddi thu & xa hon, 13 nhiing cong
ty nguy hiém hon ding vé tiém nang. Mot cong ty dé bi chon vii bai mot
cong nghé méi hon 13 boi cac dbi thi dang ton tai cia minh. Mot nha may
lién hop thép nhu US Steel khong chi can quan tim dén cac nha may lién
hop thép khac, ching han nhu Bethlehem, ma con phai quan tim dén su
canh tranh cta cac nha may thép nho nhu Nucor, cdc nha may luyén nhom
nhu Reynolds, va cac nha san xuét chat déo nhu 1a GE. Tét ca céc loai vat
liéu ndy dang thay thé vat liéu thép trong nhiéu Gng dung. Mot sé nha
quan sat tin rang méi de doa chinh dbi véi bat ky cong ty nao khong phai
1a tir cac ddi thii canh tranh hién thdi ma cac d6i tha canh tranh tiém ning.

Viy cong ty can biét gi vé cac dbi thii canh tranh ctia minh? Piéu can
biét vé cac d6i tha 1a cic muc tiéu, cdc chién luoc, diém manh va diém
yéu, va cac khuén mau phdn ieng ciia ho. Bang 5-4 1iét ké mot sé cau hoi
céc cong ty can co cau tra 10i vé cac ddi thu ctiia minh.

Bang 5-4 Cac ciu hoi vé d6i thii canh tranh

Cac muc tiéu

*

Vé co ban ddi thii c6 theo dudi kha nang sinh 10i nhu hién nay hay khéng? Su ting truong thi

phan? Su din dau cong nghé?

*

Péi thi quan tAm nhiéu hon dén van d& tan cong 14n san hay, hay ciing ton tai hoa binh?

Cac chien luoc

*

Péi thu dang mudn gianh chién thing bing cach nao: Gia ca thap hon? Chét lugng cao hon?

Dich vy thip hon? Chi phi thdp hon?

*

Nhitng hanh dong ctia d6i thii canh tranh vé co ban 1 ngén han hay>
Piém manh va diém yéu?
* Nhitng diém manh hon cta dbi thu so v6i cong ty chiing ta 14 gi?

* Nhimg diém yéu chu yéu nao cuia d6i thi ma chung ta c6 thé khai thac?

Cdc khuén mau phan irmg?
+ P4i thu s& phan tmg nhu thé nao néu chung ta ting gia? Ha gia?

e Doi thu s& phan tng nhu thé nao néu chung ta tin cong bang cach ting ngan sach cho
khuyén mai hay d6i ngii ban hang?

Bang cach nao mot cong ty c¢6 thé thu nhdp mot thong tin tinh bdo
vé canh tranh nhu cac cau hdi ¢ bang 5-4 néu ra? Co6 nhiéu cach dé
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cac cong ty thu nhép tinh béo:

1. Ho ra soat cac bao, tap chi, cac an phém khac dé tim kiém cac
thong tin vé cac dbi thi. Ho nghién ctru cac quang cdo, nhin bao bi,
va nhitng 101 phat biéu cua ddi thu. Ho thuong thué cac dich vu suu
tam, luu gitr tu liéu qua sach bao cho muc dich nay.

2. Ho nghién clru cac trang web cua dbi thu trén Internet, trong d6 co
thé néu ra cac chi tiét ctia san pham, gia ca, théng tin vé san pham
moi, cac chinh sach va gia tri cua cong ty, cac bo phan chirc nang
va co ciu to chirc cua cong ty, va thong tin vé cac dia diém kinh
doanh, van phong lam viéc, mang ludi phan phdi va cac trung tam
dich vu.

3. Ho thué hin mot s6 nguoi, tir cong ty ctia ddi thi canh tranh dé
gitip cong ty hiéu rd ddi tha vé nép nghi, ¥ twong méi va cach phan
ung.

4. Ho diéu tra qua cic nhan vién ban hang ctia minh va nhiing ngudi
trung gian, dé biét duoc v kién va kinh nghiém cuda ho ddi voi mot
doi thu cu thé.

5. Ho xéc 1ap chuan muyc két qua hoat dong cua ddi thu thong qua ndi
chuyén véi cac khach hang, nhitng ngudi ban 1¢, cac nha cung cp,
va cac nha tu van. Ho c6 thé “mua bi mat don dit hang” cta d6i
thu. Ho ciing mua va thay d6i k¥ thuat cua doi thu.

Mot van dé kho khan 13 cac thong tin vé canh tranh thudng phan tan
rai rac khip noi trong cong ty. Bé khic phuc van d& nay, mot sé cong
ty da thiét 1ap mot bd phén tinh bdo canh tranh, c6 nhi¢m vu thu thép
thong tin vé ddi tha canh tranh va tham muu cho cong ty dinh ra muc
tiéu canh tranh. Mot sd cong ty c6 cach lam khac, ho cir mot s6 nhan
vién chuyén trach vé mot s6 ddi thi cu thé va cung cép cho cong ty
nhitng thong tin can thiét.

+ M6i treomg cong ty

Cac cong ty 1a noi luu triv rat nhiéu tu liéu ndi bo phong phi, bao
gom tu lidu vé cac don dit hang, doanh sd, chi phi, mirc d6 ton kho,
cac khoan ¢, cac khoan ng, va nhiéu dé muc khac. Cac nha quan ly st
dung thong tin nay dé chuan bi cho viéc du kién doanh sb, nguon von,
cac bao cao 15 13, cac bao cao quyét toan tai san, lwu luong tién mat.

Mot tu lidu rat quan trong la co so dir liéu vé khdach hang voi céac
thong tin chi tiét vé khach hang nhu cac giao dich da thuc hién, dic
diém, va phan tmg cta khach hang. Nhung thong thuong cac thong tin
chi tiét vé khach hang chi nam trong dau ciia nhan vién ban hang hay
trong may tinh xach tay cta ho. Khi mot nhan vién ban hang chuyén
hay nghi viéc, thi thong tin d6 c6 thé ciing bi mét luén. Dé khic phuc
tinh trang ndy, nhiéu cong ty di ap dung cic hé thong bin hang tu
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dong theo do6 céac thong tin trong mdy tinh cia nhan vién ban hang sé
duoc chuyén tai hang ngay vao may chu cua cong ty va luu giir tai do.

Céac cong ty con to chire co s¢ dir liéu v€ san pham ma cac nhan
vién ban hang co thé chuyén vé may tinh ctia minh dé kiém tra cac dic
tinh san pham, cac loi ich va nhiing 1y 1& dé thuyét phuché thng t6i
tan, nhan vién ban hang c6 thé gidi thidu cho khach hang xem san
pham trén man hinh may tinh xach tay cia minh va tham chi con thiét
ké cac bd sung stra ddi san pham theo ¥ mudn cua khach hang. Nhan
vién ban hang cé thé dua ra gia ban tai chd va tham chi c6 thé in ra ban
hop dong mua ban néu khach hang dong y mua.

+ Cac phwong phap thu thap théng tin

Véi céc loai thong tin ma cac cong ty can co, cdu hoi dit ra 1 lam
thé nao dé thu thap cac thong tin nay mot cach c¢6 hiéu qua. Thong tin
vira ¢ gia tri vira ton kém. Mot cong ty c6 thé mat qua nhiéu chi phi
cho viéc kiém duoc thong tin, din dén nhiing 161 binh luan nhu Ia,
“Chung ta dang chim ngap trong bién thong tin ma van thay khat tri
thire”. Co nhitng su khac biét rat 16n giita dir lidu, thong tin, tri thirc,
va tri tué. Néu céac dit lidu vé thi truong khong duogc xur 1y thanh thong
tin, tir thong tin bién thanh tri thire, va sau cung tri thirc tré thanh tri
tug, thi hau hét cac dit lidu d6 1a vo ich.

Cac nha nghién ctru tiép thi phan biét ba cach tiép can thong tin
theo sy khac nhau vé chi phi va gia tri. Theo tht ty ting 1én vé murc d6
chi phi, thi d6 13 quan sdt, dir liéu cdp hai, va dir liéu cdp mot.

Quan sat

Céc nha quan 1y cong ty c6 thé biét rat nhicu diéu nhd viéc quan sat.
Ngudi Nhat ¢6 cau: “dimg dé y dén miéng néi ctia nguoi khac ma hay
cht ¥ bude chan cia ho”. Cac nha nghién ciru tiép thi ctia hang Toyota
vao nhitng nam 1970 di dén quan sat tai cac bén dd xe gan cac siéu thi
16n va tap trung quan sat k¥ nhitng nguodi mua hang di chat hang tap
pham cuta ho vao thung xe nhu thé ndo. Dua vao cac quan sat nay, ho
d3 thiét ké lai thung xe Toyota c6 khong gian rong hon va dé dang dua
cac goi hang vao hon. Trong mot trudng hop khac, mot tong giam doc
cua cong ty dugc phém 16m ctia Nhat da dong vai mot bénh nhan duogc
dua vao bénh vién dé quan sat xem cac bac si va y ta chira tri cho bénh
nhan nhu thé nao.

Céac cong ty phan mém ciing biét dugc nhiéu nhd quan sat nhimg
ngudi st dung hang du cua ho di sir dung va bd sung diéu chinh phan
mém d6 nhu thé nao; d6 1a nhimng can cir dé ho cai tién phan mém dua
ra tiép theo. Cac nhan vién cta cong ty c6 thé thu dugc nhiéu thong tin
quy bang cach dén xem céc cira hang cua dbi thu canh tranh, quan sat
nhitng ngudi mua hang tai chd va trao doi truc tiép vo1 ho. Mac du
viéc quan sat thudng chuwa thé dem lai nhitng bang chimg vitng chéc c6
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hé thong nhung nd chic chin s& dem lai nhitng gép ¥ va bo ich cho
cudc nghién ctru tham do.

Dit liéu cap hai

Dt liéu cép hai 1a nhitng dir 1i€u dang tdn tai duoc thu thap vi mot
muc dich khac. Cac nha nghién ctru thuong Xuét phat tr viéc xem xet
cac dir liéu cp hai dé xem liéu Van dé cua ho co thé duoc giai quyet
mot phan hay toan bo ma khong can phai thu thap dir liéu cap mot t6n
kém. Nguoi ta c6 thé thu thap dir liéu tir vo s cac xuat ban va cac tap
chi hodc ¢6 thé mua cac dir liéu thuong mai tir cac cong ty nhu 1a A.C.
Nielsen, Information Resources, Simmons, hay Dun & Bradstreet.

Dir liéu ccfp mot

Khi nhitng dit liéu can c6 chua c6 hodc lac hau, thiéu chinh xéc,
khong day du hay khong dang tin cdy, nha nghién ctru s& phai tién
hanh thu thap dit liéu cap mot voi chi phi cao hon. O day can c6 su lua
chon giita cac cach khac nhau nhu 13 phéng vin truc tiép timg nguoi,
nghién ciru nhém tiéu biéu, diéu tra qua thw tir hay dién thoai va thiét
ké thir nghiém.

PHONG VAN TRUTC TIEP. C6 nhiing tinh huéng khi ma mot cong
ty can to chirc cac cudc phong van dai v6i nhiéu ca nhan. Cac nha
nghién ctru tiép thi truong thu thap thong tin theo cach nay dbi véi cac
du an du dinh dua ra hay van dé gip phai. Ngudi phong van thuong
dua ra mot loat cac cau hoi bﬁng ca hinh thitc mé ra kin. Tién hanh
phong van ca nhéan 1a ton kém do chi phi cho viéc t6 chiic cac cude
phong van va doi khi do ngudi dugce phong van doi tra tién, chiang han
truong hop phong van cac gidi chuyén moén nhu cac bac si, luat su va
cac ky su tu van.

NGHIEN CUU NHOM TIEU DIEM. Nhom tiéu diém 1a nhém tip
hop tr sau dén muoi ngudi, 12 nhimg nguoi duoec moi dén tham du
cudc trao doi trong mot vai gid véi nguodi diéu khién chuong trinh
chuyén nghiép dé thuc hién vé ban chit cua san pham, dich vu, to
chtrc, hay cac van dé tiép thi khac. Nhitng ngudi tham du thudng duoc
tra mot khoan thu lao nho cho viéc tham gia vao nhém tiéu diém.
Nguoi diéu khién chuong trinh phai khach quan, c6 hiéu biét vé dé tai
thao luan. Nguoi diéu khién chuong trinh can khuyén khich thao luan
tu do va dé dang, dé nhing nguoi trong nhom noi 1én tinh cam va
nhimg suy nghi sau kin cua ho. Pong thoi nguoi didu khién chuong
trinh can tap trung vao chu dé cua cudc thao luan. Noi dung cude thao
luan duogc luu trix bang ghi chép, hay ghi am, ghi hinh sau d6 dugc nha
quan 1y nghién ctru dé hiéu dugc suy nghi, thai do, va hanh vi cua
khach hang.

Tac gia da tung quan sat mot nhom nguoi tiéu dung c6 thu nhap
trung binh khi ho thdo luan vdi nhau c6 nén mua mot loai xe hoi nhé
moi ra hay khong sau khi ho di ngdi 1ai chiéc xe vai phut trude do.
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Nhirng 161 binh luan xuit hién nhu sau: N6 qué nho; c6 vé nhu nd
khong an toan khi c¢6 su c¢b giao théng; gia ca qua cao; no chi dung tét
khi di mua sam gan chiéc xe nay 'hop v6i nit hon nam. Nhimng nhén
xet nay gy ra moi quan ngai 16n d6i véi thlet ke ctia chiéc xe.

Cac nhom tiéu diém 1a mot hinh thuc rat tot, dé tham do céc v kién
va cam nghi ctia khach hang. Tuy nhién, cic nha nghién ciru can phai
tranh khai quat hoa két qua nay cho toan bo thi truong muc tiéu, vi
rang quy mo cua mau diéu tra 13 qua nho va viéc chon mau khong phai
l1a ngau nhién.

PIEU TRA QUA THU TU VA PIEN THOAL Trong khi quan sat
va 1ap cic nhém tiéu diém 1a nhitng bién phap hop 1y nhat cho viéc
nghién ctru thim do, thi diéu tra thim do 12 bién phap tot nhit cho viéc
nghién ctru md ta. Cac cong ty tién hanh diéu tra thim do dé tim hiéu
vé kién thirc, niém tin, s& thich, va sy hai 1ong cua khach hang, va dé
do luong cac mirc do trong mot pham vi dan s6 muc tiéu. Néu cudc
diéu tra duoc tién hanh ding din va mac dd sai sd dinh trudce. Diéu
dang tiéc 1a nhiing diéu kién nay rat it khi dugc thyc hién trong viéc
ldy mau tir dam dong con ngudi. Cac ngudn goc cua su thiéu khach
quan co thé 1a do cac cau hoi dugce soan thao kém chat luong, nhiing
nguoi duge phong van duge dao tao kém hoic thiéu trung thuc, va
nhimg ngudi dugc héi y kién tra 16i khong chinh xac va thiéu trung
thye. Diéu quan trong nhat 13 ty 1& hudng Gng cua nguoi duoc chon léy
mau ngau nhién 1a rat thap. Cac nha nghién ctru thuong hai long néu
ho nhan dugc ty 16 hudng tng 30% d6i véi cac cude diéu tra thu tir, va
diéu tra qua dién thoai c6 dugc ty 1¢ huong tmg 60% ciing s€ lam cho
céc nha t6 chire rat hai 10ng. Ngay nay c6 rat nhiéu cudc tir chdi tra 10
cudc diéu tra vi ho ban cong viéc nhidu hon hoic ho nghi ngd cudc
diéu tra chi 1a binh phong cho y d6 ban hang. Du voi ly do gi thi ty 1€
nguoi huong ng thap khi duoc hoi ¥ kién, dic biét néu nguoi tra 10
rat khac biét véi nhitng nguoi khong tra 10, s& 1am cho bién phap nay
tré nén kém tin cay. Dé tnh tinh trang nay, cac cong ty chi nén dua vao
cac hang nghién ctru thi trudng c6 uy tin, c6 kha nang chuyén mon cao
trong linh vuc nghién ciru diéu tra tham do du luan.

CAC CUOC THU NGHIEM. Cudc nghién ctru cé gia tri khoa hoc
nhit 13 cudc nghién ctru thir nghiém. N6 doi hoi phai lwa chon céc
nhom dbi twong phu hop véi dé tai nghién ctru, dua ho vao thir nghiém
trong cac diéu kién khac nhau, kiém soat cac bién so sai lac, va kiém
nghiém nhiing sy khac biét gitra cac két qua phan hdi nhan duoc co v
nghia vé mat théng ké hay khong. Tuy thudc vao mirc do cac yéu to
sai lac dugc loai trir hay kiém soat dén dau méi co thé lién hé hé qua
quan sat thay véi cac biéu s trong cac diéu kién khac nhau. Muc dich
ctia nghién ctru thir nghiém 13 tim ra cidc mdi quan hé nhan qua bang
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cach loai bd nhitng sy giai thich trai ngugc nhau tir nhitng sy khac biét
quan sat thay.

Léy vi dy, hiang DuPont mubn thir nghiém hiéu qua cua viéc
thay d01 chi phi quang céo cho san pham son tinh theo ty 1¢ phan trim
doanh sd. Gia sir DuPont thuong bo ra 5% doanh s6 cho quang cao. Dé
thay d6i, DuPont chon ra nhiéu thanh phd sanh ngang nhau va chi
7,5% doanh s6 dé quang cdo tai mot sd thanh phd, 5% cho mot s6
thanh phd khac, va 2,5% cho cac thanh phd khac con lai. Néu nhu
doanh sb khong ting 1én & cac thanh phd di du kién 7,5% cho quang
c40, hay 1a doanh sé giam dang ké & cac noi chi chiém 2,5%, thi co vé
nhu muc chi phi 5% la mirc chi phi quang céo thich hop hon ca.

+ Quan ly hé thong thong tin

Xet dén tam quan trong to 16n cua thong tin tiép thi dang tin cay va
thu’c té cac thong tin nay nim rai ric cac noi trong cong ty thi mdt van
dé can dit ra 1a cac cong ty nén thiét 1ap mot trung tam tiép thi (MIC).
Trung tdm nay s& dugc bd tri cac nhan vién c¢6 nang luc trong viée xdc
dinh cdc nhu cau thong tin, chudn bi cac cong cu nghién cuu, thu thap
va phdn loai théng tin, danh gid chat heong théng tin va phd bién
thong tin dén tay nhitng ngudi ra quyét dinh.

Doi ngil nhan vién nay ciing s& quan 1y mot hé thdng hé tro quyét
dinh tiép thi, 1a mot tap hop duoc lién két lai voi nhau cla cac dit lidu,
cac hé thdng, cac cong cu va ki thuat véi su hd tro ctia phdn mém va
phan ctng theo d6 doanh nghiép sé& thu thap va giai quyét cac thong tin
lién quan tir mdi truong kinh doanh va 16 1am cin ctr dé dua ra hanh
dong tiép thi. Cac nhan vién MIC c6 kha ning phan tich cac dit liéu
bang cach st dung cac mé hinh théng ké hién dai nhu 1a phép hoi quy
boi, phan tich biét s0, phan tich hé s0, phan tich nhom, va phan tich
lién két. Cac nhan vién nay ciing c6 thé ap dung cac mé hinh ra quyét
dinh tinh vi cho viéc phan khuc thi truong, dinh gia ban va kinh phi
quang céo, phan tich thong tin dai chung, va lap ké hoach hoat dong
cho d6i ngii ban hang. Ngiy nay nhiéu cong ty dang sir dung cic mé
hinh duogc trinh bay trén Bang 5-5

Bang 5-5 Mot s6 mé hinh ra quyét dinh néi tiéng

BRANDAID: Mgt m6 hinh t6 hgp tiep thi linh hoat tap trung vao cac san pham tiéu dung
dong goi ma cac thanh phan cua nd la nha san xuat, cac doi thu canh tranh, nhitng nha ban 1é,
nguodi tiéu dung, va moi trudng kinh doanh ndi chung. M6 hinh nay cé cac tiéu moé hinh vé
quang céo, dinh gia ca ve canh tranh. M6 hinh nay dugc danh dau bai sy két hop sang tao giita
su phan doan, phan tich lich su, truy nguon goc, thir nghiém hién truong, va kiém soat sy thich
nghi. z

CALLPLAN: M6t m6 hinh giup cac nhan vién ban hang xac dinh s6 lugng cudc goi thuc
hién trong mdt thoi gian nhat dinh cho tiing khach hang trién vong va khach hang hién c6. M6
hinh nay c6 tinh dén thoi gian di lai va thoi gian ban hang. M6 hinh nay da dugc thir nghiém ¢
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hang United Airlines véi mot nhom thir nghiém véi két qua lam ting doanh sé ban so véi mot

8
nhom binh thudng 1a 8 %.[_]

DETAILER: M6t mé hinh gitip cac nhan vién ban hang xac dinh cin goi dén khach hang
nao va dua ra timg san phim nao cho timg cudc goi nhu thé. M6 hinh nay dugc xac 1ap chu
yéu cho cac nhan vién ban duoc pham goi dén cac bac sinoi ho co thé dua ra khong qua ba
san pham cho mot cudc goi. Trong hai truong hop ap dung mé hinh nay gitp lam ting loi

NV )
nhuan déng ké.

GEOLINE: M6 hinh ding cho viéc thiét ké ra cac ving lédnh thd théa man dugc ba nguyén
tdc: Cac lanh thd phai ting véi kha niang ban hang, mdi lanh thd phai co cac khu vuc ké cén,
va céc lanh thd phai nhé gon. Pugc biét c¢6 nhidu truong hop ing dung mo hinh nay thanh

. [10]
cong.

MEDIAC: Mot md hinh giup ngudi quing cdo mua quang cdo trén phuong tién truyén
thong dai chiing trong mét nim. Ké hoach quang céo bao gom phan chia phan khiic thi truong,
du kién doanh s, tiém nang, bién d6 loi nhuan giam dan, cac van dé vé lang quén, thoi diém
. . 11

va cac ké hoach quang céo cta doi thﬁ.[_]

PROMOTER danh gia cong viée xtc tién thuong mai bang cach xac dinh cac doanh s6 san (1a
muirc doanh s6 khi khong cé xtic tién thuong mai) va do ludng do ting I1én so v6i mirc san nho co

L  [12]
xuc tién thuong mai.

ADCAD d2 xuat loai hinh quang cao (mang tinh khéi hai, mot biéu hién trong cudc song ...)
nén dung theo cac muyc ti€u tiép thi va cac dac tinh cla san phém da duogc xac dinh, thi truong muc
tiéu va tinh canh tranh.

COVERSTORY xac dinh hang loat cac dit liéu ban hang da dugc tap hop lai va viét ra bao céo
Cgis g [13]
tom tat bang tieng Anh.

6. Cac cau héi de suy nghi

Vi1 sy bung n6 cua khoi lugng dir liéu, s phd bi€n ngay cang rong
cua cadc may vi tinh toc d§ cao, va nhu cau cap bach cua cac cong ty tai lap
lai cong viéc ti€p thi cua minh, ching ta c6 thé hinh dung mot sy tién bd
nhanh chéng cua cai goi la nganh ky thudt tiep thi (Marketing
engineering). Cac nha ti€p thi trude day hau nhu chi dua vao cac mo hinh
dinh tinh 1am thé nao dung céc cong cu tiép thi dé c6 tdc dong dén nhu
cau, nhung ngay nay ngay cang cd khd ndng c6 thé do luong dugc mod
hinh va h¢ qua tac dong ctia nd6 mdt cach chinh xac hon. Rat nhiéu cong cu
va cac vi du drinh bay trong cudn sich gan day cua Lilien va
[14]

Rangaswamy.

Trong Trung Tam Théng tin tiép thi, mot sb cong ty con 1ap ra mot bo
phan goi 1a Phong tro choi chién tranh, 1iy d6 1a mot cach dé theo doi
theo thoi gian thuc cac dién tién trén thuong truong va dua ra cac quyét
dinh theo thoi gian thuc. Cac td chirc tai chinh toan cau va dic biét 1a cac
hang hang khong, can phai ra cic quyét dinh theo thoi gian thuc. Nha tu
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van Brodley Gale dd mé ta chi tiét chic ning ctia Phong tro choi Chién
15
h 2
Tuong lai cta viéc thu thap, phan phdi, va luu giit thong tin 12 day hta
hen néu xét dén cach tiép can nhanh chong ddi voi "nén kinh té ldy

tran

Internet lam trung tdm" (ne-centric economy). Nho c¢6 may vi tinh va
Internet, cac cong ty co th thiét 1ap ra mot Intranet dé phan phét thong tin
nhanh; mot Intranet dé trao d6i cac dit liéu va y tudng giita cong ty voi
khach hang, cac nha cung cip va cac nha phan phdi; va Internet dé tim
kiém va luu giit vo s6 khoi luong thong tin dang c6 trén mang thong tin
toan cau World Wide Web. Tat ca nhiing diéu nay htra hen mdt thoi dai
méi cta chién luge tiép thi dua trén co sé tin hoc.

Duéi day ching t6i néu ra véi ban mot vai cau hoi vé thuc trang cua
hé thdng tinh bao tiép thi cua ban.

1. Trong cong ty ciia ban c6 mot trung tim quan 1y thong tin (MIC) dé
thu thap, xir Iy, va pho bién thong tin dén cac nha quan 1y can dén cac
thong tin nay hay khong?

2. Cong ty clia ban c6 tién hanh 1am cac du doan vé tinh hinh dén sé hoc,
xu thé kinh té, 16i séng, cac xu thé cong nghé¢, tinh hinh chinh tri/ luat 1¢
hay khong? Cong ty ctia ban di dau hay di theo nguoi khac trong viée
nhan ra cic co hdi mai phat sinh tir sy thay d6i ciia méi truong?

3. Cong ty c¢6 du kién dang cac van dé phat sinh tir cac méi quan h¢ voi
cac khach hang, cic nha ban 1¢é va cac nha cung cap? Néu khong, can
bién phép gi dé lam h¢ thong canh bdo sém?

4. Lam thé ndo dé ban cai tién dugc cach thu thap va xt 1y dir liéu lién
quan dén cac d6i thu canh tranh hién tai va trong tuong lai?

5. Ban c6 hai long v6i viée nhitng ngudi nghién ctu tiép thi dua ra cac
thong tin dang dugc st dung? Ho c6 duoc cép du kinh phi dé lam viéc
nay hay khong? Ban c6 goi ¥ gi dé cai thién tinh hinh nay?

6.  Cong ty ctia ban c6 ding mo hinh hién dai nao dé ra quyét dinh vé
tiép thi hay khong? Néu khéng thi tai sao?

vi. THIET KE TO HQP TIEP THI

Mot san phdm s& khong con 1a san pham trir phi né ban dwoc.Néu khong, né chi 1a mot hién
vat cua vién bdo tang.-Ted Levitt

C6 lgi thé canh tranh thi chang khac gi ¢6 cy sung trong cudc du bang dao.- V6 danh

NHIEU NAM TRUOC PAY Giao su Neil Borden tai truong Kinh
doanh Harvard dd néu ra mot sd hoat dong ctia cong ty c6 thé anh hudng
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dén nguoi mua hang. Bat ky cong ty ndo ciing c6 thé ké ra mot danh sach
dai nhiing hoat dong dé cua minh. Ch:fmg han, mot cong ty dugc cod thé
gy anh huong dén hanh vi ké don ciia bac si bang canh goi dién ban hang
ha gi4, cho khong cic hang mau, viét cac bai ding trén tap chi, ding quang
c4o trén tap chi, va tai tro cho cac hoi nghi y hoc. Borden goi ¥ rang tat ca
nhiing hoat dong nay tao ra mot “t0 hop tiép thi” va can duoc lap ké hoach
hai hoa dé c6 tac dong t6i da. Cac cong ty can xac dinh hiéu qua chi phi
clia cac cong cu to hop tiép thi khac nhau va can xac 1ap mot to hop tiép
thi tao ra loi nhuan t6i da cao nht.

Mic du ¢6 nhiéu hoat dong tao nén td hop tiép thi, cac hoc gia da tim
ra mot cach phan loai dé c6 thé dé nhin thay rimg giita cdy hon. Vao dau
nhitng nim 1960, Gido su Jerome MC Carthy da dé xuéng mét to hop tiép
thi gdm c6 bdn chit P: (production), gid cd (price), dia diém (place), va
xiic tién thirong mai (promotion). Mdi chit P dén luot né lai bao gdm
nhiéu hoat dong khac nhau (xem hinh 6-1). Trong thoi gian gan day, da co
nhimg d¢ xuat dugc dua ra dé chi tiét hoa hodc thay doi t6 hop tiép thi nay.

Trong chuong nay trudce tién chung ta xem xét thuc trang hién nay cua tu

duy 4P. Sau d6 s& 1an luot di vao xem xét cu thé ting chit P.

I. Tw duy 4P ngay nay ) , ‘ 7
Theo khuon kho 4P cac nha tiép thi doi hoi phai quy¢€t dinh vé san pham

va cac dac tinh cia nd, dat ra gia ca, quyet dinh cach phan phoi san pham,

va lira chon cac phuong phap dé xac tién thuong mai. Mot sb nha phé binh
cam thay rang 4P bo sot hodc coi nhe mét s6 hoat dong quan trong. Vi du:

1. Cac dich vu nam ¢ dau? Chcfng le vi dich vu khong bat dau bcing chir P
nén c6 dit 1y do dé bé sét ching. Cau tra 101 1a cac dich vu nhu 14i xe taxi
va cdt toc cling 1a san pham. Ching duoc goi 13 cac sdn phdm dich vu.
Va cac dich vu di kém theo san phém, ch:fmg ban giao hg‘mg, lép dat, va
huan luyén, cling 1a cac thanh phan cia san pham. Mot s6 hoc gia va cac
nha thuc hanh thich dung tir nglt “sy chao hang” (offering) hon la tur
“san pham”. Chao hang s& mang ¥ nghia chung hon.

2. Bao bi nam & dau? Phdi chdng bao bi khéng phdi la mét trong nhing
yéu t6 then chot trong viéc tiép thi hang tiéu ding? Céac nha tiép thi s&
tra 101 rang bao bi ciing 12 mot thanh phan cta san phim va khong can
phai li¢t ké n6 thanh chir P thir nam.

3. Nhan vién ban hang nam ¢ dau? Phai ching doi ngii ban hang khong
quan trong trong tiép thi kinh doanh? Cac nha tiép thi coi luc luong ban
hang nhu 1a mot cong cu trong chir P xtc tién thuong mai. Lap luan ctua
ho 13 nhitng cong cu xtc tién thuong mai thi ¢6 rat nhiéu va thuong cd
thé thay thé 13n nhau. Chang han, birc thu ban hang truc tiép qua buu
dién co thé dugc mo ta 1a “nhan vién ban hang c6 canh bay”.
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Tat ca diéu trén noi 1én rang nhiéu hoat dong ma cé ve nhu da bo sot
khong nam trong tiép thi 4P da duoc gop vao mot trong 4P r0i (xem hinh 6-
1). Tuy nhién,tac gia cubn sach nay cho rang nén dua thém vao hai chir P
nira vi nd cang ngdy cang quan trong, dic biét trong tiép thi toan cau. Do la:

 Chinh tri (politics). Hoat dong chinh tri co thé c6 anh hudng 16n dén
doanh so Néu duoc thong qua cidm quéang cao thudc 14, thi s& c6 hai dén
doanh s6 thudc 14. Néu doi hoi cac cong ty thép lap dit thiét bi kiém soat
6 nhiém, thi diéu nay s& lam ting doanh s cua thiét bi kiém soat &
nhiém. Do vay cac nha tiép thi co thé muén dung dén van dong hanh
lang va hoat dong chinh tri dé tac dong dén nhu cau cua thi truong.

x Cong ludn (public opinion). Nhitng dong thai ciia dan chung thong qua
cac tam trang va thai dd madi cua ho ¢o thé c6 tac dong dén mbi quan tam
ctia ho dbi véi cac san pham va dich vu nao d6. Vao nhimng thoi gian
khac nhau, cong chiung My quay lung lai v6i viée ti€u thu thit bo, sira,
hodc nhitng hoat dong khac. Cac cong ty ban thit bo va stra s€ khong
chiu ding im. Ho tai trg cac chién dich dé tac dong vao cong ching dé
cong ching cam thay an toan hon trong viéc mua va tiéu thu cac san
pham cta ho.

Vén dé khong phai & chd can phai c6 bon, sau, hay muoi chir P ma lai 1a

& chd khuon khd nao 12 hitu ich nhat trong vi¢c thiét ké ra chién lugc tiép

thi. Cing nhu cac nha kinh té dung hai khai niém chinh 1lam khuén kh cho

su phan tich, do 1a cau va cung, nha tiép thi coi 4P nhu 1a mot tu dung cac
cong cu co thé giup chi dan vach ra ké hoach tiép thi ctia minh.
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Hinh 6-1 Khuén kho 4P

T6 hoyp ti€p

Sim phim thi Dic didm
Srdadang 4 Céickéoh
Chét hoong St bao him
Thié ké Sur phan loai
Pic &ém Cacwi tr
Tén thoong hifa Kho
Bao bi Vanti
Kich o
Dich v Gid i Xisc tifn thwony mai
Teila Giim gii Quing cio

This han thanh tian Quan hé cling cheing

Biéu kién tin dmg Tiép thi tryc tiép

Bay gid con c6 mot phé phan khéc, twong dbi dung, néi rang khai
niém 4P la theo cach nhin thi truong cua moi nguodi ban hang, cha
khong phai theo canh nhin ctia nguoi mua hang. Nguot mua, khi can
nhac mot 101 chao hang dugc dua ra, c6 thé ho khong nhin theo cach cua
nguol ban hang. Mo1 mdt chit P trong 4P c6 thé dugc mo ta tot hon

6
bang bon chit C theo cach nhin cia ngudi mua hang. L16]
Bén chir P Bén chir C

San pham (Product)  Gi4 trj ctia khach hang (Customer Value)
Gia ca (price)  Chi phi ddi véi khach hang (Cost to the customer)

Dia diém (Place) Su ti¢n lgi (Convenience)
Xuc tién thuwong mai (Promotion) Sy giao tiép
(Communication)

Nhu vay 1a trong khi cic nha tiép thi quan tdm dén viéc ban san
pham, thi nguoi tiéu dung quan tam dén viéc mua mot thir gia tri hodc
mot giai phap cho van dé cua ho. Va nguoi tiéu dung quan tdm dén
nhiéu thir hon 14 gia ca, ho con quan tam dén tong chi phi bo ra dé co
duoc san pham. Khach hang muén san pham va dich vu c6 thé dén tay
ho mdt cach tién loi nhat co thé duge. Cudi cung, khach hang khong can
dén xuc tién thuong mai, ho can cé su giao tiép hai chiéu. Cac nha tiép
thi c6 thé 1am tét cong viée cua minh hon néu trude tién ho suy nghi
thong qua bon chit C cua khach hang va sau d6 dua trén co s¢ d6 dé xay
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dung bdn chit P. V4i nhitng nhan thic chung d6, bay gio chung ta
chuyén sang xem xét ky hon tung chir P.

San pham (Product)

Nén tang ctia moi hoat dong kinh doanh 1a san pham hay sy dap ung.
Cong ty déu nham toi muc dich lam chu san pham hay sy dap tmg cua
minh khac biét va tét hon dé co thé khién cho thi truong muc ti€u ua
thich san pham va co thé tra gia cao nhat.

Nhsu khac biét c6 thé dugc tao ra tir cac san phém khéac nhau vé mirc
do. O mot thai cuc san phém dugc goi 1a cadc hang hoa co ban, nhu la
céc hoa chat co ban, kim loai, trai cdy va rau qua, mudi an vv...Tai ning
tiép thi duoc thir thach nhiéu nhat dbi voi san pham duoc goi 1a hang
hoa co ban nay. Nhung s& khong khon ngoan néu luén ludn coi san
pham 13 nhitng hang héa co ban. Hang hoa don gian 1a san pham cho
doi dé dugc tao ra su khac biét. Hay xem xét cac vi du sau day vé cac
truong hop thanh cong trong viéc tao ra sy khac bi¢t cuia “hang hoa”.

« Thit gd Perdue: Vai nim trudc day Frank Perdue quyét dinh nudi ga
theo cach lam thé nao dé anh ta c6 thé bao dam thit gd mém. Anh ta
quang céo trén truyén hinh nhu sau, “Can phai c6 con ngudi cimg ran
moi nudi duge cho thit ga mém.” Ngay nay thit ga mang thuong hi¢u
Perdue chiém 30% thi phan tai mién dong nudc My va ban véi gia
cao hon 10% so v&i thit ga khong c6 thuong hiéu. Perdue dua ra két
luan nhu sau: “Néu ban c¢6 thé tao ra sy khac biét cho mot con ga
chét, ban c6 thé tao ra su khac biét cho bat cir cai gi”.

« Ca phé Colombia: Mdi khi mot nha san xudt ca phé hay nha ban I¢
muon quang cao mot loai ca phé thom ngon, ho thuong noi rang ho
d3 dung ca phé Colombia 14 loai ca phé t6t nhat, nhung ca phé hat tir
Brazil, Argentina, va nh1eu noi khac co thé cling sanh ngang v0i no.
Tuy nhién, ¥ nghia do van ton tai, dugc hd tro boi quang céo rang ca
phé Colombia van 1a ca phé tt nhit thé giéi. Cac loai “hang hoa”
khac da tao dugc su khac bi€t trong tam tri nguoi ti€u dung va thu
hut duoc loi cao hon la dira Hawail, khoai tady Idaho, va pho mat
Wisconsin.

« Thuoc ld Marlboro: Mui thom cta hau hét cac loai thube 14 ¢6 huong
liéu noi tiéng 14 gan gidng nhau. Rat nhiéu ngudi hit thudc khong thé
phan biét duoc thuong hi¢u thudc 14 ho dang hut trong mot cudc thir
nghiém bit mit. Piéu nay cho thay su khac biét dugc tao ra thuong
ton tai trong tam tri nguoi ti€u dung chir khong phai trong san pham
c6 thue, diéu nay co vé nhu duge khang dinh bai thuc té chi 1a mot
thuong hiéu Marlboro, chiém t&i 30% thi phan trén toan thé gidi. Su
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khéc biét chinh hinh nhu dugc dua trén chién dich quang cao béng
hinh 4nh dan cao boi thd kéch. Nho pha 18n thude 14 mot hinh tuong
d3 duoc phd bién rong khip, Philip Morris d3 tao dung Marlboro
thanh thuong hiéu thudc 14 hang dau trén thé giéi

+ Ruou Vodka Absolut: Theo dinh nghia co6 tinh phap 1y thi cac loai rugu
vodka 1a nhu nhau. Trong mot cudc thir nghiém bit mat, hau hét
nhirng nguoi tham du khong thé phan biét dugc thuong hi¢u ruou ho
dang ubng thir. Mic du vdy, mot trong cac thuong hiéu ruou vodka
hang dau thé gidi co tén 1a Absolut, dy 13 thuong hiéu cua Thuy
Dién, chir khong phai ctia Nga noi tiéu thu rugu vodka nhiéu nhat.
Absolut d3 1am thé nao dé tao nén dugc sy ua thich d6i véi “hang
héa” ctia minh? Chu yéu 13 théng qua mot chién dich quang céo tuyét
voi trong d6 cir mot vai thang mot quang cao Absolut mdi lai xut
hién, do mot hoa si khac sang tao hinh anh chai rugu Absolut noi
tiéng dang 1on von dau do trong buc tranh. Nhimg ngudi yéu thich
ngh¢ thuat va van hoa mudn chiéu d3i bira com ti cua cho khach
khira ciia minh b'fmg ruou vodka dugc rot tir chai rugu Absolut. Diéu
ma Absolut da 1am 13 thuyét phuc bang sirc manh ctia “thdm my tiép
thi”.

« Cdc logi vai dacron, nylon cua Dupont. Hang Dupont xtng dang voi
uy tin trong viéc tao ra cac loai vai moi voi nhiéu tinh chét tuyét voi
khac nhau. Hang dit ra mot céi tén rat dang nho cho tung loai san
pham. Sau khi cong ty Dupont khong con gitr doc quyén sang che thi
cac ddi thu cling dua ra san pham tuong tu, vé co ban rat glong san
pham cua cong ty ciia cong ty va gia con ré hon. Nhung cac ddi thu
canh tranh khong thé dung tén thuong hiéu do Dupont tao ra. Con
khach hang thi van ua thich mua cac loai vai c6 tén dacron, nylon,
orlon v.v...mac du c6 nhiéu loai vai khac chét luong tuong duong va
gia ré hon.

Két luan rat ra 1a “hang hoa’co thé tao ra duogc su khéac biét thuc su
hodc chi v& mit tam 1y. o1 khi co thé tao ra mot sy khac biét thue su
nhung khong 16n (nhu truong hop thit ga Perdue), d6i khi dia diém xuat
XU tao ra su khac bi¢t (nhu trong truong hop ca phé Colombia), doi khi
mot hinh twong c6 thé duge gin vao hang hoa (thudc 14 Malboro hay
ruou vodka Absolut), va do1 khi st dung tén riéng co thé dem lai su
khac bié¢t (cac loai vai cua Dubont). Gido su Theodoer Levitt nhan xét:
“Chang c6 cai gi goi 1a hang hoéa chung chung. Moi san pham va dich
vu déu c6 thé phan biét duoc”.
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O thai cuc khac cta hang héa 1a cac san pham tao dugc sy khac biét
rat cao vé khia canh vat thé, chéng han xe ¢, cac thiét bi nang, va cac
cong trinh x4y dung. Nhimg san phidm nhu thé c6 mirc do tu do thiét ké
rat 16n. Trong truong hop xe 6 t6, nd co thé tao duoc su khac biét vé
kich ¢, kiéu dang, cong suat, cac vat liéu bd tri ghé ngdi va hang trim
déc tinh khac. Do vay cac nha san xuét 6 t6 co thé canh tranh bang cach
noi rang san pham cua ho khac biét rat 1on. Trong truong hop xe 6 t0, n6
c6 thé tao dugc su khac biét vé kich ¢&, kiéu dang, cong suét, cac vat
liéu bd tri ghé ngdi, va hang trim dic tinh khac. Do vy cac nha san
xuat 6 to c6 thé canh tranh bang cach noi rang san pham cua ho khac
biét rat 1on so véi san phém clia cac dbi thu. Bén canh d6, ho con c6 thé
tao thém su khac biét vé tim 1y, nhu 1a uy tin (Mercedes), tinh vu viét
khi stir dung (Porsche), hay tinh an toan (Volvo).

Nhin chung, cac nha tiép thi déu hiéu rang thach thic 1a lam thé nao
tao ra duoc su khac biét cuia san phém mot cach thich dang va noi bdt.
Su khac biét c6 thé duoc dua trén cac co sd sau:

+ nhitng khac biét vé tinh chat vat Iy (vi du, kiéu dang, tinh ning hoat
dong, sy thuan nhat, d6 bén 1au, do tin cay, thiét ké, phong cach, bao
bi).

nhimng khéc biét vé kha ning cung cap (vi du, co san tai cic ctra hang
hay co thé dat hang qua dién thoai, thu tir, fax, internet)

*

*

nhitng k}~1éc biét vé dich vu (vi du, giao hang, la‘ip dat, huan luyén,
hudng dan, bao dudng, stra chira)

*

nhimg khac biét vé gia ca (vi du, gia rat cao, gia cao, gia trung binh,
gia thap, gia rat thap)

*

nhirng khac biét vé hinh tuong (vi du, cac biéu tuong, bau khong khi,
cac su ki¢n, thong tin dai chiing)

Hai yéu t6 khac biét vé vat chat d& c6 anh huong 1a kiéu dang va thiét
ké. Cac kiéu dang moéi 1a cach hién thi nhanh va dé thay wu diém méi
ctia san pham; hon nita nhiéu kiéu dang méi duoc bao vé vé ban quyén.
Thiét ké c6 thé tao su khac biét d& thdy cho san phdm hay bao bi. Mic
du dbi thu canh tranh c6 thé sao chép thiét ké nhung nguoi khoi thiy it
ra cling 12 nguoi di dau trong mot thoi gian du ngén han.

Moi su khéc bi¢t thanh cong s€ kéo theo nhiing ké bat chude. Khi
nhitng ké bat chuéc dua ra cac san pham nhai, ho thuong ban véi gia
thap hon, diéu d6 tao stic ép voi ngudi sang ché ra san pham gbc. Nguoi
sang ché dimg trude ba sy lya chon sau:
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+ Ha gia dé giir thi phan va chap nhan muc loi nhuan thap hon.
+ Duy tri gia cli va chiu mat mot so thi ph?m va loi nhuan

+ Tim ra co s méi dé tao ra sy khac biét cho san pham va duy tri gia

ban hién tai

Trong ba phuong an lya chon nay, phuong an thir ba la niém hy vong
t6t nhat dem lai loi nhuan t6i da 1au dai. N6 doi hoi cong ty phai nhan rd
khong thé v lai vao loi thé dang co. Cong ty phai khong ngimg tim kiém
loi thé tzep thi t1ep theo. Hy vong c6 thé tim ra dugc mét “loi thé 1au dai,
on dinh” trong mat thi truong canh tranh khdc 1iét chi 1a giéc mo hao
huyén.

Gia ca

Gia ca khac véi cac yéu td con lai cia td hop tiép thi & chd né tao ra
doanh thu; trong khi cac yéu to khac chi tao ra chi phi. Do vy cac cong
ty thuong tim moi cach dé nang gia 1én cang cao cang tt chirng nio ma
murc do khac biét cua san pham cho phép lam diéu d6. Pong thoi, cac
cong ty cling nhén ra rang ho phai xem xét tac dong cua gia ca ddi véi
khéi luong. Cong ty tim kiém muc do doanh thu (gia ca nhan véi khoi
luong) nao ma khi dem trir di chi phi sé cho két qua loi nhuan 16n nhat.

Céc cong ty ciing tim cach udc tinh tic dong cua viée ting gia dén loi
nhuan. Chu tich ctia mdt cong ty c6 nodi voi tac gia rang néu éng ta co
thé tang thém mot do la cho moi don vi san phém thi lgi nhuan ctia cong
ty c6 thé tang thém vai triéu do IDudi ddy 1a mot sé udc tinh vé tac
dong cua viéc ting 1% gia ban d6i voi loi nhuén, véi gia thiét rang khi

[17]

luong ban duge van nhu cii:

Coca-cola 6,4%

Phim Fuji 16,7%

Stra Nestles 17,5%

Xe Ford 26,0%

Philips 28,7%

Mot cong ty My dién hinh 12,0%

Tat nhién, diéu quan trong 13 phai phan biét gitra gia ghi trén nhan va
gia ban thuc. Ngdy nay viéc mua ban ha gia phd bién dén muc it co
khach hang chiu mua theo gia ghi trén nhan. Ngudi mua c6 thé dugc
giam gia theo phén tram, duoc khau trir, duoc cung cép dich vu kém
theo, hay mdt moén qua, tat ca hinh thirc nay déu lam giam gia thuc ban.
Hau hét cac cong ty déu khong lam tét viée do ludng va kiém soat hé
qua “di xudng” hay “lam giam di” cua cac hinh thtre tro gia nhu vay.
Nhitng cong ty nao nghi rang sé& c6 loi tir mot sé khach hang nao d6 co
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thé s& ngac nhién néu ho ap dung phirong phdp ké toin ABC. (Tinh chi
phi theo hoat dong). SO luong 16n khach hang dugc hudng loi tir viée
giam gia va dich vy ting thém rét cudc c6 thé khong dem lai loi nhuén.

Pé dinh ra gia ca, nhiéu cong ty cong thém “khoan 13i” vao murc gia
du kién. Cach lam nay thuong dwoc goi 13 dink gid theo chi phi. Trong
nganhh kinh doanh thuc pham, cac nha san xuat va cac nha ban 1& ap
dung cac khoan 13i dinh mirc nhat dinh dbi véi timg ching loai san
pham, chi it 1a lac dau. Trong nganh tu van quan 1y, cac cong ty dau tu
van thuong dinh 18 phi dich vu gip 2,5 1an chi phi tu van, véi tinh toan
rang 1& phi ndy s& du thanh toan toan b cac phi tén va dé lai mot bién
loi nhuan hép dan.

Theo cach 1am khac, mot sd cong ty ap dung cac dinh gid theo gid tri.
Ho uwéc tinh, murc gia cao nhat ma ngudi mua c6 thé chip nhan trasu
chao hang cua cong ty. Cong ty s€ khong tinh gia ban theo gia do vi
ngudi mua cé thé tir chéi mua. Ho s& tinh gia thap hon cho cai goi la gia
theo gia tri (value price) - dé lai cho nguoi mua mot sé “thing du cua
ngudi tidu dung.” Nguoi ban hy vong rang do gia thanh san pham thap
hon nhiéu so véi gia theo gia tri, trong trudng hop do nguoi ban s¢ duoc
huéng loi nhuan cao. Néu gia thanh cta ngudi ban gan bang hay vuot
qua gia theo gia tri, thi nguot ban sé khong bao gio chao hang.

Hing Dupont 1a mot bac thay vé dinh gia theo gia tri. Vi du, gia sir
Dupont sang ché ra mot loai ong din cai tién co thé st dung dé van
chuyén hoa chat manh giira cac quy trinh. Do dng dan cii phai thay thé
hang nam, nén budc cong ty khach hang phai dong ctra nha may moi
nam mot ngay. Gia st khach hang phai phi tén 10.000 d6 la cho viéc
nay. Bay gio gia st rang loai 6ng dan moi ¢ uu diém 14 c6 thé lam viéc
ba nam moi can thay d6i. Dupont hiéu rang néu khach hang van chon
loai 6 ong ct, thi ho phai bo ra 30.000 do la trong ba nam cong voi chi phi
mua ba dng dan, trong khi ding loai & ong cai tién chi mat c6 10.000 do la
cho ba nam cdng véi chi phi mua loai 6ng dan cai tién. Bay gid Dupont
udc tinh gia ma d6i v4i khach hang s& khong c6 su khac biét gitra mua
loai ong dan cii hang nam va dong cira nha may mot ngay va mua ong
cai tién ba ndm mot 1an. Sau d6 Dupont dit gia cho loai & ong dan cai tién
hoi thap hon cai gia khong tao sy khac biét trén day nham khach hang
chuyén sang mua ong cai tién. Mtrc do wu dai dé khach hang chuyen
sang dung san pham moi cang 16n thi Dupont cang nhiét tinh dé danh
cho dugc nhitng khach hang dau tién cho loai dng dan cai tién ctia minh
va cang c6 nhiéu kha ning d6i thu canh tranh s& dua ra su cai tién tuong
tu. Can luu ¥ rang Dupont dinh gia ma khong dua vao chi phi phat trién
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va san xuat loai 6ng dan cai tién; co thé 1a vi gia thanh cta n6 kha thap
s0 vOi gid ma né co thé ban.

Pinh gié theo gia tri ciing xuét hién trong hoan canh khac. Nguoi ta
s€ tra tién nhiéu hon cho cac ghé ng01 o gan san khau s0 v6i cac ghé
ngdi ¢ hanh lang nha hat; cho cac budi biéu dién vao tdi thir bay so voi
cac budi biéu dién trong tuan; cho cac dich vu cua cac bac si hay nha tu
van co tay nghé cao hon.

Céac nha tiép thi khon ngoan s& cong thém vio cic san pham cua
minh céc loi ich ting thém va tinh gia tong cho tit ca nhitng thir ho dua
ra. Ho c6 thé tao ra nhiéu cach chiao hang ban kém dé khach hang lya
chon. Bang 6-2 cho thiy cach Dupont chao hang biang mét loai hoa chit
nao d6 theo hai goi gia tri khac nhau, mdi géi gia tri tinh gia khac nhau.
Mot gbi “it loi, it tién” va géi kia “nhiéu loi, nhiéu tién” néu co khach
hang chi mudbn mot sb g01 “nhiéu loi, nhiéu tién Dupont s& chuan bj mot
g6i gia trj thir ba va tinh theo gia duoc liét ké & bén phai. Nhu vay,néu
khach hang chi mua san pham c6 d6 tinh khiét cao hon va toan bo hé
thong, thi goi gia tri duoc tinh 14 102,5 d6 la mot pound. Dupont tin vao
viéc dinh gia va ban kém linh hoat, con khach hang thi hoan nghénh co
hoi dé lya chon.

Bang 6-2 Cach chao gia theo céc lién két gia tri ciia Dupont

Thudc Mirc thap Miic cao
tinh
Chéat _Tap chit du6i muoi Tap chit duéi mot phan 1,70
luong phan trong mat tri¢u trong mot tri¢u do la
Giao Trong vong hai tudn Trong vong mot tun 0,15
hang do la
) Hé Chi cung cép hoéa chit Cung cép toan b hé théng 0,80
thong do la
Doi HO tro R& D it HO tro R & D ¢ mirc cao 2,00
moi do la
bao i Huén luyén khi mua lan Pao tao lai theo yéu cau 0,40
tao lai dau do la
Dich Thong qua tru s& chinh Tai chd 0,25
vu do la
Gia =100 d6 la mot 100 d6 la/pound+5,30
pound d61a=105,30 d6 la/pound

Tuy nhién cac cong ty lai mudn cac khach hang mua céc goi gia tri co
san cang nhiéu cang tot. Piéu nay dugc thyc hién bang cach dua ra chao
hang vé1 mdt gia tri dac biét dbi véi khach hang nao mua toan bg vdi
gia thap hon tong cac gia riéng 1é. Vi du, ngan hang van duy tri bang gia
1€ phi riéng cho viéc mé tai khoan vang lai, tai khoan tiét kiém, thé chép
nha cira, vay tién mua xe, va cét gitt @0 quy. Nham tang cuong ban chéo
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cac dich vu ngan hang cho khach hang, ngan hang c6 thé chao gia dic
biét néu khach hang dung tit ca cac loai dich vu. Cac ngan hang nay
dich vu nay 1a “dinh giad quan hé.”

Cac cong ty khon ngoan s€ khong chi co mot cach chao hang cho mot
san pham ma s& dwa ra mot loat cach chao hang véi cac gia khac nhau.
Ho sé tao ra mot tuyen san pham Chang han, hé thong khach san
Mariott 14p ra mot tuyén san pham phong nghi nhu the hién trong bang
6-3. Chao hang dau tién 1 khach san c6 chat luong tot c6 gia phong trén
muc trung binh, voi tén goi 1a cac khach san Marriott. Sau khi cong ty
lap ra nhiéu khach san gia dat hon goi la khach san Marriott Marquis.
Do Marriott 1a tén goi noi tleng, nén cong ty van gilr t€n Marriott cong
thém cac wu diém khac vao dé ting thém uy tin. Sau d6 Marriott dua ra
mot hé thong khach san danh cho khach hang di xe hoi (Motel) rat thanh
cong voi tén goi la Court-yard va cong thém hang chit nhd “do
marriott.” V& sau Marriott tiép tuc dua ra hé théng motel ré tién hon, va
dat tén 1a Fairfield Inn va khong kém theo tén Marriott nira. Pén luc nay
thi bon hé théng khach san duoc gén vo1 muc gia khac nhau. Pai loai 1a
280 d6 la, 180 d6 la, 80 d6 la, va 50 d6 la. Moi hé théng khach san nay
co dic diém vé co s& vat chat va dich vu khac nhau. Viéc 1ap ra mdt
tuyén san pham khach san véi nhiéu hang khic nhau co nghia 1a
Marriott s& khong bi gat ra ngoai néu c6 bién dong chuyén doi hang
khach san do suy thoai kinh té hay do su thay d6i ¥ thich cua khach
hang. Cong ty da tao ra mot “cai t6 an toan” dé luon gitr dugc du khach
du & ddu van nam trong hé thong khéch san ctia minh.

Bang 6-3 Tuyén sian pham khach san ciia Marriott theo gia

ca/chat lwong
Chit lwong
Cao cdp Tot Tiéu chudn Thuong
Gia
Cao

Marriott Marquis

Trén trung binh

Marriott
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Trung binh

Countyard

Thap

Fairfield Inn

Pija diém (hay phan phoi)

Nguoi ban hang nao ciing phai ¢b ging 1am sao cho hang héa cua minh
ludn co san trén thi truong muc tidu. C6 hai cach lya chon 13 ban hang hoic
ban hang thong qua nhitng ngudi trung gian. Trong bat cir nganh hang nao
cling c6 thé nhan thay hai cach phan phdi nay. Chung ta hdy xem xét cac vi
du sau:

Hang my pham. Hau hét cac cong ty my pham - Revlon, Estee Lauder,
Lancome - ban cac san pham ctia minh cho nhitng ngudi ban 1é dé ho
ban lai cho nguoi tiéu dung. Khi hing Avon cling mudn nhu lam vay, thi
hang khong thé thuyét phuc dugc nhitng nguoi ban 1é danh chd cho san
pham cua hing. Do d6 Avon danh phai phan phdi truc tiép bang cach
thué “cac quy ba Avon” ban cic san pham Avon dén tan nha nguoi st
dung. Avon lap ra luc lugng ban hang cua riéng minh gdm hon mot triéu
ngudi lam dai dién va gianh duge thiang loi véi tu cach 1a nguoi ap dung
cach bdn hang triee tiép. Sau d6 cac cong ty khac ciing 4p dung mo hinh
cua Avon, cong thém mdt s6 dic diém khac nhu bdn hang tdp thé
(Marykay va Tupperwere) va tiép thi da cap (Amway).

May tinh cd nhan. Hau hét cac nha san xuat may tinh c4 nhan, nhu 1a IBM,
Hewlett-Packard, va Compaq, ban cac may vi tinh c4 nhan (PC) thong
qua cac nha ban 1é. Cach lam d6 giup ho phan phdi hang toan quoc V01
chi phi thip hon cach 1am khac. Michael Dell nhan thdy rang mot sd
lugng khong dang ké nguoi tiéu dung tiém niang mudbn dit mua may tinh
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c4 nhan qua dién thoai ma khong can xem hang. Hing may tinh Dell

Computer da ting thi phan cta minh véi mot ty 1¢ tang trudng ma céc

nha san xuat dua vao nguoi ban 1¢ s& budc phai suy nghi lai chién luoc

ctia minh. Cac hing Dell, Gateway, va cac nha tiép thi truc tiép khac co

gia thanh thap hon, ban véi gia thap hon, c6 kha ning dap tGng theo y

mudn khach hang cao hon, va khach hang c6 thé tiép can voi cong ty qua

dién thoai bat cr luc nao, bay ngay mot tudn, va 24 giod mot ngdy. Céc
hang Compagq, IBM, va nhiéu hing khac bat dau tinh dén mot chién lugc
tinh vi goi 1a phdn phoi kép (dual distribution), theo d6 ho s& hang vira
thong qua nguoi ban 1¢ truc tiép. Tat nhién cic nha ban 1é cua ho sé
khong muén nhu vay va co thé doa khong ban hang cho ho nita. Cac
cong ty d6 phai thuyét phuc cac nha san xuit rang hodc 1a ho s& ban cac

loai may vi tinh thong qua cac kénh phan phdi truc tiép hodc chi it s&

phai ban cung mot gid véi cac nha ban lé.[ﬁ]

Ngay ca khi mot cong ty lya chon ban hang truc tiép, thi n6 van c6 mét
su lua chon tiép theo. Chang han, nhiéu cong ty bao hiém tryc tiép thong
qua cac dai 1y ctia minh. Chi phi ndm dau cua viéc ban dugc cac bao hiém 6
t6 thong qua dai 1y cia minh co6 thé 1a 250 d6 la, va s& phai cao hon dén
1.100 d6 la néu 1a bao hiém hop ddng nhan tho. Cong ty bao hiém kho c6
thé hoan vén trong mot vai nim, voi hy vong rang cac khach hang méi sé &
lai v&i cong ty va sé khong bo di trong mot vai ndm dau. Tuy nhién, cac
cong ty bao hiém khac, nhu Insurance Direct dd bit dau ban hop dong bao
hiém qua dién thoai va/hoic Internet voi chi phi ban hang thap hon rat
nhiéu. Diéu nay 1am cho cac cong ty bao hiém dya vao cac dai ly. Nhung
viéc diéu hanh cung lic hai kénh phan phdi canh tranh véi nhau 1a rat kho,
du ca hai déu 1a kénh phén phdi truc tiép. Cac cong ty s& rat kho nhan duoc
su tan thanh cta lyc lugng ban hang tai chd ciia minh dbi voi viée dua thém
hoat dong tiép thi tir xa s€ canh tranh ban hang véi luc lugng ban hang tai
chd.

Trong thi truong ban 18, dd c6 mot cudc chién ciang thang nd ra giira cac
nha ban 1¢ vd1 nhau (vi du, cadc nha ban 1¢ 16n, cadc nha ban 1¢ 16n véi cac
nha ban 1¢ 16n khac). Ngoa1 ra, gio day mot cudc chlen ngay cang lon dang
dién ra gifta viéc mua sim tai nha va viéc mua sam tai cua hang. Ngay nay
nguoi tiéu dung co thé dit mua tir nha minh céc loai quan 4o, do dién tu,
hang gia dung, d6 gd, va vo s6 hang hoa khac thong qua kénh sau day:

+ Céc catalog giri dén nha

+ Chao hang tryc tiép bang thu tir giri dén nha
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* Céac chuong trinh mua sam tai nha trén truyén hinh

Céc chao hang trén cac bao hang ngay, tap chi, hay qua bao dai phat thanh,
truyén hinh.

« Cac cudc goi ti€p thi tir xa dén nha

+ Dat hang qua Internet

Do nguoi ta ngdy cang chiu sttc ép vé thoi gian, nén viéc mua sam tai
nha s& phat trién nhanh chéng hon 13 mua sam tai cira hang. Trén thyc té,
viéc mua sdm tai ctra hang chi ting khoang 2% nam, trong khi mét sé kénh
phén phdi phuc vu cho viéc mua sam tai nha dang tang véi ty 1€ hai con $0.
Do do6 cac nha ban 1¢ dang dung trudce thach thic 1a dua khach hang tré lai
v6i ctra hang. Nhung néu cac cira hang ban hang véi gia cao hon, néu chd
dd xe kho6 khin, néu phuc vu khach hang kém, néu céac ctra hang nhin chung
kém hép dan, thi cic nha ban 1é cAm chic phﬁn thua. Mat khac, cac nha ban
1¢ sang tao dang cd gang chiém lai tran dia bang cach ting cudng cac hoat
dong tai noi mua sdm, dua thém cac tro choi giai tri hodc vui choi khéac cho
khach hang dé thu hat va lam vui 1ong khach hang. Duéi day 1a mot s6 vi
du:

« Cdc hiéu sach Barnes & Noble.Barnes & Noble tiéu biéu cho viéc doi
mo1 hoat dong cua hi€u sach. Khong nhiing cac ctira hang cia ho c6 mot
s6 luong sach rat 16n, ma con c6 ban ghé, quiy ban ca phé va thirc an
nhe, thoi gian mé cira bay ngdy trong tuan tir 9 gio sang dén 11 gio dém,
va thuong xuyén c6 chuong trinh gip g& véi tac gia va cac cudc thuyét
trinh khac. Khong c6 gi la khi su6t ngay c6 nhiéu ngudi ra vao céc cira
hiéu sach Barnes & Noble, nhiéu nguoi con chon noi day lam diém dén
ctia ho sau bita an toi. Xét vé nhiéu phuong dién, Barnes & Noble da tro
thanh mot trung tdm sinh hoat cua cong dong.

+ * Khu phé Nike (Nike Town). Lam thé ndo dé thu hit khdach hang dén cira
hiéu ban giay thé thao va quan 4o0? Nike Town da tim ra cau tra 1oi tai
ctra hang ba tang Michigan Avenue tai thanh phé Chicago. Khach hang
budc chan téi cira hang s& thdy ngay trudc mit buc tranh khong 16 cua
cau thu bong ro nha nghé Michael Jordan, di vao trong cac gian hang
duoc phan thanh cac khu vuc riéng cho tirng mon thé thao, khach hang
s€ chirng kién mot khong khi mua sam dic biét nhd hiéu qua cua cac hé
théng nghe nhin. Tai vuc mén béng 1o, ¢6 ca mot s bong 6! Ctra hang
nay da tré thanh mot diém ban 1é thu hit nhiéu khach hang nhat tai tai
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Chicago, 16i kéo nhiéu nguoi dan ngoai thanh dén viéng tham hon ca

Vién nghé thuat ndi tiéng cua Chicago.

RS rang 13 vin dé phan phdi dit ra nhiéu thach thirc.Cac cong ty nhan ra
réng nhitng su lya chon vé cach phan phéi cua ho s€ tao ra mot su gén bo
1au dai ma ho c6 thé phai séng chung véi no ngay ca khi c6 nhiéu kénh
phan ph01 moi va hap din hon xuat hién. Chang han, cac nha san xuat 0 to
co truyen thong ban xe 6 to qua cac dai 1y duoc nhuong quyén. Tuy nhién
nhiéu khach hang phan anh céac trudng hop khé chiu gap phai khi ho mua xe
méi hodc xe cii, ké ca hién twong bat bi, déi tra va nhiéu thu doan khac.
Ngay cang c6 nhiéu khach hang muon mua xe theo mot cach khac, co thé tir
cac dai 1y do nha san xuit s¢ hitu hay didu hanh, cac dai 1y ban nhiéu
thuong hi€u hay mua qua Internet. Nhung do su rang budc véi cac dai ly
dugc nhugng quyén nén cac nha san xuét 6 to gip trd ngai trong viéc xem
xét lai cac kénh phan phdi hién tai cua minh. Trong khi d6 cc cong ty mai
nhu 1a Auto Nation va CarMax ranh tay trong viéc lua chon hay phat trién

[19]

cac kénh phan phbi méi hiéu qua hon.
Xiic tién thwong mai
Chtt P thtr tu, xuc tién thuong mai (Promotion), bao gom tat ca cac cong
cu giao ti€p co thé chuyén thong di€p dén khach hang muc tiéu. Cac cong
cu nay dugc chia thanh nam loai nhu sau:
+ Quang cao
+ Khuyén mai
* Quan hé cong chung
* Luc luong ban hang
%

Céc vi du cy thé ciia cac cong cu nay dugce trinh bay trén bang 6-4. O
day chung ta s& diém lai nim cong cu giao tiép nay.

Bang 6-4 Cac vi du vé nhirng cong cu xiic tién thwong mai

Qudng Khuyén mai Quan hé cong Lyc Tiép thi
cdo chung lwong ban triec tiép
hang
Quang Céc cudc thi, tro Tu liéu cho bao Thuyét Catalog
cao trén bao choi, danh cuoc, chi trinh  ban Thu tin
va phat song quay x0 sb Cic bai phat hang Tiép thi
Bao bi - Phan thudng va biéu Hoi tr xa
mat ngoai qua tang Hoi thao thao
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Bao bi Hang mau Bao cao hang Chuong Mua
dua thém vao Hoi cho nam trinh sdm qua
Phim Trién lam bong gop tu khuyén mang
nhya Trinh bay hang thién khich Mua
Sach nho méi Tai trg cac hoat Hang sdim  trén
quang céo Phiéu mua hang dong mau truyén hinh
Ap phich Chiét khau gia Xuét ban Hoi cho Mua
va to roi Tin dung lai Quan hé véi cong ban qua fax
Danh ba sudt thap dong E-mail
In lai cac Giai tri Vén dong hanh Voice
quang cao Cac chuong lang mail
Cac thm  trinh lién tuc Tao hinh &nh
bang quang Béan kém trén phuong tién
cao truyén thong
Cac bang Tap san cua
hiéu cong ty
Cac diém T6 chic cac sy
ban hang kién
Thiét  bi
nghe - nhin
Céc biéu

tuong va logo
Phim
video

Quang cao

Quang cao la cong cu co stic manh nhat dé tao ra nhdn thirc vé cong ty,

san pham, dich vu, hay ¥ tuong. Néu vé chi phi bo ra d¢é dén duoc véi 1000
khach hang, thi chién dich c6 thé gay dung dugc hinh dnh va tham chi mike
dé wa thich nao @6 hodc it ra 1 sw chdp nhdn thwong hiéu. Nhung hau hét
cdc quang cao 1a khong sang tao. Nguoi ta chi can xem quang cdo 0 to la
thdy ngay su giéng nhau va té nhat cia chung Thyc ra, néu quang céo cua
ai d6 khong khac hoic khong tét hon ctia dbi thi, thi nén khuyén cong ty do
dung khoan tién d6 cho cac cong cu tiép thi khac, nhu quan hé cong ching,
khuyen mai hay tlep thi truc tiép thi t6t hon.

Can n01 thém rang ngay cang it nguoi xem quang cao, dac bié¢t quang cao
trén truyén hinh. Hon nira, quang céo trén truyén hinh trd nén ngin hon,
thudng rat xudng chi con 25 gidy, khong du thoi gian dé tiéu thu duogc
thong diép chuyén dén. Va ngay cang nhiéu quang céo hon, gy ra mot su
hdn don. Cac quang cao thuong cé xu huéng chuyén théng diép chung dén
tat ca moi ngudi hon 1a thu hep thong diép cho phi hop v6i mot nhém muyc
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tiéu ma thong diép do co y nghia quan trong. Thur héi quang cdo thirc an
cho meo trén truyén hinh thi c6 hiéu qué gi khi chi c6 5% ngudi xem truyén
hinh nuéi méo! Cudi cung, hinh nhu nguoi ta sin sang chop iy cai diéu
khién tir xa dé doi kénh truyén hinh mdi khi thay xuat hién quang céo.

Quang cdo c6 hiéu qua 16n nhat khi né dugc thu hep hudng vao khach
hang muc ti€u. Quang cido dugc dang trong cac tap chi chuyén nganh hudéng
vao khach hang muc tiéu hep nhu ngu dan, nhiing nguodi1 mé xe mo td, cac
dai Iy mua bao bi, cic giam d6c bénh vién, hay cac nhom chuyén mon khac
s€ ¢0 tac dung 16n hon. Trong cac truong hop do, quang cdo dong vai tro
dau tu nhiéu hon 1a chi phi. Mic du viéc xac dinh ty sut loi nhuan trén von
dau tu vao quang cdo (ROAI) khong phai 13 d&, nhung khi quang cao nham
vao muc tiéu cu thé thi ty sudt ndy c6 thé s& cao hon.

Viéc do luong ROAI sé& dé dang hon khi tién hanh tiép thi truc tiép. Cong
ty gtri chao hang dén mot sd ca nhan cu thé va tir d6 biét duge sb ngudi yéu
cau thong tin hay c6 don dit hang. Pem so luong va gia tri ctia cac don dat
hang chia cho tong chi phi tiép thi s& c6 duogc ty xudt ROAL Tuy nhién,
ngodi quang cio bang tiép thi truc tiép, thi viéc xac dinh ROAI cho cac
cong cu tiép thi kho khian hon. Chua c6 gi thay doi nhiéu tir khi Jonh
Wanamaker dua ra nhan xét: “Ti biét rang mot nira kinh phi cho quang cdo
cua to1 1a vo ich; tuy nhién t61 khong biét duoc d6 1a mét nira nao.”

Kho khin trong viéc do luong ROAI 1a & chd tach nd ra khoi quan hé
thong tin lién lac va ca cac hoat dong khac. Néu mét chién dich quang céo
moé1 dugc kém theo béng su tang gia, mdt dot khuyén mai moi, va mot
chién dich quan hé cong ching méi thi lam thé nao chung ta co thé tach
riéng ra hé qua ciia quang cao? Trur phi st dung cac phuong phéap kiém soat
thuc nghiém, thi khong c6 cach nao co thé danh gia dugc hé qua thuan tuy
cua quang cao.

Quang c4o bao gém viéc ra quyét dinh vé nim van dé bat ddu bang chir
M - sir mgng (mission), thong diép (massage), kinh phi (money), phuwong
tién truyén théng (media), va do heong két qud (measurement). Budc dau
tién 1a sit mang: Cé phai muc dich ciia quang cao la thong tin, thuyét phuc,
hozc nhic nhé cac khach hang muc tiéu? C6 phai quang céo duoc dung dé
tao ra sy nhan biét (Awareness). Mdi quan tdm (Interest), Y mudn (Desire),
hay Hanh dong (Action) - AIDA?

Noi vé thong diép, né duge dinh hinh bdi cac quyét dinh trude d6 vé thi
truong muyc ti€u cua thwong hi€u va su dinh vi gia tri. Cai khé 1a néu ra
duogc su dinh vi gid tri mot cach sang tao, va day chinh la noi thir thach
nang lyc cua cong ty quang cao. Quang cao phan 16n sé& 1a vo ich, néu cong
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ty khong tim ra dugc cai gi co st thuyét phuc dé noi hodc 1a khong biét
cach noi.

Quyét dinh thiét ké thong diép c6 quan hé véi quyét dinh vé phuong tién
truyén thong. Mac di mot thong diép nhu nhau c6 thé duoc truyén tai qua
tat ca cac phuong tién truyén thong, nhung cach thé hién c6 thé thay doi tuy
theo tmg phuong tién, nhu bdo ngay, tap chi, dai phat thanh, truyén hinh,
cac bién quang cdo, gt thu truc tiép, hay dién thoai. Va cac phuong tién
m&i nhu thu dién tr, fax, va Internet lai doi hoi cach tiép can sang tao khac.

Céc cong ty can phai than trong khi ra quyét dinh vé chi phi, vi quang
cdo d6 khong gy duoc su cha ¥. Cac cong ty hay dua ra cac quy tic dé
kiém soat chi tiéu quang cdo, nhu dit ra muc kinh phi quang céo theo kha
nang tai chinh, hay theo ty 18 phan trim cta doanh sé da co hodc du kién,
hay theo ty 1¢ phan trim ma d6i thu 4p dung dé quang co. Nhung cach tiép
can co6 hi¢u qua hon 1a 1ap kinh phi quang céo dua trén co s& muc tiéu va
nhiém vy. O day cong ty sé& phai quyét dinh ho mubn dén duwoc voi bao
nhiéu khach hang thi truong muc tiéu, voi tdn s 1a bao nhiéu, va véi cia
phuong tién truyén thong dén dau. Tir d6 viéc tinh toan kinh phi s& d& dang
hon nham dat dugc sb lugng khach hang muc tiéu, tan s6 va muic do tac
dong.

Déi v6i do ludng két qua, c6 qua nhiéu cong ty chi dimg lai & viéc do
luong diém so trac nghiém mic do ghi nhd hay nhéan biét, chang han muc
d6 ting wa thich d6i v6i thuong hiéu do tac dong cua chién dich quang cdo.
Thudc do t6t nhat tat nhién 1a tac dong clia quang cdo ddi véi doanh sd.

Do van dé chi phi va tinh chit phuc tap cta viéc ra quyét dinh vé quang
c40, nén tac gia mudn khuyén cac cong ty nén thinh thoang ra soat va danh
gid cac chuong trinh quang cao cia minh. Cac cong ty thuong duy tri cac
chuong trinh va chinh sach quang céo cii vi diéu d6 an toan hon; 1am khac
di s& mang theo rii ro, ma cac nha quan Iy quang cdo déu mudn tranh. Viéc
danh gia mot cach doc 1ap chuong trinh quang cdo 1a diéu nén 1am vi né cé
thé dua ra cach tiép can 5M hira hen hon cho viéc quang cdo cuia cong ty.

Khuyén mai

Hau hét quang cdo khong dua dén viéc tang doanh s6 mot cach nhanh
chong. Quang cao thuong cé tic dong dén tam tri, chtr khong phai hanh vi.
Chinh khuyén mai méi c6 tic dong dén hanh vi. Khi khach hang nghe tin c6
ban ha gia, sy moi chao chi trd mot ma dugc hai, c6 qua tang, hay co hoi dé
tring thuong gi do, thi ho sé thanh cong.
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Khuyén mai, bao gdm mot pham vi rong cac hinh thic vu dai da phat
trién ngoai sy kiém soat. Cac cong ty ban hang tiéu dung co bao bi timg
danh 30% tong kinh phi xtc tién thuong mai cho khuyén mai, thi nay phai
bo ra téi1 70%. Mot ty 1€ phén tram kha cao dugc dung dé khuyén mai, cho
cac si€u thi va cac ctra hang ban 1¢ khac cac uu dai dac biét, sy giam gia, va
qua tang. Thuyc ra, nhiéu siéu thi dua vao tién khuyén mai dé tang loi nhuan.
Trong thoi gian khuyén mai cac nha ban 1¢ mua vao nhiéu hang hon 1a ¢
thé ban ra dé tan dung viéc giam gia, va ho s& mua it hang hon khi hét mua
ha gia, gdy dao 16n ké hoach san xuat hay mirc do t6n kho ciia cac nha san
Xudt.

Khuyén khich tiéu ding, mot phan khac ciia khuyén mai, c6 tac dong lam
giam su ua thich ctia khach hang d6i v6i thuong hiéu va do d6lam giam tai
san thuong hiéu. Bat clr san pham nao duoc khuyén mai & mirc d6 cao sé 1a
su dbi tra dbi véi gia chinh thirc ctia san pham. Khach he‘mg s€ khong ngirng
ky vong di tim mua hay thuong lugng cho dugc cai gia thap hon gid chinh
thire. Piéu ndy, két hop v6i nhan thic ngdy cang ting rang hau hét cac
thuong hiéu la nhu nhau s& 1am cho con nguoi tiéu dung di dén xac dinh
mot tap hop thuong hi¢u cod thé chép thuan duoc, thay thé cho thuong hi¢u
ma lau nay ho wa thich. Nguoi tiéu dung s& xem xét hang tuan co thuong
hiéu ndo giam gia va chon mua thuong hiéu nao nam trong ban danh sach
6 thé chép nhan duoc.

Cac cong ty lo ngai réng ho s& bi mét thi phén néu ho thua kém cac ddi
tha canh tranh vé khuyén mai. Can phai co sy gan li dac biét dé giam chi
phi khuyén mai va str dung kinh phi dé x4y dung quang céo tot hon, hay dé
dau tu vao viéc d6i méi san pham hay dich vu chim séc khach hang t6t
hon. Cong ty Procter & Gamble da khoi xuéng viéc giam chi phi khuyén
mai va bu lai bang cach dua ra “cac gia thap hang ngay”. P&G cho rang
khuyén mai khong chi [am glam tai san thuong hi¢u ma con gay ra su dao
16n 16n va tén kém trong san xuat.

No6i nhu vy khong c6 nghia 13 tat ca moi khuyén mai déu 1a d¢. Chang
han, khuyén mai 1a rat c6 ich khi cong ty c6 thuong hiéu wu viét nhu’ng
nhan thie cia khach hang ddi véi thuong hiéu con thap Khi d6 khuyén
mai, bang cach kich thich dung thir, s& cing c6 nén tang khach hang.
Khuyén mai ciing c6 hiéu qua khi thu hat khach hang méi 1 nhitng ngudi
¢6 xu huéng trung thanh voi thuong hiéu cii. Nhung hau hét khuyén mai sé
dem dén nhiing loai khach hang hay d6i y va chay theo giao kéo, nhiing
ngudi “nay cai nay, mai cai khac”. Theo nhiéu nha quan sat, hau hét cac
hoat dong khuyén mai chi lam cho cong ty 16 von ma thoi.
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Quan hé cong chung (Public Relation — PR)

Ciing nhu khuyén mai, quan hé cong chung gém c6 mot loat cac cong cu.
Quan h¢ cong ching co thé rat c6 hiéu qua, mac du né thuong chua duoc s
dung khong dung mirc trong viéc xtc tién san pham hay dich vu. Mot
nguyén nhan l1a bd phan quan h¢ cong ching cia cong ty thuong dat & mot
phong riéng biét, khong chi xtr Iy cac cong viéc PR vé tiép thi (MPR) ma
con PR vé tai chinh, PR nhan sy, PR chinh phii, va van van. Do d6 cac nha
tiép thi phai xin nguén luc tir phong PR hay phai thué mét to chirc PR riéng.

Khi ma quang cdo mét di mot sé kha ning xay dung thuong hiéu, va
khuyén mai phat trién vuot qua quy mo toi wu cta nd, cac cong ty cé thé
nhan ra nhiéu tiém nang hon ddi vé6i MPR. MPR gém mot loat cac cong cu
dugc viét tat béng cac chit du tién 1a PENCILS, tirc 1a:

P cdc xudt ban pham (publications) (cac tip san cua cong ty, cac
= bao cdo nam, cac tap sach nho bo ich cho khach hang, v.v...)
E Cdc su kién (events) (cac hoat dong tai tro thé thao hay céc su
= kién nghé thuat hay cac cudc trung bay hang hoa)
N Tin tuc (news) (cac cau chuyén co lgi cho cong ty, cho nhan
= vién, va san pham cia cong ty)
C Cdc hoat dong lién quan dén céng dong (community
= involvement activities) (cac dong gop vé thoi gian va tién cua cho
cac nhu cau cia cong dong)
I Cdc phiong tién nhdn dién (identity media) (van phong pham,
= danh thiép, quy dinh vé an mic trong cong ty)
L hoat dong vin déng hanh lang (lobbying activity)nhiing nd luc
= gay anh huong nham c6 duoc sy ung ho hay phan dbi dbi véi mot
du luat hay quyét dinh c6 lgi hay bat loi d6i véi cong ty)
S Cac hoat dong vé trach nhiém doi véi xd hoi (social
= responsibility activities) (tao dung uy tin tot cho cong ty vé trach
nhiém dbi vé6i xa hoi)

Mdi cong cu c6 thé chia nho hon. Chang han, dbi véi cac phuong tién
nhan dién. Vin phong pham, danh thiép, va tip sach gi6i thiéu cong ty déu
tao ra mot 4n tugng cho cong ty. Ciing nhu d6i véi cac nha xudng, vin
phong, va cac chiéc xe tai cta cong ty. Mot cong cu giao tiép quan trong 1a
quy dinh vé cach an mic cua cong ty, c6 thé bao gom viéc mic dong phuc
nhu di thy tai cac hiéu thirc dn nhanh, cac hing hang khong, va khach san.
Hay c6 thé 1a mot quy dinh vé dn mic “mém”, nhu quy dinh ciia Thomas
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Watson ctia IBM rang cac nhan vién ban hang cua IBM phai mic bd com 1é
den, a0 so mi tréng, va deo ca vat dep. Ho phai c6 dang vé “chuyén
nghiép”. Ngudn gbc cia quy dinh ndy c6 xuit xtr tir su trai nghiém cua
Watson khi 6ng ta dén tham chu tich Ngan hang Chase Manhattan va liéc
nhin thdy mot nhan vién cua ngan hang ndy in mic xoc xéch. Khi Watson
nhan xét vé viéc nay, ong chu tich Ngan hang Chase noi, “O khong, ngudi
nay khong phai nhan vién cta toi. Anh ta 13 nhan vién cua 6ng ddy chu.
Hom nay anh ta dén ngan hang cua toi lam mot s6 viéc.” Watson stng sot
va ngay téi hom d6 éng lién dit ra quy dinh vé cach dn mic cho hing IBM.

Hau hét cac chi phi cho PR déu 1a khoan dau tu viing chic nham tao
ra va chuyén dén thi truong muc tiéu hinh anh tich cuc cia cong ty. Ngudi
ta nhin nhin PR b6t tho thién hon nhin nhan cac chién dich quang céo coi
d6 chi 1a nham phuc vu riéng cho cong ty. “Quang céo 1a bé tién ra mua,
con PR 1a nho vao lam phuc”. Mot cdu chuyén dang trén tap chi co 1gi cho
mot san pham phan mém mdi con c6 gia tri hon hang chuc ngan do-la bo ra
dé quang céo. Regis McKenna khuyén cac khach hang ki thuat cao cua
minh nén tién hanh nhiéu hoat dong quan hé cong chung truéc khi tung ra
cac san pham méi. Ong ta nhan dién mot loat nhitng c4 nhan c6 anh huong
va cac nha dan dit du luin — cac tong bién tdp va nha bao cua tap chi may
vi tinh, nhitng nguoi sit dung chinh, va van van - nhitng nguoi ¢ nhiéu anh
huong dén sy thanh cong ciia mot san pham ki thuat cao méi hon 13 quang
c40o manh. Ong ta gitp cac khach hang ciia minh thu thap nhiing y kién
nhan xét tot ciia cac nhan vét c¢o anh hudng ndy trude khi tung ra chién dich

C6 18 van dé 16n nhat ma cac nha quan 1y gap phai khi sir dung PR 1a
tim ra cac t6 chirc PR c6 thé dua ra nhimg ¥ tuong sang tao. Nhitng san
pham PR binh thuong thi c¢6 thé c6 duogc tir hau hét cac to chirc PR, nhung
dé c6 duoc nhiing y tuéng 16n thi can phai c6 mot sé chuyén gia PR tai
ning méi c6 thé dwa dén su chi y tich cyc va uy tin cho cong ty.

Lyc lwong ban hang

Mot trong nhitng cong cu giao tiép tiép thi ton kém nhat chinh 1a lyc
lugng ban hang cua cong ty, dac bi¢t lyc luong c6 mat trén hién truong, di
cong can, va tiéu tén nhiéu thoi gian dé sin lung khach hang tiém ning va
dé gilr cho khach hang hién c6 luon hai long. Khi tinh dén mot thuc té 1a
mot nhan vién ban hang binh thuong chi bd ra 30% thoi gian voi1 khach
hang, thoi gian con lai dung dé tim hiéu san pham va hoc cac k¥ thuat ban
hang, lam cac bao cdo, du cac cudc hop khach hang, di cong tac, va van
van, thi doi hoi phai c6 k¥ ning rat cao dé quan Iy chit ch& doi ngii nay.
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Céc nhan vién ban hang co6 logi thé dé tré nén c6 hiéu qua hon so véi cac
kiéu quang cdo hay gui thu tir truc tiép. Nhan vién ban hang tiép xuc truc
tiép v6i khach hang va c6 thé moi khach hang dung bita com trua, thim do
moi quan tam, tra 151 cac cau hoi va cac phan d6i, va cudi cung la ky thoa
thuan mua ban. Hang héa va dich vu cang phirc tap cang can phai st dung
nhan vién ban hang. O nhiing noi ma san pham va gia ca tuong tu nhau,
nhan vién ban hang c6 thé 1a nhan t6 duy nhat quyét dinh khach hang sé
mua sam & dau.

Mot s6 nhan vién ban hang 13 nhitng ngudi c6 ning khiéu ban hang thuc
su. Mot s6 ngudi tham chi con huénh hoang rang ho c6 thé ban dugc ca cat
cho cac 6ng vua diu mé ¢ Trung Pong va nudc da cho ngudi Eskimo.
Nhitng nhan vién ban hang gioi c6 thé ban duoc hang gip nim dén mudi
lan nhan vién ban hang binh thudng. Do d6 nhiing cong ty khon ngoan biét
thué nhitng nguoi ban hang giéi nhit va tra lwong hau hinh cho ho. Piéu
quan trong khong phai 1a chi phi trd cho ngudi ban hang 1a bao nhiéu ma la
ty 1 giita chi phi d6 so v&i doanh s dugc tao ra. Nhitng ngudi ban hang
gidi 1am ra doanh s6 véi chi phi thip so v6i doanh s6 hon 1a nhiing nguoi
ban hang kém. Nhitng cong ty tim cach tiét kiém chi phi bang cach tra
lwong thap cho nhan vién ban hang thudng phai chiu chi phi cao nhét so véi
doanh s6 c¢6 duoc. Nhitng nhan vién ban hang kém ning luc ban dugc it
hang, s& tr& nén tirc gian dan dén bo viéc hodc bi sa thai, oc cong ty phai
tuyén dung moi, lya chon, va tdn thém chi phi dao tao, diéu khong can thiét
néu co luc luong ban hang manh dugc tra luong cao.

Tuy nhién, nhiing nhan vién ban hang khong con c6 thé gianh dugc thang
loi trong kinh doanh chi biang "nu cudi va d6i giay bong 1on." Nu cudi va
d6i giay bong 16n khong thé bu lai cho mot san pham kém chét luong.
Nhitng dai Iy mua hang, dit ho ¢6 uu thich nguoi ban hang nao d6 dén dau,
thi ho van chiu stc ép 16n phai bién minh cho su lya chon mua hang cta
minh. Nhitng nguoi ban hang biét rd diéu nay, va ho ngay cang "tra lai
hang" cho cong ty ctia minh, yéu cdu cong ty phai lam ra san pham t6t hon
va dinh vi gia tri tot hon, dé dé ban dugc hang hon.

Du nhan vién ban hang quan trong nhu viy, cic cong ty van phai tim
cach cat giam so lugng va chi phi. Mot cach tiép can thuong thiy la ting
cuong luc lwong ban hang noi bo so voi luc lwong ban hang bén ngoai. Luc
dau, qua trong viéc ban hang cho cic khach hang nhé hon, dic biét khi
doanh thu tir cic khach hang nho hon 13 khong thé bu dap cho chi phi ban
hang trén thyc dia. Cac cong ty sau d6 da md rong hoat dong tiép thi tir xa
dé dén duoc vi cac khach hang 16n hon, ma trong d6 c6 nhiéu ngudi thich
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lién hé voi ngudi ban hang qua dién thoai hon 1a gip truc tiép. Gid day
nhiéu khach hang cam théy ho ¢6 thé c6 duoc thong tin va dich vy can thiét
thong qua dién thoai thay vi phai bo thoi gian tim gdp nhan vién ban hang
tai van phong. Ngiy nay nguoi ta c6 thé nhin thdy mat nha tiép thi tir xa
trén man hinh may vi tinh, nho video ghi hinh. Ngay cang c6 nhiéu nhan
vién ban hang lam ra doanh s6 tir nim dén sau con s6 ma khong can gip
mat truc tiép khach hang. Khi ma nguoi ban hang va ngudi mua hang tré
nén quen thudc véi thuong mai dién tir. Khach hang s¢ tiét kiém duoc thoi
gian, va cong ty ban hang ciing tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian va tién
bac nho chuyén luc lugng ban hang thanh cac nha tiép thi tir xa.

Nhung luc lugng ban hang tai chd lai khong mudn khach hang cuia minh
bi cac nha tiép thi tir xa chiém mat. Cac nhan vién ban hang thiy rang
khoan hoa héng ban hang cua minh dang giam di. Ho 1ap luan rﬁng ho tham
chi c6 thé bién cac khach hang nhé tai lanh dia cia minh tré thanh khach
hang 16n. Ho cho rang néu khach hang nhé tré thanh khach hang 16n hon thi
phai giao ho tré lai cho nhan vién ban hang tai chd. Mot cong ty nédi voi mot
khach hang méi trd thanh khach hang 16n rang ho s& gap nhan vién ban
hang tai chd. Khi khach hang nay noi1 ho thich lién h¢ béng dién thoai hon
thi cong ty lai bao khong duoc, ho can gap truc tiép nhan vién ban hang.
R6t cude, khach hang da bo cong ty nay dé tim khac.

Hau hét céac cong ty, dé c6 duoc sy hau thuin cua luc lugng ban hang doi
voil tiép thi tir xa, ho da phai trd mot khoan hoa héng nhé cho cac nhan vién
ban hang tai chd theo doanh s6 ban hang tir xa thuc hién trén lanh dia cua
ho. Chi phi ctia cong ty tang 1én, nhung d6 1a cai gia phai tra dé c6 duoc sy
hop tac cua luc lugng ban hang.

Mot cach tiép can khac dé cat giam quy mo luc luong ban hang tryc tiép
clia cong ty 1 ban hang théng qua cac nha phan phdi. Cac nha phan phdi co
luc luong ban hang riéng ctia minh va thuong dai dién cho nhiéu nha cung
cap khong phai ddi thu canh tranh ctia nhau. Cac nha phan phdi c6 thé dem
lai su tiét kiém chi phi do quy mé va pham vi phan phéi 16n 1a diéu hdp dan
d6i v6i cac nha san xuat. Thong thuong, mot cong ty mdi mudn co6 nhanh
thi trudng toan qudc s& thué cac nha phan phdi dé ban cac san pham cho
minh. Nhung khi ma kinh doanh ctia cong ty ting lén, ho s& thdy c6 loi hon
khi thué lyc lwong ban hang riéng ctia minh dé thay thé cho cac nha phén
phéi. Hon nita, con ¢6 nguyén nhan khac thuc day cong ty lam nhu vay néu
ho khong hai 10ng voi nha phan phdi vé cong viée, su ¢b gang, hay gla ca.

Chirng ndo ma cac cong ty con st dung luc lugng ban hang truc tiép, thi
ho vn can dau tu ning cao ning suat lao dong cua lyc luong ndy. Mot cach
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lam 1a tién hanh phan tich thoi gian lam viéc va nhiém vu, cho biét nhan
vién ban hang d3 phan bo thoi gian nhu thé ndo cho viéc giao ban ban hang,
viét bao céo, nghién ctru san phém va cac k¥ thuat ban hang, cho viéc di lai,
va tiép xuc v6i khach hang. Thong thuong, cong ty co thé tim ra cach dé
giam bét thoi gian viét bao cao ban hang, thoi gian di lai, va cac thoi gian
khac ciia cac nhan vién ban hang. Doi khi cong ty con thiét ké lai 1anh dia
ban hang sao cho cic nhan vién ban hang ¢ thé quan xuyén dugc mot cach
hi¢u qua hon.

Mot cong cu chu yéu nita dé ting ning suit luc luong ban hang 13 ban
hang ty dong. Nhan vién ban hang ngdy nay can c6 may tinh xach tay, may
in, may photocopy, may fax, di¢n thoai di dong, thu dién tu, phﬁn mém,
v.v... Du cac thiét bi d6 1a dit tién, cac cong ty nhan thiy rang nhimg nhan
vién ban hang biét st dung nhiing thiét bi d6 s& c6 nang suat lam viéc cao
hon. Hang Hewlett-Packard, mdt hang da su dung thuat ngir “ban hang tu
dong”, da rat ra két luan nay khi hing huan luyén cac luc lugng ban hang
ciia minh str dung may tinh xach tay va thy ring ning suit lam viéc ting
1én 30% so véi cac nhan vién khong dung thiét bi>

Cac nhan vién ban hang ngay nay khi dugc hoi van phong lam vi¢c & dau
thi thuong chi vao may tinh xach tay ctiia ho. Nho ¢6 may tinh xach tay, ho
c6 thé tiép can nganh hang, san pham, va dit liéu vé khach hang, truyén tai
cac brochure, va in ra cac ban hop ddng. Trén thuc té, mot sd cong ty khong
con thay can thiét phai b tri van phong cho nhan vién ban hang nita. Hing
Compaq va Hewlett-Parkard dd yéu cau cac nhan vién ban hang hang ngay
di lam viéc tir nha ma khong phai mat thoi gian dén van phong. Nho dong
clra cic van phong ban hang, cac cong ty cit giam duogc tién thué vin
phong, tién dién nudc, va chiéu sang, trong khi cac nhan vién ban hang tiét
kiém dugc thot gian va lam viéc c6 hi¢u qua hon.

Quan 1y luc luong ban hang lién quan dén nhiéu van d& phuc tap vé
tuyén dung, lya chon, thu€é muon, dao tao, huin luyén, luong béng, va danh
gia do1 ngti nhan vién. Nhitng nam trudc day, cac cong ty thuong thué mot
quan 1y ban hang dé giam sat tir su dén tam nhan vién ban hang. Ngay nay
pham vi kiém soat ddi vi mot quan 1y ting 1én 20 dén 40 nhan vién ban
hang. Thuc té 1a cic nhan vién ban hang ngay cang ty quan 1y ban than tot
hon ma khong can co cip trén (Big Brother) thuong xuyén dimg sau dbc
thuc ho.

Cac cong ty ngay cang to chirc luc lwong ban hang theo cdc thi truong
doc. Nhan vién ban hang cua hang IBM thay vi phai lién hé vdi ngan hang
vao budi sang va voi hé théng khéch san vao budi chiéu, thi ho duoc phan
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cong tap trung vao ngan hang hoic khach san. Bang cach ndy cic nhan vién
ban hang s& hiéu rd hon nhu ciu cta khach hang trong timg nganh cong
nghiép va c6 kha ning dua ra cac dé xuat hiru ich hon.

Ngay cang c6 nhiéu cong ty 1ap ra cic hé thong qudn 1y khdch hang chii
yéu. Cac cong ty hiéu rang chi c6 mot vai khach hang chiém ty 1¢ 16n doanh
sO va loi nhuan cia cong ty. Cong ty cir ra cac nhan vién quan ly khach
hang chi yéu dé quan 1y cac khach hang quan trong, nho d6 bao dam cham
soc tot cho cac khach hang chinh va duy tri duoc su trung thanh ciia ho. Cac
nhan vién quan 1y khach hang chi yéu thuong quan 1y tir boén dén muoi
khach hang, mic du khi sé lugng khach hang ting 1én thi hiéu qua quan 1y
giam di. Viéc danh gia hiéu qua nhan vién quan 1y khach hang chua yéu 1a
can ¢t vao viée ho ¢6 dat dugc muc tiéu doanh sb va loi nhuan va muc do
hai long cua khach hang chil yéu hay khong. Mot van dé gap phai 1a cac
nhan vién quan 1y khach hang chii yéu c6 thé qua hiang hai lam ting doanh
sO lgi nhuan cta cong ty trong khi thiéu cham soc khach hang dé bao dam

[20]

su vé lau dai cua ho.

Tiép thi truc tiép

Céc thi truong ngay nay dang bi chia thanh nhu’ng tap hop céc thi truong
nhé hon. Do vay, dang Xuat hién ngay cang nhiéu cac phu:0’ng tién truyen
thong chuyén nganh. Mot s6 lugng 16n céc tap chi da xuét hién v4i mdi loai
duoc thiét ké riéng cac loai quang cdo va dé tai cho tirng nhom khach hang
cu thé. Nhu’ng tién bo trong linh vuc truyen hinh, mang 1u’0’1 truyen hinh
cap, va truyen tin qua v¢ tinh dang dan dén sy bung nd vé sb luong céac
kénh truyén hinh, du kién c6 thé dat dén hang trim kénh trong twong lai
khong xa. Khong nhitng c6 thé tiép cin co hiéu qua cac phan khuc thi
truong va cac thi trudng ngach ma tham chi con tiép can dén timg ca nhan,
“nhittng phan khuc chi c6 mot nguoi,” nho cé tiélv thi co s¢ dir liéu. Nhiéu
cong ty dang s& hitu cac co s& dit liéu riéng bao gdm cac tu liéu cia hang
ngay hay hang triéu khach hang hién c6 hodc khach hang tiém nang. Hay
xem nhiing s6 liéu sau:

+ Hang General Motors c6 mot co s& dir liéu gém 12.000.000 tén khach
hang cho thay moi thir ma cac khach hang nay mua bang cac thé tin dung
GM cua ho.

+ Hang Land’s End c6 mot co s¢ dir li¢u hon 2.000.000 tén khach hang da
mua tr mgt mat hang quan 4o tr¢ 1én cuia hang Land’s End.

+ Hang WaldenBooks c6 danh sach tén cua 4.000.000 trong Chuong trinh
sach ma ban doc ua thich.
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Nhiing cong ty nay c6 thé truy tim trong co s& dit liéu ctia minh dé 1ap ra
tap hop tén khach hang nao co thé dai dién cho mot co hoi tiép thi. D6 co
thé 1a nhimg ngudi vira méi mua mot may vi tinh gan ddy quan tdm dén
viéc mua mot thiét bi scan gia ré. Bo co thé 1a nhirng phu nir d3 mua nhiéu
hang tai ctra hang thoi trang Saks Fifth Avenue ma cong ty mudn giri dén ho
mot tang pham. Hay d6 c6 thé 1a nhiig ngudi timg dat mua to Times ma
cong ty mudn thu hat ho tro>

Do cac so sd dir liéu ctia cong ty chira rat nhiéu dit liéu nén khong thé
tim ra nhiéu nhom khach hang néu khéng c6 cac cong cu phan tich hién
dai. Co s& dir li¢u khach hang dac trung cho mdot kho hang dir lieu doi
hoi phai ¢6 khai thdc diF liéu bang cac cong cu toan hoc va théng ké tién
tién. Str dung cac cong cu ndy, cac cong ty cd thé xac dinh dugc cac
muc tiéu thi trudng cua minh tdt hon va cai thién dugc muc do phan

[21]

ung cuia minh.
2. Tién dén Giao tiép tiép thi két hop (IMC)

Ngudi ta ngdy cang nhan thitc duoc mot thuc té ring cac cong ty
no6i chung rat kém trong viéc két hop cac mbi giao tiép tiép thi cia
minh. Ho chon ra mot dai Iy quang cdo dé lam quang cdo cho minh;
mot cong ty quan hé cong ching dé lam PR cho minh; mét cong ty
khuyén mai dé khuyén mai va van van. Ho khong nhiing di dén két
cudc sir dung khong thich dang cac cong cu xuc tién ndy ma con co thé
khong tao ra dugc thong diép nhat quan va chuyén thong diép do dén
khéach hang qua cac cong cu khac nhau.

Vi dy, trén Bang 6-5 1i¢t ké ra 19 cong cu ma céc cong ty duogc st
dung dé giao tiép v6i va xtc tién dén cac bac si. V& nguyén tic, cac
cong ty duoc s& phai danh gia chi phi va hiéu qua déi véi timg cong cu
va chon ra sy két hop céc cong cu nham t6i da hoa tac dong téng thé
dén hanh vi ké don thudc ctia cac bac si muc tiéu cua minh. Trén thuc
té, rat kho co duge sy danh gia nay.

Bang 6-5 Cac cong cu xuc tién do cac cong ty dwoc pham sir
dung

1.  Théng tin chi tiét
2. Cac cudc hop cua cac bac si (nhitng cude hdi thdo, thao luan chuyén dé)

3. Céc cudc trién 1am (do cac cong ty duogc tai tro
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4.  Cac cudc hop mat tai bira ti€c trua hodac tdi

5. Hoinghi tir xa

6.  Cac cudc thir nghiém dau tién

7. Hang mau

8. Giai tri va qua cap

9. Céhcén ph'flm khoa hoc va ban in lai

10. Quang cdo trén tap chi

11. Thu tir true tiép

12. Céac bang nghe nhin vé dé tai y hoc

13. Tap chi riéng ctia cong ty

14. Cac duong day nong va/hodc két ndi mdy vi tinh véi cong ty
15. Nhitng vt phdm nhic nh¢ (bat viét, lich, dong hd)
16. Céc phiéu mua hang

17. Céc chuong trinh ciia nha phan phéi/ ban si

18. Cac hoat dong PR (nhém vao cac bénh nhanbéc si, cic nguoi dan dat cong luan, chinh

quyén, cac nhom y khoa, v.v...)

e Cac khoan dau tu phiic loi x3 hoi

Viéc lua chon tap hop cac cong cu xuc tién s& thuan loi hon néu
cong ty c¢6 dugec mot sd 1y thuyét vé nhan té thic ddy hanh vi mua
hang ctia khach hang. Bang 6-6 néu ra mot vi du. Ba nhén t6 thac day
duoc néu ra 1a: xac suat 4p dung ciia bac si cao hon, cach danh gia cua
ho ddi véi san phém ¢ loi hon, cach nhin nhan cua ho ddi véi cac
nhan vién ban hang tich cuc hon, va su danh gia cua ho ddi vai cong ty
cao hon. Dbi voi mdi nhan td co liét ké ra, & bén trai, cac tiéu chi danh
gid ma cac bac si st dung, va & bén phai, cac cong cu giao tiép thich
hop 6 thé chuyén thong diép dé hd trg cho viée danh gia cac tiéu chi.
Vi dy, viéc 1am mau 13 mot cach dé 1am cho cac béc si biét duogc cac
cong ty can phai phan biét duogc vai trd cua cac cong cu xuc tién khac
nhau, dé lua chon va st dung két hop sao cho c6 hiéu qua.

Bang 6-6 Phan loai cic cong cu xuc tien chi yéu ma nganh
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dwgce sir dung

1. Pénh gia san pham

A. Tinh hi€u qua

B. Dic diém cong dung

C. Téc dung phy

D. Thoi han trén thi truong
2. Nhéan vién ban hang

A. Kién thire

B. Tinh cach

C. Kha nang ing xtr

D. St 16i cudn ngudi khac
E. Cacnang khiéu dic biét
3. Congty

A. Vi thé khoa hoc

B. Sy déng tin cay

C. Suhituich

D. Hinh anh

E. Hang mau

F.  Cac chuyén gia co tiéng

Quan 1y san pham
Hang mau

Thu tir truc tiép

Céc hoi nghi chuyén dé

Quan Iy méi quan hé
Lua chon
Huén luyén

Giai tri

Quan ly hinh anh
Cac bai viét
Su tai tro

Céc hoat dong dan su

Giai phap cho van dé giao tiép tiép thi két hop (IMC) 1a kha don
gian. Cong ty can cir ra mot Pho chu tich phu trach giao tiép (VPC).
VPC chiu trach nhiém quéan 1y va lién két moi mdi giao tiép cua cong

ty. D6 c6 thé bao gom viéc tu van vé€ moi viéc dem dén thong di€p gi

d6 cho khach hang, né khong chi c6 cac phuong tién truyén thong tiéu

chuan ma con bao gdm ca quy dinh vé trang phyc trong cong ty, hinh

dang cac xe tai va cac nha xuong cua cong ty, va van van. Mot khach
hang tiém nang hay khach hang hién thoi s& hinh thanh nhan dinh cia
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ho vé cong ty va san pham cua cong ty dua vao nhi€u yéu to dugc 16
dién ra nhu sau:

+ MOt khach hang tiém nang dén tham quan nha xudng cua cong ty va
cam thay khiép s¢ trudc canh 16n xOn va rac ruoi trén san nha may.

* M@t khach hang tiém nang tiép mot nhin vién ban hang cua cong ty
an mac ludm thuém va c6 hoi thé nang mui va cé thai do ngan
ngam.

+ MOt khach hang nhin thdy mdt quang cdo cia cong ty ma ho cho
rang rat ngheéo nan.

+ Mot khach hang dé y thdy cac xe tai cua cong ty dich vu a duoc
quang cao rum beng nhung trong cii rich va hoat dong kém.

Giai phap IMC doi phai dé y dén tat ca cac diém tiép xtc ma khach
hang co thé tiép cin voi cong ty, san pham, va thuong hiéu cua nd. Mdi
tiép xuc voi thuong hiéu sé dem dén mot thong di€p, hoac x4u hodc
t6t, hodc khong co tac dong gi. Cong ty phai c¢b gang 1am cho moi tiép
xtc déu dem dén mot thong diép tich cuc va nhat quan.

Giao tiép tiép thi két hop con c6 mot ¥ nghia khac. Rat thuong thiy
mdt chién dich tiép thi chi dua vao mdt cong cu duy nhit, chéng han
quang c4o, trong khi 1& ra né nén 1a mot chién dich da phwong tién. Gia
str mot cong ty mudn tung ra mot san pham c6 nhitng dic diém méi vé
hinh dang rat hap dan. Thay vi liy quang céo lam budc dau tién cua
chién djch, thi cong ty nén td chirc mot cudc hop bdo va c6 dugc bao
chi dua tin “mién phi”. Béng cach do s€ tao ra dugc su chu y cua thi
truong muc tiéu v6i chi phi thip hon nhiéu so v&i quang cdo. Budc
tiép dén, cong ty can dua chién dich quang cdo 1én cac an pham moi
chao viéc giri mién phi cac tap tai liéu nho gidi thidu vé san pham.
Nhitng ngudi ¢ yéu cau s& duoc giri dén cac tap tai liéu kém theo moi
chao mua hang vé&i gia thip hon gia ban 1¢ san pham trudc khi san
pham d6 c6 mit trén thi trudng. Gia sir cd 5% nhitng ngudi nhan duge
cac brochure gidi thiéu san pham dat mua hang. Thi cong ty khong
dung lai & do, ma tiép tuc goi dién dén 95% sb khach hang con lai da
nhan duogc brochure nhung chua dat mua hang dé xem ho van con
quan tim hay khong. Bang cach d6 co thé co thém 5% sb khach hang
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huoéng tmg viéc mua hang. D6i v6i nhitng khach hang khong chju mua
san pham, cong ty nén giri cho ho san pham mau mién phi, hodc néu
ho muén thi cir nhan vién ban hang dén dé thuyét phuc. Nhu vay, viéc
tung ra san pham cua cong ty c6 thé bao gom cac budc dai loai nhu
sau:

Théng c4o bao chi & Quang cdo bang moi chao brochure > Guri
thu truc tiép = Tiép thi tir xa > Trinh dién ban hang

Han 13 qua trinh nay doi hoi nhiéu cong viéc giao tiép hon so voi
chi don thuan bo tién ra dé thué quang cdo. Mit khac, nhimng quy trinh
nay c6 thé dem lai nhiéu doanh s trén mot do-la>

Dudi day 12 mot vi du khéac vé viée két hop nhiéu cong cu giao tiép
trong tiép thi:

Hang Warner-Welcom; nha san xuét dugc phém Benadryl, mudn khuyén mai loai thude
khang histamin cho nhitng bénh nhan bi bénh di tng. Cong ty da sir dung quang céo va PR dé
quang ba thuong hiéu va cung cép sb dién thoai goi mién phi cho nhitng ngudi c6 dau hiéu bi
di tmg trong dia ban hoat dong cua cong ty. Nhitng nguoi goi dién thoai dén nhiéu 1an s& nhan
duoc san phém mau mién phi, cac phiéu mua hang, va cac tai liu dé cap chi tiét vé loi ich cua
san pham. Nhimg ngudi ndy con nhin dugc cac ban tin dang phat hanh trong dé c¢6 chi dan
cach ddi phé véi cac can bénh di ting.

Khong chi phai lién két cac cong cu xuc tién; ma tat ca cac to hop
tiép thi 4P ciling phai dugc lién két. Cong ty khong thé ban gia cao cho
mot san pham kém chét luong hay ban gia cao cho mot san pham c6
chat lugng tot nhung lai cung cap dich vu kém.

Tung nhan td cua to hop 4P déu c6 mdi quan hé vira dbi nghich
vira bo sung 1an nhau. Mot dai 1y ban xe hoi ¢6 liic phai quyét dinh sa
thai 10 nhan vién ban hang va str dung chi phi tiét kiém duoc d6 dé ha
thip gia thanh xe ciia minh mot cach dang ké. Diéu d6 di din dén mot
kiéu kinh doanh “phai dat chdp nhoang”. R& rang 1a khach hang quan
tam dén gia ré hon la dich vu kém cdi1 cua nhan vién ban xe.

Su phu thudc 1an nhau giita cac yéu to tiép thi rat 1on doi héi viéc
lap ké hoach tiép thi phai rat can than. Viéc quyét dinh lya chon yéu tb
nao thuong chi phéi cac yéu t6 khac. Ban hang thong qua nhitng ngudi
ban 1¢ doi hoi tra chi phi “hop tac quang c4o.” Ban hang bang cach gui
catalog co thé doi hoi phai c6 dich vy dit hang qua dién thoai subt ca
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bay ngay trong tuan, 24 gid mot ngay. Quyét dinh ban hang véi gia ca
thap nhat doi hoi phai c6 gan “mic ca dén cung” vdi cac nha cung cap
va cac dai ly. Vi ly do do, can phai nhan manh lai 14n nita sy can thiét
phai xay dung cach dinh vi gia tri toan dién rd rang dé tap hop xung
quanh noé tat ca cac yéu td tiép thi c6 lién két voi nhau ma khong tach
ro1.
3. Cac ciu hoi dé suy nghi
Mot cong ty canchién lugc co ban ctia minh bang cach soan thao
mét to hop tiép thi ¢6 sttc manh nhat. T ngir “t0 hop” duogc can nhic

vi s6 lugng cac yéu to can xét dén, lya chon, va phdi hop 1a rat 1én.

Khoéng phai chi can phdi hop cac yéu td trong mot thanh phan cta 4P

v6i nhau nita. Khach hang can c¢6 niém tin ring cong ty c6 kha ning

dem lai cho ho bén chir C: gia tri cho khach hang (customer value), chi
phi thép (lower costs), su tién tich tdt hon (better convenience), va su
giao tiép tot (better communication).

Duéi day 1a mot s6 cau hoi dé tra 10i vé cong viée kinh doanh cia
ban.

1. Liét ké tat ca cac cong cu t6 hop tiép thi ma don vi kinh doanh cua
ban dang st dung. Cong cu nao 1a quan trong nhat? Co cong cu nio
khuyét trong ban danh sach ma can phai thém vao hay khéng? Co
cong cu nao trong ban danh sach 1 “phi tién” da bo ra hay khong?
Ban c6 thé xép loai cac cong cu theo cac vai tro cua no ddi véi viec
thuc day khach hang hay khong?

2. Pon vi kinh doanh ciia ban c¢6 chuyén dén khach hang mot thong
diép nhat quan cua thuong hiéu thong qua tit ca sy tiép xac voi
khach hang hay khong? Cac bd phéan dich vu tiép thi ctia ban (quang
c40, ban hang, quan hé céng ching, v.v...) c¢6 phdi hop tot v6i nhau
hay khong?

3. Ban c¢6 hai long v61 khoan kinh phi ma don vi kinh doanh cta ban
chi cho timg cong cu xuc tién thuong mai hay khong? Néu ban can
thay d6i kinh phi nay, thi dung cu nao can giam chi phi va dung cu
nao can tang chi phi?

4. Ban dénh gia hiéu qua quang c4o cta ban hién nay ra sao?
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5. Cac budc di cua ban dé giam chi phi cho luc lugng ban hang 1a gi?
Ban di dau tu vao viéc nghién ctru thoi gian - nhi€ém vu cua nhan
vién ban hang, ban hang ty dong, hay chuyén sang tiép thi tir xa
nhicu hon?

6. Ban da nhan dién dugc cac khach hang quan trong nhét ctia minh
hay chua? Ban dd co thong tin ddy da vé tung khach hang quan
trong dé du kién duogc nhu cau vahai long cua ho? Ban c6 dang tién
hanh tiép thi timg ngudi véi khach hang hay c6 ké hoach s¢ 1am nhu
vay hay khong?

VIL TIM KIEM, GIU CHAN, VA NUOI DUONG KHACH
HANG

Chi c¢6 mot trung tam 191 nhuén duy nhét, d6 1a khach hang. — Peter Drucker

Néu ban khong phuc vy khach hang, thi cong viéc cua ban 1a phuc vu nguoi lam viée do.
— Vo danh

Khu6n mau nhén thirc da thay d6i. Cac san pham dén rdi di. Pon vi gia tri ngay nay chinh
1a mdi quan hé voi khach hang. — Bob Wayland

Néu chiing ta khong dé khach hang diéu khién, thi xe cta chung ta ciing nhu vy. — Tuyén
bé ciia mét giam doc hing Ford.

NHIEU NHA QUAN SAT da dinh nghia tiép thi 1a “nghé thuat tim
kiém va giit chan khach hang”. Chiing ta nén mé rong dinh nghia nay
thanh: “Tiép thi 1a mdt mon khoa hoc va nghé thuat tim kiém, gifr
chan, va nudi dudng cac khach hang sinh 16i.” Lam thé nao dé mot
cong ty co thé tim kiém, git chan, va nudi dudng dugc khach hang
sinh 101?

Céc nha tiép thi cia ngdy hom qua nghi rang k¥ ning quan trong
nhat 12 kha niang tim kiém cac khach hang méi. Cac nhan vién ban
hang danh hau hét thoi gian 1am viéc ciia minh dé sin lung hon 1a khai
thac cac khach hang. Ho an mung mdi khi c6 duoc khach hang méi, ctr
nhu 1a nhan dugc giai thuong. Ho da phuc vu ngay cang kém nhiét tinh
cac khach hang hién c6 ctiia minh.

Céc nha tiép thi ctia ngdy hom nay déu théng nhit véi nhau vé suy
nghi nguoc lai. Gitt chan va nudi dudng khach hang 1a diéu quan trong
nhat. Cong ty bo ra nhiéu tién dé c6 duoc ting khach hang hién co cta
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minh, con cac d6i thu canh tranh thi luén ludn tim cach ning di cac
khach hang ctia ho. M4t di mot khach hang c6 ¥ nghia nhiéu hon 1a
mat di mot thuong vu tiép theo; cong ty s& mat di loi nhudn trong
tuong lai tir viéc mua hang sudt doi cia khach hang. Roi con phai mat
chi phi dé khach hang mai dé thay thé. Theo nghién ctru ciia Chuong
trinh Nghién ctru H6 tro k¥ thuat (TARP), chi phi thu hit mot khach
hang méi 16n gip nam lan chi phi thu hit mot khach hang hién co hai
1ong. Té hon nita, con phai mat vai nam trude khi khach hang mua
hang véi ty 1& nhu d6i voi khach hang da bi mat di.

Do vay 101 khuyén ¢ day la: Hay theo doi murc d§ hai long hi¢n nay
ctia khach hang ddi voi san pham va dich vu ctia ban; dimng chi quan
xem thuong; thinh thodng c6 ctir chi cham soc ho; khuyén khich ho ¢6
su phan hoi.

Trén thuc té, cac cong ty thanh cong déu gidi ca trong viéc tim
kiém 1an giir chan khach hang méi. O ddy chung ta s& xem xét mot sd
quy trinh chinh trong viéc (1) x4c dinh cac khach hang tiém ning, (2)
ban hang lan dau tién cho khach hang tiém ning, va (3) giit chan va
nuodi dudng cac khach hang maéi, vo thoi han néu co thé.

1. Xéc dinh cac khach hang tiém ning

Viéc xac dinh khach hang chi tro thanh van dé khi thiéu khach
hang. Khach hang khong thiéu khi hang hoéa khan hiém; ho dimg xép
hang dé mua duoc khau phan banh mi hay xing dau. Khi mot cong ty
tung ra mot san pham cuc ky hap dan, khach hang sé& xép hang mua.
Khi hing Ford tung ra chiéc Mustang ctia minh vao nhitng nam 1960
va hing Mazda tung ra chiéc RX-7 vao nhiing nam 1970, giéi tré da
kéo nhau dén cac dai Iy ban xe dé chiém ngudng va mua nhiing loai xe
nay.

Nhung nhitng tinh huéng nhu vay 1a rat hiém hoi. Ngay nay su du
thira cac nha cung cp va thuong hiéu 1a dic trung ctia hau hét cac thi
truong. Su khan hiém hién nay 1a d6i v6i khach hang chir khong phai
san pham. Nguoi ta udc tinh rang cac nha san xuat xe hoi ciia Chau Au
c¢6 kha ning san xuét 75 triéu chiéc xe hoi mdi nim, nhung nhu cau chi
c6 45 triéu chiéc. Rd rang 13, cac cong ty san xuat 6-t0, cling nhu hau
hét cac cong ty khac, phai dau tranh dé gianh giat timg khach hang.
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Cac cong ty trong nganh cong nghiép da tung trao cho cac nhan
vién ban hang méi cia minh phy trich mot ving lanh thd, mot cudn
catalog, va mot cudn sb dat hang, roi yéu cau ho di tim cc nha may
dang nha khoi. Mdi nha may dang hoat dong ban ron déu can dén dau
vao. Vay ctr dén gd clra cac nha mdy va cho ho thiy ban c6 cai gi d6
dang dé ho mua.

Ngay nay nhiéu cong ty van giao cho cic nhan vién ban hang cta
minh di tim kiém khach hang. Nhung véi chi phi cho thoi gian lam
viéc cua lyc lugng ban hang rat cao (d6i véi mot sb cong ty, mot cudc
di gap khach hang tiéu ton dén 500 do-la khi gop tat ca cac chi phi lai),
viéc tim ra cac khach hang méi 13 rat tén kém néu dung thoi gian 1am
viéc cua dgi ngili ban hang. Cac nhan vién ban hang chi nén ban hang,
khong phai di tim kiém khach hang. Cac cong ty ngay nay dang ngiy
cang dam nhan trach nhiém vé tim ddu maoi, cac cong ty co kha ning
tim ra cic ddu mdi v6i chi phi thip hon. Bang cach chuyén dén cac
nhan vién ban hang ctia minh nhirng dau mdi tét, cac cong ty s& giup
cho cic nhan vién ctia minh c6 nhiéu thoi gian hon cho viéc ban hang.

Lam thé ndo dé cac cong ty tim ra cac dau mdi c6 chét lugng cao
cho lyc lwong ban hang ctia minh? Viée tim ra cdc dau méi 1a mot qua
trinh gdm ba budc: xac dinh thi trudng muc tiéu; str dung cac cong cu
giao tiép dé tap hop cac dau mbi; va tuyén chon cac dau mdi.

Xdc dinh thi truong muc tiéu

Khéng c6 cong ty ndo mu quang dén ndi di tim cach ban hang cho
tt ca moi ngudi. Hing Gillette khong mat cong di ban ludi dao cao
cho tré chua thanh nién, va hang Kimberly-Clark ciing khong mat cong
tim cach ban ta 16t Huggies cho nhiing gia dinh khong co tré. Mot cong
ty thép c6 hiéu biét s& khong tim cach ban thép cho bit cir cong ty nao
dung dén thép. C6 thé cong ty thép d6 da trai qua qua trinh STP (phan
khuae, xac dinh muc ti€u, va dinh vi), va da chon dugc céc thi truong
muc tiéu. Cong ty thép do ciing c6 thé di quyét dinh tap trung vao san
xuat cac loai thép cho cong nghiép 6-t0, hay thép xay dung, hay thép
lam d6 gia dung, dung cu bép. Khi da xac dinh duogc thi truong muc
tiéu, thi viéc nhan dién tén khach hang tiém nang la tuong dbi dé dang.
Khi cong ty c6 su hiéu biét sau hon vé thi truong muc ti€u - thi truong
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mudn gi; can mua loai hang héa nao; mua & dau va khi nao; mua bﬁng
cach nao; v.v... thi cong ty c6 thé nang cao kha ning ciia minh dé tim
ra cac dau moi tot.

Tim kiém cdc ddu méi théng qua cdc céng cu giao tiép

Mot cong ty c6 thé dung nhiéu cong cu khac nhau dé thu thap tén
tudi cac khach hang tiém ning. Nhu 14 qudng cdo, giri thu tir truc tiép,
tiép thi tir xa, va trung bay san pham. Cudi cung, cong ty ciing c6 thé
mua danh sach tén cac khach hang tiém ning tir cac nha moi gi6i va
nhirng ngudi khac ¢6 duoc danh sach khach hang ma coéng ty mudn co.

Vi du, gia sit mot cong ty san xuét thirc dn cho méo nhu cong ty
Mars chang han mudn biét danh sich tén nhimg ngudi nudi méo tai
Purc. Mot cach lam la ding quang céo trén mot to bao hang dau moi
chao s& giri mién phi cho ho mdt cubn sach nho nhan d& “Cac cham
s6¢c méo cua ban.” Nhitng ngudi nudi méo mudn co cudn sach nay chi
can dién vao mot 14 phiéu, ghi ho tén ciia minh, tén con meo, tudi va
ngay sinh cua no, va cac thong tin khac ma hang Mars cho 1a c6 ich.
Hau hét nhitng ngudi nudi méo doc duoc quang cdo nay rat co thé sé
guri phiéu dé xin cudn sach.

Hodc hang Mars c6 thé tiép can cac bac si tha y Dtc va yéu cau
mua lai danh sich tén cua nhitng gia dinh nu6i meéo. Pay la cach lam
tuong tw v4i cach lam cia cac cong ty cung cip chat dinh dudng cho
tré so sinh nhu hang Nestlé va Gerber 1a thu thap tén ctia cdc ba me
moi sinh con, bang cach thong qua cac bac si san khoa hay nghién ctru
cac sb liéu thong ké sinh dé.

Hang Mars sir dung thong tin thu thap dugc theo nhiéu cach: gui
cho cac gia dinh ¢6 nudi meo céc tap chi danh cho nhitng nguoi thich
nudi méo; guri cac phiéu mua hang giam gia dbi véi thuong hiéu cua
minh; va thdm chi gui ca thi¢p chiic mung cho tung con méo nhan
ngay sinh nhat cua no!

Chung ta hiy xem cach 1am cua hing Toyota dé co dugc tén cia
cac khach hang tiém ning cho san pham 6-t6 Lexus méi dugc gidi
thiéu & My vao dau nhitng nim 1980. Mot ngudn cua danh sach d6 1a
tir viéc nhan dién cac d6i tha canh tranh cta minh. Trong truong hop
nay Lexus muén gianh iy khach hang cua hing Mercedes. Do d6 cong
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ty tién hanh thu thap thong tin cua cac chu so hitu xe Mercedes tir cac
dir liéu ding ky xe va str dung cach giri thu truc tiép va tiép thi tir xa dé
cac chil xe Mercedes xem xét viéc mua xe Lexus cho 1an mua xe sau.

Mot cach 1am khac 14 tai tro cho cudc trién 1dm cac xe cb. Cac nha
tiép thi cua Lexus cho rang nhimg ngudi tham du trién 1dm xe ¢6 1a
nhirng ngudi quan tam dén cac loai xe dic biét. Do d6 cudc trién 13m
da dugce quang cdo, va vé vao ctra 1a 15 déla, 1a cach dé han ché nguoi
tham du trong pham vi nhiing tang 16p kha gia. Mdi nguoi tham du s&
ghi tén va dia chi ctia minh vao cuén s6 khach tham quan trién 1im va
d6 sé& tco so dir liéu dé giri thu tir dén cac khach hang tiém nang cia xe
Lexus.

Trong tiép thi cong nghiép, viéc tim thém tén cia cac khach hang
tiém ning d& dang hon nhd ¢ dir lidu thdng ké ctia Cuc tiéu chuan
phan loai cong nghiép (SIC), trong d6 liét ké cac thong tin vé cac cong
ty va doanh nghiép ban cac san pham va dich vu céac loai. Nhitng dir
liéu nay duoc ning cip va bd sung badi cac cong ty cung cap thong tin
nhu Dun & Bradstreet va dugc 1am san bang cac dia CD-ROM dé ban.
Nhu thé thi mot cong ty san xuét chit keo dan dic biét ding dé ghép
cac d6 gb s& khong co khé khin gi dé tim ra tén cac cong ty san xut
d6 g tai Hoa Ky, kém theo dia chi, tén nguoi quan 1y, doanh sd, va sd
lugng nhan vién.

Théam dinh cdc dau moi

Khéng phai tit ca cac ddu mbi déu dang gia. Cac cong ty can phan
biét ding gitra cac khdch hang dang ngo va khdch hang cé trién vong.
Khach hang dang ngd 1a nhiing ngudi hay t6 chirc ¢6 vé quan tam dén
viéc mua san pham hay dich vu ctia cong ty, nhung ho c6 thé khong co
kha ning hay khong c6 ¥ dinh mua thuc su. R4t nhiéu ngudi mudn s
hiru mot chiéc Mercedes, nhung hau hét ho khong phai 1a khach hang
c6 trién vong.

Mot trong cac van dé cua viéc thu thap cac danh thiép khach tham
quan tai cudc trién 13m trung bay san pham 1a nhiéu khach tham quan
dé lai danh thiép chi 1a nhitng nguoi td mo, hay mudn nhan dugc cac
thét dai hay mot cy but ting pham chang han. Cac nhan vién ban hang
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c6 kinh nghiém thudng quiang di hau hét cac danh thiép do nhiing
ngudi tham quan dé lai tai cac gian hang.

Vén dé quan trong la nhan ra dugc nhiing ai 1a khach hang co trién
vong nhat. Cac cong ty thudng chia khach hang tiém ning thanh ba
loai, lanh nhat, co cam tinh, va nong bong trong do loai sau cung la
khach hang c6 kha ning, c6 ¥ mudn, va sin sang mua hang. Bat cu
nhan vién ban hang nio déu mudn co ban danh sach bat dau bang
nhitng khach hang ndng bong nhét.

Céc cong ty co thé gitp nhan vién ban hang nhén ra cic khach
hang c6 trién vong nhét nho lién hé thu tor qua buu dién hay di¢n thoai.
Ho c¢6 thé goi dién thoai cho khéach hang c6 trién vong dé héi xem ho
c6 mudn c6 tai liéu ndi vé san pham hay mot cudc chao hang hay
khong. Ngay ca khi khach hang tiém ning ndi rang ho hoan nghénh
cudc chao hang, thi cong ty van nén lién hé véi ngan hang cta khach
hang d6 dé biét chic 1a khach hang nay c6 kha nang tai chinh dé mua
hang.

Muc dich cua cong ty 1a cung cap cho luc luong ban hang cia
minh cac dau méi co chat lugng cao dé cac nhin vién ban hang s
dung t6t nhit thoi gian quy gia ctia minh cho viée ban duoc hang. Can
1ap ra bén trong phong tiép thi mot bo phan chuyén vé tim cac dau moi
khach hang dit dudi sy quan 1y cta cac chuyén gia nghién ctu tiép thi
va cac nha giao tiép tiép thi cung lam viéc dé xac dinh dugc cac dau
moi tot mot cach c6 hiéu qua nht.

2. Ban hang cho khach hang tiém ning

Khi ¢6 cac ddu mbi trong tay, cac nhan vién ban hang bat dau tiép
can voi cac khach hang co trién vong nhat. Trude thoi dai thong tin
dién tur, viéc tiép can nhu thé c6 nghia la phai srflp dat mot cudc hen voi
khach hang. Cac nhan vién ban hang s& phai sap dat trudc lich cac
cudc hen hang tuan, ké ca chuan bi phuong tién di lai, va dang ky
trude cac motel trén dudng di. Ho cling s& phai dung cach tiép can tiéu
chuan khi dén van phong lam viéc ciia khach hang, nhu 1a tiéu chuan
AIDA: gy su cha ¥ (Attention), tao ra mdi quan tdm (Interest), kich
thich y mudn (Desire), va thuc ddy khach hang hanh dong (Action).
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Mbi mot bude doi hoi mot sd ki thuat, co thé gay chua ¥ cho khach
hang tiém nang khi néi rang san pham s& giup ho 1am ra tién, tiét kiém
dugc nhiéu chi phi, 1am cho nguoi mua hang yén tim, hay giup ho
danh bai d6i thii canh tranh. Nhan vién ban hang c6 thé lam khach
hang quan tdm bang cach ké cac cau chuyén hai 1ong cua cac khach
hang. Dé kich thich ¥ mudn, nhan vién ban hang c6 thé ndi rang san
pham duoc ban véi gia ré nhat cho ai mua dau tién va viéc chao hang
nay chi ¢6 hiéu luc ngdy hom nay ma thoi. Cubi cing, dé thuc day
hanh dong, nhan vién ban hang c6 thé tra 101 than trong trudc mdi su tir
chdi, va dua ra cam két s& tra lai tién néu khach hang dong ¥ mua va
sau do khong hoan toan hai long.

Céch tiép can AIDA doi hoi sy chil dong khoi xudng cua nhan vién
ban hang va “dan dat cudc khiéu vii.” Thoi gian gn day cac nhan vién
ban hang duoc day phai noi it hon va ling nghe nhiéu hon. Kich ban
nhan vién ban hang noi thao thao bat tuyét nay da 15i thoi, thay vao do
1a nhitng nhan vién ban hang biét néu ra cic cau hoi hay, bié cach ling
nghe va hoc hoi. Neil Rackham, huan luyén cic nhan vién ban hang
cach néu bon loai cau hoi cho khach hang tiém ning theo Phuong phap

Ban hang SPIN cua éng:[ﬁ]

Cac cau
héi vé tinh
hudng
(Situation)

Céic cau
hoi vé van
dé dang gap
phai
(Problem)

Céac cau
hoi vé tac
dong
(Implication)

Céac cau hoi vé tinh hinh thyc t& hay tham do
tinh hinh cua khach hang. Chéng han, "Co6 bao
nhiéu nguoi tai khu vuc nay?

Cac ciu hoi vé cac van dé ton tai, cac khé khan,
va su khong hai 1ong ma nguoi mua gap phai va
nha cung cip can phai giai quyét bang san pham
hay dich vu ctia minh. Chang han, "Bd phan nio
ctia hé thong giy ra sai sot?"

Cac cau hoi vé hau qua hodc tic dong cia
nhimg van dé ton tai, kho khan, hay su khong hai
1ong ma ngudi mua hang gip phai. Chang han,
"Van dé nay c6 anh hudng gi dén nang suat lam
viéc cua cac nhan vién cua cong ty?"
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Cac cau Pay 1a cac cau héi vé gid tri va ich lgi cua mdt
hoi vé ket gial phap dé xuat. Chang han, "Ong s€ ti€t kiém

qua can thiét duoc bao nhiéu néu chung t6i co thé loai bo sai sot
(Need- nay 80%?"
payoff):

Rackham khuyén cac cong ty, dac bi¢t 1a cac cong ty ban cac san
pham hoic dich vu phirc tap, luc dau khong nén ban san pham hay dich
vu ma nén ban ndang lire. Cac nhan vién ban hang nén chuyén tir viéc
chi néi so so sang chimg minh ning luc ctia nha cung cip va sau d6 ¢
gang c6 dugc su cam két 1au dai cung lam viée véi nhau. Cach tiép can
nay phan anh xu hudng ngdy cang ting ctia nhiéu cong ty dang chuyén
tireo dudi ban hang truéc mat sang xay duyng méi quan hé lam hai long
khach hang lau dai.

Chung t6i da gia dy rang nhan vién ban hang bat dau quy trinh cta
minh bang cach dén gap khach hang tiém ning tai vin phong lam viéc
ciia ho. Nhung rat ¢ thé khach hang tiém ning lai khong mudn cé
cudc viéng thim cua nhan vién ban hang ma lai muén nhan vién ban
hang giri cac thong tin hay n6i chuyén qua dién thoai trudc khi dién ra
bat ky cudc gip ndo. Do d6 cac nhan vién ban hang can phai ¢ ky
nang noi chuyén dién thoai tot. Nhiéu nhan vién ban hang c6 khiéu noi
qua dién thoai dén ndi ho ban dugc nhiéu hang ma khong can gap truc
tiép ngudi mua hang. Trén thuc té, cac cong ty bay gior thich 14p ra mot
nhom tiép thi tir xa dé tiép can voi khach hang, diac biét dbi vai khach
hang tiém ning nho, nhu mot cach dé cat giam chi phi ban hang.

Trong thoi dai dién tir, viéc ban hang cho cic khach hang tiém
nang s& ngdy cang bot di viéc nhan vién ban hang dén gap khach hang
tai van phong cua ho. Cac may vi tinh cling s€ c6 may ghi hinh. Nhan
vién ban hang sé sap dit cudc hop tir xa qua video v6i ngudi mua hang
cung véi cac dong su cta anh ta. Ho s& nhin thidy nhau qua man hinh.
Nhan vién ban hang s& gidi thiéu san phim trén man hinh hodc giri fax
hang mau cho ngudi mua. Cac nhan vién ban hang dugc dao tao vé vi
tinh s& thay thé cho cac nhan vién ban hang di lai tén kém.

M4y vi tinh ciing s& gidm cic chi phi hd tro khac ctia ngudi ban
hang. Trong tuong lai, hdu hét cac nhan vién ban hang s& lam viéc tir
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nha minh. Ho s€ thanh thao trong vi¢c str dung may vi tinh, néi di¢n
thoai, st dung e-mail va may fax, lay thong tin va giao tiép trén
Internet va Intranet cta cong ty. Cac cong ty s& can dén cac nhan vién
c6 k¥ nang str dung cac thong tin va cac kénh thong tin lién lac chi phi
thap dé tién hanh ban hang va giit quan hé véi khach hang.

Mot trong nhiing tng dung quan trong cua may tinh la quan ly
khéch hang tiém ndang va co sé dir liéu khdch hang. Ching ta hiy trd
lai vi du cua Lexus, trong d6 cong ty da thu thap tén cua cac chu so
hiru xe thudc tang 16p kha gia. Lexus dd xay dung mot quy trinh ban
hang chi tiét dé tiép can duoc véi cac khach hang tiém ning nay. Trudc
hét cong ty guri dén cac khach hang tiém ning, nhitng nguoi da tham
du trién 1dm xe co0 mot goi buu pham trong nhu goi qua bang buu dién
phat chuyén nhanh. Trong géi buu phdm gdom c6 mot 1a thu va mot
cudn bing video do mot dai Iy ban xe Lexus gan nhét giri dén. Burc thu
moi khach hang tiém niang tham du mot budi lién hoan tai dai 1y ban xe
vao thir bay sau. Cudn bang vid giéi thiéu trong 12 phit tinh ning xe
Lexus véi nhiing dac tinh sanh ngang tham chi vuot troi hon ca xe
Mercedes. Mot canh chiéu cho thdy nudc dong trén nap dong co xe
Mercedes lic rat manh. Hinh anh d6 13 d¢é am chi ring xe Lexus chay
ém hon.

Pai 1y ban xe Lexus s€ goi dién thoai cho khach hang tiém nang
mot hai ngay trude budi lién hoan véo thir bay dé xac nhan xem khach
hang c6 dén tham du hay khong. Néu khach hang tra 16i khong dén
duoc, thi dai Iy s& hoi khach c6 thé dén tham du vao dip khac. Néu
khach hang tra 10i dong y, dai 1y s& danh déu vao ho so "cho" giai
quyét dé nhac nho 1an sau giri tiép gidy moi cho khach hang nay.

Néu c6 mot khach hang tiém ning khong dén gip dai 1y, thi sau d6
mot vai tuan dai 1y s& goi lai dién thoai va dua ra dé nghi s& dua xe dén
nha khach hang va dé cho gia dinh cua khach hang d6 1ai thir. Hodc dai
1y 6 thé dua ra dé nghi cho khach hang muon xe Lexus vao ngdy cudi
tuan,

Tat ca nhitng viéc 1am nay déu duoc ghi lai trong hd so dit liéu cua
dai 1y ban xe, qua d6 anh ta s& biét duoc lap trudng cia timg khach
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hang tiém ning nim ¢ dau. Anh ta s& biét duoc khach hang nao can
tiép tuc theo dudi va khach hang nao can bo cudc.

May vi tinh dem lai cho nhiing ngudi 1am tiép thi va cac nhan vién
ban hang mot 1oi thé to 16n nhd cho phép ho luu lai moi chi tiét vé
khach hang tiém nang va khach hang hién c6. N6 1am cach mang hoa
qué trinh ban hang. Nhitng nhan vién ban hang ngay nay, sau khi dat
duoc cac thoa thuan co ban vo1 mdt khach hang, tham chi ho cé thé in
ra ban hop dong véi timg khach hang tai vin phong lam viéc ctia khach
hang, khach hang chi viéc ky tén vao, béng cach d6 ho da bién khach
hang tiém ning thanh khach hang mua lan dau.

Khdch hang dé c6 dang dé cé dwoc hay khong?

Vi tat ca nhitng cong stc bo ra dé bién mot khach hang tiém ning
tr& thanh khach hang thuc su, cic cong ty can phai phan tich xem liéu
chi phi dé ¢6 dwoc khach hang (CAC) s& duge bu dap boi loi nhudn do
mot doi khach hang dem lai (CLP) hay khong. Duédi day 1la mét vi du
cho théy chi phi trung binh dé c6 duoc mot khach hang vuot qua loi
nhuén trung binh ctia mgt do1 khach hang dem lai.

1. Chi phi hang ndm cho mot nhan vién ban hang 100.000
do-la
2. S6 luong cudc gip hang nim béi mot nhan 200
vién
3. Chi phi trung binh cho mdt cudc gap (1/2) 500 do-
la
4. Sb cudc gip trung binh dé bién khach hang X4
tiém ning thanh khach hang thyuc su
5. Chi phi dé c6 duoc mot khach hang méi 2.000
(CAC) (3x4) do-la

Chi phi 2.000 d6-la 1a chua tinh hét, vi chung ta d3 b qua chi phi cho
quang cao va chi phi hoat dong, ciing nhu mot thue té 13 khong phai moi
khach hang tiém ning cudi cing bién thanh thuc sy.

Bay gio gid sit mot cong ty nay udc tinh lgi nhuan trung binh do mot doi
khéch hang dem lai:

1. Thu nhap hang nam cua khach hang mang lai 10.000

do-la
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2. S6 nam trung binh cua khach hang X2

3. Bién lgi nhuan cua cong ty X 0,10
4. Loi nhuén trung binh ctia mét doi khach hang (CLP) 2.000 do-
(1x2x3) la

Maic du udce tinh CLP nay la qua cao, vi n6 bé qua chi phi duy tri tai
khoan cua khach hang thong qua cac chuyén di lai ctia nhan vién ban hang,
chi phi quang cdo, v.v... Do vay két luan rat ra 1a cong ty nay da chi nhiéu
tién dé c6 dugc mot khach hang mai hon 1a s tién trung binh ma khach
hang nay dem lai cho cong ty.

Pé tranh di dén pha san, cong ty phai tim ra cach dé giam chi phi CAC
va tang gia tri CLP. Bé giam CAC, cong ty can phai cat giam chi phi hd trg
cong viéc cho cac nhan vién ban hang (nhu 1a giam céc chi phi ban hang,
tang cudi dung dién thoai thay vi di gip truc tiép khach hang), va tang ty 1é
bién khach hang tiém ning thanh khach hang thyc. Dé ting CLP, cong ty
can phai ban dugc nhiéu hang hon cho ting khach hang méi, giit chan ho
duge nhiéu nam hon, va ban cho ho cac mit hang c6 loi nhuan cao hon. Chi
bang cach nhu vay, cong ty méi c6 thé hy vong tao ra su can bang t6t hon
gitra CAC va CLP cua minh.

3. Giir chan khéach hang suét doi

Bay gio chiung ta méi thdy rd tam quan trong cia viéc giit chan va nudi
dudng khach hang. Cac cong ty khon ngoan ngay nay khong coi minh la
ngudi ban san pham; ho coi minh 12 ngudi tao ra khach hang c6 thé sinh 10i.
Ho khong chi muén tao ra cac khach hang, ma con mudn "s& hiru" khach
hang sudt doi. Nhiéu cudn sach gan day minh chimg cho méi quan tdm nay,
vi du cudn Market Ownership: The Art and Science of Becoming #1 (Lam
chu thi truong: Nghé thuat va khoa hoc dé thanh sé 1) va cudn Customers
for Life (Nhitng khach hang sudt doi),. Piéu d6 khong co6 nghia 1a cac
khach hang mudn minh bj s& hitu. Thyc ra, ho mudn dé kha nang lya chon
cua minh. Tuy nhién, nha tiép thi lai mudn so hiru khach hang, muébn ho
"trung thanh" v41 minh.

Nha tiép thi con mudn hon thé. Ho con mudn ting dugc ngay lap tic ty
trong ctia minh trong doanh thu ctia khach hang. Ho khong chi muén 1a nha
cung cip duy nhit mot san pham nhat dinh ma con mudn cung cap nhiéu
hon bat ctr thir gi ma khach hang cua ho mua. Piéu nay dugc goi 13 su theo
dudi phan ciia khdch hang (share of customer). Vi dy, cac ngan hang déu
muon tang phan ctia minh trong "da day" ctia khach hang. Ngay nay Harley-
Davidson khong chi ban xe mo-t6 ma con ban ao da, kinh ram, kem cao rau,
bia Harley, va thudc 14 Harley, va tham chi con mé& mot hi¢u an Harley tai
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thanh phé New York. Chiing ta c6 thé néi rang Harley mudn tao ra va lam
chu ca "16i séng cua khach hang".

Pay ciing 1a muc tiéu cta tiép thi twong dong (affinity marketing). Mot
cong ty nham dén muc tiéu mot nhom cac nha si hay cac nha thim my va
tim cach ban cho ho mdt loat cac san phém va dich vu dé dap g cac nhu
cau ctia ho. Cac thanh vién cua nhém nguoi nhu vdy cd chung cac van dé,
cac nhu cau, va cac 16i song tuong ty nhau. Cong ty c6 thé ban cho ho bao
hiém, céc chuong trinh di du lich, va céc dich vu ngan hang.

Phat trién mot khach hang méi tré thanh mot khach hang 16n hon va
trung thanh hon doi hoi phai dwa khach hang d6 di qua nhiéu giai doan. Cdc

giai doan phdt trién khdach hang chinh gdm cac budc nhu sau:23

Khach hang mua 1an dau (First-time customer)

Khach hang 13p lai (Repeat customer)

Than chu (Client)

Nguoi bénh vuc (Advocate)

Thanh vién (Member)

Péi tac (Partner)

Chu s6 hitu mot phan (Part-owner)

Chung ta s& lan lugt xem xét ting giai doan nay va xem can phai lam gi
dé chuyén khach hang tir giai doan nay sang giai doan tiép theo.

Khdch hang mua lan diu

Khach hang mua lan dau — du 1a khach hang mua mét cai vot tennis,
chiéc xe hoi, cac dlCh vu phap 1y, hay nghi lai khach san — déu két thic
bang mot cam giac vé viéc mua hang va nha cung cap Trude khi mua mot
mon hang, ngudi mua da hinh thanh mot ky vong nhét dinh, dua vao y kién
cua nguoi khac da noi, 161 hira hen ciia nguotl ban hang, va su trai nghiém
mua hang tuong tu trong qua khir cia minh. Sau khi mua hang, khach hang
s€ trai nghiém mot trong nam murc d¢ hai long nhu sau:

Rat hai 1ong
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Hai long Binh Thuong Khong hai long Rét khong hai long

Xac suét khach hang méi tiép tuc mua hang phu thudc rat nhidu vao mirc do hai 1ong cua ho
d6i voi 1an mua dau tién. Anh ta s& tré thanh mot "khach hang da bo di" néu nhu lan mua dau
tién 1am anh ta rit khong hai long, khong hai long, hodc tham chi khong 1am cho anh ta ¢6 4n
tuong gi. Anh ta c6 thé s& tiép tuc mua hang néu nhu 1an mua thir nhat lam anh ta hai long, va
x4c sudt anh ta tiép tuc mua hang s& rit cao néu 1an mua thtr nhat lam anh ta rat hai long. Cac
cong ty thuong khong phan biét giita khach hang hai long va khach hang rat hai long. Khach
hang hai long c6 thé d& dang ddi ¥ chuyén sang nha cung cip khac khi nha cung cap dé ciing
1am cho ho hai long & muc d6 twong tu hodc 16n hon. Nhung d6i voi khach hang rat hai 1ong
d6i v6i lan mua dau tién thi it khi di tim nha cung cép khac ma ho tin rang c6 thé lam cho ho
hai long giéng nhu vay. Theo bao cdo clia hing Xerox, khach hang hoan toan hai long trong
1an mua dau tién c6 d6 chic chian san phim Xerox trong vong 18 thang sau 16n gip sau lan so
v6i khach hang chi hai lc‘mg

Nhiing coéng ty nao mudn thu hut cac khach hang quay tro 1a1 can phai dinh ky diéu tra mirc
dd hai long cua khach hang Trong truong hop t6t nhat, Chi sd Muc do hai long cua Khéach
hang (CSI) s& cho thiy hau hét cac khach hang hai 1ong hodc rat hai 1ong. Nhung that dang
budn, didu nay thuong khong dién ra. Cac nghién ciru vé mirc do hai 1ong cua khach hang cho
thdy cac khach hang hai long v6i viéc mua hang ctia minh chiém ty 1& 25% bét ¢l vao luc nao!
Té hon 1a khoang 95% s6 khach hang dé khong cé kéu ca gi, hodc 1a vi ho khong biét cach

hodc khong biét kéu ca véi ai hodc 1a ho nghi rang viéc d6 chi phi céng.[ﬁ]

Néu nhu chi sé CSI cua cong ty cho thay phan 16n khach hang khong hai long, thi cong ty
phai tim hiéu nguyén nhan vi sao. Mot kha nang co thé 14 cac nhan vién ban hang clia cong ty
thai qué; ho da thuyét phuc khach hang mua cac san phdm hay dich vu khong thyuc su phu hop
v6i cac nhu cu cua ho. Kha ning khéc c6 thé 1a cong ty da thdi phong tinh ning cua san phim
hay dich vu ciia minh gay that vong cho khach hang. Du 14 vi 1y do gi di nita, thi cong ty kho
long gap lai nhiing khach hang d6 nira.

Cong ty can phal danh gia ton that chi phi do danh mat khach hang. Chang han, mot cong ty
van tai udc tinh rang cong ty mat di khoang 5% s6 khach hang mdt ndm do dich vu khach
hang kém. Dudi ddy 1a vi du tinh toan chi phi ton that do danh mét khach hang:

Cong ty da c6 64.000 tai khoan cua khach hang.

5% s6 khach hang mat di hang nam do dich vu khach hang kém chiém 3.200 tai khoan (0.5
x 64.000).

Mot khach hang mat trung binh gay ton that 1a 40.000 d6-la.

Do d6 cong ty mét di 128.000.000 db-1a (3.200 x 40.000 d6-la) doanh thu hang nam do dich
vu kém.

Bién loi nhuan ctia cong ty 1a 10%. Do d6, ton that tong cong 1a 12.800.000 do-la (0.10 x
128.000.000 d6-la)>

Cong ty sé& ¢ loi hon nhiéu néu bo tién ra dé nang cao dich vu khach hang. Viéc bo ra it
nhat 12.800.000 do-la dé thué tu vin hodc thuc hién céc chuong trinh nham bao dam s&
khong con mat di khach hang do dich vu khach hang kém ciing 1a diéu dang lam. Thuc ra,
viéc bo ra gip nhiéu 1an sb tién do ciing 13 xing dang vi mdi khach hang gitr lai duoc s&
dem lai loi nhuén nhiéu nam cho cong ty.

Tén that do cac khach hang khong hai long gy ra con vuot qua ton that vé chi phi
tiéu dung ca doi cua khach hang d6. Cac cong ty ding bao gid danh gia thip stc manh
ctia mot khach hang ndi gian. Cac nghién ciru TARP phat hién ra rang mot khach hang rat
khong hai 1ong ¢ thé noi cho 11 ngudi khac biét vé ndi thit vong cua minh, va timg

https://thuviensach.vn



ngudi ndy lai n6i voi nhitng ngudi khac, dan dén con sé khach hang tiém ning ting theo
cap s6 nhan, nhitng ngudi di nghe tiéng x4u vé cong ty. Do vay cong ty khong chi mat di
s6 doanh thu tir khach hang khong hai 1ong ma con doanh thu tir nhitng khach hang tiém
nang nhing ngudi da quyét dinh mua hang ciia cong ty.

Tat nhién, khach hang khong hai 10ng khong nhat thiét s& bi mat di. Cac cong ty biét
dé phong da thiét 1ap cac hé thdng tao diéu kién cho cac khach hang khong hai long tiép
can dugc voi cong ty. Tai cac khach san nho khong con thiy treo bién "Gio tiép nhan ¥
kién gép ¥ cua khach hang tir 9-10 gio sang" nita. Cac cong ty Procter & Gamble,
Whirlpool, va General Electric dd gin vao cac san phim ctia minh sé dién thoai goi mién
phi dé khach hang c6 thé sir dung dé khiéu nai, hoi thong tin, hay gop ¥ kién d6i véi cong
ty. Hang Pizza Hut con in s dién thoai goi mién phi trén cac hop banh pizza chuyén di;
mdi khi khach hang khiéu nai, Pizza Hut s& chuyén hop thu thoai cho ngudi quéan 1y cira
hang, ngudi nay bat budc phai goi lai khach hang trong vong 48 tiéng dong hd va giai
quyét khiéu nai cua khach hang. Céc cong ty nay sir dung quy trinh sau dé khoi phuc lai
thién chi ctia khach hang:

1. Thiét 1ap "duong day néng" mién phi bay ngay/tudn, 24 gio/ngay (bang dién thoai,
fax, hay email) dé tiép nhan hay xu 1y khiéu nai ctia khach hang.

2. Lién hé véi khach hang c6 khiéu nai trong thoi gian sém nhat. Cong ty cang cham
phan mg bao nhiéu thi sy khong hai 1ong cua khach hang cang ting bay nhiéu va dan
dén tiéng don x4u ddi voi

3. Nhan trach nhiém veé su that vong cua khach hang; khong d6 13i cho khach hang.

4. St dyng cac nhan vién cham séc khach hang 14 nhitng ngudi dé& mén.

5. Giai quyét khiéu nai nhanh chong va 1am khach hang hai 1ong. Mot s6 khach hang c6
khiéu nai coi su dén bi m&i 1a d4u hiéu thé hién su quan tam cua cong ty.

Diéu tré tréu 13, nhimg khach hang ma khiéu nai ctia ho dugc giai quyét my man lai
thuong tré thanh khach hang trung thanh hon nhiing khach hang ma chua bao gi¢ khong
hai 1ong. Khoang 34% khach hang c6 khiéu nai 16n s& tiép tuc mua hang ca cong ty néu
khiéu nai cta ho duoc giai quyét, va con sb nay 1a 52% dbi véi cac khiéu nai nho. Néu
khiéu nai dugc giai quyét nhanh chong, thi khoang tir 52% (céc khiéu nai 16n) va 95%
[25]

C6 nhiéu cach dé khoi phuc lai thién chi ctia khach hang bat man. Cong ty c6 thé
chao ban ha gia cho 1an mua sau hodc giri moét mon qua nho dé bu dip cho sai sot cua
minh. Timothy Firnstahl, nguoi diéu hanh chudi nha hang tai Seattle voi tén goi la
Satisfaction Guaranteed Eateries, Inc. (Cong ty cadc nha hang bao dam sy hai long), da
néu ra chi dan viéc khoi phuc lai niém tin nhu sau: "Khi khach hang phai cho 1au hon 10
phat nhung khong qua 20 phut so véi thoi gian dit trude, ching t6i moi khach dd udng
mién phi. Néu khach phai chd 1au hon 20 phut, thi ¢6 thé mién phi ca bita an. Néu dua

(cac khiéu nai nho) khach hang c6 khiéu nai sé tiép tuc mua hang cua cong ty.

banh mi chdm qua nam phat sau khi khach da ngdi vao ban, chiing t6i moi khach mot

mon sip mién phi."[&]

https://thuviensach.vn



Nhirng khach hang mua lan dau sinh loi cho cong ty voi mirc do rat khac nhau. Mot
s6 khach hang mua 1an dau nhiing thir hang dat tién va c6 kha nang va sy quan tim mua
thém nita. S6 khac chi mua mot lugng nhé va co thé s& khong bao gid quay tré lai. Vi thé
cac nha tiép thi thuong tap trung vao cac khach hang mua 1an dau t6t nhattim cach lam
cho ho tré thanh khach hang 1ap lai.

Diéu c6 ich ddi véi cac cong ty 1a phan loai khach hang theo "d6 day cua su lap lai".
Mot cong ty 0-t0 cod thé chia cac khach hang thanh nhiéu loai, loai chi mua mot chiéc,
loai mua hai chiéc, ba chiéc, hodc nhiéu hon tir cing mot dai ly. Mot cong ty ban hang
theo catalog nhu Land's End phan loai khach hang theo thoi gian mua gan nhat
(recency), tan s6 mua (frequency), va gid tri bang tién (monetary value) (dwoc goi 1a
cong thirc RFM). Nhimng khach hang t6t nhit ciia cong ty 1a nhiing khach hang da mua
hang ciia cong ty gan ddy nhat, nhitng nguoi mua thuong xuyén nhat, va nhiing nguoi
mua véi sb tién 16n.

Céc cong ty phat hién ra rang khach hang nao cang lau niam thi ho dem lai loi nhuan
cho cong ty cang 16n. Cac khach hang c6 tham nién cang lau thi cang sinh loi vi bon yéu
to sau:

1. Nhitng khdach hang quen thuéc mua ngay cang nhiéu néu ho cam thdy rat hai long.
MB&i khi cac khach hang di xac 14p mbi quan hé mua ban véi ngudi ban hang nao do,
thi ho ¢6 xu hudng tiép tuc mua hang ciia ngudi d6, mot phan do quan tinh. Néu nhu
cau ciia ho ting 1én, ho s& mua nhiéu hon. Con ngudi ban hang co vai tro trong hai qua
trinh:

* Ban hang chéo (cross-selling): Nguoi ban hang dua thém mat hang khac vao danh séch
san pham thudng ban ciia minh dé 16i kéo cac khach hang quen va giéi thidu mat hang
maoi cho hg. Nhan vién ban hang mdy vi tinh s€ gidi thi¢u thém cho khach hang cua
minh may in, modem, phﬁn mém, va cac mit hang phu tr¢ khac cho may vi tinh. Mt
ngan hang c6 thé tim cach goi y cho khach hang mé tai khoan tiét kiém quan tim dén
cac dich vy cia minh nhu vay von va céc dich vu tin thac.

+ Bdn hang ndng cdp (upselling): Khi khach hang cé nhu cau stra chita thiét bi da bi hao
mon hay thay méi, nguoi ban hang s& gitip khach hang thiy loi ich cta viéc thay thé
hay nang cap thiét bi tir sém. Nho luu giit tu liéu khach hang khi ho mua chiéc xe hoi
hay may vi tinh cong ty s& biét dugc khi nao nén khuyén mai voi khach hang san
pham méi hay c6 tinh nang tot hon. Viéc ban hang nang cip khong nén dua ra qua
som: nguoi mua mot chiéc xe hoi s& khong xem xét viéc thay xe mdi chi sau mot hoac
hai nim mua xe. Nhung mit khac, néu nguoi ban hang chd qué lau, thi dén khi dit van
dé khach hang c6 thé i mua xe méi khac roi.

2. Chi phi phuc vu khach hang quen thudc giam di theo thoi gian. Cac giao dich véi
mot khach hang lip lai s& tré nén viéc thuong ngay. Hai bén d& hiéu nhau ma khéng
can ky két nhiéu gidy to thoa thuan. Sy tin cdy 1an nhau dugc xac 1ap, va nd s& giap
tiét kiém thoi gian cho cé hai bén.

3. Cdc khach hang rdt hai long voi cong ty thuong sé giGi thiéu thém khdch hang tiém
nang khac cho cong ty.
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4. Cdc khdch hang quen ldu nam sé it nhay cam vé gia cd hon moi khi nguoi ban hang
tang gia hop y.

Do nhiing yéu tb trén, cac cong ty nao cé ty 1& gitr chan khach hang s& c6 nhiéu thuan
loi hon. Fred Reichheld da thu thap di liéu vé cac cong ty c6 ty 1& giit chan khach hang &
muc d) cao va so sanh véi muc lgi nhuan cao cua cac cong ty nay. Nhu vi du trén Hinh
7-1 cho thay quan h¢ giita ty 1& giit chan khach hang va loi nhuan cuia cac cong ty bao
hiém. RS rang 1a cac cong ty c6 ty 1¢ giit chan khach cao hon sé& ¢6 lgi nhuan nhiéu hon.
Thuec ra, Reichheld rat ra két luan rang mot cong ty co thé ting dugc ty 18 gitr chan khach
hang 1én 5% thi s€ tang dugc lgi nhuan trong khoang tir 35-39% tuy thudc vao tinh hinh

kinh té cua timg ngénh.[2_7]

Vi khach hang c6 thim nién l4u hon s& sinh loi cho cong ty nhiéu hon, nén cac cong
ty thuong ddi xr v6i ho dic biét hon. Sau khi nhan dién Cac khach hang Co6 gia tri Nhét
(MVC) ctia minh, cac cong ty thuong gui cho ho thi€p chiic mung sinh nhat, cdc mon qua
nho, gifiy moi tham du céc su kién thé thao, hay ngh¢ thuat va cac cu chi cham so6c khac.

Hinh 7-1 Méi quan hé giira ty 1¢ giir chan khach hang va lgi nhuén trong nganh
M&bi gii bao hiém
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Ngudn: Frederick Reighheld, The Loyally Effect (Boston: Harvard Businiess School Press, 1996), tr.13. Based on
Bain estimates, U.S. Operations.

Than chu

Chung ta hiy dung tir "cac khach hang" (customers) dé chi nhitng ngudi mua hang
ctia mot cong ty. Tuy nhién, cic hing chuyén nganh — cac cong ty kiém todn, cac cong ty
luat, cac cong ty thiét ké kién trac - lai dung tir "cac than chu" (clients) chtr khong dung
tir khach hang. Sy khac nhau ¢ day 1a gi? Trude hét, cac thanh vién cua cac cong ty
chuyén nganh hiéu rat rd vé cac than chi cia minh. Thir hai, ho danh nhiéu thoi gian hon
dé gitp do va lam hai long céc than cha cia minh. Th ba, mbi quan h¢ cua ho voi than
chu lién tuc hon va dan dén su than thudc va dong cam hon.

Nho sirc manh cua tiép thi co sé dit liéu, ngdy nay mot cong ty ¢ nhiéu khach hang
c6 thé bit dau coi ho va d6i xtr véi ho nhur cac than chu. Ngay nay khi c6 mot khach hang
goi dién thoai dén mot cong ty nhu cong ty L. L. Bean (ban quin 4o theo catalog) hay
cong ty USAA (bao hiém cho cac gia dinh quan nhédn) chiang han, thi cac nhén vién thiép
thi tir xa ctia cac cong ty nay ngay lap tirc xem dir lidu luu trit vé& khach hang trén man
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hinh, nho c6 thiét bi nhan dang cin cude (Caller-ID). Nhan vién tiép thi tir xa cta L. L.
Bean s& no6i: "Thua ba Jones, ba c6 thich chiéc 40 khoac ba mua thang trudc khong?"
Nhan vién tiép thi tir xa cia USAA ¢6 thé hoi: "Thua thiéu uy Smith, co sé sira chita xe
¢6 lam lai ctra xe dung theo yéu ciu cta 6ng khong?" Nhimng cong ty nay coi cac khach
hang ctia minh nhu cac than cha va c6 su quan tim 16n hon chi nhim ban dugc hang lan
sau.

Ngwoi bénh vuc

Than chu cang thich cong ty bao nhiéu, thi ho cang néi tét cho cong ty bay nhiéu, ca
khi dugc héi ¥ kién ciing nhu khong c6 ai hoi. "Quang céo tot nhat 1a mot than cha hai
1ong voi cong ty". "Cac khach hang hai 10ng véi cong ty s& la nhimg Thanh Tong DJ,"
theo 151 Duane Collins, Tong giam dbc hiang Parker-Hannafin. Myc tiéu ctia nhiéu cong
ty khong phai tao ra khach hang ma 1a cac ¢6 dong vién. Tir ngit fan (cd dong vién) la
chir viét tat cira tir ngit fanatic (nguoi hAm md/cudng nhiét), dién ta rit ding tinh cam cua
cac chu sé hitu chiéc mo-t6 Harley-Davidson va cac san pham cta cong ty. Nguoi ta
thudng tin vao cac ¥ kién ciia ban bé va nguoi quen nhiu hon 1a tir cac quang cao doc
dugc hay 1a tir nhitng ngudi phat ngdn quang cao cho san pham. Véan dé quan trong 1a cac
cong ty co biét thuc hién cac budce tiép theo dé thiic diy 10i truyén miéng c6 lgi cho minh
hay khong.

Mot cach lam 1a hoi cac khach hang hai long véi cong ty té€n cia nhitng ban be cta ho
hodc liéu ho c6 thé 1am ngudi gidi thidu khach hang cho cong ty hay khong. Mot nha si
c6 thé treo bién ¢ phong kham nha khoa ctia minh véi dong chit: "Néu t6i 1am cho ban
hai long, t61 cling s€ rat vui mung dugc lam cho ban cua ban hai long." Mot cong ty ban
hé thong bé boi lap sin c6 tén goi 1a Endless Pools (HO boi vo tan) da bé tri cho nhiing
khach hang hai long nhét véi cong ty tiép khach hang tiém ning va gidi thiéu bé boi cho
ho.

Céc cong ty con ¢d ging nhan dugc sy tng hd cua nhimg ngudi c6 anh hudng trong
du luan dé gidi thiéu san pham cho minh. Regis McKenna da day cong xay dung cac quy
trinh nham khai thac nhitng ngudi cé anh hudng trong du ludn dé truyén ba thong tin co

[28]

loi cho cac san pham k¥ thut cao mé&i cia minh.

Thanh vién

Pé 1am cho cac than chi "trung thanh" hon nita, cong ty co thé lap ra chuong trinh
thanh vién v6i cac vu dai danh cho thanh vién. Y tuéng & day 1a néu nhitng wu dii dic
biét danh cho cac thanh vién 1 thich dang, thi cac thanh vién s& phai can nhic k¥ khi
dinh roi bé va mit di nhimg wu dai.

Co rat nhiéu muac do va loai chuong trinh thanh vién khéc nhau. Mot sb chuong trinh
mo rong cho tat ca moi nguoi; mot s6 chi danh cho nhitng nguodi duge moi. Loi ich va chi
phi ciia cac chuong trinh nay 13 rat khac nhau. Chung toi s& gidi thiéu mot sd chuong
trinh nay & Chuong 8.

Déi tic

Mot s6 cong ty con di xa hon va coi khach hang ctia minh 1a cac dbi tac. Piéu nay tro
nén rd rang khi cong ty thuyét phuc khach hang gitip d& trong viéc thiét ké san pham
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moi, hoi ¥ kién khach hang cai thién dich vu ciia cong ty, hay moi khach hang tham gia
vao bg phan phuc vu khach hang.

Viéc lam dbi tac d& thay hon trong cac mbi quan hé gitta doanh nghiép v6i doanh
nghiép so Vi trong cac thi truong ngudi tiéu dung. Cong ty Caterpillar, nha san xut din
dau trén thé giGi cac thiét bi xay dung, coi cac dai ly ciia minh khong chi 1a khach hang
va ngudi ban ma lai 1a céc dbi tac trong kinh doanh. Caterpillar tich cyc tranh thi y kién
clia cac dai Iy vé cac mau thiét bi méi, cac chién luoc tiép thi, va cac chinh sich gia ca.
Theo cach twong tw, mot nha cung cip doc quyén cho mot hing xe hoi, nhu cong ty
Johnson Controls, 14 cong ty thiét ké toan b hé thong ghé ngdi cho hing xe hoi Chrysler,
coi Chryster, khach hang ctia minh, nhu mot di tac. Trén thuc té, Chrysler dap lai bang
cach khuyén khich tat ca cic nha cung cip cac hé théng quan trong cua cong ty déu coi
Chrysler 1a d6i tac ciia minh.

Hang Milliken & Company, mdt nha san xuat hang dau trong linh vyc dét may nhu
tham, dém boc ghé, va khan bong, coi cac khach hang ciia minh nhu céac dbi tac; cong ty
khuyén khich ho tré thanh "Céc dbi tac vi loi nhuan" (PFP). Cac cong ty giat ui nao dong
y ky hop dong nam nam véi Milliken dé mua cac khin 16ng ctia cong ty s& dugc nhiéu loi
ich nhu: phan mém riéng cho cac con dudng van chuyén, phan mém sé sach luu gitr gidt
11, mot ban tin vé tinh hinh phat trién trong nganh giat ui, va dao tao mién phi cho cac luc
lugng ban hang. Milliken khong thyc sy ban khan bong; ma ndé ban "lgi nhuan tir nganh
giat ui". Muc dich cua n6 1a lam cho khach hang giat Gi cia minh giau c6 va trong qua
trinh d6 1am cho minh giau theo. Déi véi Milliken, "thanh cong ctia cong ty ching ta phu
thudc vao thanh cong cua khach hang chung ta".

Chii s6 hivu mgt phin

C6 18 cach nhin cao nhit ddi v6i khach hang 14 coi ho nhu mot ngudi c6 ¢d phan, gan
nhu 14 cha s& hitu mot phan ciia cong ty. Qua thuc, ¢6 nhitng doanh nghiép ma & d6 cac
khach hang 1 nhitng chu s& hitu hop phap. Ching han, mét cong ty bao hiém twong hd
do cac khach hang 1am chu so hiru. (Pidu nay khong ¢ nghia 1a cong ty bao hiém twong
hd hoat dong mot cach dac biét riéng 1€ ddi vai cac khach hang dugc bao hiém cta minh,
nhung vé nguyén tic nd phai nhu vay.) Cac hop tac xi cling vay, c6 nhimng khach hang 1a
nhiing chu s¢ hitu cua n6. Trong mot hop tac xa dugc nha ban si tai trg, cac nha ban 1€ so
hiru cac ¢6 phan trong hop tac xi. Ho mua hang thong qua hop tac xd va nhan dugc cd
tirc dya trén co s sb lugng ho da mua bao nhiéua trong mot hop tac xa nguoi tiéu ding,
cac khach hang s& co tiéng noi vé chinh sach cua hop tic x3 va nhan dugc cb tirc cla
minh dua vao muac do chi tiéu.

Diéu nay khong c6 ¥ néi rang moi cong ty phai cd ging bién cac khach hang cua
minh thanh cac d6i tac, chi so hitu hay cac dong so hitu. Nhitng thuat ngit nay, thuong
dung dé biéu thi thai do ciia cong ty biét 1am an danh cho nhiing ngudi mua hang cua
minh hon 14 néi vé dja vi phéap 1y ctia cac khach hang.

5. Cé phai tit ca khach hang déu dang dé giir chin ho?

Cau noi thoi thuong ctia ngay nay 1a "Khach hang 1a s6 1" Stu Leonard, nguoi diéu
hanh mot trong céac siéu thi sinh 161 16n nhat trén thé gidi, néu ra hai quy tic sau day cho
cac nhan vién ctia minh:
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Quy tic 1: Khach hang luén luén dung.

Quy tic 2: Néu khach hang sai, quy tré lai quy tic 1.

Néu mét nguoi quan 1y phat hién thdy mot khach hang khong hai 1ong, ngudi quan 1y
d6 s& phai tim du moi cach dé giai quyét cho duoc su bat binh d6 cua khach hang. Mot
khach hang mat di s& gdy ton that cho cira hang 50.000 d6-la vé doanh sb bi mat di. Mot
khach hang trung binh thudng chi tiéu 100 do-la mot tuan cho tap héa, mot nim c6 50
tuan ho di mua hang va ho sinh sdng tai mét khu vuc trong khoang 10 nam (100 db-la x
50 x 10 =50.000 do-la).

Mic di vay hau hét cic cong ty nhan thdy rang trong khi tit ca cac khach hang quan
trong hon mot s6 khach hang khac. Chung ta da thay & phan trude 1a c6 thé chia cac loai
khach hang theo thoi gian mua hang gan day nhat, theo tin sé mua hang, va theo s tién
mua hang. Thuong thi cac cong ty cho rang cac khach hang 16n nhat 1a khach hang sinh
loi nhiéu nhét cho ho va khach hang nhé nhat sinh 15i it nhat. Nhung can xét dén thyc té
1a cac khach hang 16n nhat ctia cong ty ¢6 xu hudng nhan duoc su giam gia nhidu nhat va
ho doi hoi dich vu cham séc khach hang nhiéu nhat. C6 mét sé bang chimg cho thiy cac
khach hang c¢& trung binh thuong dem lai lgi nhuan trén vén dau tu 16n hon so véi cac
khach hang 16n nhit cua cong ty.

Noi tom lai, cac cong ty can phai tim ra cach thirc dé do luong mirc d6 loi nhuan do
timg khach hang dem lai. Cach thirc 6 phai tinh dén thyc té 1a cac khach hang nhéan dugc
nhitng su giam gia dic biét, cac dich vu mién phi, va nhiing su cham séc khac ma cé thé
dan dén 1am thay d6i muc loi nhuan ma khach hang dem lai. Cac cong ty dang bat dau ap
dung phuong phép xac dinh gia ca dya trén co sé hoat dong thuc té (activity-based
costing — ABC) dé xac dinh chi phi thuc su cua cac dich vu dugc chuyén dén cho tung
khéach hang sao cho c6 thé xac dinh dwge muac do lgi nhuan thuc sy do khach hang dem
lai.

M&i khi diéu d6 duoc thuc hién, c6 thé xép loai khach hang theo thtr tw muc loi
nhudn. Mot trong cic quy tic thudng dugc nhic dén 1a quy tic 80/20, néi rang 20% sd
khach hang tao ra lgi nhuan 16n nhat chiém toi 80% tong sé loi nhuan ciia cong ty. Cong
thirc nay gan day da duoc sira d6i thanh quy tic 20/80/30, theo d6 dua thém nhan xét
rang 30% s khach hang kém nhét ciia cong ty cat giam sb loi nhuan tiém ning ciia cong
ty xudng mot nira. N6i cach khac, hau hét cac cong ty bi mat di mot s phan tram loi
nhuén do s khach hang t6i nhat gay ra. Néi cu thé hon, mot sé ngan hang bao céo rang
s tién bi thua 15 ctia ho 1a do 40% sb khach hang 1é yéu kém nhit cua ho gay ra.

Céc cong ty phai lam gi d6i vai cac khach hang khong sinh 101 nay? Mot s6 cong ty
no6i rang: "Téng khir ho di." Nghia 14 tha nhitng khach hang khong sinh 10i ny ra ngoai
dé ho 1am chay mau cac dbi thu canh tranh. Mot s cong ty khac chin chan hon thi dit ra
cau hoi: “Lam thé nao dé bién cac khach hang khong sinh 10i thanh khach hang sinh 10i
dugc khong?” Cong ty co thé yéu cau cac khach hang khéng sinh 16i mua hang nhiéu
hon, dat hang vé6i sé lwong 16n hon, tir bd mot s6 dich vu nhét dinh hay phai tra thém.
Gan diy cac ngin hang di ting 18 phi d6i v6i cac trudng hop rat tién giri va sé du tai
khoan thap, nham nang cao kha ning sinh 16i ctia khach hang.
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C6 phai tat ca khach hang déu dang dé giit chan ho? Khong phai nhu vy, nhat 1a ddi
v6i khach hang ma trude sau khong thé bién ho tro thanh khach hang c6 thé sinh 10i
duoc.

6. Cac ciu héi dé suy nghi

Tiép thi dugc dinh nghia 1a mon khoa hoc va ngh¢ thuat vé tim kiém, gitr chan, va
nudi dudng cacnh 10i. Cac cong ty ngay nay dang chuyén trong tim nhin manh tir viéc
tim kiém khach hang sang hoc cach 1am sao dé giir chan va nudi dudng khach hang. Khi
ngdy cang c6 nhicu cong ty thanh thao nghé thuat 1am hai 1ong va giir chan khach hang,
thi cac cong ty s& ngdy cang kho khan thu hit cic khach hang méi thong qua viée thuyét
phuc ho dbi y. Piéu d6 cang thuc dy cac cong ty thanh thao hon trong nghé thuat xay
dung cac khach hang trung thanh.

Duéi day 1a mot s6 diéu danh cho cong ty ctia ban dé suy ngh.

1. Cong ty ban lam cach nio dé tao ra cac dau mbi? Co phai viéc nay phan 16n thude
trach nhiém cua luc lwong ban hang, hay cong ty da c6 khdi xudng dé thu thap va sang
loc “cac dau mbi nong bong” mot cach co hidu qua?

2. C6 phai cac nhan vién ban hang dugc huan luyén vé cong thirc AIDA (gdy cha ¥, su
quan tdm, ¥ mudn, thuc day hanh dong) va cong thirc SPIN (tinh hudng, van dé, tac
dong, két qua can thiét), hay mot sé phuwong phap khac. Ban c¢6 nhan thiy 1y do phai
chuyén sang cach tiép can ban hang méi dé c¢6 hiéu qua hon dbi véi cac khach hang
ngay nay?

3. Cong ty cta ban di tién hanh phan tich chi phi trung binh dé c6 dugc khach hang
(CAC) va so sanh n6 vé6i loi nhuan trung binh ctia mot doi khach hang (CLP)? Két qua
ra sa0? Cén co cac bude di gi dé cai thién ty s CLP dbi véi CAC?

4. Ban cu xur voi cac khach hang chi nhu 1a cac khach hang giao dich, hay la cac than
chu, nguoi bénh vuc, cac thanh vién, hay tham chi dbi tac? Ban c6 thé phat trién tat ca
cac khach hang hay chi it chuyén cac khach hang co gia tri hon Ién mirc d6 cao hon
“lam d4i tac cua nhau?” Ban c6 khuyén khich cac khach hang ciia minh 1am nguoi
gidi thidu khach hang méi hay nhitng ngudi khdi xudng truyén miéng tiéng tot cho
cong ty cua ban?

5. Ban c6 chuong trinh gi dé khuyén khich viéc ban hang chéo va ban hang nang cap
cho khach hang quen? Lam thé nao dé cai thién hon nita cac chuong trinh nay?

6. <4">Ban c6 do luong kha ning sinh 10i cta timg khach hang? Ty 1¢ phan trim khach hang khong sinh 15i ctia ban

la bao nhiéu? Ban xtr Iy ho béng cach nao? Ban nén xir 1y ho ra sao?

VIIL. THIET KE VA CUNG CAP NHIEU GIA TRI KHACH HANG HON
Chung ta dang kinh doanh gia tri. — Ed Rensi, Chu tich kiém Tong giam doc cua hang McDonald s
Hay dung it nguoi hon, nhung thong minh hon dé cung cap cho khach hang gia tri 16n hon, nhanh hon. — John Thomson
NEU KHACH HANG chi mua san pham va khong quan tdm dén cac dich vu va nhiing loi
ich kém theo, va tat ca cic san pham cing chung loai déu giéng nhau, thi tit ca cac thi trudng
s& tré thanh thi truong gia ca. Khi d6 tat ca cac cong ty s& phai chap nhan gia ca do thi truong
an dinh. Nguoi chién thing duy nhat s& 13 cong ty c6 gia ca thap nhat.
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Pung 1a ¢6 nhiing thi truong nhu vay. Mot nha dau tu mudn mua cac c6 phiéu cua IBM s&
khong tra thém mot xu cho cong ty ban dat hon. Chung ta goi cac thi tru’(‘mg nhu vay 1a “cac
thi truong hang hoéa.” Chung ta thuong nghe bai ca tur cac cong ty xang dau, cac cong ty san
Xudt, cac cong ty hoa chat khéi lugng 16, va cac cong ty thep cho rang “gi4 ca la tit ca”

Nhung néu dang nhu vay, chiing ta phai giai thich mot sé diém bt thudng sau ddy:

+ Tai sao Frank Perdue ban dugc gia cao hon 10% cho thuong hi¢u thit ga ciia minh?
+ Tai sao Evian ban dugc gia cao hon 10% cho nudc dong chai cia minh?
« Tai sao Starbuck’s ban duogc gia cao hon 20% cho ly ca phé cua minh?

+ Tai sao Morton’s ban dugc gia cao hon 10% cho thuong hi¢u mudi ciia minh?

Nguoi ta hinh thanh nhiing ¥ thich vé thuong hiéu. Cac thwong hiéu 14 cai quen thudc véi
ho, n6 tao ra sy ky vong. Thuong hi¢u Frank Perdue déng nghia véi loai thit ga mém, khong
dai. Thuong hiéu Evian nghia la nudc udng tinh khiét. Thuong hiéu Starbuck’s nghia 13 ca phé
ngon hon va thom hon. Cac thuong hiéu mang tinh dai dién nhiéu hon san pham. Thuong hiéu
thé hién mot hinh thai cua céc loai dich vu, gia tri, va 101 hira ma nguoi ban hang dua ra voi
khéch hang.

Trong thuong truong canh tranh khdc 1iét ngay nay, cac cong ty dang vat 1on dé tao ra sy
khac biét cho sy chao hang cia minh. Carl Sewell, tai dai ly ban xe Cadillac; anh ta con ban
cac loai dich vu tinh vi va ca 10i hira giup khach hang sir dung tbi da chiéc xe Cadillac. Pai Iy
ctia anh ta tiép khach ca ngay hodc ban dém khi ¢ truong hop khan cip va cung cap dich vu
rira xe mién phi. Anh ta da bién sdan pham chinh thuan tiy thanh mot san pham chinh cé thém
gid tri bé sung. Cac nha tiép thi khon ngoan ngay nay khong chi ban san pham; ho ban loi ich
ca goi. Ho khong chi ban gia tri hang hoa; ho ban gia tri str dung.

C6 ba cach cong ty c6 thé ap dung dé dem dén cho khach hang nhiéu gia tri hon so véi cac
ddi thu canh tranh:

+ Ban voi gia thap hon.
+ Giap khach hang gidm céc chi phi khac.

+ Pua thém cac loi ich nham lam cho su chao hang ciia minh hép dan hon.

Bay gio chiing ta xem xét cac bién phap cu thé cua timg chién luge dé gitp cong ty co duoc
loi thé canh tranh.
1. Chién thing bing gia ca thip hon

Micheal, trong cudn Competitive Strategy (Chién luoc canh tranh), da néu “su dan dau vé
gia ca” nhu 1a mot trong ba chién lugc canh tranh thanh cong. Nguoi Nhat da gianh dugc
nhiéu thi truong nhd ap dung chién luoc dan dau vé gia ca. Cong ty My Texas Instruments
cling da stir dung chién lugc nay, bang cach ap dung dinh gia theo Iy thuyét kinh nghiém dem
lai hi¢u qua. Cong ty dinh gia cac mach dién tir va cac linh kién khac thfip hon san phém cua
ddi tha canh tranh va gianh dugc vi tri dan dau vé khéi luong. Bﬁing cach @6 s€ ha théip duoc
chi phi do quy mé va chi phi kinh nghiém, cho phép cong ty ha thip hon nita gi4 ca. Trong khi
d6, cac dbi tha canh tranh cua no, do co khéi lugng it hon va tich liiy san xuét it hon, s& phai
van hanh véi chi phi cao hon va budc long phai ban véi gia cao hon d6i voi cai thuong duge
coi 1a “cac san pham hang hoa”. Ly thuyét nay rat c6 két qua, mac du khong phai 1a khong c6

o [29]

rui ro.

Cdc cong ty glanh thang loi bang gid cd tién cong

Pua ra gla ca tién cong 1a cach phu hop nhat ddi véi cac cong ty co loi thé vé chi ph1 san
xudt thap nhat trong timg nganh. Mot cong ty c6 thé c6 chi phi san xuat thap nhat do nhiéu yéu
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t6, bao gdbm quy mé san xuat, kinh nghiém, dia diém, bién phap kiém soat chi phi tét, hay co
loi thé mic ca trong dam phéan véi cac nha cung cip va cac nha phan phdi. Dudi ddy, ching ta
s& xem xét bon cong ty di gianh dugc thi phan 16n nhd dua ra gia ca thdp nhat cho khach
hang.

HANG HANG KHONG SOUTHWEST AIRLINES. Nhan thdy chi phi di may bay cao da
han ché nhiéu hanh khach s dung duong bay cu ly ngin, nhitng nguoi sang 1ap hang
Southwest Airlines da khoi Xuong cac chuyén bay ré tién giita cac cip thanh phd trong khu
vuc. Gia vé thap do tiét kiém nhiéu chi phi. Southwest khong str dung cac hiang du lich va do
do tiét kiém duoc 10% tién hoa hdng. Southwest khéng phuc vu in uéng do d6 c6 thé ha canh
va cét canh trong thoi gian ngin hon SO VO’l cac hing khac phai mat thoi gian chat db an lén
may bay; do khong phuc vu in udng nén s6 nhan vién trong doi bay it hon. Southwest khong
dang ky trude chd ngdi, mot viée thuong lam cham viéc khach 1én may bay. Chién luoc nay
tuong tu nhu viée dua ra cho khach hang dich vu “kém hon nhung véi gia ré hon rat nhidu”.
Khach hang thich tiét kiém chi phi hon 14 bira dn dang ngd trén may bay. Southwest thué va
huan luyén cic nhan vién doi bay c6 thai do than thién voi khach. Mot s6 hanh khéach tan tuy
cua Southwest nodi réng Southwest thuc su dem dén cho ho dich vu “t6t hon nhung ré hon”
chir khong phai “kém hon nhung ré hon nhiéu.”

COMPAQ. Compaq la cong ty cit giam gia dir doi nhat trén thi truong may tinh ca nhan,
nho d6 tro thanh ké chiém linh thi phan s6 1. Cong ty da khong lam nhu vy bang cach hy
sinh chét lugng; trén thyc té, Compaq con dan dau trong viéc tung ra cac tinh ning méi. Céng
ty chap nhan bién lgi nhuan nho hon dé doi 1y khdi luong 16n hon, va cho thay hinh nhu cong
ty st dung phuong phap dinh gid theo Iy thuyét kinh nghiém dem lai hiéu qua. Tuy nhién, gan
day cong ty da phai dwong dau véi cac cong ty tiép thi truc tiép co gia thip hon nhu Dell va
Gateway, la nhitng cong ty khong phai tra chi phi cho nhitng ngudi bén lai. Dell co duoc chi
phi thip hon 12% vi n6 san xuat may vi tinh theo don dat hang cua cong ty phan mém thich
hop, tiy ting luc, trong khi d6 Compaq phai dy kién nhu cau va van chuyén may vi tinh dén
cac nha ban 18, chiu rii ro do lugng hang luu kho 1én hon va tham chi cac may vi tinh dé bi lac
hau. Bay gid Compaq dang thir nghiém cac phuong phap méi dé canh tranh véi cac nha tiép
thi truc tiép may vi tinh, ké ca tu minh tién hanh mot sé tiép thi truc tiép. Compagq c6 thé da
phai quyét dinh hodc 1a tiép tuc chiu dung chi phi cao hon cho mang ludi ban 1é cua minh

hoic 1a phai chuyén hoan toan sang tiép thi truc tié'p.[ﬁ]

WAL-MART. Ngay nay Wal-Mart 14 nha ban 1¢ 16n nhét trén thé giéi. Sam Walton da xay
dung nén dé ché ban 1é ciia minh dwa vao mot s6 nguyén tic, bao gdm cac nguyén tic "Béao
dam khach hang hai long" va "Ha gida mdi ngay". Wal-Mart 1a nha ban 1& ¢ chi phi thip nhat
trong nganh, thip hon ddi thi canh tranh Kmart va thip hon nhiéu so v&i Sears va cac nha ban
1¢ khong 16 khac. Chi phi ciia Wal-Mart thap hon 14 do két qua ciia nhiéu yéu t: 1oi thé mic ca
véi cac nha cung cép nam tai cac khu vuc co gia bat dong san thép; loi dung su canh tranh
giita cac cong dong mudn kéo cira hang Wal-Mart vé dia phuong minh va chon noi nao c¢6 thé
m¢ duge ctra hang 16n nhat; va c¢6 hé thong thong tin hoan hao cho phép Wal-Mart thuc hién
mirc d¢ luu kho c¢6 hidu qua hon. Wal-Mart sir dung vi thé chi phi thdp hon ctia minh dé ching
t6 rang khong ai co thé danh bai né vé gia ca va nhiéu ngudi tidu ding trude tién phai dén cua
hang Wal-Mart khi ho cAn mua sdm cai gi d6. Khac véi cac ctra hang ban ha gia trude kia, voi
cac toa nha va noi that toi tan Wal-Mart trang bi cac glan hang long 13y trung bay cac san
pham mang thuong higu qudc gia, v6i cac nhan vién dén tiép niém nd, va mot chinh sach tra
lai hang ma "khong can hoi

HANG PO CHOI TOYS 'R' US VA NHUNG CHUOI CUA HANG CHUYEN DUNG
GIA RE KHAC. Nhitng chudi ctra hang chuyén dung gia ré 1 nhiing cira hang bay ban nhiéu
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loai san phdm nhit trong mot chung loai v6i gia ca thap nhat. Toys 'R' US la mot trong nhitng
chudi ctra hang nhu thé dAu tién va ngay nay chiém t6i 40% tat ca cac loai d6 choi tré em duoc
bay ban tai Hoa Ky. Céac bac cha me déu biét rang ho s& tim thay tai cac cira hang nay nhiéu
loai @b choi nhit voi gia ca thip nhét. Toys 'R' US c6 thé lyc manh dén ndi khong cé nha san
xuit dd choi nao dam thiét ké va tiép thi mot loai d6 choi méi true khi tham khao y kién véi
Toys 'R’ US. Toy 'R' US thudng kién quyét doi phai c6 mot sb thay doi thiét ké, mot chuong
trinh khuyén mai 16n, va cac diéu kién khac méi chdp nhan dua san pham d6 choi méi d6 bay
béan tai cac cira hang ctia minh. Cach 1am tuong tu c6 thé tim thdy & cac chudi ctra hang
chuyén dung gia ré khac nhu la OfficeMax, Home Depot va Sportmart.

Duwa ra gia thap cho cac khach hang nao dongy tir bo mot so dich vu

Khi khach hang cwong quyét doi mua véi gia thip hon, mét chién luoc 14 yéu cau khach
hang tir bd mot s6 dich vu thuong duoc tinh vao gia ban, nhu 1a giao hang mién phi, lap dat
mién phi, hay huin luyén mién phi. Cong ty c6 thé lugng hoa cac khoan tiét kiém chi phi ddi
v6i mdi dich vu duge cit bo. Van dé then chdt 13 cong ty giam gia it hon chi phi thuc su da tiét
kiém duoc. Chang han néu cong ty thuong chi 100 Do-la cho viée giao hang, thi cong ty s& cit
giam, chang han 80 do-la so voi gia ban binh thuong. Nhu thé cong ty s& c6 thém 20 do-la
cong vao 1ai do khong co6 dich vu giao hang.

Nhitng han ché ciia chién lwoc gid thip

Céc cong ty c6 chi phi thap c6 vi thé thuan lgi nhat dé dua ra gia thap - mac du ho ciing c6
su lya chon dé ban voi gia cao hon va dung s tién d6 dé nang cao chit lugng san pham va
dich vyu. Nhung van dé quan trong 1a cong ty c6 chi phi thap co thé kéo dai duoc bao 1au vi thé
chi phi thip cia minh trong thoi dai canh tranh toan cau? Mot cong ty nhu vay rat co thé luc
dau san xuét tai Hoa Ky, sau d6 dé tim kiém chi phi thdp hon da chuyén san xuat sang Dai
Loan. Khi Pai Loan tré nén dit do hon, cong ty co thé lai chuyén san xuit sang Malaysia. Sau
d6 dén luot Trung Quéc va An Do ré hon, hay xuét hién ddi thu canh tranh gia théip xuét hién
tai Trung Au. Mot nudc khac, voi y dinh phat trién nganh cong nghiépy, c6 thé tro gitp nganh
cong nghiép non tré vdi gia ca thip hon gia ca ciia cong ty ching ta. Rd rang, viéc duy tri vi
thé chi phi san xuét thap nhat trong mot thoi gian 1au dai khong phai 1a dé dang va cudi cung
lam cho chién lugc gianh chién thing bang gia ca thap tré nén kém chéc chin.

2. Giup khach hang giam cac chi phi khac cia ho

Céc cong ty co hai cach khac nira dé giup cac khach hang thyc hién ha thap chi phi. Mot
cach 1a dua ra 1ap luan rang tuy gia ca ctia cong ty cao hon nhung tong chi phi vé lau dai cua
khach hang sé& thap hon. Céch nita 13 huéng dan khach hang cit giam mot sé chi phi khac cua
ho. Ching ta hdy xem xét hai truong hop nay.

Chi cho khdch héang thdy tong chi phi ciia khdch hang giam di méc dit mua véi gid cao
hon.

Hang Caterpillar 1a mot bac thdy trong viéc tinh gia cao hon nhung lam cho khach hang
thdy tong chi phi ciia khach hang thuc sy giam di. Mot cong ty xdy dung c6 thé mudn mua
mdt chiéc may kéo 16n va dang phan vén lya chon giita Caterpillar va Komatsu. Komatsu chao
gia 45. 000 do-la, con Caterpillar no6i gla ban phai 1a 50.000 do6-la. Nhan V1en Caterpillar s€
cung cap ching cé dé chimg minh rang cong ty xay dung s& c¢6 lgi hon néu mua may kéo
Caterpillar. Nhan vién ban hang Caterpillar liét ké tirmg muc tiét kiém chi phi wu viét hon cta
Caterpillar va tai sao n6 dang gia hon:

Thiét bi Caterpillar it bi hu hong hon 3.000
do-la
Caterpillar co thé stra chira thiét bi nhanh hon 2.000
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do-la

Thiét bi Caterpillar c6 tudi tho hon cta d6i thu canh tranh hai nim 4.000
do-la
Thiét bi Caterpillar c6 gia ban cao hon trén thi truong thiét bi di qua sir 2.000
dung khi dem ban lai do-la
Céc khoan khach hang tiét kiém dugc khi mua Caterpillar 11.000
do-la

Nhan vién ban hang Caterpillar sau khi chimg minh gié tri ctia chiéc may kéo ciia minh 16n
hon may kéo Komatsu 11.000 do-la, néi rang Caterpillar chi tinh thém c6 5.000 d6-la.

Hang thang may Otis chiém 80% thi phan thang may tai An D¢ nhung gia ban cao hon cac
d6i thu canh tranh. Ly do: Otis s& c6 mit trong vong mot tiéng dong ho sau khi nhan dugc
dién thoai yéu cau dich vu. Chu thang mdy s& phai tiéu ton nhiéu hon thé dé tranh hu hong,
cham tré khi sira chita, va gy buc tirc cho nguoi sir dung.

Mot sb cong ty ban hang gi4 cao hon dwa ra cho khach hang khau hiéu “cung huéng loi va
cung chia sé rui ro.” Mot cong ty tu van tin chic rang minh c6 thé gitup than chu tiét kiém
dugc mot triéu do-la mot nam dén ndi dua ra dé nghi s& khong lay chi phi néu that bai. Trong
mot truong hop khac, mot hang thiét bi y te htra s& glu gia ca on dlnh trong vong ba nam.
Trong truong hop d6, cong ty sé huong loi néu gia di xudéng va thua 16 néu gia tang lén.

Tuy vy ngay ca khi thuyét phuc dugc khach hang rang chi phi 1au dai cta ho thap hon,
mot sO dai 1y cung tmg vAn mua hang ciia cong ty c6 gia thap hon boi vi ho chiu ap luc phai
giit gi4d mua hang thap. Hon nita, b phan cung tmg hang thuong khong chiu trach nhiém cac
chi phi do hu hong hay stra chita vé sau.

Chii djng giip dé khdch hang cdt giam cdc chi phi khdc ciia ho

Mot s6 cong ty ban gia cao hon nhung chimg minh cho khach hang thay ho c6 thé cat giam
cac chi phi khac nhu thé nao. Cong ty Lincoln Electric, mot nha san xudt thiét bj hang va phu
kién, 1a mot vi du dong. Gia du hang General Motors (GM) cAn mua thiét bi han méi va cac
phu kién. Céng ty Lincoln chao gia GM 1a 400.000 d6-la. GM di khao gia v6i mot ddi thu
canh tranh va cong ty nay chao gia thiét bi hang va phu kién twong ty nhung chi véi gia
350.000 do-la. Gia sir GM muén chon Lincoln nhung yéu cau Lincoln dua ra gia ngang bang
v6i gia ctia dbi thu canh tranh. Lincoln c6 thé s& tir chdi, véi 1y do thiét bi, phu kién va dich vu
cua minh cao cap hon cua d6i thu canh tranh. Néu hai bén khong thé thoa thuan duoc, Lincoln
c6 thé dua ra dé nghi sau: Lincoln cam két rang s& giup GM tiét kiém dwogc khoang chénh 1éch
50.000 dd-la. Lincoln dua ra dé& nghi s& tra cho GM s6 tién chiét khau c6 diéu kién tri gia
50.000 do-la néu Lincoln khong co thé giup GM tiét kiém dugc 50.000 do-la chi phi. Vi GM
ching mét gi, nén da ky hop dong véi Lincoln trj gia 400.000 do-la.

Bay gid Lincoln ctr mot doi chuyén gia gioi dén nha xuong cia GM dé xem cong viéc han
dugc thyc hién ¢ day nhu thé nao va cach td chirc cong viéc ra sao. Thong thuong, nhitng
chuyén gia nay co thé phat hién ra céach thuc giup cho GM khong chi tiét kiém dugc 50. 000
d6-la ma con nhiéu hon thé. Khi ma chi it khoan tiét kiém 16n hon dé gay 4n tuong cho GM vé
d6i tac dang gia nhu Lincoln. Tuy nhién, Lincoln c6 thé s& rut lai mot sé goi ¥ vé tiét kiém chi
phi néu né nhan thiy cac cudc dam phan trong twong lai voi GM s& gay go hon.

Lam thé nao dé mot cong ty co thé gitp cac khach hang ciia minh tiét kiém dugc chi phi?
Cong ty Corning trang bi cho cc k¥ su ban hang ciia minh nhiéu y tuéng tiét kiém chi phi.
Trén thyc té, cong ty Corning hién dang ban cic chwong trinh hdi thao huan luyén cho céc
cong ty khac vé cach thuc tiét kiém chi phi cho khach hang. Cach tiép can ¢ day la nghién ctru
toan bo qua trinh mua san pham va chu ky st dung ctia khach hang va tim ra cach thirc ¢6 thé
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tiét kiém tir qud trinh dat mua hang, luu kho, vdn hanh va quan Iy hanh chinh cia khach hang.
Chung ta s& diém qua nhiing linh vuc tiét kiém chi phi sau day.

GIUP KHACH HANG CAT GIAM CHI PHi PAT MUA HANG. Nhiing khach hang
thudng xuyén dit mua hang s& gip phai cong viéc gidy to rit 16n. Nha cung cép c6 thé giap
lam cho cong viéc ciia khach hang nhe di rat nhiéu bang cach cung cip cho ho mot chuong
trinh phdn mém may vi tinh dé dat hang gin két dién tor v6i nha cung cip. McKesson
Corporation, mdt nha ban si dugc pham nhiéu ti d6-la trang bi cho nhiéu khach hang ban 1é
dugc pham ctia minh phan cmg va phan mém vi tinh dé tao thuan loi cho ho dit mua hang va
cat giam chi phi. Chuong trinh Ommhnk clia cong ty tu dong thuc hién viéc kiém tra trude va
sau khi hi¢u dinh céc sai s thong tin vé heu luong thudce, gia ca, cac giéi han bd sung thém, céc
gidi thiéu va thuong hiéu dé bao dam riang nhitng don yéu cau ding da dugc chuyén dén cac
cong ty bao hiém va cic co quan chinh phil.

Mot cach lam tuong ty khac, cac hang du lich cling c6 loi rat 16n nho hé théng dat chd
SABRE cua hang hang khong American Airlines. Khi khong c6 SABRA, cac hang du lich sé&
phai goi dién thoai dén nhiéu hang hang khong khac nhau dé gitr chd. Hé thong SABRE giup
ho tiét kiém duoc thoi gian va chi phi. Robert L. Crandell, nguoi ding dau American Airlines,
c6 lan nhan xét rang 6ng ta tha ban hang American Airlines hon 12 ban SABRE néu phai lya
chon mot trong hai cai, vi SABRE c6 l¢gi nhuan nhiéu hon.

GIUP KHACH HANG GIAM CHI PHI LUU KHO. Thoi ky trudc ddy, cac nha cung cép
s& tim cach chat hang day kho cho khach hang vi hai 1y do. Ly do thir nhét 14 dé bao dam rang
s& khong c6 tinh trang thiéu hang. Ly do thir hai 14 tao sirc ép cho khach hang lia chon thuong
hiéu ctia nha cung cap. Tuy nhién, khach hang ngay nay dang chiu sirc ép 16n, phai cit giam
tat ca cac chi phi cia minh, ké ca chi phi luu kho cao. Dé giai quyét van dé, it ra 1a c6 ba giai
phap.

Cung cdp hang ding lic (just-in-time supply): Cac nha cung cip c6 thé dwa ra dé& nghi
chuyén hang dén cho khach hang véi lugng hang it hon nhung thuong xuyén hon. Vi duy, cac
ctra hang ti¢n loi 7-Eleven tai Nhat Ban chi luu kho hang hoéa rat it do thiéu dién tich kho
hang. Mdi cira hang tién loi nay théng bao vé trung tdm chinh xac cac mit hang di ban theo
thoi gian thuc. Cac kho hang cta 7-Eleven s& chuyén hang dén cho timg ctra hang ba lan trong
mot ngdy can cir vao nhu cau trong vai gio téi ciia mdi cira hang, ma diéu nay biét dugc 1a nho
s6 liéu luu trit vé cac loai mit hang ma ting ctra hang d3 ban tai mdi gid trong ngay.

Hing Levi Strauss sir dung hé thong bd sung ton kho dung lac (just-in-time) cho cac loai
quan bod ctia minh. Ctr mdi t6i, Levi Straus nhan thong tin tir Sears va cac nha ban 1¢ 16n khac
thong bao vé tinh hinh s6 lwong, kich c¢& va kiéu quan bo da ban. Ti hom d6 Levi s& gui don
dit hang dién tir dén nha cung cp vai bo chinh cia minh, Milliken, ndi & céng ty can mua 1a
bao nhiéu vai bd dé cung cap cho cic nha may cia mlnh gia cong vao ngay hom sau, Milliken
s& chat hang 1én cac xe tai cia minh véi lugng hang can thiét va chuyen hang dén cac nha may
cua Levi vai g10’ sau d0. Vai bo s& duoc d& hang va chuyén thang dén cac may cit va may
thanh cac quan bo. Trong khi d6 hing DuPint di duoc théng bao Milliken can c6 bao nhiéu
soi dé dét ra vai bo. Toan bd chudi cung tmg nay bao dam cho san pham luu théng sudt. Muc
tiéu la “luu thong” hang héa chir khong phai * ‘cat gitr trong kho” nham giam chi phi lvu kho.

Hang General Electric str dung cac sap xép chuyén hang dung lac trong viéc ban cac thiét
bi dién tir 16n cia minh. Cac dai Iy ban 1¢ cia hang mang theo cdc mau hang, dat hang cho
khach hang va chuyén cac don hang bang dién tir ¢én nha may cia GE, 1a noi lam ra cac bo
phan cua thiét bj va sau d6 chuyén dén cac dai 1y ban hang hodc cac khach hang. Két qua 1a
GE ha thip duoc chi phi lwu kho va 1am hai long céc dai ly.
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Uy thdc: Cac nha cung cp co thé giam cac chi phi luu kho khi ban 1é bang cach ban hang
theo cach ity thac. Nha ban 1é chi tra tién san pham khi da ban dwoc hang.

Giao khodn viéc quan 1y heu kho: Mot cach lam khéac 1a nha cung cp dich vu quan 1y hé
théng luu kho cta khach hang. Cong ty Baxter Healthcare nhan thay rang nhiéu bénh vién
kiém soat luu kho rat kém; cac bénh vién bi phat hién luc thi qué thira thudc ltic thi qua thiéu.
Baxter dé tiép nhan viéc quan 1y hé thong kho ciia Bénh vién da khoa Massachusetts va giam
mirc d6 ton kho 80% tiét kiém dugc chi phi 20%. Cac bénh vién co loi nhd ¢d ngudn cung cap
thich hop véi chi phi thip horn Baxter c6 loi nho tro thanh nguoi trung gian gac cong cho
bénh vién ma cc nha cung cap khac phai théng qua khi mudn cung cp hang cho bénh vién.

GIUP CAC KHACH HANG GIAM CAC CHI PHi VAN HANH CUA HQ. Céc cong ty cb
thé bién minh cho gia ban cao hon ciia minh bang cach chimg t6 cho khach hang thay ho ¢
thé tiét kiém chi phi van hanh ctia minh nhu thé nao. Ching ta da thay Lincoln Electric ¢6 thé
gitip d& nhitng ngudi mua thiét bi hang ciia minh sir dung thiét bi ¢6 hiéu qua hon nhu thé nao.
Duéi day 1a mot sb cach ma nha cung cap c6 thé giup khach hang ciia minh tiét kiém dugc chi
phi van hanh cta ho:

* Giup khach hang nang cao san lugng

+ Gitp khach hang giam phé pham hodc giam chi phi lam lai

+ Git khach hang giam lao dong truc tiép hodc lao dong gian tiép
+ Giup khach hang giam cac tai nan lao dong

+ G1tp khach hang giam céc chi phi nang lugng

Vi du, cong ty c6 thé cung cap mot chiéc may c6 thé thay thé cho mot sé lao dong truc tiép.
Hoac cong ty c6 thé tién hanh quéan 1y chat luong theo phuong phap sdu 51gma theo d6 khéach
hang c6 thé tiét kiém duoc chi ph1 giam sat. Nha cung cap can phai hiéu 1& cong viéc kinh
doanh ctia khiach hang dé c6 thé phat hién cac co hoi cit giam chi phi van hanh cta khach
hang.

GIUP KHACH HANG GIAM CAC CHI PHi QUAN LY HANH CHINH. Céc khach hang
thudong phai duong dau véi nhiéu cong viéc quan 1y hanh chinh khé chiu. Chang han khach
hang c6 thé khong hiéu hoa don ctia nha cung cép. Ho phai dé dang goi dién thoai cho bo phan
xut hoa don cta nha cung cip dé yéu ciu giai thich rd. Hodc khach hang c6 thé khé chiu do
viéc cham chuyén hang. Nha cung cip phai tao diéu kién thuan loi dé khach hang dé& dang truy
tim chuyén hang. Hang Procter & Gamble va hang General Electric da thanh lap cac trung tim
goi (call center) 16n dé khach hang c6 thé lién hé dién thoai bay ngay trong tuan, 24 gid mot
ngay dé khuyén mai, dé xuat ¥ kién hoac hoi théng tin. Nhimg nha cung cép nao dé tiép can
d6i v6i khach hang s& c6 nhiéu kha nang hon dé xdy dyung 10ng trung thanh cia ho.

3. Gianh thing lgi nho dem dén cho khach hang nhiéu lgi ich hon.

Céc cong ty c¢6 thé con phai “lam ngot ngao™” hon sy chao hang ciia minh ngoai viéc dua ra
gia thap va gitip do khach hang giam céc chi phi ctia ho. Cdc céng ty gid tri gia tang da phat
hién ra cach chao hang cé gia tri hodc nhiing loi ich 16n hon nham gianh sy ua thich cua khach
hang. Ho c6 thé dua ra mot hay nhiéu loi ich dudi day nham chinh phyc khach hang:

+ Lam san pham theo yéu cau riéng ctia khach hang
+ Tién loi hon
* Phuc vu nhanh hon

+ Cung cap dich vy nhiéu hon va/hodc tot hon
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+ Hudng din, hudn luyén, hay tu vn
* Su bao 1anh dac biét
+ Céc cong cu phan cimg va phan mém hiru ich

» Chuong trinh vu dai danh cho nhan vién

Lam cdc san phim va dich vu ciia céng ty theo yéu ciu riéng ciia khich hang

Mot cong ty try thanh “than thién voi khach hang” khi cong ty d6 ¢6 thé 1am cho san pham
va dich vu cua minh phu hop véi ting yéu cdu riéng cta khach hang. Trong cudc chién giita
Burger King va McDonald’s, Burger ng st dung dinh vi “An theo cach cia ban”, noi 1én
rang cong ty sé thay doi san pham tiéu chuan ctia minh d4p tmg khau vi riéng cua khach hang.
Trai lai, McDonald’s lai muon khach hang “An theo cach ciia McDonald’s." Burger King moi
khach hang hay doi hoi sy da dang va xem cong ty nao thyc hién didu d6 nhanh hon va tbt
hon.

Mot s cong ty thuc hién cach 1am trén ddy mot cach thudng xuyén. Mot cong ty hoa chat
chuyén dung s& ché ra cac hoa chét co nhitng dic tinh theo yéu cau riéng cua khach hang. Mot
cong ty san xuat may bao bi s& thiét ké ra thiét bi dac biét dé 1am ra cac loai bao bi theo yéu
cau cua timg khach hang. Hang Boing sé& thiét ké hinh dang va noi thit may bay Boeing 747
theo y mudn cua timg hang hang khong.

Gan day, mot sb cong ty da tan dung co hoi goi 13 ddp ieng yéu cau khdch hang dai tra
(mass customizationd 13 kha ning dua ra cac san pham, dich vu va su giao tiép duoc thiét ké
riéng cho khach hang trén co s& dai tra. Nho c6 cong nghé san xudt linh hoat va cac co so dir
lidu vi tinh cac cong ty c6 thé dua ra cac san pham riéng biét cho hang trim, hang ngan hoic
hang tri¢u khach hang. Du¢i day 1a mot vi du.

Cdc logi quan do boi ciia nit. Mot nha san xuat quan 4o boi tai Maryland, Suited for Sun,
da thiét 1ap nhiéu cira hang ban 1¢ ¢6 1ap dat hé thong may tinh/chup hinh tao diéu kién cho
viéc thiét ké by quan 4o boi riéng cho timg khach hang.

Quan bo. Cac nhan vién ban hang cia hing Levi ¢6 thé tién hanh do kich thudc chinh xéac
cho tirng nguoi, r0i cit quin bo theo ¥ thich cua khach hang va chuyén dén cho khach hang
trong vong hai ngdy, voi gia binh thuong cong thém 15 do-la. Khach hang c6 thé dit mua tiép
cac loai quan bd cho minh ma khong can dén cira hang nita.

Cdc logi xe dap. Cong ty cong nghiép xe dap cua Nhat Ban (National Bicycle Industrial
Company of J apan) san xudt cac loai xe dap theo yéu cau cua khach hang phu hop voi y thlch
va hinh thé ciia méi ngudi mua. Nha may c6 thé san xudt bat cir chiéc xe dap nao trong s6
11.231.862 su lya chon tir 18 kiéu xe va 199 mau séc.

Bdng nhac theo yéu cau. Hang Personics cho phép ngudi mua nhac lya chon bang nhac
theo y thich riéng ciia minh tir hon 5.000 bai hat.

Cdc thiét bi gieo hat. Nha may san xuat thiét bi gieo hat Moline ctia John Deere & Illinois
lam ra cac thiét bi gieo hat timg cdy v&i hon hai tridu phuong an tiy theo ¥ mudn cua khach
hang. Cac may gieo hat duoc san xuat cing mét lic, theo moi quy trinh, va trén mot day
chuyén san xuat duy nhét.

Cung cap thiét bi y dwoc. Nha cung cip thiét bi y dugc 16n nhat Becton-Dickinson dwa ra
rat nhiéu sy lwa chon cho cac khach héng bénh vién cua minh: dan nhﬁn theo yéu cau khach
hang, dong goi hang khéi hay riéng 1é, kiém tra chat luong theo yéu ciu cua khach hang, phan
mém theo y mubn khach hang, lam hoa don theo yéu cau>

Céc cong ty khong chi c6 thé dua ra cac san pham va dich vu dugc khach hang hoa, ma
con ¢6 thé khach hang hoa thong tin lién lac véi khach hang. Nhu chiing t6i da néi ¢ trén
hang Mars giii thiép chiic mimg sinh nhat dén timg con méo nudi! “Chao Felix. Chuc
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mung sinhﬂ nhat 1an thir hai ctia ban. Chung t(}i gtri kém theo day nhitng phiéu mua héng
dac biét € mua thirc an thich hgp cho lra tuoi cua ban.” Gia dinh chi con méo Felix rat
ngac nhién, vui sudng va ly thi trude cir chi nhan cach hoa nay va cang thém wa thich sur
dung thirc an cho méo do Mars san xuat.

Tién lgi hon cho khdach hang

Ngudi ban hang s& c6 co hoi t6t hon dé thu hit va 1am hai 1ong khach hang néu khach
hang d& dang tiép cin ngudi ban, xem xét cac san pham, va dit mua hang. Do viy, cac
nha ban hang day manh hoat dong tiép thi rong khip, md cac phong trung bay san pham,
phan phat cac catalog, va md trang Web. Gan day hang BMW dua vao trang Web cua
minh mét ing dung cho phép khach hang tiém ning tu thiét ké mau xe BMW ctia minh,
biét dugc khi nao san pham sé& duoc lam xong, va tham chi tra tién.

Mot khia canh cua sy thudn tién la cho khach hang nhiéu thoi gian hon dé tiép xuc.
Céc ngan hang thuong duoc mo cira tir chin gi sing dén ba gid chiéu va déng cira vao
nhitng ngay cudi tuan. Cac ngan hang tuan theo quy tic 3-6-3: vay tién véi 13i suat 3%,
cho vay véi 13i sudt 6%, va di danh goft lac 3 gio chiéu. Ngay nay mot trong nhimng ngan
hang tang truong nhanh nhat nuéc Anh 1a nhimg First Direct, khach hang ciia ngan hang
nay co thé giao dich cong viéc v6i ngan hang qua dién thoai bay ngay trong tuan, 24 gid
mot ngay. Piéu d6 cling dung voi cac nha tiép thi truc tiép may vi tinh nhu Dell va
Gateway.

Ngay ca khi cong ty khong mo cua 7/24, nd s€ c6 191 hon khi c6 thoi gian giao dich
v6i khach hang 1au hon cua ddi thu canh tranh. Cong ty ban sach khong 16 Barnes &
Noble quy dinh cac cira hang ctia minh mé ctra tir 9 gid sang dén 11 gio dém, va méd bay
ngdy trong tuan. Nhiéu khach hang dén cac cira hang cua cong ty dé tim sach, ubng ca
phé, nghe tac gia nodi chuyén, va gip g& ban bé. Céac cira hang sach cua cong ty da bién
thanh céac trung tm sinh hoat ctia cong dong.

Khong cé gi minh hoa tdt hon tim quan trong cua viéc tao ra ti€n loi cho khach hang
b?mg su tang 1én cua cac cuwa hang thuc phcfm tién loi. Cac ctra hang lgi 7-Eleven dugc
dit tén nhu thé 13 vi chiung dugc mé cira vao 7 gid sang va dong cua 11 gio dém, la
nhiing thoi gian tién lgi cho khach hang mua stra, dd uéng, banh ngot, hodc cac dd an tiéu
chuén khac.

Phuc vu nhanh hon

Mot s cong ty dinh vi ban than minh 14 "nguoi dan dau vé téc do", cung cép dich vu
cho khach hang nhimg ngudi mubn duge phuc vu nhanh. Ngan hang Well Fargo dat tim
bién tai cac chi nhanh ctia minh v&i dong chir: "Nam d6-la hay nim phut," nghia 1a ngan
hang s& cong thém vao tai khoan cua khach hang nim d6-la néu khach hang d6 phai xép
hang chd 1au hon nam phit. Toan bd nganh cong nghiép thirc an nhanh phat trién dugc 1a
dua trén nén tang 101 htra s€ dem lai cho khéach hang bira an voi khéu vi chép nhan duoc,
vGi gia ca khong dat va trong thoi gian nhanh nhat. Cac ctra hang Minute Man tai chau
Au cung cép dich vu sua giay, lam chia khoa, va cac dich vu tién nghi khac mét cach rat
nhanh chong. Ngay nay khach hang rira phim chi mat mot gio, va mot sé hiéu anh con
lam nhanh hon, chi c¢6 30 phut. Hang Pearle Vision lam mét cép mit kinh méi cho khach
hang trong mot gid. Khach hang co thé dat hang va nhan duoc dém givong moi cua hing
Dial-a-Mattress hodc chiéc givong méi ciia hang Beds-to-Go chi trong mot vai gio.
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Céc nha tiép thi dich vu c¢6 thé phan biét minh véi cac dbi thu canh tranh khac bang
cach cung cap dich vu nhanh hon. Ngan hang Citibank sir dung chwong trinh phan mém
va co thé tra 161 cho khach hang muén vay thé chip 1a co duoc hay khong trong thoi gian
15 phit sau khi ngén hang nhan dugc hd so. Trong qua khir thoi han nay 1a 30 ngay!
Hang bao hiém Progreesive Insurance phai di mot doi giam dinh Ford Explorer dugc
trang bi may tinh, mo-dem, mdy in, va may fax dén tai hién truong xay ra tai nan co lién
quan dén mot khach hang bao hiém cta minh dé danh gia muc do thiét hai, cép phat séc,
va thu xép mot chiéc xe cho muon tam ngay tai hién truong. Cong ty Krone cua Puec,
cong ty hang dau trén thé gidi vé may dan nhin chai, cung cap dich vu stra chita nhanh
nhit trén thé gi6i. Theo Hermann Kronseder:

Luc nao ciing vdy, chung t6i bd tri 250 nhan vién ky thuat dich vu va lip dat trén toan thé gidi. Pbi khi ho khong
thé vé nha hang tudn hay hang thang. ... Chung t6i luu giit dit liéu cho timg may, tdng sb 14 20.000 chiéc trong may tinh
trung tdm cua chung t6i. Nhitng dit liéu nay s& c6 ngay tai bat cir dia diém nao trén thé gidi trong vong nira phat. Dit
liéu duge nap thing vao cac may duoc didu khién bang sé va cac phu ting s& dugc xuit ban ngay 1ap tic. .. Céc chi tiét
duogc dit hang trude bay gid sang, thsé dwoc giri dén vao budi chidu, bing xe tai, dén san bay Frankfurt; tir d6 chiing
dugc ché bang may bay vao budi tdi hom d6 @& chuyén dén dia diém ciia mot nudc can chuyén dén. Ddng thoi, chi
nhanh tai chd cta ching ti s& nhin duoc thong bao vé sb liéu chuyén bay va sb van don dé chuyén hang dugc 1am tha
tuc hai quan khong cham tré.[i]

Dich vu nhiéu hon va/hodic tét hon

Su phan biét giita doanh nghiép san xuét va doanh nghiép dich vu 1a qua dang. Tét ca
cac doanh nghiép phai 1a doanh nghiép dich vu. Truéc hét, khach hang mua mot san
phém thi thuc su 1a ho dang mua mot dich vu ky vong c6 dugc tir san phém d6. Mot san
phém dem dén cho khach hang mot dich vu: mot chiéc xe hoi dem dén dich vu van
chuyén; mot banh xa phong dich vu lam sach; mdt cudn sach giao khoa dem dén thong
tin va gido duc.

Thir hai, nhidu nha san xuit can chuyén dén khach hang dich vu kém theo san pham
ctia ho. Hang Caterpillar biao dam sira chira cac thiét bi do n6 san xuét khip noi trén thé
gidi trong vong 24 gid dong hd. Trén thyc té, 60% lgi nhuan cua Caterpillar 1a do ban cac
phu tung va dich vy hau mai.

Thir ba, cic cong ty san xudt co rat nhiéu cac nhan vién cung cép dich vu: cac nha
khoa hoc, cac nha thiét ké, cac k¥ su, cac nha nghién cuu thi truong, nhan vién ké toan,
cac chuyén gia van tai, cac nha quan 1y trung cao cép v.v... Pa s6 cac nhdn vién trong
mot cong ty 6-t0 1a cac cong nhan cung cap dich vu, chir khong phai 1a céng nhan san
xuat. Xét dén viée tat ca cac cong ty déu 1a kinh doanh dich vu, thi 1am thé nao dé mét
cong ty c6 thé phan biét duoc t6 hop dich vu ctia minh va chat luong san pham dé gianh
dugce vi tri dan dau trong nganh cong nghip ciia minh. Mot s6 cong ty co dugc uy tin nho
dich vy trr danh cia minh. (Mot cong ty ciing ¢ thé mang tiéng 1a dich vy tdi). Hé théng
khach san Four Season va cura hang bach héa Nordstrom da duoc nhéc dén khép noi,
nhung duéi day con c6 mot s6 cong ty khac:

Héng bdo hiém USAA, USAA la mot trong cac cong ty bao hiém M¥ c6 loi nhuén 16n
nhat. N6 chi ban dich vy bao hiém va dich vu ngan hang cho cic quan nhan va gia
dinh cta ho, va n6 khong c6 cac dai 1y bao hiém dé dén go ctra tig gia dinh. Tét ca
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hop dong bao hiém déu duoc ban thong qua tiép thi tir xa. USAA luu giit cac s lidu
day du cua timg khach hang. Khi c6 mot khach hang goi dién thoai dén bat ké ngay
hay dém, bét ké ngay nao trong tuan, thi sb dién thoai cua khach hang s& duoc ngay
1ap tc nhan biét nho ID (cdn cude) cua ngudi goi dén va tu liéu vé khach hang dugc
xuét hién trén man hinh coa nhéan vién tiép thi tir xa. Nhan vién tiép thi tir xa tham chi
con ¢6 thé hoi nguoi goi dén tinh hinh ctia mot thanh vién trong gia dinh, dira con trai
d3 mua xe chua v.v... gdy ngac nhién va 1y tha cho khach hang. Nhén vién tiép thi tir
xa tra 101 cac cdu hoi ciia ngudi goi dén va dua ra chao gia hop dong bao hiém thap
hon nhiéu so v&i gia cua d6i thu canh tranh. Cac khach hang s& cam thay rang USAA
1a mot trong nhirg nha cung cap dich vu tot nhit ma ho tirng gip.

Cira hang bdch héa Saks. Saks, mot cira hang bach hoa cao cip, cung cap dich vu mua
sdm cho c4 nhan. Khach hang c6 thé goi dién thoai dat mot cudc hen, roi dén cura
hang, va di vao phong khach dugc trang bi ghé sofa, ban viét, va dién thoai. Khach
hang s& duoc phuc vu nudc giai khat va nhan vién cira hang s& dem b quan ao dén
cho khach hang xem. Hodc Saks s& gtri bo quan 40 d6 dén nha khach hang. Néu cira
hang c6 lich ban ha gi4, thi khach hang s& duoc thong bao. Néu viéc ban ha gia dién ra
sau khi khach hang d6 mua, thi khach hang s& dugc tra lai khoan chénh I¢ch. Thong
thuong Saks giri mot mon qua bat ngd dén cho khach hang di mua véi mot sb tién
nhit dinh. Tat ca nhimng dich vu nay gitp tao nén long trung thanh ciia nhiing nguoi
mua sam ddi voi Saks, nhitng nguoi ¢6 thé d& dang mua quan 4o bét ¢t & dau.

Céng ty bao hiém y té Amil. Amil, mot cong ty bao hiém y té ctia Brazil, khoi nghiép
bang bén béc siy khoa. Ngay nay n6 khong phai chi 13 cong ty bao hiém y té hang dau
tai Brazil ma con cé toc do ting truong 18% thang tai Argentina va con dang tham
nhap vao thanh phd Austin, bang Texas, va Las Vegas, bang Nevada. Amil coi minh 1a
mot cong ty chim soc stic khoe cho khach hang, chir khong phai 1a nha bao hiém cho
ngudi dm dau. Cong ty hudng vao "chim soc toan dién" cho khach hang. Tat nhién,
néu mot cong ty bao hiém gitip khach hang giir gin t6t strc khoe thi sé don yéu cau doi
tién chira bénh s& it di, va cong ty bao hiém sé& kiém duoc nhiéu tién hon. Amil 14 céng
ty ndi tiéng vé phat trién dich vu & mirc d9 cao va "lam vira long khach hang":

+ Co thé goi dién thoai cho Amil 24 giod trong ngdy, bay ngay trong tuan va cong ty s&
huéng dan va tro giap vé y t& qua dién thoai. Amil con mé rong dich vu d6 cho ca
nhiing nguoi khong phai 1a khach hang cta inh, 1am cho nhiéu nguoi tir bo cong ty
bao hiém ctia minh dé chuyén sang lam khach hang ciia Amil. S6 dién thoai ctia Amil
1a s6 dién thoai phé bién nhét tai Brazil va 1a bd phan cua moi quang cao.

« Amil bd tri xe ctru thuong ctia minh d6 tai tat ca nhitng noi dién ra su kién thé thao 16n
va cung cip dich vu cip ctru cho bat cir ai can cip clru, du nguoi d6 c6 phai 1a thanh
vién cia minh hay khong. Sy c6 mat ctia xe ctu thuong la sy quang cdo thém cho
cong ty. Ban than xe ctru thuong s& dugc dung 1am phong mé néu can thiét.

+ Amil c6 cac may bay tryc thing va sé dugc didu dén cac noi xa x6i héo lanh dé chd cac
thanh vién c6 bao hiém cua cong ty dang bi ket & d6 va can dich vu cép ctu.
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* Vo1 chi phi thém 25 d6-la mot thang, Amil s€ chiu chi phi cho c4c thanh vién cua minh
khi ho can phau thuat tai nudc khac.

+ Amil van hanh mot hé théng cac ctra hang duoc pham bén cac loai thube voi gia thap
hon 50% cho cac thanh vién bao hiém cta minh.

+ Amil phan loai cic thanh vién cta minh trong co s& dit liéu theo xu huéng mic bénh
(hut thudc, bénh tim, ung thu vu, v.v...) va khuyén khich cac thanh vién tham du cac
chuong trinh gido duc dac biét dé gitup ho chira bénh t6t hon.

+ Mic du gia mua bao hiém y té cia Amil cao hon, nhung nhiéu ngudi vAn muén tham
gia mua bao hiém vi cung cép dich vu va su chim séc cia Amil hon han.

CAC HOI THAO VE QUAN LY HSM. Pay 1a mot vi du nita vé cong ty dich vu
dang cap thé gidi ctia Brazil. HSM moi cac bac thay vé quan 1y trén thé gi6i (vi du, Peter
Drucker, Tom Peters, Alvin Toffler) dén Brazil va Argentina. La nguoi tai trg cho ho,
HSM dem dén mot trong nhitng cudc hodi thao vé quan 1y ¢ chit luong chuyén mén cao
nhét trén thé giéi. HSM c6 trong tay tén cua hau hét doanh nhan hang trung binh va cao
cép tai hai nudc nay va thu hit dugc trung binh 800-1.200 nha quéan 1y - nhirg ngudi bo
ra 700 d6-la dé duge tham d cudc hoi thao kéo dai mot ngay. Trong ngay dién ra hoi thdo,
c6 nhiing su kién sau day dién ra:

+ Xuét hién nhiing bang ron, khéu hién dep doc hai bén duong dan dén trung tam hoi
nghi hoan nghénh cac doan khach; khi cac xe khach roi khoi hoi nghi vao cudi ngay,
xuat hién cac khau hiéu cam on cac dai biéu da tham du.

+ Tai nha sanh trung tim hoi nghi bay nhiéu vét trung bay nhiéu vat trung by va cic nha
tai trg, tao ra khong khi mot hoi chg thuong mai.

+ Nhitng nguoi tham dy duoc goi mién phi cac cudc goi dién thoai ndi hat va mot cude
goi dién thoai duong dai.

+ HSM dit thém tAm dém vao cac ghé ngdi tao nén su thoai mai cho khach.

+ Mdi dai biéu dugc ting so ghi chép tly theo nguoi viét thuan tay trai hay phai. Kém
theo tap gidy nho dinh duoc va mot ciy but.

+ Nhirng nguoi tham du dén muon s& dugc thong béo trong gid giai lao tém tit nhiing gi
cac dién gia da phat biéu.

+ Trong gid giai lao, trén man hinh s& chiéu ty gid hdi doai méi nhat vi nhiéu nguoi tham
du ¢6 thé quan tam dén su bién dong cua gia tri déng tién cua ho.

+ Ngay trude khi trd lai cudc hop sau bira dn trua, mot dién vién hai ndi tiéng s& biéu dién
phuc vu khéach tham dy 20 phut.

+ Mdi ngudi tham du hoi thao déu duge nhan bao hiém y t& mién phi cho mot ngay; va
HSM di thu xép trudc véi Amil dé xe ctru thuong ciia Amil ndm truc & bén ngoai dé
phong truong hop c6 nguoi can cap clru

+ Tét ca nhitng ngudi tham dy s& nhan dugc moén qua tiy lya chon cho nam hay nit khi
cudc hdi thao két thuc.
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Ngoai ra HSM con xay dung mdt cau lac bo danh cho cac nha quan ly da tham dy tir
sau chuong trinh tro 1én. Nhitng ngudi niy s& dugc don tiép long trong khi ho dén tham
du hoi thao, mot cudn sd tay c6 in chir vang, phiéu giam gia 10% tai mot s6 cira hang, vé
moi tham dy céc su kién dic biét didn ra mét lan trong nam, cac bai bao dang quan tam,
cac cudn sach co chir k¥ cua dién gia, va dugc tham du mot cude hoi thao mién phi trong
$6 muoi cude tham du.

HSM da lam cho hau hét moi nguoi tin rang no 1a cong ty t6 chic hoi thao duge
khach hang hai 10ng nhat trén thé gidi. Cac dién gia cua né déu thira nhan rang ho chwa
bao gio dwoc nha to chirc ndo d6i xir t6t hon thé. Cac dién gia dugc bd tri tai phong ngu
dac bi¢t & khach san, dugc dua don tai san bay, va dugc giap do bd tri cude hoi thao,
dugc goi dién thoai quéc té mién phi, va n6éi chung, dugc danh sy uu ai mén khach dic
biét tir HSM.

Huwdng dén va/hodc huin luyén khdach hang

Céc cong ty khon ngoan sé& gitip cho khach hang cua minh st dung dugc tdi da gia
tri do minh dem dén cho khach hang. Ho s& ¢b ging hiéu cho dugc cong viée ctia khach
hang. Trong mét sb trudng hop ho con hiéu cong viéc cua khach hang tot hon ca chinh
khach hang, mot phan do ho da timg lam viéc véi cic khach hang khac twong tw. Cong ty
GE Plastics cir cac doi nang sut lao dong dén gitip cac khach hang st dung mot san
pham “hang hoa” va tham chi con cho ho thiy 1am thé nao dé sir dung ching bat di.
Hiang Staples hudng din cac khach hang cua minh cach mua cac trang thiét bi vin phong
t6t hon va tham chi con thiét 1ap hé thong dat mua hang bang dién tir. Hang Ceridian
huan luyén khach hang ctia minh cach str dung phan mém quan 1y lwong bong cho hiéu
qua hon. Hang thang méay Otis cung cip dich vu theo d5i thang may tir xa dé n6 c6 thé du

kién trudc dugc nhimng van dé nay sinh cta khach héng.[ﬁ]

Mot trong nhitng loi thé canh tranh ctia IBM trong linh vuc kinh doanh may chu 1a
viéc cung cép dao tao & muc do cao cho cac khach hang mua cac may vi tinh 16n cia
cong ty. Trong nhimng ngay dau khach hang can sy gitp d rat nhiéu trong viéc nam ving
va su dung may vi tinh. Sau do, cac bd phan xtr Iy dir li¢u ctia cong ty sé dao tao cac
chuyén gia ndi b ctia minh va can dén dich vu cta IBM it di. Ngay nay IBM cung cép
dich vu van hanh cac bd phan nhu vay cho cac cong ty voi chi phi thap.

Noi chung, cong ty nao dua ra chuong trinh ddo tao va huan luyén t6t nhat thuong 1a
gianh duoc thing loi. Ngan hang Citibank doi hoi cac nha ngan hang thuong mai cta
minh phai coi minh 14 cic nha tu van kinh doanh, chtr khong phai chuyén vién cho vay
tién. Thay vi chi viéc ndi co6 hay khong d6i véi mot yéu cau xin vay, nhan vién cia
Citibank con dua ra cac dé xuat lam thé nao dé khach hang c6 thé cai thién duoc hoat
dong kinh doanh cua minh sao cho khoan vay do6 tré nén hgp ly hon. Citibank thué cac
nha ngan hang 14 nhitng ngudi c6 kién thie vé kinh doanh rong, chir khong phai chi dugc
ddo tao vé tai chinh.

Bdo ddim ddc biét

Céc cong ty co cac san pham van hanh t5t hon cac san pham cua dbi thu nén thu hit
su chi ¥ vao diém manh d6 bang cach dua ra cac bdo dam déic biét ma d6i thu cnh tranh
khong thé sanh kip. Hampton Inn, mot trong nhitng hé thong motel phat trién nhanh nhat,
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cho nguyén nhan din dén thanh cong ctia minh 1a do c6 su bao dam dic biét, tirc 13, néu
khach hang khong hai long, thi mién tién thué phong. Khach chi can ndi sau dém nghi
dau tién 1a anh ta khong hai long - dém giwdng qua mém, phong ngi qua On a0 — anh ta
s& tra phong ma khong phai tra tién. Bay gio néu nhu Hampton Inn quan 1y kém, mot
lwong 16n khach hang str dung khong tra tién va nhu thé hé thong motel nay s& pha san.
Nhung Hampton Inn dugc quan 1y véi dich vu va sy cham soc t6t nhat ctia cac nhan vién,
nhitng ngudi duge hudng nhiéu it tiy thude vao sd tién con lai trong quy dugc sir dung
dé bu lai s tién khach khong trd. Nhu vay céc nhan vién dit phén cuoc cua minh vao
viéc phuc vu khach hang mot cach tdt nhat. Béo céo cua Hampton Inn cho biét s ph?m
tram khach hang khong tra tién phong 1a rit nho so vé6i su ting truong vé sb lugng khach
lya chon Hampton Inn.

BBBK 1a mot cong ty chuyén diét trir con tring v6i gia dich vu cao gip nam lan gia
dich vu cta cac dbi thu canh tranh, 13 nhd ¢6 sy bao dam dic biét. Mdi khi duge mot
khach san, nha hang hay moét co s¢ khac thué dé diét trr con trung, BBBK s€ dua ra dam
bao s

+ Cong ty s& tra tién thué dich vu cong ty diét trir con trung khac néu BBBK khong diét
trr dugc con trung.

+ Cong ty s& chiu moi ton that do co so bi dong cira néu nhu thanh phd ra 1énh dong cira
co s¢ do.

+ Cong ty chiu bdi thuong cho moi khach hang bi ton that vé bat ctr phuwong dién nao do
con trung gay ra.

Céc khach san va nha hang kho 1ong tir chéi dich vu diét trir con tring cua cong ty
chuyén nghiép nhu BBBK nhu thé du gia dich vu c6 dat hon.

Saturn, mdt cong ty xe hoi méi do General Motors dau tu, khoi xuong mot cach dam
bao dic biét ma chua c6 mot cong ty xe hoi nao timg dwa ra. Ngudi mua chiéc xe mai
ctia hang c6 thé tra lai xe trong vong 30 ngay va nhén lai tién néu thiy khong hai long!
Trong mot thi truong tuong dbi bio hoa, Saturn van c6 kha ning ting truong nhanh hon
hau hét cac cong ty xe hoi khac, mot phan 1a dwa vao long tin ciia khach hang co dugc
nho su bao dam cua cong ty va mot sb chi tiét thiét ké khac trong chwong trinh chim soc
khach hang cua cong ty. Cac khach hang trung thanh v&i Saturn dén ndi khi Saturn ky
niém lan thir nim ngay thanh 1ap coéng ty tai nha may cua minh tai Spring Hill, bang
Tennessee, va moi tat ca chu sé hiru chiéc xe Saturn dén tham dy budi lién hoan cudi
tuan, da co dén 44.000 nguoi 14 cha so hiru xe va gia dinh cta ho dén du, chir khong phai
chi ¢6 2.000 ngudi nhu dy kién cua Saturn.

Cic cong cu phan mém va phian mém hivu ich cho khdch hang

Mot cong ty c6 thé xay dung mdi quan hé chit ch& hon véi cac khach hang ctia minh
bang cach cung cip cho ho cac cong cu hiru ich dé gitip ho kinh doanh tét hon. Hang
Federal Express cung cdp cho cac khach hang 16n cua minh mot cong cu goi la
Powership, gdm c¢6 mot may vi tinh, may in va phian mém. Nho c¢6 Powership, khach
hang ctia Fedex c6 thé in nhan hiéu, giri hang, va truy tim cac goi hang giri, tinh todn cac
chi phi, va tinh tién cudc phi cua khach hang cia minh. Tuong tu, hing McKesson, mot
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nha ban si duoc pham, cung cip cho cac cira hang dugc phdm ctia minh mot may vi tinh
va phan mém dé mua hang dé dang.

Chuwong trinh wu dai danh cho hoi vién.

Mot cach co6 hiéu qua dé thu huat, gitt chan, va nudi dudng khach hang la co phﬁn
thuong cho ho vi di lam khach hang cho cong ty. Ching han nhu 1a cac chuong trinh
danh cho nhitng hanh khéach bay thuong xuyén cua cac hang hang khong, va cac nhom
héi vién nhu HOG (Nhom céc chi so hitu xe may Harley), dem dén cho cac cha sé hiru
xe may Harley nhitng loi ich hip dn.

Chung ta ¢ thé chia cac chwong trinh wu dai cho hoi vién ma cong ty 1ap ra thanh
bdn cap.

CAP 1: CAC CHUONG TRINH PHAN THUONG CHO CAC KHACH HANG
THUONG XUYEN. Vio nhitng nim 1960 mot chuong trinh phd bién trong céc siéu thi
va ctra hang khac 1a tdng khach hang cac con tem S&H c6 gia tri ty 1€ voi gia tri khach
hang da mua. Céc khach hang di dan cc con tem vao cudn s6 va sau d6 dem cudn so dé
d6i lay qua tang. Khi c6 qua nhiéu ctra hang phan phat cac con tem S&H, cac chu cta
hang d rat lui va chuwong trinh nay cham dirt.

Vao nhitng ndm 1980 hang hang khong American Airlines dua ra chuong trinh trao
thuong theo d6 hang s& cho hanh khach mét sé diém thuong dé dugc huong cac chuyén
bay mién phi hay ning hang. Do chwong trinh nay 16i kéo nhiéu hanh khach chuyén sang
di hang may bay American Airlines, nén cac hang khach cling dua ra cdc chuwong trinh
trao thuwong tuong tu cho cdac khach hang bay thuwong xuyén cia minh. Khong lau, cac
hanh khach s& tham gia vao chuong trinh ctia nhiéu hing hang khong va tich liy sé diém
thuong cho hing ndo ma ho thich, diéu d6 1am mét di ¥ nghia cua yéu té xay dung su
trung thanh cta khach hang. Mic du vy, mot s6 hang thuc hién chuong trinh nay t6t hon
hang khac va thu hut duge khach hang nhiéu hon.

Céc cong ty dich vu khac ciing di bit dau dua ra cac chuong trinh trao thuéng cho
khach hang sir dung dich vu thudng xuyén, bat dau bang cac cong ty cho thué xe hoi, sau
d6 1a cac khach san, va gﬁn day hon la cac si€u thi. Sau do, cac nha tai trg nhiéu chuong
trinh s€ kéo theo cac nha tai trg khac: cac hanh khach cia American Airlines sé nhan
dugc cac phiéu giam gid néu ho thué xe cua cong ty Hertz Car Rental hay nghi tai khach
san Hilton.

Mdi cong ty s bang cach ting cac phan thuéng cta minh. Chang han, khach san
Sheraton tai trg cho chuong trinh cau lac by vang ITT Sheraton Club International, theo
d6 hoi vién s€ nhan duoc phﬁn thudng dac biét. Chi can dong hoi phi 50 do-la mot nam,
cac hoi vién s& dugc hudng nhidu vu dii bao gdm ning hang phong ngu, duoc phép tra
phong mugn dén 4 gio chidu, cic giai thuong di lai mién phi, phong ngii mién phi,
chuyén bay mién phi, cac sy kién dic biét danh cho hdi vién vang va cac khoan giam gia
khéc. Thé hdi vién American Express Platinum ma I¢ phi hoi vién 1a 300 d6-la mgt nam,
c6 nhiing vu dai nhu sau: trg giup y té khi hoi vién dang thuc hién cudc hanh trinh, trg
giup phép ly 24 gio, cac dich vu dac biét tai cac khach san hang sang, dugc dung phong
tiép dai tai san bay, bao hiém hanh ly bi that lac, va duogc phép rat tién mat béng séc
khong qué 10.000 do-la.
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Vai nam trudc hing Tesco, mot siéu thi hang du ciia Anh, dua ra mot chuong trinh
toan quoc “thé trung thanh” goi 1a Clubcard. Ngay sau khi dén ban tinh tién, nhitng ngudi
¢ thé Clubcard s& dua cac tAm thé nhua cua minh vao may va nhan dugc cac diém
thuong mdi lan ho mua hang vuot qua mirc tdi thiéu. S6 diém nay s& dugc cong lai vao
mdi quy va s tién thudng tir cac hoa don s& duoc giri dén nha ngudi mua hang. Viéc mua
sam tai Tesco bang Clubcard sé tiét kiém duoc khoang 1% gié trj bién lai mua hang cua
cac hoi vién. Tesco cho rang cong ty khong chi qua mit d6i tha canh tranh ciia minh,
Sainsbury, vé thi phdn ma con xy dung duoc dit liéu khach hang quy gid. Tesco co thé
giri cac thong bao hay cac phiéu tiét kiém tién dén timg khach hang nhitng ngudi mua
mot sb loai hang nhét dinh. Sainsbury chéng lai béng cach dua ra mot loai thé cua minh
nhung c6 vé nhu khong an thua gi.

Superquinn, mot hé théng siéu thi hang dau tai Dublin, chiém 70% thi phan ¢ day.
Cong ty dat dudi su diéu hanh ctia mot nha tiép thi cuc ky sang tao, Fergal Quinn, cac
ctra hang cua cong ty trao thé hoi vién cho cac khach hang cia minh. Céc ctra hang cua
Quinn dua ra nhiéu “hoat dong gy ngac nhién cho khach hang” bao gdm:

* Tré em khi dén ctra hang s€ nhan dugc cac qua bong bay va dugc day xe mua hang
mini. Va tai mdi cira hang déu c6 trung tm trong nom tré.

+ Khach hang c6 thé tham gia vao chwong trinh Superclub ctia cong ty (hai phan ba céc
ho gia dinh tai Dublin da tham gia). Cac hdi vién s€ nhan dugc mat diém thuong cho
mdi mot bang Anh da mua hang. Ctra hang s& c6 diém thuong thém néu khach hang
mua sim vao mot s6 ay nhét dinh hay thoi gian nhat dinh. Mot cubn catalog phan
thuong day 64 trang liét ké cac loai qua ting ma khach hang c6 thé Iya chon, dd choi,
cac mat hang gia dung, v.v... s¢ dugc gui dén tan nha khach hang. Hang tuan con to
chtc quay x6 sb voi giai thuong danh cho khach hang c6 thé hoi vién. Cr mdi lan
quay x0 sd c¢6 nguoi trang thuong s& co dén do bat 1én tai ctra hang. Céc hoi vién con
duoc moi tham gia cac sy kién ddc bi¢t cia cira hang nhu ném thir cac mat hang thuc
pham, pho mat, rugu vang, ...

+ MOoi khi dua thé hoi vién Superclub vao may tai ban tinh tién, trén man hinh s& hién 1én
tén nguoi mua hang, gitp nhan vién ban hang chao than mat khach hang. Nhan dip
ngay sinh nhat cua khach hang (dugc chi 13 trong thé), thi bd phan banh ngot cta cua
hang ngay 1ap tirc viét tén khach hang 1én chiéc banh sinh nhat va dem dén ting khach
hang khi ho ro1 ctra hang.

+ MO&i 1an khach hang phan anh c6 thiéu sét (chang han dong géi ciu tha rau qua hay dd
hop bi bep) khach hang s& nhan dwoc 200 diém, nghia 1a bién khach hang thanh
“nhitng nha kiém tra chit luong san pham".

* Quinn da l1ap danh sach 18 céc cong ty tai trg (Texaco, National Irish Bank, UCI
Cinemas, v.v...), cac cong ty ndy ciing s& cho cac diém thudng 1én cac thé hoi vién
Superquinn vi ho ban hang tai cac co s¢ ctia no.

Céc cong ty khac da dua ra nhidu chuong trinh phan thuong cho khach hang rat hap
dan. Omo-matic, mot cong ty cua Uc, cung cip cac chét tay rira cho cac ho gia dinh theo
chuong trinh b6 sung hang lién tuc. Cac ho gia dinh tich liy cac diém thuong dé co thé
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dugc qua tang, thim chi ca mot chiéc may gidt mién phi néu ho tich liy du sé diém.

General Motors phat hanh thé tin dung riéng ctia minh; khach hang dung thé nay dé thanh

toan s& duoc diém thuong va tich lity dé mua xe General Motors giam gié.

Mic du vay khong c6 ai dam néi chic rang cac chuwong trinh phan thuéng cho khach
hang thuong xuyén 1a giai phap dé xay dung long trung thanh cta khach hang. Cac nha
phé binh cho rang khi ma hau hét cac ddi thu canh tranh déu dua ra chuong trinh nham
canh tranh thu hat khach hang thi 1ong trung thanh cua khach hang sé& bi yéu di. Do cac
chuong trinh x4y dung 1ong tin nay déu dua thém cac lgi ich cho khach hang nén sé& lam
giam bién loi nhuan cua tat ca cac doi thu canh tranh. Cac chuong trinh nay thu hut cac
khach hang nhay cam vé gia ca, 1a nhitng khach hang ma cong ty kho gitr chan ho nhét.
Cudbi cuing, thi chuong trinh xay dung long trung thanh nay s& khong thé bu dap cho cong
strc bo ra néu thiéu nén tang — nhu 1a cac san phdm va dich vu kém chit lwong. Nguy co
d6i v4i cong ty 1a ho coi cac khach hang “trung thanh” 13 di nhién nho c6 chuong trinh
phan thuéng nay ma khong cha y ning cao chat luong san pham va dich vu.

CAP 2: CAU LAC BO HOI VIEN VOI NHUNG LOI iCH CA GOIL Nhiéu chuong
trinh phan thudng cho khach hang thuong xuyén cta mot s cong ty dugc goi la cac
chuong trinh héi vién nhung thuc ra chi giéi han & viéc cho diém thuong khi mua hang.
Céc cong ty khac dua ra chuong trinh hdi vién rong hon véi nhiéu loai lgi ich phong phi.
Duéi day 1a mot s6 vi du.

Harley-Davidson: Nhitng ngudi mua xe 6-t6 Harley-Davidson s€ nhan dugc thé hdi vién
mién phi mot nim cua cau lac bo cic chi s& hitu xe may Harley (HOG), va s& dugc
gia han hang nam véi 1& phi 40 d6-la, hay 1am hoi vién sudt doi véi 18 phi 350 do-la.
360.000 hoi vién cau lac bd ndy — bao gém tir ngudi cong nhan dén triéu phu - déu
duoc huong nhitng 1gi ich sau:

« Mot cudn sb tay hoi vién dugc cdp nhat cac thong tin hiru ich

+ Tap chi ban nguy¢t san day 40 trang. Hog Tales

+ Céc s cua tap chi The Enthusiast ndi vé mo-to

» Phu tung va xe dac biét

+ HOG Touring Handbook (Cubn so tay du lich HOG)

+ Chuong trinh phan thuong theo s6 km véi 12 mirc khac nhau

* Cudc dua xe voi su tham du cua ABCs of Touring

+ Chuong trinh Fly & Ride thué mo-t6 Harley-Davidson khap noi trén thé gidi.

» Pugc cac chi nhanh tai dia phuong moi tham gia cac cuoc hop hang thang, cac cudc
dua xe va cac hoat dong gay quy.

+ Tap chi hang thang v&i céc bai viét vé cham so6c xe may va 161 song cua HOG.
* (Gidm muc phi bdo hiém tai nan va nhéan tho.

Khong c6 gi ngac nhién trudc viéc Harley-Davidson da thanh cong trong viéc xay
dung duoc cong déng thuong hiéu, ticc mot nhom khach hang nhitng nguoi yéu thich cac
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san pham Harley va mudn gip g& nhau. Dé phuc vu cho cong ddng nay, Harley dd mo
rong thuong hidu ciia minh sang cac mit hang khac nhur 4o da, kinh ram, bia va thudc 1a.

Céc cong ty khac ciling da xay dung cac cong dong thuong hiu. Cong ty may tinh
Apple c6 nhiéu ngudi sir dung trung thanh sinh hoat trong cac nhom dé trao d6i thong tin
va giao luu véi nhau. Cong ty xe hoi Saturn di xdy dung mot cong dong thuong hiéu.
Céc hang BMW va Porsche tao ra cic co hoi dé cac chi so hitu cac xe ctia minh “giao
lwu v6i nhau”. Lexus ciing chay theo chién lugc ndy bang cach bé tri nhiéu chuwong trinh
“lam vui 1ong khach.” Cac chu s& hitu xe Lexus tai Sydney, Uc mdi khi 14i xe dén nha hat
ndi tiéng Opera Sydney s& gip nhan vién Lexus lo viéc dua xe vao bai giit xe va b tri do
ubng cho khach. Trong khi cac chi s¢ hitu xe Mercedes phai tu minh dua xe vao bai giir
xe va tr mua d6 udng. Ngoai ra cac chu so hitu xe Lexus tai Dirc hang nim con nhan
duge mot chai ruou vang ndi tiéng ctia Phap va gidy moi tham du 1& hoi Salzburg ndi
tiéng.

Cdu lac bé Shisedo: Cong ty Shiseido cua Nhat Ban, mot trong nhitng cong ty my pham
hang dAu trén thé gidi, tai trg cho cau lac bd Shiseido, 1a cau lac bd dén nay da thu hut
10 triéu phu nit Nhat Ban lam thanh vién. Vi 1€ phi hoi vién 30 do-la mdt m, cac hoi
vién dugc hudng:

+ Mot tap chi ra hang thang véi cac bai bao hap dan phu nit
+ V¢ giam gia tai cac nha hat, khach san va ctra hang ban 1€ tuy khach chon

* (Giay moi tham du cac chuong trinh ddc bi¢t nhu cac budi thuyét trinh cua nhan vat noi
tiéng va hoa nhac

+ Thé Visa Card vu dai

Nintendo: Cong ty tro choi video cua Nhat da tuyén hon hai triéu hoi vién vao cau lac bd
Nintendo cua minh. Vi 1€ phi 16 d6-la mot ndm, cac héi vién nhan dugc tap chi hang
thang “Nintendo Power, va dugc tiép can véi “cd van tro choi” 1a ngudi ma céc tré em
va nguoi 16n co thé goi dién thoai dé duogc giai dap cac thic mic hodc cau héi.

Lladro: Nha san xuét d6 gbm cao cdp cua Tdy Ban Nha tai tro cho “Cong dong cac nha
suu tap”. Voi 1€ phi hoi vién 35 do-la mdt nam, cac hoi vién nhan dugc mot tap chi
hang quy mién phi, mot tim si khong trang men, dugc mién phi vao thim Vién bao
tang Lladro tai New York, va chuyén di tham céng ty va dong ho Lladro tai Valencia,
Tay Ban Nha.

Céc cong ty quan tAm dén viéc dwa ra chuong trinh hoi vién can phai suy nghi than
trong vé viéc moi chao cac loi ich cho khach hang, chi phi cta viéc dua ra cac moi chao,
vé mirc 1& phi hoi vién hang nam, sb hoi vién tbi thiéu can co, va chi phi c6 thé c6 khi
cham dut chuong trinh. Lam t6t thi cau lac b s& 1a mot cong ty ¢6 sirc manh dé gay dung
su trung thanh cua khach hang; 1am kém thi n6 s& gy tén kém va mit uy tin ning né.

CAP 3: DUA RA CHUONG TRINH VIP CHO NHUNG KHACH HANG CO GIA
TRI NHAT CUA CONG TY. Mic du tat ca khach hang déu quan trong, nhung c6 mét s6
khach hang quan trong hon khach hang khac. Do véy cac cong ty can nhan dién nhiing
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khach hang quan trong nhat ciia minh (MVC). Va nhitng khach hang MCV can phai dugc
d6i xtr nhu nhitng khach VIP.

Céc ctra hang phuc vu khach hang tinh tiy nhu Saks va Neiman Marcus danh vu dai
cho hoi vién n@t 1a nhirng ngudi mua mot lugng hang nhét dinh, chéng han 3.000 d6-la
mét nam. Nhitng phu nit nay nhan dugc gidy moi di xem cac chuong trinh dic biét va
mon qua tang hang nam.

C6 mot ngan hang tai Miami phuc vu cho cong dong ngudi Cuba ma nhiing khach
hang kha gia ctia ngan hang khong phai ding xép hang dé chd phuc vu ma di thing vao
phong khéch riéng tai d6 cd phuc vu ca phé, trai cay, va dich vu cham soéc c4 nhan. Ho
con nhan duoc cac giéy moi tham dy céc cudc hdi thao dac bi€t va cac chuong trinh thé
thao. Ngan hang tham chi con khong yéu cau khach hang phai dén ngan hang. Ho cir
nhan vién dén tan nha dé nhan tién guri hodc chuyén tién dén cho khach hang.

CAP 4: THIET LAP CHUONG TRINH KHENTHUONG KHACH HANG DAC
BIET. Mot sb cong ty con chon ra mot s6 khach hang nhét dinh dé khen thuong dac biét,
tham chi con t6 chirc bubi 18 long trong dé tuyén dwong. Hang Arthur Andersen xay dung
mdt chuong trinh tai nhiéu thanh phé dé lya chon va tuyén duong danh hi¢u Nha doanh
nghiép ciia Nam. Anderson moi nhitng khach hang cua minh dén timg thanh phd tai 18
ho6i hang ndm. Trude khi cong b tén khach hang, khong ai biét khach hang nao duoc lya
chon.

4. Cac ciu héi dé suy nghi

Céc cong ty thudng phan nan rang ho va cac dbi thu canh tranh ngay cang tré nén
gidng nhau va kho phan biét. Sy trong dong d6 1a mot dic diém cia nén kinh té thé giéi
canh tranh khdc liét noi ma bat ky loi thé canh tranh nao cling s nhanh chong bi sao
chép. Nhung nhu chung ta dd c¢b ging cho thiy, mot cong ty khong thé tao sy khac biét 1a
cong ty da khong co tri tudng tuong day du, vi co nhiéu cach dé ting thém gia tri ndi bat
va cac loi ich cho khach hang cua cong ty. Cong ty co thé ha gia, giup khach hang cit
giam bt cac chi phi khac cuia ho hodc dua thém mot hoat dong céc lgi ich tich cuc khac.
Vi khong co6 mét loai gia tri gia ting nao ton tai mai mai trén cac cong ty tinh téo s&
khong ngung kiém tra lai cac kha nang va dau tu vao nhitng tién ich méi ma khach hang
coi trong.

Dud¢i day 1a mdt s6 cau hoi dé ban doc suy xét cong viéc kinh doanh ctia minh:

Gia thanh cua cong ty cta ban c6 thép hon cua d6i tha canh tranh hay khong? Néu c¢6, ban ¢6
biét loi dung loi thé nay vao vi€c cat giam gid mot cach quyét li¢t hay khong? Néu khong thi
tai sao?

2. Ban da gitp cac khach hang ctia minh cit giam cac chi phi cta ho trong viéc dat hang, luu
kho, van hanh, va quan ly nhu thé nao? Ban c6 nhan théy ¢ cac co hoi dé tiép tuc hay
khong? Lam cac nao dé huan luyén cac k¥ su va nhan vién ban hang cua ban nhan thiy cac
co hoi tiét kiém cac chi phi nay cho khach hang?

3. Cong ty ciia ban xép hang nhu thé nao ddi véi timg cach ting gia tri gia ting sau day cho
khach hang: Lam theo yéu cau cua tung khach hang? Ti¢én lgi hon? Phuc vu nhanh hon?
Dich vy nhiéu hon? Chi dan, huan luyén, hay tu van? Céach bao hanh dic biét? Cung cap
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cac dich vu ph?m cung va ph?m mém? Chuong trinh g1 ich dac biét danh cho hdi vién? Li¢u
mot hay nhicu ich loi nay dugc dung thém dé gianh lgi thé canh tranh?

PHAN BA
QUAN TRI TIEP THI
IX. LAP KE HOACH VA SAP XEP TO CHUC PE TIEP THI HIEU QUA HON

TAm nhin doi héi mét chién luoe, chién luge doi hoi mot ké hoach — V6 danh.
Ban cén c6 cac ké hoach tac chién chir khong phai ké hoach kinh doanh — V6 danh.
Phong kinh doanh khéng phai 1a toan b cong ty, nhung s& tot hon néu toan bo cong ty 1a phong kinh doanh. — V6 danh.

Chiing t6i khong c6 mét phong tiép thi nao ca, chung t6i chi c6 mot phong khach hang. Va chung t6i ciing khéng c¢6
phong nhén su, ching t6i chi c6 phong Cham lo con ngudi — Herb Kelleher, Tong gidm déc Southwest Airlines.

Mot doanh nghiép c6 chién luoc va chién thuat tiép thi tot (hai phan dau tién ctia ndi dung
cubn sach) nhung van c6 thé thit bai néu quan trj tiép thi kém. Quan tri tiép thi co nghia 1a c6
kha nang chuén bi va tién hanh cac ké hoach tiép thi ding dén. T4t ca cac chién luge va chién
thuat tiép thi can phai dugc két hop trong mot ké hoach tiép thi duogc thyc hién mdt cach co
hiéu qua boi mot t6 chire tiép thi. O ddy chung ta cAn xem xét viée 1ap ké hoach tiép thi va t6
chure tiép thi.

Ciac ké hoach tiép thi va quy trinh 1ap ké hoach tiép thi

C6 nguoi noi, “Néu ban khong lap ké hoach, thi ban dang c6 ké hoach di dén thét bai”. Ct
cho 1a dung nhu véy, thi viéc 14p ké hoach dau co 1y thu gi. N6 lay di thoi gian dé thuc hién
cong viéc. Mot nha Quan tri thuong hi¢u kéu ca: “T6i dang mét nhiéu thoi gian cho viéc
chuan bj ké hoach hon 1a viéc thyc hién n6”. James Brian Quinn phan nan rﬁng “Phéan 16n viéc
1ap ké hoach cong ty... ciing gidng nhu mot diéu mua cau mua. N6 ching anh huéng gi dén
thoi tiét dién ra sau d6”. C6 phai ngdy nay nhitng ngoai canh thay doi nhanh dén ndi viéc lap
ké hoach tré nén qua lidu linh va vo tich su?

Tuy véy ching ta van phai 1ap ké hoach. Quy trinh 1ap ké hoach con quan trong hon ca ké
hoach duoc 14p ra. Tinh hubng 1ap ké hoach doi hoi cac nha quan 1y phai du kién “thoi gian
suy nghi”. Cac nha quan Iy phai suy nghi vé diéu di xay ra, diéu dang xay ra, va diéu c6 thé
xay ra. Cac nha quan ly phai dat ra cac muc tiéu va dat dugc sy thoa thuan. Nhitng tién bo dat
duogc theo cac muc tiéu phai dugc do luong danh gia. Nhitng hanh dong stra sai phai duoc tién
hanh khi cac muc ti€u khong dat dugc. Viéc lap ké hoach nhu vay tré nén mot bd phan khong
thé thiéu ctia phuong phép quan tri tot.

O day chung ta s& xem xét ba van dé cua viée 1ap ké hoach:
+ Cong ty can xay dung cac loai ké hoach tiép thi nao?

+ K& hoach tiép thi can c6 noi dung gi?
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+ Lam thé nao cong ty biét dugc ké hoach tiép thi cu thé nao 1a hay va dang duoc dau tu kinh
phi hoac li€u c6 can dugc stra d6i?

1. Cong ty cAn xay dung cac loai ké hoach tiép thi nao?

Mot cong ty can phai chuan bi cac ké hoach tiép thi cho ting chién dich tiép thi 16n. Cu thé
c6 6 loai k& hoach tiep thi sau:

+ Cac ké hoach tiép thi thuong hiéu. Cac cong ty can chuan bi cac ké hoach tiép thi thuong
hiéu. Nha quan ly tung thuong hi€u cia cac chat tay rira Procter & Gamble phai chuan bi
chién lugc va ké hoach tiép thi cho tirng nam.

+ Cac ké hoach tiép thi cho timg chung loai san pham. Trudc khi cac nha quan 1y thuong hiéu
cac chat téy rira chuén bi cac ké hoach riéng 1é cho tung thuong hi¢u ctia minh, cic nha
quan ly chung loai chét téy rira s& dua ra mot sd nhan dinh, dy kién va muc tiéu dé thuc déy
viéc 1ap ké hoach riéng cho timg nhan hiéu. Sau khi cac ké hoach timg nhan hang duoc
chuan bj va chép nhén, chung s€ dugc téng hop lai thanh mot ké hoach chung cua chung
loai san pham.

+ Céc ké hoach san phim m&i. Mdi san pham méi hay nhan hang méi doi hoi phai c6 mot ké
hoach chi tiét vé phat trién va tung ra thi trudng. Khai niém san pham, can phai dugc xac
dinh, chuan hoa va thi nghiém, cing véi cac khuén mau sau d6. Giai doan tung ra thi
truong doi hoi mot ké hoach hanh dong rat chi tiét.

+ Céc ké hoach phan khuc thi truong. Néu san pham hay nhin hang dugc ban cho cac phan
khiic thi truong riéng 1¢, thi can phai chuan bi ké hoach cho timg phéan khuc, IBM ban cac
san phém tai nhiéu phan khuc khac nhau — ngan hang, bao hiém, khach san, van chuyén
hang khong — va mdi ngudi quan 1y phan khic cua IMB 1ap ké hoach san phdm va dich vu
dé chao hang cho phan khuc tiép thi

+ Céc ké hoach tiép thi theo dia ly. Can chuan bi cac ké hoach tiép thi theo timg quéc gia, khu
vuc, thanh pho, va tham chi theo tirng cong dong lan can.

+ Cac ké hoach tiép thi khach hang. Nhimng nha quan 1y khach hang 16n cua cong ty s& phai
chuan bi cac ké hoach ti€p thi cho ting khach hang co6 gia tri cia cong ty.

Trong ting trudong hop, thuc sy co6 hai ké hoach rat can thiét, mot ké hoach chién luge dai
han va mot ké hoach héng nam. K& hoach chién luge dai han s& tram 1én céc giai doan thoi
gian cu thé. N6 co thé s& 1a 20 nim dbi voi nganh tién ich cong cong hodc 3 nim dbi voi
nganh cong nghé cao. K& hoach chién lugc xem xét cac dong luc thuc déy thi truong, cac kich
ban khac nhau c6 thé xay ra, vi tri ma cong ty mudn xac lap trong thi truong twong lai do, va
cac budc dé di toi. Ké hoach chién luoc dem lai khuon kho cho viée chi tiét hoa ké hoach hing
nam. Nhung mdi nam, linh dao cong ty can phai ra soat va co thé diéu chinh lai ké hoach
chién luoc.
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Tt ca cac ké hoach nay can phai dong bd v6i nhau, chir khong phai 14p ra mot cach tach roi
nhau. Nhu vay, nhitng nha quéan 1y phan khuc thi truong can c¢6 thong tin vé cac ké hoach san
pham va ké hoach tiép thi theo khu vuc trude khi co thé dua ra nhimg dé xuat chao hang va
cac chién luge cho cac phan khuc thi truong cu thé.

R rang lanh dao cong ty cin phai ddu tu nhiéu thoi gian dé chuédn bi ké hoach tiép thi. Do
d6 can thiét ké ra mot khuon mau lap ké hoach hop 1y va dé hiéu dé tao ra diéu kién cho viéc
1ap ké hoach tiép thi.

2. K& hoach tiép thi cin c6 ndi dung gi?

Céc ké hoach tiép thi nén don gian va di thang vao van dé. Mot sb tong giam ddc mudn co
ban ké hoach chi von ven trén mdt trang gidy. Tong gidam doc nay mudn biét rd muc ti€u,
chién lugc va chi phi dé thuc hi¢n ké hoach. Bicu d6 khong can dén mot tai liéu 200 trang chat
day cac con s0, dien gidi, so do, va nhiing quang cdo ma chang ai doc, va nhirng thr d6 s€ trd
nén trudce khi chiing duogc in ra.

Téi thiéu mot ké hoach tiép thi can c6 nhitng phan sau:
+ Phan tich tinh hubng
+ Cac muc dich va muyc tiéu tiép thi
+ Chién lugc tiép thi
+ K& hoach hanh dong tiép thi
+ Céc bién phap kiém soat tiép thi
Chung ta s€ minh hoa nhiing viéc noi trén dbi véi viée thiét ké nhan hang hoac ké hoach

san pham, mac du trén thuc té tit ca moi thar déu c6 thé ap dung cho phan khuc thi truong va
cac ke hoach theo dia ly.

Phén tich tinh huéng:

Phan tich tinh hudng gdm 4 phan nhu sau:
* MO ta tinh hinh hién tai

+ Phén tich SWOT {diém manh (Strengths); diém yéu (Weaknesses); co hdi (Opportunities)
va thach thuc (Threats) }

+ Nhitng van dé chinh ma doanh nghiép dang gip phai

+ Nhitng gia dinh cha yéu vé tuong lai
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T HINH HIEN TAI Quy trinh 1ap ké hoach bat dau bang viéc danh gia khach quan tinh
hinh hién nay ctia san pham. Diéu nay dugc mé ta bai birc tranh thdng ké thoi gian qua, chang
han 5 ndm vé doanh sb ban san phém, thi phfin, gia ca, chi phi va lgi nhuan, cung véi tinh hinh
hoat dong cua cac ddi thu canh tranh chu yéu. Céc dong luc chu yéu thuac déy thi truong cling
can duoc danh gia.

PHAN TICH SWOT. O diy cac nha quan 1y chuan bi 2 ban danh sach, mot ban SW mé ta
cong ty va cac diém manh, diém yéu ctia san pham, va mot ban danh sach OT mé ta cac co hoi
va thach thtrc chu yéu. SW mo ta cac yéu t6 ndi bo dbi v6i cong ty; OT mo ta cac dong luc
bén ngoai ddi vai cong ty. Mot vi du vé ban danh sich SW xem & Béang 9-1.

Bang 9-1: Ban liét ké phén tich diém manh diém yéu

Nang luc Tim quan trong
Diém Diém Binh Diém Diém Cao Trung Thép
manh manh thuong yéu nho yéu 16n binh

l6n nho

Thi
phin

3.
Chat
luong
san
phém>

4.
Chét
lugng
dich vu

Hiéu
qua
dinh
gia< />

Hiéu
qua
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phan
phéi

7.
Hiéu
qua xuc
tién>

Hiéu
qua luc
lugng
ban
hang

Hiéu
qua doi
maoi>

10.
Kha
nang
bao quat
theo dia
Iy

Tai
chinh>

11.
Chi
phi/vén
san co

12.
Luu
lugng
tién
mat>
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13. Su 6n dinh tai chinh

San xuit< />

14. Phuong tién san xuat

15. Loi thé do>

16. Cong suit

17. Luc luong lao dong c6 kha nang, nhiét tinh< />
18. Kha ning san xuit dung ké hoach
19. Trinh d¢ k¥ thuat

T chirc

20. TAm nhin 1anh dao

21. Sy tan tuy cua nhan vién

22. Pinh huéng kinh doanh>

23. Linh hoat phan tng nhanh

Nguon: Philip Kotler, Marketing Management (Qudn tri tiép thi, an ban lan thir 9) (Upper Saddle River;
NJ Prentice Hall)

Nha quan 1y nén bat ddu bang ban danh sach OT. Céi gi thuc su 1a co hoi hip
dan ddi véi cong ty; néu nha quan 1y khong thé dwa ra cai gi, thi nguoi ta cd
quyén hoi tai sao anh ta lai di quan 1y san pham. Khong c6 chuyén mot san
pham truong thanh kh()ng con cé co hoi, ma chi ¢6 nha quan 1}'/ thiéu tri tudong
tuong. Mot tong giam ddc cong ty mong mudn tat ca ké hoach tiép thi phai chtra
it nhat 5 co hoi 16n, 13 nhitng co hoi hira hen dem lai loi nhudn cao va xéc suat
thanh cong cao.

Tuong tu nhu vay, ké hoach can phai chi tiét, chzfmg han ¢6 5 thach thirc cho
cong ty. Mot cong ty ma khong nhan thdy co nguy co gi trudc mit thi sé hing
chiu rdc rdi 16n. Diéu té hai nhat d6i v6i cong ty 1a bi tAn cong boi mbi de doa
chua hé duoc du bao trude trong ké hoach. Ban liét ké 5 mdi thach thtc s& dé lai
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diu vét ching minh cho tdm nhin ctia nha quan 1y trong viéc du tinh trudc
nhitng bat ngd co thé xay ra.

Ly do phai xem xét ban liét ké OT trude 13 boi vi ching cho cac dau mbi vé
nhitng diém manh va diém yéu ndo cua cong ty va san pham doi hoi phai luu .
Chang han néu cac d6i thi canh tranh di xay dung web dé ban cac san pham cia
ho trong khi cong ty cia minh chua c6 trang web thi 6 khong chi 1a mot diém
yéu, ma con doi hoi phai hanh dong that nhanh. Bét cir cong ty nao ciing phai
quyét dinh nhitng diém manh nio cin phai phat huy va nhitng diém yéu nao can
phai khéc phuc, dua trén co hoi va thach thirc dang 10 dién.

NHUNG VAN PE CHINH MA DOANH NGHIEP PANG GAP PHAI O
day nha quan 1y phai tong két nhitng van dé cha yéu cua doanh nghiép. Hau hét
cac nha quan Iy mudn d6i ngii cia minh dua ra ban liét ké trung thuc cac van dé
va nhiing Iya chon ma doanh nghi¢p dang gap phai. Xét cho cung, nhi€ém vu cia
téng giam ddc 1a giup d& nhitng noi dang can. Ban 9-2 néu ra vi du ban liét ké
cac van dé ma mot cong ty dang gap phai.

Bang 9-2: Nhirng van dé ma cong ty dang gip phai

1. Gié thanh ctia dbi tha canh tranh chinh cta ching t6i thip hon ching t6i 15%. Chiing toi phai
lam thé nao dé giam khoang cach nay?

2. Loi thé canh tranh hién c6 cua chung toi dd bi x6i mon, ching t6i nén theo dudi loi thé canh tranh
m&i nao? Toe d6? Kiéu dang? Bao hanh?

3. Chung t6i c6 mot co s& dit licu khach hang tot hon cua d6i tha canh tranh, nhung viéc duy tri nd rat
t6n kém va chung t6i ciing khong st dung hét dir liéu nay. Vay lam thé nao dé tan dung co so dir liéu
nay hi€u qua hon?

4. Nhiing dai ly ban hang ctia ching t6i doi hoi ting thém khoan hoa hdng, dé lai phan 10i ciia chung toi
con rat it. Co phai di dén luc xem xét viée cit bo cac dai 1y va truc tiép ban hang cho khach cua minh?

e Chung t6i dang thu hut dwoc khach hang & muc d cao. Chung t6i can c¢é chinh sach gi dé ting mirc
d6 hai long va giir chan duoc khach hang?

NHUNG GIA PINH CHINH. O day cic nha quan 1y tap hop lai cac gia
dinh chinh vé tuong lai. Bang 9-3 néu ra cac gia dinh trong ban ké hoach cua
nha quan ly.

Bang 9-3: Nhiing gia dinh chinh 1am co sé cho ké hoach kinh doanh
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1. Tinh hinh kinh té van s& dugc duy tri co ban nhu cii. Ty 1¢ that nghiép van giit & murc 6% va ty 18
lam phat 2%. Sirc mua ddi v6i hang tiéu dung s& ting khoang 1%.

2. Doanh s ban hang thi truong ctia chiing t6i s ting 5% trong nim nay.
3. Thi phan hién nay ciia chung t6i 1a 20% va s& ting 1én 25%.
4.  Dbi thi canh tranh s& cit giam gia 2% va chung t6i s& d6i phé duoc.

5. i thu canh tranh ciia chung t6i ¢6 thé s& dua ra chuong trinh giai thuong thuong xuyén, day 1a
chuong trinh déu tién trong nganh nay. Chung t6i dd c6 ké hoach sin sang dé ddi pho lai néu ho
tién hanh chwong trinh nay.

6.  Luét 1€ mdi sé dugc thong qua vao nam nay, no s€ c6 loi hodc bét loi cho nganh nay.

Xdc lap cac muc dich va muc tiéu
Dén day, nha quan 1y s€ chuyén tir viéc phan tich sang viéc ra quyét dinh. Véi

tinh hinh hién tai va du kién tuong lai d c6, thi myc tiéu cta cong ty 1a gi? Nha
quan 1y phai néu ra 2 khia canh trong phan nay cta ban ké hoach.

* Muc dich

* Muc tiéu

MUC PiICH. Nha quan 1y can néu ra cac muc dich chung can dat dugc trong
thot gian té1. Trong do co:

+ Tang bién lgi nhudn
« Tang thi phan
» Tang mirc d6 thoa man khach hang

Cac muc dich dugc chon can phai kha thi va co thé so sanh duoc trong noi
bd. Néu khong cac muc dich nay s€ khong gitip gi nhi€u trong viéc xay dung
chién luoc.

MUC TIEU. Bé c6 thé 1am phuong hudng va kiém soat dugc, cac muc dich
can phai dugc duc ket lai thanh muc ti€u c6 thé do luong dugc. Muc ti€u can noi
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16 quy mo vé thoi han dé dat duge muc tiéu d6. Nhu vay, muc dich 1am ting thi
phan co6 thé chuyén thanh muc tiéu “tang thi phan tr 20% dén 25% vao cuoi
nam tai chinh nay”.

Nha quén 1y phai linh hoi cac muc tiéu do cap trén cta cong ty dé ra. Chang
han, mot cong ty co thé mudn tang ti 1¢ lo1 nhuan trén von tir 10% dén 12%, va
khi tinh toan chi tiét, muc tiéu nay c6 thé doi hoi ting doanh sé san pham 1én
10% va lgi nhuan 1én i it nhat 6%.

Lwa chon>
bén day, nha quan 1y hoan chinh mot chién lugc dé dat dugc cac muc tiéu
cua cong ty. Chién lugc nay bao gom 6 nd1 dung chinh nhu sau:

+ Thi truong muc tiéu

« S dinh vi c6t 15

* Sy dinh vi gia ca

* Su dinh vi gia tri toan di¢n
+ Chién lugc giao tiép

+ Chién lugc thong tin lién lac

THI TRUONG MUC TIEU (Target Market — TM) Cac nha quan ly thuong
khong x4c dinh thi truong muc tiéu ctia ho mot cach than trong. Ching toi van
thuong gip cac nha quan 1y nodi rang TM cua ho 1a tat ca moi nguoi. Coca-cola
c6 thé néi vy, nhung ngay ca ho ciing khong thé ké dén cac tré so sinh va ho
cling thira nhan ring mot s ngudi 1on khong bao gio udng Coca-cola. Vi du
khac, nha ban 1¢ khong 16 Sears di timg nghi rang thi trudng muc tiéu cta ho 1a
tat ca moi nguoi vi ai ciing thinh thoang dén cac cira hang cta Sears. Nhung c6
mdt su khac biét 16n vé ty 1€ nguoi dén céc clra hang Sears gitra cac ho gia dinh
tang 16p lao dong va cac ho gia dinh trung luu.

Dé quan 1y thi truong muc tiéu, nha quan 1y can phan biét thi truong muc tiéu
theo céc cap, cap 1, cap 2 va cap 3. Thi truong muyc tiéu cap 1 bao gdm nhiing
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ngudi mua, 13 nhitng nguoi sdn sang & muc cao, cd kha ning va mudén mua
hang. Thach thirc chinh ctia cong ty 13 nhan dién va tiép cin dugc thi truong
muc tiéu cdp 1 nay. Thi trudng muc tiéu cdp 2 1a nhitng ngudi c6 kha ning
nhung chua sin sang va mong mudn mua. Con thi trudng muc tiéu cap 3 la
nhing nguoi khong co kha niang mua bay gio nhung can theo ddi kha ning mua
tang 1én cla s nay.
boi1 khi, mot cong ty can di sau vao chi tiét thi truong muc ti€u cua minh,
dén mirc nam ca tén tudi cua khach hang trién vong. Grohmann Engineering,
nha san xuit day chuyén lip rap san pham dién tir ciia Puc, liét ké mot danh
sach 30 cong ty ma cong ty chon lam khach hang dai han. Bang cach kién tri
deo bam, cudi cting Grohmann da c¢6 thém nhiéu khach hang tir nhiing cong
ty nay.

Céc dic diém ciia TM can dugc mo ta trong ban ké hoach nay. Déi véi
cac san phém tiéu dung, cAn md ta cac dic diém vé dan s hoc (tuéi tac, gioi
tinh, thu nhap, trinh do vin héa, noi cu tri) va cac dic diém tam 1y lién quan
(thai d6, mdi quan tdm, nguyén vong). Ciling rat c6 ich néu biét cu thé y thich
cia TM vé cac phuong tién truyén thong, cira hiéu va cac thoi quen cua ho.
Cubi cling, ban mo ta can néu dia diém sinh song ciia cac thanh vién trong
thi truong muc tiéu.

Déi v6i thi truong muc tiéu 1a cac doanh nghiép, ban mo ta can néu rd
nganh nghé, quy md cong ty, viéc ung dung san phém va dia chi cua cac
doanh nghlep nay. Thi truong muc ti€u doanh nghlep can dugc xac dlnh 0
thém vé cac dong co mua hang (vi du gia ca, chat lugng, dich vu), vé cac
cong ty mua hang dya trén co so tip trung hay phan tan va cac dic diém
khac.!

PINH VI COT LOI. Sy chao hang ctia mot céng ty nén tip trung vao
mot y tuong then chdt hodc loi ich chu yéu. Hang Volvo tip trung vao do an
toan ctia xe; IBM dua ra dich vu t6t nhat. Cac cong ty khac tap trung vao céac
loi ich khac nhu 13 chat luong tdt nhat, tinh nang tbt nhat, do tin cay cao
nhat, 1au bén nhat, an toan nhat, nhanh nhét, dang tién nhat, ré nhét, co uy tin
nhat, thiét ké t6t nhat, kiéu dang dep nhat hay dé sir dung nhat.

Maic du thong thuong mot thuong hi¢u dinh vi vao mot 191 ich co ban,
nhung cling c6 mét s6 thuong hi€u quang cdo 2 hoac 3 loi ich chinh cong lai

thanh mdgt dinh vi chinh ctia thuong hiéu.

PINH VI GIA CA. Chién lugc cia cong ty con néu ra cac loai gia ca
nhat dinh tuy thudc vao loi ich co ban cia san pham. Cong ty co thé chon
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mat trong cac dinh vi gia ca/tinh ning sau day: Tt hon thi dat hon. Tt hon
nhung gia khong do6i. Chat lugng khong d6i nhung gid ré hon. Chat lugng
kém hon nhung gia ré hon nhi€u. Tét hon nhung ré hon. Xem IV.

PINH VI GIA TRI TOAN DIEN. K¢é hoach can néu dé xuét gia tri tong
thé cta cong ty. D6 phai 13 cdu tra 101 thuyét phuc ddi voi cdu hoi cia nguoi
mua: “Tai sao toi lai phai mua hang ctia anh?” Do dé ban ké hoach can mé
ta loi ich co ban va tat ca nhiing dac diém va loi ich khac, va ly do tai sao
v6i cai gia ban d6 san pham cua cong ty dem lai gia tri tong thé cao hon cho
khach hang. Ngudi tiéu dung dat dugc sy thoa mén tdi da, con doanh nghiép
thu dugc loi nhuén t6i da.

CHIEN LUQC GIAO TIEP. Phan nay mo ta chién luge phan phoi cua
cong ty nham tlep can thi truong muc ti€u. Khi xem x¢€t tinh hinh vai nam
t6i1, tong giam ddc ctia mot ngén hang c6 thé s& quyét dinh tiép tuc mo thém
cac chi nhanh va dua thém dich vu may rut tién tu dong ATM hay dua thém
dich vu ngin hang tai nha st dung dién thoai hay may tinh.

CHIEN LUQC THONG TIN LIEN LAC. O day, nha quan ly dit ra
chién Iuoc thong tin cho san pham. Cy thé 13 can phan bd bao nhiéu kinh phi
cho quang cdo, khuyén mai, quan hé cong ching, luc luong ban hang, va
tiép thi truc tiép? DPdi v6i mdi cong cy, muc tiéu chién lugc cua né 1a gi?
Chang han, quang c4o 1a nham xay dung hinh anh cong ty hay l1a nham ban
cac san pham cu thé; trong trudng hop sau thi quang cdo nén thu hat khach
hang chil yéu bang 1y tri hay tinh cam?

Nha quan ly can ra soat ké hoach va bao dam tinh nhat quén gitra thi
truong muc ti€u da lya chon, su dinh vi cot 161, sy dinh vi gia cd, su dinh vi
gia tri toan di¢n, chién lugc phan phoi va chién lugc giao tiép.

Ké hoach hanh déng

Bay gid, nha quan 1y phai chuyén cac muc tiéu va cac chién luoc thanh
hanh dong cu thé s& duoc thuc hién theo lich thoi gian. Tét ca cac ké hoach
phai “bién thanh” cong viéc. C6 nghia 13 dinh ra ngdy thang cho cic chién
dich quang cao, cac dot khuyén mai, tham gia cac hoi chg va dua ra san
pham moi. N6 ciing ¢6 nghia 14 cir ra nhitng con ngudi cu thé dé thyc hién
cong viéc va theo ddi cong viée. N6 ¢o nghia 1a truyén dat cac ké hoach
hanh dong dén moi thanh vién chu chdt dé ho biét ky vong & céi gi va khi
nao ky vong.

Kiem soat
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K& hoach can c6 co ché dé ra soat xem cac cong viéc c6 dugc thuc hi¢n
theo muyc tiéu cta ké hoach dit ra hay khéng. Thong thuong cac ké hoach co
néu ra cac chuan muc theo thang va quy dé qua dé so sanh két qua thuc hién.
Khi cac muc tiéu khong dat duoc, nha quan 1y phai co cac bude di dé khic
phuc, thay doi noi dung cong vi¢c, cac chién luoce, cac thi truong muc tiéu,
hodc cac myc tidu cy thé. Chang han, cic nha quéan 1y thuong hily bé quang
céo di co ké hoach 6 quy bon khi muc tiéu loi nhuan khong dat duoc. Nhé
quan 1y ¢ thé cho ring quang cao da khong c6 nhiéu tac dung trong ngan
han va do d6 anh ta co thé tiét ki¢m chi phi va tang thu nhap hién co. Piéu
nay c6 thé dan dén su bat hop 1y vé lau dai, nhung d6 1a viéc thuong dién ra.

+ Panh gia d§ chinh xac ciia ké hoach tiép thi

Lam thé nao cong ty biét duge ké hoach tié'p thi cu thé nao dang dwoc dau
tw kinh phi hodc can phdi sira doi trude da? Doi ngli quan 1y cao cap can
phai ra soat va thong qua rat nhiéu ké hoach do cap dudi trinh 1én tir cac
phong ban cta cong ty, cac bd phan kinh doanh, cac day chuyén san xuét, va
cac thuong hiéu. Lam thé nao dé ho c6 thé danh gia cac ké hoach do cip
dudi chuan bi 1a nhimg ngudi hiéu biét nhiéu hon ho vé timg van dé kinh
doanh va tir 46 quyét dinh théng qua ké hoach nao?

C6 mot cach giup cho céng viéc néy 1a doi hoi tit ca cac ban ké hoach
phal lam theo cung mdt mau chung de tién cho vi€éc so sanh ngang. Cong ty
can su dung mdt chuong trinh phin mém 1ap ké hoach trén may tinh dé st
dung trong toan cong ty. Mau 1ap ké hoach s& budc cic nha quan 1y phai mo
ta cac yéu to chinh ctia mot ban ké hoach tiép thi.

Ngoai ra cac nha quan 1y cp cao c6 thé sir dung cac cau hoi ¢ bang 9-4.
Khi ban ké hoach khong dap tng nhiéu ciu hoi duoc néu, nd sé dugc gfri tra
lai d¢ bd sung diéu chinh. Qua thoi gian thyc hién, s€ c6 ngay cang nhiéu ké
hoach dap tmg duoc tiéu chuan va it phai bo sung stra doi.

Bang 9-4: Nhirng cAu héi nao ma mét nha quan 1y cip cao cin dit ra
cho mgt ban ké hoach

1. Ban ké hoach c6 liét ké ra nhitng co hoi méi dang chi ¥ hay khong? Ban ké hoach c6 tinh
dén nhitng thach thirc 16n nao?

2. Ban ké hoach c6 xéac dinh 16 cac phan khuc thi trudng muc tiéu va tiém nang twong ddi cia
n6?
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3. Nhiing khach hang trong tirng phén khuc thi truong co6 coi sy chao hang cua cong ty 1a vu
viét?

4. Céc chién luoc c6 gén bd vai nhau? Cac cong cu hitu ich co6 duge su dung?
5. Xac suét thanh cong cua ban ké hoach dat duoc muc tiéu dé ra 1a bao nhiéu?
6.  Nha quan Iy s& gat bo cai gi néu ching ta chi cho anh ta 80% yéu cau?

7. Nha quan Iy s& lam thém gi néu ching ta cho anh ta 120% yéu cau?

+ Xay duwng mt to chirc lam tiép thi c6 hiéu qua.

Kho c6 thé hinh dung rang di c6 mot thoi cac cong ty khong hé co phong
tiép thi. Tat nhién, ho c6 cac phong kinh doanh (ban hang). Nhung céc cong
ty khong cé cac chitc vu nhu quan 1y san pham, cac quan 1y nhén hang, cac
quan ly khach hang chinh, cac quan 1y cac phan khuc thi truong va mot tap
hop cac cong viéc thudng thiy trong cac phong tiép thi ngay nay.

Thuec té 13 phong tiép thi ra doi tir mot bd phan phu ctia phong kinh doanh
ctia cong ty. B phan ban hang cua cong ty can c6 mot sd nghién ctru thi
truong, tir d6 ¢6 nhu cau nghién ciru thi truong. Cac bd phan ban hang cin
quang cdo, tir d6 ¢6 nhu cau vé ngudi quan 1y quang céo. Thé rdi ho can ai
d6 1ap ra mot chuong trinh khuyén mai gay duoc chi y, tir d6 ¢ nhu ciu
ngudi quan 1y khuyén mai.

Ngay ca nhu vay, thi dé chi 1a su b nhiém don 1é. Hau hét cac cong vige
nghién ciru thi trudng, quang cdo va khuyén mai duoc hop ddng cho bén
ngoai nhu cac cong ty nghién ctru thi truong, cac hang quang cédo, va cac dai
ly xtc tién thuong mai thyc hién.

Sw mé rong cdc cong vigc tiép thi hién nay

Vay diéu gi thuc day sy phat trién cac phong tiép thi dat dén mirc ma that
trg tréu, by phan ban hang trong nhi€u truong hop nay lai tré thanh bd phan
phu trong phong tiép thi?

N6i ngan gon, d6 1a do quy mé va su phtic tap ngdy cang ting cua doanh

nghiép 16n. Chung ta thir 1dy vi du ctia Procter&Gamble. La mot cong ty san
xuat hang chuyc san pham tiéu dung - chat tay rtra, kem danh rang, my pham,
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ca phé, cac san pham 16 nudng v.v...- P&G khong tranh khoi budc phai co
cac quan ly san pham. Céac quan 1y san pham chiu trach nhiém vach duong di
cho san pham cua minh.

Bén trong mot chung loai san pham cta P&G, chang han xa bong, ngudi
ta thdy nhan hiéu goc cta né la Ivory. P&G da bét dau nhan ra gia tri cia
viéc tao ra cic nhan hiéu thir 2 va thir 3. Cong ty can c6 mot quan 1y thu’O’ng
hiéu dé dua ra va quan 1y timg nhan hiéu. Ngay nay, chi tinh r1eng chat tay
rira, P&G c6 téi 9 nhan hiéu va 9 quan 1y nhan. Trén thyc t&, mdi quan ly
nhan hi¢u c6 2 nhan vién gitp viéc toan thoi gian, mgt nhan vién va mot trg
1y. Nhu vay s€ c6 27 nhan vién nhan hi€u lam vi¢c & bd phan kinh doanh
chat tay rira ciia Procter&Gamble.

Procter&Gamble ban chat tay rira ciia minh cho cac hé théng ban 1é 16n.
Mbi hé théng nay rat quan trong ddi v6i Procter&Gamble dén ndi cong ty
phai cir ra mot quan 1y khach hang 16n dé quan 1y cac méi quan hé véi ting
hé thong ban 1¢ nay. Cac quan 1y khach hang 16n can sy gitp viéc ctia nhidu
chuyén gia trong linh vuc hau can tai chinh, va chim soc khach hang dé 1am
viéc nhu mdt do1 cham soc khach hang.

Nhung cong ty khong chi ban céc chat tay rira thong qua céc siéu thi, cac
nha buon ban 16n, va cac kho hang, ma con ban cho céac co s giat ui, bénh
vién va cac hiéu an. Thi truong nao 16n doi hoi phai cd thém quan 1y phan
khuc thi truong d6. Nhu vay néu Procter&Gamble ¢ 6 thi trudng 16n cho
chat tay rira thi cong ty can c6 6 quan Iy phan khiic thi trudng, cuing véi mot
s tro 1y nira.

Vi san pham cua Procter&Gamble duoc ban khép thé giéi, do d6 can c6
cac giam ddc tai cac nude dé giam sat viéc kinh doanh ctia Procter&Gamble
tai mdi nudc. Nhung mdi giam déc tai timg nudc can phai lap ké hoach
trong bdi canh tinh hinh dién ra tai cdc nude lang giéng. Do d6 dé phat trién
mot cach hai hoa trong khu vyec, chéng han tai Tay Au hay Nam My, can
phai c6 giam ddc khu vuc dé phu trach cac giam déc tai tirng nudc.

Mot sb didu khac biét da xdy ra. Mot trong nhiing nhan hi¢éu manh cua
Procter&Gamble, dau goi dau hiéu Pert, va c6 mot quan 1y nhan hiéu phu
trach nhan hiéu nay. Nhung san phdm twong tu xuit hién tai cac nudc khac
v6i nhiéu tén khac nhau: Vidal Sassoon tai Phap, Rejoy tai Nhat. Do d6 can
c6 mdt quan ly nhan hi¢u cho Vidal Sassoon tai Phap 1a nguoi khong chi 1ap
ké hoach cho san pham nay ma con nghi dén cac san pham khac c6 thé dua
ra du6i nhan hiéu Vidal Sassoon di c6 uy tin. Trén thyuc té, ngudi nay khong
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di sdu vao quan 1y san phdm dau goi dau ma 1a ngudi quan 1y gia tri nhin
hiéu Vidal Sassoon. Ngudi ta goi anh ta 1a ngudi quan 1y tai san thuong hiéu
(brand equity manager).

Trong mot nudce, dac biét 1a nudc 16n, cod thé c6 nhiéu su khac biét vé s&
thich tiéu ding. Chang han tai My, ngudi mién Tay (California) thich vi ca
phé dic hon hay xtp ca chua nhiéu gia vi hon nguoi ¢ ving Pong Bic (New
England). Cac cong ty da ctr ra quan 1y tiép thi khu vuc tai California véi 1y
do n6 16n hon nhiéu nudc khac. Cac cong ty cling cir ra cac quan Iy tiép thi
theo nhom chung toc vi nhimg s& thich ciia nhimg ngudi My gbe Phi, goc La
tinh hay goc A c6 thé khac vdi sé thich chinh théng My.

Diéu khac biét nira 1a hai hodc nhiéu nhin hiéu ctua cung mot chung loai
sdn pham co6 thé canh tranh hodc nudt ching lan nhau. Vi vay, cac quan ly
chung loai san pham duogc cu ra d€ xac dinh thir tu trong tirng chung loai.

Nhing vin dé ton tai hi¢n nay trong viéc to chirc phong tiép thi.

Céc nha quan sat hién nay déu nhat tri can cai to lai cac phong tiép thi,
néu khong noi 1a phai tinh gidn n6. Cac cong ty can phai xtr Iy mot loat cac
van de hoc bua.

Cdc cong ty phdi lam thé nao dé cdc nha quan Iy tiép thi ciia minh dwa
ra dwoc cdc quyét dinh dai han ding din?Cac nha tiép thi thuong bi phé
phan 1a chi tu duy ngan han va hanh dong trudc mat. Diéu nay khong co gi
la vi xét cho cung trach nhiém cua nhitng ngudi lam tiép thi 1a du kién muc
d6 doanh sb ban hang va murc thudng nhan duoc tir nd. Co rat nhiéu cach ma
mot nha quan 1y nhan hi€u, ding trudc kha nang khong dat dugc ké hoach
doanh sd, c6 thé c6 nhitng viéc lam khong co loi vé mit 1au dai cho nhan
hiéu. Nha quan Iy nhin hiéu, vdo quy 4 cta nim tai chinh, c6 thé chuyén
kinh phi quang céo sang cho khuyén mai vi hanh dong nay c6 tic dong manh
hon dén doanh sé xét vé& ngan han. Anh ta ¢ thé ha gia ban va hay bé mot
s chuong trinh R&D va bao bi mdi, tit ca chi dé dap ung muc tiéu loi
nhuan hién tai. Két qua dan dén nhan hiéu xuat hién ban ha gia qua thudng
xuyén, bao bi san pham trd nén qua lac hau, va chat luong ciia nd qua giam
stit. S& con may néu cong ty co cac bién phap dé chan chinh tdm nhin ngan
han ctia cdc nha quan 1y nhan hiéu. Két qua hanh dong cia cac nha quan ly
nhan hiéu phai duoc danh gia dua trén nhiéu thuéc do két qua, chir khong
chi c6 mirc 1gi nhuén hién tai. Can dat trong tdm vao viéc nha quan ly nhan
hiéu chi bao nhiéu tién ctia ho vao R&D, nghién ctru hanh vi tiéu dung,
nghién ctru vé ddi thu canh tranh. Mot s6 cong ty con yéu cau cac nha quan
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1y nhan hiéu cia minh hang nim phai c6 cong trinh nghién ctru méi vé
khach hang, hodc thiét ké bao bi méi 3 nim mot lan. Cach lam khac 13 1am
cham lai toc d xuc tién mot nhin hiéu méi cua nha quan 1y nhan hi¢u. Mt
nha quan 1y nhan hi¢u xtc tién nhan hiéu chi c6 2 nim c6 thé s& lgi dung dé
khai thac. Nhung néu anh ta quan 1y thuong hiéu 5 nim anh ta s& c6 cach
quan 1y khéc.

Giita nha qudn Iy sdn phdm va nha quén Iy thi trwong ai c¢é quyén luc
hon? Nhiéu cong ty ban nhidu san pham cho nhiéu thi truong khac nhau, do
vay ho ctr ra nha quan 1y san pham va nha quan 1y thi truong. Chang han
AT&T c¢6 cac nha quan ly san phém phu trach mang dién thoai, chd cudc
goi, chuyén cudc goi, va di¢n thoai thé; cdc nha quan 1y thi truong phu trach
cac ho gia dinh, cac doanh nghiép nhd, doanh nghiép l6n va khach hang
quan trong. DuPont c6 cac nha quan 1y san pham cho nylon, dacron, va
orlon; va cac nha quan 1y thi trudng cho quan 40 nam, quan 4o ni, cac thi
truong hang cong nghiép va d6 gb.

Thong thudng mdi nha quan 1y san pham sé tiép xac véi nha quan 1y thi
truong c6 str dung dén san pham d6. Va ho sé cing nhau udc tinh sé luong
bao nhiéu san phém s€ duoc ban tai thi truong do voi cai gia da duoc xéc
dinh. Sau d6 nha quan 1y san pham sé& trir di chi phi san xuat téng sd san
lugng dem ban tai céac thi truong cia cong ty va dua ra du kién vé 1gi nhuan.
Tuy nhién, vin dé thuong xay ra la nha quan 1y thi truong sau d6 gip lai nha
quan 1y san pham yéu cau udc tinh lai muc loi nhuan; chéng han vi déi tha
canh tranh gidm gla ban. Néu nha quan ly san pham tir chdi ha gia ban tai thi
truong d6 thi khéi lugng ban s& giam xubng; néu anh ta déng ¥ ha gia ban,
thi bién lgi nhudn ctia minh s€ gidm di; trong ca hai truong hop nha quan ly
san phém khong dat duoc lgi nhuan du kién cia minh. Van dé ndy sinh 1a
giita nha quan 1y san pham va nha quan 1y thi trudng ai ¢6 quyén lyc 16n
hon, dac biét trong truong hop c6 xung dot vé loi ich.

Y kién cua tac gia la cong ty nén trao quyen cho cac nha quan 1y thi
truong. DPung vé 1au dai, cong ty sé& c6 loi hon néu dé cho thi trudng tu quyet
dinh. Muc tiéu cua cong ty nén la “lam chu” thi tru’(mg San pham ning vé
chl'Ic ning 1a cung cdp, va cac nha quan 1y san phdm can phai phuc vu nhu
cau thi truong theo giai thich ctia cac nha quan 1y thi truong. Trong ngay
cang nhiéu cong ty, nha quan Iy thi truong tham chi c¢6 thé mua hang tiép
ligu tr nguo1 ban 1é bén ngoai néu diéu kién mua hang tlep liéu co6 lo1 hon
mua tir hé théng cung cip hang cta cong ty.
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Pay 1a mot bo phan cua van dé lsn hon 13 ma trdn qudn 1. Ma tran quan
1y xudt hién khi cac nhan vién chiu sy quan 1y truc tiép cta nhiéu sép. Mot vi
du 12 nha quan Iy thi trudng Phép cua dau gdi dau Vidal Sassoon, ngudi cé
trach nhiém thuc hién céc chién luge nhat dinh theo yéu cau cta nha quan ly
san pham dau goi dﬁu tai tru s& chinh cua né dat tai Hoa Ky nhung ciing
phal lam theo y mudn cua giam doc dai dién cong ty tai Phap, l1a nguoi co
thé khong mudén danh nhiéu stc Iyc cho san pham dau goi dau.

Cic céng ty c6 nén thay thé cic nhin higu tai ting nwéc va khu vue
bing cdc nhin hiéu toan cdu? Nhiéu cong ty da qudc gia co thé mudn thay
thé cac nhan hiéu tai tung nudc va khu vuc cho cung mdt san phém nhu
nhau bang nhan hiéu chung toan cau. Chang han Mars goi thanh keo
Snickers cia minh la Marathon tai Anh, va M&M la Tweers. Cac san phém
nay vé co ban 1a nhu nhau, trir tén go1 va bao bi. Mars chon budc di tdo bao
d6i tén Anh bang tén My. Cong ty thay d6i dan timg budc tén goi méi de
ngu’cn tiéu dung quen dan v&i su thay dbichuyén sang nhén hiéu toan cau c6
nhiéu loi thé: Tiét kiém duoc tién quang cido va bao bi; don gian hoa qua
trinh san xuat va luu kho; va nha quan 1y nhén hiéu cua cong ty co thé thuc
hién phuong hudng phat trién nhan hiéu toan cau tap trung hon.

Cdc cong ty danh gid két qua hanh déng ciia cdc nha qudn 1y phén
khiic thi trwong bing cdch nao? Thong thuong két qua hanh dong cia nha
quan 1y phan khuc thi trudng dugce danh gia boi mic do tang thi phan va loi
nhuan cta cong ty trong thi phan d6. Tuy nhién, hai tiéu chi danh gia nay
thuong trai nguoc nhau. Nha quan 1y khach san chiu trach nhiém vé viéc
tang $6 lugng cac cudc hdi nghi tai khach san cia minh thuong dat dugc két
qua nho viéc giam gia; do do6 thi phan s& tang 1én con loi nhuan giam di.
Tuong ty, mot nha quan 1y ngin hang chiu trach nhi¢ém tham nhap vao thi
phan cac khach hang giau c6 co thé thanh cong do bo ra mot sb tién 16n dé
khai thac thi truong do, c6 thé 16n hon ca loi ich ma s khach hang méi d6
mang lai. Nhu vAy cong ty can phai than trong danh gia tAm quan trong cua
cac muc tiéu hanh dong khac nhau sao cho nha quan 1y phan khuac thi truong
biét dugc nén nhdn manh ting trudng hay loi nhuan. Cong ty c6 thé dua
thém mot s6 chi tiéu bd sung, chang han két qua gitr chan khach hang va
murc dJ hai long cua khach hang.

Lam thé nao tao ra dwoc sw lién két chit ché giira san phdam, bin hang
va dich vu? Nhiéu khach hang phan nan rang nhan vién ban hang dua ra cac
htra hen cua cong ty nhung cac don vi tac nghi¢p cua cong ty lai khong thuc
hién nhitng 161 hita d6. Nhén vién ban hang c6 thé da phong dai nang luc cua
cong ty; nha quan 1y san pham co thé da phong dai tinh ning cta san pham
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v6i nhan vién ban hang; hodc nhin vién phan phdi cta cong ty da khong
thuc hién trach nhi€ém ctia minh. Du véi nguyén nhan gi di nira thi viéc nay
c6 thé mat di khach hang co gia tri. Frank V. Cespedes ctua Havard Business
School gan day c6 xuat ban cuén Concurrent Marketing: Integrating
Product, Sales, and Service (Tiép thi dong thoi: Lién két san pham, ban hang
va dich vy), trong d6 6ng néu ra su can thiét va cic phuong phap khic nhau
dé gan chit sy lién két ciia ba chirc ning c6 tac dong dén khach hang. 2

Lam thé nao dé tao ra méi quan hé chat ché hon giva bé phin tiép thi
va cdc bé phin chirc ning khic nhw R&D, thu mua, sin xudt va tai
chinh? Mbi bo phan cia cong ty lam vi¢c véi logic khac nhau va tim cach
bao vé logic ciia minh. R&D muébn phat trién cac san pham tot vé ky thuat,
nhung bd phan tiép thi c6 thé ch1 can dat chat lugng du mirc yéu cau va gia
ca. B phan cung ung c6 thé mudn thay bang thanh phan ré tién hon, nhung
bd phan tiép thi lai coi d6 s& dan dén van dé sira chita va lam khach hang
khong hai 1ong. BO phan san xuit c6 thé phan doi glam quy mo san xuat,
nhung bo phan tiép thi co thé coi d6 1 co hoi vang sap toi. B phén tai vu co
thé mudn cat giam cac dich vy hd trg nhung bo phan tlep thi lai coi viéc do
sé lam tang sy khong hai 10ng cua khach hang. Véan dé khong phai 1a & chd
bd phan nay ding va bo phan kia sai, ma 1a & chd cac bd phan phai phdi hop
nhau chit ché hon, phai ddi thoai v6i nhau vé nhitng khac biét va phai tim ra
giai phép trén tinh than ddng d6i nham phuc vu loi ich 1au dai cta cong ty.

Lam thé nao dé cong ty lién két tot hon cdc giao tiép tiép thi ciia minh?
Hau hét cic cong ty déu c6 mot Phé giam dbe phu trach quang cao. Va co
thé c6 mét trudong phong khuyen mai, mot truO‘ng phong tiép thi truc tiép Va
mot tru’O’ng phong PR. Diéu khong chic chin 13 nhitng chuyén gia glao tlep
nay phdi hop chit ché v6i nhau. Tai cic cong ty hang tiéu dung, hau hét
ngan sach ma trudc ddy danh cho quang cdo thi nay chuyén sang cho khuyén
mai, trong khi cac cong cu giao tiép khac nhan duoc ngan sach ngay cang it
di. Don Schultz va cac déng su tai truong Pai hoc Northwestern da kéu goi
cac cong ty nén lién két cac chirc ning nay lai va phat huy stcc manh téng
hop. Phong trao nay goi 1a Lién két giao tiép tiép thi va bao gdm nhiéu cong
cu giao tiép va xac tién thuong mai hon cai hién c6 . Mdi dau mdi tiép xtic
thuong hiéu phai chuyén di thong diép lién két nhu nhau. Céc cong ty dugc
yéu cau ctr ra giam doc phu trach giao tiép (CCO) ciing nhu giam ddc thong
tin (CIO). CCO s& giam sat tat ca cac chuyén gia giao tiép va véi sy gitp dd
ctia cac chuyén gia ndy tao ra mot chién lugc giao tiép thong nhét va mot tap
hop cac chién thuat.
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Cong ty co cdn phong tiép thi khi chuyén tiv cdc phong chirc ning sang
cdc dpi quy trinh? Gan day cac cong ty ché bai cac phong chirc ning, vi cac
phong chttc ndng chi hanh déng vi loi ich riéng cﬁa bd phian minh. Nhu
phong cung ung chi lo glam t6i da céc chi ph1 mua sim, ma déi khi co hal
dén chét luong san pham. Phong van chuyén thich van chuyén duong sat
hon hang khong vi chi phi thap hon, mic du khach hang phai chd 1au hon.

Cudn sach c6 nhiéu anh hudng, Reengineering the Corporation (Tai 1ap
cong ty) kéu goi cac cong ty chuyén su chi ¥ tir cac chirc ning cu thé sang
cac quy trinh, noi ma céc trinh lién két cac khdi cong viéc chinh véi nhau
sao cho cong ty thuc hién dugc 1061 htra cua minh véi khach hang4. Chéng
han, mdt quy trinh 16n, thyc hi¢n don dat hang va thanh toan c6 li€én quan
dén nhiéu bo phan: lam hoa don, kho hang, luu kho, van chuyén. Thong
thudng ho khong phdi hop chit ché voi nhau va gy lang phi thoi gian. Mot
s6 cong ty cr ra cac nha quan 1y quy trinh v&i nhiém vu lién két cac hanh
d6ng riéng 1¢ lai véi nhau nham thuc hién cac muc tiéu cua quy trinh. Ngudi
quan 1y quy trinh 1am viéc véi mot do6i lién nganh. Chang han, d6i quan Iy
quy trinh phat trién mot san phdm méi s& gdm mot nha khoa hoc, ky su,
nhan vién san xuat, nha tiép thi, nguoi ban hang, ngudi cung tng, va nhan
vién tai chinh.

Khi quy trinh va cac doi du an tang 1én, nhan vién tiép thi lam viéc tai bd
phan cta minh it di ma danh nhiéu thoi gian hon cho céc doi thyc hién du
an. Pidu d6 co thé lam giam sb nguoi hién dién tai phong tiép thi. Mdi nhan
vién tiép thi can ¢ quan h¢ bao cao thudong xuyén vdi cac doi1 du an hay quy
trinh va dinh ky bao cdo voi phong tiép thi. Nguoi dung dau phong tiép thi
phai c6 trach nhi€ém tuyén nhan vién tiép thi gidi, giao ho cho cac ddi, nhan
thong tin phan hoi vé két qua cong viéc tir cac du an, va dua ra quyét dinh
thang chirc.

Quy mé phong tiép thi can Ion dén dau khi toan thé nhin vién trong
cong ty coi khdach hang la sé 1? Mot chirc nang truyén thong ctia phong tiép
thi 12 bién ho loi ich cua khach hang tai tit ca cac bd phan chtc niang khac.
Nhiéu cong ty ngay nay da chuyén tir chd huéng vé san pham sang chd
hudng vé thi trudng, va hudng vé khach hang. Cac cong ty nhu Nordstrom,
USAA, va Ritz-Carlton da su dung thanh cong mot thir van hoa trong dé moi
nhan vién déu coi khach hang 14 s6 1. Cac cong ty nay nghién ciru va hiéu rd
toan bg viéc mua hang va kinh nghiém st dung cua khach hang. “Lam chu”
khéach hang la chic ndng cua toan by cong ty chit khong phai chi cua phong
tiép thi. Tai cac cong ty nay, phong tiép thi c6 thé dong vai trd nhé hon, vi
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moi bo phan chirc nang va quy trinh khac trong cong ty déu tham nhuan sir
ménh lam cho khéach hang 1a s6 1.

C6 phiii tiép thi giiw chirc ning chinh trong céng ty trong viéc xdc dinh
chién lwgc sin phdm va chién lwgc thi trwong? Khong cd bd phan chic
nang nao co thé chiu toan b trach nhiém trong vi¢c xac dinh chién lugc san
pham va chién lugc thi trudng ciia cong ty. Nhidu bd phan can phai tham gia
phat trién chién lugc san phém hay chién luoc thi truong, vi tat ca bod phan
ndy s& phai tham gia vao viéc hd trg nod

Pong thoi, phong tiép thi thudng thanh thao hon trong viéc nhan ra cac co
hoi thi trudng mai. Cac nha tiép thi cé cac cong cu dé hiéu rd cac nhu cau va
hanh vi ctia khach hang va danh gia va thir nghiém strc hap dan cta cac khai
niém san pham khac nhau. Do d6 cac nha tiép thi tai nhiéu cong ty c6 thé
dong vai tro chu dao nhiéu hon trong viéc dé xuit va gay anh huéng dén cac
chién lugc san pham va thi trudng cta cong ty.

5. Cac cau héi dé suy nghi

Tiép thi khong ngumg trai qua sy dinh nghia lai va x4c dinh trach nhiém
médi. Co mot thoi tiép thi duoc xac dinh nhu 1a mot nghé thuat ban hang; sau
do6 duogc coi 1a mot nganh khoa hoc va nghé thuat trong vié¢c tim kiém va gifr
chan khach hang; va sau d6 nita 1a khoa hoc va nghé thuat tim kiém, gitlr
chan va nudi dudng cac khach hang co thé sinh 16i. Su thay ddi nhan thtc vé
tiép thi kéo theo sy thay doi nhan thirc vé ban chat, co cau va vai trd clia bo
phan tiép thi trong céng ty. Nguoi ta thira nhan rang phong tiép thi trong
tuong lai sé& bién hoa thanh mot bo phan khac, co thé goi 1a Phong Khach
hang; hodc c6 thé chia thanh hai phong hoic nhiéu hon nhu 1a Phong Nghién
ctru tiép thi va thong tin va Phong Giao tiép Tiép thi. Van dé chinh khong
phai 14 phong tiép thi s& ¢ hinh thu gi trong twong lai ma can co su cai tién
cac chic ning nao hién c6. Tac gia hy vong rang nhitng goi ¥ nay sé giup
cac cong ty co nhirng suy nghi méi mé vé van dé nay.

Dudi day 1a mot s6 di€u cong ty ban can xem xét:

1. Céc nha quan 1y trong cong ty ctia ban coi viéc 1ap ké hoach 13 mét cong
cu c6 ich hay chi 1a mdt nghi thire cua cong ty va la su lang phi thoi gian?
Néu 1a vé sau, cong ty c6 thé 1am gi dé ting nhan thtrc cta cac nha quan
Iy vé gia tri ctia viéc 1ap ké hoach tiép thi?

https://thuviensach.vn



2. Mau lap ké hoach ciia cong ty c6 chira cac phan vé phan tich tinh huéng
cac muc dich va muc ti€u tiép thi, cac hanh dong tiép thi va gidm sat tiép
thi? Néu khong co, can phai cai tién gi? Mau lap ké hoach c6 duoc tiéu
chuan hoéa, va dua trén co s may vi tinh dé sao cho cac cap quan 1y c6
thé tiép can duoc cac ké hoach chi tiét?

3. Trong cong ty ciia ban hé théng quan 1y nhan hiéu hanh dong c6 hiéu
qua khong? Cac nha quan 1y nhin hiéu c6 chu ¥ day du dén chién luoc
dai han hay khong? Ban c6 nghi ring nha quan 1y chung loai san pham c6
tham quyén 16n hon so v6i nha quan 1y nhin hiéu?

4. Cong ty ciia ban c6 thanh 1ap du sé lugng cac nha quan Iy phan khuc thi
truong va khu vuc dé dép ung véi su khac biét dang ton tai trén toan thi
truong?

5. Ban c6 nhin théy su hop tac chat ché gitra cac nha quan 1y vé san phém,
cac nha quan 1y ban hang, va cham soc khach hang? Néu khong, ban c6
deé xuat gi d¢€ cai thién tinh hinh?

6. Mo6i quan h¢ gitta cdc by phan churc nang vé tiép thi va cac by phan
khac, nhu 1a R&D, cung tng, san xuat va tai chinh c6 sudén s¢ va ton
trong lan nhau hay khong? Can c6 sy cai thién gi?

X. PANH GIA VA KIEM SOAT KET QUA TIEP THI

Phi cong ndi qua loa phong thanh: “Téi c6 tin x4u va tin tt. Tin x4u 1a ching ta dd mat phuong
hudng. Con tin tbt 1a ching ta sé dén do rit nhanh”.

Sau mdi tran thua ong lai cd ging gap doi (N6i vé thdng ché Foch).

Nhirng tai san quan trong nhit ciia cac ban — nhitng nhéan vién cua ban, thwong hiéu cua ban, va
khach hang cta ban - déu khong nam trong s6 sach ké toan. — Ted Levitt

TIEP THI LA MOT tro choi tri tué. Ban dua ra mot quyét dinh. Ban theo
doi két qua. Ban rut ra bai hoc tir két qua. Roi ban dua ra quyét dinh tot hon.

V& nguyén tic, nhimg ai 1a tiép thi lau hon va hoc duoc nhiéu hon tir
nhirng sai lam s¢€ 1a nhiing nha tiép thi tot nhat.
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Tat ca moi thit trong chuong trinh tiép thi dugc dua ra c6 thé sai lam.
Nhom khach hang muc tiéu c6 thé 1a sai, gia ca, su phan phdi, hay thong tin
c6 thé 13 sai. Ngay ca khi nhirng diéu nay dugc chon ding, viéc thyc hién cé
thé 12 kém. Khi nguoi ta that vong vé két qua tiép thi, diéu quan trong 1 phai
tim ra sai 1am & dau dé lam t6t hon trong tuong lai.

Chung toi tin rang cac to chirc tiép thi co hiéu qua 13 nhitng t6 chuc xay
dung va &p dung phuong phap ding dan dé¢ danh gia va kiém soat ti€p thi.

Hai phuong phap dac biét quan trong la:
+ Danh gia va 1y giai cac két qua hién tai va c6 hanh dong dé khac phuc

« Kiém tra tinh hiéu qua cua tiép thi va xay dung ké hoach dé cai thién céc
cho yéu nhung quan trong

1. Danh gia va ly gidi cac két qua hién tai va c6 hanh dong dé khic
phuc

Céc cong ty dat ra muc ti€u hoat dong khong chi cho thoi gian mot ndm
ma con cho thoi gian ngin hon nhu hang quy hay hang thang. Cong ty tap
hop cac két qua va kiém tra xem céc két qua d6 co sat voi muyc tiéu da dit ra
hay khong. Ho dn mung khi két qua dat duoc vugt qua muc tiéu va budn ba
hoic hoang so khi két qua khong dat. Nhung liéu cong ty di dit ra myc tiéu
dung va st dung thudc do ding? Mot trong nhitng sai 1dm té hai nhét cia
céng ty 1a dat ra va ra soat cac muc ti€u tai chinh bé qua cac thudc do khac
vé tinh trang lanh manh va kha nang hoat dong cua cong ty. Chung to1
khuyén bat ctr cong ty nao ciing can kiém tra cac két qua hang nim ctia minh
bang 3 bang ghi thanh tich khac nhau. D6 1a Bdng ghi két qua tai chinh,
Bang ghi két qua tiép thi va Bang ghi két quda ciia nhitng nguoi c¢é lién quan
dén cong ty.

Bing ghi két qua tai chinh

Cép 1anh dao cao nhit cia mot td chirc tap trung su chu y ctia ho vao bang
ghi két qua tai chinh, dic biét 1a bio céo thu nhap. Ho biét ring cac nha phan
tich tai chinh bén ngoai s& binh luan vé két qua thu nhap cta cong ty. Néu
thu nhép cua cong ty di xuéng hay khong dat mirc du kién, thi day 1a nhimng
tin xau dan cac nha dau tu dem c6 phiéu cua ho di ban. Gia cb phiéu di
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xudng s& lam cho viéc huy dong v6n kém hon, hau qua 1a cong ty kho dat
dugc ty suat loi nhudn trén von hay trén tai san nhu mong mudn.

TAt nhién, néu thu nhdp vuot qua du kién, cong ty s€ thu hut dugc nguén
von mdéi dé dang hon va ré hon cho viéc dau tu va mé rong. Nhung cong ty
lai phai dap ung duoc ky vong cao hon.

Bang 10-1 néu ra ban bao cdo thu nhap cua mot cong ty. Ban bdo céo cho
thdy két qua hoat dong kha tét. Doanh sb tang 1én trong thdi gian nim nim;
gan gip doi so voi nam chuan. Loi nhuan cta cong ty ting gip 3 lan trong
thoi gian 5 nim. Loi nhun trén doanh sb cua cong ty ting tir 6,3% lén
12,1%, trong khi 191 nhuén trén tai san tang tur 11,3% nam chuén 18n 26,7%.

Két qua vé tai chinh ciia cong ty c6 thé 1a nguyén nhan an mimng cho ban
lanh dao va nhitng ngudi c6 dong gop. Nhung nhin ki hon vao cac con sb s&
khong khoi c6 mot vai cau hoi nghiém tac. Cong ty da gitt muac chi phi cho
R&D khong thay doi trong sudt 5 nam mic du doanh s tiang 1én. Piéu d6 co
nghia 13 cac chi phi R&D giam di déng ké tinh theo ty 18 so v&i doanh sd.
Cau hoi dit ra 13 liéu co phai cong ty da tan dung bang sang ché san pham cii
sap stra hét thoi? Cong ty c6 dau tu du cho viéc nghién ciu dé xdy dung
chung loai san pham manh trong tuong lai?

Céc chi phi cho tiép thi cling tuong d6i 6n dinh. Tét nhién, kh(”)ng co ly do
gi dé tang chi ph1 tlep thi chi vi tiép thi. Trén thyc té, ngudi ta c6 thé két luan
rang nang suat tiép thi da tang Ién do chi phi tiép thi giam di tinh theo ty 1¢
phan trim so véi doanh sb. Tuy nhién mot cau hoi dai dang 1a liéu ting chi
phi co thé di lam ting doanh s6 1én 3 lan thay vi 2 lan trong clng thoi gian
hay khong?

Pén day thi nguoi ta c6 thé néu ra cau hoi vuot ra khoi cac con sb tai
chinh. Ngudi ta c¢6 thé hoi ban bao céo thu nhdp tai chinh c6 phai 13 mot
cong cu thich hop dé danh gia két qua hoat dong hién nay clia cong ty trong
twong lai hay khong. Caia mot tap hop cac con s dya vao thi truong ma co
thé chi & hon vé tinh trang lanh manh cta cong ty. Ban 1anh dao cao cap cua
cong ty cling can phai xem xét ca bang ghi két qua tiép thi nira.

Bang 10-1 Bang ghi két qua tai chinh cong ty

Két qua Nam 1 2 3 4 5
(Triéu do la) chudn
Doanh
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thu 254% 293§%
Chi phi 135
san pham di 152
ban
Cac chi phi gop

Chi phi san xuat

167

201

224

236

119%

141%

1518

186$

207%

218$

48

58

63

82

90

318%

387%

431%

4548
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Tiép thi va ban hang

Nghién ciru va phat trién

Chi phi hanh chinh

95

18

23

24

26

27

28

22

23

23

25

24

24

15

15

15
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Lai rong

Loi nhuan trén doanh s6 (%)

Tai san

16

16

16

16$

228

263

378

508

558

6.3

7.5

8.2

9.6

11.6

12.1

141%

1629
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Tai san (% doanh s6)

Loi nhuén trén tai san (%)

Nguon: Roger JI. Best, Market-Based Management (Prentice Hall, 1997), trang 30

Bing ghi két qua tiép thi

167%

1948

205$
2069

56

55

53

50

48

45

11.3

13.6

15.6

19.1

24.4

26.7
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Trén bang 10-2 cho thdy bang ghi két qua tiép thi ctia cling cong ty. Nchi sb
tiép thi co thé gay ra sy lo ngai v€ trién vong trong tuong lai. Chung ta hady xem
xét tung chi so tiép thi.

THI PHAN. Mic du cong ty khong ngimg ting doanh s ctia minh, thi phan
ctia n6 da giam tir 20,3% xudng con 14,9%. Toc do ting truong doanh s gdy an
tuong clia cong ty nay da bi giam bdt. Doanh sd ciia cong ty ting 1én co thé 1a
do toan bo thi truong déu ting trudong. Trén thuc té, cong ty nay di khong ting
doanh s6 vé&i cung téc dd, c6 nghia 13 cac ddi tha canh tranh khac ting nhanh
hon.

Tat nhién thi phan c6 thé dugc do bang nhiéu cach khac nhau. Cach phd bién
nhat, va it bo ich nhat, 13 do doanh sb ctia cong ty theo ty 1 phan trim cua
doanh s6 toan nganh. Nhung vi san pham cta cong ty c6 thé khong nham vao
toan bo thi truong, nén cach do luong nhu vay khong co nhiéu ¥ nghia. Thudc
do thi phan hop 1y hon 1a doanh s cta cong ty tinh theo ty 18 doanh s trong thi
truong muc tiéu ciia nd. Chiing ta can so sanh két qua hoat dong cua cong ty voéi
két qua hoat dong cua cac d6i thu canh tranh gan giii vi nd, tic 1a cac cong ty
dang theo dudi cung khach hang nhu nhau voi su moi chao gan nhu nhau. Bing
cach do luong thi phan cta cong ty trong thi trudng muc tidu ciia nd, chung ta co
thé biét dugc nd ¢ phai cong ty dan dau thi trudng, cong ty cé sitc manh thir 2
hay chi 1a mot di thu nho bé. Ngay ca khi cong ty xuat phat 1a mot cong ty din
dau thi trudng, chiing ta can biét né dang giit viing, ting 1én hay giam thi phan.
Trong trudng hop nay thi phin cua cong ty dang giam xubng. Ly 1& dé bénh vuc
duy nhat 1a cong ty c6 thé danh d6i thi phan ldy bién loi nhuan, nghia 13 n6 co
thé tang gia ban, ddnh mat mot s6 thi phan, nhung bu lai bang tong loi nhuan
cao hon.

Bang 10-2: Bang ghi két qua tiép thi cia cong ty

Két Néim 1 2 3 4 5
qua dua chudn
vdo tiép

thi (%)

Tang 18.3% 23.4% 17.6% 34.4% 24% 17.9%
truong thi
truong

(don vi)

Tang 12.8% 17.8% 13.3% 24.9% 18.2% 7.7%
trudng
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ban hang
nho k¥
thuat tin
hoc

Thi
phin

Gitr
khach
hang

Khéch
hang méi

Khach
hang
khong hai
long

Chat
luong san
pham
tuong d6i

Chét
luong
dich wvu
tuong dbi

Doanh
sb san
phim méi
tuong d6i

Nguon: Roger J. Best, Market-Based Mangement (Prentice-Hall), 1997), trang 31

20.3%

88.2%

11.7%

13.6%

+19

+0

+8

19.1%

87.1%

12.9%

14.3%

+20

+0

+8

18.4%

85%

14.9

16.1%

+1>+12

+7

17.1%

82.2%

24.1%

17.3%

+5

16.3%

80.9%

22.5%

18.9%

+7

+1

14.9%

80.0%

29.2%

19.6%

GIU CHAN KHACH HANG. Ddi ngii quan 1y cao cip cﬁng cr:in quan tam
dén ty 1¢ gilr chan khach hang da giam tir 88, trong nam chuan xubng 80% &
nim sau cung. Piéu nay cudi cung s¢ ¢o hai dén loi nhuan lau dai. Cac cong ty
kiém duoc doanh thu hau hét tir sé khich hang dang ton tai, chir khong phai
khach hang méi. Mot khi cong ty dé mat khach hang, ho s& danh mat nguon thu
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nhap trong tuong lai. Vi du, IBM da bi that vong sau sdc khi n6 danh mat khach
hang. Hay nghi dén tit ca cic loai may vi tinh, may in, modem, phin mém va
cac dich vy ma khach hang nay sé tiép tuc mua cua cong ty, ma bay gio ho mua
ctia cong ty khac. IBM cd ging bang moi cach dé tim nguyén nhan tai sao né bi
mat khach hang dé co thé tranh khong bi mat khach hang khac boi 1y do tuwong
tu. Viéc phong van khach hang da bj mét con gitp IBM c6 co hoi dé gianh lai
khéach hang nay sau khi phat hién Iy do vi sao ho bo di.
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Tat nhién, c¢6 sy khac nhau gifta cac khach hang bo di. Néu mot sd
khach hang khong sinh 161 bo di thi d6 lai 1a tin mung chtr khong phai
tin xau. Trén thyc té, cac cong ty can xem xét “sa thai” nhitng khach
hang yéu kém, hodc chi it ting murc sinh 10i ctia ho dé chuyén ho sang
nhom khéach hang sinh 1i néu ho tiép tuc o lai.

Tinh hudng tbi t& nhat 1a khi cong ty mat di cac khach hang lau dai
cua minh. Kha nang sinh 101 ctia khach hang c6 xu hudng tang truéng
cung v6i chiéu dai tham nién cua ho. Cac khach hang 1au dai hon c6 xu
huéng mua nhiéu hang hon, dé xuat v4i cong ty nhiéu hon, giam bét chi
phi phuc vu cua cong ty, va chap nhan viéc cong ty tdng gia thuan 10’1
hon. Do dé céc cong ty can pha1 cd ging dé giit chan cac khach hang tot
nhat ctia minh va noi chung can phai dat duoc ty 1¢ gitr chan khach hang
& mirc cao. Mot sd cong ty co loi nhudn cao nhat cé ty 18 giir chan
khach hang trén 90%.

SU HAI LONG CUA KHACH HANG. Ty 1¢ giit chan khach hang
giam xudng thudng cho thay ty 1& hai long cua khach hang giam di.
Bang 10-2 cho thiy ty 1¢ khach hang khong hai 10ng cta cong ty da tang
Ién trong vong nim nam tir 13,6% 1én 19,6%. Cong ty nén cb gang tim
ra nguyen nhan dang sau sy khong hai long dang tang lén nay, vi néu no
tiép tuc x4u di thi loi nhuan cta cong ty s& di xudng.

Hau hét cac cong ty danh gia muc do hai long ctia khach hang bang
cach sir dung thudc do gdom nam bac rat khong hai 10ng, ¢6 phan khong
hai long, binh thuong, hai long va rt hai long. Muc dd hai long dugc do
khong phai chi trén co s¢ chung chung ma con ddi véi timg truong hop
chao hang cua cong ty dua ra. Co thé c6 sy khac biét 16n giita nhiing
ngudi cho biét ho rat khong hai 1ong va nhitng ngudi néi ho ¢ phan
khong hai 1ong. Cong ty c6 thé nhan thay ho s& mat di toi 80% khach
hang rat khong hai long. Tt nhién, trong ca hai trudng hop cong ty can
tim ra nguyén nhan khach hang khong hai long.

Tuong tu, c6 thé c6 sy khac biét rat 16n giira cac khach hang hai long
va cac khach hang rat hai long ddi voi cong ty. Cac cong ty cd thé mat
di 10-30% khach hang hai long cua minh. Khi dugc hoi ¥ kién, cac
khach hang nay n6i ho hai long véi cong ty nhung ho thay nha cung cap
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khéac con lam ho hai 1ong hon. Do vay nhirng cong ty khon ngoan khong
chi lam cho khéach hang cua minh hai long ma con lam cho ho vui nira.
Picu d6 doi hoi khong chi dap Gmg ky vong ma con phai vuot qua ky
vong cua ho.

CHAT LUQNG SAN PHAM TUONG POI. Céng ty s& duoc
khach hang ua thich khi chit luong san pham cua nd cao hon so voi
chat luong san pham cua d6i thu canh tranh. Trong bang 10-2 chung ta
thdy rang cong ty co dugc loi thé chat luong twong d6i cua san pham

19% trong nim chuan. V& nguyén tic, trong nam chuan cong ty nay co
thé tinh gia cao hon ddi thu canh tranh dén 19%, va tat ca cac cai khac
giit nguyén. Tham chi, néu cong ty tinh gia cao hon 15% van hop 1y vi
khach hang nhan duoc chét luong cao hon 19% trong khi chi tra 15%.

Tuy nhién, chiing ta can luu ¥ rang 5 nam sau, chat luong twong dbi
ctia san pham cong ty giam xudéng 7%. Hodc do d6i thu canh tranh cai
thién chét luong san pham cta ho hodc cong ty dé cho chat luong san
pham cta minh giam xudng. Bat ké do nguyén nhan nao, cong ty ciing
khong thé tiép tuc tinh gia cao hon gia trudc kia. Nhitng ngudi mua
hang s& cho rang ho phai tra gia quéa cao cho su khac biét vé chién luoc
san pham. Do vay cong ty hodc phai xdy dung lai loi thé chat luong cla
minh hodc diéu chinh gia di xuéng.

CHAT LUQNG PHUC VU TUONG POI. Khéich hang s& c6 phan
tng lai d6i v6i chit lwong phuc vu cta cong ty giéng nhu dbi véi chat
luong san pham. Bang 10-2 cho thiy cong ty bit dau kinh doanh ma
khong c6 loi thé gi vé chat luong phuc vy, va 5 ndm sau chét luong
phuc vu cua ho kém hon ddi thu canh tranh 8%. Hodc béi ddi thu canh
tranh cai thién chat luong phuc vu hodc do cong ty dé cho chat luong
phuc vu cua minh giam sut. Su bat loi vé chat lugng phuc vu cua cong
ty s& san bang loi thé chat lugng cua san pham va lam thu hep pham vi
dang gia cua cong ty.

CAC CHI SO KHAC. Poi ngii quan 1y c6 thé muén dua thém cac
chi sb khac vao bang ghi két qua tiép thi, ké ca ty 1¢ phan tram gitta chi
phi cho doanh sd, ty 1¢& giita s6 hop dong duoc ky két va sb 1an tiép xtc
budn ban...Van dé chinh ¢ day 1a doi ngii quan 1y cap cao khong nén
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gidi han viéc xem xét trong pham vi két qua tai chinh. Pang sau cac con
s0 tai chinh dep co6 thé an chira nhitng diém yéu tiép thi dang ton tai.

Bang ghi két qud cua nhitng nguwoi co lién quan dén cong ty

Ngay cang c6 nhiéu cong ty dua bang ghi két qua cua nhing nguoi
c6 lién quan dén cong ty vao viéc danh gia hoat dong cua cong ty. Gido
su Robert Kaplan ctia Pai hoc Havard goi né 13 Bang ghi két qua duogc
can dbi (Balance Scorecard). Lap ludn chinh & ddy 13 cong ty khong chi
1am hai 1ong cac c6 dong ma con phai 1am hai 1ong tt ca nhimg ngudi
lién quan dén cong ty (stake holders) — c&c nhan vién, nha cung cap, nha
phan ph01 cac dai 1y va cac cong dong dan cu. Trén thuc té, loi ich cua
cac co dong cua cong ty va cla tt ca nhimg ngudi c6 lién quan c6 thé
trai nguoc nhau néu cong ty khong than trong. Mot cach dé tang loi
nhuan cho ¢6 dong 1a tra cong cho nhan vién, cho cic nha cung cép,
phan phéi it di. Loi nhuin co thé tang 1én trong ngin han nhung vé lau
dai cong ty co thé s& mat di nhimg nhan vién tot, nhitng nha cung cap,
va nhitng nha phan phbi tét. Do d6, lap luan duoc néu ra 1a cong ty can
phai can dbi cac phan thuong ctia minh cho tit ca moi ngudi co lién
quan.

Bang ghi két qua can ddi ghi nhan mic d6 hai 1ong ma nhitng nhom
c6 lién quan quan trong d6i voi hoat dong va chinh sach cua cong ty.
Chang han, néu bang ghi két qua can ddi cho thdy sy khong hai 1ong ctia
nhan vién tang 18n, nd c6 thé nhic nhd coéng ty cin cd su can thiép va
khic phuc. Néu cong ty bit ddu mat di mot sé nha cung cip t6t nhit cia
minh, diéu d6 s& 1am giam chit luong san pham va lam cham thoi gian
giao nhan hang hoa. Bang ghi két qua ciia nhitng ngudi ¢6 lién quan tao
co s& cho méi quan hé cung thang gitta cong ty va cac dbi tac. Nhitng
tim guong nhu vdy di dugc nhiu cong ty thyc hién nhu Hewlett-
Packard, IBM, Xerox, va nhiéu cong ty khac.

2. NAng cao hiéu qua tiép thi nho kiém tra tiép thi
Ba bang ghi két qua trén ddy gitip cong ty danh gia két qua hoat dong

gan day cua minh va chuan bi cac ké hoach méi dé duy tri va ning cao
két qua hoat dong trong twong lai. Cac cong ty muon khong ngung nang

https://thuviensach.vn



cao két qua hoat dong ciia minh con c6 mot nhiém vu khac nira, tic 1a
dinh ky xem xétchirc ning chinh — tiép thi, tai chinh, cung ung, R&D va
cac chuc ning khac - dé bao dam rang timg chirc nang d6 duoc to chic
mot cach thich hop véi su thay doi theo thdi gian. Mdi chirc ning can
phai dugc dinh ky kiém tra mot cach c6 hé théng va dugc tai lap néu
can thiét.

Tiép thi 13 mot trong cic chic ning can dinh ky kiém tra lai. Cac
cong ty ngay nay dang xem xét lai cac van dé tiép thi nhu 1a duy tri, mo
rong hay thu hep d6i ngii quan 1y nhan hiéu, thay thé viéc ban hang trén
thue dia bang ban hang qua dién thoai, chuyén kinh phi quang céo cho
cac cong cu giao tiép khac nhiéu hon nhu quan hé cong chung va quang
cdo trén Internet...Cach tot nhat dé ra soét, danh gia, va cai thién chirc
nang tiép thi 1a tién hanh kiém tra tiép thi.

Luc dau, viéc kiém tra tiép thi bao gém mot tap hop hon don céc cau
h01 nhim rat ra bic tranh hoat dong tiép thi cua cong ty duoc to chuc
tién hanh nhu thé nao, hleu qua ra sao. Kiém tra tiép thi 1a mot loai dich
vu do cac cong ty tu van cung cip, va nd cé rat nhiéu hinh thuc va ndi
dung khac nhau. Tac gia da xdy dung mot cong cu kiém tra tiép thi tir

dau dé xem xét 7 thanh phan tiép thi: méi truong vi mé, méi truong
cong viée, chién lwgc tiép thi, cac hé thong tiép thi, nang sudt tiép thi,
vd cdc chite nang tiép thi cu thé ®. Cac cau hoi kiém tra dugc néu trong
Bang 10-3.

Bang 10-3: Cac yéu to cua kiém tra tiép thi
Phan I: Kiém tra méi truwong tiép thi

Moi truwdng vi mo

A. Nhiing su phat trién dan sd va xu hudng dan s6 hoc chinh dit ra co hoi va
Dan s6 thach thac gi cho cong ty? Cong ty da c6 hanh dong gi trude nhiing xu huong va
hoc phat trién nay?

B. Nhirng sy phat trién chinh vé thu nhap, gia ca, tich lity va tin dung c6 anh
Kinh té huong gi dén cong ty? Cong ty c6 hanh dong gi trudc nhitng phat trién va xu

hudéng nay
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C. Trién vong vé gia ca va kha ning cung cdp céc tai nguyén thién nhién va
Mobi ning luong ma cong ty can dén? Nhitng quan ngai di dugc néu ra vé vai tro ca
trudng cong ty trong van dé 6 nhidm va bao vé mdi trudng, va cac budc cong ty can

tién hanh trong van dé nay 1a gi?

D. Nhirng thay doi chinh nao dang xay ra vé san pham va quy trinh cong nghé?
Cong Vi tri clia cong ty nim & dau trong cac linh vuc cong nghé d6? Co nhiing thay
ngh¢ thé chinh nao cho san pham hién nay?

E. Nhirng sy thay d6i nao vé luat phap va quy dinh c6 thé anh huéng dén cac
Chinh tri chién lugc va chién thuat cia cong ty? Piéu gi dang dién ra trong cac linh vuc

kiém soat 6 nhiém, sy binh ding trong lao dong, an toan san pham, quang céo,
kieém soat gia ca v.v... c6 anh huéng dén chién lugc tiép thi?

F. Thai d0 ctiia cong chung do6i voi viéc kinh doanh va san pham cua cong ty
Vian hoa nhu thé nao? Nhiing sy thay d6i niao ciia khach hang vé 16i sdng va gia tri c6 thé

anh huong dén cong ty?

Moéi trwomg cong viéc

A. Diéu gi dang din ra vé quy mo thi truong, sy ting trudng, sy phan phdi theo
Cac thi dia ly va lgi nhudn? Cac thi truong chinh la gi?
trudng

B. Céc nhu ciu va quy trinh mua hang cta khach hang 1a gi? Cac khach hang
Cac va khach hang tiém ning xép hang cong ty va dbi thu canh tranh nhu thé nao vé
khach tin nhiém, chat lwong san ph?im, dich vy, d0i ngli ban hang va gia ca? Cac khach
hang hang & cac phan khiic khac nhau ra quyét dinh mua hang nhur thé nao?

C. Nhiing ai la ddi thu canh tranh chinh? Muc tiéu, chién lugc, diém manh,
Cac dbi diém yéu, quy mé va thi phan cua ho 1a gi? Mirc d6 hiéu qua va tiém ning ting
thu canh trudng cua cac kénh thuong mai?
tranh

E. Trién vong kha ning cung cép cac ngudn lyc chinh dung trong san xuit la
Cac nha gi? C6 xu hudng gi dang dién ra trong sb cac nha cung cap?
cung cap

F Céc Trién vong gia ca va nang lyc cung cap dich vu vén tai, cac phuong tién kho
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hang bai, va cac ngudn tai chinh? Hiéu qua hoat dong cta cic hing quang céo va cac

trg cong ty nghién ctru tiép thi?

giip

va

cac

hang

tiép

thi

G. Nhimng cong ching nao dai dién cho co hoi va van dé cua cong ty? Cong ty
Cong can co cac budc di nao dé giai quyét c6 hiéu qua van dé ddi voi cong chung d6?

chung

Phan II: Kiém tra chién luoc tiép thi

A. St ménh kinh doanh da dugc néu rd rang theo thudt ngir thi truong hay
Str ménh chua, c6 kha thi khong?
kinh
doanh

B. Céc muc dich va muc ti€u cua cong ty va muc dich va muc tiéu vé tiép thi da
Cac muc duoc néu 1o dé dinh hudng cho viée 1ap ké hoach tiép thi va cac thude do két
dich va qua hay khong? Véi vi tri canh tranh, nguén luc va cac co hoi da cd, cac muc
muc tiéu dich tiép thi dé ra da thich hop chua?
tiép thi

C. boi ngli quan ly da xac dinh chién luoc tiép thi 10 rang dé dat duoc cac muc
Chién dich tiép thi hay khong? Chién lugc c¢é sirc thuyét phuc khong? Chién luge c6
lugc thich hop véi giai doan chu ky vong doi san pham, cac chién luoc ciia dbi thi

canh tranh, va thyc trang cta cong ty hay khong? Cong ty co cic tiéu chuéan rd
rang dé xép hang cac phan khuc va lya chon céc phan khuc t6t nhat hay khong?
Cong ty da xdy dung ho so chinh xac cho timg phan khiic muc tiéu? Cong ty da
xdy dung mot dinh vi ¢6 hiéu qua va té hop tiép thi cho timg phan khiic muc
tiéu? Cac ngudn luc tiép thi c6 duoc phan bd hop 1y cho cac thanh phan cha yéu
cta to hop tiép thi hay khong? C6 da ngudn lyc hay co qua nhiéu ngudn luc dé
thue hién cac muc dich tiép thi?

Phan III: Kiém tra t6 chirc tiép thi
A. Phoé chu tich tiép thi ctia cong ty c6 dii thim quyén va trach nhiém 1am cho

Co cau céc hoat dong ciia cong ty anh huong dén sy hai long ctia khach hang? Cac hoat
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chinh dong tiép thi c6 dugc co ciu hop 1y theo chirc nang, san pham, phan khic, nguoi

thirc sir dung cubi cting va ranh gi¢i dia 1y hay khong?

B. Céac méi quan hé giao tiép va lam viéc giita tiép thi va ban hang c6 t6t hay
Hiéu khong? Hé thng quan 1y san phim c6 lam viéc hiéu qua? Ca nha quan 1y san
qué theo pham co6 kha nang 1ap ké hoach lgi nhuan hay chi lap ké hoach doanh s6? Co
chirc nhitng nhom nao trong bd phan tiép thi can dugc dao tao thém, dong vién, giam
nang sat hay danh gia?

C. Gitra bg phan tiép thi va cac bd phan san xuét, R&D, cung ung, tai chinh, Kké
Hiéu toan, va/hay phap 1y co nhitng van d& gi ton tai can cha y khong?
qua phbi
hop

Phén IV: Kiém tra cdic hé thong tiép thi

A. He¢ théng tinh béo tiép thi co dua ra thong tin chinh xéc, kip thoi vé sy phat
Hé trién thi truong, vé khach hang, khach hang trién vong, nha phan phéi, dai ly,
thong db6i thu canh tranh, nha cung cp va cong ching? Nhitng ngudi ra quyét dinh cua
thong tin cong ty co yéu cau nghién ciru day du thi trudng va ho c6 sir dung cac két qua
tiép thi nghién ctru d6 hay khong? Cong ty c6 sir dung cac phuong phép tot nhat dé do

ludng thi trudng va du doan doanh s6 khong?

B. Hé théng lap ké hoach tiép thi c6 duoc nhén thirc dung va st dung c6 hi¢u
Cac hé qua hay khong? Cac nha tiép thi ¢6 cac hé théng hd tro viée ra quyét dinh chua?
théng Hé théng lap ké hoach c6 dua dén cac muc tiéu doanh sé va han ngach chép
lap ké nhén dugc hay khong?
hoach
tiép thi

C. Céc quy trinh kiém tra c¢6 du dé dam bao rang cac muc tiéu ké hoach nam s&
H¢ dat dugc? Cac nha quan 1y ¢6 dinh ky phan tich kha ning sinh 161 ctia san pham,
thong céc thi truong, cac ving lanh thd va cac kénh phan phdi? Céc chi phi tiép thi va
kiém nang suét tiép thi c6 dugc kiém tra dinh ky?
soat tiép
thi

D. Cong ty co dugc to chuc tot dé thu thap va dua ra sang loc cic y tudng san
Hé phim m¢i? Cong ty co tién hanh nghién ctru khai niém day da va phén tich kinh
thdng doanh trude khi ddu tu vao cac ¥ tuong méi? Cong ty co tién hanh thir nghiém
phat day du san pham va thi truong trudce khi tung ra san pham méi?
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trién san
pham
moi

Phén V: Kiém tra ning sudt tiép thi

A Kha nang sinh 10i ctia cong ty ddi v6i cac san pham, céac thi trudng, cac ving
Phan lanh thd va cac kénh phan phdi 1a gi? Liéu cong ty c6 nén tham nhdp, mé rong,
tich kha thu hep hay rat lui khoi moi phén khtic thi truong hay khong?
nang
sinh 101

B. C6 hoat dong tiép thi ndo co vé c¢6 kinh phi du thira? C6 bién phap giam chi
Phan phi ndo co thé ap dung hay khong?
tich chi
phi -
hiéu qua

Phin VI. Kiém tra cdc chirc ning tiép thi

A. Céac muc dich ctia dong san pham 1a gi? N6 c6 dung hay khong? Dong san
San pham hién nay c6 dat dugec muc dich? Dong san pham hién nay nén ting thém
pham hay thu b6t lai, 1én trén, xudng dudi, hay ca hai? Nhimg san phdm nao ting

budc s€ loai bo? Nhitng san phém nao dugc dua thém vao? Su hiéu biét thai do
ngudi mua ddi voi san pham cong ty va san pham cta dbi thu canh tranh vé chét
luong, dac diém, kiéu dang, nhan hiéu va cac diéu kién khac 1a nhu thé nao?
Nhiing linh vuc nao cua chién luoc san phém va nhan hiéu can dugce cai tién

B.
Gia ca">

Céc muc dich dinh gia, chinh sach, chién luoc va céc thi tuc clia cong ty 1a gi? Viéc dinh gia
duoc dya vao chi phi, nhu cAu, va céac tiéu chuén canh tranh dén mutc nao? Céac khach hang c6
coi gi ca cua cong ty phi hop vdi gia tri dugc dwa ra hay khong? Cac nha quan 1y co bibt
nhitng gi vé gia ca theo su co gidn cua nhu cau, cic hiéu tng cua thuyét kinh nghiém nhiéu thi
hiéu qua ting, va gia ca va chinh sach gia ca ctia dbi tha canh tranh? Chinh sach gia ca thich hop
dén mirc nao so voi nhu cau ciia cac nha phan phdi, dai 1y, nha cung cép va quy dinh cia chinh
phu?

C. Phan phdi
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Céc muc dich va chién lugc phan phdi ciia cong ty 14 gi? Cong ty c6 bao quat va phuc vu ca
thi truong? Hiéu qua lam viéc ctia nha phan phéi, dai ly, dai dién nha san xuét, moi gidi, dai
dién va nhitng ngudi khac? Cong ty c6 can xem xét thay d6i cac kénh phan phdi ciia minh hay
khong?

D. Quang c4o, khuyén mai, quang ba va tiép thi

Céac muc dich quang céo cua tb chuc 1a gi? Co dang khong? Chi phi cho quang céo co ding
khong? Céc chii d& quang céo va 1oi 1& quang co c6 hiéu qua khong? Khach hang va cong
chung suy nghi gi vé quang cdo ctia cong ty? Viéc chon phuong tién truyén thong dai ching cho
quang cdo da thich hgp chua? Céc nhan vién lam quang cao cua cong ty da thich hop? Kinh phi
danh cho khuyén mai du chua? C6 sir dung cac cong cu khuyén mai ddy du va c6 hiéu qua nhu
hang mau, phiéu mua hang, trung bay hang va cic cudc thi khuyén mai: Nhan vién phu trach
quan hé cong chung c6 di ning luc va sang tao? Cong ty c6 sir dung day du cach tiép thi truc
tiép, qua mang dién tt va co s& dit li¢u?

E. D6i ngli ban hang

Céac muc dich cua doi ngii ban hang 1a gi? Doi ngii ban hang c6 du luc lugng dé hoan thanh
cac muc dich cta cong ty hay khong? Doi ngii ban hang cé duogc to chiic theo cac nguyén tic
chuyén mén héa dung dén (theo ving lanh tho, thi truong, san pham)? C6 di hodc quéa nhicu doi
ngil quan 1y ban hang trén thuc dja? Muc d6 va co ciu doanh s - thi lao ¢6 dem lai su khuyén
khich va phan thudng thoa dang cho nhan vién ban hang? Doi ngii ban hang c6 tinh than, va cb
ging 1am viéc? Cac thi tuc xac 14p han ngach va danh gia két qua hoat dong c6 thich hop? So
sanh d6i ngii ban hang ctia cong ty voi dbi thi canh tranh?

Ngudn: Philip Kotler, Marketing Management, trang 780

Trong khi cau héi dua ra kha toan dién, nhung ngudi st dung cong
cu nay can luu ¥ rang khong phai tat ca cac cau hoi déu thich hop cho
tat ca cong ty. Nguoi kiém tra can lya chon nhitng cau hoi nao lam co
so dé hiéu rd va danh gia duoc cac hoat dong tiép thi cia cong ty. Muc
tiéu 1a sir dung thong tin thu dugc tir viéc kiém tra dé di dén nhiing phat
hién quan trong va cac dé xuat nham nang cao két qua tiép thi cua cong
ty. Pinh nghia dudi day tong két y nghia va ndi dung cua viéc kiém tra
tiep thi:

Kiém tra tiép thi 1a mot su xem xét toan dién c6 hé théng, ddc 1ap va dinh ky cia mdt cong
ty - vé moi truong tiép thi, cac muc tiéu, cac chién luge, va cac hoat dong nham xac dinh cac
vAn dé tdn tai va cac co hoi va dé xuat ké hoach hanh dong dé nang cao két qua tiép thi cia cong
ty.
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C6 nhiéu nguoi da nghién ctru cai thién cong cu va quy trinh kiém tra
tiép thi nhim 1am cho no c6 tinh khoa hoc va khach quan hon. O day tac
gia chi néu khai quat phuong phap da dugc mot cong ty tu van cd uy
tin, Copernicus str dung, vi tin rang diy 1a mot quy trinh kiém tra t6t
nhat ma tac gia timg gip °.

Viéc kiém tra tiép thi bat dau béng viéc phan loai tdt ca cac hanh
dong tiép thi thanh 21 loai (Xem bang 10-4). Muc tiéu 1a ghi lai két qua
hoat dong ctia cong ty vé 21 loai hoat dong voi thang diém tir 0 dén 100.
Budc tiép theo 1a danh gia loai hoat dong nao trong sd 21 hoat dong nay
1a quan trong nhat ddi vi cong ty, loai ndo 1a quan trong vira phai, loai
nao kém quan trong. Lay vi dy, k¥ ning dinh gia c6 thé 1a quan trong
nhiéu dbi v6i cong ty nhung lai dugc danh gia thap. RS rang, cong ty
can phai ning cao ning lyc danh gia ctia minh. Bang cach danh gid 21
hoat dong vé tim quan trong ctia ching va mirc do két qua hoat dong
ctia cOng ty, s& lam rd hoat dong tiép thi nao can phai cai thién trudc va
hoat dong nao co thé cho cai thién sau. Sau d6 cong ty lap ra mot “lich
tién hanh cai tién” néu ra thir ty cac hoat dong can duoc cai tién theo
thoi gian. Cudi cing cong ty cir ra hai ngudi dé cung chiu trach nhiém
céi tién theo thoi gian biéu.

Trén day 13 mot birc tranh chung vé logic ctia quy trinh kiém tra tiép
thi cua cong ty Copernicus. Dudi day ching ta s€ di sau vao chi tiét:

1. Tung hoat dong trong s 21 hoat dong tiép thi s& dugc danh gia boi
mot tap hop céc cau hoi s€ dugc dat ra cho cac nha quan 1y cong ty.
Tuy nhién, nguoi kiém tra khong hoan toan dua vao cac y kién cua
lanh dao cong ty. Nguoi kiém tra s& yéu cau dua ra nhimg dir liéu
thuc dudi dang céc tu liéu, ké hoach va céc ban sao. Chéng han, néu
lanh dao cong ty cho rang ho biét vé nhu cdu mua hang cua khach
hang nhung chi c6 thé dua ra ban nghién ctru thi truong da lam cach
day 5 nam thi lanh dao cong ty chi dugc diém thap ddi véi muc do
hiéu biét vé nhu cau hién nay ctia khach hang.

2. Thu tuc cho diém dua trén co sé phan bi¢t 5 mic d§ danh gia két
qua cia mot hoat dong ti€p thi, chang han: Nguy kich (0-15 di€ém);
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gip rac r6i (16-35); trung binh (36-65); hai long (66-85); va xuat sic
(86-100). Vi dy, ty 1é thanh coéng cla san pham méi ciia cong ty co
thé c6 nhitng mirc nhu sau: Nguy kich (0% thanh cong); gip ric roi
(5%); trung binh (10%); hai long (25%); va xuat sic (40%+). Sau khi
xem xét cac bang ching hién cd, nguoi kiém tra s& phan loai két qua
hoat dong cua cong ty va cho diém ting hoat dong trong s6 21 hoat
dong.

Xac dinh hoat dong nao trong s6 21 hoat dong la quan trong nhiéu,
trung binh, hay it 1d mot qua trinh phan xét dugc tién hanh gitta ngudi
kiém tra va lanh dao cong ty. Quyét dinh ndy s& anh huong dén thu tu
cai thién cac hoat dong tiép thi.

Bang 10-4: 21 linh vuec tiép thi chii yéu

1. Céc muyc dich va chién lugc tiép thi 12. Su chim soc khach hang hoan hao
2. Phén tich méi trudng tiép thi 13. Lién két cac giao tiép tiép thi

3. Phan khiic va chon thi truong 14. Quan tri phan phbi/ Kénh phan phi
4.  Tao su khac biét va dinh vi 15. Tiép thi khach hang buén ban

5. Dinhgia 16. Phat trién san pham méi

6.  Quan Iy san phdm 17. Céac hé thong tinh bao tiép thi

7. Quan ly quang céo 18. Céac chuin muyc tai san thuong hi¢u
8. Quan ly xuc tién thuong mai 19. Quan ly ban hang

9.  Quan hé cong chung 20. Két qua hoat dong tiép thi

10. Tiép thi truc tiép 21. Tb chue tiép thi

11. Quan Iy quan hé tiép thi

Bang 10-5 cho thdy bang xép hang 21 hoat dong ctia mot cong ty
thang may. RS rang két qua hoat dong cua cong ty 1a & mirc rat trung
binh. Chi c6 mét vai hoat dong l1a & trén muc trung binh (vi du, cham
soc khach hang 13 xuét sic), va nhiéu hoat dong ¢ dudi murc trung binh
(quan hé cong chung).

Bang 10-6 néu ra thoi gian biéu cai thién cac hoat dong ma cong ty
thang may s& tién hanh nham nang cao hiéu qua tiép thi ciia minh. Mot
nguoi phu trach chinh va mot nguoi phu dugc cur ra dé chiju trach nhiém
tién hanh viéc cai tién theo thoi gian biéu.

Céch lam cua Copernicus c6 thé qua toan di¢n va ton nhiéu thoi gian
doi voi cac cong ty nho. Mac du vay, y tuong chinh van c6 thé thich
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hop. Thay vi xem xét 21 hoat dong, ngudi kiém tra c6 thé tip trung vao
6 dén 8 hoat dong ma ho nghi 1a quan trong. Mdi hoat dong cé thé dugc
xép hang can luu ¥ khoang cach gitta mirc d6 ma mot hoat dong can
dugc thuc hién va muc d§ dang dugce thyc hién. Cong ty can xac dinh
chi phi va tac dong cua vi¢c cai thién tung hoat dong. Sau do can lap ra
mot ban “thoi gian biéu cai tién cac hoat dong tiép thi” va quy trach
nhiém cho timg ngudi cu thé.

Céac quy trinh kiém tra tiép thi va cac biéu mau co thé sé thay do6i
theo thoi gian. Tuy nhién hé thong ctia Copernicus néu ra 1a mét chuong
trinh rat bo ich co6 thé thuc hién duoc trong thoi gian hién tai.

3. Cac ciu hoi dé suy nghi

Tiép thi 1a mgt nghé thuat co thé hoc duoc nhd mot sd cong cu khoa
hoc hd tro. Nhitng cong ty c6 kinh nghiém s& thiét 1ap cac hé thong sao
cho ho c6 thé rat ra bai hoc tir hanh dong cua minh. Viéc phan tich, 1ap
ké hoach va thuc hién ké hoach cua cong ty can phai dugc theo sau boi
cac budc danh gia va kiém soat. Dic biétquan 1y phai c6 sy chuan bi va
phan tich 3 bang ghi két qua tiép thi, va bang ghi két qua ctia nhiing
nguoi co lién quan. Viée danh gia két qua hoat dong cua cong ty chi dua
vao cac két qua tai chinh 13 khong du.

Do cong nghé va thi truong dang thay ddi rat nhanh, cac cong ty can
phai thuong xuyén xem xeét lai cac hoat dong tiép thi va két qua cua
minh. Néu cac k¥ ning tiép thi ctia minh dimg sau so voi ddi thu canh
tranh, thi dau hiéu tiép theo s& 1a sy suy giam cta thi phan va kha ning
sinh 16i. Cong cu kiém tra tiép thi cung cAp mot phuong phap co6 hé
théng dé danh gia két qua tiép thi ctia céng ty va mo ra nhitng co hoi
m&i dé nang cao két qua.

Dudi dy 12 mot sb cau hoi danh cho cong ty cua ban:
1. Cong ty cta ban c6 str dung cac bang ghi két qua tiép thi trong viéc

danh gia hoat dong ctia cong ty hay khong? Cac thude do tiép thi nao
dugc dua ra trong bang ghi két qua tiép thi cua ban?
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2. Cong ty cua ban c6 do mirc do hai long cua nhiing nguoi co lién
quan chinh cua cong ty hay khong? Nhitng nhom nao can ti€n hanh
do luong va can dung cac phuong phap lay mau nao?

3. Ban c6 do ludng chét luong twong ddi cia san pham hay dich vu
hay khong? Ban dinh gid cao hon, ngang bang hay thap hon lgi thé
chat luong tuong doi ban co6 thé c6 duoc?

4. Ban c6 nhan théy gia tri cua vigc tién hanh kiém tra tiép thi hay
khong? Ban c6 tin rang no6 chi c6 gia tri trong cac thoi ky khoé khan,
hay nd con c6 gia tri trong ca thoi ky thinh vuong nira?

PHAN BON

TIEP THI TRONG GIAI POAN CHUYEN POI
XI. THiICH UNG VOI THOI PAI MOIA TIEP THI PIEN TU

Nguoi ta khong thé bao con song nging troi; didu tdt nhat 1a hoc cach boi xudi theo dong
chdy. — V6 danh

Khi ma toc d¢ thay doi bén trong cong ty cham hon toc do thay doi bén ngoai cong ty thi su
cao chung dang tdi gan. — Jack Welch, Chu tich hang GE.

TRONG THAP KY TOI DAY tiép thi s& duoc tai lap tir A dén Z.
Khéng con nghi ngd vé viée cac thi trudng va tiép thi s& van hanh theo
nhimg nguyén tic rat khac véi nhitng nim dau cia thé ky XXI. Hau thé
ctia xa hoi cong nghiép- nén kinh té thong tin- s& thAm nhap va lam thay
d6i hau hét moi khia canh ctia doi séng thuong ngay. Cude cach mang
ky thuat s6 dd lam thay d6i tan gdc quan niém cta chung ta vé khong
gian, thoi gian, va khoi lugng. Mot cong ty khong can thiét phai chiém
giit nhiéu khong gian; né co thé khong 1én nhung c6 mit & moi noi. Cac
thong diép c6 thé dugc goi di va tiép nhan dong thoi. Va cac doi tuong
nhu sach bao, 4m nhac, va phim anh cé thé duoc truyén tai dudi dang
cac “bit” thay vi cac hinh khéi.

Ngay nay dang c6 hon 100 triéu nguoi trén thé gii ndi két internet.
Hon 1.5 triéu tén mién dugc ghi nhan trén internet. Luu lugng giao dich
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du kién ting gap doi cr mdi 100 ngay. Thuwong mai dién tir 1a 20 ti do-la
trong nam 1998 va s€ tang 1én 327 ti d6-la vao nam 2000.

Khong gian diéu khién hoc s& md ra mét thoi dai méi khi viéc mua
ban dugc thuc hién mot cach tu dong va tién lgi. Cac doanh nghiép s¢€
két ndi v6i nhau, va két ndi voi cac khach hang trong mot mang ludi
gan nhu khong co6 ranh gidi. Thong tin trén internet s& truyén di toan
cau trong nhay mat va khong tén kém. Nguoi ban hang s& nhan dién
nguoi mua hang tiém ning ctia minh dé dang; va nguoi mua ciing nhan
dién nguoi ngudi ban hang va san pham tot dé dang hon. Thoi gian va
khoang cach 1a nhiing ngudn gbc cta chi phi 16n va hang rao thuong
mai trong qué kht, s& duoc rat giam di rat nhiéu. Nhitng nha budn van
tiép tuc 1am an theo kicu cii s& dan dan bién mat khoi thi trudong.

Cudc cach mang k¥ thuit s6 dd md ra canh cira cho nhitng cong ty
méi ra doi va cac cong ty ngach voi sé vén nhé dé vuon ra thi trudong
thé gioi. Léy mét vi du, Clos La Chance Wines bat dau kinh doanh tur
mot vuon nho. Chu sé hitru thu mua nho ttr cac vuon nho khac; thué mat
bang dé san xuit ruou vang va nha kho;khoan cho nhimg nha chuyén
mon bén ngoai lam rugu, nhan hi¢u, lam chai va nit chai; va chi ban
trén internet. Nhu mot cong ty thuc sy, n6 hi vong co thé canh tranh véi
Mondavi va cac nha san xuat ruou vang 16n c¢6 stec manh tai chinh khac.

Cac nha tiép thi phai tu duy lai mot cach co ban cac quy trinh theo do
ho nhan dién, giao tiép va chuyén gia tri dén cho khach hang. Ho can
phai nang cao k¥ ning ctua minh trong viéc doi xir voi ting khach hang
va cac dong minh. Ho s& can phai kéo cac khach hang ctia minh cing
tham gia vao viéc thiét ké ra cac san pham mong mudn.

Duéi day ching ta s€ xem xét nhitng khd nang méi khong nging mo
ra do cudc cach mang k¥ thuat sé mang lai s& thay doi hanh vi mua ban
ctia ngudi tiéu dung va cac doanh nghiép nhu thé nao. Sau d6 ching ta
s& 1t ra cac chi dan tir cac thay doi hanh vi ndy dé cé cac cach thuc ma
ngudi ban hang can van hanh trong thé ky XXI.

1. Hanh vi ciia ngudi tiéu dung sé thay ddi nhw thé nao

C6 nhiéu kich ban tuyét voi dugce néu ra vé cach thirc ma cudc séng
clia chung ta s& thay d6i nhu thé ndao khi cac may vi tinh va cic mang
lué6i lien két trén mat dat va vé tinh trd thanh mot vat tim thuong & moi
nha. Du61 day 1a mot kich ban kha mé&i mé:
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Hay tuong tugng rang ngdi nha nhan biét ban. Hay tuong twong né biét ban thich nghe ban
nhac “Ill Wind” (Gi6 chudng) cia Billie Holiday khi ngoai troi dang mua va ban nhac “Pump It
Up” (Hay gang 1én) cua Elvis Costello khi ban dang trén may tip thé duc. Hay tuong tuwong no
bict ban c6 chiéc ti lanh va can dat mua gi cho bita com toi th sau cho bon nguoi. Hay thudong
tuong nod biét bat dén khi ban di qua hanh lang, phién dich btic thu dién ti, va chiéu lai ban sao
tac pham nay ctua Judy Chicago trén man hinh phang khi ba ndi cua ban, nguoi ung hd phong
trao nam nit binh dang, dén tham, hay tranh ctia Hole khi chau gai da cam cua ban dén choi.

Nhitng gi ma hom nay c6 thé nhin thay tai nha cua ti pha Bill Gates
s& trd thanh diéu binh thuong & cac gia dinh trung luu trong vong thap
ky toi:

+ Cac hé théng bao v¢ tu dong va thong minh dong mo va tat dén tai cac
thoi diém khac nhau, phat hién ctra so bi v& hay chuyén dong bat
thuong tai cac phong, cé thé quay video khi c6 ngudi dot nhap. Cira
trude co dat quay video nhéd véi phan mém co thé nhan dién khudn
mat ma chi mé ctra cho khuén mat quen thudc.

+ M4y vi tinh, ti-vi, va dién thoai dugc ndi két voi man hinh 16n cia
trung tam giai tri c¢6 thé tai ngay lap tirc moi phim anh theo yéu cau
hay dugc dung dé dat mua khong han ché bat ctr san pham hay dich
vu ndo. Trung tAm nay ciing c6 thé dung dé to chic hoi nghi tir xa
trong d6 ngudi dang ¢ ngdi nha ctia minh c6 thé nhin thay va noi
chuyén véi nhitng nguoi dang ¢ nha khac. Nhitng phat trién nay sé
phu thudc vao téc do thay thé cac day dan bang dong tai cac ngdi nha
bang day cap quang hay cac phuong tién truyén din bang rong khac.

+ S€ c6 nhi€u may tinh dit ¢ trong nha dé cac tré em st dung dé tra cuu
tor dién bach khoa hay choi game va nguoi 16n st dung dé gidi tri
hoac tién hanh cong viéc kinh doanh va tai chinh ctia minh.

+ Man hinh phang va may vi tinh dat trong nha bép dugc dung dé tim
kiém cdc mén an wa thich, xem cac san pham va cac “dic san” dang
6 ban tai céc siéu thi, roi dit mua cac loai thuc phém s€ dugc mang
dén tan nha chi vai gid sau do.

« Nhiéu hoat dong trong nha sé duoc lép dat thiét bj nhan dién tiéng noi,
tr di vao ctra trudc bé‘mg cach noi ra mat hiéu, bat dén béng cach noi
“bat dén” dén viéc doc cho may tinh soan buc thu thay vi gé ban
phim nira.
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+ Cac ho gia dinh s& cam thay dé dang hon nhiéu trong viéc chon mua
cac loai san phém va dich vu. Ho ¢6 thé tim doc gid1 thi€u san phém
trén cac trang web hodc quan sat cac binh pham hodc tién hanh trao
d6i trong cic phong chat. Ho co thé truy cdp cac trang web cla
nhimg ngudi cung cip thong tin trung gian dé tim thong tin vé san
pham va cac so sanh. Ho co thé str dung cidc phan mém nhan vién
tinh béo biét rd s& thich cta ho vé 4m nhac hay phim anh va s& dua
g0o1 ¥ moi va s€ ra soat cac thu dién tur va loai bo cac thu rac cho ho.
Ho sé& c6 thé nhan dugc quang cao va cac chuong trinh theo yéu cau.
Ho sé& sir dung cong nghé 4n nit dé cap nhat tat ca cac théng tin ma
ho quan tam
Bang 11-1 mo ta nhitng ngudi tiéu ding ngay nay c6 thé sir dung

khong gian diéu khién hoc dé lya chon va mua cac san phém va dich vu

thong dung nhu thé nio.
Bang 11-1 Viéc mua ban trén mang dién tir sé 1am thay d6i cach
thirc ngudi tiéu dung tiép nhin san pham va dich vu nhw thé nao
Sach bao, Am nhac, video, va ph?ln mém
Ngay nay ngudi tiéu ding cé thé truy cap cac thuong gia trén mang nhu Amazon, Barnes &

Noble hoic CDnow dé tim kiém cac cudn sach, ban nhac, video, va phén mém cu thé nao do.

Nhiing thtr ndy vé co ban 1a cac san pham tin hoc. Khach hang c6 thé biét duoc san pham nao

dang an khach va tham chi nhan dugc nhiing su goi y tu dong dua vao cac lan mua trude cla

minh, hodc hd so méi quan tdm hodc hd so cua khach hang da timg dat mua. Gia ca thuong thap
hon so véi viée mua tai cac ctra hi€u sach va bang nhac binh thuong vi cac thuong gia trén
mang nay khong luu giit hang trong kho va khong phai thué miat bang. Hon nira, cic cira hang
ban 1¢ cang ngay cang hiém va thiéu thong tin, trong khi hién nay cac thong tin vé cac san phim
d6 c6 thé tim thay ngay trén Internet. Tuy nhién, nguoi tiéu dung s& phai cong thém cudc phi
véan chuyén néu ho khéng ty minh dén lay hang. Tuy nhién, trong twong lai nhiéu sach béo, 4m
nhac, video, va phf?ln mém s& khong dugc lam dudi dang vat thé nhu hién nay ma sé dugc tai
tryc tiép theo yéu cau vao mdy tinh hay ti-vi ciia khach hang. Thay vi phai san xuat, dong goi,
va van chuyén “cac nguyén tir”, cac nha cung cip s& tai cac “bit” voi 1 chi phi rat ré (xem
Nicolas Ncgroponie, Being Digital (New York: Knopf, 1995))
Hoa va ting phim
Ngay nay khach hang co thé xem cac kiéu cam hoa khac nhau trén man hinh may vi tinh va
dat mua kiéu cdm nao d6 qua dia chi /-800-Flowers hoac hang chuc nha ban 1¢ trén mang khac

(ké ca ban ha gia trén mang). Ho ciing co thé truy cdp vao cac siéu thi mang nhu la

MarketplaceMCI hay IQVC d& dwa yéu cau vé cac ting phdm va cic san pham khac va lya

chon.

Quan o0
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Nhiéu nha ban 1¢ quan 4o da xuit hién trén mang Internet, nhu 1a Gap va Limited, qua d6
céc thanh vién trong gia dinh c6 thé dat mua cac mat hang quan 4o. Trong tuwong lai nhiéu nha
cung cap quan 4o s& chao hang cic mit hang quan 4o "lam theo yéu cdu cia moi ngudi” dua rén
co s& khach hang cung cap thong tin vé kich ¢&, mau sic va loai vai minh ua thich.

Xe 6 to

Ngay nay ngudi ta mua xe 6td c6 thé truy cip cic trang web ciia cic nha san xuét 6t6 dé
xem mo ta chi tiét cac kiéu xe cua hing hodc ludt trén trang web nhu 1a Edmunds dé tim hiéu
kiéu xe méi hodc cii va gia ca.Tir trang web ciia Edmunds, ngudi ta ¢6 thé nhin chudt vao dia
chi Auto-By-Tel dé tim ra dai 1y va gi4 ca t6t nhat. Ho ciing ¢6 thé nhan chudt vao céc trang web
¢6 lién quan dén viéc mua ban xe nhu 1a GEICO vé bao hiém xe hoi, Warranty vé gia han bao
hanh xe, va JOWhitney vé cac phu ting xe. Nam ngodi, hon 2 triéu ngudi di mua xe hoi ma
khong can dén cira hang trung bay xe hoi.

Rwgu vang

Nhimng ngudi mua rugu vang c6 thé chuyén sang Virtual Vineyards, noi cung cép kién thirc
vé ruou vang va phan phdi cho hon 65 cac vudn nho nho cua California. Trang web cung cip
cac thong tin chi tiét vé ting loai rugu vang, vuon nho, va cac nha san Xuét rugu vang, cung voi
bang chi din khau vi. Khach hang thim trang web nay c6 thé dat mua rugu vang trén mang sé
duoc chuyén tan nha. Trang web con dua thém cac loai moén an dac san kém vai ting loai loai
vang. N6 con dich cac don chao hang tir tiéng Nhat. V.Vineyards thuong xuyén luu y khach
hang qua email vé cac loai vang méi san xudt va gui ting khach hang géi qua bang thuc an kém
v6i san pham d3 mua.

< color=""red">B4o chi va tin tirc

Ngay cang ¢ nhiéu nguoi tiéu ding doc céc tin tirc thoi sy trén mang qua cac bao dién tir
nhu CNN, Wall Street Journal, va New York Times.

Mua ban chirng khoan

Nhiéu nguoi tiéu dung gio day c6 ngay tirc thoi thong tin thi truong ching khoan va cac
thong tin tai chinh khac tir trang web nhu E-TRADE va OneSource. Ho c6 thé ra 1énh mua hodc
ban chtng khoan tir nha hay cong sé hodc bat ki & dau néu ho c6 may tinh xach tay va modem.

Tién dién tir

Nguoi tiéu dung s& co thé chuyén tai tién dién tir (d6i khi goi 1a Ecash) tir tai khoan ngan
hang vao 6 ctng cta minh. Ho c6 thé chuyén Ecash cho nguoi ban 1¢ dé mua hang, tham chi cho
cac giao dich nho, ching han tra 10 xu d& tai xudng 1 bai bao.

2. Hanh vi mua ban ciia doanh nghiép sé thay doi nhu thé nao

Cac doanh nghiép co truyén thong tién hanh viéc mua sim thong qua
cac bd phan ciing chuyén nghiép, nhitng nguoi s€ ra soat cac Catolog,
goi dién thoai cho nha cung cap, va tim cach thuong lugng dé c6 gia tot
nhat. Cac dai 1y cung Gng hién dai bay gid ¢6 thém cac cong cu diéu
khién hoc dé nang cao nang luc mua sim cta minh. Internet dem lai cho
ho nhiéu thong tin hon ho timg c6 trude ddy. Ho c6 thé dé dang sin lung
cac nha cung cép tdt nhat va kiém tra mac do dang tin cay va lai lich
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ctia cong ty. Nha cung cip thong tin trung gian (metamediaries) s& xuat
hién trén Internet, nguoi thu thap va dua ra danh gia cac nha cung cip
khéc nhau véi 1 khoan thu lao rét nho.

Bang 11-2 néu ra 1 s6 cach thirc ma 1 s6 nha doanh nghiép tién hanh
viéc mua va ban trén internet

Bang 11-2 Viéc mua hang qua mang dang lam thay déi cich mua
va ban hang héa va cac dich vu ciia cic doanh nghiép nhw thé nao

Hang General Electric(GE

GE da thanh 1ap quy trinh thuong mai (TNP) la noi ma GE cung véi cac khach hang da dang
ky str dung dich vu ctia GE, ¢6 thé yéu cau cung cap don chio hang; cac diéu kién thuong lugng
va dit mua v6i cac nha cung cap toan cau. Cac nha cung cdp thudng xuyén truy cap trang web
nay dé dau thau cic mit hang co yéu cau. Nhitng ngudi mua hang GE dugc loi 10-15% tiét
kiém chi phi do chi phi ciia quy trinh dat hang thap hon.

Hang Cisco Systems

Cisco System lam ra cac san pham phuc vu cho chirc ning Internet, nhu thiét bi truyén da
giao thire (multi-protocol routers), thiét bi chuyén déi k¥ thuét sb, cac bo xtr Iy khung (frame
relays), va phan mém Internet. Hon 13% don dit hang nim 1997 cua cong ty 1a qua Internet.
Trén trang web ctia nd — www.cisco.com — Cisco nhan dugc hon 400.000 s6 1an truy cép trong
mot thang. Trang web ciia cong ty cung cap nhiéu cap do tiép can khac nhau ddi véi timg loai
dbi tuong truy cap, khach hang co diang ky, cac ddi tac timg mua hang, va cac nha cung cap.
Chang han, cac khach hang cé dang ky co thé tién hanh moi giao dich trén mang véi Cisco, nhu
mua san phém, kiém tra tinh trang cua don dat hang, kiém tra gia ca, cap nhat phﬁn mém, v.v...
Gio day Cisco xir Iy hon 75% cac yéu cau dich vu ciia khach hang qua mang Internet. Cisco ¢
thé giao san pham dugc dit hang qua mang sém hon ba ngay so voi dit hang bang cac phuong
phap khac. Cisco cho biét trang web ctia minh tiét kiém dugc 360 triéu do-la mdi ndm vé chi phi
diéu hanh trong khi dong thoi ting duoc murc d6 hai 1ong ciia khach hang va dbi tac.

Cisco con gin két Co so Dit liéu Tri thire vé Céac cau hoi Khach hang thuong hoi (FAQ's).
Mot khach hang ¢ thé nhan dugc cau tra 10i ma khong can phai noi chuyén véi bat ci ai trong
cong ty. Pidu nay loai bo duoc rat nhiéu thoi gian goi dién thoai va cit giam sd nhan vién tryc
dién thoai cho cong ty. Cisco da giam dugc 70% cudc goi, tirc 50.000 cudc goi trong mot thang.
Chi phi mot cude goi 1a 200 d6-la (chi phi cao vi tinh chét phtic tap cia san pham), nhd d6 tiét
kiém cho Cisco 10 tri¢u do-la hang thang. Bay gio cong ty cd 700 nhan vién tra 161 dién thoai
thay vi 1.000 nguoi. Nhitng nguoi lam viée tai trung tdm goi (call-center) thich cong viéc cua
minh hon vi thach thirc clia cong viée tang 1én. Mdi cude goi va giai phap mai s& duoc chuyén
t6i ngudi hiéu dinh (Polist & Publish) sau d6 chuyén vao Co so Dir liéu Tri thirc (Knowledge
Base), bang cach d6 cit giam duoc sd cude goi trong twong lai.

Cong ty TechData

TechData 1a nha phéan phdi toan qudc cac san phdm maéy vi tinh, thiét bi phan cimg, va phan
mém, phuc vu 55.000 cac nha budn c6 thém gia tri gia ting va cac nha ban 1é v4i hon 45.000
san pham tir 900 nha san xuét. Trang web cua cong ty cung cip mét catalog dién tir, tim kiém
san pham, gia ca, lugng hang san c6, nhap 1énh mua hang va cac cau hoi, mot danh sach trang
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web clia cac nha san xuat, va lién két don dat hang voi cac hiang phat chuyén nhanh UPS va
FedEx. Cac dic diém mdi bao gom viéc chuyén hang theo Tén C4a Nhan dé san pham dugc
chuyén thing dén tay ngudi sir dung cudi cing.

Ban déu gia ciia Egghead.com

Trang web cung cép mot quy trinh dau gia céc loai san phém duoc san xuét du thira, dic biét
phan cimg va phin mém may vi tinh, cling nhu may anh, céng cu, va ti-vi. Viéc ddu gia dugc
tién hanh theo thoi gian thuc hién tiét kiém duoc nhiéu chi phi cho nhimng ngudi tham gia dau
thau thanh cong.

Do trang sirc

Mot khach hang co thé yéu cau mot nha ban 1¢ d6 trang sirc tim mot vién kim cuong hinh
qua 18 ning bdn cara v6i do trong sudt cao nhat. Néu ngudi ban hang di ndi mang v6i mot sb
trang web (tra 1 phi 100 d6-la mot nam), anh ta c6 thé dua yéu cau dbi véi vién kim cuong dé
1én mang va s& nhan dugc phan hoi tir cac nha ban kim cuwong khac kém theo gia chao hang. Sau
d6 nguoi ban hang s& bao cho khach hang biét mat hang dang c6 va khach hang c6 thé dat mua
hang néu mudn.

Du lich

Mot cong ty hang ngay phai dat mua hang loat vé may bay cho ddi ngli nhan vién ban hang
va nhitng nguoi tham gia hoi nghi. Bay gio ¢ thé giri yéu cau trén Internet dén cac hing hang
khong néu ra yéu cau rdi lya chon chao hang nao tét nhat cho minh.

3. Céac cong ty cé thé gianh thing loi trong khong gian diéu khién
hoc bang cich nao

Chung t6i tin rang Cudc cach m thong tin va Khong gian diéu khién
hoc (CYBERSPACE) s& lam thay d6i co ban quang canh tiép thi va sip
xép lai cac ngudn thu nhap cia nhiéu ddi tha tham gia qua trinh chuyén
giao gia tri.

Nguoi tiéu dung ngdy nay c6 nhiéu cach dé tiép nhan san pham va
dich vu hon so véi céc thoi ky khac trong lich sur. Cudc canh tranh gitra
cac kénh ban hang ngdy cang trd nén quyét liét. Chung toi tin rang cac
kénh dién ttr s& gianh duoc uu thé so véi cac kénh cua cira hang ban 1é.
Chiing ta hiy xem xét diy cac kénh ban hang dudi diy dé tim mua 1
may tinh xach tay. Duo6i day 1a 5 kénh chinh khac nhau:

1. Kénh cira hang bdn 1é: Nguodi mua co thé dén 1 cira hang ban 1¢,
chang han Circuit City hay CompUSA, 13 nhiing noi ¢ ban 1 hoic
nhiéu thuong hiéu may tinh xach tay. Kénh phan phdi nay c6 loi thé
la cho khach hang xem va s& vao tung thuong hi€u va dugc nhan
vién ban hang cung cap thong tin va hudng dan. N6 bat loi ¢ chd
nguodi mua phai mat cong strc va thoi gian dén cira hang va thuong
gid ban cuia no6 cao hon céac kénh khéc.
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2. Kénh ban hang qua Catalog: Nguoi mua cé thé xem xét cac catalog
tor cac cua hang catalog dién tir nhu 1a Microcomputer Warehouse
hay J&R Computer World. Céc catalog mo ta va cho gia cac loai
may vi tinh xach tay khac nhau. Sau d6 khach hang c6 thé goi dién
thoai mién phi va dat mua. Cac nha tiép thi catalog di ban duoc hang
hoa tr1 gid hon 51 ti d6 trong 1992. Kénh ban hang qua catalog co
nhiéu vu diém hon: don gian hoa viéc dat hang; dich vu phuc vu dién
thoai 24 gid trong ngdy, bay ngay trong tuan, ¢ cic phan mém da tai
dé lya chon va thuong co gia ban thap hon so véi cira hang béan 1é
may vi tinh xach tay thong thuong. Gia ré hon 1a do cac cong ty ban
hang qua catalog khong phai thué co s¢ ban 1é hay luu kho nhiéu va
khong phai déng thué doanh thu ddi véi dit mua hang qua cac bang.

3. Kénh mua hang tai nha qua truyén hinh: Nguodi mua hang c6 thé
xem chao hang may tinh x4ch tay qua chuong trinh ban hang qua
truyén hinh va dat hang. Kénh ban hang nay giéi thiéu san pham va
dit hang don gian va co thé gia ré hon. Bét loi clia n6 1a chi gidi
thiéu 1 thuong hiéu va khach hang phai chap nhan gia ban ngay thoi
diém do, khong co thoi gian dé so sanh véi phuong an khac.

Kénh truc tiép ciia nha san xudt: Khach hang co thé truy cap trang
web cta 1 nha tiép thi tryc tiép nhu Dell Computer Va dat hang 1
kleu may kém theo phan mém ma khach hang mong mudn. Ngay nay
moi ngay Dell Computer ban dugc luong may tinh tri gid hon 3 triéu
d6-la qua Internet, khong ké dén sé6 may ban qua dién thoai. Kénh
ban hang truc tiép ndy ban may vi tinh véi gia ré hon so véi mua tai
cac clra hang ban 1é, ngoai ra khach hang con dugc cung cip phan
mém do khach hang Iua chon. Bat loi dbi voi nguol mua theo kénh
nay la chi dugc xem thuong hiéu duy nhat ciia mot nha san xuét.

5. Kénh trung gian dién tir. Nguoi mua c6 thé vao trang web cua
nguoi thong tin trung gian nguoi s€ gidi thi¢u va so sanh cac dac
diém va gia ca cua tat ca cac thuong hiéu c6 ban va chi cho khach
hang mua & dau véi cai gia tét nhat. Nguoi trung gian dién tir nhan
thu lao tir nhitng quang c4o, ngudi dit hang, hoac 1€ phi khi truy cap.
Hiéu qua cla nguoi trung gian dién tr 1a ha gia cia nha san xut,
tang lo1 ich cta nguoi ti€u dung, va trong qué trinh d6 nguoi trung
gian dién tr thu dugc loi nhuan cho minh.
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C6 v kién manh mé cho rang cac kénh phan phoi dién tir s& thu hut
hoat dong kinh doanh nhi€u loai san pham va dich vu khoi cac kénh dua
vao cura hang ban 1¢. Cac kénh phan phoi dua vao thi truong ban 1¢ dang
tang truong véi toc do tang dan so, chang han 2%, trong khi cac kénh
phan phoi khong dua vao ctra hang ban 1¢ dang tang trudng vai toe do 2
con s0. Céc thi truong ban 1é dem lai nhi€u loi ich cho nguo1 mua hang
ma cac ctra hang ban 1¢ khong c6. Nhirng 191 ich chinh do la:

+ Hoat dong 24 gio trong ngdy va 7 ngay trong tuan

+ Khong can phai l4i xe, di tim chd dau xe, vao ctra hang, va nguoi do
tiét kiém duoc chi phi va thot gian

+ Co6 nhiéu kha ning gia ca thap hon
Nhitng bat lgi cuia cac kénh phan phoi dién tr 1a:

* Cho dé nhan hang da dat c6 khi mat 1 ngay hoic lau hon

+ Khong thé tin mat nhin thiy va so mé san pham trudc khi dit hang
Benjamin va Wigand dua ra nhiéu du doan vé cac thi truong dién tir.

p—

Khi chi phi thong tin giam di, cac thi truong duge dac trung boi
lugng thong tin cao va cac chi phi phoi hop s€é dugc nguoi mua ua
thich hon.

2. Céc san pham quen thudc va dugc tiéu chuan hoa cao s& ngay cang
dugc xu ly trong céac thi truong dién tr chung nao ma khach hang
khong can nhin tan mat hay so truc tiép.

3. Nhitng san pham can c6 sy hd trg ctia “nhan vién hudng dan” s& co
nhi€u co hdi dé ban tai cac thi truong dién tu.

4. Céc thi trudong dién tir s& tién tir trang web mot thuong hiéu cua
nguoi tai trg (chang han trang web cua xe 6-t6 Ford) sang trang web
nhi¢u thuong hi¢u tai trg.

5. Céc cong ty co kénh ban hang phi dién tir thanh cong cling s€ tim
cach thiét 1ap kénh ban hang dién tir néu ho doan trudc tong loi
nhuén s¢ tang 1én.

6. Su két ndi dién tir gitta cac cong ty c6 nhiéu kha ning s& ting 1én
trong cac tinh hudng sau:

+ Khi cac nha mua hang 16n nhu Wal Mart nhin thay khoan tiét kiém

16n tir viéc mua hang tap trung va quan 1y kho hang va yéu cau cic
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nha cung cap phai lién két dién tir véi ho.

+ Khi viéc tiét kiém san xuat tir phuong phap “cung tng dung lic can
dén rat 16n doi hoi phai co su két ndi dién tr chat chd gifta cac nha
san xudt va cac nha cung cap.

Khi cac cong ty nhin thiy sy tiét kiém to 16n do s6 lugng nha cung

cap it di nhung 1a nha cung cap 16n hon, nhiing cong ty s& gan bo vai

ho chat ché hon.

Phan doan sd 2 néu mét quan diém dang chu ¥ 1a cac san phdm quen
thudc duoge tiéu chuan hoa sé thich hop hon véi cac kénh phan phéi dién
tir. Vi du c6 1 trang web véi cai tén NetGrocer noi ngudi mua c6 thé dat
mua céc nhéan hiéu tiéu chuan nhu 1a sup Campell, bot giat Tide, va cac
san phém tap hoa khac va tAt nhién nguoi ta co thé dit mua sach bdo,
ban nhac video va cac san pham khéac trén Internet nhung ciing co lap
luan cho réng cac kénh dién tir cling thich hgp cho viéc mua cac san
pham "dd phirc tap cao va thong tin phong pha" nhu xe hoi va cac thiét
bi dién tr. Gia sir ngudi mudn mua 1 dan Stereo chét luong cao. Ngudi
d6 can thong tin vé rat nhiéu cac loai nhin hiéu khac nhau, cac dic diém
va ¥ kién cua cac chuyén gia. Internet c6 thé cung cap thong tin phong
phu vé dic diém va cho phép nguoi mua dé dang dua ra sy lwa chon
cudi cung.

Vé cac kénh dién tir chung t6i mubn noéi dén viée sir dung phuong
tién truyén thong dién tor cho viéc thong tin thao luan va dat hang dac
biét la béng dién thoai mday tinh va ti-vi. Pién thoai la phuong ti¢n
truyén thong dién tir dau tién dé tiép nhan thong tin dit mua hang. Su ra
doi cua Internet lam cho viéc thu thap thong tin va dat hang trén may
tinh duoc thue hién. Véi sy xuit hién mai day cua ti-vi tuong tac s€ co
thém phuong tién truyén thong khac duoc dwa vao st dung. Diéu con
chua dugc x4c dinh 1a tinh phd bién trong twong lai cua timg loai
phuong tién truyén thong dién tir. Chang han, ngan hang gip phai van
dé nay khi muén cung cap dich vu ngan hang tai nha va can phai xac
dinh lay gi 1am dién thoai, may tinh, ti-vi twong tac. T4t nhién 3 phuong
tién truyén thong dién tir nay s& nhap thanh 1 trang bi véi cac dic tinh
ctia ca 3 phuong tién truyén thong.

Dudi anh sang cta diéu vira trinh bay cac doanh nghiép ngay nay can
phai 1am gi dé bao dam duogc thing loi trong Thoi dai dién tir méi?
Duéi ddy 14 4 nguyén tac:
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I. XAY DUNG VA QUAN LY TiCH CUC MOT CO SO DU
LIEU KHACH HANG. Trong thoi dai khan hiém khach hang nhu hién
nay, cac cong ty phai nim cang nhiéu tén tudi va cac thong tin hiru ich
cang tot vé cac khach hang hién c6 va cac khach hang trién vong. Mot
co sO dir lieu khach hang phong pht s€ dem lai cho cong ty canh tranh
manh mé&. Cong ty c6 thé tim kiém va phan loai cac nhom khach hang
va cac ca nhan theo kha ning dap tng lai 1 sy chao hang nhat dinh hoac
nhitng sy chao hang dac biét duoc danh riéng. Mot co s¢ dir li¢u cho
phép xac dinh muc tiéu cua 1 cong ty trd nén ¢ hiéu qua rat nhiéu.

1. LAM RO VAN DE LA CONG TY CAN PHAI LAM THE
NAO PE TAN DUNG PUQC LQI THE CUA INTERNET. Mot
cong ty co thé didy manh sy c6 mit ctia minh trén internet thi chi it
thong qua 7 cach. Cong ty co thé sir dung internet dé lam nghién ctru, t6
chitc thong tin, dién dan thao luan mo 16p dao tao, thuc hién viéc mua
ban trén mang (thuong mai dién tir), t6 chirc dau gia, trao ddi trén mang
va tham chi chuyén dén khach hang “cac bit”. Nhiing kha ning nay
duogc liét ké trén bang 11-3. Mot cong ty nén kiém tra dé biét tinh hinh
ung dung internet ciia minh hién nay va tinh toan cac ung dung thém
trong nam tdi, trong 20 nam td1, hodc khong bao gio.

Trang web clia cong ty phai hip din hop 1y néu mudn thu hit ngudi
doc thuong xuyén. Cac cong ty ciing can xem xét sir dung dd hoa am
thanh va video hién dai. Cac cong ty can bd sung thém tin tirc va cau
chuyén hang tuan (“chwong trinh tuan tdi: John Jones s& goi ¥ vé chimg
khoan nén mua trong tuan").Trang web can xdy dung sao cho mang lai
nhiéu lgi ich nhu trang web cua Federal Express (kha ning truy tim vi
tri goi hang), Virtual Vineyards (cung cdp thong tin chuyén mén va
ngudi sanh diéu huéng dan chon rugu vang), Holyday Inn (dit phong
trén internet) hay Visa (néu cac dia diém dat may rat tién ty dong).
Trang web cling can thiét lap ban quyén bién tap; vi duy, trang web
Edmud duogc coi la trang web tot nhat tim kiém cac dic diém gia ca cac
loai xe 6t6. ThAm quyén bién tap s& gitip trang web thu hut cac cong ty
hang dau co lién quan 1a nhitng cong ty co thé chi phi quang cdo trén
trang web cua cong ty.

Cong ty can xem xét trang web ctia minh 1 cach nghiém tuc va dit ra
cac cau hoi nhu: Ly do vi sao ngudi ta truy cap trang web cua ching ta?
Trang web cua chung ta c6 gi hap dan? Tai sao ngudi ta lai quay lai
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trang web cila chiing ta? Tai sao nguoi ta lai mudn quang céo trén trang
web cua chung ta? (xem bang 11-4 mo6 ta 2 trang web dugc coi 1a sang
tao).

III. PAT CAC MAU QUANG CAO CUA CONG TY LEN CAC
TRANG WEB CO LIEN QUAN.Cong ty can xem xét cac trang web
nao ma khach hang muc tiéu ctia minh chac chan s& truy cap va xem xét
cic mau quang cdo ctia minh 1én trang web d6. Néu khach hang muc
tiéu ctia minh 13 cac nha dau tu tai chinh, céng ty nén dit cdc mau
quang cao cua cong ty vao trang web Schwab’s OneSource va céc
nguodn cung cap khac. Néu khach hang muc tiéu rong hon cong ty nén
dit quang céo ctia minh vao céc trang web phd bién nhu Hot Wired,
Pathfinder, ESPNET SortsZoe hay Playboy. Tuy nhién cong ty cé thé
phai tra 1& phi cho trang web pho bién tir 30.000 dén 100.000 d6 la cho
3 thang quang cao véi dién tich bang 1 con tem. Cac cong ty nén thuong
luong ké ca viéc dé nghi tra tién cho so 1an dugc truy cap, khong phai
cho viéc trung bay mau quang céo (P&G ludn doi diéu kién nay).

Bang 11-3 Bay cach st dung internet

1.  Lam nghién ctu
2. Cung cép thong tin

__ Théng tin vé san pham dich vy, dia diém, lai lich cong ty (Coca Cola)

____Tu van khach hang (Clinique, Amazon)

__ Cac audio, video cho cac mau nhac sach bao

____ Thong tin vé nhan vién va ddi ngili ban hang

_ H¢ thong thong tin nhitng ngudi ban lai (Ford)

_ Cung cap thong tin chi dan (Edmuds)

w

Cung cap cac dien dan thao luan

>

Cung cép su dao tao

5. Cung cap mua ban tryc tuyén

__Kénh dat hang bo sung (Dell)

__ Kénh chi dé dat hang (Cdnow, Amazoan)
6.  Cung cap ban du gia va trao doi hang truc tuyén

7. Cung cap chuyén hang "céac bit" truc tuyén

1 = hién nay, 2 = nam tdi, 3 = 2-5 nam tdi, 4 = khong bao gio

Bang 11-4 Hai trang web sang tao

Trang web Lexus Automobile

Trang web nay hoan nghénh dén voéi “Trung tdm biéu difn nghé thudt cua Lexus” véi 1
ngudi gac cong cu thé, Alex, nguoi dua ra nhiéu phong trung bay dé khach tham quan
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Phong trung bay mdu md: thong tin vé tinh ning xe hoi, sang trong, d6 an toan, phu ting, va cac
dac tinh k¥ thuét

Sanh Iém cia dai ly: cung cap nhidu thong tin vé vé dai 1y nhu phong ban, va cac lién két mang
v6i trang web cua dai ly

Trung tam ky thudt: cung cp thong tin tom tat vé déi mai vé k¥ thuat

Trung tam sy kién: 1iét k€ su kién vé 6-t0, van hoa va thé thao do Lexus tai trg

Phong doc: cung cap thong tin cap nhat bao gdm cac giai thudng, bai bao, cac danh gia

Phong danh riéng cho cac chu nhdan: mot phong danh ri€ng cho cac chu so hitu xe Lexus noi co6
nhiéu uu di chi danh cho ddi twong nay

Khu viee tai chinh: giup khach hang quyét dinh mua hay thué xe hoi thong qua bo phan Dich vu

Tai chinh cta Lexu
Thing thw dién tir: cung cip cac tip thong tin quang céo va dau mdi giao tiép truc tiép voi

Lexus
Giéng wée: mo ta cac cam két ciia Lexus ddi v6i nhiéu loai hoat dong tur thién.

Trang web cua Clinique
Cung cép thong tin tuyét voi vé m§ pham cho khach hang
Cung cip mot loat tu van cho ca nhan va cac bi quyét 1am dep, gidi thidu cac san phim mdi, va

thong tin vé gia ca
Cung cip mot cong cu giup khach hang tir xac dinh loai da ciia minh dé chon m§ phim thich

hop
Cung cap thong tin cic ctra hang chuyén nganh va dia diém,
(Tuy nhién, trang web khong cung cép dich vu mua ban trén mang. Piéu nay c6 thé 1am hai
cac mdi quan hé véi cac kénh phan phdi hién co.)

Mot vi du vé phuong phap sang tao sir dung cdc mau quang cdo trén
web, Toyota USA dit mau quang cdo cia minh 1én trang chu cua Yahoo
vl mdt hinh chiéc xe Camry 1997 voi dong chir: “Mudn gianh duogc
mot chiéc Camry mdéi? Hay nhan chudt vao day.” Mot nguoi truy cap co
thé tham gia cudc thi bang cach nhap tén, dia chi, so6 dién thoai, e-mail,
loai xe dang dung, ndm san xuat, kiéu Xe, va Xxe mua hay thué. Ngu:c‘ri
truy cap cling co thé yeu cau cung cap thong tin vé Camry. Va néu anh
ta mudn gap mot dai 1y xe Toyota, anh ta s& nhan dugc mot phiéu c6 thé
dem doi 14y thé goi dién thoai dudng dai MCI trong thoi gian 60 phit.

Ngay ca khi mot cong ty that vong voi so lugng truy cap vao trang
web cua minh, thi mau quang cdo ctia cong ty trén trang web cling dem
lai hi¢u ung tich cuc v€ nhan thirc cua nguoi truy cap doi voi thuong
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hiéu cta cong ty. Do d6 khong co gi ngac nhién khi cac nha tiép thi dua
thém quang cao trén mang la mot khoan chinh trong kinh phi quang céo
ctia mi. “Trong s6 100 nha quang cdo hang dau trong nudc... hét 46 da
mua quang cio trén trang web va hau nhu tit ca déu co trang web cua
cong ty.”

IV. DE DANG TIEP CAN VA PHAN HOI NHANH CHONG
CAC YEU CAU CUA KHACH HANG. Ciac khach hang c6 yéu cau
cao d6i véi sw phan hoi nhanh chéng va diy di cta doanh nghiép vé
nhitng cdu hoi va thic mac ctia ho giri dén cong ty bang dién thoai hay
qua thu dién tir. Hing American Online da bi mot vu tiéng dit d6n xa
vao nam 1997 khi cac thanh vién khong thé truy cap vao mang hay lién
hé dugc vo1 nha cung cép dé duoc hd tro. Cac cong ty may tinh va phﬁn
mém thudng lam tot viéc ban cac san pham ciia minh nhung thudng lam
do viée cung cap dich vu hd trg day di cho khach hang dé tra 101 vo s6
cac cAu hoi ma ngudi mua thic mac vé cac san pham k¥ thuét cao.

Sony la trudng hop ngoai 18. Cong ty da xtr Iy van dé nay bang cach
ban may vi tinh xach tay kém theo dich vu Sony trén mang (SOS). Mot
quang cdo ctia cong ty viét nhu sau:

Cac may vi tinh da di dugc mot budc dai. Nhung viéc nhan dugce sy tro gitp thi khong. Tuc
la, trude khi chiang t6i thiét 1ap ra Dich vu Sony trén mang (SOS). N6i mot cach don gian, néu
ban gip van dé rac roi, ching t6i s€ gitip ban giai quyéet rac ro1 do. Trén thuc t€, chung t61 thdm
chi lam viéc d6 ma khong can sy giup do cia ban... V&i sy cho phép cua ban, chung toi s€ di
vao may vi tinh cta ban, quan sat xung quanh, va khac phuc bat cit sy co nao xay ra. (Va chung
toi co the lam dieéu do tir cach xa hang ngan cdy s0.) Tat ca nhiing diéu ban phai lam 1a chi can
nhan con chudt vao bicu tugng nhé xiu cua chung toi va theé 1a may vi tinh cta ban s& goi dén
trung tdm dich vu cua ching t6i. Va tir d6 moi chuyén s& do chiing t6i xur ly.

Viéc thiét 1ap su lién lac bang thu dién tir truc tiép trén trang web c6
thé s& phan tac dung néu cong ty chua san sang cho viéc phan hoi day
da yéu cau cua khach hang. Cac tru so tai Hoa Ky cta hing Volvo 1a
mot trong cac noi dau tién thuc hién viéc cho tiép can truc tiép qua thu
dién tu trén trang web cuia nd. Tuy nhién, thinh thoang ho nhan duoc
cac birc thu nhu thé nay: “Trang web dep ddy, nhung cai cira mui xe
chiéc 850 cuia toi bi hd.” Volvo dd khong cir dii nhan vién dé lo giai
quyét nhirg van dé d6 va thay vao d6 da quyét dinh dep bo phan lién hé
qua thu di¢n tir trén trang web cua minh.

Bang 11-5 tom tat cac kiéu thay d6i cach tiép thi truyén thong do tac
dong cua tiép thi dién tu.

Bang 11-5 Tiép thi sé thay déi nhu thé nao véi tiép thi dién tir
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Hoat Tiép thi truyén thong Tiép thi dién tir
dong tiép
thi
Quang Chudn bi 4n phim, video Thiét ké mot lwong thong tin ddy du
cdo hay ban sao am thanh va su va dua vao trang web cua cong ty va
dung cac cong cu truyén thong mua cic mau quang cdo trén cic trang
tiéu chuan nhu truyén hinh, phat web khac
thanh, bao va tap chi. Thong
thuong chi co6 néu dugc thong
tin rat han ché
Dich Cung cip dich vy nim ngay Cung cép dich vu bay ngay trong
vu khach trong tuln, tim gio' trong ngly tudn, 24 gio trong ngay; chuyén giai
hang tai ctra hang hodc qua dién thoai phap cho khach hang bé‘mg dién thoai,
dé phan hoi cac cudc goi cia fax, hay e-mai; thyc hién ddi thoai trén
khach hang; cung cdp dich vu mang; giai quyét van dé sira chira tir xa
tai chd dé bao dudng hay sua thong qua viéc chin doan tinh trang
chita thiét bi may tinh
Ban Goi dién thoai hay dén gap Tién hanh hoi nghi tr xa voi khach
hang khach hang trién vong hay hang trién vong va trung bay san pham
khach hang va trung bay san trén man hinh may vi tinh cua khach
pham that hoic dung thiét bi
chiéu hinh dnh
Nghién St dung céac cudc phong van St dung cac nhom bao chi dé ddi
chu  tiép c4 nhan, cac nhém tiéu diém, thoai va phong van cac cau hoi diéu tra
thi cac cude tham do bang guri thu bang thu dién tir

hay dién thoai

4. Cac cau héi dé suy nghi

Téc d6 thay d6i nhanh chong trong Thoi dai Thong tin dit ra nhiém
vu cip bach ddi v6i mdi cong ty 1a phai danh thoi gian thich dang dé
nghiém tic nhin vao tuong lai va xem minh cin thich nghi nhu thé nao
dé co thé ton tai va phat trién. Cac cong ty can tra 15i cac cAu hoi sau
day trong khi cd ging dé dinh hinh twong lai cia minh trong thé ky
XXI.

1. Cong ty cua ban da chuan bi cho mot kich ban vé hoat dong kinh
doanh ctia cong ty s& ra sao trong vong nim nam t6i? Nhitng d6i th
nao trong moéi truong cong viéc s€ duoc loi hoac bi hai boi cudc
Cach mang Thong tin? Loi nhuan s& tim & dau trong chudi gia tri
nay?
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Cong ty cua ban da chuin bi mot trang web cung cip thong tin vé
san pham va vé cong ty ctia ban hay chwa? Trang web ctia ban ¢ stic
hap dan gi thém hoic c6 loi ich gi thém dé 16i kéo nguoi ta trd lai
trang web?

N

3. Cong ty ban c6 tao thuan lgi dé dang nhat cho cac khach hang trién
vong va cac khach hang ctia minh dé néu cau héi, gop y hay phan
nan cong ty? Cong ty clia ban c6 thé phan hoi cac ¥ kién ctia khach
hang nhanh chéng dén mirc do nao?

4. Cong ty ban c6 xay dung mot co sd dir lidu day du vé tén tudi va ho
so cula cac khach hang trién vong/ khach hang, cac dai 1y va cac nha
cung cap?

5. Cong ty co thiét 1ap mang thong tin ndi bd Intranet cho cac ca
nhan trong cong ty dé lién hé dién tir v6i nhau va lién hé voi ngan
hang dir li€u trung tam cua cong ty?

6. Cong ty ban co thiét 1ap mang thong tin véi bén ngoai Extranet dé
két ndi voi cac khach hang 16n, nha phan phdi va cac nha cung cap?

Phu luc

Cac dac diém, cac chién lrgre thanh cong,

va cdc vai tro ciia phong tiép thi

trong cac doanh nghiép thudc cic nganh nghé khic nhau

MAC DU NEP NGHI VE TIEP THI va céc quy trinh tiép thi 13 pho
quat, mdi doanh nghiép va thi trudng c6 nhitng dic diém cu thé khac
nhau. Mot nha tiép thi c6 tai budn ban thiét bi hang ndng can co kién
thirc va quy trinh tu duy mé&i néu anh ta hodc chi ta muén chuyén sang
budn ban hang héa. O day ching toi liét ké, cho nhiéu thi truong kinh
doanh, cac dic diém cu thé cua ching, cac nhan td thanh cong co tinh
chién luoc, va vai tro ctia phong tiép thi trong mdi trudng hop.

1. Bdndw an lon

A. Cac vi du: ban cac h¢ thong qudc phong, cac nha may dién, cac cay
cau 1on, cac h¢ thong may vi tinh 16n

B. Cac dac diém:

1. Doi hoi mot chu ky ban hang dai han (tir sau thang dén hai nam) va
su kién nhan 16n.
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C6 thé c6 mot trudng hop dau thau hodc yéu cau dua ra dé nghi
Quyét dinh mua hang do mot nhém ngudi & cap cao quyét dinh
Thuong c6 lién quan dén céc can nhac chinh trj cling nhu kinh té
Cic chién lwogc thanh cong.

M&i quan hé va sy tin cdy 14 yéu to then chét cho sy thanh cong.

Nhan vién ban hang két than véi nhiéu nguoi cta cong ty mua
hang; tiép thi quan hé.

Do ban hang can c6 kha ning gdy anh huéng dén moi cp trong
cong ty cua minh dé co thé c6 sy dap ting nhanh nhat.

S& c6 ich rat nhiéu néu chu tich cong ty tham gia vao doi ban hang.

Gia dau thau can duge xac dinh tinh dén boi canh viéc kinh doanh
sau d6 co gia tri nhu thé nao trong vong doi cua khach hang; nham
vao cac hop déng nhiéu nim; tuy nhién van c6 nhiéu truong hop ban
du 4n ngan han 1a can thiét dé dap Gmg cac muc tiéu ctia nim nay.

D01 ban hang can nghién ctru ky cac tiéu chudn mua hang cua
khach hang va can phai x4c dinh do61 tha canh tranh nao s€ tham gia
dau thau va nhirng diém manh di€m yéu cua cac

. Can hiéu 10 viéc kinh doanh cua khach hang va viéc kinh doanh cua
khach hang cua ho.

Can tién hanh viéc ban dich vu tu van va ban giai phéap.
Giai phap can néu rd lam cach nao c6 thé bién cac dic diém/chirc
nang/loi ich thanh gid tri cho khach hang.
Vai tro ciia phong tiép thi
Phan tich chi phi va gia ca va cac mo hinh dinh gié sang tao
. Biét cach sir dung budn ban doi luu va nam chac tinh hinh bien
dong ty gia hoi doai
Cung cap nghién ctru tiép thi va thong tin canh tranh
Danh gia hanh vi mua hang cua khach hang va anh huéng

Mot phong tiép thi han ché va mot don vi thuong mai manh vé tiép
thi chién thuat; nhitng nguot lam thuong mai can c¢6 hé thong thong
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10.

tin dé gitp ho dua ra chao hang sinh 10i va tao diéu kién giao tiép
lién tuc cho dodi; cac mo hinh tai tao “néu-thi” dé phat trién cac giai
phéap cho khach hang

X4y dung thuong hiéu va ban sic cua cong ty
Xac dinh céac hau qua chién lugc ddi v6i doanh nghiép
Bdn thiét bi niing
Cac vi du: ban xe tai, may kéo, may in, cdic may chu
Cic dic diém: phy thudc vao ban mot 1an hay lap lai.
Cic chién lwogc thanh cong:
Phﬁn,khﬁc thi truong thanh cac loai ngudi mua va cic yéu cau dbi
v&i thiét bi
Lya chon cac phan khtc myc tiéu dé dap ung va khong trai ra qua
mong trén mot dong san pham qua rong
Thiét ké san phém ding va sy dinh vi gia tri toan di¢n

Phét trién mot dich vu hdu mii manh (phu tung va dich vu), vi thoi
gian st dung vé sau chi phi cao va tudi tho thiét bi dai va can dich vu
hau mai manh

Quyét dinh gid ca tuy theo viéc tinh todn 10i trén co so ban thiét bi
hay ban phu tung va dich vu hau mai

Xay dung mot chuong trinh dao tao tét cho dai 1y va c6 mang ludi
dai Iy manh va trung thanh

Xay dung ché d6 bao hanh manh dap tng tiéu chuan nganh va phu
hop vai uy tin vé dg tin cay va dd lau bén

Xay dung doi ngii ban hang manh dé phuc vu cac dai 1y ciing can
phat trién ha tang cong nghé thong tin dé hd trg cac dai 1y, tao niém
tin vé ning luc k¥ thuat ciia cac dai 1y va giam bét chi phi truc tiép
d6i voi doi ngil ban hang.

Xay dung hé théng uu dai cho cac dai ly dé ho tap trung phuc vu va
danh gia két qua hoat dong cua ho

Nang luc xay dung mot dinh vi thuong hi€éu manh va mot doi ngt
nhan vién manh
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11. Viéc lép dat thiét bi tét va cac chuong trinh loai bo sai sot

12. Cac chuong trinh huan luyén khach hang tot

13. San sang diéu chinh thiét bi va dich vu theo yéu cau cta khach hang
l6m

D. Vai tro ciia phong tiép thi

1. Phat trién su phan khuc thi truong, cac chién lugc muc tiéu va dinh
V1 tot

2. Céac chuong trinh thong tin tiép thi manh cho cac dai 1y va nguoi st
dung cuoi cung

3. Céc chuong trinh phan hoi manh ddi vé6i dai Iy va khach hang dé
biét cac muc ti€u c6 thuc hién dugc hay khong
3. Bdn cdac hang hoa cong nghiép

A. Cac vi du: ban cac nguyén liéu, dinh oc, cac chi tiét may, gidy, cac
container, cac chat tay rua

B. Cac yéu to thanh cong:

1. Phai xdy dyng mot diy san pham ddy du va san sang cho viéc cung
cap theo yéu cau cua khach hang

2. Phai phan d4u tré thanh nha san xut c6 gia thanh thap

3. Quan trong la dat dugc mirc do hoan hdo trong diéu hanh (do tin
cay cao trong viéc giao hang ding han va chat luong san pham va két
qua)

4. Xay dung thuong hiéu trén co sé dan dau cong nghé

5. Huén luyén viéc str dung san pham va hd trg tng dung

6. Khong ngiing cai thién san pham - nhe hon, nhanh hon, ré hon, tot
hon, manh hon, sang hon...

7. Can phai xdy duyng mang ludi cac nha phan phéi va dai Iy manh va
bat ho chu ¥ nhi€u hon dén viéc gop y cho sdn pham cua cong ty

8. Luc luong ban hang cho nha phan phdi tim kiém hop dong, c6 thé
phai qua dau thau; sau do la dat hang lai tu dong dé cac nhan vién
ban hang danh nhi€u thoi gian tim kiém khach hang hon 1a duy tri
khach hang cli
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9. Biét cach nhan dién tac dong cia gia tri san pham dén loi nhuan cia
khéach hang

C. V>1. Phdi hop cac hoat dong R&D dé hd tro khach hang

2. Xac lap mot day gia ban cho bd phan ban hang xur 1y

3. Phéi hop véi luc lugng ban hang, thiét ké cac chién dich tiép thi va
quang cao va tham gia hoi chg thuong mai

4. Can c6 nguoi quan 1y san pham, nguoi quan 1y phan khuc, va mét
doi ngli ban hang manh

5. Xay dung cac co ché lién hé nguoc dé do luong nhu cau va sy hai
long ctuia khach hang

6. Co thé can dén hai co cdu: mot co cau kiéu dy an dé (vi du) gianh
dugc hop dong cung cap san pham lién tuc cho nha san xuat 6-t6 nhu
la son, va mdt co cau nguoi ban hang dé dap tng yéu cau binh
thuong cua khach hang va bao dam lam cho khach hang hai long.
IV. Tiép thi nha cung cap truc tiép lién tuc

A. Céc vi du: Cung cap lién tuc hang cho mét OEM; P&G cung cép
cho Wal-Mart

B. Céac yéu t6 thanh cong:

1. Diat dia diém gan khach hang hodc chi it cung cip hé thong phan
phoi tot, hang 1ic nao cling c6

2. Piéu chinh nha xudéng va hé thong giao hang theo yéu ciu cia
khach hang

3span>Bdo dam mot hop déng dai han hodc méi quan hé lam an tdt

4. Nha cung cip phai c¢6 kha nang khong ngimg cai thién nang suat lao
dong trong khi gidm chi phi va gia thanh theo thoi gian

5. Nha cung cap can dy tinh duoc cac nhu cdu cua khach hang, sur
dung hé théng bo sung thém hang ty dong ma khong can yéu cau
khach hang dat hang

6. Ban truc tiép cho khach hang 16n va sir dung cac nha phan phoi dé
dén tay cac khach hang nho. Cung cap cho ca hai thong tin ti€p thi
tot va su hd tro can thiét
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C. Vai tro ciia phong tiép thi: twong tu vai trd ctia phong tiép thi
trong tiép thi dy an
V. Tiép thi cwra hang viéc lam

A. Céc vi du: san xuét theo hop dong, cac cira hang sira chira
Cic yéu t6 thanh cong:

1. Kha ning 1am theo yéu cau ciia khach hang

2. Mot hé théng san xut linh hoat

C. Vai tro ciia phong tiép thi

1. Khong quan trong: hau hét cac thuong vu dén tir mot Iyc luong ban
hang k¥ thuat

2. Cung cap “cac cong cu ban hang”: cac bang dir liu
VI. Cac dich vu cong nghiép

A. Cac vi du: ban cac dich vu lam sach nha xudéng, cac dich vu lam
luong, can tin, bao vé canh gac ban dém

B. Céc chién lwge thanh cong:

[u—

DJ tin cay cua dich vu va do chinh xac cua dich vu vuot qua mong
doi cua khach hang

2. (i4 cé va thoi gian phai it hon so véi khach hang tu lam

3. Kha nang cung cap dich vy linh hoat (bay ngay trong tuan)
C. Vai tro ciia phong tiép thi

1. Phat trién mot thuong hi¢u cho dich vu dé tao su tin cay

2. Thong bao cho khach hang chi phi thuc néu ho ty 1am
VII. Cac dich vu chuyén nganh

A. Cac vi du: ban cac dich vy ngan hang, dich vu bao hiém
Cic chién lrge thanh cong.

1.  Chuyén md

2. Tbe do giai quyét cong viée va bao cao

3. (314 canh tranh

4. Quan ly quan h¢ v61 khach hang va cac bén c6 lién quan
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C. Vai tro ciia phong tiép thi

p—

Phai x4c dinh cac phan khuc tot nhat dé nham vao va giup xay dung
cac danh muc dich vu chién luoc

2. Giap xay dung cac co s¢ dir lieu chuyén nghiép

3. Quang ba cac diém noi bat clia cong ty
VIII. Dich vu vién thong

A. Céc vi du: ban cac dich vu vién thong cho thi truong khach san
Cic chién lwogc thanh cong:

1. Kién thic vé thi truong, cac tng dung, va cac van dé

2. HO tro t6 chitc d6 phuc vu cho thi truong muc tiéu

3. Céac giai phap ca goi (khong chi vé san pham v

C. Vai tro ciia phong tiép thi

1. Quan Iy va cung cap ca goi

2. Céac su kién khach hang dé xdy dung quan hé

3. Nang cao hinh anh trong thi truong
IX. Cac dich vu tai chinh badn si

A. Céc vi du: Xt ly thé tin dung, bao hiém vén vay, cung cap bao lanh,
quan 1y ké hoach huu tri cho ¢4 nhan

B. Cac diic diém:
1. Khoi lugng 16n, chi phi thap
2. Ham luong hé thong/cong nghé cao
3. Nguoi mua hang thanh thao (c6 thé bao gdom RFP)
4. Giam cong viéc hanh chinh rat quan trong d6i véi nguoi ban 1é
c. Cac chién lwge thanh cong
1. Quan trong la dat dugc sy hoan hdo trong diéu hanh
Tang thi phan dé duy tri vi tri gia thanh thap
3. Day chuyén san pham cai tién va mé rong

4. Céc hé thong xir 1y linh hoat va c6 phan theo yéu cau ctia khach
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5. Hiéu rd kinh doanh ban 1¢ du dé tién hanh chuong trinh huan luyén
cho luc lugng ban 1¢

D. Vai tro ciia phong tiép thi

1. Cung cap chuong trinh chuyén nghiép va hd tro gia tri gia ting
thong qua quan ly cac moi quan hé

2. Pam phan gia ca va cac thong sb cua hop dong
3. Phoi hop viéc lap dat khach hang/san pham méi

4. Phéi hop viéc quan 1y cac moi quan hé/ kha nang sinh loi ctia khach
hang
X. Bin dic diém ky thugt
A. Céc vi du: ban cac san pham riéng 1é cho cac du an xdy dung 16n
B. Cac dic diém:

1. Chu ky ban hang dai (sau thang dén hai ndm)

2. Nguoi ra quyét dinh khong phai 1a nguoi mua cubi cling
C. Cac chién lugc thanh cong

1. Hiéu 14 va c6 quan hé gan giii véi cac k¥ su chuyen nganh/tu: van la
nhitng ngudi c6 anh hudng ban dau va viéc phi quyét cudi cling

2. Sau khi dat dugc mét dic diém k¥ thuat & cac giai doan thiét ké dau
tién, s& deo dudi sudt quy trinh cho dén nha thau/ngudi st dung cubi
cung dé bao dam n6 duogc gitr virng

3. Trd thanh mot phan cua doi thiét ké du an
D. Vai tro cia phong tiép thi

1. Nghién ctru, theo doi cac du an 16n

2. Tang cudng giao tiép tiép thi trong quy trinh dy an

3. Dinh gia trén co s gia tri, chi phi va tiét kiém lao dong

4. DPanh gia va tang cuong mic d phuc vu khach hang
HET
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