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“Cubn sach nay noi vé GIANH THANG LOI vé loi
nhudn; taorava quan ly t6i uu stic cau tu nhtmg nhu
cdu tiéu diém ctia nhiéu loai khach hang.”

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

ai tén cua Philip Kotler di tr6 nén dong

nghia v6i tiép thi. Cac sich giio khoa cua

ong da dugc ban trén ba triéu ban bing 20
thi tiéng va duoc doc nhu médt kinh thanh vé tiép thi
tai 58 nudc trén thé gidi. Gio diy cuén Kotler ban vé
tiép thi trinh bay nhiing chi din co ban, da dugc
mong doi tit 1au cua 6ng vé ti€p thi danh cho cac nha
quan ly, via mdi duodc viét trén co s6 nhing bai
giang thanh céng phi thudng ctia 6ng trén khip thé
gi0i vé tiép thi trong thién nién ky méi.

Théng qua nhiing tim suy nghi siu sic ctia
Kotler ban doc sé nhanh chong cap nhip cac ky ning
va kién thitc cua minh vé nhitng thach thic va co héi
moi dugc dit ra do su canh tranh khéc liét, toan cau
hoa, va Internet. 6 diy ban doc sé kham pha nhiing
tu duy méi nhit, dugc thé hién mét cach suc tich
bidng 16i vin mach lac dé doc, vé nhiing linh vuc méi
mé néng bong nhu la ti€p thi co sd dit liéu, tiép thi
quan hé, tiép thi cong nghé cao, tiép thi toan ciu, va
ti€p thi trén Internet. Ciing 6 dy, ban doc sé tim thay
nhitng 16i khuyén thiét thuc cua Kotler, di ting rat
hitu ich cho nhiing thin chu c6ng ty 16n nhu AT&T,
General Electric, Ford, IBM, Michelin, Merck,
DuPont, va Bank of American. C6 1é diéu quan trong
nhit 1a cuén Kotler ban vé tiép thi cé thé dugc doc
nhu mét bai giang xuyén sudt chiéu dai mét cuén
sach vé 14 ciu hoi thudng dugc cac nha quan ly thic
mdc nhat trong thoi gian 20 nim giang bai trén khip
thé gioi ciia Kotler. Ban doc sé c6 duoc su hiéu biét
moi vé nhiing cdu héi hoc biia 1au nay nhu 1a lam thé
nao déchon diang cac phan khac

(xem tiép bia gdp sau)
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ac gid: Phili i ' dieh: YO Tign Phic
Thay loi gidi thiéu
Ngay 17/08/2007, lan déu tién Philip Kotler dén Viét Nam,

theo 13i mdi ciia T8 Hgp Gido Duc PACE, dé chi tri mot
cudc hdi thdo qudc t€ vé kinh doanh va marketing tai day.

Ciing vao ngay 17/08/2007, Nha Xudt Ban Tré va Thdi Béo
Kinh T€ Sai Gon da chinh thidc cho dn hanh tip sach
“Kotler ban vé Tiép thi” nay.

Trudc dé, mdt cudc hdi thdo qudc gia vé “van héa kinh doanh”
vGi cha dé “Ban vé Pao Kinh doanh clGa ngudi Viét” da
dugc t8 chic thanh cong; déng thadi con c6 sy xudt hién
rong rai ctia bd sach “Pao Kinh doanh - Viét Nam va Thé gi6i”.

Song song d6, cac co quan Nha nudc, Phong Thuong mai va
Cong nghiép Viét Nam (VCCI), cic phuong tién truyén
thong dai ching ciing da va dang trién khai rdt nhiéu hoat
dong, dién dan... d€ ban vé t tudng kinh doanh, triét ly
kinh doanh, dao kinh doanh, dao ddc kinh doanh, trach
nhiém xa hoi cia doanh nghiép, guong doanh nhan...

Cung hang loat nhiing sy kién kinh t&, chinh tri, xa hi khac
c6 lién quan dén kinh doanh da dién ra trén ca nudc trong
sudt thai gian qua...

T4t ca déu n6i 1én mot diéu ring, ci xa hoi ching ta dang cing
nhau chung tay, gop stc dé dinh hinh va phat trién nhing tu
tudng va triét ly kinh doanh tién by nhét cia thoi dai tai Viét Nam.

Hy vong, thong qua nhiing con ngudi nhu Philip Kotler va
cac tac phdm cha ho, trong d6 c6 tap sich "Kotler ban vé
Ti€p thi" ma ban doc dang cdm trén tay, sé gép phan vao sy
nghiép chung nay, sy nghiép vi mot thé hé doanh nhan méi,
mé6t nén kinh t€ thinh vugng va mét xa héi van minh!

NHA XUAT BAN TRE
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Cubn sach nay dé tang cho cac dong tac gia cia téi § cac
in ban qudc té cda cac cudn Marketing Management (Quan
tri tiép thi) va Principles of Marketing (Cac nguyén tic tiép
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101 M3 PAU

TRONG NHIEU NAM QUA, Robert Wallace, bien tap vién
cao cdp ddng kinh cua The Free Press, da yéu cdu t0i viet mpt
cudn sdch vé tidp thi danh cho cdc nhd qudn ly, trinh bdy tw duy
tiep thi moi nhat ma khong phdi 14 cudn sdch qud day, nhu logi
700 trang! Ong khong mudhn 16 chi dom gidn 12 viét rit gon lai
cudn sdch gido khoa danh cho sinh vién cao hoc cia toi, Mar-
keting Management (Qudn tr tiép thi), ma la viét mot cudn
sdch mdi hodn todn. Bob bigt rdng t6i da va dang tham gia
thuyét trinh tai cdc cupc hoi thdo kéo dai mot hai ngay duoc t6
chiic khip noi trén th€ gidi trong sudt 20 ndm qua va Ong cung
da xem cdc tap tai ligu hoi thio cia toi. Ong néi ring chi rieng
* npi dung trong cdc tdp tdi ligu ndy cing du d¢ lam thanh mot
cubn sdch mdi.

Toi da tri hoan nhidu 1dn dé nghf cia dng do bin rfn voi viec
gidng day, nghién ciéu khoa hoc, va cdc hogt dong tu vin. Toi
da hoc dugc nhidu didu moi mé trong khi tu vin cho cic cong
ty nhu AT&ET, IBM, Michelin, Shell, Merck, vd nhiéu ngin
hang khdc. Toi cung da cd gdng suy nghi vé tdc dong cd tinh
cdch mang cia cdc cong ngh¢ mdi — Internet, e-mail, mdy fax,
cic phidn mém tu dong héa bin hiang - va phuong tién truyén
théng mdi — truyén hinh cdp, hoi nghi qua video, CD, cdc bido
dign bt — dén thi truomg va cdch lam tiép thi. Véi tinh hinh thi
truomg dang thay d6i rdt nhanh chong thi c6 vé nhu chua phdl
lic dé viét.
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Nhung cudi cing t6i nhin ra ring thi trudmg vin sé tiép tuc
dién ra su thay d6i trigt dé. Va do d6, Iy do d€ tri hoan viét
cudn sdch ndy cua toi khong con dung ving nia.

Toi da c6 38 nam gdn b6 véi nganh tiép thi ma vdn tiép tuc
bi né quyén ra. Khi ching ta nghi ring, rét cupc ching ta ciang
hiéu dugc tigp thi, thi no lai bit ddu mot digu nhdy mdi va
ching ta lgi phdi co' hét sitc 48 nhdy theo nd.

Lin ddu tien khi dén vdi tiép thi vdo ddu nhung nim 1960,
cdc sdch bdo néi vé tiép thi co bin nghieng vé mo td. Vao lic dé
6 ba cich tifp cdn khdc nhau. Cdch tiep cin hang héa mo H dic
tinh khdc nhau cua cdc logi hang hdéa vd hianh vi clia ngudi mua
cdc hing hoa dé. Cdch tigp can dinh ché mé td cdch thic hogt
ding cua cdc t& chuc ldm tiép thi, nhu ld cdch bdn buén va cich
bdn l¢ nhu thé nao. Cdch tiép can chvic nidng mé td cic hoat dong
khdc nhau vé tiép thi — qudng cdo, dpi ngi bin hing, cdch dinh
gid — dugc thuc hién nhw thé ndo trén thi truomg.

Do dugc dio tao chinh vé kinh t€ hpc va cdc khoa hoc quyét
dinh, nén cdch tiép cdn cua to1 vé tiép thi la xudt phdt ti goc
dg qudn ly. Cdc nha qudn Iy Hép thi ¢ khdp moi noi déu phdi
duong ddu voi s¢ lugng qud Ién cde quyét dinh khoé khan; ho
phdi {ya chon cdc thi truomg muc tiéu mpt cdch than trong, phit
trién cdc dic tinh t6i wu ca sdn phim va cdc lgi thé, thiét 1ap
gid cd hop Iy, vd c6 quyét dinh ding vé quy mé va phin bd doi
ngl bdn hing ciung nhu ngin sdch dianh cho tiép thi. Va ho
phdi dua ra cdc quyét dinh trén trong tinh trang thiéu thong tin
vd cdc dong lyc cua thi truong thay déi chua ting cd.

T6i cho rdng d€ dua ra cic quyét dinh t8t hom, cdc nha quin
by tiép thi cdn phdi phan tich thj truomg vd sy canh tranh theo
quan di¢m h¢ théng, gidi thich i mi cdc lyc lugng chi phdi va
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mdi tuong quan gita ching. Didu ndy da kich thich sy quan
tam cia t6i trong vigc xdy dyng cdc mb hinh thi truong va
hinh vi tiép thi, va dén nam 1971 toi da tdp hgp cdc y tudng
nay lai réi viét thanh cudn Marketing Decision-making: A Model-
building Approach (Ra quyét dinh ti€p thi: Céch tiép cin xdy
dung mé hinh). Cudn sdch ddy 700 trang, mo ddu bing mot
buc tranh vé mot thi truomg don gidn nhat bao gom mot cong
ty hoat dong trong mot thi truomg bdn mot sin phdm vd su
dung mot cong cu tiép thi nham t6i da hoa lgi nhudn cia mink.
Cdc chuong tiép theo gidi thigu nhing vin dé phic tap hom,
ching han c6 hai doi thu canh tranh hofc nhidu hom, hai cong
cy tifp thi hodc nhidu hom, hai lanh thd hodc nhidu hom, hai sdn
phdm holic nhidu hom, cdc phdn ting bi tri hoan, da muc Héu,
v cdc muc 46 cao hon vé sy rii ro va khong chilc chin. Thich
thitc duge My lam mdu ¢ day i ndm bdt cde higu vng ca tiép
thi ma thuong la phi tuyén tinh, nghu nhien, tdc dong qua lai,
va cuc ky khd khan.

Y dinh cia toi 13 mudn dat vigc ra quyét dinh vé tifp thi tren
moét co 6 khoa hoc hom. Nhang nim sau d6 didy may miln 14
duge ching kién nhing tifn b6 quan trong trong linh vuc sdch
bdo khoa hoc noi vé tiép thi — cd vé khia canh gidi thich lin su
chudn héa — do mpt thé hé odc hoc gid tiép thi tdi ning déng gop
nhdm nang cao sy hifu bigt vé cich vin hanh cia cdc thi truomg.

Héu hét cdc Iy thuyét vé tidp thi co trude nim 1970 déu noi
vé wvigc cdc cong ty vi lgi nhudn tim cdch bdn cho duge cde sdn
phdm hay dich vu cuia minh dé ki#m loi. Nhung cdc i6 chic
khdc — phi lgi nhudn vd thudc chink phi - cung gdp phdi cdc
vdn dé vé tiép thi, nhu t6i da mo td trong cudn Strategic
Marketing for Nonprofit Organizations (Tigp thi chien lugc cho
chc t8 chic phi lgi nhugn). Cdc truomg dai hoc canh tranh nhau



KOTLER BAN vE TIEP THI . 12

dé tuyén sinh; cic vign bdo tang tim cdch thu hit khich dén tham
quan; cdc t6 chic bidu dién nghg thugt mudn tdng s6 hegng khin
gid; cdc nha tho tim kiém nhitng con chién ngoan dao; va tdt cd
cdc 0 chitc ndy déu Bm kifm ngudn tai tro. D6i v6i cdc of nhin
ciung viy, ho cing tién hanh cdc hoat dpng tiép thi: cdc nha chinh
tri tim kiém ld phidu bdu; cdc bdc si tim kiém bénh nhan; va cic
nghe sT tim kiém sw nbi tieng. Tat cd cic truomg hop nay déu c6
chung mot diém la déu xudt phat tu § mubn cia ai d6 mudn tao
ra sy hudng iing hay thu hut ngudn luc cia nguoi khdc: sy chii
Y, méi quan tam, § muén, viec mua sim, Ioi néi t6t dep. Nhung
dé c6 dupc su hudng ung ndy, ngudi ta phdi dua ra cdi gi do mai
chdo ma nguoi dugc moi chao cdm thily c6 gid tri, déng dé ho tu
nguyén ddp lai bing sy huong ung hay bing ngudn luc cia minh.
Nhu vdy, 6 ddy xudt hign sy trao d6i va d6 chinh I3 khdi niem
cot loi chi phéi hoat dpng ticp thi.

Toi cang cho ring cdc d6i tugng c6 the tiép thi dugc khong
phdi chi bao gdm sdn phidm va dich vu; ngudi ta con co thé tiép
thi vé con nguoi, dia diém, 1 tuong, kinh nghiem va cdc 16 chikc.
Mong mutn cia t6i muén hiéu rd nhing ung dung tiép thi it
thong thuomg nay da din toi dén viéc nghien cuu va xudt bin
cdc cubn sdch: High Visibility (Tdm nhin cao) [tiép thi cd nhan],
Marketing Places (Tiép thi dia diém) va Marketing of Nations
(Tiép thi quoc gia) [tiép thi dia diém], va Social Marketing (Tiép
thi xa hoi) [Tiép thi y tudmg], cung voi mit s¢ bai bdo khdc da
dugc xudt bdn vé tiép thi kinh nghiem va tiep thi 6 chuc.

Hom nita, tiép thi doi hoi phdi cd cdch nhin rong hon, khong
chi coi nhigm vy duy nhat cia tiép thi la lam sao ting cdu déi
voi sin phidm hay dich vy mad thoi. Néu gid su nhu cdu hign
thai dot véi mgt sdn phdm nic dé la qud lon thi sao? Ching le
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nha tiép thi khong dupc ning gid, cdt gidm qudng cdo vd chi phi
khuyén mai, hay dp dung cdc bign phdp khdc 4¢ lam cho cdu
phit hop hon vdi cung? Cdc bién phdp nay dugc goi bing cdi ten
phdn tidp thi (demarketing), mot khdi nigm dugc dp dung trong
nhidu tinh hudng. Néu c6 nhém nguoi cdi cich mudn xdéa bo
nhu cdu d6i voi nhung sdn phdm dugc coi la c6 hai cho sic khoe
hay khong an todn, chdng han cdc dfc duge, thudc 14, thuc dn
c6 nhidu chat béo, sung dan, vi cdc sdn phdm ddng nghi vdn
khdc thi sao? Nhiém vu cia tiép thi trong truimg hop ndy dugc
goi la phi khuyén mai (unselling). Nhung nhi¢m vy khic cua
tidp thi bao gom nd luc nhdm lam thay d6i hinh dnh bat loi cua
sdn phdm va cd gdng ldm tang nhu cdu bat thuong. Tat cd
nhitng hign tugng ndy dem dén cho toi mot nhan thic ring muc
dich trung tim cua tiép thi 13 qudn tri nhu cdu (demand man-
agement), nhing ky ndng cdn thiét d¢ diéu tiét muic 46, thoi
diém, va thanh phdn cia nhu cdu.

Sw mé rong pham vi cia tiép thi khong phdi 1a trdn chitn dé
dang. N6 161 cubn cdc nha phé phin tiép thi chi bdm vdo mot
vigc 1a Him cdch lam thé ndo dé bdn dugc nhidu sin phdm hon
nhu ld kem ddnh rdng, ti lanh vd mdy vi tinh. Nhung t6i nght
ring da xudt hign niuing tim nhin moi trong cdc § tudng thi
triwong, vd cung nhu d6i vdi moi thi truéng, nhing tdm nhin
ndo ¢d gid tri su dung thi sé ton tai. Toi rdt hai long khi thiy
da so cdc hoc gid vd nhing nhad thuc hinh déu thua nhan tinh
chdt xdc thyc cda khdi nigm tiép thi md rong ndy.

Mot trong nhing déng gop chinh cia tiep thi hién dai la giip
cho cdc cong ty nhdn thiy tdm quan trong cua viéc chuyén 40
18 chitc cua ho, tu ché tap trung vdo sin phdm sang tdp trung
vdo thi truong va khdch hing. Bai viet kinh difn cia Ted Levitt



KOTLER BAN vE TitP THI . 14

“Cdch nhin thién cdn vé tiép thi” (Marketing Myopia), cing
vdi nidm cdu hdi ndi tiéng cia Peter Drucker ma bdt cu doanh
nghiep ndo cung cdn phdi ty dat ra cho minh, da déng vai tro
rdt quan trong trong vigc hinh thanh tu duy méi. Nhung phdi
mdt thém nhiéu nidm sau d6 trudc khi c6 nhidu cong ty thuc su
bit ddu tién hanh sy chuyén 461 tu 167 tu duy “ti trong ra ngodi”
sang tu duy “tu ngodi vdo trong.” Thiam chi hi¢n nay vdn con
qud nhiéu céng ty hoat dong tap trung vdo vigc bin sdn phdm
thay vi tdp trung vdo vigc ddp ung nhu cdu cia thi truomg.

Mic di cho dén nay sy thay doi vé tu duy tiép thi da 1a rdt
lon, nhung trong tuong lai sy thay doi vé tu duy vd thuc hinh
tiép thi se con Ién hon mta. Cdc hoc gid ngdy nay vdn con dang
tranh lugn voi nhau ligu khdi nipm tiép thi c6t 16i ndo sé chi
phoi: sy trao d6i hay la cdc mdi quan hg hay la cdc mang ludi.
Da c6 nhidu thay doi trong b duy cua chiing ta v tiép thi dich
vy vd HEp thi kinh doanh. Va tic déng lon nhat cuia cong nghg
vd todn cdu héa dén tiép thi vdn chua dién ra, khi mad cdc luc
lugng niy dang chuyén dong rdt nhanh. Mdy vi tinh va Internet
s¢ dem dén su thay d6i to l16n vé hanh vi mua va bdn. Toi da
c6 ging mé td va dua ra du dodn nhang thay déi cé tinh cich
mang ndy ¢ chuong cufi cia cuén sdch.

Toi mong ring cudn sdch ndy s¢ lam phong phu thém tw duy
vé tiép thi cho cdc nha qudn by dang phdi d6i mat v6i cdc vin 38
tiép thi dién ra hang ngay. T6i cing dua thém “cdc ciu héi dé
suy nghi” vdo phin cudi cia moi chuong d¢ cdc nhi qudn Iy c6
thé suy ngdm vé npi dung cia tung chuong va dp dung ching
vdo tinh hinh cy thé cia cong ty. Cdc nhém nha qudn Iy trong
cung cong ty c6 thé dinh ky ¢dp nhau dé thdo lufin tung chuong
va nit ra cdc bai hoc tiép thi cho cong vige kinh doanh cia minh.
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Xay dung cac doanh nghiép
c6 1ai thong qua tiép thi
dang cap thé gidi

Co ba loai cong ty: nhing cong ty lam cho su viéc
xdy ra; nhitng céng ty ditng nhin sy viéc xay ra; va
nhilg cong ty ty héi didu gi da xdy ra.— Vd danh

Néu chiing ta khéng thay déi hiréng di cia minh,

- thi chic 1a ching ta sé di dén noi chiing ta huong
dén.— Tuc ngit ¢6 Trung Hoa

KHI THE GIOI bude sang thién nién k¥ méi, thi cac
coéng dan 1in doanh nghiép déu c6 cung ban khoan la
cai gi dang nam & phia trude. Khong chi ¢6 sy thay d6i, ma
toc dé thay déi ciing dang tang téc. Mot ¢6 bé 12 tudi noi
vé em gai 9 tudi cila minh nhu sau, “Né thude vé mét thé
hé khac.” Em gai cia cd bé dé nghe mét thit nhac khac,
choi trd choi dién nY khac, biét nhidu ngéi sao dién anh
khac, va tén thd cac than twong khac.
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. Cac cong ty thuong khong nhin thiy ring thj trudng
cda ho thay d6i chi sau mdt vai nam. Cudn Value Migra-
tion (Sy di tri ctia gia tri) cung cip tu Liéu vé cac yéu cau
ciia khach hang va cac luc lugng canh tranh da thay doi
idm nhu thé nio sau thdi gian mot vai nam trong cac nganh
cong nghiép nhu 13 thép, vién théng, y @ va gidi tri.! Mot
chién luge thanh céng cla nam ngoai ¢6 thé trd thanh
chién luoc thit bai cda ngay hom nay. Nhu nhin xét cia
ai d6, c6 hai loai cong ty: mot loai co sy thay d6i va mot
loai bién mat.

Toan canh kinh té ngiy nay dang dugc dinh hinh bdi

. hai déng uc rt manh - cdng nghé va toan cau héa. Toan
canh cong nghé ngay nay duge danh dau bang nhing san
phim ma Tong théng John Kennedy ¢ dau nhitng nam
1960 chua hé nhin thiy, nhu 1a cac vé tinh nhén tao, dau
may video (VCR), may quay phim xach tay, may photo-
copy, may fax, may tra 10i dién thoai, ddng hé ky thuat s0,
thu dién t¥, dién thoai di dong va may tinh xach tay. Cong
nghé trd thanh nhan t6 dinh hinh t6i thuong khong chi vé
ciu tric ha ting vat chét cda xa hoi ma con doi véi khudn
mau tu duy cia con ngudi. Nhu Marshall McLuhan da
nhan xét, “Phuong tién truyén théng chinh la thong diép.™

M6t dong luc cong nghé ¢6 tnh cach mang ia ky thudt
s6 héa (digitalization), trong d6 théng tin dugc ma héa
thanh cac “bit,” tirc 1a cac day sd 0 va sd 1. Cac bit nay
duge cac may tinh xi 1§, mi héa thanh ban nhac va doan
bing video, va chuyén qua dudng dién thoai voi toc d9
khé tin. Nicholas Negroponte, ngudi lanh dao Media Lab
néi tiéng cia MIT, coi cac “bit” nay nhu dang thay thé cac
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“nguyén t."3 Cic cong ty phin mém Kkhéng cin phii sin
xuit cac bé dia mém, vdi cho vao bao bi ¢6 nhan in, va van
chuyén bing xe tdi dén cac dai ly d khip noi, tai do cac
Kkhach hang sé dén mua nita. Thay vao dé ngudi ta chi cin
giti phin mém qua Internet rdi tit d6 nd sé duge tai xudng
may vi tinh cia khach hang.

Chinh c6rig nghé lai thic ddy déng lyc idn thit hai: toan
ciu héa. Vidn cinh cia McLuhan vé mdt “ngdi lang toan
cau” nay di trd thanh hién thyc. Mot nha qudn 1y tai
Bangkok mudn mua cudn sich nay chi can gé 1én ban
phim may vi tinh dong chiz “www.amazon.com”, rdi nhap
s thé tin dung cta anh ta vao, va thé 1a chi sau vai ngay
13 nhan dugc sach théng qua dich vu phat chuyén nhanh
Federal Express. Mot nha ban si hoa tai Cologne-(Pitc) thiéu
loai hoa hdng dé thi c6 thé dit hang va nhan dugc hoa
hong bang dudng hang khdéng gui tir Tel Aviv vao sang
hém sau.

Ngoai cong nghé va toan cau hoéa, con ¢é cac dong luc
khac dang dinh hinh nén kinh té. Su ndi long ludt ¢ dang
dién ra & nhidu nén kinh té. Cac cong ty dugc bao hd,
thudng 1a cac coéng ty déc quyén, nay bdéng chéc phai
duong dau vdi cac G6i thi canh tranh mdi. Tai My, cac
cong ty dién thoai dudng dai nhuv AT&T bay gid cé thé
tham nhip vao cac thi truéng dia phuong; va cac cong ty
dién thoai khu viuc Bell ciing c6 quyén tuong tu dé tham
nhap vao thi trudng dién thoai dudng dai. va cac cong ty
cung cip dién nay cé thé ban dién va tdi dién nang dén
cac cong dong dan cu khac ngoai lanh thé cia minh.
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Mt dong luc cd sitc manh khac 1a tir nhédn hoa, ¢ nlning
khu viec ma trudc day do cac cdHng ty nha nudc ndm gid
nay dugc chuyén sang s& hitu tit nhan va do t nhan quan
1y, v&i niém tin ring ching sé dugc quan 1y t6t hon va ¢6
hiéu qua hon. Piéu nay da dién ra khi Hang hang khong
Anh British Airways va Hiang vién théng Anh British Telecom
duge tv nhan hoéa. Ngay nay nhitu san pham va dich wu
cong duge chuyén ra ngoai cho cac cdng ty tu nhin thyc
hién, k€ ca xay dung va quan 1y cac nha t, hé thdng cac
trudng hoc, v.v...

Yogi Berra, cau thi bt bong huyén thoai ciia ddi bong
Yankee, di khai quat xu hudng nay bang nhimg léi sau,
“Tucng lai khdng con gidng vdi cai da timg ¢6.” Nhé ra anh
ta phii néi thém rang: “Ban c¢6 cam thay cdng ty cia ban
dang bj cic thi di¥ rugt dudi? Néu chua, thi nén cé cam
giac do!” Thi truong thi tan nhin. Jack Welch, chi tich tap
doan General Electric, thuéng bat dau cac cudc hop lanh
dao céng ty bing 10i cinh bao, “Thay d6i hay 1a chét.”
Richard Love cia Hang Hewlett-Packard thi nhin xét rang:
“Nhip diéu ctia sy thay ddi dién ra nhanh chéng dén nbi
ngay nay khd ning thay d6i da tr¢ thanh mét l¢i thé canh
tranth.” Mudn c¢6 kha nang thay déi doi hdi phai c6 kha
nang hoc tap. Peter Senge va mét sé ngudi khic da phd
bién mot khai niém goi la “td chic hoc tap.” Khéng ¢6 gi
ngac nhién khi cac céong ty nhu la Coca-Cola, General Elec-
tric, va Skandia da ¢t cdc phé chi tich cong ty phu trach
vé tri thite, vé viéc hoc tap, hay vé& ngudn vbén tri tué.
Nhiém vu cia cac pho chu tich nay 1a thiét ké cdc hé thdng
guadn tri tri thuc giup céng ty nhanh chéng hoc tdp dugc
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cac xu thé va nhimg sy phat trién ¢6 anh hudng dén khach
hang, cac dbi thi canh tranh, cac nha phan phdi, va cac
nha cung cap.

Khi ma nhip diéu cda su thay déi tang téc, cac céng ty
khéng con cé t_hé dya vao cac kinh nghiém kinh doanh
trudc kia dé duy tri duge sy humg thinh ciia minh nia.
Bang 1-1 so sanh cac gid dinh va kinh nghiém thyc tién da
umg duge ap dung trude kia véi cac gid dinh va thye tién
dang ngay cang phd bién hién nay. Nhimg diéu néu & cot
bén phdi duge coi 1a cach tiép cin hién dai c6 hiéu qua
hon nhim dem lai lgi nhuan. Dé biét duge coéng ty cia ban
di ap dung cac kinh nghiém kinh doanh thuc té hién nay
dén mutc d6 nao ban hay danh dau lya chon vao nmg
hang & cot bén trdi hay cdt bén phai cia bang. Néu hau
hét cac dau lua chon cia ban ndm ¢ cot bén trai, thi chitng
té céng ty cia ban van con bam git cac kinh nghiém cil.

Liéu c6 cac phuong thic tiép thi thanh cdng?

Bén canh cac phuong thitc kinh doanh thanh céng, liéu cd
cac phuong thifc tiép thi thanh céng? Ngudi ta thudng
nghe noi vé cac céng thitc ngan gon chi ¢6 may chit hifa
hen vé sy thanh céng trong tiép thi. Dudi day 1a tap hop
chin céng thitc tiép thi ndi bit nhat:

1. Chién thdng bdng chat luong cao hon

Al cing dong v ring chit luong kém la thit sach trong
kinh doanh. Khach hang nao da bi ton that do mua phai
hang chéat leong kém sé khong quay lai va con néi xau vé
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cong ty nita. Nhung chién thing bing chat lugng tot thi
sao? O day c6 bdn van deé. _

Thit nhit, néi dén chit lugng thi c6 rt nhiéu nghia. Néu
mét cong ty sin xuit 6-td ndi ring chit lugng sdn pham
cia ho tét, didu d6 co nghia la gi? Cé phdi 6-16 cda cong
ty lam ra c6 d tin cay khi khdi déng may tot hon? C6 phai
no tang toéc nhanh hon? Hay than xe bén ldu hon? Khach
hang quan tim dén rat nhiéu yéu t6 khac nhau, do dé viéc
noi 14 sdn phim cé chit lugng ma khéng néu ré dinh
nghia cu thé 1a gi thi didu d6 chang c6 ¥ nghia bao nhiéu.

Thit hai, ngudi ta thrrdng khong thé biét dugc chat lugng
cla sin phdm ra sao chi bing mét phin. Chang han, ban
muén mua mot chiéc ti-vi. Ban di dén cita hang Circuit
City (chudi cira hang chuyén ban db dién t gia dung tai
Hoa Ky - ngudi dich chu thich) va thiy & dé dang bay ban
hang trim chiéc ti-vi khac nhau, méi chiéc déu cé hinh
anh trén man hinh va dm thanh rén ra. Roi ban chu ¥ xem
mot vai cai c6 thuong hiéu ndi tiéng ma ban thich. Boi vai
hiu hét cac loai ti-vi, thi chit lugng hinh anh 1a twong twe
nhau. Cac vé hdp c6 thé khac nhau, nhung chi qua dé
théi, ban kho ¢6 thé biét duge vé do tin cay cda chiéc ti-
vi. Ban cing khéng thé yéu ciu ngudi ban hang md nap
sau chiéc ti-vi ra d€ kiém tra chat lugng clia céc linh kién
bén trong. Cudi cung, thi cing lam ban ciing chi ¢6 dugc
mot hinh anh chung chung vé chit lugng san phim ma
ban ching co bing chimg nao trong tay dé chimg minh
cho chat lugng cda no.
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Thit ba, hiu hét cic cong ty ddu c6 thé bét kip nhau vé
* mit chit Iugng & hiu hét cac thi trudng. Khi diéu nay xdy
ra, thi chit lugng khong con la nhan t6 quyét dinh dé ban
Iya chon thuong hiéu ma.

Thi to, mot s6 cong ty duge biét dén 1a c6 chat luomg
cao nhit, ching han nhu Motorola khi né c6 ging thuc
hién quy trinh chat lugng san pham 6 sigma. Nhung liéu
cong ty c6 dd sbé lugng khach hang cAn dén muc do chét
Iugng cao nhu thé df sin sang mua vdi gia cao? Va chi phi
ma Motorola bd ra dé c6 duge chit Iugng 6 sigma la bac
nhiéu? Didu thudng xay ra la dé c6 duge chat lugng cao
nhit thi doi hoi phdi ton kém qua nhiéu.

2. Chién thdng bdng dich vu tot hon

T4t ca ching ta ddu mudn ¢ dich vu tot. Nhung khach
hang lai ¢6 & thich khac nhau. Lay vi du, dich vu tai nha
hang. Mot s& khach hang muén ngudi phuc vu ban phai
c6 mat ngay, ghi thyc don chinh xac, va nhanh chong dua
cac moén in dén. Mot sé khach hang khac lai cdm thay
cach phuc vu nhu vy 1a héi thic ho trong khi ho mudn
¢6 mot bita in ti khoan thai thoai méi. Bat cit dich v ndo
clng ¢6 thé duge chia nhé thanh mét loat cac thude tinh
nh téc 6 phuc vu, sy than tinh, hiéu biét cia ngudi
phuc vy, hiéu qua gidi quyét van dé, v.v... M6i khach hang
dat trong tam khac nhau & thoi diém khac nhau va hoan
canh khac nhau ddi voi médi thudc tinh dich vu nay. Do do
néu chi néi chung 1a dich vy tot hon la khong du.
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BANG 1-1
Céc doanh nghiép kinh doanh trong théi ky chuyén déi

Trude kia

Hién nay

T&t ca moi they dm;n:-thl_rc hi&n bén trong
cdng ty

Ty minh cai thién san phdm cda minh
LaAm mdt minh

Hoat ddng thdng qua cdc bd phan
chife nang

Tép trung vao thi tnsding trong nude

L&y sén phdm lam trung tam
Lam ra sdan phdm tiéu chudn

Tap trung vao san pham
Tiép thi dai tra

Tim ra mdt igi thé canh tranh bén viing

Phat tri€n sdn phdm mdi mét cach
i tr va than treng

St dung nhidu nha cung cdp
Quaén ly ter trén xudng

Hoat ding bén trong thi tnudng

Mua & ban ngodt nhidu hon {chuyén ra
bén ngoai lam)

C4i thidn sdn phdm theo chudn myc
cda nguir khéc
K&t hop vdi cac odng ty khac, idn k&t

Quan by cic qua trinh kinh doanh
théing qua cdc nhdm lién nganh

Tap trung thi tnrimg toan ciu, khu we
Ldy thi truémg va khach hang Jam
trung tam

Lam ra sdn phim dugc cdi tién
va/hodc thich (ng y&u cdu khach hang

Téap trung vao chudi gia tri
Tidp thi ¢6 myc tidu

Khdng ngimg sang tao ra cac Igi thé
mdi

DAy nhanh chu ky phét trin san phdm
mdi

Stf dyng it nha cung cdp
Quan ly lén xubng va theo chidu ngang

Cing hoat ddng bén trong thi trugng
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3. Chién thdng bang gia ca thap hon

Chlen luge gid ca thip da dem lai thanh coéng cho nhiéu
.cong ty, trong d6 ¢6 cong ty ban 1& dd g6 1on nhat thé gidi,
IKEA; cong ty bach héa tong hop ldn nhat thé gisi, wal-
Mart; va mét trong nhimg hing hang khéng c6 1ai nhét
cia Hoa Ky, Southwest. Tuy nhién nhimg cong ty di dau
vé gia ca thip ciing phii cin than. Bdi vi ¢6 thé mdt cdng
ty vi gia ci thip hon bét thinh linh xuat hién trén thi
truong. Sears da thuc hién chién hroc gia cd thip trong
nhidu nim cho dén khi Wal-Mart danh bai né bang chién
luge gia thip hon. Chi bing gia ca thap théi thi khéng du
dé xay dung mot doanh nghiép kinh doanh c6 sitc song
lau dai. Loai xe 6-t6 Yugo 6 gia ca rat thip; va chat lugng
cda no cing 1 thip nhit va do d6 né da bién mét khdi thi
truong. Can phai c¢6 thudc do ca vé chat lugng va dich vu
dé lam cho khich hiang cim thay yén tam 1a ho da mua
hang theo ding gia tri cia né, chir khéng phai chi chay
theo gia cd thuin tiy.

4. Chién thdng bang thi phadn lon

N6i chung, nhitng c¢6ng ty din diu vé thi phan sé ¢ doanh
thu 1én hon cic doi thd canh tranh kém hon. Nhimg cong
ty d6 c6 1gi thé 12 nhd tiét kidm duge do quy md sén xuat
va nhé uy tin vé thuong hiéu cao hon. Ngoai ra ho con nhd
vao “hiéu \tng mua theo” (bandwagon effect) ciia dam déng,
va tam 1y cda cic khach hang mua lin diu tin tudng hon
khi Ita chon sin phim cia cac coéng ty nay. Nhung thuc
té ¢6 nhiéu cong ty dian diu vé thi phan lon lai khéng phai
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la céng ty c6 1¢i nhudn cao. A&P la chudi cac cita hiang sidu
thj 16n nhat nuéc My trong nhifu nim nhumg 1¢i nhuan
thu duge thi cén con. Hay hmu y dén tinh huéng trong
nhing nam 1980 cia cac céng ty khdng 16 nhu 13 IBM,
Sears, va General Motors, khi ma cac céng ty nay lam an
thua kém hon rat nhitu so vdéi nhidu d6i thd canh tranh
nhé hon '

5. Chién thdng bdng cdch thich nghi va ddp img yéu
cdu riéng cua khdch hang (customization)

Nhiéu ngudi mua hang mudn ngusi ban hang phii b8 sung,
diéu chinh dic tinh san phdm hay dich vu theo yéu ciu
riéng cia ho. Vi dy, mét doanh nghiép mudn hing Federal
Express hang ngay aif ngudi dén nhan vin thu vao lic 7 gid
toi thay vi 5 gié chidu nhu binh thudng. Hay ¢c6 khach muén
thué phong tai khach san khéng tron ngay, hoic theo gid.
Nhitng nhu cau riéng cia khach hang nhu viy c6 thé la
nhing co héi cho ngudi ban hang. Tuy nhién, déi véi nhiéu
ngudi ban hang, chi phi bé ra dé€ thich \tmg cac yéu ciu
riéng cia khach hang c6 thé 1a qua cao. Sy ddp img yéu
cdu riéng cua khdch hdang mét cich dai tra c6 thé dem lai
két qua cho mét s6 coéng ty, nmg ddi vdi nhidu cong ty
khac thi d9 lai 12 mét chién lugc khéng sinh lgi.

6. Chien thdng bdng cdch khong ngiing hoan thién sdn
phdm

Khéng ngimg hoan thién sdn pham la mot chién luge dung
dén, dac biét ddi vdi cong ty c6 kha nang din diu ddi vai
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3. Chién thdng bdng gid ca thap hon

ChJen luge gia cd thip di dem lai thanh cdéng cho nhiéu
cong ty, trong d6 6 cong ty ban 1é dd gb 16n nhat thé gidi,
IKEA; cong ty bach héa tdng hop lén nhat thé gi¢i, wal-
Mart; va mot trong nhitg hang hang khéng c6 1ii nhat
cia Hoa Ky, Southwest. Tuy nhién nhimg cong ty di dau
vé gia ca thip cing phai cin than. Bdi vi ¢6 thé mot cong
ty véi gi4 ca thip hon bat thinh linh xuat hién trén thi
trudng. Sears da thuc hién chién luge gia cd thip trong
nhidu nim cho dén khi Wal-Mart danh bai né bang chién
lutge gia thip hon. Chi bang gia ca thap théi thi khong di
dé xay dung mot doanh nghiép kinh doanh c6 sifc song
lau dai. Loai xe 6-t6 Yugo co gid ca rat thip; va chat lugng
cla né cing 1a thip nhét va do d6 né da bién mat khdi thi
trudng. Can phai c6 thude do c& vé chat lugng va dich vy
dé lam cho khach hang cam thiy yén tdm 1a ho di mua
hang theo ding gia tri cia no, cit khong phai chi chay
theo gia ci thuan tuy.

4. Chién thdng bdng thi phdn lon

N6i chung, nhimg cong ty din diu vé thi phin s& cé doanh
thu 1én hon cac déi thd canh tranh kém hon. Nhitng céng
ty d6 c6 lgi thé 1a nhd tiét kitm duge do quy mé sin xuat
va nhé uy tin vé thuong hiéu cao hon. Ngoai ra ho con nhd
vao “hiéu vtng mua theo” (bandwagon effect) cia dam dong,
va tam 1y cia cac khach hang mua 1in diu tin tudng hon
khi lia chon san pham cla cac céng ty nay. Nhumg thuc
té c6 nhiéu céng ty din dau vé thj phan 16n lai khong phai
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qua trinh hoan thién sin phim. Nhung khong phdi moi
qua trinh hoan thién san phim déu dugc danh gia cao.
Liéu khich hang ¢é chiu trd thém tén dé mua loai bt giat
dugc quang cao la tdt haon, wdi dao cao raun sac hon hay
chiéc 6-t6 chay nhanh hon? Mot s sin phdm da dat dén
gun han cia kha ning hoan thién va sy hoan thién g mic
cudi cing thuong khéng c6 ¥ nghia bao nhiu.

7. Chién thdng bdng cdch dua ra san phdm mdi

L3i canh bao thuéng nghe la “P3i mdi hay 13 Bién mat.”
Diing viy, mot sd cong ty sang tao hang dau, nhu Sony
hay 3M, da thu dugc 1¢i nhuén 1n nhd dua ra nhimg san
phim méi siéu hang. Nhung mot cbng ty loai trung binh
lai lam in khoéng dugc Kh&m kha 1am khi dua ra san pham
mdi cia minh. Ty 1& that bai cia sén phim mdi doi vai
hang tiéu ding déng géi va c6 thuong hi¢u chiém tdi 80%;
dbi voi hang hoéa cong nghiép thi ty 1¢ nay la 30%. Sy tién
thoai ludng nan cda cac cong ty la d chd néu khong dua
ra cic sin phdm méi thi ho co thé sé “bién mét"; con néu
dua ra cac sin phim mdi, ho c6 thé tidéu ton rat nhitu tién.

8. Chién thdng bdng cdch tham nhdp vao cdc thi truong
tdng trudng cao

Cac thj truémg tang trudng cao nhu la dién wt ban dan,
cong nghé sinh hoc, ngudi may, va vién thong dang rat
hip din. Mot sé cong ty dan dau trén cic thi truéng nay
da kiém dugc nhitmg mén loi kéch xi. Nhung nhiéu cong
ty loai trung binh di vao cac thi trudng tang trudng cao lai



KOTLER BAN vE TIEP TH] . 28

gap phdi that bai. Ct mét tram cong ty phin mém méi ra
ddi trong linh vige ndy, chang han vé dd hoa vi tinh, thi chi
€O mot vai cong ty la sdng sot. Mot khi thj rudng chép
nhén thuong higu ciia mét cong ty nao dé 1am tiéu chudn,
thi céng ty d6 bat dau ting trudng sin lugng va lgi nhuan.
Ching han, khi phin mém Microsoft’s Office trd thanh
tiéu chudn, thi cic phdn mém 6t khac bj gat ra ria. Mot
van dé khac nita 1a trong cac nganh céng nghiép dang
tang trudng nhanh nay cic san phim trd nén lac hau rit
nhanh, va méi céng ty phai khong nging diu tr lién tuc
dé bat kip xu thé. Ho khé c6 thé git hai duogc l¢i nhuin ty
san phdm mdi nhit cia minh trude khi ho phii diu tr vao
viéc phét trién sin phim thay thé né.

9. Chién thang bdng cdch ddp ing vuot qud mong doi
cua khdch hang

Mot trong nhimg sao ngi tép thi phd bién nhit théi nay
la chién thing sé thuéc vé cbng ty nao Iuon luén dap ung
vugt qua mong dgi cia khach hang. Pap img ding mong
doi cda khach hang mdi chi lam cho ho hai long, dap ing
vuot qua mong doi cia ho sé lam cho ho thich thi. Nhimg
nha cung cap nao lam cho khach hing cia ho thich thd thi
s& c6 nhiéu khd ning git chan dugc khach hang do.
van dé la ¢ chd khi dap img vugt qua mong dgi cia
khach hang thi ky vong cia ho sé cao hon & lin sau. Nhiém
vu dap umg vugt qua ky vong cao hon cia khach hang s@
trd nén kho khin hon va tén kém hon. Cudi cing thi cong
ty danh phdi dung lai ¢ mic dé dap \mg mong doi cia
khach hang theo kha ning cia coéng ty co thé lam duoc.
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N6i cich Khac, nhidu khiach hang thdi nay doi héi san
phim phii c6 chit lugng cao nhat, cac dich vu phu thém,
su tién nghi t6i da, thay d6i theo ¥ mudn cia khéich hang,
c6 cac dic quyén, sy bao hanh.. tat ci nhimg thi nay
phii duge dap tng véi gia ca thip nhit. Puong nhién, mé
cong ty déu phai xem xét nhimg doi héi nao cia khach
hang cong ty ¢6 thé dap mg duge ma vin kiém duge loi
nhuan. '

Pidu gi 1am nén mét chién luge tiép thi thanh cong?
RS rang 1a khong chi ¢ mdt con ducmg tiép thj din dén
su giau cé. Thay vi chi dua vao mot syt khac biét 16n hay
mét chién dich 16n, cong ty cin c6 chién lugc tiép thi dac
dao riéng, ci vé chat rgng 14n cac hoat dong cu thé. Viéc
lam cho hiu hét moi tha tt hon chiit it so vdi cac doi thd
canh tranh 1a khong dd. Gido su Michael Porter cia Dai
hoc Harvard lap luan rdng mdt céng ty sé khong thuc su
¢6 mét chién luge néu no chi cé cac hoat dong giéng nhur
ctia cac déi thd canh tranh va chi lam t6t hon mét chits
Didu d6 chi don gian 1a hoat dong ¢ hiéu qua hon ddi thd
vé mat tac chién. Nlnmg su hoan hdo vé tac chien va co
mét chién hrge hing manh Khong phdi 1la mét. Sy hoan
hio vé tac chién co thé giip cong ty gianh duge thang loi
tam thdi, nhumg cac ¢ong ty khac sé sdm bat kip va vuot
qua cong ty dé.

Porter coi mét doanh nghiép cé chién luge hing manh
khi né tao ra sy khac biét 16n so véi chién lugc clia cac déi
thi. Theo d6 cong ty may vi tinh Dell da xay dimg moét
chién luege hing manh bing cach tién hanh ban cac may
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vi tinh qua dién thoai thay vi qua cic cita hang ban lé.
Cong ty da lam chi cach tiép thi tryc tiép va kho dit liéu
va c6 thé thuyét phuc khach hing vé& gia tri wu viét va dich
vu cia né. Sau d6 Dell di tao ra sy khai thong chién hrgce
tiép theo bing cich dua thém Internet lam kénh phan
phoi. Ngay nay Dell ban duge may vi tinh méi ngiy hon
ba triéu dé-la qua Internet.

Cac céng ty khac ciing tao ra cac chién luge dic thu cia
minh. Hing kea c6 cach lam va ban d6 gd gia dung khac
hén véi cac hing ban 1& dd g khac. B4 phan Saturn cia
hing General Motors ¢6 cach ban xe §-t6 hoan toian khac
v0i cac hang sin xuit 6-t6 théng thudng khac. Céng ty
Rent-A-Car di tao ra mét thi udng ngach cho minh trong
thi triong cho thué xe bang cach cho thué xe cd hon tai
cac dia diém c6 gia thué ré hon va lien két véi cic déi
tugng do cac cong ty bao hiém chuyén dén.

Nhung ching 1é cac chién htoc thanh cong méi nay khong
nhanh chéng bi sao chép, dé rdi bién thanh mjt chién hugc
binh thuong? Pung viy, thé nao cing sé ¢ ngudi bt
chude, nhu cac hing Southwest Airlines va IKEA da trai
qua. Tuy nhién, viéc sao chép mét s6 khia canh cia chién
luge mdi la mét chuyén, con viéc sao chép toan bo cac khia
canh cta cdu tric chién luoc lai 1a chuyén khac. Cac chién
luge lon thudng bao gom nét riéng cia nhiéu hoat ddng
ting cudng lam cho viéc bat chudc khong dé dang. Ké bit
chudc khéng chi tén chi phi lén trong viéc ¢ ging sao
chép ting viéc lam cia ngudi di trudc ma cling lim anh ta
chi ¢6 mot ban sao mé nhat vdi lgi nhuin thu duge & mic
trung binh.



Tiép thi chién hege - 31

Hiu hét cic cong ty dang gap phdi nhing thich
thite tiép thi nao?

Téi da yéu ciu nhidu nha quin 1y trong cac cude hdi thao
cliia t6i-néu ra danh giid cia ho ddi véi khach hang ngay
nay. Dudi day 1a nhitng nhin xét cia ho:

« Khach hang ngay cang tinh té va nhay cdm hon déi vai
gia ca

« Ho khéng c6 thi gian va dot héi sy tién nghi nhiéu hon

« Ho nhin thiy chit lugng sin phdm cia cac nha cung
cAp ngay cang ngang bing nhau '

« Ho bdt nhay cam hon d6i vai thuong hiéu cia nha san
xuit va dé chip nhian hon cac thuong hiéu cda ngudi
ban va cac san phim khdng ¢6 thuong hiéu

« Ho c6 ky vong duge phuc vu tot hon

« Sy trung thanh clia ho déi véi cic nha cung cap ngay
cang giam di
Sau dé t6i héi ho vé hidu qud cda cac cong cu tlep thi

ma ho sit dung, thi ho cho biét nhu saw:

e Cac san phiam cia ho khdng khac nhidu so véi san
phim cia cAc déi thi canh tranh

« D& ban dugc hang ho phii dua ra nhidu dich vu tn
kém va kém thém tang phdm

e Gii ci ho dua ra ludn bi ddi thi canh tranh san bang

« Quang cio ngay cang dit hon nhung hifu qua kém di

« Chi phi cho khuyén mai qua Ién

¢ Chi phi ¢ho d6i ngd ban hang tang lén



KOTLER BAN VE TIEP THI . 32

Tat cd nhimg didu nay néi lén ring cic céng ty dang
phai duong dau vdi nhimg thach thirc ning né trong viéc
cO géng cai thién két qua hoat dong clia minh trén thuong
truéng. Toi c6 yéu ciu cac nha quan ly tiép thi ket ké
nhing van dé ho dang gdp phai trong viéc xac lap chién
luge va chién thuat tiép thi. Bang 1-2 liét ké ra 14 cau héi
chinh. Téi hy vong sé nghién citu tit cd cac ciu héi do
trong cudn sach nay.

BANG 1-2
Cac cAu hdi do cac nha tiép thi néu ra

1. Lam thé nao dé ¢6 thé phat hién ra va lya chon ding (cac)
phan khic thj trudng?

2. Lam thé ndo d@ tao ra sy khac biét trong cach chio hing
cda minh so véi cach chiao hang cia ddi thi canh tranh?

3. Can ¢6 phan \ng ra sao trudc nhimg khach hing muédn ép
ching ta phdi ban cho ho véi gia thap nhat?

4. Lam thé n3o dé c¢6 thé canh tranh dugc vdi cac dbi thi
trong nudc va ngodi nutdc ¢6 gia thanh thap hon va gia ban
thip hon?

5. Cé thé dap ing tdi mitc nao ddi voi yéu clu riéng cia tmg
khich hang?

6. C6 nhitng cich lam chd yéu nao dé c6 thé lam cho doanh
nghiép cia minh dn manh?

7. Lam thé nao dé c¢6 thé xay dung dugc cic thuong higu
manh?

8. Lam thé nao gidm dugc chi phi dung dé tim kiém khach
hang?



10.

11.

12.

13.

14.
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. Lam thé nao d€ gitr duge su chung thiy cia khach hing lau

dai?

Lam thé nio d€ xac dinh duge khach hang ndo li quan
trong hon?

Lam thé nao d€ c6 thé do luong duge két qua thu duge t
viéc quang cio, khuyén maii, va quan hé cong ching (PR)?
Lam thé nao dé c6 thé nang cao nang suit lac déng cva doi
ngd ban hing?

Lam thé nao dé c6 thé thiét lip dugc nhidu kénh ban hang

ma vin kiém soat dugc sy xung d6t gida cac kenh v
nhau?

Lim thé nao dé cic bd phin khic trong c¢ong ty ciing hudng
vé khich hang nhiéu hon?

T4t nhién, déi véi mdi céng ty thi cach nhin nhan vé
tam quan trong cta vin d@ tiép thi c6 khac nhau. Mdi bd
phin kinh doanh déi mit véi nhiing sic ép khac nhau.
Cdc nha sdn xudt hdng héa dd cé thwong hiéu thi c6
nhitng van dé ho quan tam sau:

+ Bién d6 l¢i nhuin gidm di

» Céac chi phi ban hang va khuyén mii ting lén

 Sitc manh cia nguwdi ban 1é ting 1én va khéng gian
trung bay hang thu hep lai

* Su canh tranh o cic sdn phdm mang thuong hiéu cac

Ca hang va cac san phdm khéng c6 thuong hiu
 Thi trudng ngich bi tin céng nhiéu hon
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Cdc nha bdn 1é dua trén ciza hang c6 nhing mdi quan

tam sau:

+ Bién d6 l¢i nhuin gidm di

« Nhitng chudi cita hang chuyén dung gia ré

« Sy canh tranh cia cic ddi thi ban hang khéng can cia
hang nhu ban hang qua catalog, ban hang qua buu
dién va cac hinh thitc khac

Déi vdi cac cong ty san xudt hang cong nghiép thi c6 su
khac nhau rit 16n vé cac dic diém, cac yéu td thanh cong,
v vai tré cda cac phong tiép thi. Phin Phu luc & cudi cudn
sach nay cung cip nhimg sy khac biét vé 10 loai cdng ty .
tiép thi doanh nghiép dén doanh nghiép.

Tién tdi cach tiép thi mdi mé hon
Khong c6 gi la khi c6 nhidu tong giam dbc cong ty kéu ca
ring cach tiép thi cda ho khong hiéu qua. Ho nhan thay
cong ty cia ho chi nhidu hon cho quang cao ma két qua
thu duge lai it di. C6 mot nguyén nhan 1a ho bd ra chi phi
nhidu hon cho cach tiép thj kidu cd da ap dung trong qua
Khit. Cdch tiép thi cd 16 thudng gdm cé cach lam nhu saw
o Panh déng tiép thi véi ban hang
« Nhén manh viéc kiém duge khach hang hon la cham séc
khach hang

« Tim cach kiém 161 ngay qua mdi lan giao dich hon la cd
géng dat dugc lgi nhuan bang cach chinh phuc khach
hang thoéng qua gia tri lau dat
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e Viéc dinh gia dugc dua trén co sd cong thém vao chi phi
thay vi dinh gia ¢6 muc tiéu

» Lip ké& hoach cho ting cong cu giao tiép riéng 1é thay
vi ding cac céng cu giao tiép tép thj két hop

e Chi quan tim ban dugc sdn pham thay vi ¢4 géng tim
hiu va dap 'mg cic nhu ciu thyc sy cia khach hang

Didu may man la 161 tu duy tiép thi ¢6 16 nay dang
nhuémg. ché cho cac 16i tu duy tiép thi mdi mé hon. Cac
cong ty biét tiép thi mot cach théng minh dang cd ging cai
thién kién thitc cia minh vé khach hang, cac ky thuit giao
tiép voi khach hang, va sy hiéu biét vé kinh té hoc khéch
hang.® Ho cén méi ci khiach hing cing tham gia thiét ké
san phdm. Ho sdn sang dua ra sy mdi chao linh hoat trén
thi trudng. Ho ngay cang s& dung cac phuong tién truyén
théng c6 muic téu nhiéu hon va gin két cac giao tiép tiép
thi cia minh nhdm chuyén di mét théng diép nhat quan
qua moi su tiép xdc véi khach hang. Ho st dung ngay
cang nhidu cac kv thuat nhue 1a hdi nghi qua video, ban
hiang ty déng, cic phin mém, cic trang Internet, Intranet
va Extranet. Ho gitt lién lac vdi khach hang bay ngay trong
mot tuan, 24 gid trong ngay théng qua s6 dién thoai danh
cho khach hang 1-800 (s6 dién thoai ngudi goi dén dugc
mién phi tai Hoa Ky - nguéi dich chu thich) hay thu dién
tir. Ho ¢6 kha ning t6t hon trong viéc nhan dién cac khach
hang tao ra l¢i nhudn lén hon va trong viéc xac lip cac
mtc 46 dich vu khac nhau. Ho coi cac kénh phan phoi cia
ho nhu cac d6i tac, chit khéng phdi déi thi. Néi tom lai, |
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ho di tim ra cac cach thitc dé cung cip cho khach hang
ctia minh gia trj wu viét hon.

Phin thudng sé danh cho nhitng céng ty nao biét sang
tao ra cac cach thitc mdi dé tim kiém khach hang, giao tiép
va cung cap gia tri cho cac thi trudng myc tiéu cia minh.
Chiing ta cé thé goi nhiing cong ty d6 13 Nhitng cdng ty ¢
tAm nhin tiép thi. Nhitng cong ty nhu vy nén dugc toén
vinh tai Vién coéng trang vé tiép thi (Marketing Hall of
Fame®). T6i dua vao diy Bang 1-3 1a mot danh sach cac
cong ty xing dang dugc ké tén nhd nhimg dot pha cda ho
vé tiép thi sang tao.

Tiép thi vao ndm 2005

Chung ta sé& nghién ciru nhimg diéu néu trén J cac trang
tiép theo. Con Nic nay, chiing ta phéi thita nhan ring tiép
thi & thap k¥ diu tién cda thé ky XXI sé khac di rt nhiéu.

J day toéi mudn dua thém suy nghi cda minh vé viéc
tiép thi s& hudng vé dau trong thién nién ky mdi nay. Ti
sé thuc hién didu nay bang cach “nhin lai vao tuong lai.”
D6 1a nam 2005. Dudi ddy Ia nhimg difn bién ci yéu xay
ra trén thuong trudng dang phat trién.

“Khodng cach trung gian giita ban si va ban 1é di bi xda
b6 dang ké nhd thuong mai dién tit. Ngudi ta gan nhu c6
thé mua dugc moi sin phim ma khéng cin di dén cda
hang! Khach hang cé thé tiép cin hinh anh cia bat ky sén

{*)Halh of Fame {tam dich: Vién Cdng trang) - La noi cat gidr nhing ky vat 4é
tdn vinh nhing nguti ndi ligng ca cdng lon trong cac Mnh wuc hoat ding, dic
bigt 13 théd thao, vin hda... tai Hea Ky (ngudn dich chi thich).
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BANG 1-3
Nhitng céng ty ¢6 tam nhin tiép thi

Ngudi iZnh dao Cong ty

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. Hay Kroc MeDonald's

7.  Wait Disney Disney Corporation
8 Sam Walton Wal-Mart

9.  Tom Monaghan
10. Akio Morita

11. Nicholas Hayek
12. John W. Nordstrom
13. Gilbert Triganc
14, Ted Turner

15. Frank Perdue
16. Hichard Branson
17. Scichiro Honda
18. Simon Marks
19. Lucianc Benetton
20. Charles Lazarus
21. Les Wexner
22. Colone} Sanders
23. Ingvar Kamprad
24. Bernie Marcus
25. Charles Schwab
26. Herb Kelleher
27. Paul Orfalea
28. Jeft Bezos

249. Jim McCann
30. Phil Knight

Comino's Pizza
Sony

Swaltch Watch Co.
Nordstrom

Club Mediterranee
CNN

Perdue Chicken
Virgin Air

Honda

Marks & Spencer
Beanetton

Toys 'H Us

The Limited
Kentucky Fried Chicken
IKEA

Home Depot
Charles Schwab & Co.
Southwest Airlines
Kinko's

Amazon
1-800-FLOWERS
Nike
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pham nao trén Internet, doc cac hang miu, mua sim qua
nhimg ngudi rao ban trén mang vdi cai gia ré nhat va didu
kién tdt nhat, va chi can nhan chudt dit hang va tri tién
qua Internet. Cac catalog in an tén kém da bién mat. Viéc
mua ban gitta cadc doanh nghiép trén Internet da tang lén,
thidm chi con nhanh hon viéc mua sim hang tiéu dung
trén mang. Nhhimg nhan vién thu mua cia doanh nghiép
tim mua cac mén hang thuong 1é cia ho trén Internet,
hoic bing cich dua 1én mang cac nhu cau cda minh va
ngoi chd cac nha dau thau, hoic chi don gidn ludt trén cac
trang web da dugc ho “danh dau”.

Cac nha ban 1é dya trén cta hang nhan ra ring luu
lugng khach hang dén mua sim gidm di rat nhidu. D@ déi
pho lai, nhiéu nha ban 1é nang dong dua thém khu gii tri
va rap chiéu phim vao cac trung tim mua sam. Nhiéu cia
hang sach, cita hang thyc phidm, c¥a hang ban quin ao
bay gid con duwa thém cac qudy ca phé va t6 chifc dién
thuyét va cac chuong trinh biéu dién. Vé thuc chét, cac cita
hang nay dang “tiép thj sy trai nghiém” thay vi tiép thi mdt
loai san phiam cu thé.

Hau hét cic cong ty di xay dung co s¢ dit lidu doc
quyén vé cac khach hang chita dyng théng tin chi tiét vé
nhimg v thich v yéu cau cda ning ca nhan khach hang.
Ho st dung cac thdng tin nay dé “thyc hién dai tra viéc
dua ra cac san phdm phi hop vdi timg ¢4 nhan. Ngay
cang ¢6 nhiéu coéng ty gidi thidu sin phim cia minh trén
mang, theo d6 cac khach hang c6 thé thiét ké sin pham
theo v mudn cda minh. Nhiéu céng ty trong cac linh vuc
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6-t6, may vi tinh, hang gia dung, va thuc phim méi khach
hang truy cap vdo cac trang web ciia ho va thiét ke ra cic
miu chio hing (sin phim, dich vu, cac hé thong, cac
chuong trinh) bing cach dién vao miu céc lya chon cia
minh. Sau d6 sin phim miu da dugc bd sung diéu chinh
theo ¥ cda khach hang sé hién lén man hinh.

Cac doanh nghiép dang lam tdt hon viéc git chan cac
khach hang cda minh nhg tim ra cach nhin sang tac dé
dap ung nhu ciu cda khach hang vugt qua mong doi cda
ho. Do vy, cic déi thi canh tranh ngdy cang thiy kho
khan hon trong viéc kiém dugc khach hang mdi. Ta do,
hiu hét cc cong ty phai mat thi gian nghién citu lam thé
nio dé ban dugc nhiéu san pham va dich vu hon cho cac
khach hang hién ¢é cia minh.

Céac cong ty dang tdp trung vao viéc xay dung khach
phan (customer share) hon 13 thj phan (market share). Nhiéu
cong ty da tim ra nhimg cach thitc méi dé tang cwong ban
hang chéo® (cross-selling) va ban hang cao cap hon moén
hang khach dinh mua (up-selling). Cac cong ty dang tim
cach hidu thiu phin khic thj truéng va khach hang tu cac
kho dit lidu cia minh bang cach ap dung cac ky thuat khai
thdc dif lisu mé hon va hiéu qua hon.

Cubi cling cac cong ty cing di c6 thé 1am cho céc phong
ké toan cia minh difa ra cac con sd thyc vé khd nang lam
ra lgi nhuan cia timg phan khic thi trudng, timg khach
hang ca thé, timg san phdm, kénh phan phdi, va timg don

" Ban hang chéo (cross;selling}: ban thém san pham khac kéem theo cho khach
hang da mua san pham cla cong ty (ngudi dick cha thich).
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vi theo dja 1y. Hién nay cac coéng ty dang tip trung chi v
vao nhitng khach hang, sin phdm, va cac kénh phin phéi
tao l¢i nhudn lén nhat cho he. He lap ra nhing phin
thudng ca goi cho cac khach hang tao ra lgi nhuin lén hon
cho ho.

Cac cdng ty da chuyén tiy 16i tur duy ban hang theo nimg
giao dich sang xdy dyng long chung thiy cia khach hang.
Nhiéu céng ty da chuyén sang tr duy phuc vu khdch hang
suot ddi, theo d6 ho dua ra dich vy chuyén dén cho khach
hang cac loai hang tiéu dung hang ngay (chang han, ca
phé, nudc ngot...) véi don gia thap hon. Ho c6 thé chiu
dung mifc lgi nhuin thip hon qua méi lan ban hang,
nhung sé bu lai bing hop déng ban hing dai han.

Hau hét cac céng ty biy gid st dung ngudn luc bén
ngoai {(outsource) hon 60% cac hoat dong va cac yéu ciu
cia minh. Mot s6 nhd cac cong ty sit dung ngudn luc bén
ngoai 100%, lam cho céng ty cia ho thanh cdng ty do chi
s& hiru rat it tai san va do dé thu dugc ty suat lgi nhuan
rat cao. Cac céng ty s dung ngudn luc bén ngoai dang
lam an rat phat dat. Déi vdi trudng hop cac nha san xuit
thiét bi may mac, hau nhr ho chi mudn lam an vdi cac dbi
tac cung cip duy nhit, nhitng ngudi thiét ké va cung cap
toan bd cac hé théng (chang han, hé théng phanh xe 6-t5,
hé théng ghé ngdi, v.v...) c6 lin két vai nha san xuat c6
thuong hiéu. Hau hét cac céng ty ngay nay 1a cac cong ty
nim trong mang ludi, phu thudc rit nhidu vao cic lién
minh chién lugc vdi cac céng ty khac.

Trong nhiéu linh vuc, nhing ngudi ban hang 1a nhimg
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dai 1y dic quyén kinh tiéu hon 1a nhin vién cia cong ty.
Cong ty trang bi cho ho cac ¢dng cu ban hang ty dong méi
nhit, ké cd k¥ nang dung ky thuit da phuong tién trong
viéc rinh bay san phdm va kha ning phat trién cac hgp
dong va cac mau hang theo yéu ciu cda khach hing. Phin
lén khach hang t6 ra wa thich viéc giao tiép vdi nhing
nhan vién ban hang trén man hinh may vi tinh hon 13 tai
van phong. Mot sd lugng lén cac cugc mua ban gita cac
ca nhan dang xuat hién trén phuong tién dién 1, trong d6
ngudi mua va ngudi bdn giao tiép véi nhau qua may vi
tinh ctia minh theo thdi gian thyc. Nhimg nhan vién ban
hang khéng phdi di chuyén nhidu nita, va cac hing hang
khéng thi thu hep quy mé. Nhitng nhéan vién ban hang cé
hiéu qua nhit 12 nhimg ngudi nim duoc nhidu théng tin,
dang tin cdy, dé mén, va chju khé ling nghe.

Quéng cao dai tra trén truyén hinh di gidm di rat nhiéu
do ¢6 dén 500 kénh truyén hinh cing phat song. Cac bao
va tap chi in 4n cling gidm di dang ké vé sd hrong. Mit
khac, cac nha tiép thi gid day c6 thé tiép cin cac thi truong
muc tiéu cda minh mét cach hiéu qud hon nho quang cao
thong qua céc tap chi chuyén nganh trén mang va cac tap
doan théng tan.

Cac cong ty khong con kha nang duy tri cac loi thé canh
tranh cia minh (ngoai cac bang phat minh, ban quyén,
cac dia diém wu viét, cic thong tin doc quyén, v.v..). Cac
d6i thd canh tranh c6 thé sao chép rat nhanh moi loi thé
thong qua cdc k¥ thudt so sanh chudn muyc, ddo nguge, va
nhdy vot. Cac cong ty ¢éu nhan thic ring loi thé 1au dai
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chi ¢6 duge, néu ho ¢o6 kha ning hoc nhanh hon va thay
déi nhanh hon.”

Gig thi chiing ta quay trd lai nam 1999. Nhung téi tin
ring kich bdn nim 2005 wén d&y sé kich thich cac céng
ty tranh ludn nhau nhiéu hon vé chién luge trong tuong
lai. Cac cong ty thanh coéng sé la s6 it nhimg cong ty biét
thay déi cach tiép thi cia minh mgt cach nhanh chéng
theo s bién ddi cla thuong trudng.

Cac ciu hoi dé suy nghi

Duéi day 1a mot sd can héi cac ban can suy nghi dé danh
gia xem cong ty cda ban va cach lam tiép thj cia cong ty
c6 dap tmg dugc cac doi héi chinh trén thuong truéng hay
khéng. : -

1. Trong vong nam nam qua, cong nghé, toan cau hoa,
va su ndi 16ng luat 1é da c6 anh hudng nhy thé nao
dén viéc kinh doanh cda ban?

2. Khi ap dung Bang 1-1 vé cac doanh nghiép trong thoi
ky chuyén ddi, thi doanh nghiép cda ban nhin chung
roi vao cot “trude kia” hay cot “hién nay”? Cach lam
nao cua “hién nay” té ra phu hop hon dé€ vin dung
cho ¢bng ty cia ban?

3. Cong ty clia ban ¢6 dit ra chién luge tiép thi chi yéu
dua vao mat trong chin chién luge ngan gon hay
khong? Néu cé thi chién luge nao? C6 dem lai két qua
hay khong? Theo ban, bay gid cOng ty nén dung chién
luge nao?
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4, Liét ké nhimg vén dé chinh vé tiép thi ma doanh nghiép
cia ban dang gip phai. Theo ban, thi gidi phap tiép
thi sang tao nhit cho nhimg van dé doé 1a gi?

5. Ban nghi gi v& nhimg du doén tiép thi cho nim 2005?
Du doan cia ban d6i voi nganh cia ban 13 gi? Ban
sé phai lam gi & chudn bj cho cic didu d6?



2

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

Ngudi ta thuong co 4o twdng rang cd thé cong
nghiép héa mét qudc gia bang cach xay dyng cac
nha may. Khong phdi. Ban cong nghiép héa bing
cach xdy dyng cdc thi truong.—Paul G. Hoffman

Khach hing ngdy cang lwa chon nhitng ngudi ban
hang dua trén co s& cdc gia tri lau dai, chir khéng
phai dwa vao lich st ldu dai.—Vvé danh

Chit hrgng 1 khi khach hang ctia chiing ta quay
trd lai va sdn phdm cia ching ta khong quay trd
lai.—Khdu higu ndi vé chdt lwgng cia hdng Siemens

AU KHI NGHIEN CUU cac van d2 va cac dap an tiép thi
hién nay, bay gid chiing ta da sin sang dé xem xét tép
thi ¢é vai tro gi d€ giip cac cong ty vizon 1én din dau. Néu
cac cong ty chi tdp trung vao chi phi thi sé khéng bao gid
lon manh duge. “Khdéng ¢6 doanh thu thi sé khéng co lgi
nhuan” (nguyén van: khong ¢6 dong dau thi sé khéng co
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dong cudi - “bottom line” ¢6 nghia 1a lgi nhudn - nguai
dich cha thich).

Cac cong ty cin ¢ sy tang trudng néu mudn thu hit
duoc nhan tai, tao ra cac cd hdi tién bd nghé nghiép, lam
théa min cic c6 dong, va canh tranh ¢6 hiéu qua hon.
Wayne Calloway, ciu tdng gidm doc hang PepsiCo da noi
vé sy ting trudng rit hing hon nhu saw

Su tang trudng giéng nhu khi oxy trong lanh. N sé tao ra
mét cong ty day sizc séng va hing hai, & 46 moi ngutdi nhin
thay co hdi dich thue. Ho dam mao hiém hon. Ho 1am viéc
cham chi hon va thong minh hon. Bing cach dé, su ting
trudng khong chi 13 déng Iuc tai chinh quan trong nhat; ma
hon thé mia, no 1a mdt phin cda van héa cong ty chung ta.
P61 1y do tai sao ¢6 nhiéu nhi quan 1y tai ning mudn dén
1am viéc cho PepsiCo hon la di lam cho nhifu cdng ty c6 tén
tudi khac.

Nhung déng thoi, ngudi ta cling can than trong trong
viéc bién ban than sy ting trudng trd thanh muc tiéu. Muc
tiéu cda céng ty phdi 1a “sy ting trudng c6 lgi nhuan.” d
rat nhidu cong ty, cac nha quén 1y dugc yéu ciu phai tang
doanh s6 va lgi nhuan nhanh hon mic trung binh trong
nganh clia ho. Do vay, ho deo dudi bat cit thi truong va
khich hang nao c6 thé deo dudi duge, ma diéu dé thudng
din dén lam sai 1éch thj trudéng muc tiéu va hinh anh cuaa
minh va lam suy yéu cac nguodn lyc cia cong ty.

Trach nhiém chinh cia tiép thi 1a dem lai sy tang trudng
¢6 loi nhuan cho cong ty. Tiép thi phdi nhan dién, danh
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gia, v lya chon cac co hoi thi trudng va xac 1ap cac chién
lugc nham gianh duge vi tri ndi bat néu khong phai la
théng linh rén cac thj trudng muc tiéu. Nhumg dudi con
mét bén trong céng ty va ddi vdi céng ching néi chung
tiép thj c6 nhiéu hinh dnh khéc nhau, t6t cé, xiu c6, chinh
xac, va khéng chinh xac. Do viy trong chuong nay ching
ta sé dé cap dén cac van dé sau:
« Nhimg nhin thitc sai 1dm nghiém trong nhit vé tiép thj
la gi?
» C6 phai tiép thj tét chi 1a “tim ra va dap ng cac nhu
c aun?
« Pham vi thj tritdng can rong bao nhiéu dé cong ty ¢6 thé
sinh 16i?
e Cac budc co ban cia qua trinh quan trj tiép thj 1a gi?

Nhimg nhan thic sai 1dm nghiém trong vé tiép thi
Ngudi ta thudng hiéu sai vé tiép thi 1a gi va né c¢6 thé lam
gl cho céng ty. Trén thuc té, mdt s6 téng gidm ddc dat ra
cac kv vong qud cao doi véi cac giam déc tiép thi cda
minh. Ching thé ma khong c6 gi la khi nhiém ky cia cac
giam doc tiép thi chi kéo dai nr 16 dén 18 thang!

Cdch nhin cua téng giam déc dbi véi tiép thi

Nhidu téng giam ddc td ra ai ngai trude ty 1é thit bai cao
cia cac san phdm mdi, chi phi qudng cdo va chi phi ban
hang khéng ngung tang 1én, thj phin chyng lai hoac giam
sit, bién dd lgi nhudn ngay cang gidm va cac dau hiéu
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khac cida cac két qud yéu kém trén thj trudéng. Ho thudng
dd 15i cac yéu kém nay 1én diu bd phan tiép thi/ban hang
cia cdng ty. Dudi day 1a cac cudc phéng van véi mot sb
tong giam déc:

« Niam 1993, Coopers & Lybrand tién hanh cugc thim do
¥ kién cac tdng giam doc cia mot tram cdng ty. Nhiéu
téng gism déc danh gia cac phong tiép thi cia minh 13
b6 phan “dugc tip trung kKhéng dung va qua nudng
chiéu.”

« Nim 1993 McKinsey & Company cong bd mdt bdn béo
c40 noi ring nhidu tdng giam déc coi cac phong tiép th
ciia minh 13 “thiéu tri tudng twong, chi dua ra mot vai
¥ tudng mdi, khong con dap img dugc ky vong mita.”

o Nam 1994 Booz, Allen & Hamilton dua ra ban bao cao
bao dong ¥ kién cia cac tong giam déc cho rang “céc
nha quin tri thuong hiéu khéng con bat kip voi thuc
tién thuong mai.”

Mot sé téng giam d6c hién nhién 1 nén thit vong vé cac
nhin vién tiép thi cia minh. Tuy nhién, mét s6 khac c6 thé
d3 hidu sai v& nhitng diéu ma tiép thi lim hay ¢6 thé lam
dugce, hodc ¢ thé ho cé nhimg ky vong khong hgp 1y.

Hai cdch nhin khéng dung ve tiép thi

Dudi day 1a hai cach nhin thudng thiy, nhung khong ding
vé tiép thi:

TIEP. THI LA BAN HANG. Cach nhin coi tiép thi va ban
hang 1a nhu nhau 1a sai 1im phd bién nhét, khéng chi doi
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vdi nhiéu ngudi trong cong ching ma ci d6i vdi nhidu
ngudi trong gidi kinh doanh. Tat nhién, ban hang 1a mét
bé phan cda tiép thi, nhung tiép thi khong phai chi c6 ban
hang. Peter Drucker nhin xét ring “muc dich cia tiép thi
la 1am cho viéc ban hang trd nén thita.” Y cia Drucker
mudn néi rdng nhiém vy cda tiép thij la phat hién ra nhimg
nhu ciu chua duge dap tng va chuin bi dua ra cac gidi
phap dé dap ing cac nhu cau dé. Khi tiép thi c6 két qua,
ngudi mua thich san pham mdi dua ra, thi tiéng don sé lan
rat nhanh, va khi d6 viéc ban hang trd nén khéng con
quan trgng nifa.

Tiép thi khong thé dit ngang vdi ban hang vi né bit
dau rat lau trude khi cong ty dua ra san pham. Tiép thi 12
céng viéc ma cac nha quan ly phdi lam tt tnrde dé danh
gia nhu cau, do ludng mic d6 va cudng d6 cda nhu cay,
va Y do xac dinh xem co hi tao ra Igi nhuin c6 hay
khéng. Con ban hang chi xuit hién sau khi di 1am ra san
pham dé. Céng viéc tiép thi duge tiép tuc trong sudt vong
doi cia sdn phdm, d€ tim kiém cac khach hang méi, cai
tién san phdm cho hip din hon, rut kinh nghiém tt viéc
ban cac san phdm, va quan tri viéc ban hang tiép theo.

Céac nha tiép thi phé phan cac nha quin Iy cdp trén da
khéng coi chi phi tiép thi nhu 1a sy diu tu, chit khong phai
la chi phi, va chi nhan manh cac két qua ngin han, ma
khong tap trung vao muc tifu dai han, va qua s¢ rii ro.

TIEP THI CHU YEU LA CONG VIEC CUA PHONG TIEP THL
Mt cach nhin han ché khac 1a coi tiép thj chi 1a céng viéc
cia mot bd phin trong céng ty. Bung 1a cac cdéng ty déu
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€6 cac phong tiép thj noi ma cac y tudng va cong viee vé
tiép thi dwgc thuc hidn. Nhung néu cac thai dé va cong
viéc vé ti€p thi chi gidi han trong phong tiép thi, cong ty
sé dé bi vap nga. Mot cong ty cé thé c6 phong tiép thi/
phong ban hing t6t nhit trong nganh nhung van c6 thé bj
thét bai trén thuong triromg. David Packard, déng sang lap
vién hing Hewlett-Packard, d3 néi rit dung rang: “Tiép thi
la mdt cong viéc qua quan trong dé cé thé chi giao cho mét
minh phong tiép thi.” Cac bd phan khic trong cong ty c6
thé ddi x¥ véi khach hang mét cach iy tién, va didu dé sé
lam cho ho khong con quan tim dén cong ty nita. Co thé
c6 mdt khach hang goi dién thoai dén céng ty va thiy kho
khan trong viéc nhan dugc thong tin hay tim gap dugc
ding ngudi. Mot san pham dugc chuyén dén theo don dit
hang nhimg lai c6 khiém khuyét do tiu chudn sin xuit
khong duoc dam bao hodc la do viéc déng goi san phdm
kém. Hogc san pham dugc chuyén dén tré han khong ding
16i hita do 16i vé& thong tin ctia kho hing. Khach hang c6
the bi simg s6t bdi héa don hang do phéng ké toan di
cong thém cac khodn phi ma khéng cé giai thich. Tt ca
nhimg sai s6t ndy thuong dé xdy ra khi cac bo phan khac
trong cong ty khong quan tim dén viéc phdi lam hai long
khach hang,

MOt s ngudi con cho ring sé di cac bé phin khac thiéu
¥ thic chdm s6c khach hang cé thé mot phin la do st thn
tai cia phong tiép thi! Cic bd phan khac cling c6 thé nghi
rang nhiém vy clia phong tiép thi 13 “sin xuit va lam hai
long khach hang” trong khi ho phai lo c6ng viéc cia ho.
Vay liéu thai d6 cla cac phong ban khac sé tét hon néu
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coéng ty khéng c6 phong tiép thi? Ching han, Marks &
Spencer, mdt trong nhimng nha ban 1é tot nhat cda Anh
Qudc, di khong c6 quang cao va cing khong cé phong
tiép thj nhung van thu hit mjt s6 lugng 16n nhimg khach
hang trung thanh, 1y do 1a vi tat ci nhin vién cda Marks
& Spencer luén nghi dén khéach hang trudc tién.

Cac cong ty dang phat dat déu c6 ging lam cho tat ci
cac bd phan trong cong ty hudng vé khach hing, néu
Kkhong néi 1a 1y khach hang lam déng hee. Cong ty ¢6 thé
danh gia xem bd phin ndo trong cong ty thuc su hudng vé
khach hiang bing cach hya chon nhimg ciu li¢t ké trong
Ring 2-1 pht hop véi trung hop cda minh. Ching han,
mét bd phin Nghién atu & Phat trién (R&D) thuc sy hudng
vé khach hang sé phai c6 cac nhin vién cda minh thinh
thodng gip g& cac khach hang, phéi hgp chit ché vdi cac
b6 phan khac trong cac dy an méi, xac dinh chudn muc
san pham clia ddi thi canh tranh, 16 cudn khach hang 6
¥ kién déi vdi cac thiét ké san phdm mdi va khong ngimg
c3i thién san phim dya vao cic phan hoi cda khéach hang.
M4t bo phan R&D nhu thé sé déng gop rét nhidu cho két
qua hoat dong tiép thi cda cdng ty. Bang 2-1 néu ra cac
diu hidu hudng vé khach hang déi véi cac bé phan khac
trong cong ty.

Tim ra va dap img cac nhu ciu

Tai cac thj trudng ¢6 sy canh tranh cao, tat ca cac bd phén
cia cong ty déu phdi tap trung vao viéc gianh cho dugc su
wa thich cta khach hang. Jack Welch, tong giam ddc néi
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tiéng cua tap doan General Electric, néi véi cac nhan vién
cia minh nhv sau: “Cac cong ty khéng thé bio dam sy an
toan cdéng viéc cho cac ban dugc. Chi c6 khach hang méi
lam dugce ditu d6!” Ong da lam cho cac nhan vién c6 nhin
thirc cao vé tic dong cia ho, bt ké & bd phdn nao, dén
viéc 1am hai 1ong va gitt chan khach hang. Ngu ¢: Néu ban
khéng nghi V& khéach hang, tic 13 ban khong nghi gi &3

BANG 2-1
Danh gi4 bd phan ndo trong cong ty huéng vé khach hing

B6 phian R&D

» Danh thdi gian gip g khach hang va lang nghe ¥ kién cia ho.

« Hoan nghénh su tham gia ciia bé phan tiép thi, bd phan san
Xudt, v cic bd phian khae déi véi mdi du in mdi.

*+ Xac dinh chudn myc sin phdm cda déi thi canh tranh vi tim
ra cic giai phap “t6t nhit cho timg loai.”

» L6i kéo khach hang ¢6 ¢ kién va 86p ¥ cho du an trong qua
trinh hinh thanh.

» Khong ngimg ¢di tién va hoan chinh san pham trén cd s cac
phan héi o thi truemg.

B6 phin mua sim

+ Chu dong tim kiém céc nha cung cép t6t nhit thay vi chi Iya
chon trong s6 nhimg nguei mai chao sin pham,

+ Xay dung mbi quan hé lau dai véi it nha cung cap hon nhung
€6 dd tin cdy cao hon vé chét hugng.

- Khéng hy sinh chit hwegng vi gia ré.
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B6 phan san xuat
 Mdi khach hang dén tham quan co sd sdn xuit cda minh.
« Pén tham cac nha may cia khich hing dé xem khach hang
sit dung cac san pham cda cong ty ra sao.
. Sin sang lam viéc ngodi gid khi cin d& bdo dam thyc hién
dung ké hoach giao hang nhu di hita hen vdi khach hang.
+ Khong ngimg tim kiém phuong phap dé sin xuit hang héa
nhanh hon va/hodc vdi gia thanh thip hon.

« Khéng ngung cai thién chét luong sdn pham, hdng tdi ty I8
phé pham bing khong.

» Dap itmg véu cau cua khach hang theo “yéu cdu riéng cia
khach hang” néu didu nay cé thé 1am dugc ma van o lai.

B6 phan tiép thi

» Nghién citu cac nhu cdu va mong mudn cda khach hang trong
cac phin khuc thi triedng da duge xac dinh rd.

« Danh nd luc tiép thi cho tiém nang l¢i nhudn lau dai cda cac
phin khac muc tiéu.

« Xiy dumg nhing syt mdi chdo ¢6 hiéu qua cho ting phin khuc
muc tiéu.

« Do ludng hinh anh clda céng ty va muc dd hai long cua khach
hang mé§t cich thudng xuyén.

« Khong ngimg thu thap va danh gia cac ¥ tudng vé san pham
mai, cai tién san phidm, va dich vu dé dap img nhu ciu cda
khach hang.

. Gay anh hudng dén tit ca cac bd phan khdc trong cong ty va
dén cac nhin vién dé ho hudng vé khach hang ca trong suy
nghi vd hanh dng.
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B0 phan ban hang
« C6 kién thirc chuyén mén vé nginh ctia khach hang.
» N& hyc duta dén cho khach hing “gidi phap 6t nhat.”
« Chi dua ra 1di hita khi c6 thé thue hién dugc.
« Phan hdi £ac nhu ciu va ¥ kién cda khach hang dén bd phan
chiu trach nhiém vé phat trién san phim.

« Phuc vu cac khach hiang quen mét cach lau dai.

Bd phin hiu cin

« C6 tiéu chudn dich vu cao vé gid gidc chuyén hang va ludn
ludn gitt vimg tiéu chudn nay.

« LA bd phin dich vu khach hang co hiéu biét va than thién cé
thé tra 18 cac cau hdi, xi 1y cac khifu nai, va gidi quyét cac
van dé cia khach hiang mét cach thda dang va kip thoi.

B6 phin ké todn

« Chudn bi cac ban bao cao dinh ky vé “khd nang sinh 131" theo
san pham, phén khiic thi trudng, cac dia diém theo dia 1y (cac
ving, lanh thé ban hang), quy md don dat hang, cic kénh
phan phdi, va cac khach hang ca nhan.

« Chudn bi cac héa don theo nhu ciu cia timg khach hang va
trd 16i duge cac cu hdi cda khach hang mét cach lich sy va
nhanh chéng.

Bo phan tai chinh
« Hidu ro va ung ho cac khodn chi tiéu tiép thi (vi du, quing
c&o hinh anh) nhu 1a cac khodn dau tu cho tiép thi ma co thé
tao ra su ua chudng va trung thanh lau dai cua khach hang.
+ Biét phin b cac khoan tai chinh theo cic yéu ciu vé tai chinh
cia khach hang,
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"+ Quyét dinh nhanh chéng v& kha nédng chi trd cia khach hing.

Bo phin Quan hé céng chiing
+ Biét tuyén truyén nhuing tin titc thujn Igi cho céng ty va “kiém
sodt tdn that” ddi véi tin titc c6 hai cho cong ty.

» C6 vai ré nhu 1a khach hang nim bén trong cong ty va la
ngudi dai dién cho céng ching dé gitip cong ty c6 cic chinh
sach va cach lam 6t hon.

Nhimg nhin vién khéc cé giao tiép voi khich hiang

» Ho la nhing ngudi ¢6 nang lue, lich thiép, vui vé, ¢ uy tin,
dang tin cdy, va biét dap img.

Chiing ta cin phan biét ba mitc do thuc hién tiép thi,
dugc goi la tiép thj dap 'ng nhu ciu, tiép thi dy kién nhu
cau va tiép thj hinh thanh nhu ciu,

TIEP THI DAP UNG NHU CAU (Responsive Marketing). Nhiém
vu cia tiép thj dugc xac dinh 1a “tim ra va théa man cic
nhu cdu.” Pdy 14 mdt hinh thic tiép thi dang dugc 4p
dung khi ¢6 mot nhu ciu ro rang va khi mot sé cong ty da
nhin dién ra nhu cau va cé sin gidi phip kha thi. Nhan
thdy ring c6 nhibu phy mt khéng mudn mit nhidu thoi
gian cho viéc ndu nudng va giat gid da din dén viéc phat
minh ra méay gidt, may siy khé, mdy n¥a bat dia, va 10 vi
ba. Ngay nay nhiéu ngudi nghién thudc 1a mudn bé thudc
thi c6 thé lya chon réit nhidu phuong phap chita tri. Phin
16n cach tiép thj ngay nay la tiép thi dap tmg nhu ciu.

TIEP THI DU KIEN NHU CAU (Anticipative Marketing). Mot
ky cong khac trong tiép thi 13 nhén ra nhu ciu dang hinh
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thanh hodc con tiém 4n. Khi chit lugng nuéc udng & nhiu
ndi bi xuéng cép, thi Evian, Perrier, va nhiéu cong ty khac
da duy kién trudc mét thi trudng danh cho nudc udng dong
chai dang ting trudng. Khi cac cong ty duge pham nhén
thiy cin bénh stress ting lén tai cac xa hdi 46 thi phat
trién, thi nhidu céng trinh nghién citu sin xuat cac loai
thudc chong stress ra ddi. Tiép thi du kién nhu cau co
nhidu rii ro hon tiép thi dap ing nhu chu; cac cong ty <o
thé budc vao thi trudng qua sém hodc qua mudn, hoac
tham chi hoan toan sai lam khi nghi rdng mdt thi truong -
dy kién nhu vay cé thé phat trién.
TIEP THI HINH THANH NHU CAU (Need-shaping Market-
ing). Mitc 6 tiép thi tao bao nhat xuat hién khi mot céng
ty dua ra mot sin phdm hay dich vu ma chua c6 ai yéu
ciu va tham chi thugng khong tiép nhan. Vo nhitng nam
1950 khong c6 ai yéu cAu dén cac sin phdm nhu 1a Sony
walkman, Sony Betamax hay dia hat Sony 3%-inch. Tuy
‘nhién, Sony dudi sy lanh dao ciia ngudi sang lap va chi
tich cong ty, Akio Morita, da dua ra cac san phadm néi trén
va nhifu san phim khac nita ma sau nay trd thanh cac do
diing thudng ngay cia nhiéu ngudi. Morita dd khai quat
widt 1y tiép thi cda ong bing nhimg 16i saw: “Téi khong
phuc vu cac thi trudng. Tol tao ra chung.™

Cé 16 su khac biét gitta nhitg nguoi tiép thi dap ung
nhu ciu va du kién nhu ciu hay hinh thanh nhu cau cé
thé dudc khai quat ro nhat biang su khac nhau gifta mot
céng ty bi thi truong léo ldi va mot cong ty léo ldi thi
trudmg. Hiu hét cac cong ty chi ¢ mirc dé bi thi truomg léo
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l3i, ma ban thin mitc do nay dd 1a mot budc tén so vai
viéc bi léo lai bdi sin phdm. Cac cong ty bi thi rudng léo
l1ai tdp trung vao viéc nghién ciu cac khach hing hién thai
dé€ xac dinh cac van dé ho gap phai, thu thip cac y tudng
mdi, va thit nghiém nhing sy cdi tién san phidm dugc dé
Xuat va nhitng thay déi t0 hop tiép thj. Nhimg né hrc aia
ho thudng dem lai nhing cdi tién dan dan, khéng c6 duge
su doi méi triét dé.

Ngugc lai, cac cbng ty léo lai thi trudng ning cao tim
nhin va su van minh cho ching ta. Nhimg cong ty dé tao
ra cac thi trudng méi hodc cai tién ching loai san phim
hoac thay ddi luit choi. Ho tao ra nhiéu san phim méi,
dich viu méi, cac khuédn mau kinh doanh mdi; thiét lip mat
bang gia mdi; phat trién cac kénh phin phdi mdi; ning cao
dich vu dén mét mutc khéng thé tin duge. Trong sé nhing

. cong ty léo lai thi trudng phai ké dén CNN, Club Med,
Federal Express, The Body Shop, IKEA, Benetton, va Charles
Schwab. Va mot sb cong ty noi tiéng khac ciing thé hién xu
huéng léo lai thi trudng nhu 1a DuPont, Sony, Gillette,
Hewlett-Packard, Tetra Pak, va 3M.

Pham vi thi trudng can rong bao nhiéu dé cong ty
c6 thé sinh 16i?

Mot trong nhimg quyét dinh then chdt ma mét céng ty can
duta ra 1a xit 1y thi truong mét cach déng nhit dén mic
nao. & mot thai cyc 1a tiép thi dai tra, tai dé cong ty dua
ra mot san phim hay dieh vu tiéu chudn cho toan bo thi
triong. Nhu Coéng ty Coca-Cola mudn cho loai nudc gidi
khat ndi tiéng cia minh cé thé “dén tay moi ngudi” va
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hing Kodak muén cho cuén phim dyng trong hdép mau
vang ndi tiéng cia minh sé 1am hai long bat o ai mudn
chup anh.

@ murc do it @b sé hon 1a cac cong ty tién hanh tiép thi
c6 muc tidu. Ho thiét ké ra cac san phdm/dich vu cho mot
hodc mdt vai phan klnic cu thé hon 1a cho toan bd thi
trudng. Hang Daimler-Benz nhim viéc ban xe 6-t6 Mercedes
khong phai cho toan bd thi trudng ma chi cho nhitng nguoi
mua gidu c6 nhitng ngudi mudn chiée 8-t6 chit lugng cao
va Xa xi. Procter & Gamble thiét ké loai ddu gdi dau Head
and Shoulders dac biét cho nhimg ngudi can tri gau.

Mirc do tiép thi vi mé thap nhat, tic tiép thi & mifc do
khdach hang, dugce thuce hién bdi céng ty tap trung vao viéc
dua ra va diéu chinh sy méi chao/giao tiép dén tung khach
hang ca thé. Chang han, nhimg thy 1am nha theo y khach,
sé gap ting khich hang dé thiét ké nha theo ¥ mudn cia
ho. Hay hang 6-t6 BMW dua ra trang web theo dé khach
hang tiém nang cd thé thiét ké hinh dang xe BMW theo v
minh mudn.

M6i mot mitc do tiép thi déu c6 hang loat co héi va nii
ro kém theo. Chiing ta sé xem xét cac mit 1¢i hai cia ting
loai nhu sau.

Tiép thi dai tra

Cudc cach mang céng nghiép da mé ra kha ndng cho cac
nganh cdng nghiép san xuat dai tra, phan phoi dai tra, va
quing cao dai tra cac san pham théng dung nhu la xa
bong, kem danh rang, dé uéng, va thirc dn. Mac du nhiéu
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san phdm nay hic diu thudng duge ban si, nhung nay
ching duge ban dudi dang déng goéi riéng 1é ¢c6 kém theo
thuong hiéu véi sé lugng ngay cang ting. Cic nha sin
xult sit dung quang cao dai tra cho viéc tao nhu ciu cho
khach hang dé ho doi héi nhin hang dé khién cho nining
ngudi ban 1é budc phai tich trit nhan hiang dé. Cac nha sén
xut cting s& mdi chio nhing wu dii trye tiép (nhu cac dgt
khuyén mai) d€ cac nha ban 1é tién hanh va tnumg bay
nhing thuong hiéu duge tip trung quang cao. Nhu viy
nhd didy manh quang cao cac thuong hidn cda minh (“16i
kéo") va kKhuyén khich nhing ngudi mua hang tudc tham
gia va trinh bay hip din cac thuong hiéu nay (“ddy manh”),
cic nha sin xuit c6 thuong hiéu hang dau sé bao dam
dugc chd dimg vimg chic cda minh tai cac gian hang va
trong long nhing ngudi mua hang.

Ngdy nay nhiéu nha phan tich du doan sy cao chung
ctia tiép thi dai tra. Ho cho ring thi truong dai tra dang bi
phin nhé thanh cac phan khuc nhé hon va vdi sé lugng
khach hiang 16n hon, méi phan khic c6 nhing thj hiéu
riéng va nhimg yéu cau cu thé hon, ddi hdi cAn c6 tiép thi
c6 muc tiéu nhiéu hon. Theo ho, ngan sach danh cho tiép
thi ngay nay khéng thé dap img dugc cac chi phi cac cho
viéc dua ra va quang cdo maot thuong hiéu dai tra, dic biét
néu dé chi 1a mot thwong hiéu “in theo.” Hon nifa, hg con
cho rdng su phin nhé khong nging phuong tién truyén
théng dai ching lam cho viéc chuyén théng tin diy di dén
quang dai quan ching trd nén tén kém hon. 40 nam vé
tritde, hau hét nguai My doc tap chi Life va xem mot vai
chuong trinh truyén hinh gid cao difm cda mét trong ba
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kénh truyén hinh. Cén cic khach hang ngay nay c6 thé
xem (hodc luét qua) hon 50 kénh truyen hinh va cé téi 10
ngan tap chi dé doc.

Dy doan v& sy cio chung cia tiép thi dai tra ¢6 phan
qua som. Tai Lién X6 trudc day, noi ma nguoi dan bj thiéu
thén hang héa cé chit lugng trong thdi gian 70 nim, viéc
chuyén ddi tt nén kinh té ké hoach sang nén kinh té thi
truomg tu do da tao ra co hoi vang cho cac nha tiép thi dai
tra. Cac coéng ty nhu 1a McDonald’s, Nike, va Procter &
Gamble dang lac vao thi trudng nudc nay vdi nhimg san
phim sin xuét dai tra va thu it dwgc dam dong khach
hang nao mic mua nhing san phdm thuong hiéu ndi tiéng
cia ho.

Ngoai ra, mdt hinh thitc cu thé cda tiép thi dai tra goi
la ban hang dai tra (mass selling) dang tang trudng véi
mitc d6 bung nd trén thé gidi. Cac cdng ty bén hang dai
tra - Avon, Amway, Mary Kay, va Tupperware - dang canh
tranh véi cac nha ban 1¢ dua vio cita hang bang cach si
dung mét dol quan cac nha phan phéi ty minh lam chd dé
ban cic loai hang cho ho nhyu 1a my phim, do trang sic,
v.v... tre tép dén timg nha, wmg cong sd, hay thong qua
cac dai 1y tai nha. Cac nha phan phoi nay, thudng 1& nhing
nguoi lam viée tai nha tim kiém thu nhap thém, ho mua
mot lugng nhé cac sin phim miu, duge hudn luyén chut
it v& k¥ ndng ban hang, va thé 1a tiép can ban be, lang
gidng, va ngudi la dé ban dugc hang. Ho dugc hudng hoa
héng tit sé hing da ban dugc va hoa héng phu thém t sb
hang ban dugc cla cac phan phéi vién khac do ho tuyén
dugc. Vao dip cudi nim, Mary Kay trao gidi thudng mot
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chiéc xe hoi loai xin Cadillac cho nhitng nha phén phéi dat
thanh tich cao nhat va nhiéu gidi thudng dic sic khac tai
cudc dai hdi hing nim tén kém va ddy cam xuc.

Ban hang dai tra dang phat trién rit manh tai nhidu nai
trén thé gidi - nhu Indonesia, An D8, Trung Quéc - ndi lén
1a mot co héi-day hita hen cho hing triéu ngudi aé kiém
thém thu nhédp va tham chi lam giau. Mét 56 cong ty da lgi
dung ban hang dai tra, theo d6 di phéng dai mic thu
nhip tiém tang va/hodc lam ra cic sdn pham kém chit
lugng ma nhitng ngudi di phin phdi khong cé ai mua. Dé
goi 1a “ké hoach ban hang hinh thap" (pyramid selling) aé
phan biét véi cac t6 chic ban hang dai tra chin chinh va
¢6 uy tin tién hanh phudng phap tiép thi thuong goi 1a
“tiép thi mang edi" (network marketing) hay “tiép thi da
cap” (multilevel marketing).2 '

Tiép thi muc tiéu

b

Trong bai viét ¢6 tinh khai pha nhan dé “Khdc biét héa san
phdm va phén khiic thj truomg nhw nhitng chién hugc tiép
thi thay thé,” xut ban nam 1956, Wendell Smith da phan
biét cong ty dua ra sy da dang cia san phim (“su khic
biét héa san phim”) véi céng ty lam ra cac san pham cho
cac phidn khic thi trudng cy thé (“sg phan khiic thi
trudng”).’ Quan di€m phan khic thi trudgng cho ring moi
thj truong déu bao gdom cic nhém khach hang (cic phan
khiic) c6 nhitng nhu cau va ¥ muén khac nhau. Ching
han, trong s6 nhimg khach hang mua kem danh ring, cé
ngudi coi trong bao vé khdi sdu rang, ¢é6 ngudi thich 6
mii thom, hay 1am tring rdng. B&i vay khong c6 gi la khi
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¢6 nhiéu thuong hiéu kem danh ring khac nhau xuat hién
véi nhimg quang cio néi vé wu difm cla méi loai, nhim
trd thanh thuong hiéu chinh duge Iya chon cho phan khiic
muyc tiéu nhat dinh.

80 ndm trudc hang General Motors 43 vugt qua hang
Ford dé trd thanh nha sin xuit 6-t6 16n nhit Hoa Ky nho
thita nhan tdm quan trong then chét cia phan khic thi
truémg. Trong khi éng gid ky ciru Henry Ford “chiéu khach
hang moi thit mién 14 xe mau den,” thi GM ap dung chién
luge thiét ké va dua ra loai xe phu hgp “vai moi ol tién,
muc dich va ca tnh.” Gilta nhitng nam 1920 va 1923, thi
phan cia Ford trugt déc ny 55% xudng con 12%.

Khi quyét dinh tiép thi muc tiéu, céng ty ¢d thé chia thi
trudng thanh “cac phan khtic” nhé hon, nhé hon nita. Trén
thue té, ching ta c6 thé phan biét ba mic d6 chia lai thi
trudng: muc dé phdn khic thuong hiéu, nuc dé thi triong
ngach va muc dé té bao thi truong.

CAC PHAN KHUC. Cac thi trudmg cé thé dugc chia nhd
thanh nhiéu phin khuc rOng. Phdn khuc loi ich ¢6 nghia
12 tap h¢p nhitng ngudi tim kiém cac lgi ich giéng nhau;
ching han, c6 nhimg nzuwoi mua hing thich tm kiém gia
ré, nhém khac mudn hang chit lugng cao, va c6 nhém
muédn di tim dich vu hean hdo. Phdn khic ddn sé hoc
nghia 13 tap hgp nhitmg ngudi cé cung dac diém vé dan sé
hoc: nhing céng dan 16n tudi gidu cd, nhimg tang lop tré
thu nhip thap v.v... Phdn khiic tinh hudng nghia 1a tap
hgp nhitng ngudi ¢6 cung tinh huéng sit dung san phim;
ching han, cac khach hang di may bay vi cong viéc, gidi
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tri, hay vi 1y do khdn cdp. Phdn khic muc dé si dung
nghia la tdp hgp nhitng ngudi theo ting nhém tiy thude
muc do sit dung nhiéy, vita phai, it, hay khéng s dung
san pham. Phdn khiic 16i séng nghia 1a tip hgp nhimng
ngudi theo 16i song khac nhau, ching han “dan ngoai thanh
thich méc 4o 16ng va di xe 6-t6 ¢6 cda sau,” hay “ga dan
Ong ngang tang deo sung ngin di xe tai nhe.”

RG rang la moi thj trudng c6 thé dugc phin khic theo
nhiéu cach khac nhau. Nha tiép thj nio ciing muén tim ra
nhu ciu 16n chua dugc dap ng d€ bién thanh mét thj
truéng. béo bd. DE nhan dién ra nhimg phan khic nhu
vy, cic nha tiép thi c6 hai sy Iya chon. Mot 1a chi tip
trung vao mét phan khiic (tiép thi don phdn khic), hai 1a
mot vai phan khiic, méi phan khiic ttong ing véi sy moi
chao riéng khic nhau (tiép thi da phdn khic).

Tiép thi don phin khic ¢6 ba lgi thé sau:

1. Céng ty ¢6 thé dé dang nhan dién nhimg ngudi mua
hang riéng biét trong phan khiic d€ dap img nhu ciu
cda ho, tién hanh phan nhém khach hang va dua ra

-mdi chao cu thé, hip din véi timg nhém khach hing

- do.

2. Cong ty c6 it d6i thd canh tranh hon trong phin khiic
da duoc xac dinh ré rang, va hiéu ré hon cac déi thd
cuia minh.

3. Cong ty 6 co hoi tot d€ trd thanh “ngudi cung cip sy |
Ita chon” cho phin khiic va chiém dugc thi phin va
lgi nhuan.

Mat khac, cach tiép thi don phén khic ¢6 i ro 1a phan
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Kkhiic c6 thé rd nén kém hip din ngudi tiéu ding mudn cé
sy thay d6i, hoac thu hit qua nhidu d6i thi canh tranh
din dén lam gidm 1¢i nhuan cia timg do6i thi. Nhing rii
ro nay khién cho cac cong ty thién vé tiép thi da phan kiic
nhidu hon, véi nhan thic ring khi mic 1gi nhudn cia mot
phan khuc nao d6 gidm di thi cong ty van c6 thé duy tri
duge mitc 1oi nhuin chung nhd vao cac phan khic khac.
Ngoai ra, tiép thi da phan khuc con cho phép cong ty c6
dugc 1gi thé v& chi phi nhit dinh nhg hiéu qua Kinh té do
quy md va do pham vi.

CAC TH] TRUGNG NGACH. Thi truéng ngach thuong chi
mét sé tip hep nhé hon cac khach hang ¢6 nhu cau xac
dinh hep hon hoidc két hgp cac nhu cau djc ddo. Nhu
phén kinic thi trieong xe hdi thé thao c6 thé dugc chia nhé
hon thanh nhidu thi trudng ngach cia ngudi mua: thi trudng
ngach clia nhing khach hang thich loai xe dua dét tién,
cong suit lén (ching han xe Ferraris hay Lamborghinis);
thi trudng ngach cda nhimg khach hang thich loai xe ré
hon, bot dang xe dua hon nhung vin cé c¢dng suat 16n
(nhu 1a xe Porsch); thi trudng ngach danh cho nhing khach
hang thich cac loai xe ¢6 hinh dang thong thuong nhung
hoat déng nhu xe thé thao (nhu loai xe BMW); va thi truong
ngich cia nhing ngudi thich loai xe ré hon, trong ¢6 dang
xe thé thao nhimg khong phai xe thé thao (ching han xe
Ford Mustang). '

Viéc tip trung vao phuc vu khach hang trong mét thi
truong ngach sé cé nhiéu 1gi thé, k& cd c6 co hoi dé biét ro
timg khach hang mot cach than mat hon, ¢6 it doi thid
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canh tranh hon (khéng ¢é, hoac chi ¢6 mét hoic hai), va
¢6 dugc bién lgi nhudn 1én, vi khach hang sé sin sang tra
cao hon vi cong ty ban hing trong thi trudng ngach rat
thanh thao trong viéc dap ing cac nhu ciu cia ho. Puong
nhién, cac nha ban hang cho thi trneéng ngach cling gap
phdi nhitng rii ro gibng nht cac nha tiép thi phan khuc
don néu thi trudng ngach trd nén yéu di. Cong ty phai theo
doi chat ché dé thi trudng ngach khong bién thanh 16 héng.
Néu thiy khong chic chin, cong ty nén theo dudi chién
lege thi truong da ngach (multiniche strategy) thay cho
chién luge ngach duy nhat.

Ngay nay & nhiéu thi trudng, ngach 1a didu phd bién.
Blattberg va Deighton néi rang “cac thi truong ngach qua
nho bé dé c6 thé dem lai Igi nhuan ngay nay sé trd nén rat
¢6 1ai khi hiéu qua tiép thi dugc cai thién.™ Cac cong ty
heodc 1a di lya chon cac thi tredng ngach hodc 1a sé bj cac
thi truéng ngach gy thiét hai. Va c6 nhing bing chimg
thuyét phuc cho thiy co nhiéu céng ty giau cé 1a nhd vao
cac thi truong ngach.’ Hermann Simon, trong cudn sach
cia minh Hidden Champions (Nhing nha vé dich gidu
mat) da liér ké sb lugng dang ngac nhién cac cong ty B
ma tén tudi rat xa Ia vdi cong ching, nhung da chiém thi
phin trén thé gidi hon 50% trong cac thj trudng ngach cla
minh v thu duge 10i nhuan 16n.° Dudi day la mét s6 vi du:

o Tetra chiém 80% thi trudng ci nhiét doi rén thé gidi.
« Hohner chiém 85% thi truéng kén harmonica trén thé gioi.
« Becher chiém 50% thi truong du loai lén trén thé gidi.

» Steiner Optical chiém 80% thi truong kinh mit dung
trong quan su trén thé gidi.
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Nhimg nha vé dich gidu mit nay thudng dugce phat hién
tai thi trudng 6n dinh, la cac cong ty sé hitu gia dinh hodic
nim git phin 1én cd phin, va tén tai rat lau doi. Nguyén
nhéan thanh céng cia ho cé thé duge gidi thich nhu sau

1. Ho phuc vu khach hang rit tan tinh va dua ra dich
vu hido hang, theo yéu cAu ciia khach hang, va rat
kip thoi (chit khong phai 1a gia ré).

2. Cac nha quén 1y cAp cao cia ho gitt lién lac tryc tiép
vi thudng xuyén véi nhimg khach hang chinh.

3. Ho nhin manh viéc ddi mdi lién mac nhdm ning cao
gi4 trj dem dén cho khéach hang.

Cac nha vé dich gidu mat két hgp viéc tdp trung cao vao
san phiam véi sy da dang vé dia 1y va xac 1ap uy tin hang
diu trong thi truéng muc tiéu ngach.

CAC TE BAO THI TRUGNG (Market Cells)’ Nhing cong ty
muén nhdm vao cic nhém khach hang nhé hon cé6 cing
mét s6 dic difm ¢6 thé tao ra cg hdi cho thi rudng, dugc
goi 13 cdc té bao thi trudmg. Ngdy nay nhiéu cong ty xay
dung cac co s¢ dir liéu khdch hang chita dung cac théng
tin vé khach hang cda minh nhtt v& dan sb hoc, sy mua
sam trong qua khu, cac sd thich, va cac dac tinh khac.
Hing American Express va cac cong ty thé tin dung khac
c6 hang tan sb Liéu luu trir vé khach hang, ciing nhu cac
cong ty dat mua hang qua catalog, cac cong ty dién thoai,
cac céng ty dich vu cong cHng, cac ngan hang, va cac cong
ty bao hiém. Nhitng cdng ty nay cé ¢d mdt kho dir liéu nam
rhd d€ duge phan tich. Cac c¢dng ty khac nhu 1a IBM,
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Andersen Consulting, va EDS, cung cip mét loai dich vu
goi 1 khai thdc dit liéu, sit dung cac ky thudt phan tich va
théng ké cé sttc manh 16n d€ tim ra nhitng dic diém chung
va phat hién méi vé khach hang. Duéi day 1a mot vi du

Mot cong ty hang dau vé ban hang may mic vdi s6 khach
hang trén hai triéu ngudi 43 mai hang IBM d€ khai thac dit
liéu eia minh va giup tim ra cac tdp hop nhém khach
hang. Thay vi dua ra nam phan khiic thi trudng thuong
thay, hay 50 thj truong ngach, cic nha nghién ciru IBM
nhin dién ra 5.000 té bao thi trudng. Ching han IBM phat
hién ra 850 khéach hang cia céng ty bin hing theo catalog
da mua &0 so mi mau xanh va ca vat mau 46! Ly do rat Iy
thu & day 1a nhitng ngudi mua hang ndy cé thé sé quan
tam dén viéc mua (chﬁng han) a0 khoac mau xanh nudc
bién nhiéu hon so véi sé khach hang trung binh cda cong
ty. Cong ty c6 thé c6 lgi néu giti thu dén 850 khach hang
nay dé chao gia dic biét cho loai a0 khodc méaun xanh mréc
bién. Néu ditu nay la diing, thi ty Ié hudng g cia cac té
bao thi trudng nay cé thé dat dén 10%.

Tiép thi & mutc dé khdch hang

Trude Cudc Cach mang Cong nghiép, cac thg thi cong cd
* thé nhan cac don dit hang riéng clia cac khach hang. Cac
th¢ may thi “may do cho ting khach hang,” c¢on cac thg
dong giay thi lam timg doét giay riéng cho timg kbach hang.
Khi Cudc cich mang Céng nghiép tién trién, cac nha san
xuét lam ra nhiéu san phdm dé luu kho va st dung thuong
hiéu va guang cdo dé kich thich khach hang tim dén cac
sdn pham clia minh. Nén kinh té sdn xuat dai tra wu tién
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cho viéc tiéu chudn héa san phdm. Gia ca gidm xudng, va
khach hang chdp nhdn cac sin phim dat téu chuin kha
nham muc dich c6 thé tiét kiem duge chi phi.

Vi sy xuat hién cia may vi tinh, tiép thj theo co sd di
liéu, va cac nha xudng linh hoat, thi chi phi dua ra cac san
phdm phu hop véi ting khach hiang va chi phi théng tin
lién lac gidm xudng, di khéng téi mitc bang chi phi sin
xuat sdn phdm tiéu chudn nhumg it ra ciing khéng phai 1a
cao hon nhiéu. Chung ta dang chitng kién sv tai xuat hién
tiép thi theo ting khach hang, khéng phai 1a hinh thic tiép
thi bao triim, nhung 13 hinh thitc ngay ciang phat trién va
hita hen. Ngay nay ching ta c¢6 thé dat hang mét chiée xe
dap dugc lam mét cach dic biét, mét chiéc quin jean duge
" cét theo yéu cau khach hang, mét b a0 tim nit theo kidu
duy nhit v.v...

C6 thé néu ra su phan biét gita tiép thi theo titng khach
hang va tiép thi theo khdch hang dai tra. Tiép thi theo
ting khach hang xdy ra khi ngudi ban hang lam mét san
pham mdi tt dAu cho khich hang, ciing nhu tho may do
hay thg udn sit lam sin phdm theo yéu ciu cda khach
hang. Tiép thi khich hang dai tra xdy ra khi céng ty d
thiét 13p duge mot s6 mau co han c6 thé duge két hgp theo
nhiéu cach khac nhau cho ting khach hang.’ Ching han
hang Dell Computer ¢6 thé dua dén timg khach hang loai
may vi tinh lip rép riéng bang phin cing va phin mém
theo yéu cau cia khach hang. Hing 6-t6 BMW ¢6 thé lam
ra cac loai 6-t6 dai ra nhung dap tng cac yéu ciu riéng
cuda khach héang, bing cach 6-t6 duge 1ip sin vé cd ban my
mét s6 b phan 6 nhidu sy lga chon sé duge 14p sau theo
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yéu ciu cia khach hing. Tiép thi theo khach hang dai tra
ciing xuit hién khi cac nha cung cap dich v cé nhimg
diéu chinh trong ban chido hiang nham dap Ung cac yéu
cAu cu thé cia khach hang. Ching han nhu hé théng khach
san Ritz-Carlton luu gilt trong cac c¢d s dif héu cua minh
cac thong tin vé sd thich cia timg khach hang vé quy cach
phong, sd tang, khu vic cAm hodc duge hit thudc 14, trai
cay hodc hoa dat trong phong, cac loal gbi phu thém v.v..
Tiép thi khach hang dai tra cén dugc su dung khi ngén
hang gui thiép sinh nhit hay ¢6 nhimng su chao hang riéng
cho cac khach hang.

Cac budc chi yéu trong qua trinh quan tri tiép thi
Cac nha tiép thi cing c¢6 nép nghi riéng, cing nhu cac ludt
su, nhan vién ké toan, cic chi ngan hang, cac ky su va cac
nha khoa hoc ¢6 nép nghi riéng cia ho. Cac nha tiép thi
coi qua trinh quan i tiép thi bao gdm nidm budc cd ban
c6 thé trinh bay nhu saw
R »STP - MM o] —=C

Trong do:

R = Nghién citu (nghia la nghién cttu thj trudng)

STP = Phan khic (segmentations), xac dinh muc tiéu
(targeting), va dinh vi (positioning)
T hop tiép thi (marketing mix) (phd bién vdi tén
goi 1a 4P: san pham [product], gia ca [price], dia
diém [place] va khuyén mai [promotion))

MM

I = Thirc hién (implementation)
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¢ = Kiém soat (control) (nhan théng tin phan hoi,
danh gia két qua, va xet lai hay cai thién chién
luge STP va cac chién thuat MM)

Tiép thi c¢6 hiéu qua thudng bit dau bang nghién cm,
R. Nghién citu sdu mot thi truong sé phat hién ra cac phan
khiic khic nhau, S, bao gém nhimg ngudi mua hang vdi
nhimg nhu cau khac nhau. Cong ty nio khon ngoan s& xac
dinh muc tiéu, T, d6i véi' nhimg phin khic ma cdng ty co
thé dap img mét cach siéu viét hon. p6i véi timg phan
Kkhiic muc tiéu, céng ty can phai dinh vi, P, su chao hang
clia minh sao cho cac khach hang muc tiéu danh gia dugc
su chiao hang cia cong ty khac vOi s chio hang cua dbi
thu canh tranh khac nhu thé nao. STP dai dién cho tu duy
nep thi chién ludc clia cong ty. Bay gio cong ty sé phat
trién 8 hop tiép thi chién thuat ciia minh, MM, bao gbm &
hgp cac quyét dinh vé san pham, gia c3, phan phoi, va
khuyén mai. Sau d6 cong ty sé thuc hién, 1, t6 hop tiép thi.
Cudi cing, cong ty sé sit dung cac bién phap kiém sodt, C,
d& theo doi va danh gia két qua va dé cai thién chién lugc
STP va cac chién thuit MM cia minh.

Nghién cuu

Nghién ciu la xuit phat diém cia tiép thi. Khong c6 nghién
" ctu, mot céng ty sé di vao thi wudng ching khac gi mot
nguoi bi mu, C6 mot cau chuyén néi vé mot nha sdn xuat
giay Hong Kong, 6ng ta phén van khong ré thi truong tai
mét hon dao xa xéi ¢ Nam Thai Binh Duong c6 danh cho
san phdm cla minh hay khong. Ong ta ¢t mot nhan vién
nhan lénh dat hang dén hon déo, sau khi xem xét qua loa
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nhan vién nay lién bao cdo vé: “Nhing ngudi & diy khong
di giay. J day khéng cé thj truéng.” Khong tin vao béo céo
cda nhén vién nay, nha sin xuat giay Hong Kéng o mét
nhdn vién bdn hang dén hon ddo. Nhin vién ban hang
bao cdo: “Nhitng ngudi ¢ day khong di giay. & day c6 mot
thi truéng rat 1én.” Lo ngai ring nhan vién ban hang c6 thé
bi cudn hit trude canh nhin thiy ¢6 qua nhidu ngusi khéng
di giay, nha sdn xuir Hoéng Kéng cif ngudi thit ba dén hon
ddo, lan nay 1a mét nha tiép thi. Nha tiép thi chuyén nghiép
nay tién hanh phéng vén ngudi thd linh cia bo lac va
nhiéu nguoi dia phuong khac, sau dé dién bao cio va:

Nhimg ngudi ¢ day khang di gidy. Tuy nhién ban chan cia
ho rat yéu. T6i da hudng dan cho thd linh bé lac hiéu viéc
di giay sé gitip cho dong bao cia éng ta tranh duoc cac
bénh tit d6i voi ban chan ra sao. Ong ta rit nhiét tinh. Ong
ta du kién ring 70% ddng bao cda 6ng ta sé mua giay véi
cdi gia 10 do-la mét doi. Chuing ta c6 thé ban 5.000 déi giay
trong nim dau tién. Chi phi cia chiing ta trong viéc dua
gidy dén hon ddo va lap cd s& phan phéi sé vao khodng 6
do6-la mot d6i giay. Chiing ta s& kiém duoge 20.000 dé-la cho
nam dau tién va véi sé vén diu tu b ra ching ta sé o ty
sudt lgi nhudn trén vén dau tw (RO 14 20%, 1on hon tf suit
ROI binh thudng cda chung ta 13 15%. Day 1a chua néi dén
gia tri thu nhép cao hon trong trong lai khi di vao thi
triedng ndy. T4i ki€n nghi chung ta nén tiép tyuc tién hanh.

Nhir vi du nay cho thiy, tiép thi tét cAn cé su nghién
ciru ki ludng vé co héi cila thi trudng va su tinh toan vé
tai-chinh dua trén co sd chién luge duge dat ra chi ré loi
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nhuin dem lai ¢6 phi hgp vdi cac myc tiéu tai chinh cia
cdng ty hay khong.

Viéc nghién ciru sé giip cho cdng ty nhin ra rang nintg
ngudi mua hang & bat ky thi trudng nio thuong ¢6 nhu
ciu, quan diém, va sd thich khac nhau. Nhimg ngudi phy
nit can loai gidy khac vdi ngudi dan éng; nhimg ngudi béo
cAn loai gidy khac voi ngudi gay. Khi thdt trang di vao thi
trudng giay thi s& thich sé md rong ra nhiéu hon do sy
khac nhau vé& thu nhép, giao duc, va thi hiéu.

Sy phdn khiic, xdc dinh muc tiéu, va dinh vi - Tiép thi
chién luoc

Do viéc nghién ctiru chic chin sé phat hién ra nhidu loai
phan khic khach hang, nén cac nha qudn 1y cdn phai
quyét dinh sé theo dudi nhimg phan khic nao. Ho cin
phai huéng muc tiéu vao nhing phan khic niao ma ho co
thé dem dén “héa luc” siéu viét hon. Bing cach kiém tra
ning e ciia minh ddi voi cac yéu cau can cé cho sy thanh
céng trong ting phan khuc, ho c6 thé luya chon cac phan
khiic muc tiéu mdt cach khdn ngoan hon.

Sau d6 coéng ty can phai dinh vi su chao hang cia minh
dé cac khach hang muc téu biét duge nhitng 1¢i ich then
chét hién dién trong sy chao hang d6. Ching han, hing
Volvo da dinh vi 6-t& cia minh 1a xe 6-t6 an toan nhat trén
thé gidi. Cong ty cling ¢ sy dinh vi d6 théng qua khau
thiét ké, thi¥' nghiém, quang cao v.v... Dinh vi la nd luc dé
ciy ghép vao sy chio hang nhing lgi ich then chét va su
khac biét trong tdm tri cua khach hang.

L
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Ngoai 1¢i ich then chét, ngudi ban hiang sé phai trinh
bay cho khach hang tiém ning biét cac Iy do khac vi sao
khach hang nén chon thuong hiéu cda ho. Mot thuong
hiéu khéng chi dugc dinh vi dua duy nhat vao mét thudc
tinh hay lgi ich trung tim, ma cc‘m'mang theo sy dinh vi
day éi hon. Sy dinh vi ddy di cia thuong hiéu dugc goi
la sw dinh vi gia tri cia thuong hiéu (value proposition).
Piy la giai dap cho cdu héi cia khach hang, “Tai sao tdi
nén mua thuwong hiéu cda ong?” Su dinh vi gia trj cda
Volvo khong chi gom c6 sy an toan ma cén & khéng gian
rong, dd bén lau, va tinh théi thugng, cing véi gid ca xem
ra rat hgp ly xét vé toéng hop cac loi ich.

T hop tiép thi - Tiép thi chién thudt

Cac nha tiép thj cia cdng ty sau d6 phai chuyén dén giai
doan tiép thi chién thudt, dé xac lap cac cong cu cia to
hap tiép thi (MM) hhim hd trg va dua ra sy dinh v cla san
pham. Nhimg coéng cu nay thudng dugc biét dén vdi tén
goi 1a 4P:

o Sdn phdm (Product): Sy mai chio ra thi trudng, dic biét
la d6i voi san phidm hdu hinh, bao bi, va tip hgp cac
dich vu ma ngudi mua cé thé doi hoi trong khi mua
hang

e Gid cd (Price): Gid ca cia sdn phim cung voi phi t6n
khac phat sinh khi giao hang, bao hanh v.v...

« Pia diém (Place hoac distribution): Viéc sip xép bd tri dé
1am cho san pham luén cé san va dé dang tiép can dugc
dbi vai thi rudng muc tiéu



Tiép thi chién luwoe . 73

o Khuyén mai (Promotion): Cac hoat ddng giao tiép véi
khach hang, nhu 1a quang cio, khuyén mai ha gia, lién
lac tha i trye tiép hay thdéng qua phuong tién dai chuing
dé théng tin, thuyét phuc, hay nhic nhé thi trudng muc
tiéu vé su c6 mit cda san phiam va ich loi cia no

Su thuc hién

Sau khi vach ra ké hoach chién lwgc va chién thuat, bay
gi¢ cong ty can tién hanh 1am ra san phim nhu da thiét
ké, dinh gia sdn pham, phan phdi, va khuyén mai san’
pham d6. Day goi la giai doan thuc hién. T4t ci cac bd
phdn cia cong ty déu phai hanh déng: phong Nghién ciru
& Phat trién (R&D), phong cung img, phan xudng sin xuit,
phong tiép thi va ban hang, phong nhin sy, phong hau
can, phong ké toan, va tai vu.

Trong giai doan nay, tat ci van dé lién quan dén viéc
thitc hién déu c6 thé xay ra. Phong R&D c6 thé nhan thiy
viéc tao ra dugc sin phiam theo yéu cdu la khéng d& dang
gi. Chang han mét cong ty ca phé mudn ché ra mot thit ca
phé “cé mui vi phong phu, manh mé, khde khoan.” Phong
phat trién sdn phidm nay da mat nhiéu thang d€ tim ra mot-
loai ca phé hon hop ma cac khach hang sau khi udng thi
sé€ thura nhan 1a né ¢6 mui vi phi hop véi sy mé td. Trong
qua trinh thyce hién, phin xuéng sdn xudt c6 thé kéu ca
rang khong th€ san xut loai ca phé hdn hop nay vdi quy
mé 1én, hodc néu c6 thi chi phi qua cao. Phong cung 1mg
6 thé béo céo rang gia mua loai ca phé hat cy thé nao dé
1a qua bién déng d¢ c6 thé giit cho gia ban luén &n dinh
tai thi trudng muc tidu.
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Cac van dé trong qua trinh thiec hién thudng xdy ra bén
trong phong ban hang va tiép thi. Thomas Bonoma lap
luan ring hiu hét cac chién lugc tiép thi déu chip nhan
dugc, nhung viéc tiép thi thudng that bai tai khau thuc
hién.® Su thit bai d6 bao gom théat bai cia d6i ngd ban
hing trong viéc “ban trudc” tinh chat dic thu cda sin
phim hay gia cd cia no; viéc tién hanh quing cio mét
cach nghéo nan; khéng cung cip duge dich vu dat muc
nhyu d3 hita hen v.v... Gin day, Frank Cespedes di tong
Kkét nhidu van dé trong ¥hau thyc hién do sy phoi hgp kém
gitta cac by phan gqudn Iy san phdm, bdn hang tai hién
trudng, va dich vu cham soc khdc hang. Ong da nhan
manh sy cn thiét déi véi tiép thi dong bé, tic 1a su phodi
hop sudn sé va chdt ché hon gilfa cac b phin chc nang
gquan trong c6 quan hé vdi khach hang nay’

Viéc thyc hién cong viée tiép thi doi héi sy lién két con
nhiéu hon mi¥a. Lanning coi sy dinh vi gia trj cia thuong
hiéu nhu 13 mét 16 hita dua dén cho khach hang mot sw
tréi nghiém c6 két qud.!® Tuy nhién nhiéu khich hang
khéng nhan dugc sy trdi nghiém ndy vi sy kiém soat c6
gidi han cia thi trudng ddi véi hé thong cung cdp gid tri
Van dé nay da dugc Knox va Maklan hudng tng, khi cho
ring nhidu c6ng ty thit bai trong viéc lién két gid tri thuong
hiéu véi gia tri khdach hang!* Cac nha quan Iy thuong hiéu
tap trung vao vidc phat trién sy dé xuat gia trj, trong khi
d6 cac khach hing c6 thyc sy tiép nhin dé xuét gia trj hay
khong lai phu thudc vao kha nang cia nha tiép thi gay
inh hudng déi voi cac qua trinh then chét trong cong ty,
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nhu 13 qua trinh san xuat va cung tmg, quan 1y tai san, va
quéan 1y uy tin cda cong ty.

Kiém sodt

Budc cudi cung trong qua trinh tiép thi 1a kiém soat. Céc
cong ty thanh cong déu 1a cac cdng ty biét hoc héi. Ho thu
thip cc thong tin phin hdi tit thiong truomg, cac két qud
kiém toan va danh gi4, va tén hanh stta chita nham néng
cao két qua hoat dong cia minh. Mot cong ty khong dat
dugc muc tiéu cda minh ¢6 thé nit ra bai hoc sai lam la do
mét trong cac nhin t6 cda td hgp tiép thi 4P, hodc tham
chi co ban hon 14 do sy phan khic, xac dinh muc tiéu, hay
su dinh vi. Su tiép thi tét lam viéc theo nguyén tic dieu
khién hoc lai con thuyén bang cach khéng ngung theo doi
vi tri ctia no so véi dich dén. Khoa hoc va nghé thuit kiém
soat tiép thi sé dugc trinh bay & Chuong 10.

Cac cau héi dé suy nghi |
Dudi day 1a mét s6 cau héi sé giip ban danh gia vai tro
cda tiép thi va tinh hiéu qua cia céng viéc tiép thi trong
cong ty cua ban.
1. Ban dinh nghia tiép thi trong céng ty ciia ban nhu thé
1na0? Cac bd phan khac trong céng ty nhin nhén tiép
thi nhu thé nao?

2. Cac bo phan khac trong ¢dng ty cda ban quan tam
dén khach hang nhu thé nao? Hay st dung Bang 2-
1 dé so sanh. Nhitng bd phéin nao trong cong ty la
yéu nhét v& vin d@ nay? Can phdi lam gi dé wing bo
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phin nay quan tim dén khach hang nhiéu hon?

3. Pon vi kinh doanh cia ban hoat déng & mutc 4 thi
trudng nao, thi trudng dai tra, phan khuac, ngach, hay
muic d6 ting khach hang? Mic d6 d6 van dung hay
khong trudc tinh hinh thi truéng hién nay va trong
tuong lai?

4. Liét ké nhing tinh huéng ma chién lugc tiép thi cla
ban va cac ké hoach vin ding nhung c6 nhitng vn
dé ngoai du kién xay ra trong khi thuc hién. Nhing
vin dé thudng xay ra khi thyc hién 1a gi va cin lam
gi dé tranh khéng xay ra nhiing van dé dé?



3

Nhan dién cac co hoi thi truong
~ . . 2 N
~va phat trién viéc dua ra
cac gia tri da nham den

Céng viec cia tiép thi 1 bién cac nhu ciu cla xa
héi thanh cac co hoi tao ra lgi nhuin—Vvé danh
T3m nhin la nghé thuat nhin thiy nhimng cai vo
hinh.—Jonathan Swift

Nghich cdnh chinh ld co h¢i duoc nguy trang.—
Tuc ngit ¢é

Cach t6t nhit dé dy doan tuong lai 13 sang tao ra
twong lai d6.—Dennis Gabor

O HOI LUON CO SAN, va chi nhitng nha tiép thi tinh

tio mdi cam nhan duge. Gia du ban song tai mot
quéc gia ma dd gb tai @6 lam ra rat dep nhung lai dat.
Nhitng ho gia dinh thu nhap thap, va dac biét nhimg nguoi
d6c than va cap vg chong tré tudi, thudng mua d6 gob tra
cham va hay gap kho khin khi dén ky thanh toan. Liéu c6
co hdi nao trong tinh hudng nay khong? €6 diy. 3 dau co
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nhu cdu, ¢ @6 ¢ cd hdi. Mot nha tiép thj tinh tao c6 thé
xt 1y tinh hudng theo hai cach. Anh ta c6 thé t8 chirc san
xuat do gb chat lugng thip hon, gia thanh thip hon, va
ban giad ré hon. Hoic anh ta ¢6 thé tim ra cach san xuét
do6 g6 chit lugng t6t véi gia thanh va gia ban thip hon
dang ké. Gidi phap sau dugc wa thich hon gidi phap diu.
Va d6 chinh 1a gidi phap ma mét trong nhimg doanh nhan
gidi nhat cda Thuy Pién tén la Ingvar Kamprad, ngudi
sang 1ap ra IKEA, hé thong ban 1¢ d6 g6 1on nhit thé gii
ngay nay, da thuc hién. Dudi day la cau chuyén:

L4 mét ngudi tré wéi séng tai Thuy Dién sau Thé chién thi
hai, Kamprad quan séat thiy cé nhiéu gia dinh tré gip
nhiéu kh6 khin khi mua sim db gé Thuy Pién vi gia rit
cao. Gia cao 1a do chét lugng cao va do bién lai cda ngudi
ban 1é dit ra ciing cao vi ho khong thie sy canh tranh vdi
nthau. Nhitng nguoi tré tudi phai chju thanh toan lii suét
cao hodc mua dd gd nhap khiu chat luwgng thap. Kamprad
nhén thiy c6 mét cach dua ra dé gé chét lugng cao véi gia
ban thip dang ké. Chién luge ha gia thanh clia anh ta bao
gdm su két hop nam ngudn tiét kiém sau: (1) Céng ty ban 1&
clia anh ta s& mua hodc dit hang mét sé hugng 1on 4o gb
dé€ c6 dugc gid thap; (2) Db gb sé durge thiét ké dudi dang
“théo roi,” va do d6 c6 thé van chuyén khong cong kénh ty
nha méy dén clta hang ban vdi gia van chuyén thip nhét;
(3) Khach hang c6 thé xem d6 gb da dugc 14p rap tai phong
tiumg bay sdn pham, tién hanh chon lya, xac dinh cac chi
tiét 46 gb cu thé trong nha kho (tw phuc vu), tra tién rdi
chd v& nha, nho d6 gidm duge chi phi van chuyén; (4)
Khéch hing c6 thé tu ldp d gb, nhd dé tiée kiém duge chi
phi lap rap va luu kho; va (5) Cac cita hang IKEA tap trung
vao mc bién lgi thap va sé lugng 1n, twong phéan vdi cac
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clta hang dd gé thong thudng cia Thuy Pién 12 e bién
lgi cao nhung s lwgng nhé. Tt ca nhimg didu nay di giip
cho IKEA ¢6 thé gidm gia so véi ddi thi canh tranh 20% ma
vén ¢6 13i rat lon.!

Ti€p thi 12 nghé thudt tim kiém, phdt trién, va kiém 1oi
ti cdc co hdi. Néu phong tiép thj khéng nhin thdy co héi
nao, thi do la lac cho phong tiép thi nghi viéc! Néu cac
giam ddc tiép thi khéng thé tudng tugng ra cac san pham
mdi, dich vu méi, cic chuong trinh méi, va cac hé théng
mdi thi lic @6 ho duge trd luong d€ 1am cai gi?

Trong chuong nay, ching ta sé xem xét cac vin d@ sau day:

» Thé nao la mét co hoi tiép thi?

» Cac ngudn chi yéu cho cac ¥ tudng vé co hdi méi clia
cong ty la gi?

e Mot cong ty ¢ thé té chic noi bo nh thé nio dé tm
thay nhidu co hoi hita hen hon?

» Nhitng con dudng ting trudng chid yéu c6 thé ¢6 cia cac
cong ty 1a gi?

« Lam thé nao d€ mot céng ty cé thé danh gia va hua chon
gitta nhiéu cg héi? '

o Lam thé ndo d€ mot céng ty c6 thé ning cao 7 1é thanh
‘cOng khi tung ra cic san phdm mdi va dich vu méi?

Thé nao 1a mét co hdi tiép thi?
Chung t0i dinh nghia mdt co héi tiép thi 1a mot finh vie

nhu cdu va sy quan tam clia ngudi mua ma trong dé moét
cong ty sé cé nhiéu kha nang dé kiém duoc loi nhudn bing
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cdch théa man nhu cdu d¢. Tinh hdp ddn cia co hoi thi
trudng phu thudc vao nhidu nhén td: s6 lwgng ngudi mua
tiém nang, sic mua cia ho, sy ham muén cda ho, va v.v...
M6t co hoi tiép thi xuat hién khi mot nha tiép thi nhin dién
dutge mét nhém ngudi véi quy mé dd 16n ma nhu cau cia
ho dang trd nén khong duge dap tng. Su thién tai cda Ray
Kroc trong viéc tao ra McDonald’s nam & chd dé ¢ thay co
rat nhiéu nguoi mudn cé dich vy thitc in nhanh, gia thanh
ré, khiu vi ngon, va chit lugng n dinh. Chua ¢6 ai dua
ra dugce dich va nhu thé trude khi McDonald's xuét hién
trén thuong truong.

Cac ngudn chid yéu cia cd héi thi truong la gi?
C6 ba tinh hudng lam xuat hién cac co hdi thi trudng:
‘1. Cung cap tht gi dang khan hiém

2. Cung cAp sdn pham hodc dich vu hién c6 theo mot
cach mdi hoac wu viét hon

3. Cung cip san phdm hay dich vu méi

Cung cdp thit gi dang khan hiém
Khi cé thit gi d6 khan hiém, khi ngudi mua hang phai xép
hing dé mua thit d6, thi mdt cg hoi tiép thi xuat hién. Tinh
“hudng nay doi hdi tai nang tiép thi it nhat, bdi vi cg hoi 1a
diéu ma ai c¢iing nhin thdy. Trong thoi chién, luong thuc,
thiét bi, va phu ting tré nén khan hiém, va chang cin dén
thién tai moi c6 thé nhin ra diéu nay. Cac nha san xuat ¢
thé tan dung téi da tinh hudng nay, ké ca tinh gia cao, trnd
phi c6 sy kidm soat vé& gia ca Sy khan hiém cing 1a diéu
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chic chan xdy ra sau cac thim hoa nhu 14 déng dit, séng
than, va I lut, nhung thudng 1a tam théi, va cac cd hdi thi
trudng thi khong ton tai lau.

Cac quéc gia hoat dong theo ché dd cong san thue hién
chinh sach tiét kiém bat buéc nham tai tr¢ cho sy phat
trién c6ng -nghiép nhanh chéng, dé mic ngusi tidu ding
vdi sy khan hiém hang héa va dich vu ¢6 chit lwgng thip
va don di¢u. Trong nén kinh té thi truéng md, nhitmg su
khan hiém nay c¢6 thé di dugc nhanh chéng khéc phuc
nh¢ dong chdy cda tu ban. Thé nhung, tv ban di khong
duoc phép chdy vao d€ khéc phuc sy khan hiém hang tiéu
dung. Tuy nhién, ngady nay McDonald's, Nike, the Gap, va
nhiéu nha ban 1 1én trén thé gidi da nhanh chéng di vao
cac nudc cdng sdn trudc kia va x6a bd tinh trang khan
hiém vi xép hang.

Cung cdp san phdm hay dich vu hién cé theo cdch méi
hodc wu viét hon

Cac cbng ty st dung nhiéu phuong phiap dé tim kiém cac
Yy trong nham cdi thién san pham bay dich vu hién co. &
ddy chung ta s& xem xét ba phuong phap: phuong phap
phdt hign van dé, phuong phdp Iy tdmg, va phuong phdp
chudi tiéu dung.

PHUCONG PHAP PHAT HIEN VAN PE. C6 rit nhidu sin
phim va dich vu quen thudc ma ngudi tiéu ding phai
chdp nhan cai hién ¢6 ma khéng thuc sy hai Iong. Cac nha
tiép thi c6 thé hoc dugce nhidu thit néu si dung phuong
phdp phdt hién van dé tdn tai, ching han di héi nhimg
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ngudi dang sit dung sin phim hay dich vu xem ho cé
nhimg that vong gi hay goi v dé cai thién tinh hinh. Dudi
day 1a nhitng vi du vé nhing cau trd 1di cda ho: '
Xe clia t6i chay tén xdng qua.

Lo nuéng banh cia toi rat kho lam sach.

T6i rat ghét canh xép hang dai tai ngdn hang.

Pin may vi tinh ctia t6i chi ding c6 ba tiéng 1a heét.

D6i khi t6i khong thé nao tim ra cai diéu khién ti-vi f xa.

Mai cau néi trén ddu goi ra mét cd héi thi trudng. Ching
han, ciu noi cudi cing di din Magnavox di dén lam thém
mdt nut bam trén may truyén hinh d8 ngudi sit dung c6
thé 4n vao lam cho céi didu khién tlt xa phat ra tiéng rung
tit noi né bi bo quen trong nha. Can lwu ¥ re‘mg phuong
phap phat hién van d8 thudng din dén viéc cai tién san
pham/dich vy chit khong phai 1a phdt minh ra san pham/
dich vu mai.

PHUONG PHAP LY TUONG. § day nha tiép thi s& phdng
vAn mot loat ngudi tiéu ding va héi ho tudng tueng ra mot
giai phap 1y trdng cho san pham hodc dich vu ma ho dang
dung. Trong rat nhiéu trudng hgp udc mudn do c6 thé
dugc théa man kha dé dang. Bang 3-1 dua ra mgt danh
sach cac wdc mudn duge dua ra trong nhiéu tinh hudng
khic nhau va mé ta cac gidi phap ma mt s6 nha tiép thi
nhay bén cung Cap.

Mot loat cac udc mudn cé thé chita nhimg yéu td co vé
nhit mau thuin véi nhau. Chéng han, gia sit co ai d6 néi:
“T6i mong Udc c6 vai cong ty co thé lam ra loai banh bich
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quy ngon nhung lai khéng béo va 6 it calorie hon nhiéu.”
Theo nhin thire thong thudng thi didu nay la khong thé
dugc. Ngudi tiéu ding sé phai hga chon gitta loai banh bich
quy ¢6 vi ngon nhiéu chét béo va loai banh bich quy ¢6 vi
khong ngon nhung it chit béo. Tuy nhién hang Procter &
Gamble d3 nhin chdm chi vae thach thirc niy va da bé ra
nhiéu nim € nghién citu loai chit béo goi 12 Olestra. Héa
ra la céc phan t cda Olestra 1a qua 19n dé c6 thé dugce hip
thu nhu chit béo trong cg thé, mic du vy Olestra cho tit
cd mui vi ma ngudi ta ¢6 thé mong dgi § loai banh bich
quy c6 nhidu chat béo. P&G di dugc Cuc quéan Iy Lién
bang vé& thyc phdm va dugc phidm Hoa Ky (Federal Food
and Drug Administration) cho phép dua ra thj trudng chit
- Olestra. P&G c6 thé thye hién duge mua bdi thu nhd ban
~ chit Olestra cho nhimg ngudi lam banh bich quy, thu'c in
nhanh, khoai tay chién, v kem.

Diéu 1y thu 13, P&G da sit dung ¥ tudng gidi quyét cac
méu thuin d€ huong nghién ctu cia minh vae cac san
phim mdi. Bang 3-2 liét ké mét $6 mau thuin ma P&G di
gidi quyét dugc, cing vdi mot s6 vi du cda cac cong ty
khac.

PHUONG PHAP CHUOI TIEU DUNG. O day nha tiép thi sé
phéng van ngudi tidu ding dé 1ap so dd cac bude di cia
ho trong qua trinh mua sém, sit dyng, va vitt b6 mét san
phdm. Nha tiép thj vé ra ban dd “chudi tiéu ding” va sau
d6 xem xét timg budc dé cdng ty c6 thé duta ra mét vai san
phidm mdi, dich vu hay cac lgi ich mdi. Bang 3- 3 trinh bay
mau cac ciu hoi c6 thé dung dé hoi.
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BANG 3-1

Ling nghe cac udc mudn cia ngudi tiéu ding

“Udc gi 161 co thé mua duge mdt chiéc xe méi ma khéong
can phai tranh cai vé gia cd vai nhan vién ban hang lau
ca hay ép gi4, hay gap phdi két cudc mua phai chiéc xe
*qué quat” ma dai ly khéng chju nhéan tra lai.”

Piy ¢6 vé nhu mdt tdp hgp cic udc mudn rat kho dé dap img.
Mic du vdy, Saturn (mdt bd phin mdi cda General Motors) da
dugce thanh lap dé dap 1ing cac udc muodn cia khach hang nay.
Nhi¢u khach hang c6 thé cling di c6 nhing udc mudn nhu vay,
néu xét 58 lugng 1dn ngudi di mua Saturn vi mite dé trung thanh
cao cia ho déi véi Saturn. .

“Ubic gi toi cd thé mua duge mot chiée xe ¢ vdi sy tin
cdy va khong phai lo ling né sé khang chay tot nhu 16i
quang cao cia ngudi ban xe cii.”

Udc mudn nay nay di trd thanh sy that nhd sut hinh thanh mét
loai dai 1y méi ban xe cii {(bay gid ddi tén thanh “xe tidn chi”
(pre-owned-cars)! nhu 18 Car Max va AutoNation.

“Udc gi toi co thé tim thay mét rap chiéu phim ma ¢6 thé

chiéu nhiéu loai phim dé lwa chon va co ca hiéu in thay

vi chi ¢6 qudy ban bip rang va banh keo, va 1a noi ma toi

khéng con phai lo ling c6 ngudi cao ngdi che nrdc mat.”
Udc muén nay nay di duge théa man nhd ¢6 cac rap chiéu phim
da man hinh ¢6 cd dich vu in udng va kidu ghé ngdi nhu & sin
vin djng.

“Udc gi t6i c6 thé bay dén thanh phé khac ma gia vé may

bay chi bing m4t m¥a ma vin ¢6 thé tin tudng chuyén
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bay du ti¢n nghi va an toan. Téi s& vui mimg di may bay

d6é ma khéng cin ¢6 phuc vy an udng va ding ky trude

ghé ngdi.”
Udc mudn nay c6 18 da duge hiang Southwest Airlines nghe dugc,
nay la hang hang khéng thu dugc nhidu l¢i nhudn nhéit cda My.

Gido suf Sandra Vandermerwe da dua ra nhidu minh hoa
st dung mét ¥ tudng twong wr, ma ba goi 1a lip ban dd
Chu ky Hoat déng ctia Khdch hdng? Gia sit IBM muén
cung cip sdn phdm va dich vy théng tin hoan hido cho
nganh ngan hang. Thach thitc ciia IBM sé 1a lam thé nio
d€ biét dugc mot ngin hang sé ¢6 quyét dinh, dinh hinh,
va quén 1y hé théng théng tin cia ho nhu thé nio. Vao lic
ndo d6 ngin hang c6 thé sé xem xét ¢6 cAn cii thién hé
théng théng tin hay khéng. Ngan hang cin phai biét nhimg
syt lya chon vé cong nghé tin hoc (IT) cia minh. Can nhic
lam thé ndo dé€ lién két hé théng hién c6 cda minh vao hé
théng mdi. Rdi ngan hing c6 thé sin sang dé lua chon mét
dai ly. Sau do6 la viéc 1dp dat va van hanh, huin luyén
nhan vién, va sau d6 la duy tu bio dudng va sita chita néu
can. Sau d6 mot thdi gian, ngin hang s& ra soat lai va tiép
tuc cdp nhat hé théng IT cia minh.

V@i chu ky hoat déng cia khach hang, thich thic cda
IBM la chitng minh cho ngan hang thiy cong ty ¢6 thé 1a
mdt ddi tac wu viét trong viée cung cip san pham, dich v,
cac chuong trinh, va cac hé thong. Bang 3-4 trinh bay chu
ky hoat dong t6ng thé cia khach hang va dua thém cac &
vao méi budc chi ré viéc IBM c6 thé lam dé 1am tang thém
gia trj. '
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BANG 3-2

Céc sin phim da gidi quyét thanh cong cac mau thuan

« Mot sin phdm lam béo ma khong chita md dong vit nhung c6
thé niu nuéng va cho mui vi gidng nhy cht béo c6 md dong
vit. Bo la Crisco.

« Chat kin mui dtt manh cho dan 6ng, nhung cing du mém mai
cho da phy nd. D6 1a Secret.

» Cic 1at khoai tdy khong bi iu hay gy vun khi md goi ra. bo
14 Pringles.

. Bang vé sinh phu nd cho sy bao v§ téi da nhumg tao su dé
chju nhu bang méng. B6 13 Always Ultra Thins.

» Quin kaki khong nhau. D6 1a Dockers.

« Mot loai vii mém mai va c6 kha ning hap thu nhu vii bong
ma lai khong thim nude. D6 1a Goretex.

» Mot loai 6-td co sitc chia nhu loai xe hop (sedan) nhung diéu
khién nhu xe thé thao. D6 1a BMW.

Chu ky hoat dong cda khach hang néi 1én rang IBM can
phai tham khdo y kién ngan hang vé nhimg su hra chon
chién lugc cia ngan hang, cung cap cac hé théng va lién
két phan mém, xién nghj thay thé thiét bi ci, kién nghi
chuong trinh dao tao va chuong tinh bao dudng du phong

v.. VAn d& chinh 1a & chd nha tiép thi, & ddy 1a IBM,
khong chi tdp trung vao viéc ban cho ngan hang gia tri
mua hang tu viét hon. IBM con phai ¢6 trach nhiém ban
gid tri s dung wu viét hon. IBM khong nén coi diy chi la



Tiép thi chién hepe . 87

sw giao dich mat 13n rdi théi ma phai coi d6 1a méi quan
hé tiép dién nhim tao ra gia tri wu viét hon cho khach
hang vao bat cit lic nio.

EANG 3-3
Sit dung chudi tiéu ding dé tim ra cac c¢ hoi mai

. Bing cach nao khach hing nhan ra he c6 nhu ciu doi véi

san pham hay dich vu cia ban?

. Lam thé nao khach hing biét dugc sin phidm mdi chao cia

ban?

. Khach hang dua ra sy lya chon cudi ciing cia ho nhu thé

nao?

. Khich hang dat hang va mua sin phidm hay dich vu cda

ban nhu thé nio?

. San phim hay dich vu cda ban duge chuyén dén khach

hing nhu thé nao?

. Didu gi xay ra khi sin phdm hay dich vu ciia ban dugc

chuyén dén khach hang?

. Sin phim cia ban dugc ldp dit nhu thé nae?
. Ngudi ta tra tién cho sin phidm hay dich vu ctia ban nhu

thé nao?

. Sin phim cia ban dugc cit git trong kho nhu thé nao?
10.
11.
12.

San phdm cia ban duge di chuyén qua lai nhu thé nio?
Khach hang thyc sy sit dung sin phim cia ban cho cai gi?

Khach hang cin sy gitp dd gi khi ho si dung sin pham
cda ban?
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13. Thé con viéc tra lai hodc ddi lai san phdm thi sao?
14. Sdn phdm cia ban sé duge sita chita hay cham séc nhu thé
nao?

15. Diéu gi xdy ra khi san phdm ciia ban bj wit bé hay khéng
con duge st dung mia?

Ngudn: lan C. MacMillan va Riat Gunther McGrath, “Khim ph4 nhimg di€m khac
biét mdi,” Harvard Busiriess Review, thang 7 vi thang 8-1997, trang 133-145.

Cung cap mét san phdm hay dich vu mdi

Cac phuong phap néi trén phu thugc vao viéc nghién aitu
ngudi tiéu dung mua hang nhu thé nao va didu tra cic nhu
cdu da dugc thuc hién cia ho. Nhung nguot tiéu dung c6
phin bi han ché trong viéc tudng tugng ra cic san pham
hay dich vu mdi ¢6 thé xuit hién nhd nhimg kham pha
mdi vé ky thudr va sy sang tao. Ngudi tiéu dung khéng
phdi 13 nguoi dua ra kién nghi vé nhing chiéc mdy
“Walkman,” hay may ghi 4m “videocassette,” hay may quay
“videocamera.” Qué thue, rat khé c6 thé tudng tugng ra
nhing thit nay. Cing khdng phai nguai tiéu ding la nguoi
dua ra yéu ciu vé gidy béng kinh, vai nylon, vai orlon,
chdo khong dinh tefton, vai thun lycra, chat keviar ting do
bén cao su, va cac san phiam c6 tinh d6t pha khac cda
hdng Dulont; nhimg tht nay ra dai 1t cic phong thi nghiém.

Biy gid chiing ta sé xem xét cac cong ty ¢ thé lam gi
dé nhan biét nhing cai thién san phim va nhimg ¥ tudng
vé san phdm va dich vy hoan toan mdi.
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BANG 3-4
Chu ky hoat dong cia khach hang: Khach hang Ngan hang

cda IBM (Pon gian héa)

Ra quyét dinh.
. chiln luge -

T

Y

Chu ky hoat dgng
ctia khénh hang mﬂm"’g&‘e"
(CAC) A

tién hanh, .‘ -m vio

duy tri tiép tye tam
Trong qua trinh
Husin luyen ’-:_fii’;’g‘p*

quyét dinh ‘,.ng 5 c-&
cén lam gi tu van IT
mchon T | 1 van T

Bdo dudng theo k& hoach
Bdo dufing sy phdn

Chu ky hoat ddng  [Phéttridn sufién
cua khanh hang Iétcacha th8ng |Lién két céc hé théng +

(CAC) T T_phdn mém
; tign hanh |+ Muavao Ji
duy tri tip tyc  1am = __ITim nguén
Thay thé Sau qu :‘l::n e
B4i moi N irieg ‘Updaty v
_E ] | ez |
Hudn luyén, Thi diém
dira mgi ngudi L&p aat
ndi mang todn Thay thé
cu mdy méc cd

Nguén: Sandra Vandermerwe, The Eleventh Commandment: Transforming to ‘Own
Customers (London: Wiley, 1996), trang 117 va 121.
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Cdng ty co thé td chiic lai nhu thé ndo dé tim ra nhiéu
co hot hvia hen hon?

Cac cong ty dya vao nhiéu ngudn dé cé duge cac v mudng
mdi. Chang han, ho hy vong ring cac nhan vién ban hang
cia minh sé nghe dugc khach hang c6 nhu ciu gi va dem
théng tin dé vé céng ty. Tuy nhién & diy gip phai ba van
dé. Thit nhat, cac nhan vién ban hing do ban ron nén
thuéng khéng mudn mat thdi gian cho viéc béo cio phan
héi cac ¥ tudng vé san phim/dich vu mdi. Thit hai, ho
thudng khéng biét sé chuyén cac v kién d6 cho ai, ngoai
trudng phong ban hang cia ho. Thit ba, cac nhin vién ban
hang rat hiém khi duge thuéng vé tai chinh do dem cic y
tudng vé cong ty.

Cac céng ty cing hy vong nhin duge cac ¥ tudng vé sin
phim mdéi tit-cic nhom nghién citu va phat trién (R&D) cia
minh. Mic du vay, & diy gap phai hai vin dé, Thit nhat,
cac nhan vién R&D thudng tién hanh nghién ci theo cac
dé tai da dugc giao hon 1a theo cac y tudng cda chinh
minh. Thit hai, khi b phin R&D c6 dua ra ¥ tudng méi di
nita, thi c6 thé nhimg ¥ tuéng dé khong thich hgp theo
quan diém logi nhuin.

Chung t6i xin néu ra hai mé hinh dé cac cong ty c6 thé
stt dung dé phat rién duge nhidu ¥ tedng hon va tdt hon
vé cac san phim/dich vu mdi. D6 1a mé hinh nha qudn ly
y tudng va méd hinh dét pha chién huoc.

Mé hinh nha quan ly y tudng

M6t cong ty mudn cé y tudng vé san pham va dich vu méi
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cin thiét 1ap mot hé théng dinh hudng cho dong chdy cac
¢ tudng moi vé mot diém trung tim noi cac ¥ tudng dé co
thé dugc tip hgp, ra soat, va danh gia. Néu khong 1am nhut
vdy, cac ¥ tudng t6t 6 the phan tan rai rac vé phidu phong
ban vi chét yéu. Pidu quan trong cong ty can phai:
1. Cit mot ngudi c6 tham nién va uy tin dé lam nha
quén 1y ¥ nedng cia cong ty
2. LAp ra mdt ban lién nganh gdm mot nha khoa hoc,
mdt ky su, mot nhan vién cung ung, mét thg san
xuit, mot nhan vién ban hing, mdt nha tiép thi, va
m6t nhan vién tai vy, gap nhau dinh ky dé danh gia
nhitng san pham va dich vu mdi dugc d8 xuat
3. Thiét 1ap mot duong day dién thoai mién phi cho
nhimg ai muén gii dén mot § tudng mdi cho nha
quin 1y ¥ tudng cda cong ty
4. Khuyén khich tit ¢a moi ngudi ¢6 lién quan dén cong
ty - cac nhan vién, nha cung Ung, nha phan phoi, cac
dai 1y ban hang - gt cac ¥ tudng cua ho dén nha
quan 1y ¥ tudng
5. Thiét lap mot chwong trinh cong nhan thach tich
chinh thitc 8 khen thudng nhimg ngudi c6 déng gop
cho nhing ¢ twéng mdi hay nhat
Khi hé théng nay da dugc xac 1ap trong cong ty, thi cac
v tudng sé duge t do tuon vio. Nhirng v tudng hay sé
khéng con bi chét yéu nita do khong 6 noi tiép nhan hay
khéng ¢6 ngudi c6 thim quyén ting ho. Khi cac thanh vién
cda ban quan 1y ¥ tudng gap nhau hang tudn, ho sé o rat
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nhiéu ¥ twdng d€ xem xét. Mot sé ¥ tudng c6 thé 16 ra
khong thich hgp hodc khong kha thi, va nha quan ly y
tudng sé théng bao lai phat hién nay cho nhig ngudi da
dua ra cac ¥ tudng dé. Mot sé y tutdng khae cé thé c6 tidm
nang loi nhuan nhé sé dé€ lai xem xét sau. Mt vai v tudng
6 ra c¢é nhiéu hita hen. Cac ¥ wrdng nay sé duge giao cho
cac thanh vién cda ban dé nghién cim va bio cio lai trong
cudc hop sau cda ban. _

Khi cac thanh vién cda ban hop lai, ho sé bé di mot s6
v tudng kém hita hen hon so véi suy nghi ban du. Mat sb
¥ tudng khic sé trd nén nhiu hita hen hon, va ban sé
phan bé kinh phi dé nghién cu sdu hon. Mét ¥ tudng day
hita hen ¢6 thé nhin duge kinh phi tri gia 50.000 d6-la
cho nghién citu tiép thi; v tudng khic c6 thé duge cip kinh
phi 250.000 d6-la d€ thiét lap mot khuén miu.

Két qua cda viéc tai trg nhimg y tudng c6 hira hen nhit
sé dugc bao cao lai cho ban tai cac cude hop sau. Trong
truong hop két qua nhin duge khéng dat yéu cau thi ban
quan 1y sé “loai bo” dut an. Cac y téng sé phdi di qua cac
khau sang loc ké tiép va sé nhan dugc quyét dinh “di tiép”
hay “dung lai” ¢ mo6i khau. Cach tiép can t§ chite nhu thé
ndy la rét giéng véi cach lam cda cong ty 3M, mot trong
nhimg céng ty sang taoc nhét cia Hoa Ky.

Cach ti€p cdn dya vao nha quan 1y ¥ tudng c6 thé dem
lai hai két qué co hoi sau. Thit nhét, né sé tao ra vin héa
hudng vé phat minh sang ché cho céng ty nhd biét dugc
dé dang ai 13 nguot tiép nhan y tudng va nhd cé6 phin
thudng, Thit hai, né ¢é thé dem lai nhiéu y tudng, trong do
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c6 thé tim ra mét s6 y tudng dic biét tét. Néi chung, sb
lugng cac ¥ tudng cang lon, thi kha niang xuat hién mét vai
v tudng lon cang nhiéu.

M hinh dét phd chién luoc

Cac cbng ty thuong gap phdi tinh trang bé tic khi ma ho
khong thé dat duoc cac muc tiéu doanh s nhur da du kién.
Hiy xem mét tinh huéng dugc minh hoa & Hinh 3-5. Mot
cong ty da 1ap ra mot muyc tiéu doanh sé cao can phai dat -
duge vao nam thir nim. Céng ty da dy kién nhidu ngudn
doanh s6 trong thdi gian nim nam. Cac san pham hién
thdi cda cong ty tai cac thj trudng hién cé (it cho rang cé
thi phian nhyv nhau) cung cip cho thi trudng ¢ mic 46 co
bén, ting trudng dugc mdt thoi gian sau d6 gidm xudng do
chu ky vong ddi cda san phdm. Doanh s6 sé 1dn hon néu
cong ty ¢ thé ting duge thi phan. Doanh s6 16n hon cé thé
c6 duge nt viéc dua san pham hién thdi cda céng ty vao
cac thi trudng mdi (theo dia 1y va phéan khiic). Doanh s6 bd
sung thém sé dya vao viéc tung ra cac san pham méi. Cudi
cung, ¢dng ty nay ¢ thé mua lai mot sé cong ty méi hay
cac thuong hiéu mdi. Mic du vay tit ca nhimg sy bd sung
chién lugc nay cé thé khéng dd dé€ dat duge muc tidu
doanh s6 nhu mong mudn cia cac nha quan ly. Céng ty
sé& phai hodc la gidm muc tiéu doanh s ban (va l¢i nhuin)
cla minh hodc tim ra nhing ¥ tuwdng “dot pha” dé lap day
khodng cach chién luoc.
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HINH 3-5
Mé hinh khoang cach chién luge Doanh sb

Doanh &8

Khodng cdch
chifin luge

Nim

P6 1a tinh hudng ma Jack Welch, Toéng giam d6c cda
General Electric, phai duong dau mét vai nam trudc day.
Tinh hinh lic d6 cho thiy GE khéng thé nao dat dugc céc
muc téu doanh sé va lgi nhuan nam niam cta minh. Vae hic
* d6 Welch da yéu cau timg b phan cia GE tim ra mét hoac
hai ¥ nutdng “dét pha” ¢6 thé lam ting dang ké doanh sb
kinh doanh va l¢i nhuan. Ong muén cai gi dé6 nhidu hon 1a
tw duy cdi thién tinh hink cai ong muén 1a tw duy djt pha.

Tac gid cudn sach nay duge thué dé lam viéc vdi mot
trong cac bd phan cia cbéng ty, d6 1a GE Medical Systems
tai thanh phé Milwaukee, va d&€ din dit cac nhi quan ly
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cip cao trong viéc nghién cu tim ra cac ¥ tudng 4t pha.
B phan ndy sdn xuat cac thiét bi y té dit tién nhu 1a may
quét CAT, tri gia 500.000-1.000.000 d6-la. Cac bénh vién
ngdy cang gip nhiéu khé khan vé khid ning tai chinh dé
mua sam cac thiét bj y té dit tién. Pa c6 mot phong trao
chinh tri ngan cdn tat cd cac bénh vién, trit mot vai bénh
vién frong ving mua cac thiét bj y té dit tién. Cac nha
quén ly clia GE Medical Systems bugc phai tim bién phap
1am thé nao d€ ban dugc nhiéu may quét CAT trude tinh
hinh kinh phi cda cac bénh vién ngay cang thit chat hon
M6 hinh d6t pha chién lutge duge thye hién nhu sau. GE

Medical Systems lap ké hoach md@ cudc hop “dot pha” kéo
dai cd mot ngay véi sy tham gia cda 20 nha quan 1y cip
cao. Hai muoi nha quén 1y niy duge chia thanh bén nhém,
moi nhém ¢é mét nhiém vu khic nhau. Cac nhiém vu ciia
tung nhém nhu sau:

» Tim ra cic khach hang méi va cac phin khic méi

e Tim ra cic chién hrge ban hang mai

» Tim ra cach dinh gia méi va cic giai phap tai tr¢ mua

thiét bj
o Tim ra cac dic difm méi cho sén phdm

Céc nhém gap nhau tai cac phong hop riéng vao budi
sang dé cung dao sdu suy nghi, va gip lai nhau vao diu
budi chiéu d€ trinh bay cac ¥ tudng clia minh cho toan
nhém. Cé khodng 12 y kién duge néu ra. Sau dé cac nha
quén 1y bt dau phin tich phé phin timg ¥ tudng mét. Lin
lugt tmg ¥ tudng bi loai b vi khéng phi hop hoidc khéng
khd thi. Nhung trudc khi cac nha quin 1¥ hoan toan nan
long, thi c6 hai y twdng khong nhimg tru duge ma con té
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ra rat hira hen. Hai ¥ trdng nay sau d6 di dugc dua ra 4p
dung va thu duoc thing lgi lon.

Mé hinh dgt phé4 chién luge dic biét hitu ich khi mét
cong ty dang bi mat phuong huéng va rit cAn dén tr duy
sang tao, mdi mé. Cudc hop ban vé dot pha sé tao sttc ép
lén cac nha quan 1y cap cao phai d& lai déng sau cic gia
dinh thudng 6 va méi quan tam thudng nhit cia minh dé
tap trung suy nghi mot cach sang tao vé cac sang kién méi
<0 v nghia.

Nhing con dudng tang trudng cé thé c6 cla cac
cong ty la gi?

Tiép thi, nhv ching ta da nhin théy, c6 trach nhiém chinh
d6i véi su tang trudng clia cong ty. Péi tugng chinh cia
tiép thi va ky ning cin c6 1a qudn tri sitc cdu, nghia la gay
anh hudng dén mic dg, thdi diém, va thinh phin ctia nhu
cau nhdm thyc hién cac muc tiéu cda cong ty.

Cac nha tiép thi sit dung hiu hét thai gian cia ho nhim
c0 géng tao ra mitc d6 sirc cu nao dé. Trong mot s6 tinh
huong, chang han nhit khi ciu qua cung, cac nha tiép thi
¢6 thé sé tim cach lam gidm sic cAu hodc thay déi thei
diém hoac thanh phin cia stc ciu.?

Chung ta hdy tap trung vao thach thitc trong viéc xiy
dung sttc cau. Mét cach xudt phat la coi viéc xdy dung-sirc
cau bao gom ba qud trinh: kiém duoc khdch hang, gii
chdn khdch hang, va md réng khach hang. Mbi mot qua
trinh nay dén luot né lai bao gdbm mot sé budc, sé duge dé
cap dén trong Chuong 7 cda cudn sach nay.
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Mot cach nhin khac vé nhitng con dudng cé thé co dé
xdy dumg sitc cau dya vao sg md rong khuén khé do Igor
Ansoff dé xuat, dugc trinh bay & Bang 3-6.* M6i mét o
trong s6 chin 6 néu ra ¢ day chi ra timg con dudng khac
nhau dé md rong sirc cau

BANG 3-6

Chin cach dé xay dyng sic cau

Cé&c san phim
Hign co Buge cdi tién Mg
B4n duge nhidu sdn  Cai tidn cdc sén Thiét ké cdc sdn
pham hién cd cho cdc phim hidn cd va phdm mai & thu hit
loai khach hang hién  ban dugc nhidu hon  ¢céc khach hang hién
6. (Tham nhap thi cho cdc khach hang ¢4, (Phat tridn san
truemgy) hién co. (Cai tign phdm mdi)
sdn phém)
Cacthi  Tham nhadp va ban Chao hang va bén  Thidt ké cac sdn
trudmg  cdc sdn phdm dcac  cdc sdn phdm duge  phim méi cho edc
khu wye dia ly khac.  cdi tidn cho cdcthi  khdch hang trién
{M& rdng dia Iy) truémg thudc khu vong & cac khu wvue
vifc dia Iy mai, dia ly méi,
Ban cdc sén phdm Chao hang va ban  Thidt ké cac san

hién ¢6 cho céc loai

khach hang méi. (Tham

nhap phan khuc)

cac sdn phim duoc
cdi tién cho cac loai
khach hang méi.

phdm m&i 8§ ban
cho cac loai khach
hang mdi. (Pa dang
héa)
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C6 hai con dudng tang trudng cé thé dugc bd sung thém
vao danh sach dugc néu & Bang 3-6 ma trong ma tran nay
chwra duge thé hién ré. Do 1a (1) ddi mdi cac hé théng cung
cAp gia tri va (2) xam nhap vao cic khéng gian thj trudng
mdi.

Cac cong ty 6 tén sau diy da dat dugc sy ting trudng
ndi bat nha thiét 1dp mot hé thdng cung cip mdi cho sdn
phiam hoac dich vu hién cor

« Michael Dell, khi ¢on 1a sinh vién 24 tudi tai truong Dai
hoc Texas, di sém nhan ra rang cé thé ban cac may vi
tinh ca nhin qua buu dién va dién thoai. Anh ta cam
thiy c6 du s ngudi mua hang tin vao viéc dat mua may
vi tinh Dell qua dién thoai, dic biét néu ¢6 bdo dam tra
lai tién néu hang khéng di chat lugng. Long tin cia
khach hang dugc ting 1én sau khi cic quang cao cia
Dell cho thdy cac khach hang cda Dell bay té sit hai
long cao nhét trong s6 cac khich hang mua cac loal
may vi tinh thuong hiéu khac. Gan day Michael Dell dua
ra cach phan phéi cé tinh sang tao méi bang cach-ban
may vi tinh qua Internet cho ca cac doanh nghiép va
ngudi tiéu dung. Anh ta cho biét doanh sb ban qua
Internet hing ngay trung binh dat hon ba triéu doé-la.

« First Direct la mot ngan hang ciia Anh ma khéng hé ¢6
mot toa nha hay chi nhinh ndo. Nhung né ludn sn
sang phuc vu cac nhu ciu ngin hang cho khach hang
cda minh cd ngay lin dém, bay ngdy trong tuan. Cac
giao dich va thong tir duge thyc hién qua dién thoai va
trudc sau cling s& duge thyc hién qua may vi.tinh
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o Nim 1994 Jeffrey Bezos da thiét lap ra mét trang web
© o tén www.amazon.com, liét ké hon 2,5 triéu tra sach
c6 thé dat mua dé dang va gia ré hon so véi hau hét cac
cita hang sach khac. Amazon di dua thém vao cic ndi
dung sang tao khac nh 13 gai ¥ cac cudn sach khac ma
khach hang cé thé quan tim dya vao don dat hang cda
khach hang, Iwu y khach hang vé cac cubén sach mdi
xuat ban cla tac gid ma khach hang wa thich, va gidi
thiéu muc diém sach cia cac nha phé binh chuyén nghiép
cing nhu cda cac ban doc.’

Con dudng khac din dén tang trudng cé thé tm thdy &
cac cong ty di cé banh truéng sang cic linh wvirc nganh
nghé mdi. Vi du nhu Disney, Merck, Honda, va Nike.

» Walt Disney khdi dau la nha san xuit phim hoat hinh.
Khéng hai long véi viée chi lam cac phim hoat hinh, éng
ta cing véi céng ty cda minh da chuyén sang kinh doanh
nhuong quyén cic nhin vat phim hoat hinh cia minh
cho cac loai hang héa, thim nhap vao nganh phat thanh
truyén hinh, va xdy dung cac coéng vién gidi tri, va gin
day cong ty bat dau kinh doanh sang linh witc bat dong
sdn cadc khu nha an dudng va nha nghi bai bién. Su
phat trién danh muc diu tur cda Disney dugc biéu thi
trén so do Hinh 3-7.
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. Hang dugc phidm khdng 16 Merck khong mudn chi ding
lai & viéc san xuét va kinh doanh cac loai dugc pham tri
bénh. Nam 1993 Merck mua lai cong ty Medco, mdt nha
phan phdi duge phim théng qua buu dién voi gid 6,6
ti dé-la. Cong ty con lap mot lién doanh voi hing DuPont
dé xay dung mét co sd nghién ciru co ban. Céng ty con
1ap mot lién doanh khic véi hang Johnson & Johnson dé
dita mot sé duge pham cia minh vao thi trudng bén
ngoai sé giao dich (OTC). Cong ty con lién két vdi cac
hiang céng nghé sinh hoc va diéu hanh ca hdng Merck
Generics nia.

. Honda, mdt céng ty khéng 16 clia Nhat Ban, thich khoe
réng cong ty c6 thé xép sau cai Honda vao mét gara
chita hai chiéc xe. Khi ngudi ta chza hiéu ra diéu nay cé
nghia 14 gi thi Honda nhic nhé ho tiép rang ngoai xe
hoi, hang con sdn xudt xe gin may, may cat ¢, déng co
tau thdy, may thoi tuyét va xe trugt tuyét nia. San
phiam chi Itc cia Honda 1a ddng co, va cong ty c6 mot
thé manh ndi bat trong viéc 1am ra cic loai dong co. Sau
d6 cong ty di vao cic nganh cong nghiép khac can dén
cac ddng co va lam ra cac san pham cudi cing.

. Cong ty san xuat gidy Nike bdt diu kinh doanh t¥ viéc
thiét ké cac loai gidy cao cdp cho cac van déng vién dién
kinh thyc thu. Sau d6 cong ty thué cac van ddng vién
dién kinh néi tiéng dé quing ba cho gidy clia Nike. Roi
thi c6ng ty dua thém quan ao thé thao vao danh muc
san xufit. Gin day cong ty cung cAp cac quan ao thé
thao cho cac ddi bong ndi tiéng nhu 1a Dallas Cowboys.
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Pong thai mdi nhar ciia Nike 13 td chite cac sy kién Nike

nhu cac trdn dau bong da va giai danh gon.

TAt c& nhimg vi du nay minh hoa cac co héi danh cho
cac cong ty c6 quyét tam di vao cdc nganh tuong can hoac
khac biét.

Lam thé nao dé mot cong ty c6 thé danh gia va lua
chon gida nhiéu co hoi?

Nhitng cong ty may man nhén ra c6 nhiéu cg hoi thi trudng
danh cho minh lai gap phai mét vin dé méi, tic 13, 1am thé
nao dé quyét dinh cd hoi nao 1a tét nhat dé theo dudi. Ho
muén hai cac qua tao, chit khéng phii cac qué chanh. Hau
hét cac cong ty ddu 1ap ra cac titu chudn dé€ dinh huéng
viéc nghién ciu va lua chon cac du an thich dang. Chang
han, cong ty Gould Corporation dé 1ap ra céc tiéu chuan
sau dé danh gia cac cd hoi phat trién sin phdm mdi:
. San phim phai ¢6 thé sin sing dé tung ra thi trudng
trong vong nam nam.
. San phim phii ¢6 tiém nang thi truong it nhat 50 triéu
do-la va ty 1é tang trudng 15%.
. $an phim phai dem lai it nhat 30% loi nhudn trén doanh
s6 va 40% trén vén dau .
. San phim phai c6 khi ning chiém dugc vi tri din dau
vé ky thuat hay thi trudng.
Cac tigu chudn trén gitp cho cong ty Gould sing loc bd
di cac y tudng dang chu ¥ khac dé tap trung vao y tudng
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thich hgp nhit véi nganh nghé kinh doanh va tiéu chuin
diu tu cia minh. '

Déi vai cac ¥ tudng da dugce chip nhén, céng ty can do
Iuémg mutc 49 1oi nhudn tiém ting so véi rii ro cb thé cd.
C6é mot cau chuyén k& v& mot chi tich cong ty c6 lan xem
xét kién nghi v& mot san phdm mdi ma du kién c6 thé dem
lai 10i nhuan 50 triéu d6-la trong vong doi clia nd. Ong ta
chit van lai bing ciu héi: “Néu nhut ching ta sai lam, thi
16n that sé 1a bao nhidu?” Ngudi qudn ly phu trach phat
trién sin phdm méi tra 10i ring rdi ro bat loi nay co thé
gay ton thit 10 tiéu dé-la. Ong tong giam doc lap tic bac
bé dé nghi nay vi rii ro bat lgi. Tuy vay, dang 1€ ra ong
ta nén dat thém mot cau héi nita trudc khi c6 mdt quyét
dinh véi vang: “Thé xac suft ching ta c6 thé bj mat 10
triéu dé-la 1a bao nhiéu?" Néu xic sudt 13 10%, thi ong ta
nén cho tién hanh dy an. Con néu xac suét nay lén, ching
han 50% thi 6ng ta mdi nén théi tro chdi nay.

Udc tinh xéc suit thianh cong tong thé cla viéc dua ra
san phim méi thuong bao gdm ba wdc tinh xac suat riéng
biét sau:

Xac sufit Xéc sudlt
Xac suft X4c suft thuong mai thanh cong
thanh cdng hoan thanh | x| hoa theo sy vé kinh t&

tng thé. vé Ky thudt. hoan thanh vé theo sy
' ky thuat. -+ thuong mai

hoa dé.
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Vi duy, néu ba xac suat duge ude tinh 1an lugt 1a 0,5; 0,65;
va 0,74 thi cong ty cd thé suy ra xac suat thanh cong tdng
thé 1a 0,24. Khi dé cong ty sé phai quyét dinh xem tiém
nang l¢i nhuin ¢6 du 16n dé bio dim cho viéc phat trién
san phim hay khong khi xac suit thanh cong tong thé
thip nhu vay.

Lam thé nao dé mot cong ty co thé nang cao ty 1é
thanh céng khi tung ra cac san pham va dich vu
mdgi?

Tim ra cac cd hoi c6 vé rat hip dan 13 mot chuyén; con c6
Kha ning dé bién cac co héi do thanh cac san pham thuong
mai thanh céng hay khéng lai 13 chuyén khac. Ty 1& thét
bai cia sin phidm méi 1a kha cao, 80-90% ddi vdi sdn
phim téu dung dai tra cé bao bi va 20-30% dbi véi céac
san pham cdng nghiép.

Tai sao co sy kbac biét nhu vay? Cac thuong hi¢u mdai
cda cac san phim tiéu dung phanh thudng rt giong vdi
cac thuong hiéu dang ton tai, duoc tung ra thi trudng bang
dgt quang céo 1én c6 hiéu qua khéng chéc chén, va can
phai danh bat théi quen cua ngudi tiéu dung thich mua
hang hiéu quen thudc da cé cda ho. Cac cong ty hang hoa
cong nghiép thuong dua ra cac san phdm méi khi nhu cau
di dugc nghién cu ky ludng, theo d6 ho c6 thé dua san
phim cho cac céng ty quan tam thi nghiém trude, va ho
da ¢6 sdn danh sach khach hang cé trién vong cao.

Trong khi phat trién va tung ra mot san pham mdi thi
c6 rat nhidu diéu truc triac cé thé xdy ra:
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« Tong giam dbc co thé da khéi xudng du an nhu 1a mot
¢ teéng wa thich md chwa cdé cin c nao khing dinh
tinh kha thi cia ¥ tudng do.

o Khai niém san pham ban diu c6 thé da dugc thém bdt
mé&i khi chuyén qua timg phong ban, cho dén khi né trg
nén khéng con gidng vdi ¥ tudng tét dep ban dau.

« Cac phong ban khac nhau c6 thé da cudng ép sy can
d6i gitta tiét kiém chi phi vd doanh s6 lam cho san
phidm cudi cing trd nén kém site hip dan doi voi ngudi
niua.

« Cong ty khong bdo dam duge viéc kiém soat thi trudng
c6 chét Tuong do khéng thu hut dd cac dai I¥ phan phoi
¢6 chat lugng. '

« Cong ty khong mua di quang céo dé tao duge su chu
¢ cin thiét va ¥ mudn thit nghiém trong du luan.

o Cong ty dinh gia san phdm qué cao.

« Cong ty diu tU qua nhidu vao phat trién san phdm méi
dén ndi tung né ra thi truéng véi hy vong thu hoéi lai cac
phi t6n da dau .

Pé xiy dung mot bic tranh phan anh cac yéu t6 chung
c6 anh hudng dén viéc dwa ra sdn phim thanh céng,
Madique va Zirger di yéu ciu nhiéu cong ty dién tt néu
tén nhitmg sin phim thanh céng nhat cda ho va cung cap
théng tin cho ting trudng hop.® Qua d6 ho tim ra cac yéu
té chung c6 anh hudng dén viéc dua ra cac san pham
thanh céng, do la
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o TAt ca cac san phdm thanh céng déu c6 syt udc tinh mitc
lgi nhuan dem lai rit cao. Cac nha nghién citu phat hién
ra ring cac udc tinh 10i nhudn trude khi thuc hién dy an
thuong 1a qua lac quan. Do d6 néu udc tinh 1¢i nhuin
rat cao, thi ngay ca khi muc lgi nhuén d6 khong dat
duge, thi loi nhuén thu dugc van con tot.

« Cac cong ty thanh cong déu chi kba nhiéu tién cho viéc
quang ba su c6 mat cda san phdm. Mot s0 cong ty mac
sai 1Am bo Tat it tién cho viéc quang ba cho rang khi ho
da phat minh ra mot cai “bdy chudt tot hon” thi thién
ha sé un un tit kéo nhau dén mua.

 Cac san pham thanh céng thudng la cac san pham dugc
dua ra gidi thiéu dau tién, chat khéng phai cac san pham
dugc dua ra saw

« Phat trién san pham moi thuong do mét nhém lién nganh
lam viéc tot vdi nhau.

« Tong giam déc cia cdng ty rat ung ho cac ¥ tudéng va
chuong trinh phat trién sin phim mdi.

Cac cau hoi dé suy nghi

Nha vin Mark Twain c6 1in kéu ca: “Tdi hiem khi cd thé
nhin thay ¢d hoi cho dén khi né khéng coén 1a co hi nita.”
$6 phan cia hau hét cac cong ty 1a ho sé gip phai mot dbi
thi canh tranh xuat hién véi cai gi d6 mdi mé ma & ra ho
da phai nghi ra trudc. Té hon nia, y twdng 46 b thé di
bi da qua da lai trong cong ty clia ho ma khong néi 1én dén
mtc ho nim lay va dua né ra. Nhimg ¥ tudng hay ném lo
Wing & dau do trén khong trung va cai phan biét gita



Tiép thi chién lupc . 107

nhing ngudi nang déng va nhing ngudi bi dong la d chd
ho duge té chitc nhu thé nao dé c6 thé ndm bat va danh
gia cac ¥ widng va sau d6 phat trién va dua ra y tudng d6
mot cach thanh cong. Hau hét cac cong ty déu thiéu van
héa ddi moi, trong khi viéc d6i méi 13 su phong thi tot
nhit trong thuong truong canh tranh Khdc lidt noi ma chi
¢6 mot vai lgi thé canh tranh 13 c6 thé ton tai 1au. Trong
khi sy déi mai 1a mao hiém, thi sy khong ddi méi co thé
1a sy két liéu.

Dusi day 13 mét s6 didu cin suy nghi cho don vi kinh
doanh cia ban:

1.

K& ra nam cd hoi chinh ma doanh nghiép cia ban
gip phai. Panh gia timg co hdi do vé lgi nhuan tiém
ning ctia né va xéc sut thanh céng.

. Lit ké mot sé vin d& ma khach hang c6 ¢ kién doi

véi sin phdm hay dich vu cda ban. Dé xuat gidi phap
cho g van dé do.

Lam thé nao dé khach hiang thuc sy thich mua va

ding sin phdm hay dich vu cia ban. Diéu nay goi ¥
nhimg c¢o hoi gi cho ban?

_vé so dd chu kv hoat déng cda khach hang binh

thuéng khi khach hang trdi qua t mua sam, s\ dung,
va loai b sin pham cda ban. Tit cac diém trong chu
ky hoat dong cda khach hang co thé it ra nhing cd
hoi gi?

. Céng ty cia ban duoc t8 chitc nhy thé nao dé co thé

kich thich va thu thap cac y tudng vé san pham va
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dich va mdi? Ban hdy cho diém danh gia mic dd cia
cong ty ban nhu sau:

Kém: Céng ty khong c6 cach té chirc nao dé kich
thich va thu thip cic y tudng.

Kha: Cong ty dua vao cac nhin vién ban hang va bd
phin R&D dé ldy cic ¥ tudng.

Tot: Cong ty da cir mGt ngudi chiu trach nhiém thic
day va thu thap cac ¥ tudng, nhung ca hé thong
can nhiéu hon thé.

Xuit sic; Céng ty c¢6 mdt hé thdéng quan Iy v nrdng hoat
déng rat tot, dua ra dugc nhidu v twong hay.

6. Doanh nghiép cia ban ¢6 chuin bi méot ban phéan
tich khodng tréng chién lugc hay khong? Khi ¢o
khodng tréng dé ton tai, doanh nghiép ciia ban xit 1y
nhu thé nao? Ha thap muc tiéu? T chic cac cudc
hop ban dgt pha?



4

Phat trién sy dinh vi
gia tri va xay dung tai san
thuwong hiéu

Thap ky gia tri dang ¢ trudc mat chung ta. Néu
ban khong thé ban duge mét sdn phim c6 chét
lugng cao hang dau voi cai gid thip nthat thé gioi,
ban sé bi loai khoi cude chai... cach tot nhat dé git
duge khach hang cia ban la phai khéng ngung
tim ra cach d€ ho nhan dugc nhiéu hon ma phai
tra it hon.—Jfack Welch, Chu tich General Electric

HAN XET NOI TIENG cia Gertrude Stein: “Mot béng

héng 1a mot bong hong 14 mdt bong hong," cd 1& sé
khong bao gid dugc nha tiép thi nao nhac lai. Nhan thic
vé mt dbi tugng sé bi anh hudng 16n bdi bdi canh cda né.
Ching han, Evian c6 thé ban nudc véi gia 15 dd-la mot
ounce (28,35 gam). Chung téi khong noéi dén nudc déng
chal cua Evian, ma gia cia né khoang 25 xu mjt ounce.
Fvian con san xuit loai nwdc chong khé da dung trong mot
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éng phun nhd, duge ban véi gia 15 dé-la mét ong. NoO
chita nude, nhung ddi vai ngudi sit dung thi né dem lai
mdt idp bui suong twoi mat dugc phun 1én mat vao mot
ngay noéng birc. '

Tuong ty nhu vdy, hiu hét mei ngudi khéng thé nhan
ra sy khac nhau, khi thi bit mét, gitta Coca-Cola va
President’s Choice Cola (mét nhin hiéu cia Siéu thi Loblaw
tai Toronto). Mac du vy ngudi ta vin trd nhiéu tién hon
cho Coca-Cola khi ho thiy nhan hiéu nay. Khi hang Coca-
Cola tién hanh lam lai céng thite nudc ngot cda né vao
nam 1985, da nd ra sy phdn ddi cia din ching toan
qudc: “Tai sao ho lai dam thay déi khdu vi cia loai nudc
uéng dan toc cda ching ta!” M6t s6 thuong hiéu nao do da
trd nén thiéng liéng déi véi ngudi tidu dung. To chitc thuong
hiéu quéc té Interbrand udc tinh rdng tén thuong hiéu
Coca-Cola tri gia dén 35 ti d6-la, 1n hon gia tri cia tit cd
cac nha may cda né cong lai.

Néi nhu vay khong c6 nghia la nghé thuat tiép thi 13 lua
chon mét nhin hiéu tdt, rdi quang cao né khip noi, va sé
thu duge mon lgi 16n. Dé xay dung mot thuong hiéu manh
can c¢6 nhidu budge. Cac budc nay duoc liét ké trén Bang 4-
1 dudi hai d& muc chinh: phdt trién s dinh vi gid tri va
xdy dung thuong hiéu.
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BANG 4-1
Cac budc chi yéu dé phat trién mét thuong hiéu manh

Phdt trién su ‘djnh Vi gia tri

1. Chon ra mdt dinh vi réng cho san pham.
2. Chdn ra mot dinh vi cu thé cho sdn pham.
3. Chon ra mét dinh vi gid tri cho san phim.

4. Phat trién s dinh vi gié tri toan dién cho sin pham.

Xay dung thuong hiéu
1. Chon ra mét tén thuong hiéu.

2. Xay dung cdc gdn két va hiza hen phong phu doi vai tén
thuong hiéu.

3. Quan 1y tét ca cdc tidp xic thuong hidu cia khach hang dé
né dap ung hay virgt qua mong dei cua khach hang 6 lign
quan dén thuong hiéu.

Phat trién su dinh vi gid tri

Khéng c6 cong ty nao tét vé moi thi. Trudc hét, nguon tai
chinh ciia cac cong ty 1a c6 han va ho cin phai quyét dinh
sé phai tap trung vao dau. Thit hai, khi lva chon s lam tot
& mat nay thi c6 thé lam giam kha nang lam tot ¢ mat
khac. Ching han, néu mét cong ty lya chon san xuat dai
tra mot san pham tiéu chudn @€ ¢6 dugc gia thanh thap
nhat, thi cong ty sé khong thé ny do d€ dap ung nhiéu yéu
cAu cia khach hang vé su bé sung diéu chinh mat hang.
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Lua chon mot dinh vi réng

Nhitmg phuong an lita chon cia dinh vi rong 1a gi? Gido su
Michael Porter, trong cudn Competitive Strategy (Chién lugc
canh tranh) cdia minh, da dua ra ba phudng an dinh vi
rong: don vi kinh doanh cin phdi tap trung vao viéc trd
thanh ngudi tao ra su khdc biét vé san phdm, ngudi dan
ddu vé gia thanh thdp, hay nguoi chiém thi truomg ngdch
{nicher).! Ong nhéc nhé cac cong ty rang néu ho ¢d lam ot
ca ba mit nay, nhung lai khéng wu viét § mat nao ca, thi
ho sé thua cac ¢dng ty chi mu viét ¢ mdt mat ma thoi. Con
dudng gitta chi 1a cai bay. Cac cong ty thudng khong c6 dd
tién d€ lam t6t moi mat. Ngoai ra, mdi mét chién huge dinh
vi doi héi phdi cé van héa t6 chitc va hé thdéng quan ly
khac nhau.

Tuy viy, cac nha phé binh chi ra ring mot sé cong ty
da trd nén siéu viét vé ca hai mat 1a tao su khac biét vé sdn
phim va gia thanh thip. Hang Procter & Gamble khong chi
12 mot coéng ty tiép thi 16n tao ra su khac bhiét vé san phdm
siéu hang, ma né con la c¢éng ty rat c6 hiéu qua trong viéc
bio dadm cd ciu gia thanh san xuat. Toyota khong chi san
xuft loai xe hai chat lugng cao nhat ma con vdi gia thanh
thip nhat.

Do vay, hai nha tu van, Michael Treacy va Fred Wiersema,
da dé xuit mot khuon khé giai phap thay thé gom ba mat,
ma ho goi 13 cdc quy tdc gid tri? Trong nganh cia minh,
mét coéng ty cé thé 1a ngusi dan ddu vé san phdm, mot
céng ty hoat dong hiéu qud cao, hay cong ty gdn gui véi
khach hang. Khudn khé nay dya trén ¥ tudng rang trong
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bat ky thi trudng ndo déu c¢6 ba loai khach hang. Mot sb
khach hang wa thich cdng ty di tién phong trén mat tran
cong nghé (ngudi din dau vé san pham). Mot sé nhom
khach hang khac khéng cin dén sian phdm méi nhit nhung
can hoat djng c6 hiéu qua dang tin ciy (hoat dong cé hiéu
qua cao). Mot nhém khach hang cudi cung lai thich cac
cong ty hiéu khich va linh hoat trong viéc dap tmg cac
nhu cau c4 nhin cda ho (gin gii voi khach hang).

Treacy va Wiersema quan sat thay rang sé rat khé cho
mdt c6ng ty nao trd nén tét nhit vé ca ba mat, hay thim
chi hai mat. Hau hét cac cong ty khéng c¢6 di ngudn tai
chinh dé tr¢ thanh céng ty t6t nhit vé& tit ca moi mat. Hon
thé nia, ba quy tic gia tri ndy doi héi cac hé théng quan
1y va cach cu xt khac nhau ma thudng 1a xung dot vai
nhau. Cac cong ty hoat ddong hiéu qua cac nhu McDonald’s
hay Federal Express ¢6 mét hé thdéng hoat dong hiéu suit
cao kho ¢6 thé thay d6i. Mot khach hang muén cita hing
McDonald’s nau mén hamburger k¥ hon binh thuong hay
m@t khach hang khac muén Federal Express dén nhan buu
phdm mudn hon gid quy dinh s& Jam cho ca hé théng hoat
dong chay cham lai. Cac cong ty hoat déng hiéu qua hoat
dong nhu mét cai may, va do vita 1a thé manh vira 1a diém
yéu ciia ho. Néu ho cd géng gin giii vai khach hang va tao
ra nhiéu thay doi dé dép (mg yéu clu cda timg khach
hang riéng 18, thi ho sé khong thé duy tri hoat déng voi
mutc dd hiéu qua cao nhu da hita hen.

Tuong n, cac cong ty hoat dong hiéu qua cao sé thdy
khé 6 thé trg thanh céng ty din diu vé sin phim. Viéc
dua ra san pham moi mot cach thuéng xuyén sé lam gian
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doan sy hoat dong tron tru cia ca hé thong Md&i mot quy
tic gia tri doi hdi cac hé théng quan 1y, cac quy trinh, 10
chitc, va vin hoa khac nhau. Tuy vay, cac tac gia khuyén
ring mdi mot don vi kinh doanh trong cung mot cong ty
nén thuc hién timg quy tic gia tri khac nhau. Ching han,
bd phin thiét bi chinh cta General Electric theo dudi quy
tic hoat dong higu qua, bd phan ché tao san phim nhua
theo dubi quy tic gan gui khach hang, va bd phin dong
cg phan luc theo dudi quy tic ngudi din diu vé sén pham.

Treacy va Wiersema dufa ra 10i khuyén mdt doanh nghiép

nén theo dudi bén quy tac thanh cdng sau:

1. Trd thanh céng ty t6t nhat vé mét trong ba quy tac
gia tri.

2. Pat dugc mic do hoat dong vita du trong hai quy téc
gia tri con lal

3. Luén hoan thién vi tri qu viét cia minh trong quy tic
gia tri da chon dé khéng bi roi vao tay mt déi thd
canh tranh.

4 Luén lam t6t hon trong hai quy téc gid ti con la, v
cac déi thu canh tranh sé khong ngimg nang cao ky
vong ciia khach hang vé céi dugc col la du.

Cac khuén khé dinh vi rong dem lai xuét phat diém co

ich cho viéc dinh vi. Tuy nhién, ching lai che khuat su
phong phu cda céc cog hoi dinh vi khac.

Lua chon mét dinh vi cu thé

Cac cong ty can phai di xa hon dinh vi réng dé trinh bay
cu thé loi ich danh cho khach hang va ly do dé ho mua
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hang cda céng ty. Nhiéu cdng ty quang cio chi mét dinh
vi loi ich chinh, nit ra ot cac kha nang nhu la:
« Chéit lugng tt nhét
e Véan hanh t6t nhat
« Dang tin ciy nhat
« Liu bén nhat
e An toan nhat
« Chay nhanh nhat
e C6 gi4 tri dang v6i ddng tidn bé ra nhét
« Gia ré nhat
e Cé uy tin nhat
o Thiét ké va kiéu dang tot nhat
« D2 st¥ dung nhit
Tién 1¢i nhat

Nhir 14 trén thi trudng 6-t6, Mercedes ¢6 dinh vi 1a “cé
uy tin nhat”; BMW ¢6 dinh vi 1a “vin hanh (diéu khién) t6t
nhat”; Huyndai “gia ré nhat”; va Volvo “an toan nhat.”

Truong hop Volvo dang chil v 1a & ché Volvo thita nhan
rang tai bat ky nudc nao trén thé gidi, ngudi mua xe déu
col sy an toan 13 wu tién cao nhat cia ho. Nhd phat hién
ra thi trudng ngach co tinh toan ciu nay, Volvo da cé thé
ban xe cia minh ra khip thé gigi. Volvo cing da dua thém
mdt dinh vi loi ich thu hai cho 6-t6 ciia minh, cu thé la
tuyén bo rang xe cda ho 1a mét trong cac loai xe bén nhit
trén thé gidi. Ho si dung dinh vi thy hai nay tai cac nudc
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nhu Mexico, ndi ma ngudi mua xe quan tam nhiéu hon dén
d6 bén lau cia xe so véi do an toan.

Mot sb cong ty tham chi con thuc hién viéc dinh vi ba
lgi ich. Cong ty SmithKline Beecham khuyén mai kem danh
rang Aqua-Fresh bing cach dua ra ba l¢i ich: chong séu
ring, lam hoi thd ¢6 mui thom, va lam trang ring. Kem
danh rang o trong 6ng di ra gdm ¢6 ba mau, méi mau noi
1én mot thit loi ich khac nhau. Hang Beecham muon cho
thuong hiéu Aqua-Fresh clia minh “phan phén khic,” tic
]a thu hut ca ba phan kinic thay vi chi mdt phin khuc.

P& tim kiém mot dinh vi cu thé, don vi kinh doanh can
phai xem xét cac ngudn co thé co san day:

« Dinh vi tinh chat: Cong ty dinh vi ban than minh dua
vao mdt s6 tinh chit hoac dic diém riéng. Mgt cong ty
bia khing dinh ring ho la nha sin xuat bia ldu doi
nhdt. mot khach san ty mé td minh la khach san cao
nhdt thanh phé. Dinh vi dua vao dic diém thuong la su
lwa chon yéu 6t vi ban than né khong noi 1én lgi ich gi
cho khach hang.

« Dinh vi loi ich: San phim hita hen mot lai ich cu thé.
Tide noi rang bot giat cia minh giat sach hon, Volvo néi
6-t6 cta minh an toan hom. Cac nha tiép thi chi yéu
ding dinh vi lgi ich dé tiép thi.

o Pinh vi dp dung/sit dung: San phim dugc dinh vi 1a thi
tét nhat khi ap dung trong hoan canh nao d6. Nhu Nike
noi rang mot loai gidy thé thao cia cong ty la loai dung
tét nhit dé chay tdc dd va mot loai khac dung tot nhat
dé choi béng ré.
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e Pinh vi nguéi sit dung: San phdm dugc dinh vi théng
qua nhdom ngudi sit dung muc tiéu. Hang may vi tinh
Apple mo ta cac loai may tinh va phan mém cda minh
12 dung tdt nhét cho cac nha thiét ké dd hoa; hang Sun
Microsystems md ta cac loai may tinh tram ding t6t
nhat cho cac ki su thiét ké.

s Dinh vi doi thu canh trank: San phim néi lén tinh wu
viét hay sy khac biét ciia nd so véi san phiam cia d6i
thd canh tranh. Hing cho thué xe Avis ty mé ta minh
14 mét cong ty “cd ging nhiéu hon” (am chi so vdi débi
thu canh tranh Hertz); hing 7 UP tu goi minh 1a Uncola
(khéng cd Cola).

« Pinh vi chung loai: Cong ty ¢6 thé ty mo ta 1a ngudi din
dau chiing loai san pham. Kodak c6 nghia 1a phim; Xerox
¢6 nghia 13 may photocopy.

« Dinh vi chdt luong/gia cd: San phim duge dinh vi véi
mizc do chat lugng va gia c3 nhit dinh. Nudc hoa Chanel
s0 5 dugc dinh vi 1a loai nudc hoa ¢o chit lugng hio
hang va gia cao; hé théng nha hiang Taco Bell dai difn
cho tacos (viét tat tir Total Automation of Company Op-
eration - hé thong hoat déng ty dong toan bd - ngudi
dich chi thich) tizc dem lai gid tri xing dang nhit véi
dong tién cia khach hang bd ra.

Cac cdng ty can phai tranh nhimg sai 1Am sau day khi
dinh vi cho thuong hiéu cda minh:

e Dinh vj thiéu: Khong néu ra dugc mot lgi ich chinh di

manh hay 1y do thuyét phuc d€ khach hang mua thwong
hiéu cia minh

¥
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« Dinh vi thita: Ap dung cach dinh vi hep dén mc lam
cho mot s6 khach hang tiém ning bé qua thuong hiéu
cia cong ty

e Dinh vi nhdm Idn: Néu ra hai hoac phidu lgi ich mau
thudn lan nhau

e Dinh vi lac dé: Néu ra loi ich ma it kKhach hang trién
vong quan tam

« Dinh vi ddng ngo: Néu ra lgi ich ma ngudi mua kho tin
thuong hiéu hay cong ty thuc sy ¢o thé dem lai cho ho

Lua chon mot dinh vi gid tri

Chung ta da ban vé viéc lya chon ra mot hay nhiéu l¢i ich
cu thé cAn quang cao cho nhan hang, ma chua néi gi dén
viéc nhin hang sé dugc dinh gid nhu thé nao. Trong khi
ngusi mua hang chi nghi vé gid tri so vdi dong tién ho bo
ra tidn nio cua do. Do vdy ngudi ban hang can phdi dinh
vi gia tri cho nhan hang cda minh. Chiing ta €6 thé phan
biét nam dinh vi gia tri.

Tét hon va gid dat hon

Ngudi ta thuong gap cac cong ty chuyén lam mat hang rat
cao cip rdi ban véi gia cao d€ bu vao cac chi phi cao da
bd ra. D6 1a nhimg mar hang dugc goi la xa xi pham, duac
coi 14 t6t hon vé chit huong, doi héi tay nghé tinh xdo, bén
13u, hoat dong tét han, hay ¢é tinh thoi thugng. Nhimg san
phdm nhu vay ¢6 thé ké ra nhu xe Mercedes, bit may
‘Mont Blanc, va quin ao hiéu Gucci. San pham loai nay
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khéng chi ban thén né dep, ma con dem lai niém hanh
dién cho ngudi mua. Ching tré thanh bidu tuong cda 1di
song thuong luu, mot ting 16p riéng biét. Thong thudng
gia ca cda nd vuot xa su tang them chit legng thuc sy cda
san pham.

Cach dinh vi “t6t hon va gia dat hon” ¢6 thé phat dat
chung nao con c¢6 nhimg khach hang giau sang, nhing
ngudi khéng ngai tiéu pha phé truong hodc nhing ngudi
cam thiy ho can Ung h$ cia nhimg nha san xuét coi trong
chit lugng cao. Trong hiu hét moi ching loai sdn pham
hay chch vy, thé nao ciing tim ra dugc mot hoac nhidu nha
cung cap dua ra loai hang *tdt nhat.” Nguoi ta o thé dé
dang tim ra cac hiéu an, cac khach san, cdc quan ca phé,
quay rugu manh v.v... sang trong ban voi gia rat dat
Ngudi ta thinh thoang phai ngac nhién khi thdy mét doi
thti canh tranh méi xuét hién dua ra gia cé& cao ngat ngudng
ching han mdt cai bép niu 4n gia 30.000 do-la hay mot
nhan hidu Whisky mét gia 500 do-la. Hang Hagen-Dazs
xuAt hién nhv mét thuong hidu kem hang dau véi cai gia
ban ma trude dé chua co loai kem nao sanh ndi; chudi cac
tiém ca phé Starbucks ra ddi nhu mot nha ban ca phé dat
tién, trong Khi ngudi ta van co th€ mua loai ca phé d6 véi
gia ré hon nhidu; mot sé thuong hiéu xi ga Cuba ¢ mot cal
gia cao khong thé tin ndi. Noi chung, mdt cong ty can phai
dnh tao trudc khi dua ra mot thuong hiéu “t6t hon thi dat
hon” d6i véi moi ching loai san pham hay dich vu chua
duge phat trién.

Tuy nhiéh cac thuong hidu “tét hon thi dat hon” dé bi
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ton thuong: Chuing hay bj ngudi khac sao chép dua ra san
pham vdi chit lugng tuong duong nhumg béan véi gia thép
hon. Va cac hang xa xi cliing gap rii ro khi tinh hinh kinh
té di xudng khi dé ngudi mua hang s& than trong hon
trong chuyén tiéu pha.

Tét hon nhung gid khéng thay doi

Cac cdng ty co thé tan cong lai thuong hiéu “tét hon thi dat
hon” bing cach dua ra mét thuong higu véi chat lugng va
hiéu nang ngang hang nhung gia thip hon nhiéu. Cong ty
Toyota da dua ra loai 6-t6 mdi Lexus véi cach dinh vi “tot
hon nhung gia khong déi” Tiéu d8 quing cao dugce viét
nhu sau: “Cé 1é day la lan dau tién trong lich st khi ma
viéc ddi mét chiée xe tri gia 72.000 dé-la liy mot chiée xe
tri gid 36.000 dé-la lai dugc coi & ¢6 101.” Cong ty chimg
minh chit lugng cao clia san phim mdi Lexus bing nhiéu
cach: théng qua cac td bao co thé lyc va tap chi vé xe 6-
6 ddng v kién cia cac nha bao chuyén viét vé o-t; thong
qua cac hang video duge phan phat khip noi chiéu hinh
anh chiéc Mercedes va Lexus ditng bén canh nhau vdi tinh
w1 viét hon cia Lexus; dua ra cac bang chimg cho thay
cac dai 1y ban xe Lexus cung cap dich vy ban hang tét hon
cac dai ly ciia Mercedes. Nhing ngudi sd hitu xe Mercedes
tai nhiéu thanh phé & My rét cude chuyén sang mua Lexus
cho lan mua sau cia minh. T d6, ty 1é khach hang chuyén
sang mua xe dat 60%, cao gap ddi so vdi ty 1é trung binh
cda khach hang thay xe mai.
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San phdm khéng déi nhung gidg ré hon

Hinh nhu ai ciing cam thay vui mumg khi mua duge mot
san phim quen thudc hodc hiang hiéu véi gia thip hon
binh thudng. Moi thit - tit 4o sd mi Arrow, 16p 6-t6 Goodyear,
ti-vi Panasonic - hinh nhu duge ban véi gia ré hon ¢ mot
s6 quiy hang hay cia hiéu ban ha gia. Cach day khéng
13u nhidu ngudi ¢6 thé mua cic loai thiét bi dién ot bang
cach goi dién thoai dén dia chi s6 47 dudng Photo thanh
phé New York dé dat hang va ghi s6 thé tin dung cia
minh; gia ca thi khong ¢ dau ré hon. Ngdy nay, nhiéu
khéach hang ¢6 thé mua hang trén Internet nhimg chiéc 6-
td, may vi tinh, sach, vi cac san phim khac véi gid thip
nhat.

Cac cita hang ban ha gia khéng thé néi sin phdm cia
ho tét hon, nhimg ho ¢6 thé mdi chao nhimg thuong hiéu
binh thudng vdi gia ré, dwa vao sitc mua lén hon. Thanh
cong ctia nhidu nha san xuit may vi tinh cé nhan 13 dua
vao viéc sao chép cac thuong hidu goc hang dau, nhu 13
IBM hay Apple, roi dem ra ban véi thuong hiéu nhai 6 gia
ré hon tu 20-30%.

Kém hon nhung gid ré hon nhiéu

Mot s6 ngudi tiéu dung phan nan ring mét sé nha san
xuat hay cung cip dich vu dua ra san pham hay dich vu
VUt ra ngodi yéu cau cia ho nhumg ho van phdi tra tién
thém cho cai ho khéng cin. Khach hang khang thé noi vdi
khach san, “cat cai ti-vi di va b6t gia thué phong cho 6i,”
hay néi véi hiang hang khdng, “cat bita dn va gidm gia vé
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may bay cho t61.” Nhidu ngudi mua dau may video (VCR)
c6 thé xem bang video va ghi dugc chuong trinh truyén
hinh, nhimg phan 16n ho khéng st dung dén hoac khong
biét cach s\t dung chic nang ghi hinh. Pay sé 13 thi triong
cho loai VCR c6 it tinh nidng hon nhung ré hon.

Nhir vay nhiing ngudi ban hang cé co héi dé di vao thi -
trudng san pham “kém hon nhung gia ré hon.” Tai Tokyo
¢6 mot khach san cho khach hang thué ché dé ngud thay
vi thué ca phong ngd véi gia thdp hon binh thudng rat
nhiéu. Aldi's, mét chudi cac siéu thi cda Pirc, chuyén kinh
doanh cac siéu thi loai nhd chi ban mét vai mit hang, hiu
hét khong trumg bay trén cac gia ma van dé trong cac
thiing hang, khich hang dén mua phai mang theo tdi dé
dung; cong ty nay da dua ra dich vu “kém hon nhung gia
ré hon." Hang Southwest Airlines, mdt hang hang khéng cé
loi nhuan 1én nhit nudc My, cé gia vé may bay rat ré do
khong phuc vu bia an, khong c6 dinh ghé ngdi, khong
ban vé qua cac dai ly, va khong ¢6 dich vu chuyén hanh
ly qua cac hing hang khoéng khac.

Tot hon nhung ré hon

T4t nhién, cach dinh vi gia tri dem lai chién thing 6 thé
la dua ra cho cac khach hang tiém ning va khach hang
hién ¢6 san pham hay dich vu “t6t hon nhung ré hon.” Bay
chinh 13 suc thu hat cia cdc chudi cua hang chi ban mot
chung loai hang voi gid ré thanh cong 16n. Chfmg han, hé
théng ctita hang ban dé choi Toys ‘R’ Us dua ra cho khach
hang nhiéu su lua chon nhat véi gia ca thip nhit; va hing
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sportmart dem dén cho khach hang nhiéu sy lya chon
nhit v& cac dung cu thé thao va quin 4o thé thao vdi gia
ca thip nhit. Cac nha budn ban hang dai tra cang lam
tuong tr budc chin vio mdt cira hang cia Wal-Mart, ngudi
ta gap ngay nhan vién dimg chao dén niém nd, nhin thay
mot diy hing trung bay hip din, véi cac sin phim b
thuong hiéu ndi tiéng, hang ngay déu c6 ban hang ha gia,
va cic phin thudng hau dai khac, va khi rdi khoi cia hang
wal- Mart ngudi ta khong khoéi suy nghi day dung la noi ¢6
thé mua dugc hiang tét hon ma gia laj ré hon.

TAt ¢4 didu nay noi 1én ring, mdi mot thuong hiéu can
phéi ap dung mot chién luge dinh vi gia tri dugc thiét ké
cho timg thij truong muc tiéu cda né. “Tot hon thi dit hon”
sé thu hit duge mét loai thi trudmg muc tiéu nhat dinb;
“kém hon nhung gia ré hon nhéu” sé thich hop vdi mét thi
trurdmg khac. Chi ¢6 cach dinh vi “kém hon nhung dat hon”
la sé khong tranh khoi bj that bai. Cach nay rot cudc lam
cho khach hang cam thiy ho bi lita, 61 ho sé néi lai cho
nguoi khac biét, va thé 1a thuong hiéu sé sém bién mat
khoi thi truong.

Phat trién su dinh vi gid tri toan dién

Cudi cung thi mdi céng ty can phdi tra 16i cho dugc cau hdi
cia khach hang: “Tai sao tdi phdi mua hang cia anh?”
Dén day thi cau tra 10, ching han cda Volvo, sé khong thé
chi gigi han & tinh an toan va dd bén lau cia chiéc xe. Ho
con phai néu ra cac lgi ich va cac dic tinh khac nita: van
d2 bao hanh, duémg day néng, v.v... Chung téi gei tap hop
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cac lgi ich va dac tinh nay 1a téng lgi ich moi chao cia
nhan hiéu do. Bay gid dén lugt khach hang tiém ning ciing
muédn danh gia xem téng chi phi ho phai bo ra trong viéc
mua, sit dung, cAt gitt, va loai b san phdm la bao nhiéu.
Gia ca do ngudi ban néu ra chi mdi la mét trong cac chi phi
doi vai khach hang; ho con phai mat cong sirc, thoi gian,
va ton hao vé tam ly ni¥a. Sau dé khach hang tiém nang
sé xem xét su khac biét thay ty s6) cia tdng lgi ich mdi
chiao véi téng chi phi bé ra cho méi trudng hop ho dugce
méi chao dé can nhéc. Chuing ta tin rang khach hang tiém
nang sé lva chon nha cung cap nao dua ra dmh Vi gid tri
toan dién hip din nhat.

Chung t6i dua ra mét vi du minh hoa qua trinh Iva
chon cia ngudi mua hang duge thé hién trén Bang 4-2. Gia
sit dai dién thu mua cia mdt céng ty 1én can mua 10 may
photocopy va dang xem xét cac chao hang cda ba ngudi
ban. Ching t6i tin rang ngudi mua sé dua ra sy lua chon
cudi cuing dva vao bdn loai thdng tin. Thi nhat, anh ta can
lam ré cac lgi ich va dic tinh ma c¢éng ty cia minh mudn
c6 dbi voi may photocopy duge chon mua la gi. Gid du
rang ngudi mua cu thé nay dang tim kiém sau thudc tinh
dugc néu § Bang 4-2. Thit hai, ngudi mua hang sé danh
gia tAm quan trong cia sau thudc tinh nay mot cach khac
nhau. Gia st ngudi mua sé cho thang diém 10 dé danh gia
muc d6 quan trong cho moi thudc tinh. Tht ba, ngudi mua
hang sé& xem xét mét sd lwgng gidi han nguoi ban: Gia sit
dé 1a Kodak, Xerox, va Canon. Thit tu, ho sé ¢6 mdt hinh
anh vé kha nang cia mdi ngudi ban trong viéc dua ra lgi
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ich cia sén phdm cia minh. Nhin vao ¢t cda Kodak &
Bdng 4-2, ching ta thay ngudi mua cho Kodak diém 8 vé
“chét luong sao chup cao,” diém 9 vé “thdi gian may lam
viéc," v.v... Cac difm s ndm & cot ciia Kodak hién thi cho
su danh gia cia ngudi mua dbi vai xép hang ciia Kodak vé
sau thudc tinh. Chuing ta cing 6 thé noi rang cot chia cac
diém s6 cia Kodak biéu thi cho viéc nhan thitc ctia ngudi
mua hang d6i véi tong loi ich mdi chio clia Kodak.

BANG 4-2
Do ludng muc d6 wa thich cia khach hang

Myt d6 ddp ung cba nha sdn xudfl
Cdc yéu cdu théa man Tém quan 5 dép ting

! trong cua

khdch hdng . Ly

yéu cau y
Kodak Xerox Canon teong

Chit lugng sac chyp cao 10 8 7 8 10

Thai gian may lam vidc g 2] 7 7 10

Chat lugng dich vy chim 8 8 7 4 10

s6C .

Kha ndng ddp ing khi gap

sif c& 8 g 8 4 10

Gia ¢a va didu kién 8 6 8 7 10

D& dang s dung 7 9 8 7 10

* Tim quan trong cilla cac yéu cau dugc danh gia tr 1 (khong quan trong) dén
10 (rdt quan trong).

b Mgc 86 dap ung clia nhd sén xudt duge danh gia W O (thim hoal dén 10 (xudt
sach
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Oy = (10 10} + (9% 10) + (8 10) + (Bx 10) + (8x 10} + {7 x 10) = 500 1ém 1l da}

(I0xB) + (9% + (BxBY+(BxB)+ (Bx6) +(7x9) 384

- = x100=77

s 500 500

@m.a - {10:('.-')+(9x?)+(8x'.-')+(BxS}*(BxE}*(?xﬂ}_Exlw_?s
500 500

(OB + (92T +(8x4)+ (Bud)+ (BxT+({IxT) . Exlm-él
500 500

Hem =

Ngudn: Rogér J. Best, Marker-Based Management (Upper Saddle River, NJ: Prentice-
Hall, 1997), trang 12.

Ngudi mua sé chon cong ty nao néu nhu gia ca va cac
chi phi khac cda cd ba céng ty nay la nhu nhau? Nguoi
mua sé chon ngudi ban nio dua ra sy moi chao tot nhat
cho cai ma ho dang tim kiém. Dé so sanh, hiy tudng tugng
6 ngudi ban thi tu, 1a ngudi ban hoan hdo vé moi phutong
dién: dat dugc diém 10 ¢ tat cd chi tiéu ma ngusi mua
hang muén (xem cot cudi cing trén Bang 4-2). Chéc chin
14 ngudi mua sé chon mua hang cia ngudi ban ly tudng
nay néu nhu né tén tai. Nha cung cp 1y tudng sé dat dugc
500 diém (chi cin nhan hé sé tim quan trong véi cac diém
1y tudng tuong tng). Ap dung cach tinh tuong tr cho nguai
ban khac, ching ta c6 két qua la Kodak dat 384 diém (hay
77% so vdi ngudi ban 1y tudng), Xerox duoc 373 diém (75%),
va Canon 312 diém (62%). Do nha cung cap 1y tudng la
khéng c6 thuc, nén su hya chon tot nhét ddi véi ngudi mua
sé la Kodak, v6i mmic 4o hai long cdia khach hang 1a 77%
so v6i mifc ly tudng.

Néu chiing ta bd gia thuyét cho rang ngudi mua dugc
chao cting mot gia va chi phi, thi ching ta c6 thé dy doan
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rang ngudi mua sé tinh toan tong chi phi d6i véi timg
thuong hiéu may photocopy, roi ldy téng l¢i ich mdi chao
trlr di tdng chi phi nay, sau dé sé chon thuong hifu nao cé
hiéu s6 (hay ty s6) 1én nhit giita tong l¢i ich mdi chao va
tong chi phi. R

Nhut vay ching ta c6 thé két luan ring toan bd cong viéc
phai lam dé tim ra mdt dinh vi cét 16i, mdt dinh vi gia tri,
va mét dinh vi gia trj toan dién cudi cing sé gitp coéng ty
gidi thich dugc 1y do tai sao téng 1¢i ich mdi chao cia ho
uu viét hon téng lgi ich mdi chio cda cac déi thi canh
tranh.

Budc 1iép theo 1a ding céc két qua nay dé€ xay dung mét
ban sic thugng hiéu manh nhim duta ra mét bic tranh vé
gia trj sé dugc cac khach hang tiém ning tiép nhin.

Xay dung thuong hiéu

Nghé thudt tiép thi phan 1n 1a nghé thuat xiy dyng thuong
hiéu. Khi mét thit nao d6 khong phdi 1a mét thuong hiéu,
no chi dugc coi 1a mot hang hoa théng thuong. Khi d6 gia
ca la quyét dinh. Khi gia ca 12 nhan t6 quyét dinh duy
nhit, thi chi c6 nha san xuit ¢6 gia thanh thip méi la
ngudi chién thing. '
Nhung chi ¢6 tén thuong hidu théi thi chua dd. Tén
thuong hiéu cé nghia 1a gi? N6 néi Ién sy lién két, tinh
nang hoat dong, va nhing ky vong gi? N6 tao ra mic do
va chudng cda khach hang dén dau? Néu né chi 1a mét cai
1én thuong hiéu, thi né khéng phai 1a mét thuong hiéu.
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Lua chon tén thuong hiéu

Trude hét can lya chon mét tén thuong hiéu, sau dé phai
tao ra cac y nghia va su hita hen do né mang lai thong
qua viéc xay dung ban sic thuong hiéu. Tén thuong hiéu
dugc lya chon can phu hgp véi sy dinh vi gia tri cia
thuong hiéu. Néu chon cach dinh vi “t6t hon thi dét hon”
thi tén thuong hiéu phéi noi 1én chat lugng cao, hay it ra
khéng dugc biéu hién chit lwong kém. Gan ddy trong mét
cudc nghién ciru ngudi ta dua dnh cda hai ¢d gai dep cho
mot nhom dan dng dé€ ho bd phibu ai 1a ngudi dep hon.
Cdc 14 phiéu chia déu cho hai ngudi. Thé rdi nha nghién
clu viet ra tén ngudi phuy nd thit nhit 1a Elizabeth va
ngudi tht hai la Gertrude. Bay gi¢ thi két qua bé phiéu
80% nghiéng vé Elizabeth. Nhu viy tén ngudi ciing tao ra
sy khac biét 1én nhiét.

Khi dat tén cho sidn phim hay dich vu, mét céng ty
ding trudce nhiéu khd ning: ho cé thé chon tén ngusi
(Honda, Calvin Klein), dia danh (American Airlines, Ken-
tucky Fried Chicken), chit lugng (cic cita hang tiét kiém
Safeway, pin bén lau Duracell), 13i séng (Weight Watch-
ers, Healthy Choice), hay mdt cai tén ty do (Exxon, Kodak).
Dudi déy 1a cac pham chat cin c6 clia mdt cai tén thuong
hiéu:

1. Tén thuong hiéu can néi lén lgi ich cia sdn phdm. Vi
du: ném giuong Beautyrest (nam dep), cac dung cu
Craftsman (nghé nhén), ddng hd Accutron (chinh xac).

2. Thuong hiéu can néi lén cdc pham chat cua sén
phdm nhu hoat déng hay mau sdc. Vi du: cam
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Sunkist (mau vang dam), sita nta mat Spic and Span
(gon gang va sach s&), xe -td6 Firebird.

. Tén thuong hidu cdn dé doc, dé nhan ra, va dé nho:

cdc tén ngdn gon la vdt thich hop.
Vi du: Tide, Crest, Puffs.

. Tén thuong higu cdn dé phdn biét. Vi du: Mustang,

Kodak, Exxon.

. Tén thuomg hiéu cén tranh mang y nghia khéng hay

tai cac nudc khdc, hay trong ngén ngit khac. Vi du:
Nova 1a tén thuong hiéu tdi cho xe hoi ban tai cic
nuéc noi tiéng Tay Ban Nha, vi né ¢6 nghia Ia “khéng
chay dugc.”

Xdy dung nhiing mdi lién twong tich cuc

Céc thuong hiéu ndi tiéng thudng mang theo cac lién tudng.
Chéng han, duéi day la nhimg tit ngit ngudi ta thudng lién
tudng khi néi dén thuong hiéu McDonald's:

1.

Méi vém vang Tré em Chat lugng

Big Mac Vui vé Bita dn wita v
Ronald McDonald ~ Su nhit quin B®a in c6 gia tri
Nhiéu calorie Gidy loai Tit thién

Cong ty can dit ba cdu héi vé nhimg méi lién tudng:

Méi lién tedng nao 1a tich cyc va méi nao tidu cyc?

Cac moi lién tudmg tich cyc la sy 1y thi, chit Iugng, bita
dn vira ¥, va bita an c6 gia trj. Hai mdi lién tudng tidu cye
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la: nhidu calorie va gidy loai. Nhitng diéu nay nhic nhd
McDonald's cin ¢6 hanh ddng cin thiét, ching han dua ra
loai hamburger it chit béo va/hodc c6 thém xa lach va
dung it gidy hon dé gilt néng cho banh hamburger.
2. Timg mdi lién tudng c6 sitc manh dén dau?
McDonald’s muén cho tit ci cac méi lién tudng tich cye phai
manh mé. Ching han, t thién 1a mét lién tudng tich cuc,
nhung nhidu ngudi ¢o thé chua biét vé viec McDonald’s 1am
nt thién rét tich cuc. Do d6 McDonald’s cin 1am cho nhiéu
ngudi biét dén hoat dong nr thién tich cuc cia cong ty.
- 3. C6 nhing méi lién tudng nao la déc déo doi véi
McDonald’s?
Néu thuong hidu cda déi thi canh tranh cling tao ra dugc
tht ca cac méi lién tudng twong ty, thi McDonald’s ching
dugc hudng 1gi tir sy khac biét. Chi ¢6 hai mdi lién nedng
1a doc dao dbi vdi McDonald's, d6 14 Mai vom vang va
Ronald McDonald.

pé xay dung mot tap hop phong phu cac méi lién tudng
tich cuc, nha xay dung thuong hiéu can xem xét nim khia
canh ¢6 kha nang trvyén dat ¥ nghia®

Cdc thudc tinh. Mot thuong hiéu manh cin phai kich
thich tAm tri nguéi mua hang vé mdt sé thudc tnh nhat
dinh. Ching han, xe 6-t6 Mercedes kich thich sy hinh dung
vé mot loai xe duge ché tao tt, bén lau, manh mé, va dat
tién. Néu thuong hiéu cia mot loai xe khong lam cho ngudi
ta lién tudng nghi dén mot thudc tinh ndo, thi d6 la mot
thuong hiéu yéu.
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Cdc lgi ich. MOt thuong hiéu manh cin néi 1én dugce cac
1¢i ich dem dén cho khéch hing, cint khong phdi chi néu
ra cac dic tinh. Ching han xe Mercedes lam cho ngudi ta
nghi v& mdt loai xe chay tdt, rat Iy thu khi lai xe va 1a niém
kiéu hianh cho chd s¢ hiu,

Cdc gid tri cua céng ty. Mot thuong hiéu manh cén phai
him chita nhimg gia tri ma céng ty dé cao. Chang han
Mercedes ti hio vé doi ngl ky su va nhing sang tao k¥
thuat aia minh va 13 céng ty dugc t6 chite t6t va hoat dong
rat hiéu qua. Thyc té day lai 1a mot cong ty clda Pirc nén
cang t6 ddm thém hinh anh vao tdm tri ngudi mua hang
vé tinh cach va van héa cia thuong hiéu.

Cd tinh. Mot thuong hiéu manh cin phai biéu thi nhing
nét ca tinh. Nhu vay, néu Mercedes 1a mét con ngudi, chiing
ta sé nghl vé mdt ngudi vao tudi trung nién, nghiém tic,
trat ty ngin nip, va c6 phin quyét doan. Néu Mercedes la
mdt con vit, chiing ta ¢ thé lién tuéng dén mot con-su ¥
va ¢ tinh cia nd.

Nguoi sit dung. Mot thuong higu manh cin phai goi cho
moi ngudi biét vé loai ngudi mua thuong hiéu d6. Chang
han déi voi xe Mercedes, chiing ta nghi dén ngudi mua 1a
nhitng ngudi cé tudi, gidu cb, va chuyén nghiép.

Tém lai, cac thuong hiéu duge xem 1a manh khi tén cia
chung ham chita cac thudce tinh tich cuc, cac 1gi ich, cac gia
tri cia céng ty, ca tinh, va ngudi st dung trong tam tri
ngudi mua hang. Nhiém vu cda cac nhd xdy dung thuong
hiéu 12 tao ra mot ban sic thuong hiéu duge xay dung trén
cd s& cac khia canh duoc néu trén.
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Cac cong cu d€ xiy dyng ban sic thuong hiéu

Cac nha xiy dymg thuong hiéu sit dung mdt by dung cu
dé cling ¢4 va tao ra hinh dnh thuong hiéu. Cac thuong
hiéu manh thudng biu thi mt tr ngit riéng, mot khdu
hiéu, moét mau sdc, mdt ky hiéu, va mot loat nhitng cdu
chuyén.

Tw ngir riéng

Mot thuong hiéu manh, khi duge nhéc dén cho nhiéu ngudi
trong mot thi trudng muc tiéu, sé goi 1én tr ngt khac,
thuong 1a biéu thi sy wa chudng. Dudi diy la mgt danh
sach cac thuong hiéu ¢d tit ngit riéng cia minh:

Céng ty T ngit

Volvo “An toan”
BMW “Dé didu khién”
Mercedes “May méc tot”
Federal Express “Lam ca dém"”
Apple computer . “Do hoa”

Lotus “Bang tinh”
Kodak “Phim”

Khdu hiéu

Nhidu cong ty da thanh céng khi dua thém khiu hiéu hay
ciu phu thém vio tén coéng ty hay thuong hiéu cia ho,
duge lap di lap lai trong quéng cao hang ngay. Higu qua
ctia viéc 1ap di lap lai cung mot khdu hiéu gan nhu 1d ¢6

1
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sttc lam mé hodc dua hinh dnh vao tiém thitc. Duéi day la
mét sé khdu hiéu cda cac thuong hidu ndi tiéng ma nhiéu
ngudi thudc moi ting 16p c6 thé nhd va nhén ra:

Hang hang khong British Airways: “Hang hang khong dugc
ta thich trén thé gi¢i”

AT&T: “Sy lua chon ding dén”

Budweiser: “Vua cuia cac loai bia”

Ford: “Chét lugng 1a nhiém vu hang ddu cda ching t6i”
General Electric: “Chung t6i dem nhimg diéu tot cho cudc
song”

Miele: “T6t hon mai mai”

Nghi ra dugc mét khiu hiéu dé nhd di vao tam tri moi
ngudi khong phai lic nio cing dé dang. Philips, mét cong
ty khdng 14 cia Ha Lan v& chifu sang va dién t, da nhiéu
14n thay d6i khiu hiéu cda minh nhwmg van chua tm ra
ciu nao t6t hon. Khau hidu hic déu cda cong ty la “Tir cat
dén cac ban mach,” am chi ring hang Philips dung cat dé
lam ra cac loai béng den (thdy tinh lam ti cat) va phat
trién cac loai ban mach clia may vi tinh tdi tan (cat la silic).
Thé nhung khau hiéu nay khong di vao tam tri nhiéu khach
hang vi n6 ching néi lén ¥ twdng vé loi ich ddi voi khach
hang, méa don thuln chi la mé ta c¢ong viéc Philips lam voi
tt cach 1a méot coéng ty. Do d6 Philips d6i khdu hiéu thanh
“Philips sang ché vi ban.” Nhung khau hiéu nay khién mét
s6 nguoi hay 1y sy héi van lai: “Ai yéu cau ho lam viéc d6?”
Thé rdi Philips chuyén sang khau hiéu méi: "Chung ta hay
lam ra nhimg thit téf hon.” Nhmg nhitg nguoi hay cham
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choc vin van lai: “T6i da khong biét nhimng thi dwge lam
ra lai t3i nhu vay." Va nhu vy cudc tim kiém mét khiu
hiéu hay hon cho Philips vin con tiép tuc.

Mau sdc

Sé ¢6 1gi hon cho mot cong ty hay mét thuong hiéu néu chi
st dung mot sd loai mau nhat dinh dé gitp cho viéc nhin
dién thuong hiéu cda ho. Hang Caterpillar cho son tat ca
san phim thiét bi xdy dyng cda minh bang mau vang.
Mau vang cing la mau dic trung cho cong ty phim anh
Kodak. Hang IBM stt dung mau xanh nuéc bién cho tat ca
4n phim cda minh, va vi thé khéng c6 gl ngac nhién khi
IBM dugce goi 13 “Big Blue” (ga khéng 10 mau xanh).

Cdc biéu tugng va logo

$& 1a khén ngoan néu cac céng ty biét sit dung biéu tuong
hay logo trong cac giao tiép cda minh. Nhiéu céng ty con
thué ngudi ndi tiéng lam phéat ngdn vién cho minh, véi hy
vong tiéng tim ctia ngudi nay sé truyén sang cho thuong
hiéu ciia minh. Hing Nike ding van dong vién béng rd
Michael Jordan, ngudi dugc ca thé gidi cong nhan va va
thich dé quang cao cho gidy cia minh. Hang nudc hoa
Chanel s& 5 dung dién vién Catherine Deneuve, mot trong
‘nhimg nguoi phu nit dep nhét thé gidi, lam biéu twong cho
minh. N dién vién dién anh Candice Bergen quang cao
cho hing vién théng Sprint. Cac nha san xuit dung cu thé
thao k¢ hgp déng véi nhiéu van dong vién dién kinh hang
dau d€ 1am bifu wigng cho minh, tham chi con 13y tén cla
ho dat cho cac dung cu cda minh.
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TAt nhién, viéc thué nhimg ngudi phat ngén nhu vdy
khéng phéi 1a ré. Ngoai ra, ho ¢4 thé dinh vao cac vu bé
béi. Mic du hing Hertz chi rit nhidu dé-la dé c6 dugc O.
J. Simpson quang cdo cho dich vu thué xe 6-td cia minh,
nhung cong ty da phai voi vitt bd anh ta nhu cam phai cd
khoai tdy néng khi O. J. Simpson bj bat trong hic dang
chay trén khdi Los Angeles sau khi ngudi ta phat hién vg
anh ta bj sat hai

Mot cach lam dd tén kéni hon 1a xdy dung mét nhan
vat, tranh hoat hinh, hay cac thit gi khac d€ khic hoa hinh
inh thirong hiéu vao tim tri ngudi tidu dung. Hang quang
c40 Leo Burnett da rit thanh céng trong viéc tao ra mot sd
nhan vat hoat hinh dugc ngudi ta ghi nhé, ké ca ga khong
16 Jolly Green, hd Tony, va ca ngit Charley. Hang quing
cao niy con tao ra nhan vat ngudi din 6ng Marlboro,
khéng phai 1a hoat hinh, nhumg cling khong phai 1a difn
vién dét tién hay mdt nhan vat khong thay ddi.

Mét cach tiép cin khac 12 lua chon ra mét dd vat dé lam
bidu tugng cho céng ty hay thuong higu. Céng ty béo hiém
Travelers sit dung cai du, véi ngu ¥ 1a mua bdo hiém cling
giéng nhu c6 mot cai di sin sang bén minh dé phong cé
mua. Hing bio hiém Prudential 14y hinh tuong hén da
Gibraltar, vdi ngu ¥ mua b3o hiém cia cong ty giong nhu
“lam chii mot hon da,” nghia la né rdn chic va dang tin
cay. Cac céng ty ciing xiy dung nhiéu loai logo, hay cac -
hinh triu tong, da trd nén quen thudc déi vdi nhiéu ngudi.
Ngay ca cach viét tén thuong hiéu cing c6 thé tao ra su
khac biét trong viéc nhan ra va ghi nhé no.
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Mot loat nhitng cdu chuyén

Mot sé thuong hidu duge lien két vai cac cau chuyén, sé cd
lgi néu cau chuyén néi v& cong ty hay thuong hidu duge va
thich va 1y thi. Céc cau chuyén c¢6 thé lién quan dén ngudi
sang 1ap va cudc phin dau d€ xay dung céng ty. Ngudi ta
nghi v& vai tré clia Henry Ford trong viéc sang lap ra cong
ty clia minh, hay Alfred Sloan trong viéc thiic ddy thanh
cong cua General Motors.

Mot cau chuyén duge lan truyén réng rii ndi ring hing
Coca-Cola 1a do hai ngudi sang lap, hai ngudi nay tim moi
cach dé git bi mat céng thirc pha ché khoéng cho ngudsi
khac biét, bang cach cat né vao két sit vao ban dém. Ben
& Jerry's 1a mot thuong hiéu kem néi tiéng ma nhimg ngudi
sang 1ap cia nd, Ben Cohen va Jerry Greenfield dugc moi
ngudi ua thich va dd danh 7% 1¢i nhuan cia ho dé lam uy
thién. Tuong tiy nhuw vay, hang The Body Shop, ngay nay
¢6 hon 1.100 cia hang, c6 rat nhiéu cau chuyén k& vé
ngudi sang lap céng ty, Anita Roddick, ngudi c¢6 cach nhin
manh mé vé cac nguyén nhan xa hoi va chinh trj, da dua
tinh cach cia ba vao cong ty cda minh.

Nordstrom, mét trong cac cita hang bach héa téng hop
thanh céng nhét cda nudc My, voi chi s6 xép hang vé midc
dd trung thanh cda khach hang cao nhat, cé rat nhiéu cau
chuyén vé céng ty duge lan truyén trong sé cac khach
hang va nhing ngudi khac. Ching t6i ¢é nghe cau chuyén
vé nguoi dan ong di vao cita hang Nordstrom mang theo
chiéc 16p xe 6-t6, va doi lai tién. Nordstrom da tra lai tién
cho 6ng ta. Biéu hip dan nhat 1a Nordstrom khéng hé ban
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10p xe 6-t6. Bdy gid thi didu d6 1a chim séc khich hang.
Néu ban mua giay tai Nordstrom, va doi chan cda ban
khong cing sé, thi ngudi ban hing sé dua mot chiée vdi s
vita mdt bén chin cda ban va mot chiéc vdi s6 khac cho
bén chan kia cia ban, nhung chi tinh tién mét ddi giay.
Néu ban dén mua mét chiée 40 len dai tay casomia mau
xanh theo quéng cio nhimg da duge ban hét, thi chic
chén nguoi ban hang s& dua ra dé nghi di tim chiéc ao
gidng nhu vy hoac twong ty tai cka hang cia déi thi
canh tranh va sé gi dén cho ban.*

Ching t6i cing nghe cac ciu chuyén néi v& hanh vi
phuc vu khach hang mot cach miu muc. Mét nhan vién
chuyén hanh 1y cia khach san Ritz-Carlton phat hién mot
khach hang quan trong di ra sdn bay ma dé quén chiéc
c3p tai liéu, anh ta lap ntc véi va mang chiéc cdp ra san
bay nhumg dén cham khéng kip chuyén bay cda Khach,
thé 13 anh ta da ddp may bay chuyén tiép theo dé tim gip
khach hang va trao lai chiéc cap. Mét nhan vién lai xe cia
hang Federal Express khi chiéc xe tdi ctia anh ta bj hdng
gita duong, da goi xe taxi chd cac géi hang véi s6 lugng
nhiéu nhét ¢ thé dugc dé mang ra san bay cho kip chuyén
bay. Nhing cau chuyén nhu viy duoc ldy lam man muc va
lam tang sy tin nhiém cia Khach hang déi véi thuong hiéu.

Thuong hiéu ndi 1én modi quan hé gita san phim va
khach hang. N6 ham chita mét tdp hop cac chét Ivgng va
dich vu ma khach hang mong dg¢i. Su trung thanh cia
khach hang d6i voi thuong hiéu c6 duoc 1a nhd vao viéc
dap ung cac ky vong cda khach hang, hoac thim chi con
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tét hon, vugt qua mong doi cda ho, dem dén cho “khach
hang sy thich tha.”

Danh gia tinh hiéu qua cda moét thuong hiéu
Young & Rubicam (Y&R), mt trong nhiing hang quang cao
16n nhit thé gidi, cho rang cac thuong hiéu thanh cdng co
hai phdm chit: sic song cta thuong hidu va tam ¢& cua
thuong hiéu. M6i pham chit ndy dén gt né phai co hai
dic diém. M6t thuong hidu cé sic sdng khi né (1) dugc
phin biét véi cac thuong hiéu khic trong tdm tri khach
hang va (2) khi sy phan biét dé c6 lién quan dén nhu cau
cla khach hang. Mét thuong hiéu c6 tdm ¢d khi né doi héi
(1) ¢6 muc dd quy trong cao va (2) co mitc dd quen thudc
cao trong thi trudng muc tiéu cia néd. Sit dung nhimg khia
canh nay, Y&R rit ra mdt sé két ludn trong viéc danh gia .
mét thuwong hiéu:

1. Mot thuong hiéu cé nuic d9 quen thudc cao nhung
mitc d6 quy trong thip sé 1a thuong hiéu gap ric roi
Chat lugng hay cic dic diém cia thuong hidu cén
dugc ning cao trude khi tién hanh quing cao ching.
Quéng cao 6 at c6 thé ddy nhanh sy két liéu cia mot
thuong hiéu ¢6 muc dé quy trong thap.

2. Mot thuong hidu c6 mic dé duge wa thich cao nhung

mire dd quen thudc thap sé 1a mot ung ci vién chmh
cho chién dich quang céo 6 at.

3. M6t thuong hiéu c6 sirc séng cao nhung tdm cd théap
cing sé 1a mot ung cir vién chinh khac cho chién dich
quang cao manh.
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4. Mot thuong hiéu ma tinh chét khac bigt va su thich
dang cda né dang gidm xuéng sé bat dau mat di su
quy trong va sau dé la sy quen thugc.

Phin lém cong viéc cia nha quan 1y thuong hiéu la xdy
duyng hinh dnh thuwong hiéu. Nhung céng viéc cia nha
quin 1y thuong hiéu khéng nén chi dimg ¢ dé. Nha quin
Iy thuong hidu cin lam 16 sy trdi nghiém thuc té cua
thuong hiéu phdi tuong xing véi hinh dnh thuong hiéu.
Cé rat nhidu sai sot c6 thé xay ra. M6i loai stip déng hop
vOi thuong hiéu ndi tiéng dugc quang cdo day mdt trang
bao in mau cé thé duge tim thiy dang nam vat vudng, bui
bam trén gia hang mot siéu thi. Quang cdo md ta mot
khach san sang trong c6 thé bi vé hiéu héa chi bdi hanh
vi bAt nhd cia m6t nhan vién phuc vu. Hinh anh duoc
danh bong tét dep ctia nha san xudt mdt loai d6 gia dung
co thé bi hoen 6 chi vi chuyén dén khach hang mét thiét
bi bi héng héc do sy 1o 1a cia nhan vién giao hang trong
khi dong goi. .

Do vay xay dung thuong hiéu doi héi nhiéu hon 1a chi
xiy dung hinh dnh thuong hiéu. N6 doi héi phdi quan 1y
moi si tiép xiic c6 thé cé gilta khach hang vdi thuong hidu.
Do moi nhan vién cia cong ty, cac nha phéan phdi, va cac
dai 1y déu 6 thé c6 dnh hudng dén kinh nghiém cia khach
hang véi thuong hiéu, thach thitc cda thuong hiéu la phai
quan 1y dugc chit lugng tar cd cac tiép xuc voi khach
hang. Jan Carlzon, cyu téng giam ddc hing Scandinavian
Airlines (SAS), da néu rit ding vin dé nay trong cuén sach
cia 6ng, Moments of Truth (Nhing thoi diém cha st thao.s
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Khi éng quan 1y hang SAS, ong di nhin thiy thach thic
lén trong viéc biao dam ring ndm triéu hanh Khach cia
hing hang khéng nay trong mdt nam sé gip v4i trung
binh nim nhan vién SAS - tao ra 25.000.000 cac cudc tiép
xic gitta khach hang va thuong higu - sao cho méi cudc
trai nghiém nhu vay phai 1a mét théi diém tt thach tich
cyc. Mbi nhin vién cda 6ng phai dem dén cho moi hanh
khach ma ho gap 4n tuong 6t dep vé thuang hiéu.

Cdc cdu hoi dé suy nghi
Pay la mot co hoi dé danh gia dé xuat gia i va suc
manh thuong hiéu clia ban. Ban hay trd 1¢i cac cdu hoi sau
cho dom vi kinh doanh hay day chuyén san xuat cia ban.
1. Ban hdy cho diém danh gia viéc kinh doanh cda minh
cho mot trong ba quy tic gia tri t diém 0 dén 100.
Ban ¢6 dat duge trén 80 diém déi voi it nhat mot quy
thc gia tri hay khéng? Va ban cé dat dugc toi thiéu
50 diém cho mét quy tdc trong hai quy tac gia trj con
lai hay kliéng? Néu ding nhut vdy ban sé ¢6 nhiéu
khi ning thanh céng. Néu khéng, ban can bat dau
thay d6i ngay tir biy gid.
2. Pinh vi cu thé cda ban la gi?
3. Téng gia tri mdi chao ctia ban gdm ¢6 nhimg gi?
4. Cac chi phi cu thé ma khach hang cta ban tinh dén
hay gap phdi 1a gi khi ho ¢an nhac ¢6 nén mua hang
cda ban hay khong?
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. Duta vao cic ciu tra 1di ciia ban ddi vdi cau héi 3 va

4, ban hdy dua ra su dinh vj gid i toan dién cia
ban.

St dung Bang 4-2, liét ké cac thudc tinh, chi s6 tdm
guan trong, cic d6i thi canh tranh, va vi tri xép
hang cia ho theo danh gid cia khach hang néi chung
hodc khach hang cu thé.

. K€ ra mot tit ngit ma thuong hidu cda ban c6 thé sd

~ hitu. Liét ké cac tit khac c6 thé c6 méi lién hé. Tit ngix

10.

nao 1a c6 logi hodc khéng 6 1¢i? Cac tit nay duge nhic
dén thuéng xuyén dén mitc d4 nao? Sy lién tudng
nao 1a déc dao d6i véi thuong hidu cda ban? Cac cau
trd 10i cia ban ggi ¥ cin c6 hanh dong gi?

. Ban ¢6 cau khidu hidu nao hay khéng? N6 c6 két qua

khong? Khau hiéu t6t hon 1a gi?

. Bifu tugng nao hé trg cho thuong hiéu? Can c6 sy cai

tién gi?

Nhimg ciu chl__lyén' nao ma ngudi ta biét hay néi voi
nhau vé cong ty ciia ban? Liéu ¢6 nhitg céu chuyén
nao dang dugc lan truyén nhiéu hon khéng?
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Phat trién va st dung
tinh bao thi truong

Thoi gian ding d€ trinh sat it khi bi udng phi.
—Ton Tu, thé ky thit tr trude Cong nguyén

Khai quat héa trudc khi cé di lidu 13 mét sai 1Am
tai hai.—Sir Arthur Conan Doyle

TIEP THI NGAY NAY dang trd thanh mot cudc chién vé
s hitu théng tin nhiéu hon 1a sd hitu cac ngudn huc
khac. Cac doi thi canh tranh c6 thé sao chép cac trang
thiét bi, cac san phdm, va cic quy trinh cda nhau, nhung
ho khéng thé sao chép thong tin va tai san tri tué clia cong
ty. Néi dung thong tin cda céng ty c¢6 thé tao ra mot Igi thé
canh tranh chu yéu cda no.

Nhiéu coéng ty gin day da nhin ra didu nay nén di ci
cac phoé chi tich coéng ty phu trach vé tri thite, vé viéc hoc
tap, hay vé tai san tri tué. Bit ot céng ty nao ciing ddu cé,
nhieu théng tin hon bt o ngudi quan 1¥ nao cé thé biét
dugc. Thong tin dugc phén tan trong vé sé cac kho dt licu,
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céc ké hoach, Ivu wr®, va nim trong dau cda nhiéu nha
guan 1y 1au ndm. Cong ty can phai lap lai trat g trong cai
mo vang théng tin cia minh dé cac nha quan 1y cia cong
ty c6 thé dé dang tim ra cdu tra 1o cho cac cau hoi hon va
diuta ra cac quyét dinh c¢6 cin ar '
Cac cong ty cing cin phii phat wién cac cong viéc hang
ngy ¢6 hiéu qua dé tim ra cac thong tin mdi. Dé c6 duge
thong tin huu gitt va phan phoi né doi hoéi phai ¢6 thdi gian
va tien bac. Cac nha nghién clu tiép thi di phat trién ra
cac k¥ thuat tdi tan dé tim kiém cac thdéng tin mdi, cing
nhu dé quan 1y théng tin hién ¢6. Dugi ddy ching ta se
thao luian ba van d&
. Cac coéng ty can c6 nhing loai théng tin gi dé dua ra
dugc cac quyét dinh tiép thi tot hon?
. C6 nhing cach chi yéu nao dé thu thdp dugc nhimng
thoéng tn c¢6 lién quan?
. Cach nao tét nhat @€ quan 1y thong tin cia cdng ty sao
cho thong tin ¢ chit lugng cao dé dang va nhanh chong
dén tay nhitng ngudi ra quyét dinh cua cong ty?

Cac loai thong tin hitu ich

Cac cong ty thuong méic hai sai lam vé vAn dé thong tin.
Hoic 1a ho thu thap qué nhiéu thdng tin hoac 1a ho c6 qua
it thong tin. Giai phép cho van dé nay 1a tim ra mot md
" hinh ctiia cac nhan t& thudc moi trudng vi mo va moi mrcmg
cong viéc cia cdng ty la nhimg nhan t6 lam tang doanh s0,
chi phi va lgi nhudn. Cac nha quan ly cia cac cong ty khac
nhau thudng duge yéu ciu cho biét cac quyét dinh cda ho
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va théng tin ho cin d@ ra cac quyét dinh c¢6 cian at vitng
chic hon. M6 hinh théng tin nay phai la sy két hop giita
nhitng didu cac nha quan 1y cin biét va tinh kha thi vé
kinh té. Bang 5-1 liét ké cic cau hdi dit ra cho cac nha
quén 1y tiép thi nhim xé4c dinh théng tin nao ¢dng ty cin
thu thap.

Tim hifu cac théng tin ma cac nha quan 1y cin sé cho
biét cac loai théng tin dugc dung nhifu nhat khi ho dva ra
quyét dinh. Bdng 5-2 liét ké ba loai théng tin ma hiu hét
cac cong ty co yéu cau. J day ching 161 mudn trao déi vé
vai tré cla ting loai théng tin nay.

Méi truomg Vi mo
V6 s6 cac co hoi thi trudng xuat hién t sy thay doi cia
méi tredng vi md. Cac cong ty can phai nhay bén trong
viéc phat hién ra xu huéng mdi. Gan diay mot nha dau tu
d€ ¥ thiy c¢6 mét xu hudng manh trong gidi nhan vién vin
phong 14 thich méc quan 4o thoai mai hon khi di lam. Anh
ta lién ban khéng chimg khoan ctia cac cong ty sdn xut
cac loai trang phuc nghiém trang. Khi nha dau tu nay
nhian thay hoat déng ngdn hang qua may vi tinh ngay
cang nhify, anh ta di ban khdéng chimg khoan cia cac
ngan hang bi ganh ning bdi ¢6 nhidu chi nhanh va bét
déng sdn. Cif mdi khi xut hién xu hudng méi 1 anh ta
lién ddu tr vao mot loat cbng ty ndy va rit vén khéi cong
ty khac.

Trong khi mét nha ddu tu ¢6 thé chuyén vén vao va it
von ra khéi thi trugng chitng khoan mét cach dé dang, thi
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mét céng ty 461 héi phai 6 tim nhin dai hon khi quyét
dinh sé kinh doanh hay diu tu vao nganh nao va nit von
hay phan tan diu tu khéi linh vue nao. Tuy nhién ci nha
ddu tr 1in cong ty phai khong ngimg chi ¥ dén diéu gi
dang dién ra trong nam thanh phan chi yéu cia mdi trudng
vi mé.

BANG 5-1

Cac cau héi giup x4c dinh nhu cau thu thip théng tin cia
nha quan 1y

1. Cac loai théng tin niao ma ban thuong c6?

2. Cac loai nghién citu dic biét ndo ma thinh thoang ban ¢6
yéu cau?

3, Cac loai thong tin nao ma ban muén ¢6 nhung hién gid
chua ¢6 dugc?

4. Thong tin nao ma ban mudn c6 hang ngay? Hang tudn?
Hang thang? Hing nim?

5. Ban mudn c6 cac loai tap chi va bao céo vé thuong mai nao
duge gdi dinh ky dén ban?

6. Nhimg dé tai nao ma ban muén duge thong tin thudng
xuyén?

7. Nhimg loai chuong trinh phén tich dd liéu nao ma ban
mudn sit dung?

8. Bén vin d& hita ich cAn cii thién nbéit trong hé thong thong
tin tiép thi cda cong ty ban la gi? '




Tiép thi chién thudt . 149

BANG 5-2
Cac loai théng tin can ¢é

Moéi truomg vi mé
Cac xu thé dan sb hoc
Cac xu thé kinh té
Cac xu thé 16i sdng
Céac xu thé cong nghe
Cac xu thé chinh tri/luat 1&
Méi truomg cong viéc
Théng tin vé ngudi tiéu ding
Thong tin vé cdng tac vién
Théng tin vé d6i thd canh tranh
Moi truong cong ty
Doanh so0 cda céng ty va thi phin
Cac don dat hang va cac don dat tiép
Cac chi phi cia cong ty

Kha néng sinh ¢ bdi khach hang, san pham, phén khuc, kénh
phidn phdi, quy mé don dat hang va dia Iy

Cac thong tin khac

CAC XU THE DAN $O HOC. Mot trong nhimg didu bé ich
nhit vé xu thé dan s hoc 1a kha nang du doan cda né.
Dua vao s6 liéu dan s6 phan bd theo tudi tac va 1y I8 ting
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dan s6 kha on dinh, ty 1& hén nhan, va ty 1é nf vong, ngudi
ta c6 thé du kién kha chinh xac thanh phin tudi tic cia
dan sd trong nhiu nam téi. Néu mdt nhém wdi cu thé
dang tang 1én nhanh chéng vé quy mé - nhu sé ngudi 1dn
tudi ngdy nay - thi viéc kinh doanh c6 thé chuyén sang
sén phdm va dich vu ma phan 1én sé do dan sd lon tudi
st dung, ching han chim séc sitc khde va cic hoat dong
giai tri.

Mot loai dif liéu dan s6 hoc bd ich khac la s6 liéu vé di
cit. Mot s6 noi dan sb bi mit di va “cac diém néng” thi gia
tang dan sd. Do viéc tiéu thy nhidu mit hing ¢é quan hé
chit ché dén quy md dan s6, tudi tac, trinh dé van héa, va
cac dac diém dan tdc, ching toc va ton giao, nén cac théng
tin nay la rat quan trong. Dudi diy la hai vi du.

Cac hiéu 4n can theo déi st thay d6i khiu vi mon an cda cac
nhom khach hang. Trong nhitng nam 1970 cac khach hang
tudi mdi trudng thanh in rit nhidu cac loai thit mau dé:
trong nhitng nim 1980 ho thich an thit ga va ca nhiéu hon;
vao dau nhitmg nam 1990 ho quan tam nhiéu hon dén cic
mon 4n it calorie, it cholesterol, vd nhifu rau; vao gitta
nhimg ndm 1990, gidi tré thé hé X (sinh vao nhing nim
1960-1970 - ngudi dich chi thich) wa thich cac mén 4n bing
tay {mon nachos - cia Mexico, hanh chién) va it quan tim an
cac mon co 1gi cho stre khoe cia thé hé sau chién tranh (sinh
tr 1946-1964). RS rang cac hé thong cita hang 4n can phai
theo doi s thay d6i khau vi thitc an nhw vay. Ngay ca ga
khdng 16 nhu McDonald's cting khéng thé chi dua vae mon
hamburger duy nhét, ma con phai dua thém cac mon thit ga
khac va cing da thi diém mon pizza va rau trén.
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Cac cOng ty con phai theo doi su thay d8i co chu dan s
trong cong ching My. Ngudi My da trang (khong phal gbe
My La tinh) sé trd nén thiéu sé vao nam 2050. Dan 50 My
goc Phi du kién s& ting gap d6i nt 32 triéu vao ndm 1992
1én 62 triéu vao nam 2050; trong cung thoi gian d6 dan sb
gbdc My La tinh du kién sé tang 3,5 lan oY 24 triéu lén 88
tridu; va dan sé goc chau A va Thai Binh Duong du kién
tang ba Ian tt 13 triéu lén 41 tiéu. Nhidu céng ty dang tim
cach khai thac xu thé niy. Ngan hang Banc One tai Colum-
bus, Ohio d4 ci mét phé cht tich tiép thi 1a nguoi ghc My
La tinh v&i nhiém vu la khai thac thi trudng My La tinh
dang ndy nd. Banc One gan day da in trén cac td séc hinh
2nh cta n ca si La tinh ndi tiéng Selena da bi giét hai.
Goya, mét cdng ty thuc pham tai New Jersey, hau nha chi
tap trung chuyén vao thi trudng My La tinh, ban hon 700
cic mén in chinh va trang miéng mang khau vi chinh
théng Mexico cho cic cita hang an gia dinh cia nhitng
ngudi noi tiéng Tay Ban Nha. Avon, mdt cong ty ban hang
true tiép 1on nhét trén thé gidl, da thué hang ngan try ly
ban hang nguoi My gbc Phi &€ ban san phdm clia minh cho
ngudi tiéu dung ngudi My gbe Phi; Tap chi Black Enterprise
d3 biu chon Avon 13 mdt trong “25 noi 1ot nhit dé ngudi
da den dén lam viéc."

T4t ca diéu trén noi 1én tim quan trong cda viéc nghién
cint cac dac diém dan sé ciia mdi nude, khong chi 1a nuoc
My. Khi cac céng ty phat trién ra toan cau, ho sé bi 15i
cudn dén cac nudc déng dan s6, cac chinh phi én dinh,
va sitc mua cao. Dan sé hoc phai 1a xuit phat diém trong
nghién ciru tung nudc cda ho.
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CAC XU THE KINH TE. Néu chi c6 dén s6 théi thi chua di
dé tao ra mot thi trudng. Ngudi dan phai sin sang, mong
mudn va cd kha ning mua. Vi sitc mua thi hiu nhu hic
nao cing duge phan b6 khéng déu gitta nhitng ngudi tidu
dung va gitta cac cong ty khach hang.

Trong trudng hop nhimg ngudi tiéu dung, cac cong ty sé
phan chia ho thanh cac tdng 1dp cé thu nhip cao, trung
binh, v thap. Mot s6 cong ty - ching han nhi Coca-Cola
va Hershey's - thi phuc vu ca ba ting lép nay; cac san
pham cia ho cé gia thanh thap va sitc thu hit rong. Tuy
nhién, hdu hét cic céng ty sdn xuat hang tiéu dung chi
thiét ké mot loai sin pham chung hay mot so loai san
phim cho timg nhom thu nhap khac nhau. Hang Ferrari
thiét ké 6-t6 cho nhiing ngudi rat giau, con Hyundai thiét
ké 6-16 cho ngudi thu nhap thip. Hing General Motors 1am
ra nhiéu loai xe véi thuong hidu khac nhau dé dap umg
nhu cdu cia ngudi tiéu dung véi “tii tién, muc dich, va ca
tinh” khac nhau.

Khi ting 16p trung hnu chiém phin Ién tai mot nude,
nhiéu nha san xuit sé thiét ké loai xe cho tang lop trung
. Trong nhitng nim gin diy, phan bd thu nhip tai Hoa
Ky ngay cang trd nén chénh léch hon, véi ty 1é phan tram
ngudi ngheo va ngudi giau tang 1én. Diéu nay da kKhién cho
cac nha san xuft va cac nha ban 1é& tap trung vao “chién
luge Tiffany” hay “chién hwge Wal-Mart,” hay ca hai trong
mét sb truomg hop. Ho nhan ra viéc tap trung vao tang 10p
trung luu tré nén kém hip din khi su ting trudng dién ra
4 hai thai ayc.



Tiép thi chién thudt . 153

Cac cong ty khong ngimg theo déi tinh hinh kinh té va
rit chi ¥ dén cac du doan kinh té. Néu cé tin titc xAu, thi
ngudi- tifu ding va cac céng ty sé giam bot chi tiéu, va
chinh diéu nay lai tr¢ thanh 16i tién tri oy nghiém lam cho
tinh hinh cang xiu thém. Trai lai, néu ngudi tiéu ding va
cac cdng ty lac quan, van tiéu ding mét cach thoadi mai
hon, thi chinh didu nay sé dua lai nhitng tin titc tdt dep.

Cac cong ty thudng theo doi mot cach déu din cac chi
s v& sy lanh manh cia nén kinh té, ching han ty 1é nguoi
¢6 cong an viéc lam, ty 18 1ai sult, mic do vay ng cia
ngudi tiéu ding, mitc 4o hang tdn kho, tinh hinh sin xuat
cfng nghiép, va xay dung nha ¢ mdi. Ho 1ap ké hoach kinh
doanh cho nhing nam sdp tdi dua trén co sd cac dy kién
hién nay vé tinh hinh kinh té.

LOI SONG. Nhing ngudi thudc ting 16p cing mic thu
nhap nhu nhau nhung cé thé theo dudi 16i sdng rat khac
nhau. Mgt ngudi giau cé ¢6 thé duy tri mét 16i séng xa hoa
dugc bifu thi bing chiéc xe Ferrari, dong hd Rolex, cac bd
quan ao Valentino, va nhidu chuyén du lich. Nhitng nguoi
khéc ciing gidu cé nhu vy, nhung lai duy tri mot 16i séng
tiét kiém, duge biéu thi bing lao déng cAn mén, tan tién,
va than trong trong tiéu dung.

Cac 181 séng khac nhau duge thé hién théng qua cdc
hoat déng, mdi quan tdm, va chinh kién clia con nguoi. Léi
séng khac nhau dugc gin bang cai tén khac nhau, nhu
Hippi, Yuppi, hay Bdo thui. Sy phéan loai chinh thtc 16i
song 1a dua vao sw phdn tich dia Iy dan sé hoc. Cong ty
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Claritas Inc. di lip ra hé s6 PRIZM (Chi sé xép loai tiém
ning theo thi trudng cac ma ving), theo d6 phan chia hon
500.000 céng dan Hoa Ky sdng trong cung khu wizc thanh
62 nhém c6 16i séng khac nhau, goi 1a cac quan thé PRIZM.!
Cac quan thé nay tinh dén 39 nhan té khic nhau dugce tap
hgp lai thanh nam chung loai: (1) trinh d9 gido duc va miic
do sung wic, (2) chu ky séng cla gia dinh, (3) mic do d6
thi hoa, (4) mau da va chuing toc, va (5) mic dg di doi chd
&. Cac quan thé nay mang theo cac biét danh khac nhau
nhu la Cac khu nha cua gici quy toc, Khu nha cua nhitng
nguoi thanh dat, Céng dong nguoi huu tri trd vé qué nha,
Nhitng ngudi deo sung ngdn va ldi xe tai nhe, va Nhimg
gd dong qué. Dudi diy 1a ba quan thé:

Nhimmg woc mo My (American Dreams): Phan khuc nay
dai dién cho ting lép méi xuat hién, kha gid, ngudi ban xy,
song tai cac thanh phd 1én. Nhitng ngudi thudc ting lép
nay gan nhu chéac chin sé mua xe nhip khau, doc tap chi
Elle, an ngii coc Mueslix, choi quan vgt cudi tudn, va méc
quan bo thoi thugng. Thu nhip trung binh hang nim cia
ho la khodng 46.000 dé-la.

Céng nghiép néng thon (Rural Industrial): Quan thé nay
bao gém cac hd tré tudi séng & noi tap trung cac cong s
va nha may. L6i song clia ho dwoc dac trung béi chiée xe
tai, doc tap chi True Story, udng sita va an banh mi nudng,
di cau ca va an cac mén ca nhiét dgi. Thu nhap trung binh
hang ndam la 22.900 d6-la.

Ao len cashmere va cdu lac b6 choi gén (Cashmere and
Country Club): Day la tang 16p bing nd dan sd sinh ra sau
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thé chién thit hai, hién chuyén sang tudi gia nhung ¢6 cudc
séng sung tic ¢ ngoai 6. Nhumg nguoi nay hau nhu chac
chén s& hitu xe Mercedes, doc tap chi Golf Digest, thay d6i
mén an thudng xuyén, di du lich chau Au, va ding ti-vi loai
cao cip. Thu phap binh quin hang nim 68.600 dd-la.
Cac nha tiép thi sit dung chi s6 PRIZM dé trd 16i cac cau
héi nhu li: Quan thé nao (theo cac khu dan cu hay ma

ving dia 19) sé ¢6 khach hang tiém nang tot nhat? Nhitng

dia difm nao sé cho co hdi vé& dia 1y tot nhat? Phuong tién
khuyén mai nao va nhing sy thu hit nao dén dugc khach
hang tidm ning tét nhat? Cac nha tiép thi tryc tiép, nhu
Spiegel, st dung cac théng tin vé quéin thé dia 1y dé quyet
dinh sé gii catalog qua dudmg buu dién dén dau? Cong ty
Helene Curtis, dé tiép thi cho dau gdi dau Suave, da dung
PRIZM dé€ nhin dién ra cic cong déng dan cu tip trung
nhidu cac nit cong nhan tré wbi; nhing ngudi phu nir nay
da hudng ung rat thuan loi @di voi cac thong diép quang
ca0 noi ring diu goi Suave 1a khong dat tién, nhung ¢6 thé
lam cho bd téc cda ho “trdng cuc ky dep.” Hé théng cac
clta hang sich Barnes & Noble dat cac cia hiéu cia minh
tai not tap trung nhitmg ngudi cé tién va hoc thic, vi ho sé
1A nhing khach hang mua rat nhiéu sach.

Cac nha tiép thi cing cd géng phat hién ra nhitng sy
thay ddi vé 16i séng. Mot cong ty nghién citu thi trudng
Yankelovich tién hanh diéu tra thudng xuyén thai dé cia
nhitng khich hang va hinh vi cia ho déi véi van dé sic
khée va rén luyén than thé, cac théi quen in uéng va khau
vi, yéu té lién quan dén tén gido v.v.. Ching han, mét bao
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cao theo déi cu thé cla Yankelovich c6 thé chi ra nhimg
ngudi do trd lai an loai thit mau dé nhiéu hon, d6 1a tin vui
cho mét s nha tiép thi nao d6, nhumg 1a tin budn cho cac
nha tiép thi khac.

Mot nha tiwong lai hoc ¢6 anh hudng lon hién nay 1a
Faith Poptorn, ngudi viét cudén The Popcorn Report (Ban
bao cao bap rang) va sau d6 la cuén Clicking (Nhin chudt).2
Bang 5-3 néu ra mudi xu huéng ma Popcorn di nhin dién
dugc.

CONG NGHE. T4t ca cac coéng ty déu gap phai tinh trang
gian doan cong nghé, néu khoéng noéi 1a lac hiu vé céng
nghé. Ban tinh tay dugce thay bing mdy tinh cd hoc, rdi
dén lugt né dugc thay bang may tinh tay va rdi dén may
vi tinh. Pia nghe nhac 78 vong/phut duge thay bing dia
33, sau d¢ bing bing ghi am va rdi dia CD. Viéc phau
thuat thoat vi bing dao mé dugc thay thé bing phiu thuat
ndi soi bung.

Nhing sy thay déi nhu vay ¢é anh hudng nghiém trong
dén nhing ngudi dang dan dau thi trudng hién tai, nhitg
nguoi di dau tur 16n vao céng nghé hién thoi. Cong nghé
hién thaoi thuedng bi cac ¢dng ty mdi thach thire, vi ho coi
d6 la niém hy vong dé chiém linh thi trudng. Vé nguyén
tac, ngudi din dau thi trudng cing phai déi mdi, tham chi
phai “tu lam thjt” (self-cannibalization). Mét cach dé danh
bai déi thi canh tranh 13 tan céng vao ban thin minh
trude. Nhimg nguoi thanh thao nhat trong viéc ty lam thit
c6 thé la cac céng ty Nhat Ban nhu la Sony, Casio, va
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Canon. Ching han, céng ty Casio dua ra dong hd deo tay
kv thuit sé c6 cd may tinh nho; sau d6 dua ra phién ban
mdi c6 tinh ning mang theo 50 sé dién thoai trong bd nhé
clia dong hd; roi lai dén phién ban méi hon, cinfa hon mét
tram sé may dién thoai; rdi phién ban méi sau @6 c6 ca sb
gid trén thé gidi. Cac ddi thi canh tranh thiy khé ¢6 thé
theo kip v¢i nhip diéu ty lam thjt sdn phdm qua nhanh
cia Casio.

Hang Sony thyc hién viéc t lam thit bing cach loai bé.
Akio Morita, cyu chi tich ¢ong ty Sony, sau khi tung ra
mdt san phidm méi nhu may nghe nhac mang theo ngudi
walkman thuong 1dp ra ba nhém céng tac. Nhom thit nhat
¢6 nhiém vu thiét ké nhimg cdi tién ngin han sé dua vao
loat may Walkman tiép theo; nhém thit hai ¢6 nhiém vu
thiét ké cai tién may Walkman trung han; va nhém thi ba
c6 nhiém vy tim ra san phim mdi dé dao thai Walkman.

Cac cong ty can phai hinh dung dwgc duong di khd di
trong céng cudc phat trién céng nghé. Khi nhén ra cé
nhiéu dudng di khac nhau, cac ¢éng ty phéi dit cuge vao
cong nghé nao sé gianh thing lgi. Nghién ctu thj trudng
thudng khéng gitp gi duge nhidu trong truong hgp nay.

Didu d6 ¢6 nghia la cac c¢éng ty déu gap rui ro khi ho
d6i mai va cing nhu khi khong d6i mdi. Vi i din dau ve
san phim sé thudc v& mot vai céng ty nao biét cach lam
thé nao dé khoéng nging doi méi sin pham thanh cong,
nhu la cic céng ty 3M, Merck, Sony, va Gillette. Nhitng
cong ty nay thyc hién qua trinh d6i mai nhu céng viéc
hang ngay, bing mot hé théng Go-NoGo (tiép tuc-dung
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Iai), giip ho tr¢ cho cac phuong an thanh céng va cit gidm
thdi gian cho cac phuong an thit bai.

BANG 5-3
Mudi xu thé 161 séng theo Faith Popcorn

1. Giam nhip digu séng (€ :shing out): Xu hudng chuyén sang
nhip séng bdt cing thang va thodi mii hon. Ching han

" nhu nhitng ngudi hanh nghé chuyén mén tai cic do thj
déng duc nao nhiét bdng dung bd nghé va chuyén vé cac
vung thén qué ¢ Vermont hay Montana d€ lam cac cong
viéc don gian nhu lam cho t¢ bao nhé tai dia phutong, quin
ly cac quan tro, nha hang, hay tham gia mét ban nhac. Ho
cho rang lam viéc cing thang tai cac céng sd la khong bé
cong site. G day con c6 yéu td cia su hodi ¢8 muédn trd lai
cac gia tri xua ctia cude séng thi tt nhd vdi khong khi
trong lanh, cic trudng hoc an toin, va nhiing ngudi lang
giéng chan chét, méc mac.

- 2. An minh (Cocooning): Xu huéng thu minh vio bén trong khi
bén ngoai tré nén gay git va ding s¢. Nhidu ngudi dang
bién ngdi nha cia minh trd thanh cai t8 kin. Ho bién thanh
“nhitng chiéc di ving” dan méit vao chiéc t-vi, xem cac
chuong trinh phim, dit cAc mén an sin chuyén dén nha,
goi thg dén trang tri lai néi thit, s\t dung may dién thoai
nr dong trd 10i dé sang loc ngudi goi dén. DE chéng lai t6i
pham ngdy cang ting va cac té nan xi héi khac, nhiéu
nguol ¢o 16i song 4n minh trong 4o gidp dang trén ky, xay
dung cac boong-ke. Ty bao toan 1a phuong cham chinh cda
ho. L&i song ndy con dugc thé hién & nhitng ngudi An minh
di dong, ho an udng trén xe &6 va lién lac dién thoai ty
xe §-10. LOi song dn minh dd dutge xa héi hoa gidi thich cho
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viéc hinh thanh mét nhém nhé nhitng ngudi ban ty tip voi
nhau 4é chuyén tré, va “bu khi” véi nhau.

3. Cua simng lam nghé (Down-aging): Cua sung lam nghé 13 xu
thé c6 nhitng hanh déng va suy nghi tré trung hon twéi.
Nhimg tai tit ggi tinh thdi nay 1a cac nit dién vién dién anh
Cher (trén 45 wdi), Elizabeth Taylor (trén 60 tudi), nam dién
vién Paul Newman (trén 65 tudi). Nhidu ngudi gia dang chi
tidu nhidu hon cho viéc &n mic quin 4o cia ngudi tré tudi,
nhudém téc, va gidi phau thdm my. Ho lao vao cac hoat
dong vui choi, ¢d tinh ¢6 nhing hanh dong thuong xa la
véfi tudi tac ciia ho. Ho mua sim nhing dé choi cia ngudi
16m, tham du cac cude cim trai, va cac chuyén di du lich
mao hiém.

4. 1i séng ldp di (Egonomics): La 16i séng muédn tao ra tinh
cach riéng biét dé ngudi khac nhin nhin va cu xi vdi minh
khac véi ngudi khac. Day khong phdi 13 chi nghia vi ky ma
don gian chi 1a muén ban thin minh khac ngudi théng qua

.Cc4i ma minh s& hiu va trai nghiém. Ngudi ta ngdy cang dat
mua cac loai tap chi it ngudi quan tdm; tham gia nhimg
nhom it ngudi c6 s\t ménh rat hep; vi mua sim quan o,
xe ¢d, va dd trang sitc 1am riéng theo sd thich cia khach
hang. Ldi séng lip di dem dén cho cac nha tiép thi mét co
héi canh tranh bing cach méi chdo nhing sin pham, dich
vu va nhing sy trdi nghiém theo ¥ thich cda khach hang.

5. Lbi séng phiéu luu gid tudmg: Cude phiéu hwu gid wedng dap
img nhu cidu ngdy cang ting cda con ngudi mudn sy gidi
thoat vé tinh cdm dé bu dap cho sy nham chan cong vide
hang ngay. Ngudi ta thé hién nhu cdu nay thong qua cac
ky di nghi, in udng cac mon an la, di choi khu céng vién
Disneyland va cac khu ¢dng vién gia tuéng khac, trang tri
lai ndi thit nha cita theo kiéu Santa Fe v.v... D6i véi cac nha
tiép thi, su ham mudn cudc phiéu luu 1 co hoi d€ ho tao
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ra cic san pham va dich vu gid tudng hodc dua thém céc
nét gid tuéng vao cac sin phim va dich vu hién c6 cda ho.

6. Nhimg nguwdi bdn trdm céng ngan viée (99 lives): Trim cong
ngan viéc 1a tinh trang bi dat cia nhitng ngudi ¢ nhiéu vai
trd va trach nhiém - nhv cic ba me dam dang (SuperMom),
ngoai cbéng viéc di lam hang ngay, con phai ndi trg chiam
séc con cai, di mua sim v.v... Nhifng nguéi ndy cim thay
ho khéng c6 du thdi gian va ¢ ging tiét kiém thdi gian
bang cach st dung may fax va goi dién thoai frén xe, an
tai cac hiéu thitc in nhanh.v.v... Cac nha tiép thj c6 thé dap
tmg nhu cau nay bing cach tao ra cac doanh nghiép tiép thi
qudn thé - tap trung tat ci cac loai dich vu vao mot so ndi,
nhu 1a “Video Town Laundrette,” mdt trung tim tip trung
cic co s@ gidt ii, phong tap thé duc, dap xe trong nha, cac
may phatocopy, may fax, va ndi cho thué 6.000 video cac
loai.

7. $.0.5 {Citu vdt xa hoi cia chung ta); S.0.S 14 dong luc cda
mot s4 ngudi ngdy cang dong mudn lam cho xd hdi ¢d trach
nhiém hon déi voi ba linh viee {goi 1 “3E”) quan trong: Maéi
truang (Environment), Gido duc (Education), va Dao dic
(Ethics). Nhitng ngudi ndy tap hgp thanh cac nhém dé vin
dong tinh than trach nhiém d6i véi xa hoi cla cac cong ty
va timg cong dan. Cac nha tiép thi khuyén cac cong ty cia
ho tién hanh tiép thi bing cach thé hién tinh thin trach
nhém d6i vdi xa hdi nhiéu hon, theo cach lam cia cac hiang
The Body Shop, Ben & Jerry’s, Levi Strauss, va cic cdng ty
quan tim dén cong tac xa hoi khéc.

8. Nhing thu vui nhé: Nhitng khach hang lam viéc qua cédng
thdng c6 nhu ciu thinh thodng bdi bd tinh thin. Ho ¢6 thé
khéng c6 kha nang sim chifc xe hoi BMW nhiung c6 thé
mua chiéc xe may BMW. Ho ¢6 thé dn cac mén an <6 lgi cho
sitc khée vao cac ngay trong tuan va roi thudng thirc mén
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kem hdo hang Hagen-Dazs vao ngdy cudi tuan. Ho cd thé
khong di du ngoan hai tuan tai chiu Au, nhung thay vao
d6 12 mot chuyén du tich ba ngdy trén bién Caribé. Cac nha
tiép thi phai nhin ra cam giac vé nhitmg sy mit mat thua
thiét cda nhiéu ngudi tiéu ding va tit d6 1a cic co hoi dé
dem dén cho ho nhimg thii vui nhé nhim néang cao tinh
than cta ho.

9. Sinh ton: Sinh tdn 1a ddng luc clia mot sé ngudi mudn séng
tho hon va mdt cude sdng tét dep hon. Ho nhan ra 16 song
vita qua ¢ thé sé lam hai ho - nhur an cac mén an co hai
cho sic khoe, hiit thuéce 14, thd khang khi 6 nhiém, sit dung
cac ddc duge. Ngudi ta trd nén co trach nhiém véi ban than
minh vé cham séc¢ sttc khde va lua chon ciac mén an c6 loi
cho sttc khoe, luyén tip than thé déu dan hon, nghi ngoi
nhiéu hon. Cac nha tiép thi c6 thé dap tmg cac nhu ciu
nay béng cach thiét ké ra cac sdn pham va dich vy co lgi
hon cho sice khde cia ngudi téu ding.

10. Nguoi tiéu dung cdn trong: La nhitng ngudi khong con dung
thit cic loai san pham kém chat legng va dich vo khéng
dat tiéu chudn. Ho doi hdi cac cong ty phd than thién hon.
Ho doi cac cong ty phai thu hdi cac loai xe “chanh chua”
(khiém khuyét) va phai hoan trad tién day dd. Ho dit mua
cac td bao bao vé ngudi tiéu dung nhu National Boycott
News vd Consumer Reports, gia nhiap hdi MADD (Héi cac ba
me chéng lai lai xe udng rugu), va tim hiéu danh sach cac
cdng ty t0l, cac cong ty xau. Cac nha tiép thj phai 1a ngudi
thé hién luong tim cda céng ty cia minh trong viéc dem
lai san phdm va dich vu c6 titu chudn chit hegng cao cho
cac khach hang cia minh.

Ngudn: Ban tém tét niy trich ra ti nhing trang khac nhau trong The Popcorn Reports
cia Faith Popcorn {New York: Harper Business, 1992).
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Cac cong ty khac phat dat 1a nhd déng vai tro cia ké
nhanh chéng di theo. Ho theo déi cac déi thi canh tranh
dua ra san phdm hay dich vu méi roi nhanh chéng sao
chép, bit chudc, va it mii ro, va it ton kém hon. Rii ro
chinh ctia ho 1 ho luén luén dimg sau va khong bao gid
chiém duge thi phan din dau. Ngudi di tién phong vao thi
truéng thuong 1d ngudi chién thing va gidt vi tri din dau
thi trudmg mic du cing ¢6 trudng hep ngoai 1€, Steven
Schnaars di tién hanh phan tich 28 nganh céng nghiép
ma nhitng ké bt chude lai viegt qua mét nhing nha sang
ché? Didu quan trong 1a nhimg ké di theo nhanh ¢6 thé
chién thing; con di theo chdm thi it khi thanh cong.

CHINH TRI/LUAT LE. Cac cbng ty cling cin phéi theo doi
dién bién tinh hinh chinh tri, phéap 1y, va luat 1& cd thé co
anh hudng t6t hodc xau dén hoat dong kinh doanh cia
minh. Mt cong ty dugc phdm c6 thé bi dnh hudng béi mot
nghi st 6 thé lyc néu ngudi nay dua ra kién nghj vé luat
]é mdi, hay ngudi ding diu moéi cda Cuc thuc phim va
duoc mudn thit chit viéc quan 1y hon so vdi ngudi tién
nhiém. Nhimg dién bién v& tinh hinh chinh tri ¢6 thé lam
dio 16n trong nhay maét viéc lam in phat dat cda cong ty.
Hiu hét cac céng ty déu phai theo déi rat chat ché nhimg
dién bién chinh tri, luat 1¢, va thi hanh phap ludt. Nhiéu
cong ty con mudn giy anh hudng dén qua trinh hoat dong
chinh tri nita. Ho quyén gop cho cac dang phai chinh trj
va cac nha lap phap; ho tai trg cho cac nha vin déng hanh
lang; va ho tung ra cac quing cao va bao lanh cho cac bai
bao dé cing ¢b vi tri cho cac nhéan vit do.
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Moi trudng cong viéc
C4c cong ty can c6 cac théng tin vé cic d6i tugng then chét
ma ho tuong tac tén thuong trudng. Cac ddi tugng then
chét nay dugc dic trung béi ba, chi C, do 1a ngudi tiéu
dung (consumer), cdng tac vién (collaborator), va déi thi
canh tranh {competitor).

Nguoi tiéu dung

Ngudi tiéu duing 14 chi nhitng con ngudi va cac td chirc
mua cac san phim dé sit dung hay dé ghép vio mét san
phdm khéc, Ho mua cic san phim nay khéng phai vi muc
dich ban lai. Viéc phuc vu va lam thda min ngudi tiéu
dung, tat nhién sé 14 1y do tdn tai chinh cta chién luoc tiép
thi. P& co thé 1am t6t, doi hdi phai biét nhidu thir v& nhimg
ngudi titu dung muc tiéu. Cac cdu héi chinh duge tap hop
lai thanh mgt nhom gdm bay chit O sau:

Nhing ngudi tiéu dong 14 ai? Mguoi ¢6 nhu cau

(Gccupants)
Ho cén va mudn cdi gi? Bdi tugng (Objects)
Muc dich ho muén théa man? Muc dich (Objectives)

Ai tham gia vdo quyét dinh mua hang? Céc 16 chue

(Organizations})
Nhing nguoi tiéu dang dua ra quyét dinh  Cac hoat déng
mua hang bang cdach ngo? (Operations)

Khi nao ngudi tiéu dung 0 ra s4n sang

mua hang? Céc dip (Occasions)

Nguoi tiéu dung thich mua hang ¢ ddu?  Cac cla hang phan
phéi (Outlets)
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Mot coéng ty thuong dua vao cac nha nghién atu thi
trudng va nhin vién ban hang cia minh dé c6 duge cic
cau tra 1ai cho nhitng cdu héi wén. Cac ciu tra ldi sé la co
sd cho mot mé hinh v& cac nhin t§ chi yéu thic ddy hanh
vi ciia ngudi tiéu dung. Sau d6 md hinh nay sé dugc dang
lam co sd cho viéc xay dung chién luge tiép thi. Tat nhién,
ngudi tiéu dung sé thay doi theo thdi gian, va do do cong
ty cin phai dinh ky hiéu chinh lai md hinh cia minh.

Cdc cdng tdac vién

Cac cong tac vién bao gdm tat cd nhimg doi tugng trong
méi trudng coéng viéc, nhitng ngudi gitp sic cho cong ty
trong viéc thuc hién cic hoat dong cia minh va dé dat
duge muc dich cia minh d6i vdi nhing ngudi tiéu dung.
D6 14 nhitng ngudi trung gian, cdc nha cung cdp, cdc dai
dién tiép thi, va cac dai dién cung cdp hdu can.

NHUNG NGUOI TRUNG GIAN. Nhimg ngudi trung gian la
nhitng con ngudi va cac 8 chirc dimg gitta pha san xuat
va ngudi tidu dung nhu 1a cdc nha pHan phdi, nha buén,
cac dai Iy, va cdac nha méi gidi. Cac nha phan phoi va cac
nha budn mua hang héa va sau dé dem ban lai; ho duogc
goi 1a nhing ngudi bdn lai. Cac nha phan phdi (cén <6 tén
goi 13 nha ban si trong nhiéu nganh buén ban) mua cac sb
lugng 1ém rdi ban cho cac nha budn (con lai la nha ban 1€).
Nguge lai, cac dai ly va cdc nha moéi gidi khéng sd hitu
hang hoa nhung sé duge hudng hoa hong khi tim dugc
ngudi mua.
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Cac nha sin xuit c6 thé ban hang tryc tiép cho ngudi
titu dung hay ban théng qua ngudi trung gian. C4c nha
san xuit sit dung nhimg ngudi trung gian khi nhitng nguoi
nay hoat doéng c¢6 hiéu qua hon va ¢é kinh nghiém hon
trong viéc tiép can vdi khach hang muc tiéu. Xéa bé nhimg
ngudi trung gian khong x6a bé dugc céng viéc phian phoi.
Nha sin xudt phai quyét dinh lidu nhitng ngudi trung gian
¢ thé lam dugce cbng viéc nay c6 hiéu qua hon hay khong.
Poi khi nhitng ngudi trung gian 1am khéng ¢é hiéu qua va
nha sin xuit phai nhay vao tiép thi tryc tiép. Ngay nay
ching ta dang ching kién mot sy ting 1én dang ké viéc
tiép thi truc tiép cia cac dich vu ngan hing va bao hiém.

Khi quyét dinh si dung nhimg ngudi trung gian, nha
san xuat phai xem ho wita 1a khach hang vira 13 ddi tac.
Nha sdn xuit cin phdi hifu duoc nhu ciu cda ho, muc
dich, va cac hoat dong cda ho va phai dua ra cac diéu kién
mua ban va sut hé trg viéc ban lai ¢€ gianh duge cam tinh
va sy trung thanh cia ho. Chitng ndo mad nhing ngudi
ban lai duge hudng mic thu nhap tuong déi t6t va c6 moi
quan hé tét voi nha san xuat thi ho sé tiép tuc ban va
quang ba cac san phdm cda ho. Mot s6 nha san xuit con
sbt sing chuyén sang budc tiép theo, d6i xit voi nhitng
ngudi ban lai nhu 13 déi tac, 1a nguoi vita tim cach céi
thién san pham vita cai thi®n hiéu quéd cda qua trinh phan
phdi. Chang han hing Milliken & Company goi nhimg ngudi
ban lai cia minh 13 “Cac déi tac vi loi nhuin” va né luc
cung c4p cho ho cac céng cu dé giip ho thinh céng.
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CAC NHA CUNG CAP. Cac nha tiép thi tip trung chi ¥ vao
khia canh cau cia kinh doanh chit khéng phai khia canh
cung. Tuy nhién khia canh cung thudng gay khé chiu cho
cac nha tiép thi. Lim thé naoc ma anh cé thé ban dugc
nhitng chiéc 6-t6 khong duge ché tao t6t? Lam thé nao ma
anh c6 thé ban duge dé ndi thit van phong khi anh budc
phai néi cho khach hang la phdi chd 6 thing nita méi cb
hang? '

Chart lugng va kha ning hop tac cda cac nha cung cap
ctia mét céng ty sé co tac dong lon dén sy thanh céng cita
cong ty nay. Nhitng nha cung cip ban hang kém chat
luong, giao hang cham, khé tiép can hodc dé bj dinh cong
sé 1a nguyén nhén gay ric réi cho sy ton tal cla cong ty.
Mic du vay nhiéu céng ty lai khong tranh duge cac nha
cung cip nhu vay bdi vi ho chdp nhan nha thau thip hon
va khéng xay dung dugc cac mbi quan hé t6t va lau dai vai
cac nha cung cap. Nhimg nha san xudt nhu viy 1a ngudi
“tiéu tién xu thi khdn ngoan, con tiéu tién dong thi dai dot”
(Tuc ngit Anh - ngudi dich chd thich). Cac nha cung cap
“Gia ré” thuong 1a tén kém nhat.

Cac nha cung cap t6t khéng phdi nhimg ngudi phéng
khoang nhu thé vi ho thudmg bi tréi budc bdi cac déi thi
canh tranh hoidc thiéu nang luyc dé phuc vy mét khach
hang mdi. Thuat ngl tiép thi nguoc chi ra truéng hop mot
cdng ty 6 gang thuyét phuc cac nha cung cap do dy dé
trd thanh nha cung cap cho minh* Chidng han, mét nha
san xuat cac may moéc xay dyng cé thé nhim dén mét nha
san xudt may bom thiy luc Thuy Dién va ¢6 thé phai dua
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ra nhitu didu kién hip din nhim thu hit céng ty Thuy
pién nay lam nha cung cip cho minh.

HAu hét cic nha sidn xuat dang ¢6 xu huwéng ding cac
nha cung cip it hon nhung chét lugng tot hon. Cac cong
ty nhu 1a Ford, Motorola, va Allied Signal da cit gidm s6
lugng cic nha cung cap tr 20 dén 80%. Cac cdng ty nay
mudn méi nha cung cdp dugc Iuya chon sé cung cap cho ho
mdt hé théng cac chi tiét cau thanh lén hon. Ho cing
mudn nha cung cip duge lua chon khong ngimg dat dugc
viéc cai thién chit lugng va két qua cong viée, trong khi ha .
thip gia cung cip hing nim theo mét ty 1& phan trim
nhit dinh. Cac ¢6éng ty nay lam viéc chat ché vdi cac nha
cung cAp trong qua trinh phat wién sin pham. Ching han,
hing Chrysler 1a mét dién hinh trong viéc xay dung céc
mdi quan hé chit ché véi cac nha cung cap va cut xit véi
" ho nhu 14 cac déi tac cda minh trong viéc cting nhau nghién
citu cai thién san xudt va cung cip hau cans

Hing Whirlpool cling 1a vi dy minh hoa cho cach lam
vin minh trong viéc cu Xt véi cac nha cung cap. Trudc khi
thiét ké mot loai may gidt mdi, cac k¥ su, cac nha tiép thi
va cac nhin vién cung img cia Whirlpool xac dinh cy thé
yéu cau chit luong va mic d6 gia ca cho cac loai chi tiét
bang thép, cac dong co va cac chi tiét khac. B phan cung
cdp sé tim kiém cac nhd cung cip nao c6 thé trd thanh
“nhitmg doéi tac chién luge t6t nhat,” tic nhimg ngudi cé
thé dem dén su két hgp tét nhit gita chat lugng, ky thuat,
dich vu va gia cd. Nhimg nha cung cip dudc hva chon sé
cing tham gia véi Whirlpool trong cic cudc nghién cira vé
thiét ké va cai thién san pham tiép theo. Muc dich cia viéc
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nay 14 tao ra cach nhin coi cong ty va cac nhi cung cip
la mot “hé théng dem lai gid tri" vdi hy vong ¢o thé vugt
1én trén doi thii canh tranh trong viéc dap img cac yéu ciu
ciia khach hang muc tiéu.

Cac cong ty can phéi ndm théng tin cap nhit vé cac nha
cung cip va nang hee san xudt, két qua hoat dong, va cac
vin dé dang gip phai. Nhg kiém soat duge hé théng canh
bdo sdm dé phat hién trudc cac vin dé vé chit luong va
kha ning cung cap cia nha cung cap, cong ty c6 thé tranh
dugc ric r6i do khong thie hién duge cam két dap ving
nhu cdu thi truong cia minh.

CAC TO CHUC TIEP THI. P& dat dwgc muc dich kinh doanh
cac cong ty cdn c6 quan hé vdi nhidu té chuc tiép thi - cac
cong ty quang céo, cac cong ty xic tien thuong mai, cac
cbng ty ban hang truc tiép qua buu dién, cac cong ty quan
hé céng ching. Cac td chitc nay hoat déng rat khac nhau.
Viéc chon dung hay sai cac t6 chirc nay s& c6 anh hudng
dén su thanh bai cia céng ty. Cac céng ty cAn xac lip mot
hé théng d€ thim dinh va thuong xuyén kiém nghiém dé
bdo dam cac td chic nady hoat dong dat mic yéu cau

CAC TG CHUC CUNG UNG HAU CAN. Céc cong ty con dua
vao nhiéu té chitc cung ung hiu can - cac cong ty van tai,
kho bdi, va cung ung - dé bao dam ngudn cung cap dau
vao va phan phdi dau ra mét cach ¢6 hiéu qua. Cac chi phi
hau can chiém ty 10 dén 15% tong chi phi cia cac cong ty.
Viéc ning cao hiéu qud hoat dong ciia hé théng cung ng
hiu cdn va cac nhd cung cap sé giup cong ty tiét kiém
dang k& chi phi.
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Cdc déi thu canh tranh

Cac cdng ty can cé théng tin chinh xac vé cac déi thi canh
tranh cda minh. Péi thd canh tranh tryc tiép nhit cia
cong ty sé la ddi tugng hoat dong giéng vdi cong ty nhit:
Péi thd canh tranh nay ciing sé ban hing viao cing thi-
trudmg muyc tidu va sit dung t6 hop tiép thi twong ty. Déi
thi canh tranh sé trd thanh d6i thu chi phdi néu ho chiém
dugc ty 1é khong cin xing cac don dit hang khi ¢d hai
cong ty cing tham gia ddu thiu kinh doanh. Nhung néu
d6i thi canh tranh la ké thua cudc trong hiu hét cac cude
d4u thiu, thi d6i thu canh tranh dé trd thanh déi thi phu
thudc. Cong ty can quan tam chd yéu dén d6i thd canh
tranh chi phéi.

Cac cdng ty con phai dé mit dén cac d6i thi & xa hon,
1a nhimg céng ty nguy hiém hon dimg vé tiém nang. Mot
cOng ty dé bi chén viii bdi mét céng nghé méi hon 1a bdi cac
ddi thi dang ton tai cda minh, Mot nha may lién hop thép
nhu US Steel khong phai chi c¢an quan tdm dén cac nha may
lién hop thép khac, ching han nhu Bethlehem, ma con phai
quan tdm dén sy canh tranh t¥ cac nha may thép nhé nhu
1 Nucor, cac nha may luyén nhém nhu Reynolds, va cac
nha sdn xuat chat déo nhu la GE. Tat ca cac loai vét liéu nay
dang thay thé vat liéu thép trong nhiéu tng dung. Mét sb
nha quan sat tin rang moéi de doa chinh déi véi bat ki cong
ty nao khéng phai 1a tr cac dbi thd canh tranh hién thoi ma
nt cac d6i thi canh tranh tiém nang.

Vay cong ty can biét gi vé cac ddi thd canh tranh cta
minh? Piéu can biét vé cac d6i thy 1a cdc muc tidu, cae
chién luoc, diém manh va diém yéu, va cdc khuén méu
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phdn ting cia ho. Bang 5-4 liét ké mot sé cau héi cac cong
ty cin c¢6 cau trd 1o vé cac ddi thu cia minh.

BANG 5-4
Céc cau hdi vé nimg doi thu canh tranh

Cac muc tiéu

« Vé co ban déi thni ¢6 theo dudi khd nang sinh 18i nhu hién nay
hay khéng? Sy ting trudng thi phan? Su din diu cong nghé?

« Déi thi canh tranh quan tim nhiéu hon dén van dé tin cong
1an san, hay cung ton tai hoa binh?
Cac chién lugc

» Dot thi dang mudn gianh chién thing bing cach nao: Gia ca
thip hon? Chét lugng cao hon? Dich vy tdt han? Chi phi thap
han?

» Nhitng hianh ddng clda d6i thi canh tranh vé cd ban 1 ngin
han hay dai han?
Diém manh va diém yéu?
+ Nhing diém manh hon ctia d6i thi so véi cong ty ching ta
14 gi?
« Nhing diém yéu chd yéu nao cia dbi thd ma chung ta c6 thé
khai thac?
Cac khuén madu phdn iung?
» D6i thi sé phdn 1tng nhu thé nio néu ching ta tang gia? Ha gia?
« D4i thu sé phan img nhu thé nao néu chiing ta tn céng bang
cach tdng ngan sach cho khuyén mai hay ddi ngd ban hang?
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Bing cach nao mdt cong ty c6 thé thu nhap théng tin
tinh bdo vé canh tranh nhu cac cau héi ¢ Bang 5-4 néu
ra? C6 nhiéu cach d€ cac cong ty thu thap tin tirc tinh bao:

1. Ho ra soat cac bdo, tap chi, va cic 4n phim khac dé

tim kiém cac théng tin v& cac d6i thi. Ho nghién citu
cac quang cao, nhan bao bi, va nhimg 15i phat bifu
cia ddi thi. Ho thudng thué cac dich vu suu tim, hau
git t lidu qua sach bao che muc dich nay.

2. Ho nghién citu cic trang web cla déi thd trén Internet,

trong d6 ¢6 thé néu ra chi tiét clia san pham, gia ca,
théng tin vé san phdm mdi, cac chinh sach va gia tri
cia céng ty, cac bd phin chitc ning va co cau td
chitc cliia cong ty, va théng tin vé cac dia diém kinh
doanh, vin phong lam viéc, mang Iudi phan phoi, va
cac trung tam dich vu.

. Ho thué han mdt sé ngudi, tit céng ty cda déi tha

canh tranh dé giip cong ty hiéu ré déi thd vé nép
nghi, ¥ twdng mdi va cach phan ung.

4, Ho diéu tra qua cac nhan vién ban hang cia minh va

-

nhing ngudi trung gian, dé biét duge v kién va kinh
nghiém cia ho d6i véi mot d6i thi canh tranh cu thé.

5. Ho xac lap chuan muec két qua hoat ddng cia ddi thi

théng qua néi chuyén vdi cac khach hang, nhing
nguwdt ban 1é, cic nha cung cap, va cac nha tr van
Ho ¢6 thé “mua bi mat don dat hang cda ddi thd. Ho
cling mua va thay déi kv thuat cac san phim cia déi
thu.
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Mot vin dé khé khin 1a cac théng tin vé canh tranh
thuong phan tan rai rac khip noi trong cong ty. P& khic
phuc vin d& nay, mot sé cong ty da thiét lap mot bd phan
tinh béo canh tranh, ¢6 nhiém vu thu thap thong tin vé d6i
thi canh tranh va tham muu cho céng ty dinh ra muc tiéu
canh tranh. Mgt s6 cfng ty cé cach lam khac, ho o mét
s6 nhan vién chuyén trach vé mét s6 dbi thi cu thé va
cung cip cho céng ty nhimg théng tin can thiét.

Mot trudng cong ty

Cac coéng ty 1a noi Iuu trit rat nhiéu tr liéu ndi bd phong
pht, bao gdm tu liéu vé cac don dit hang, doanh so, chi
phi, mitc d6 toén kho, cac khodn ¢6, cac khoan ng, va nhiéu
dé muc khac. Cac nha quan 1y sit dyng théng tin nay dé
chudn bi cho viéc dy kién doanh sb, nguén vén, cic bao
cao 16-14i, cac bao cao quyét toan tai sdm, luu lugng tién
mat v.v...

Mot tu liéu rat quan trong 13 co so dit liéu vé khach hang
véi cac thong tn chi tiét vé khach hang nhu cac giao dich
di thuc hién, cac dic difm, va phidn img cda khich hang.
Nhimg théng thuong cac théng tn chi tiét vé khach hang
chi nim trong dau cda nhan vién ban hang hay trong may
tinh xach tay cda ho. Khi mét nhan vién ban hang chuyén
di hay nghi viéc, thi thong tin d6 c6 thé cing bj mat ludn.
D€ khic phuc tinh trang nay, nhiéu cong ty dd ap dung
cdc hé thdong ban hang tu déng theo d6 céc thong tin trong
may tinh cia nhan vién ban hang sé dugc chuyén tai hang
ngay vao may chu cia cong ty va luu git tai do.
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CAc cong ty con td chitc co s dif liéu vé sdn phdm, ma
cac nbin vién ban hang c6 thé chuyén vé may tinh cia
minh dé kifm tra cac dic tinh san phdm, cac lgi ich va
nhing ly 1& dé thuyét phuc khach hang. Trong cac hé
théng t6i tan, nhan vién ban hang c6 thé gioi thiéu cho
khach hang xem san phdm trén man hinh may tinh xach
tay ciia minh va tham chi con thiét ké cac bd sung stra doi
san phdm theo ¥ mudn clia khach hang. Nhan vién ban
hang ¢6 thé dua ra gia ban tal chd va tham chi c6 thé in
ra ban hgp ddng mua ban néu khach hang dong ¥ mua.’

Cac phuong phap thu thap thdng tin

V@i cac loai thong tin ma cac céng ty cin cd, cdu hdi dat
ra la lam thé niao d€ thu thap cac théng tin ndy mét cach
c6 hiéu qua. Théng tin vita ¢6 gia tri vita ton kém, Mot
cong ty c6 thé méit qua nhiéu chi phi cho viée kiém duoc
théng tin, din dén nhimg 161 binh luan nhu 1, “Ching ta
dang chim ngap trong bién théng tin ma van thay khat tri
thize.” Cé nhitng sy khac biét rat 1on gita diz lidu, théng
tin, tri thitc, va tri tué. Néu cac dit liéu vé thi trudng khong
duge xit 1y thanh théng tin, t¥ théng tin bién thanh tri
thitc, va sau cung t tri thitc trd thanh tri tué, thi hau hét
cac d liéu do 1a vo ich.

Céc nha nghién ciru tiép thi phan biét ba cach tiép cin
thu thap théng tin theo sy khac nhau vé chi phi va gia tri.
Theo thit ty tang 1én vé mirc dd chi phi, thi d6 13 quan sdt,
diz lidu cdp hai, va die lidu cdp mot.
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Quan sat

Cac ntha quan 1y cong ty c6 thé biét rat nhidu didu nhé viéc
quan sat. Nguoi Nhat ¢6 caw: “Ding dé v dén miéng nai
cia ngudi khdc ma hay chi ¢ budc chan cia ho.” Cac nha
nghién citu tiép thi cla hing Toyota vao nhimg nim 1970
di dén quan sat tai cac bai d8 xe gin céac siéu thi lén va
qguan sat ky nhiang ngudi mua hang di chit hang tap
pham cda ho vao thung xe nhu thé nao. Dua vao cac guan
sat nay, ho da thiét ké lai thung xe Toyota cé khéng gian
rong hon va dé dang dua cac goéi hang vao hon. Trong mot
trudng hgp khac, mot téng giam déc cda céng ty dugc
pham 1én cda Nhit da dong vai mdt bénh nhan dugc dua
vao bénh vién d€ quan sat xem cac bac si va y ta chira tri
bénh nhan nhir thé nao.

Cac cong ty phian mém cting biét dugc nhidu diéu nha
quan sat nhitng ngudi si dung hang ddau cia ho da st
dung va bd sung diéu chinh phin mém d6 nhu thé nao; dé
la nhimg cin ot d8 ho cai tién phin mém sé dua ra tiép
theo,” Cac nhan vién cia cdng ty ¢6 thé thu duge nhiu
théng tin quy bing cach dén xem cac clta hang cia ddi
thi canh tranh, quan sat nhing ngudi mua hang tai chd
va trao déi tryc tiép vdi ho. Mac du viéc quan sat thudng
chuta thé dem lai nhitng bing chimg vitng chic ¢6 hé théng,
nhung né chic chin sé dem lai nhing ggi ¥ va bé ich cho
cudc nghién ctu tham do.

Dt lidu cdp hai
D& lidu cap hai la nhing di liéu dang tén tai dugc thu
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thap vi mt muc dich khac. Cac nha nghién citu thudng
xuit phat tit vidc xem xét cic dit libu cip hai dé xem liéu
van dé cia ho ¢6 thé dugc gidi quyét mot phan hay toan
bd ma khong can phai thu thap dit lifu cip mot tén kém.
Ngudi ta ¢6 thé thu thap dit Liéu ny vd s6 cac xuat ban
phiam cia chinh phy, cac cudn bach khoa toan thu va cac
tap chi hodc ¢6 thé mua cac dit lidu thuong mai tY cac
cong ty nhu la A. C. Nielsen, Information Resources,
Simmons, hay Dun & Bradstreet.

Dit libu cdp mot

Khi nhitng dit liéu can ¢6 chua ¢6 hodc lac hau, thiéu
chinh xac, khong day i, hay khéng dang tin cay, nha
nghién ciru sé phai tién hanh thu thap dit liéu cap mot véi
chi phi cao hon. 8, diy can cé su lua chon giita cac cach
khac nhau nhu 1a phdng vdn truc tiép timg ngudi, nghién
ciu nhom tiéu diém, didu tra qua thu tw hay dién thoai,
va thiét ké thit nghiém.

PHONG VAN TRUC TIEP. C6 nhing tinh huéng khi ma mot
céng ty cadn t8 chic cac cude phéng vin dai vdi nhidu ca
nhan. Cac nha nghién ciu tiép thi thuong thu thap théng
tin theo cach nay déi véi cac du an dy dinh dua ra hay vin
dé gap phai. Nguoi phdng van thudng dita ra mot loat cac
cdu héi c& bing hinh thic md va kin. Tién hanh phdng
vin ca nhan 13 tén kém do chi phi cho viéc t6 chitc cac
cudc phong van va d6i khi do ngudi duge phdéng van déi
phii trd tién, ching han trudng hgp phdng van cac gidi
chuyén mén nhw cac bac si, luat su, va cac ky su tu van.
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quét hoa két qua nay ra cho toin b§ thi tudng muc tiéy,
vi ring quy mé cia mau diéu tra la qua nhé va viéc chon
mau khéng phii 1d ngiu nhién.

PIEU TRA QUA THU TU VA PIEN THOAL Trong khi quan
sat va lap cac nhém tiéu diém 1a nhimg bién phéap thich
hgp nhit cho viéc nghién citu thim dé, thi didu tra thim
do 13 bién phap t6t nhat cho viéc nghidn ata méd ta. Cac
cong ty tién hanh didu tra thim dé dé tim hiéu v& kién
thitc, niém tin, s§ thich, va sy hai Iong cda khach hang, va
d€ do ludng cic mitc 46 niy trong mot pham vi dan sé
myc tiéu. Néu cugc didu tra duge tién hanh ding din va
mutc d9 hudng Uing cao thi két qua cia ciac miu didu ma
c6 thé phén 4nh tuong ddi ding cac chi tidu cia dam déng
vdi mitc 49 sai s6 xac dinh trudc. Didu dang tiéc 13 nhing
diéu kién nay rét it khi dugc thyc hién trong viéc 14y mau
nr dam déng con ngudi. Cac nguon gdc cda sy thidu khach
quan ¢é thé 1a do cac ciu hdi dugc soan thdo kém chét
lueng, nhitng ngudi phéng van duge dao tac kém hoic
thifu trung thue, va nhimg nguai duge héi ¢ kidn c6 thé wa
16t khong chinh xac va trung thuc. Pidu quan trong nhét
14 ty 1& hudng \ng cda nhing ngudi dugc chon ldy miu
ngdu nhién la rdt thip. Cic nha nghién citu thudng hai
16ng néu ho nhan dugc ty 1é hudng g 30% ddi véi cac
cufc diéu tra qua thu tit, va didu tra qua dién thoai ¢6
duge ty 1é hudng ung 60% ciing sé 1am cho cac nha 8 chic
rat hai 1ong. Ngay nay c6 nhidu ngudi tt chéi tra 16 cac
cudc diéu tra vi ho ban cong viéc nhidu hon hodc ho nghi
ngd cuge dieu tra chi 1a binh phong cho y d3 ban hang. Du
vl 1y do gl thi ty 1¢ ngudi hudng tng thip khi duge héi ¥
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kién, dic biét néu ngudi trd 18 rat khac biét voi nhing
nguoi khéng tra 1di, sé lam cho bién phép nay trd nén kém
tin cay. D8 tranh tinh trang nay, cac cong ty chi nén dya
vao cac hing nghién citu thi trudng ¢6 uy tin, ¢6 kha nang
chuyén mén cao trong linh vigc nghién ctru diéu tra tham
dd du luan.

CAC CUOC THU NGHIEM. Cudc nghién ciu ¢6 gia tri khoa
hoc nhit 1a cudc nghién citu thit nghiém. N6 doi hdi phai
lua chon cic nhém dbi tuwong phi hop véi dé tai nghién
cifu, dua ho vao thit nghiém trong cac diéu kién khac nhau,
kiém soat cac bién sé sai lac, va kiém nghiém nhing su
khac biét gitta cac két qua phan héi nhin duge c6 v nghia
vé mat théng ké hay khong. Ty thudc vao mitc dd cac yéu
t6 sai lac ditgc loai trit hay kiém soat dén dau mdi c6 thé
lién hé hé qua quan sat thdy véi cac bidu sé wong cac diéu
kién khac nhau. Muc dich cia nghién ciu thit nghiém la
tim ra cac mdi quan hé nhan qua bang cach loai bé nhimg
su giai thich trdi ngugc nhau tt nhimg sit Khac biét quan
sat thay. '

Liy vi du, hang DuPont muén thit nghiém hiéu qua cia
viéc thay ddi chi phi quing cio cho sin pham son tinh
theo t{ 1é phin tram doanh sd. Gid sit DuPont thudng bo
ra 5% doanh s6 cho quing cao. Pé thay di, DuPont chon
ra nhiéu thanh phd sanh ngang nhau va chi 7.5% doanh
sé dé quang cac tai mot sé thanh phé, 5% cho mot 50
thanh phd khac, va 2,5% cho cac thanh phd khac con lai.
Néu nhu doanh sé khong ting 1én § cac thanh phd da chi
7.5% cho quang cao, hay 1a doanh s giam dang ké & cac
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noi chi chi 2,5%, thi ¢ vé nhu murc chi phi 5% 14 mitc chi
phi quang cao thich hgp hon ca.

Quan ly hé théng théng tin
Xét dén tam quan trong to lén cia théng tin tiép thi dang
tin cdy va thyc té cac thoéng tin nay nim rai rac cic noi
trong cong ty, thi mot van dé cin dit ra la coéng ty nén
thiét 13p mot trung tdm théng tin tiép thi (MIC). Trung tam
nay sé duge bd tri cac nhén vién c6 ning luc trong viéc xdc
dinh cdc nhu cdu théng tin, chudn bi cdc céng cu nghién
cwu, thu thdp va phdn logi théng tin, danh gia chdt lugng
théng tin, va phé bién théng tin dén tay nhimg ngudi ra
quyét dinh.®

D6i ngll nhan vién nay cing sé quan 1y mot hé théng hé
tro quyét dinh tiép thi, 1a mét tip hop duge lién két lai véi
nhau cda cac di liéu, cic hé théng, cac cong cu, va ky
thuat véi sy hd trg cia phin mém va phin amg theo do
doanh nghiép sé thu thap va gidi quyét cac théng tin lién
quan tit mdi trudng kinh doanh va lay né lam cin at dé
dua ra hanh déng tiép thi. Cac nhan vién MIC c6 kha ning
phén tich cic di lidu bang cach s¢ dung cac mé hinh
rhong ké hién dai nhwr 1a phép hoi quy béi, phan tich b:er'
50, phédn tich hé s, phan tich nhém, va phdan tich lién két?
Céac nhén vién ndy ciing ¢6 thé ap dung cdc mé hinh ra
quyét dinh tinh vi cho viéc phan khuc thi truong, dinh gia
ban va kinh phi quang cao, phan tich thong tin dai chiing,
va ldp ké hoach hoat dong cho déi ngi ban hang. Ngay

nay nhiéu cong ty dang sit dung cac mé hinh duge trinh
bay trén Bang 5-S.
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BANG 5-5
Mot sé mo hinh ra quyét dinh tiép thj néi tiéng

BRANDAID: Mot mé hinh tO hgp tiép thi linh hoat tip trung
vio cac sin phim tiéu ding déng goi ma cac thanh phin cla
né li nha san xudt, cac ddi thé canh tranh, nhitng nha ban
18, ngudi tiéu ding, vd moi tridng kinh doanh ndi chung. Mo
hinh ndy ¢6 cac tifu md hinh vé quing céo, dinh gid ci vé
canh tranh. Mé hinh nay dugc danh dau béi su két hgp sang
tao giita sy phan doan, phin tich Ych si, truy ngudn goc, thit
nghiém hién trudmg, va kifm soét sy thich nghi.!
CALLPLAN: Mot mé hinh giip cac nhan vién ban hang xac
dinh s6 lugng cude goi thyc hién trong mdt thoi gian nhét
dinh cho timg khach hang trién vong va khich hing hién cd.
Mé hinh nay co tinh dén thdi gian di lai va thoi glan ban
hang. M6 hinh nay dd dugc thya nghiém tai hdng United Air-
lines véi m6t nhom thit nghiém véi két qua lam tang doanh
6 ban so véi mdt nhém binh thuéng 13 8%.2

DETAILER: Mdt md hinh gidp cac nhin vién ban hang xac dinh
cin goi dén khach hang nao va dua ra sin phdm nao cho ting
cudc goi nhu thé. M hinh nay duge xac lap chd yéu cho cac
nhan vién ban dugc phdm goi dén cac bac si nai ho 6 thé dua
ra khong qua ba sin phim cho mét cudc goi. Trong hai trudng
hop 4p dung mé hinh ndy giip lam tang l¢i nhusn dang ke
GEOLINE: M6t md hinh ding cho viéc thiét ké ra cac ving lanh
thé théa min dugc ba nguyén tic cac linh thd phii tuong
ximg véi kha ning ban hang; méi lanh thd gdm c6 cac khu virc
ké can: va cic lanh thd phdi nhé gon. Pugc biét c6 nhiéu
truémg hop ing dung mo hinh nay thanh cong.*

MEDIAC: Mot mé hinh gidp ngudi quing cio mua quang cao
trén phuong tién truyén thong dai ching trong mét nam. Ké
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hoach quing c4o bao gdbm phan chia phan khiic thi trudng, dy
kién doanh s tiém ning, bién dé lgi nhuan gidm dan, cac vin
A8 vé lang quén, thél diém, va cac ké hoach quing cio cia débi
thu.’

PROMOTER danh gia cong viéc xiic tién thuang mai bang cach
xac dinh cac doanh sb san (1a mic doanh sé khi khéng cé xic
tién thirong mai) va do ludng dé ting lén so véi mic san nhd
c6 xuc tién thuong mai.®

. ADCAD dé xuét loai hinh quing cdo (mang tinh khéi ha, mot

biéu hién trong cudc séng v.v..) nén ding theo cic myc tidu
tiép thj va cic dic tinh cia san phidm &3 duge xac dinb, thi
tndng muc tiéu, va tinh hinh canh tranh.?

COVERSTORY xac dinh hang loat cac dit liéu ban hang 43 dugc
tap hop lai va viét ra cac bao cio tém tit bing tiéng Anh.®

H

3

John D. C. Littte, "BRANDAID: A Marketing Mix Model, Part L Structure; Part I
Implementation,” Operations Research, 23 (975): 62873.

Lecnard M. Lodish, "CALLPLAN; An Inferactive Salesman's Call Planning Sys-
tem,” Management Science, thang 12-1971, cac trang 3-24.

David B. Montgomery, Alin J. Sikk, vd C. E. Zaragoza, "A MultipleProduct Sales

;ﬂrce Allocation Model,” Management Science, thang 121971, cac trang 3
24,

S. W. Hess va S. A Samuels, “Experiences with a Sales Districting Model: Cri
lelriasaand Implementation,” Management Science, thang 12-1971, c¢ic trang
§1-54,

John D. C. Lithe va Leonard M. Lodish, "A Media Planning Calculus,” Operations
Research, thang 1 & 2:1969, cac trang 1-35,

Magid M. Abraham vi Leomard M. Lodish, *PROMOTER: An Automated Promo-
??Jnl Ili\.zta;uaﬁon System,” Marketing Science, Mia Xuin n3m 1987, cic trang

Raymond R. Burke, Arving Rangaswamy, Jerry Wind, va Jehoshua EBashberg,
"A Knowledgebased System for Advertising Design' Marketing Science, 9,
s6 3 (1990} 212-29.

John D. C. Little, “Cover Story: An Expert System to Find the News in Scanner
Data,” Stoan School, MIT Working Paper, 1988.
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Cac cau héi dé suy nghi

Véi sy bing nd clia khéi lugng dit lidu, sy phd bién ngay
cang rong clia cic may vi tinh tdc dd cao, va nhu ciu cap
bach cia cac cong ty tai lap lai céng viéc tiép thi cia minh,
chiing ta c6 thé hinh dung mét sy tién bd nhanh chéng
cda cai goi 14 nganh ky thudt tiép thi (marketing engineer-
ing). Cac nha tiép thi trudc diy hdu nhu chi dua vao cdc
mé hinh dinh tinh 1am thé nao dung cac céng cu tiép thi
dé c6 tic dong dén nhu ciu, nhung ngdy nay ngdy cang
c6 kha ning ¢6 thé do ludng duge mé hinh va hé qua téc
dong clia n6é mét cach chinh xac hon. Rt nhidu cong cu
va cic vi du da duge trinh bay trong cudn sach gan day
cda Lilien va Rangaswamy.!®

Trong Trung tam Théng tin tiép thi, mdt s6 cong ty con
lap ra mdt bo phan goi 13 Phong tré choi chién tranh, lay
d6 12 mét cach dé theo doi theo théi gian thue cac dién tién
trén thuong trudng va dua ra cac quyét dinh theo thdi gian
thuc. Cac t& chitc tai chinh todn cdu va dac biét la cac
hang hang khong, cin phdi ra cic quyét dinh theo thdi
gian thitc. Nha tu vin Brodley Gale dd mé ta chi tiét chitc
ning cia Phong tro chai Chién tranh.!t

Tuong lai ciia viéc thu thap, phan phéi, va lwu gitt thong
tin 1a diy hifa hen néu xét dén cach tiép cin nhanh chéng
d6i vai “nén kinh té 1y Internet 1am trung tim" (net-centric
economy). Nh& ¢6 may vi tinh va Internet, cac cong ty co
thé thiét 1ap ra mot Intranet d€ phin phat théng tin nhanh;
mét Intranet dé trao d6i cac dit liéu va y tudmg gitta cong
ty voi khach hang, cac nha cung cip va cac nha phin
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phéi; va Internet dé tim kiém va luu gitt vo s6 khéi hugng
théng tin dang c6 trén mang thong tin toan cau world
wide Web. Tat ca nhing didu niy nta hen mét théi dai
méi cia chién luge tiép thi dua trén co sd tin hoc.

Duéi day chung t8i néu ra voi ban mét vai cdu hoi vé
thue trang ciia hé thdng tinh bao tiép thi cia ban.

1.

Trong cdng ty cia ban c6 mot trung tam quan ly
théng tin (MIC) dé thu thap, x¥ 1y, va phé bién thong
tin dén cac nha quan ¥ cin dén cac thong tin nay
hay khong?

. Cong ty cia ban ¢6 tén hanh lam cac dy doan vé

tinh hinh dan sé hoc, xu thé kinh té, 16i song, cac xu
thé cong nghé, tinh hinh chinh tri/luat 1& hay khéng?
Cong ty cia ban di dau hay di theo ngudi khac trong
viéc nhan ra cac co hdi mdi phat sinh tt sy thay doi
cia moi trudng?

. Cong ty ¢6 du kién diing cac van dé phat sinh t céc

méi quan hé vdi cac khach hang, cac nha ban 1é va
cac nha cung cip? Néu khong, can ¢6 bién phap gi
dé 1am hé théng canh bao sém?

. Lam thé nao dé ban cdi tién dugc cach thu thap va

xit 1§ d liéu lién quan dén cac ddi thi canh tranh
hién tai va trong tuong lai?

. Ban ¢6 hai long véi viéc nhimg ngudi nghién ciru tép

thi dua ra cac théng tin dang dugc si dung? Ho co
duge cip du kinh phi dé lam viéc nay hay khong?
Ban c6 goi ¥ gi dé cai thién tinh hinh nay?
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6. Cong ty cliia ban c¢6 diing mé hinh hién dai nao d€ ra
quyét dinh vé tiép thj hay khong? Néu khéng thi tai
sao?



6
Thiét ké t0 hop tiép thi

Mot san phiam sé khéng con 12 sian phim wi phi
né ban duge. Néu khéng, né chi la mot hién vat
cia vién bdo tang. -Ted Levitt

C6 lgi thé canh tranh thi ching khac gi c6 cay
+sung trong cudc dau bing dao. -Vé danh

-

NH[EU NAM TRUGC DAY Giao su Neil Borden tai Trudng
Kinh doanh Harvard da néu ra mdt s hoat ddng cia
cong ty c6 thé anh hudng dén nguoi mua hang.! Bt ky
cOng ty nido cing c6 thé k€ ra mét danh sich dai nhimg
hoat déng d6 clia minh. Ching han, mdt cong ty duge ¢6
thé giy anh hudng dén hanh vi ké don cla bac si bing
cach goi dién ban hang ha gia, cho khéng cac hang mau,
viét cac bai dang trén tap chi, ding quang cao trén tap chi,
va tai trg cho cac héi nghi y hoc. Borden gai ¥ ring tit ca
nhitg hoat ddng nay tao ra mot “td hgp tiép thi” va cin
duge 1ap ké hoach hai hoa d€ c6 tac dong téi da. Cac cong
ty can xac dinh hiéu qua chi phi cda cac cong cu t8 hop
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tiép thi khac nhau va cin xic 1ap mét t6 hop tiép thi tao
ra lgi nhudn t6i da cao nhét.

Mic dui c6 nhidu hoat dong tao nén td hop tiép thi, cac
hoc gid da tm ra mot cach phan loai dé c6 thé dé nhin
thiy ring gitta cay hon. Vao diu nhimg nam 1960, Giao
sit Jerome McCarthy da d& xuéng mdt 16 hop tiép thi gdm
6 bén chit P: sdn phdm (product), gid ca (price), dia diém
(place), va xiic tién thuong mai (promotion). Mdi chu P, dén
lugt nd lai bao gdm nhidu hoat ddng khac nhau (xem trang
189). Trong thdi gian gin day, di c6 nhitng dé xuat dugc
dua ra d€ chi tiét héa hoac thay déi td hgp tiép thi nay.’

Trong chuong nay tfrudc tén ching ta sé xem xét thuc
trang hién nay cia te duy 4P. Sau d6 sé lan lugt di vao
xem xét cu thé nmg cha P.

Tu duy 4P ngay nay

Theo khudn khé 4P cac nha tiép thj doi hdi phai ¢6 quyét
dinh vé san phim va cac dic tnh cda nd, dat ra gia ca,
quyét dinh cich phin phéi sin pham, va lua chon cac
phuong phap dé xuc tién thirong mai. Mot s6 nha phé binh
cam thiy ring 4P bé sot hodc coi nhe mot s6 hoat dong
quan trong. Vi du: -

1. Cdc dich vu ndm ¢ ddu? Chang 1é vi dich vu khéng
bdt ddu bang chit P nén c6 du ly do dé bo sot chuing.
Cau tra 1di 13 cac dich vu nhu lai xe taxi va cat toc
ciing 14 sdn phdm. Chuing dugc goi la cac sdn phdm
dich vu. Va cac dich vu di kém theo mét san phim,
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ching han giao hang, lép dat, va huin luyén, ciing la
cac thanh phin cia sdn phdm. Mot s6 hoc gid va cac
nha thyc hanh thich ding t¢ ng “sy chiao hang”
(offering) hon 1a it “sdn pham.” Chio hing s& mang
¥ nghia chung hon.

2. Bao bi ndm & ddu? Phdi chdng bao bi khong phai 1a
mét trong nhimg yéu (4 then chot_trong viéc tiép thi
hang tiéu dung? Cac nha tiép thj sé trd 16i rang bao
bi ciing 1a mot thanh phin cia sin pham va khéng
can phai liét ké nd thanh chit P thit nim.

3. Nhén vién bdn hdng ndm ¢ dau? Phai chdng déi ngi
bdn hdng khéng guan trong trong tiép thi kinh
doanh? Cac nha tiép thi coi lyc lugng ban hang nhu
1a mt cong cu trong chi P xuc tién thirong mai. Lap
luin cia ho 1a cac céng cu xic tién thuong mai thi ¢6
rit nhidu va thudng c6 thé thay thé 13n nhau. Chang
han, birc thut ban hing tryc tiép qua buu dién 6 thé
dugc mod ta 1a “nhin vién ban hang c6 canh bay.”

T4t ci didu trén ndi 1én rang nhiéu hoat déng ma c6 vé

nhu da bi bé s6t khong nim trong t6 hop tiép thi 4P da
duge gép vao mat trong 4P rdi (xem hinh 6-1). Tuy nhién,
tic gid cudn sach ndy cho rang nén dua thém vao hai chi
P mita vi né ngay cang quan trong, dac biét trong tiép thi
toan cau.? Do la:

o Chinh tri (politics). Hoat ddng chinh ti cé thé cé anh
hudng 16n dén doanh s6. Néu luit dugc théng qua cam
quang cao thudc 14, thi sé c6 hai dén doanh sé thudc ia.
Néu luat doi hoi cac cong ty thép lap dat thiét bj kiém
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s0at 6 nhiém, thi diéu nay sé lam ting doanh sé cia
thiét bj kiém soat & nhiém. Do vay cic nhi tiép thi ¢6
thé muén ding dén vén dong hanh lang va hoat déng
chinh trj d€ tac dong dén nhu ciu cia thj trudng.

* Cong ludn (public opinion). Niiing dong thai cia dan
ching théng qua cic tim trang va thai 46 mdi cia ho
6 thé cé tac dong dén méi quan tam cita ho dbi vai cac
san phdm va dich vu nio d6. Vio nhimg théi gian khac
nhau, cong ching My quay lung lai véi viéc tiéu thu thit
bo, sita, hodc nhimg hoat d4ng khic. Cic ¢ong ty ban
thjt bo va sita sé khong chju diing im. Ho tai trg cho cac
chién dich d€ tic dong vac cong chiing dé cong chiing
cidm thiy an toian hon trong viéc mua vi tidu thu cac
sin phdm cda ho.

Vin dé khong phdi ¢ chd cin phédi ¢é bdn, sau, hay
mudi chit P ma 1a & chd khuén khd nao 13 hitu ich nhit
trong viéc thiét ké ra chién lugce tiép thi. Ciing nhu cic nha
kinh té ding hai khai niém chinh 1am khuén khd cho sy
phén tich, 46 1a cau va cung, nha tiép thi coi 4P nhu i
mdt i dung cac cong cu c6 thé giip chi din vach ra ké
hoach tiép thj ctia minh.
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HINH 6-1
Khuén khé 4P

Bay gid con c6 mdt phé phéan khac, twong d6i ding, néi
rang khai niém 4P 14 theo cach nhin thj trudng ciia ngudi
ban hang, chit khéng phdi cach nhin cia ngudi mua hang.
Ngudi mua, khi can nhic mét 16i chao hang duge dua ra,
c6 thé ho khong nhin theo cach cia ngudi tan hang. Mdi
mot chit P trong 4P c6 thé dugc md ta tét hon bang bdn
cht C theo cach nhin clia ngudi mua hang:?
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B6n chiy P Rén chit C

San phdm (Product) Gid tri cdia khdch hdng
{Customer Value)

Gia ca {Price) _ Chi phi déi vdi khach hang
{Cost to the customer)

Dia diém (Place) Sy tién 1gi (Convenience)

Xic tién thuong mai Sy giao tiép (Communication)

(Promotion)

Nhu vay 1a trong khi cac nha tiép thj quan tam dén viéc
ban san phim, thi ngudi tiéu diung quan tim dén viéc mua
mot thit gia tri hodc mét gidi phap cho van dé cia ho. Va
ngudi tiéu ding quan tdm dén nhidu th hon la gia ca; ho
con quan tim dén tdng chi phi bé ra dé co dugc san phiam,
dé sit dung va thai héi mét san phdm. Khich hing muén
san pham va dich vu c6 thé dén tay ho mot cach tién lgi
nhat c6 th€ duge. Cudi cing, khach hang khéng cin dén
Xl tién thuong mai; ho can co sy giao tiép hai chidu. Cac
nha tiép thi c¢6 thé lam t6t cdng viéc cda minh hon néu
trudc tién ho suy nghi théng qua bén chit C cla khach
hang va sau d6 dua trén cog s¢ d6 dé xay dung bdn chit P.
V@i nhimg nhan thite chung dé, bay gid ching ta chuyén
sang xem xét k¥ hon timg chit P.

San phdm (Product)

Nén tang cta moi hoat déng kinh doanh Ja san pham hay
sy dap ung. Cac céng ty déu nham tdi muc dich lam cho
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san phim hay s dap ing cia minh khac biét va tot hon
A& c6 thé khién cho thi trudng myc tiéu ua thich san pham
va ¢6 thé trd gia cao nhit.

Nhung sy khac biét ¢6 thé dugc tao ra tir cic san phiam
khac nhau vé mic d6. G mot thai cue san phdm dugc goi
14 cac hang héa co ban, nhu 1a cic héa chat cd ban, kim
loai, trai cdy va rau qud, mudi an v.v... Tai ning tiép thi
duge thit thach nhiéu nhit d6i véi cac sdn phim duge goi
12 hang hoa co ban nay. Nlumg sé khéng khén ngoan néu
luén luén coi san phdm la nhimg hang héa c¢d ban. Hang
hoéa don gidn 14 san phim chd dgi dé duge tao ra sy khac
biét. Hiy xem xét cac vi du sau day vé cac truong hop -
thanh cOng trong viéc tao ra syt khac biét cua “hang héa™

e Thit ga Perdue: Vai nam trudc day Frank Perdue quyét
dinh nudi ga theo cach 1am thé nao dé anh ta cé thé bao
dam thit gi mém. Anh ta quang cao trén truyén hinh
nhu sau, “Can phai cé con ngudi amg rin mdéi nudi
dugc ga cho thit mém.” Ngay nay thit ga mang thuong
hiéu Perdue chiém 30% thi phan tai mién Déng nudc My
va ban vdi gia cao hon 10% so vadi thit ga khdéng co
thuong hiéu. Perdue dua ra két luan nhr sau: “Néu ban
¢ thé tao sy khac biét cho mét con ga chét, ban c6 thé
tao sy khac biét cho bat af cai gi.”

« Ca phé Colombia: M6i khi mét nha sin xuit ca phé hay
nhd ban 18 mudn quang cao mét loai ca phé ngon, ho
thudmg noéi ring ho da dung ca phé Colombia. C6 mdt
thdi diing 14 ca phé hat Colombia 1a loai ca phé tét nhag;
nhung ca phé hat t¥ Brazil, Argentina, va nhiéu ngi
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khac c6 thé ciing sanh ngang vdi né. Tuy nhién, ¥ nghia
d6 van ton tai, dugec hd trg bdi quing cao rang ca phé
Colombia van 1a ca phé t6t nhat wén thé gidi. Cac loai
“hang héa” khac da tao dugce sy khac biét trong tam tri
ngudi tiéu ding va thu dugc lgi cao hon 13 dita Hawaii,
khoai tdy Idaho, va pho mat Wisconsin.

Thuoc ld Marlboro: Mii thom cia hau hét cac loai thude
14 ¢6 thuong hiéu ndi tiéng 1a gan gidng nhau. Rat nhiéu
ngudi hit thudc khéng thé phan biét duge thuong hiéu
thudc 14 ho dang hit trong mot cudc thit nghiém bit
mét. Diu nay cho thiy sy khac biét duge tao ra thudng
ton tai trong tdm tri ngudi tiéu dung cht khong phai
trong san pham c6 thure, didu nay ¢6 vé nhu dugc khang
dinh bdi thie té 1a chi mét thuwong hidu Marlboro, chiém
tGi 30% thi phin trén toan thé gidi. Syt khac biét chinh
hinh nhu dugc dya trén chién dich quing cao ton tai
lau doi nhin dién thuong hiéu bang hinh anh dan cao
boi thd kéch. Nhg phi 1én thudc 1a mét hinh tugng da
dugc phd bién rong khip, Philip Morris di tao dyng
Marlboros thanh thuong hiéu thudc 14 hang dau trén
thé gidi.

Ruou Vodka Absolut: Theo dinh nghia cé tinh phap ly
thi cac loai regu vodka la nhu nhau. Trong médt cudc
thit nghiém bit mit, hau hét nhimg ngudi tham du khong
thé phan biét dugc thuong hidu ruegu ho dang udng thix.
Mac du vdy, mdt trong cac thuong hiéu rugu vodka
hang dau thé gidi co tén la Absolut, day la thuong hiéu
cda Thuy Dién, chit khéng phai cia Nga ndi tiéu thu



Tiép thi chién thudt . 193

rugu vodka nhiéu nhat. Absolut di 1am thé nao d¢€ tao
nén dugc sy ua thich déi vdi “hang héa” cia minh? Chd
yéu 1a théng qua mét chién dich quing cido tuyét vai
trong d6 at mdt vai thang mgt quang cao Absolut mdi
lai xuat hién, do mot hoa si khac sang tao véi hinh 3nh
chai ryou Absolut néi tiéng dang 1én vén dau d6 trong
bite tranh. Nhimg ngudi yéu thich nghé thuédt va vin
héa muén chiéu dai bita com tdi cho khach khita cda
minh bang nrgu vodka dugc rét tiy chai rugu Absolut.
Diéu ma Absolut da lam 1 thuyét phuc bing sitc manh
cia “thdm my tiép thi.™
e Cac logi vii dacron, nylon cia DuPont. Hing DuPont
~ xing dang véi uy tin trong viéc tao ra cac loai vai méi
v0i nhiéu tinh chit tuyét véi khac nhaun. Hang dit ra
mdt cai tén rat dang nhd cho timg loai san phim. Sau
khi cong ty DuPont khong con giit doc quyén sang ché,
thi cac doi thu cling dua ra san phiam tuong ty, vé co
ban rat giéng san phiam cia céng ty va gia con ré hon.
Nhimng céc d6i thd canh tranh khong thé ding tén thuong
hiéu do DuPont tao ra. Con khach hang thi van wa thich
mua cic loai vai ¢d tén dacron, nylon, orlon v.v... mic
dti c6 nhiéu loai vai khac chat lugng twong duong va gia
ré hon.

Két luan nit ra la “hang héa" c6 thé tao dugc sir khac
biét thuc sy hodc chi vé mat tam 1y. D6i khi c6 thé tao ra
mot sy khac biét thuc sy nhung khéng Ién (nhu trudng
hop thit ga Perdue), déi khi dia diém xuit xit tao ra sy
khac biét (nhu trudng hop ca phé Colombia), déi khi mét
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hinh tugng c6 thé duge gin vao hiang héa (thuéc 1a Marlboro
hay rust: vodka Absolut), va doi khi sit dung tén riéng cé
thé der lai su kKhac biét (cacloaivai cia DuPont). Gido su
Theodore Eevitt nhin xét: “Ching ¢6 cai gi goi 1a hang héa
chung chung. Moi san phdm va dich vu déu c6 thé phan
biét duge.™

@ thai cuc khac cia hang hoa 1a cac san phdm tao dugc
su khac biét rat cao vé khia canh vat thé, chang han xe o,
cac thiét bj nang, va cac céng trinh xdy dung. Nhimg san
phidm nhu thé ¢6 mitc dé ty do thiét ké rar lén. Trong
trudng hop xe 6-t6, nd c6 thé tao dugc sy kKhac bigt vé kich
cd, kidu dang, cong sudt, cac vat Liéu bé ti ghé ngdi, va
hang tram dic tinh khac. Do vay cac nha san xuit 6-16 ¢
thé canh tranh bing cich néi ring san pham cla ho khac
biét rit 1én so vdi san phim cua cac ddi thi. Bén canh do,
ho con ¢6 thé tao thém su khac biét vé tam 1y, nhu la uy
tin (Mercedes), tinh wu viét khi sit dung (Porsche), hay tinh
an toan (Volvo).

Nhin chung, cac nha tiép thi déu hifu ring théch thic
ia lam thé nao tao ra dugc sy khac biét cida sin pham moét
cach thich ddng va néi bat. Sy khac biét c6 thé dugc dua
rén cac co sd sau:

« nhimg khac biét vé tinh chit vat 1y (vi dy, kiéu dang,
tinh ndng hoat déng, su thuin nhét, do bén lau, d6 tin
cdy, thiét ke, phong cach, bao bl

« nhimg khac biét vé kha ning cung cap (vi du, ¢6 sén tai
cac cita hang hay c6 thé dat hang qua dién thoai, thu
tt, fax, Internet)
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« nhimg Khic biét v& dich vu (vi du, giao hang, lip dat,
huin luyén, huéng din, bao dudng, sita chita)

« nhimg khac biét vé gia ca {vi du, gia rat cao, gia cao, gia
trung binh, gia thap, gia rit thip)

o nhitg khac biét vé hinh tugng (vi du, cac bidu tuong,
bau khéng khi, cac sy kién, théng tin dai ching)

Hai yéu t6 khac biét v& vt chit d& c6 dnh huéng 1a kidu
dang va thiét ké. Cdc kiéu ddng mdi 1a cach biéu thi nhanh
va dé thiy wu diém mdi cia san phdm; hon nita nhiéu kiéu
dang mdi dugc bdo vé vé ban quyén. Thiét ké co thé tao
st khac biét d& thdy cho san phim hay bao bi. Mic du déi
thd canh tranh cé thé€ saoc chép thiét ké nhung nguéi khai
thdy it ra ciing 1a nguoi di dau trong mQt thai gian du
ngin han.

Moi sy khac biét thanh cong sé kéo theo nhimg ké bit
chudc, Khi nhitng ké bat chuédc dua ra cic sdn phdm nhaj,
he thuong ban vdi gia thip hon, diéu d6 tao sitc ép déi vai
ngudi da sang ché ra sin phdm gbc. Ngudi sang ché ding
trude ba sy hira chon sau:

» Ha gi4 d€ giit thi phin va chip nhan muic lgi nhuin
thap hon

e Duy tri gid cd va chiu mat mot sé thi phin va lgi nhuin

o Tim ra co s& mai dé tao su khic biét cho sin phim va
duy tri gia ban hién tai

Trong ba phuong an lua chon nay, phitong an thit ba 1a
niém hy vong t6t nhit dem lai 1¢i nhuan téi da lau dai. No
doi hoi cong ty phdi nhan ré khéng thé v lai vao lgi thé



KOTLER BAN VE TifP THI . 196

dang co. Cong ty phai khong nging tim kiém Igi thé tiép
theo. Hy vong c6 thé tm ra duge mot “lgi thé lau dai, dn
dinh” trong mét thj truéng canh tranh khoc liét chi 1a giac
mo hio huyén.

Gia ca

Gia ca khac véi cac yéu td con lai cia 6 hop tiép thi & cho
né tao ra doanh thu; trong khi cac yéu td khac chi tao ra
chi phi Do vay cac cong ty thudng tim mei cach dé ning
gia 1én cang cao cang t6t chimg nao ma mic do khac biét
cla sin phdm cho phép lam didu d6. Pdng thdi, cac cong
ty cing nhén ra riang ho phii xem xét tac djng clia gia ca
d6i véi khdi lugng. Cong ty tim kiém mmic d§ doanh thu
(gid cd nhén véi khoi lugng) nao ma khi dem tri di chi phi
s& cho két qua lgi nhuan 1dn nhat.

Cac céng ty cing tim cach udc tinh tac dong cia viéc
tang gia dén loi nhuan. Chi tich ciia mét cong ty cé nodi voi
tac gia rang néu éng ta cé thé tang thém mat d6-la cho mdi
don vi san pham thi 1i nhan cla coéng ty c6 thé ting thém
vii triéu d6-la. Dudi day 1a mét s6 udc tinh vé tac ddng clia
viéc tang 1% gia ban ddi vdi loi nhuan, véi gid thiét ring
khdi lugng ban duge vAn nhu ci:s

Coca-Cola 6,4% )

Phim Fuji 16,7%

Sita Nestlé 17,5%

Xe Ford 26,0%

Philips 28,7%
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Mot cong ty My dién hinh =~ 12,0%

T4t nhién, didu quan trong 1 phai phin bigt gita gia
ghi trén nhan va gia ban thic. Ngay nay viéc ban ha gia
pho bién dén muc it c6 khach hang chiu mua theo gia ghi
trén nhin. Ngudi mua 6 thé duge gidm gia theo phin
tram, duge khiu tr, duge cung cip dich vu kém theo, hay
mot mon qua, tit ci nhitng hinh thitc ndy déu lam gidm
gia thuc ban. Hau hét cac cong ty déu khéng lam tot viéc
do ludng va kiém soat hé qua “di xudng" hay “lam gidm di”
cia cac hinh thc trg gia nhu vay.t Nhitng céng ty nao
nghi rang sé ¢ lgi it mét sé khach hang nio d6 ¢6 thé sé
ngac nhién néu ho ap dung phuong phap ké todn ABC
(Tinh chi phi theo hoat ddng).” S6 lugng 1dn khach hang
duge hudng lgi t viéc gidm gia va dich vu tang thém rdt
cudc c6 thé khong dem lai lgi nhudn.

Dé dinh ra gia ci, nhiéu cong ty céng thém “khoan lai"
vao mic gia dy kién. Cach lam nay thudng dugce goi 1a
dinh gid theo chi phi. Trong nganh kinh doanh thyc pham,
cac nha san xudt va cac nha ban 1é ap dung cac khoan lai
dinh mc nhit dinh d6i véi timg chiing loai san pham, chi
it 1a luc dau. Trong nganh tu vin quan 1y, cac cong ty wr
van thudng dinh 1é phi dich vu gip 2,5 lan chi phi tu van,
vdi tinh toan rang 18 phi nay sé du thanh toan toan bg cac
phi tdn va @€ lai mdt bién lgi nhudn hip din.

Theo cach lam khac, mdt sé cong ty ap dung cac dinh
gid theo gig tri. Ho wdc tinh mutc gid cao nhat ma ngudi
mua c6 thé chip nhin trd theo sy chao hang cia cong ty.
Cong ty sé khong tinh gia ban theo giad do vi ngudi mua ¢6
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thé tit chéi mua. Ho sé tinh gia thip hon cho cii goi 1a -
gia theo gia trj (value price) - dé lai cho ngudi mua mot s6
“thing du cda ngudi tiéu ding.” Ngudi ban hy vong ring
do gia thanh cda san phim thip hon nhiéu so vdi gia theo
. gia trj, trong truong hgp do ngudi ban sé dugc hudng 1gi
nhuan cao. Néu gia thinh cda ngudi ban gan bing hay
vugt qua gia theo gia trj, thi ¢6 Ié ngudl ban sé khong bao
gid chao hang.

Hang DuPont 1a mét bac thiy vé dinh gia theo gia tr}. Vi
du, gi sit DuPont sang ché ra mot loai éng din cai tién ¢6
thé dung d€ van chuyén héa chit manh gilta cic quy trinh.
Do 6ng din cd phai thay thé hang nim, nén budc cong ty
khach hang phii déng cta nha may méi nim mdt ngay.
Giad st khach hang phai phi tong 10.000 dé-la cho viéc
niy. Bay gid gia si ring loai dng din mdi c6 wu diém 1a
¢6 thé 1am viéc ba nam méi cin thay d6i. DuPont hiéu rang
néu khach hang van chon loai 6ng dan ct, thi ho phai b
ra 30.000 dé-la trong ba nam cdng véi chi phi mua ba 6ng
dan, trong khi ding loai éng cdi tién chi mit ¢6 10.000 do-
la cho ba nam cong vdi chi phi mua loai éng din céi tién.
Bay gid DuPont udc tinh gia ma d6i véi khach hang sé
khong co su Khac biét gida (1) mua loai ong dan cii hang
nim va dong cita nha may mot ngay va (2) mua ong cai
tién ba nam mét 1an. Sau d6 DuPont dat gia cho loai éng
din cai tién hoi thip hon cai gia khéng tao khic biét trén
day nhim khach hang chuyén sang mua dng céi tién. Miic
a6 wu dii dé khach hang chuyén sang ding san phim méi
cang lon thi DuPont cang nhigt tinh d€ gianh cho dugc
nhitng khach hang diu tién cho loai 6ng din cdi tién cia
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minh.va cang c6 nhiéu khi ning d6i thi canh tranh sé
dua ra sy cai tén twong ty. Cin luu ¥ ring DuPont dinh
gja ma khéng dya vao chi phi phat trién va san xudt loai

éng dan cai tién; ¢6 thé la vi gia thanh cda né kha thép so
vOi gia ma nd c6 thé ban.

pinh gia theo gia trji cing xuat hién trong cac hoan cinh
Khac. Ngudi ta sé tra tién nhidu hon cho cac ghé ngdi § gan
sin khiu so véi cac ghé ngdi ¢ hanh lang nha hat; cho cac
budi bifu didn vao téi thit by so vdi cac budi dién trong
tudn: cho cac dich vu ctia cac bac si hay nha tu van co tay
nghé cao hon.

Cac nha tiép thi khén ngoan sé cong thém vao cic san
phim ciia minh céc loi ich ting thém va tinh gi4 tong cho
tit ci nhimg thd ho dua ra. Ho c6 thé tao ra nhiéu cach
chio hang ban keénr dé khach hang hya chon. Bang 6-2 cho
thiy cach DuPont chao hang mét loai héa chét nao dé theo
hai g6i gia tri khac nhau, méi goi gid tri tinh gia khac
nhau. Mot géi “it 1¢i, it tién” va géi kia “nhiéu l¢i, nhiéu
tidn." Néu c6 khach hang chi muén mot sé goi “nhidu lgi,
nhidu tién,” DuPont s& chuin bi mdt géi gia tri thi ba va
tinh gi4 theo gia dugc liét ké & bén phdi. Nhu vay, néu
khach hang chi mua sin phdm c6 d6 tinh khiét cao hon va
toan bd hé théng, thi goi gid tri duge tinh 1a 102,5 dé-la
mét pound. DuPont tin vao viéc dinh gid va ban kem linh
hoat, con khach hang thi hoan nghénh cé co hdi d& luya
chon.

Tay nhién cac céng ty lai mudn cac khach hang mua
cac g6i gid trj c6 sin cang nhiéu cang tot. pidu nay dugc
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thuc hién bang cach dua ra chio hang vai mét gia dic biét
d6i v6i khach hang nao mua toin bd véi gia thdp hon tong
cac gia riéng 1. Vi du, ngin hang vin duy tri bang gia 1¢
phi riéng cho viéc md tai khodn vang lai, tai khoan tit
kiém, thé chip nha cifa, vay tién mua xe, va cit git dd
quy. Nham tang cuong ban chéo cac dich vu ngin hing
cho khach hang, ngin hang c6 thé chio gia dic biét néu
khach hang dung tit ca céc loai dich vy. Cac ngin hang
goi dich vu nay 1a “dinh gia quan hé.”

BANG 6-2

Cach chao gia theo cac lién két gia tri ctia DuPont

*

Thuéc tinh Muc thip Murc cao
Chat lugng  Tap chit dudi mudi phin Tap chit dudi mdt phdn 1,70
trong mdt tridu trong mét tridu do-la
Giao hang  Trong vang hai tuan Trong ving mot tudn 0,15
dd-la
Hé& théng Chi cung cép hda chat Cung cdp toan b§ hé théng 0,80
dé-la
©4i mdi HA trg R&D it Hb6 trg R&D & mirc cao 2,00
do-ta
Daotaolai  Hudn luyén khi mua Ian ddu Do tao lai theo yéu ciu 0,40
do-la
Dich vu Thidng qua try 56 chinh Tai chd 0,25
do-la

Giad = 100 déla m{t pound 100 dé-la/pound + 5,30 dd-la
= 105,30 dd-la/pound
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Cac cong ty khon ngoan sé khéng chi c6 médt cach chao
hiang cho mét sén phim ma sé duta ra m6t loat cach chao
hang vdi cac gia khac nhau. Ho sé tao ra mét tuyén sdn
phdm. Ching han, hé thdng khach san Marriott 1ap ra mét
tuyén san phdm phong nghi nhu thé hién & trén Bang 6-
3. Chao hang dau tién 1a khach san co chat lugrg tdt voi
gia phong wrén muc trung binh, véi tén goi la cac khach
san Marriott. Sau do cdng ty lip ra nhiéu khach san gia
dit hon goi 1a cac khach san Marriott Marquis. Do Merriott
la tén goi ndi tiéng, nén cong ty vin git tén Marriott va
cong thém cac vu diém khac vae d€ lam tang uy tin. Sau
do6 Marriott dua ra mét hé théng khach san danh cho khach
hang di xe hai (motel) rat thanh céng véi tén goi la Court-
vard vi cdng thém hang chit nhé “do Marriott.” Vé sau
Marriott tiép tuc dua ra hé théng motel ré tien hon, va dat
tén la Fairfield Inn va khéng kém theo tén Marriott nita.
Pén hic nay thi bén hé théng khach san duge gin vdi muic
gid khac nhau. Pai loai 1a 280 dé-la, 180 do-la, 80 dé-la,
va 50 d6-la. MOi hé thong khédch san nay co dac diém ve
cd sd vat chat va dich vu khéac nhau. Viéc 1ip ra mét tuyén
san pham khach san véi nhidu hang khic nhau c6 nghia
la Marriott sé khéng bi gat ra ngoai néu c6 sit bién dong
chuyén ddi hang khach san do suy thoai kinh té hay do su
thay déi vy thich ciia khich hing. Céng ty da tao ra mot
“cai t0 an toan” d€ ludn giit dugc du khach di ¢ dau vin
nim trong hé théng khach san clia minh.
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BANG 6-3
Tuyén sin pham khéch san cia Marriott theo gia ca/chét
Tuong

Chiit ligng

Cao cdp T6t  Tisuchun  Thuomg

Cao Marriott
Marquis
Trén trung binh Marriott
Gia Trung binh Courtyard
Thip Fairfield nn

Dia diém (hay Phan phoéi)

Ngudi ban hang nao cling phai ¢6 ging lam sao cho hang
hoa cia minh ludn co san trén thj truong muc tiéu. Co hat
cach Iwa chon 1a ban hang tryc tiép cho khach hang hoac
ban hang thoéng qua nhimg ngudi trung gian. Trong bat o
nganh hang nao cing c6 thé nhin thay hai cach phan
phéi nay. Ching ta hay xem xét cic vi du sau:

Hang my phdm. Hau hét cac céng ty my phdm - Revion,
Estée Lauder, Lancéme - ban cac san phdm cda minh
cho nhing ngudi ban 1& dé ho ban lai cho ngudi tiéu
dung. Khi hang Avon ciing mudn lam nhut vay, thi hing
khong thé thuyét phuc dugc nhimg ngudi ban 1é danh
ché cho san phdm cia hing trén cac ké hang. Do dé
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Avon danh phdi phan phdi truc tiép, bang cach thué
“cac quy ba Avon” ban cic sian phdm Avon dén tan nha
ngudi sif dung. Avon lip ra lyc lugng ban hang cda

 riéng minh gom hon mot triéu nguoi lam dai dién va
gianh dugc thing 1¢i lon véi tu cach 1a ngudi ap dung
cach bdn hang truc tiép. Sau d6 cic cdng ty khac cing
ap dung theo mb hinh ctia Avon, cdng thém mét sé dac
diém khac nhu la bdn hdng tdp thé (Marykay va
Tupperware) va tiép thi da cdp (Amway).

Mdy tinh cd nhdn. Hiu hét cac nha san xuat may tinh ca
nhan, nhu la IBM, Hewlett-Packard, va Compagq, ban cac
may vi tinh c& nhén (PC) théng qua cic nha ban Ié.
Cach lam d6 gitip ho phan phéi hang toan quéc véi chi
phi thap hon cach lam khac. Michael Dell nhin thiy
rang mot s6 lugng dang k€ ngudi tiéu dung tiém nang
muon dit mua may tinh cad nhin qua dién thoai ma
khéng cin xem hang. Hing may tinh Dell Computer da
tang thi phin cia minh véi mot ty 18 ting trdng ma cac
nha san xuit dua vac ngudi ban 1é sé budc phai suy
nghi lai chién luygc cia minh. Cac hang Dell, Gateway,
va cac nha tiép thi tryc tiép khac ¢é gia thanh thip hon,
ban vdi gia thip hon, ¢ kha ning dap \ng theo ¥ muén
khach hang cao hon, va khach hang c6 thé tiép can véi
cong ty qua dién thoai bat ci hic ndo, bdy ngay mdt
tuin, va 24 gid mot ngay. Cac hang Compagq, IBM, va
nhiéy hing khac bt diu tinh dén mdt chién luge tinh
vi goi 1a phdn phoi kép (dual distribution), theo d6 ho sé
ban hang wita thdng qua ngudi ban 1& vita ban truc tiép.
Tat nhién ciac nha ban 1& cia ho sé khéng muén nhu



KOTLER BAN VE TIEP THI . 204

vay va c¢6 th€ doa khong ban hang cho ho nita. Cac

cong ty A6 phdi thuyét pbuc cac nha sin xuat ring hoic

la ho sé ban cac loai may vi tinh théng qua cac kénh

phan phodi tryc tiép hodc chi it s& phai ban cing mét gia

véi cac nha ban 168

Ngay c& khi mot céng ty lua chgn ban hang tryc tiép, thi
né vin c6 mét su lea chon tiép theo. Ching han, nhiéu
céng ty bdo hifm béan tryc tiép théng qua cac dai 1y cia
minh. Chi phi nim dau cda viéc ban dugc cac hgp dong
bao hiém 6-t6 théng qua dai 1y cda minh c6 thé 1a 250 d6-
la, v sé phai cao hon dén 1.100 d6-la néu 1& hop déng
bdo hiém nhén tho. Céng ty bao hiém khé cé thé hoan vin
trong mt vai nam, vdi hy vong rang cac khach hang méi
s€ & lai véi cong ty va sé khong bé di trong mot vai nam
dau. Tuy nhién, cac cdng ty bao hiém khic, nhu Insurance
Direct da bat dau ban hgp ddng bdo hiém qua dién thoai
va/hodc Internet véi chi phi ban hang thip hon rat nhiéu.
bidu nay lam cho cac cong ty bao hiém dua vao cac dai ly
phai tinh dén khi ning dua thém tiép thi t xa nhu 1a mét
kénh thit hai, hodc tham chi bé ludn cic dai ly. Nhung viéc
didu hanh cing lic hai kénh phan phdi canh tranh vdi
nhau 1a rat khé, du ca hai déu la kénh phan phéi tryc tiép.
Cac cong ty sé rat khé nhin duge sy tan thanh cia luc
lugng ban hang tai chd clia minh d6i vai viec dua thém
hoat dong tiép thi tit xa sé canh tranh ban hang vdi lyc
lugng ban hang tai choé.

Trong thi trudng ban 1é, da ¢6 mdt cude chién cing
thing né ra gilta cdc nha ban 1& véi nhau (vi dy, cac nha
ban 1é nho vdi cac nha ban lé 1on, cac nha ban 1& 1dn vdai
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cac nha bén 1é 1én khac). Ngodi ra, gid diy mét cudc chién
ngdy cang ldn dang dién ra giita viéc mua sdm tai nha va
mua sdm tai cia hang. Ngay nay ngudi tiéu ding c6 thé
dat mua hang hoéa tai tha minh bing nhidu cach thay vi
phdi 1ai xe dén cta hang, tim bii 46 xe, va xép hang mua.
Ngdy nay ngudi tiéu dung c6 thé dir mua tr nha minh cac
loai quén 40, d6 dién n¥, hang gia dung, dd g6, va vd sb
hang hoa khac théng qua sau kénh sau day:

Cac catalog gii dén nha

Chao hang tryc tiép bing thu nr gii dén nha

Cac chuong trinh mua sdm tai nha trén truyén hinh

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

e Céac cudc goi tiép thi tt xa dén nha
« Dit hang qua Internet

Do ngudi ta ngay cang chiu stc ép vé thdi gian, nén viéc
mua sam tai nha sé phat trién nhanh chéng hon 1a mua
sdm tai ca hang. Trén thyc té, viéc mua sim tai cita hang
chi ting khodng 2% nam, rong khi mét s6 kénh phan phéi
phuc vi cho viéc mua sdm tai nha dang ting véi ty 18 hai
con $0. Do dé cac nha ban ¢ dang ding trudc thach thc
la dua khach hang trd lai véi ctta hang. Nhung néu cac ctta
hang ban hang vdi gia cao hon, néu chd 46 xe khé khan,
néu phyc vu khich hang kém, néu cic cia hang nhin
chung kém hip din, thi cac nha ban 18 cim chéic phin
thua. Mit khac, cic nha ban 1é sang tao dang cd ging
chiém lai tran dja bing cach ting cudng cac hoat ddng tai
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noi mua sam, dua thém cac oo chai giai tri hoac vui chai
khac cho khach hang d€ thu hit va lam vui léng khach
hang. Duéi day B mét sb vi du:

e Cdc hiéu sdch Barnes & Noble. Barnes & Noble tiéu biéu
cho viéc d8i méi hoat dong cia hiéu sach.? Khéng nhimg
cic cira hang cda ho ¢6 mot sd lugng sach rit lém, ma
con ¢ ban ghé, quay ban ca phé va thic in nhe, thai
‘gian md clta bdy ngay trong tuan tit 9 gid sang dén 11
gid dém, va thudng xuyén ¢6 chuong trinh gdp gd voi
tac gia va cac cudc thuyét trinh khac, Khong co gi la khi
subt ngay co nhiéu ngudi ra vao céc hiéu sich Barnes
& Noble, nhidu ngudi con chon noi ddy lam diém dén
cda ho sau bita an tdi. Xét vé nhidu phuong dién, Barnes
& Noble da trd thanh mét trung tam sinh hoat cia cng
dong.

o Khu phé Nike (Nike Town). Lim thé ndo dé thu hut
khach hang dén cita hiéu ban giay thé thac va quan ao?
Nike Town di tim ra ciu tra ldi tai cita hang ba tang
Michigan Avenue tai thanh phé Chicago. Khach hang
burde chan dén cira hang sé thdy ngay trudc mat bic
inh khong 16 ciia ciu thd béng ré nha nghé Michael
Jordan, di vao trong cac gian hang dugc phan thanh cac
khu vuc riéng cho timg mén thé thao, khach hing sé
chning kién mét khéng khi mua sdm dic biét nhd hiéu
qua cda cac hé thong nghe nhin. Tai khu vyc mén béng
8, ¢6 cd mot sin bong ré! Clta hang nay da wd thanh
mét dia diém ban 1& thu hit nhidu khach hang nhat tai
Chicago, 16i kéo nhiéu ngudi dan ngoai thanh dén viéng
tham hon ca Vién nghé thuat ndi tiéng ciia Chicago.
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R4 rang 14 van dé phan phdi dit ra nhidu thach thic.
Cac cong ty nhan ra ring nhimg sy lya chon vé cach phan
phéi clia ho & tao ra mot sy gén bé lau dai ma ho co thé
phai séng chung véi né ngay ¢ khi ¢6 nhiéu kénh phéin
phdi méi va hip din hon xuit hién. Ching han, cac nha
san xudt 6-t6- c6 truyén théng ban xe 6-td6 qua cac dai ly
duge nhugng quyén. Tuy nhién nhidu khach hing phin
anh cac truong hgp khé chiu gép phai khi ho mua xe méi
hoic xe ct, k& cd hién tuwgng bit bi, ddi tra va nhiéu thu
doan khac. Ngay cang cé nhiéu khach hang muén mua xe
theo mét cach khac, ¢6 thé tit cac dai 1y do nha san xudt
s& hitu hay diéu hanh, cic dai 1y ban nhiéu thuong hiéu
hay mua qua Internet. Nhung do sy rang budc véi cac dai
¥ duge nhugng quyén nén cac nha san xuat -6 gap trd
ngai trong viéc xem xét lai cac kénh phan phdéi hién tai cia
minh. Trong khi dé cac cdng ty méi nhu 1a Auto Nation va
CarMax ranh tay trong viéc Iya chon hay phat trién cac
kénh phan phdi mdi co6 hiéu qua hon.!°

Xuic tién thuong mai

Chit P thit tu, xic tién thuong mai (promotion), bao gém
tit ca cac cOng cu giao tiép c6 thé chuyén thong diép dén
khach hang muc tiéu. Cic céng cu nay dugc chia thanh
nam loai nhy sau:

+ Quang cao

o Khuyén mai

e Quan hé céng ching
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e Lyc lugng ban hang
» Tiép thi tryc tiép

Cac vi du cu thé clia cac c6ng cu nay dugc trinh bay
trén Bang 6-4. 0 day ching ta sé diém lai nam céng cu
giao tiép nay.

Quang cdo

Quéang cao la céng cu co stic manh nhat dé tao ra nhdn
thitc vé cong ty, san pham, dich vu, hay ¥ tudéng. Néu xét
vé chi phi bé ra dé dén dugce vdi 1.000 khach hang, thi khé
¢6 cong cu nao tét hon quang cao. Néu quang cao ¢6 tinh
sang tao, thi chién djch quang cao c6 thé giy dyng dugc
hinh danh va thim chi mic d¢ wa thich nao d6 hodc it ra
1a sw chdp nhdn’thuong hiéu. Nhutg hau hét cac quang
cao la khong sang tao. Ngudi ta chi cdn xem cac quing céo
6-td 1a thdy ngay su giéng nhau va té nhat cia ching.
Thue ra, néu quang cao cia ai 46 khong khac hoac khong
t6t hom cia d6i thyd, thi nén khuyén coéng ty d6 dung khodn
tién d6 cho cac coéng cu tiép thi khic, nhu quan hé cong
chuing, khuyén mai hay tiép thi tryc tiép thi tét hon.

Can noi thém ring ngay cang it ngudi xem quing cao,
dic biét quang cao trén truyén hinh. Hon nita, quang cio
trén truyén hinh tréd nén ngin hon, thudng rit xudng chi
con 15 gidy, khong du thei gian dé tidu thu duge théng
diép chuyén dén. Va ngay cang co nhiéu quang cao hon,
giy ra mdt sir hon don. Cac quang cao thudng cé xu hudng
chuyén théng diép chung dén tat cd moi ngudi hon 1a thu
hep théng diép cho phi hgp véi mét nhém muc téu ma
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R6 rang 1a van dé phan phdi dit ra nhidu thach thic.
Céc cong ty nhén ra rang nhimg sy lya chon vé cach phin
phéi cia ho s& tao ra mot sy gén bé lau dai ma ho c6 thé
phédi séng chung véi né ngay ca khi ¢6 nhiéu kénh phan
phdi méi va hip din hon xudt hién. Ching han, cic nha
san xuat 6-td ¢6é truyén théng bin xe 6-t6 qua cac dai 1y
duge nhugng quyén. Tuy nhién nhiéu khach hang phan
&nh cac ouong hgp kho chiu gip phai khi ho mua xe méi
hoéc xe cfi, k& ca hién tuong bét bi, déi tra va nhidu thi
doan khac. Ngay cang ¢6 nhiéu khach hing muén mua xe
theo mét cach khac, cé thé nt cac dai Iy do nha san xuat
sd hitu hay diéu hanh, cic dai 1y ban nhiéu thuong hidu
hay mua qua Internet. Nhung do sy rang budc vdi cac dai
Iy dugc nhnrtgng quyén nén cic nha sin xuat 4-t6 gap trd
ngai trong viéc xem xét lai cac kénh phan phéi hién tai cia
minh. Trong khi d6 cac cong ty mdi nhu la Auto Nation va
CarMax ranh tay trong viéc lua chon hay phat trién cac
kénh phan phdi méi c6 hidu qua hon.!°

Xuc tién thuong mai

Chit P thit tu, xic tién thuong mai (promotion), bao gém
tat cd cac cong cy giao tiép c6 thé chuyén théng diép dén
khach hang muc tiéu. Cac céng cu nay dugc chia thanh
nam loai nhu sau:

e Quang cao

« Khuyén mai

e Quan hé cong chung
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thong diép d6 ¢6 ¥ nghia quan trong. Tt hédi quang cao
thitc dn cho meéo trén truyén hinh thi ¢6 hiéu qua gi khi chi
cé 5% ngudi xem kénh truyén hinh nuéi méo! Cudi cting,
hinh nhu ngudi ta sdn sang chdp lay cai diéu khién tir xa
dé doi kénh truyén hinh méi khi thdy xu4t hién quang cao.

Quang céo c6 hiéu qud lon phit khi né dugc thu hep
hudng vao khach hiang muc tiéu. Quang cao dwoc ding
trong cac tap chi chuyén nganh huéng vao khach hang
muc tiéu hep nhu ngu dan, nhitng ngudi mé xe mo-16, cic
dai ly mua bao bi, cac giam déc bénh vién, hay cac nhém
chuyé'n médn khic sé ¢6 tac dung 1on hon. Trong cac trudng
hop d6, quang cdo déng vai tro ddu tur nhidu hon la chi
phi. Mac dui viéc xac dinh ty suét Ioi nhuan trén vén diu
tu vao quing céo (ROAD khong phai 1a dé&, nhung khi
quang cao nham vao muc tiéu cu thé thi ty sut nay co thé
sé cao hon.

Viéc do hueang ROAI sé dé dang hon khi tién hanh tiép
thi tryc tiép. Céng ty giri chao hing dén mét sé ca nhan
cu thé va nr dé biét duge sé ngudi yéu ciu théng tin hay
¢6 don dat hang. Dem s6 lugng va gia trj clia cac don dit
hang chia cho tong chi phi tiép thi truc tiép sé cé duoc ty
suat ROAL Tuy nhién, ngoai quing céo bing tiép thi truc
tiép, thi viéc xac dinh ROAI cho cdc céng cu tiép thi khac
kho khin hon. Chua ¢6 gi thay d8i nhidu ty khi John
Wanamaker dwta ra nhdn xét: “Tai biét ring mét mia kinh
phi cho quang cao cda t6i 1a v6 ich; wy nhién téi khéng
biét duge d6 1a mdt m¥a nao.”

Khé khdn trong viéc do ludng ROAI 1a § ché phai tach
no ra khéi quan hé thong tin lién lac va cac hoat déng 8
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hop tiép thi khac. Néu mét chién dich quang cao mdi duge
kém theo bang sy ting gia, mét dgt khuyén mai mdi, va
mét chién dich quan hé céng ching méi thi 1am thé nao
ching ta cd thé tach riéng ra hé qua cia quing cio? Tni
phi st dung cac phuong phap kiém seat thuc nghiém, thi
khdng ¢6 cach nao co6 thé danh gia duge hé qua thuin tiy
cia quing cao.!!

Quang cao bao gém viéc ra quyét dinh vé nam vin dé
bét dau bing chit M - stz mang (mission), théng diép (mes-
sage), kinh phi (money), phuong tién truyén thong (media),
va do luong két qud (measurement). Budc diu tién la si
mang: C6 phdi muc dich cia quang cao 1a d& théng tin,
thuyét phuc, hoic nhdc nhd cac khach hidng muc tiéu? Co6
phéi quang cdo dugc dung dé tao ra Sy nhan biét (Aware-
ness), Moi quan tam (Interest), Y muén (Desire), hay Hanh
déng (Action) ~ AIDA? i

N6i vé thong diép, né dugc dinh hinh bdi cac quyét dinh
rude dé vé thi trudng muc tiéu cia thuong hiéu va su dinh
vi gia tri. Céi khé 1a néu ra duge si dinh vi gia tri mét cach
sang tao, va day chinh la nei thir thach nang hue cia cong
ty quing céo. Quang co phan I6n sé 1a v6 ich, néu cong
ty khéng tim ra dugce cat gi ¢ sitc thuyét phue dé noi hoic
la khéng biét cach noi.

Quyét dinh thiét ké thong diép c6 quan hé vdi quyét
dinh vé phuong tién truyén théng. Mic du mét thong diép
nhu nhau c6 thé duge chuyén tii qua tAt c3 cac phuong
tién truyén thong, nhung céch thé hién ¢6 thé thay ddi ty
theo nmg phuong tién, nhu bao ngay, tap chi, dai phat
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thanh, truyén hinh, cac bién quing cao, gifi thu myc tiép,
hay dién thoai. VA cac phuong tién mdi nhu thu dién tu,
fax, va Internet lai doi héi cach tiép can sing tao khac.

Cac cong ty cin phai than trong khi ra quyét dinh vé chi
phi. Néu chi qué it cho quing cao, thi c6 thé ho dang ling
phi, vi quang cic d6 khong gay duge sy chi ¥. Cac cong
ty hay dua ra cac quy tac dé kiém soat chi tiéu quang cao,
nhu dit ra mic kinh phi quang cdo theo kha nang tai
chinh, hay theo t7 1¢ phin tram cia doanh s6 da c6 hodc
du kién, hay theo t¥ 1& phin tram ma déi thi ap dung dé
quang cao. Nhung cach tiép cén cé hiéu qua hon la lap
kinh phi quing cao dua trén co sd muc tiéu va nhiém vu.
3 day cong ty sé phdi quyét dinh ho muon dén duoc v
bao nhiéu khach hang thi trudng muc téu, véi tan so la
bao nhiéu, va véi mitc dé tdc dong clia phuong tién truyén
théng dén dau. Tt 46 viéc tinh toan kinh phi sé dé dang
hon nhim dat dugc sé lugng khach hang muc tidy, tan sb
va muc do tac dong.

Déi vai do luong kér qua, c6 qua nhiéu cong ty chi dimg
lai ¢ viéc do luéng diém sb tric nghiém muc d6 ghi nhd
hay nhin biét, trong khi 1& ra ho nén do ludng diém so
mitc &6 thuyét phuc, ching han mitc dd ting wa thich doi
véi thuong hiéu do tic déng cia chién dich quing cao.
Thude do tét nhit tit nhién 12 tac dong cia quing cao doi
v6i doanh sb.

Do vén dé chi phi va tinh chit phuc tap cda viéc ra
quyét dinh v& quing céo, nén tac gid mudn khuyén cac
cong ty nén thinh thoang ra soat va dénh gia cac chuong
trinh quang cao clia minh. Cac céng ty thudng duy tri cac
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chuong trinh va chinh sach quang cdo ci vi diu dé an
toan hon; lam khac di sé mang theo rii ro, ma cac nha
quén ly quing cdo déu mudn tranh. Viéc danh gia mot
cach doc 1ap chuong trinh quang cao la didu nén lam vi nd
c6 thé dua ra cach tiép cdn 5M hnta hen hon cho viéc
quang cao cua cong ty.

Khuyén mai

Hau hét quang cdo khéng dua dén viéc ting doanh s mot
cach nhanh chdéng. Quang cao thudng ¢6 tac déng dén tim
tri, chtt khéng phdi hanh vi. Chinh khuyén mai méi cé tac
déng dén hanh vi. Khi khach hang nghe tin c6 ban ha gia,
sy mai chao chi tra mdtr ma duge hai, ¢é qua ting, hay cd
héi dé tring thuéng gi d6, thi ho sé hanh déng.

Khuyén mai, bao gdm mdt pham vi rong cac hinh thic
wu dai da phat trién ngoai sy kiém soat. Cac cong ty ban
hing tiéu ding c6 bao bi timg danh 30% tng kinh phi xic
tién thuong mai cho khuyén mai, thi nay phai bé ra tai
70%. MGt ty 1&é phan trdm kha cao dugc ding dé khuyén
mai, cho cac siéu thi va cac cifa hang ban 1& khic cac wu
dai ddc bigt, sif gidm gia, va qua tang. Thuc ra, nhiéu siéu
thi dya vao dén khuyén mai dé ting lgi nhuan. Trong thdi
gian khuyén mai c4c nha ban 1& mua vao nhitu hing hon
1a ¢6 thé ban ra dé tan dung viéc gidm gia, va ho sé mua
it hang hon khi hét mia ha gia, giy dao 16n ké hoach san
xudt hay mitc d6 tdén kho cia cac nha san xut.

Khuyén khich tiéu dung, mot phin khac cia khuyén °
mai, c6 tac dong lam gidm sy wa thich clia khach hang déi
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véi thuong hiéu va do dé lam gidm tdi san thuong hiéu.
BAt cit san phim nao dugc khuyén mai & mitc dd cao sé
1a su déi tra dbi véi gia chinh thitc cia san phdm. Khach
hang sé khéng ngung kv vong di tim mua hay thuong
luong cho duge cai gia thap hon gia chinh thirc. Diéu nay,
két hop véi nhan thic ngay cang ting ring hiu hét cac
thuong hidu 13 nhu nhau sé lam cho ngudi tiéu dung di
dén xac dinh mot tap hop thuong hifu c¢6 thé chip nhan
duge, thay thé cho thurong hidu ma lau nay ho ua thich.
Ngudi tiéu ding s& xem xét hang tuan ¢6 thuong hién nao
gidm gia va chon mua thuong hifu nao ndm trong ban
danh sach c6 thé chip nhan dugc.

Cac cdng ty 1o ngai ring ho sé mét thj phin néu ho thua
kém cac déi thd canh tranh vé khuyén mai. Can phdi c6 su
gan li dic biét dé gidm chi phi khuyén mai va st dung
kinh phi d€ xay dyng quang céo tot hon, hay dé ddu tu
vao viéc déi mdi sin pham hay dich vu cham sé¢ khach
hang tét hon. Céng ty Procter & Gamble da khdi xudng vigc
gidm chi phi khuyén mai va bu lai bang cich dua ra “cac
gia thip hang ngay.” P&G cho ring khuyén mai khong chi
lam gidm tai sdn thuong hiéu ma con gy ra sy dao 16n 16n
va ton kém trong sidn xuat.

N6i nhu vay khéng c6 nghia 1a tat cd moi khuyén mai
déu 1a d8.12 Ching han, khuyén mai 1a rat ¢6 ich khi cong
ty ¢6 thuong hidu wu viét nhung nhin thite cia khach
hang déi voi thuong hiéu con thap. Khi d6 kKhuyén mai,
bang cach kich thich dung tht, sé cing ¢6 nén ting khach
hang. Khuyén mai cing co hiéu qua khi thu hut Khach
hang mdi 1a nhing ngudi ¢6 xu hudng trung thanh voi
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" thiong hiéu ci. Nhung hdu hét khuyén mai sé dem dén
nhimg loai khach hang hay déi ¥ va chay theo giac kéo,
nhing ngudi “nay cai nay, mai cai khac.” Theo nhidu nha
guan sat, hdu hét cac hoat dong khuyén mai chi lam cho
cong ty 1§ von ma théi.

Quan hé cong chung (Public Relation - PR}

Cing nhu khuyén mai, quan hé céng ching gdm c6 mét
loat cac céng cu. Quan hé cong ching cé thé rat co hiéu
qua, mac di né thudng chua duge sit dung khong diing
mic trong viée xuc tién san pham hay dich vu. Mt nguyén
nhan la b§ phan quan hé céng ching cia coéng ty thudng
dat & mét phong riéng biét, khong chi xat ly cac cong viéc PR
vé tiép thi (MPR) ma con PR vé tdi chinh, PR nhéan sy, PR
chinh phd, va vadn van. Do d6 cac nha tiép thi phdi xin
ngudn Iye ot phong PR hay phai thué mét t8 chntc PR riéng.
Khi ma quing cao mat di mét sé6 khd ning xay dung
thuong hiéu, va khi viéc khuyén mai phat trién vuot qua
qui md téi wu clia nd, cac cong ty cd thé nhin ra nhiéu
tiém nang hon déi véi MPR. MPR bao gém mdt loat cac
cong cu duge viét tat bing cac chit dau tién 1a PENCILS,
nrc la:
P = cdc xuat bén phdm (publications) (cac tip san cia
cdng ty, cac bao cao ndm, cac tap sach nhé bo ich
cho khach hang, v.v..)
E = cdc su kién (events) (cac hoat dong tai trg thé thao

hay cac sy kién nghé thuat hay cac cudc trung
bay hang hoa)
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N = tin tic (news) (cac cdu chuyén cd lgi cho céng ty,
cho nhan vién, va san phim cia céng ty)

C = cdc hoat déng lién quan dén cong dong
(community involvement activities) (cac déng gop
vé thdi gian va tién cda cho cac nhu cau cia
cong dong)

I = cdc phuong tién nhdn dién (identity media) (vin
phong phim, danh thiép, quy dinh vé in mic trong
cong ty)

L = hoat dong vdan dong hanh lang (lobbying activity)
(nhitng ndé hyc gdy anh hudng nham cé duge sy
ung hd hay phan d6i ddi vdi moét du luat hay
quyét dinh 6 loi hay bat loi dbi vdi cong ty)

S = cdc hoat déng vé trach nhiém doi voi xd héi (social
responsibility activities) (tao dyng uy tin tdt cho
cong ty vé trach nhiém d6i véi xa hoi)

Mbi ¢ong cu c6 thé chia nhé hon. Chang han, déi véi cac
phueng tién nhan dién. Van phong pham, danh thiép, va
tap sach gidi thidu céng ty déu tao ra mét an tugng cho
céng ty. Cing nhu d6i véi cac nha xudng, van phong, va
cac chiéc xe tdi cda cong ty. Mot cong cu giao tiép guan
trong la quy dinh vé cach dn méc cda céng ty, c¢6 thé bao
gdm viéc mic déng phuc nhu da thay tai cac hiéu thirc an
nhanh, cac hang hang khong, va khach san. Hay c6 thé 1a
mdt quy dinh vé dn mic “mém,” nhu quy dinh cia Tho-
mas Watson cia IBM rang cac nhin vién ban hing cuia
IBM phai mic bd com 1& den, 4o so mi tring, va deo ca vat
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dep. Ho phdi c6 dang vé “chuyén nghiép.” Ngudn gbc cia
quy dinh ndy c6 xuat xit t syt trai nghiém cda Watson khi
6ng ta dén thim chi tich Ngan hang Chase Manhattan va
liéc nhin thay mot nhin vién cia ngan hang nay an mic
xc xéch. Khi Watson nhin xét vé viéc nay, éng chy tich
Ngan hang Chase ndi, “O khdng, ngudi nay khong phai
nhin vién cda t6i. Anh ta l& nhan vién cda 6ng diy chi.
HOm nay anh ta dén ngan hang cia t6i lam mét sd viéc.”
Watson sing s6t va ngay t6i hém d6 éng lién dit ra quy
dinh vé cach an mic cho hiang IBM.

Hau hét cac chi phi cho PR déu 1a khoan diu tu witng
chéc nhim tao ra va chuyén dén thj trudng muc tiéu hinh
anh tich cuc cda cong ty. Ngudi ta nhin nhan PR bédt thé
thién hon nhin nhan cac chién dich quang cao coi d6 chi
1a nhdm phuc vu riéng cho céng ty. “Quang cio 14 bd tién
ra mua, con PR la nhd vao lam phuc.” Mgt ciu chuyén
dang trén tap chi ¢6 lgi cho mdt san phim phin mém mdi
con 6 gid tri hon hang chuc ngan dé-la bd ra dé quang
cdo. Regis McKenna khuyén cac khach hang k¢ thuat cao
cia minh. nén tién hanh nhiu hoat déng quan hé cong
ching trude khi tung ra cac san pham mdéi.® Ong ta nhan
dién mdt loat nhitng ca nhan c6 dnh hudng va cac nha din
dat du ludn - cic téng bién tdp va nha bao cla tap chi
may vi tinh, nlning ngudi sit dung chinh, va van van -
nhitng ngudi ¢é nhidu dnh hudng dén su thanh cong cia
mét sén phim ky thuit cao mdi hon 1a quang cdo manh.
Ong ta giup cic khach hang cia minh thu thap nhitng v
kién nhan xét tot cia cac nhin vat ¢6 4nh hudng nay trudc
khi tung ra chién dich quang cao cda ho.
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C6 1& van dé 16n nhit ma cac nha quan 1y gap phai khi
stt dung PR 1a tim ra cac t8 chitc PR ¢6 thé dua ra nhitmg
v wéng sang tao. Nhing san phim PR binh thudng thi c6
thé 6 dugc tir hdu hét cac t6 churc PR, nhung dé c6 duoc
nhitmg ¥ tudng 1dn thi cAn phéi ¢6 mét s chuyén gia PR
tai nang mdi cé thé dua dén sy chu ¥ tich cyc va uy tin cho
cong ty.

Luc lugng bdn hang

Mot trong nhing céng cu giao tiép tiép thi tén kém nhit
chinh la luc lugng ban hang cia cdng ty, dac biét huc hugng
6 mat trén hién trudng, di cong can, va tiéu tén nhiéu thoi
gian d€ san ling khich hang tidm ning va dé git cho
khach hing hién ¢6 luén hai 1ong. Khi tinh dén mét thuc
té 12 mét nhdn vién ban hang binh thudng chi bé ra 30%
thdi gian voi khach hang, thdi gian con lai ding dé tim
hiéu san pham va hoc cac k¥ thudt ban hang, lam cac bao
cao, du cac cudc hop khach hang, di céng tac, va van van,
thi doi hoi phai ¢6 k¥ ning rat cao dé quan ly chit ché doi
ngu nay.

Cac nhan vién ban hang c6 lgi thé d€ twd nén c6 hiéu
qué hon so véi cac kifu quéng cao hay gii thu ¥ truc tiép.
Nhan vién bin hang tiép xuic tre tiép voi khach hang va
c6 thé mdi khach hang ding bifa com truta, thim dé méi
quan tam, tra 6 cac ciu héi va cac phan déi, va cudi cing
la ky théa thuin mua ban. Hang héa va dich vu cang phc
tap cang cin phai st dung nhan vién ban hang. 3 nhimg
noi ma san phim va gia ca twong ty nhau, nhan vién ban



Tiép thi chién thudt . 219

hang c6 thé 12 nhan t8 duy nhit quyét dinh khach hang
sé mua hang ¢ dau.

M6t s6 nhin vién ban hang 1a nhing ngudi c6 ning
khiéu ban hang thyc sit. Mat s ngudi thim chi con huénh
hoang ring ho c6 thé ban dugc ca cat cho cic 6ng vua dau
mé ¢ Trung Pdng va nudc da cho ngudi Eskimo. Nhimg
nhan vién ban hang gidi co thé ban duge hang gip nam
dén mudi 1an nhan vién ban hing binh thuong. Do dé
nhimg cong ty khén ngoan biét thué nhing ngudi ban
hing giéi nhit va trd lwong hau hinh cho ho. Piéu quan
trong khéng phai 1a chi phi tra cho ngudi ban hang la bao
nhidu ma la ty 1é gita chi phi d6 so vdi doanh sé dugc tao
ra. Nhitng ngudi ban hing gidi lam ra doanh s6 vdi chi phi
thip so vdi doanh sé hon 1a nhing nguoi ban hang kém.
Nhimg céng ty tim cach tiét kiém chi phi bang cach trd
lvong thap cho nhan vién ban hang thwong phai chju chi
phi cao nhat so véi doanh sb ¢d duge. Nhitng nhin vién
ban hang kém ning luc ban duge it hang sé trd nén nic
gidn din dén bd viéc hodc bi sa thai, budc céng ty phai
tuyén dung méi, lwa chon, va ton thém chi phi dao tao,
diéu khéng can thiét néu cé luyc lugng ban hang manh
duge tra luong cao.

Tuy nhién, nhitng nhan vién ban hang khong con c6 thé
gianh dugc thing lgi trong kinh doanh chi bang “nu cudi
va doi giay bong 16n." Nu cudi va déi giay bong 16n khong
thé bu lai cho mét san phim kém chat lugng. Nhitng dai
1y mua hang, du ho cé ua thich ngudi ban hang nao doé
dén dau, thi ho van chju sitc ép ion phai bién minh cho su
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lya chon mua hiang clia minh. Nhitng nguéi ban hang biét
ré diéu nay, va ho ngay cang “trd lai hang” cho céng ty cia
minh, yéu ciu cong ty phdi lam ra sin phim t6t hon va
dinh vi gia tri to6t hon, dé dé ban dugc hang hon.

Du nhan vién ban hang quan trong nhu vay, cac cong
ty van phai tim cich cit gidm s6 hrong va chi phi. Mot
cach tiép can thudng thdy 1a ting cudng luc luong bdn
hang néi bo so vai luc luong ban hang bén ngodi. Luc dau,
cac céng ty cho ring cac nha tiép thi nY xa ¢ thé cé hidu
qua trong viéc ban hang cho cac khach hang nho hon, dic
biét khi doanh thu ti¥ cac khach hang nhé hon khéng thé
bu dap cho chi phi ban hang trén thyc dia. Cac coéng ty
sau do da md réng hoat déng tiép thi tr xa df dén duge
v6i cdc khach hang 16n hon, ma trong dé ¢é nhiéu ngudi
thich lién hé véi ngudi ban hing qua dién thoai hon la gap
tryc tiép. Gid day nhiéu khach hang cam thay ho ¢6 thé ¢6
duge théng tin va dich vu can thiét thong qua dién thoai
thay vi phai bé théi gian dm gip nhan vién ban hang tai
vin phong. Ngdy nay ngudi ta ¢d thé nhin thidy mat nha
tiép thj tY xa trén man hinh may vi tinh, nhd video ghi
hinh. Ngay cing cé nhiéu nhan vién ban hang lam ra
doanh s 1Y ndm dén sau con s6 ma khéng can gip mit
tryge tiép khach hang. Khi ma ngudi ban hang va ngudi
mua hang trd nén quen thudc véi thuong mai dién i, thi
chi phi di lai cho viéc mua ban hang sé giam di. Khach
hang sé tiét kiém dugc thdi gian, va céng ty ban hang ciing
tiét kiém duge rat nhiéu thdi gian va tién bac nhd chuyén
luc Iugng ban hang thanh cac nha tiép thi ty xa.

Nhung lyc lugng ban hang tai-ché lai khéng muén khach
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hang cda minh bj cic nha tiép thi tt xa chiém mAit. Cac
nhin vién ban hang thiy ring khodn hoa hdng ban hing
cia minh dang giam di. Ho lap ludn ring ho thiam chi ¢
thé bién cac khach hing nhé tai lanh dia cia minh trd
thanh khéch hang Ién. Ho cho ring néu khach hang nhd
trd thanh khach hing 16n hon thi phai giao ho trd lai cho
nhan vién ban hang tai ch6. Mdt céng ty néi véi mot khach
hang mdi tré thanh khach hang lén ring ho sé gap nhan
vién ban hang tai chd. Khi khach hang nay néi ho thich
lién hé bing dién thoai hon thi c6ng ty lai bio khéng dugc,
ho can gap tryc tiép nhin vién ban hang. Rét cudc, khach
hang da bd coéng ty nay dé tim céng ty khac.

Hau hét cac cong ty, &€ c6 duge sy hau thuin cia huc
lrgng ban hang doi véi tiép thi nt xa, ho da phai trd mét
khodn hoa hong nhé cho cac nhin vién ban hang tai ché
theo doanh 6 ban hang tit xa thyc hién wén lanh dia cia
ho. Chi phi cia céng ty tiang 1én, nhumg d6 1a cai gia phai
trd d€ c6 dugc su hgp tac cia lyc lugng ban hang.

Mot céach tiép cdn khac dé€ cit gidm quy mé luyc lugng
ban hang tryc tiép cda cong ty la ban hang thong qua cac
nha phan phoi. Cac nha phéan phéi c6 Itre luong ban hang
riéng ctia minh va thudng dai dién cho nhiéu nha cung cap
khong phdi d6i thi canh tranh cta nhau. Cac nha phén
phéi c6 thé dem lai sy tiét kiém chi phi do quy md va
pham vi phan phdi Ién 1a diéu hip din déi vdi cac nha san
xuat. Thong thuong, mét cong ty méi mudn c6 nhanh thi
trudng todn qudc sé thué cac nha phan phéi dé ban cac
san pham cho minh. Nhung khi ma kinh doanh cda céng
ty ting lén, ho sé thay ¢6 1¢i hon khi thué luc Jugng ban



- KOTLER BAN vE TIEP TH] . 222

hang riéng ciia minh @€ thay thé cho cac nha phan phoi.
Hon nita, con ¢6 nguyén nhan khac thic ddy cong ty 1am
nhu vay néu ho khong hai 1ong véi nha phin phoi vé cong
viéc, su cd gang, hay gia ca.

Chimg nao ma cac cong ty con sit dung lyc lugng ban
hang truc tiép, thi ho vin .in ddu tr ning cao nang suat
lao ddng cda luc lugng riy. Mot cach lam 1a tién hanh
phan tich théi gian lam viéc va nhiém vy, cho biét nhan
vién ban hang da phan bd thdi gian nhu thé nao cho viéc
giao ban ban hang, viét bao céo, nghién cltu san pham va
cac k¥ thuat ban hang, cho viéc di lai, va tiép xuc vdi
khich hang. Thong thuong, cong ty co thé tim ra cach dé
giam bdt thdi gian viét bao cao ban hang, thdi gian di lai,
va cac thoi gian khac cda cac nhén vién ban hang. Bo6i khi
cong ty con thiét ké lai lanh dia ban hang sao cho cac
~nhan vién ban hang c¢6 thé quan xuyén dugc mot cach
hiéu qud hon.

Mét cong cu chi yéu nita dé tang nang suat lyc lugng
ban hang 1a bdn hang ty déng’* Nhan vién ban hang
ngay nay can c¢6 may tinh xach tay, may in, may photo-
copy, may fax, dién thoai di ddng, thu dién t, phan mem,
v.v... DU cac thiét bi dé la dat tién, cic céng ty nhan thay
ring nhing nhin vién ban hang biét sit dung nhing thiét
bi dé s& ¢6 niang suit lam viéc cao hon. Hang Hewlett-
Packard, mot hiang da sit dung thudt ngd “ban hang
déng,” da nit ra két ludn nay khi hang huén luyén cac hue
lugng ban hang cda minh st dung may tinh xach tay va
thay ring nang suit lam viéc tang lén 30% so vdi cac nhéan
vién khéng dung thiét bi nay.
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Cac nhin vién ban hang ngay nay khi dugc héi vin
phong lam viéc & dau thi thudng chi vao may tinh xach tay
cia ho. Nhd ¢6 may tinh xach tay, ho c6 thé tiép cin
nganh hang, san pham, v di liéu vé khach hang, truyén
tdi cac brochure, va in ra cac ban hgp déng. Trén thuc té,
mdt sé cong ty khéng con thay can thiét phai bd tri vin
phong cho nhin vién ban hang nka. Hing Compaq va
Hewlett-Packard dad yéu cau cac nhan vién ban hang hang
ngay di 1am viéc t nha ma khéng phai mit théi gian dén
van phong. Nhd déng cida cac vin phong ban hang, cac
cong ty cit gidm dugc tién thué van phong, tién dién nudc,
va chiéu sing, trong khi cac nhan vién ban hang tiét kiém
dugce thdi gian va lam viéc cé hiéu qua hon.

Quan 1y Iyc lugng ban hang lién quan dén nhiéu van dé
phitc tap vé tuyén dung, lua chon, thué mudn, dao tao,
huan luyén, luong bong, va danh gia doi ngd nhan vién.
Nhitng nam trudc ddy, cac céng ty thudng thué mét quan
1y ban hang dé giam sat t¥ siu dén tam nhdn vién ban
hang. Ngay nay pham vi kiém soat doi voi mét quan ly
ting lén 20 dén 40 nhan vién ban hang. Thuc té 13 cac
nhin vién ban hang ngdy cang ty quan ly ban thin 16t
hon ma khong can c6 cap wén (Big Brother} thudng xuyén
ding sau ddc thic ho.

Cac cong ty ngay cang té chirc lyc lugng ban hang theo
cdc thi truong doc. Nhan vién ban hang cua hing IRM
thay vi phai lién hé véi ngan hang vao budi sang va véi hé
théng khach san vao budi chidu, thi ho dugc phan céng
tap trung vao ngan hang hoic khach san. Bing cach nay
cac nhan vién ban hang sé hiéu ré hon nhu cau cta khach
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hang trong timg nganh cong nghiép va cé khad nang dua
ra cac dé xuat hiu ich hon.

Ngay cang co nhidu cong ty lap ra cdc hé théng quan
Iy khdch hang chu yéu. Cac cdéng ty hiéu ring chi c6 mét
vai khach hang chiém ty 1é 16n doanh s6 va 1¢i nhuin cia
céng ty. Cong ty <t ra cic nhdn vién quan ly khach hang
chi yéu d€ quan 1y cac khach hang quan trong, nhd do
bao dam cham séc t6t cac khach hang chinh va duy tri
duge su trung thanh cida ho. Cic nhan vién quén ly khach
hang chi yéu thudng quan 1y tir bén dén mudi khich
hang, mic du khi s lugng khach hang tang 1én thi hiéu
qué quan 1y gidm di. Viéc danh gid hiéu qua nhan vién
quan 1y khach hang chi yéu la can ct vao viéc ho co dat
duge muc tiéu doanh s6 va lgi nhuin va mic dé hai long
cia khach hang chi yéu hay khdng. Mot van dé gap phai
1a cac nhan vién quan 1y khach hang chi yéu co thé qua
hang hai lam ting doanh s6 lgi nhuin clia cong ty trong
Kkhi thiéu cham soc khach hang 4@ bao dam sy hai long vé
ldu dai cia ho.!s

Tiép thi truc tiép

Cac thi trudng ngay nay dang bi chia thanh nhimg tap
hop cac thi trudng nhd hon. Do vdy, dang xuit hién ngay
cang nhiéu cic phuong tién truyén théng chuyén nganh.
Mot sé Iwong 16n cac tap chi da xuat hién véi méi loai duge
thiét ké riéng cac loai quang cao va dé tai cho ting nhém
khach hang cu thé. Nhitng tién b trong linh wirc truyén
hinh, mang ludi truyén hinh cap, va truyén tin qua vé tinh
dang din dén su bung né vé sé hrgng cac kénh truyén
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binh, di kién c6 thé dat dén hing trim kénh trong tuong
lai khong xa. Khéng nhimg ¢6 thé tiép cin c6 hiu qud cac
phén khic thi trudng va cac thi trudng ngach ma tham chi
con tiép can dén nimg ca nhan, “nhimg phan khic chi ¢6
mdt ngusi,” nhd c6 tiép thi co sd dir liéu. Nhiéu céng ty
dang sd hitu cac co sd dit liéu riéng bao gdm cac wr lidu
cia hang ngan hay hang triéu khach hang hién c¢é hoic
khach hang tiém ning. Hiy xem nhimg sé liéu saw
« Hang General Motors ¢6 mét co sé dit liéu gdm
12.000.000 tén khach hang cho thdy moi thit ma cac
khach hang nay mua bang cac thé tin dung GM cia ho.

» Hang Land's End ¢6 mdt co sd di lidu hon 2.000.000
tén khach hang di mua tt mét mit hang quin do oé
lén cia hing Land’s End.

+ Hang WaldenBooks ¢6 danh sach tén cua 4.000.000
thanh vién trong Chuwong trinh sich ma ban doc wa
thich. ' )

Nhing céng ty nay c¢6 thé truy tim trong cd sd dit libu
cda minh d€ 14p ra tiphop tén khach hang nao c6 thé dai
dién cho mét co hdi tiép thi, P6 ¢6 thé 1a nhitng ngusi wita
mdi mua mot méy vi tinh gn diy quan tam dén viéc mua
mgt thiét bj scan gia ré. Po ¢6 thé 1a nhitng phu nit d mua
nhiéu hang tai clta hang thdi trang Saks Fifth Avenue ma
cong ty mudn gii dén ho mot ting phdm. Hay d6 c6 thé
la nhimg ngudi ting dat mua td Time ma cong ty muén
thu hut ho trd lai.

Do cac co sd dir liéu cia cdng ty chira rdt nhiéu dit liéu
nén khong thé tim ra nhidu nhém khach hang néu khéng
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¢6 cac cong cu phéan tich hién dai. Co sé di liéu khach
hang dic trung cho mét kho hang dit liéu d6i hoi phai co
" khai théc dit liéu bing cac céng cu todn hoc va théng ké
tién tién. St dung cac cong cu nay, cac cong ty cd thé xac
dinh dugc cac muc tiéu thi treémg cda minh tét hon va cal
thién duge mite d6 phin img cia minh.6

Tién dén Giao tiép tiép thi két hgp (IMC)

Ngudi ta ngay cang nhéin thiac dugc mét thyc té ré'lng cac
cong ty ndi chung rat kém trong viéc két hop cac mai giao
tiép tiép thi cia minh. Ho chon ra mét dai ly quang cio dé
lam quang cdo cho minh; mét cong ty quan hé cong chung
dé 1am PR cho minh: mét céng ty khuyén mai 4€ khuyén
mai: v van van. Ho khong nhimg di dén két cuge sit dung
khéng thich dang cac cong cu Xuc tién nay ma cdn ¢6 thé
khéng tao ra duge théng diép nhat quan va chuyén thong
diép d6 dén khach hang qua cac cong cu khac nhau.

Vi dy, trén Bang 6-5 liét ké ra 19 cong cu mé cac cong
ty dugc sit dung & giao tiép vdi va xic tién dén cac bac
si. V& nguyén tac, cac cdng ty duge sé phdi danh gia chi
phi va hiéu qua déi vdi titng cong cu va chon ra su két hop
cic cong cu nhim téi da héa tac dong 16ng thé dén hanh
vi k& don thudc cda cac bac si muc tiéu cia minh. Trén
thue té, rit khé c6 duge sy danh gia nay.

Viéc Ita chon tip hgp céc c()ng cu xic tién sé thuén loi
hon néu cong ty ¢6 dugc mdt sb Iy thuyét vé nhan to thic
diy hanh vi mua hang cda khach hang. Bang 6-6 néu ra
~ mot vi du. Ba nhan té thic ddy dugc néu ra 1a: xac suat
ap dung cia béc si cao hon, cach danh gia cda ho déi vai
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sdn pham c6 l¢i hon, cach nhin nhin cida ho déi véi cac
nhéin vién ban hang tich cuc hon, va sy danh gia cda ho
d6i vdi cong ty cao hon. Déi véi mébi nhan td ¢ liét ké ra,
@ bén trai, cac tiéu chi danh gia ma cac bac si sit dung, va
& bén phdi, cic céng cu giao tiép thich hgp c6 thé chuyén
thong diép dé hé trg cho viéc danh gia cic tiéu chi. Vi dy,
viéc 1am méu la mdt cach @€ lam cho cac bac si biét duogc
tac dung va cac phan img phu cia loai thudc. Nhin chung,
cac cong ty can phai phan biét duge vai rd cda cic cong
cu xuc tién khic nhau, dé lya chon va sit dung két hgp sao
cho c6 hiéu qua.

Giai phap cho van dé giao tiép tiép thi két hgp (IMC) 1a
kha don gidn. Céng ty cdn cit ra mét Phé chd tich phu
trach giao tiép (VPC). VPC chiu trach nhiém quan 1y va lién
két moi mdi giao tiép cia cong ty. D6 ¢6 thé bao gdm viec
nr vin vé moi viec dem dén théng diép gi d6 cho khach
hang, n6 khéng chi ¢6 cac phuong tién truyén thong tiéu
chudn ma con bao gdm ci quy dinh v& trang phuc trong
cong ty, hinh dang cac xe tdi va cic nha xudng ctda cobng
ty, va van van. Mot khach hiang tiém ning hay khach hang
hién thoi sé hinh thanh nhin dinh cda ho vé céng ty va
san phim cda cong ty dya vao nhidu yéu t6 duge 16 dién
ra nhu sau:

» Mot khach hang tiém ning dén tham quan nha xuéng
cda cong ty va cam thay khiép sg trude canh 16n xén va
rac rudi trén san nha may.

e Mt khach hang tiém ning tiép mot nhan vién ban hang
Cda cdng ty dn mac luém thudm va ¢ hoi thd nang mui
va ¢6 thai d6 ngan ngam.
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» Mot khach hang nhin thiy mdt quang céo cia cong ty
ma ho cho ring rat nghéo nan.

« Mot khach hang dé ¥ thay cac xe tai cia coéng ty dich
vu chuyén nha dugc quing cao rim beng nhung tréng
cu rich va hoat dfng kém.

BANG 6-5

Cac cdng cy xuc tién do cac cong ty dugc pham st dung

N

o v s R = s ™ Sy <

15.

. Théng tin chi tiét

. Cac cudc hop cia cac bic sI (nhimg cude hdi thio, thio luin

chuyén dé)

. Cac cudc trién lam (do céc cong ty dugc tai irq)
. Cac cudc hop mit tai bita tiéc trua hodc toi

. H6i nghj tr xa

. Cac cude thit nghiém diu tién

. Hang miu

. Giai tri v qua cap

. Cac 4n pham khoa hoc va ban in lai

10.
k1.
12
13.
14.

Qudng cao trén tap chi

Thu tit tryee tiép

Cac bang nghe nhin vé d& tai y hoc

Tap chi riéng cda cong ty

Cac duéng diy noéng va/hoidc két ndi may vi tinh vdi cong
ty

Nhitng vat phim nhac nhd (but viét, lich, déng hd)
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16. Cac phiéu mua hang
17. Cic chuong trinh cia nha phan phdi/ban si

18. Cac hoat djng PR (nhim vao cdc bénh nhin, bac si, cac
ngudi din dit cong ludn, chinh quyén, cac nhém y khoa
V.V...)

19. Cac khodn dau tr phuc lgi xa hji

BANG 6-6

Phan loai cac cong cu xiic tién chi yéu ma nganh duoc st
dung

1. Pdnh gid sdn phim

A. Tinh hiéu qud

B. Bic di€m cdng dung

C. Tac dyng phy

D. Théi han trén thj truéng

2. Nhan vién ban hang

A. Ki&n thdc

B. Tinh cdch

C. Kha nang ung xi

D. Sure 18i cudn ngudi khac
E. Cac nang khigu d3c bidt

3. Céng ty

A. Vi thé khoa hoc

B. Sy dédng tin cay

C. Sy hiu ich

D. Hinh énbh

E. Hang miu

F. Cac chuy#n gia c6 tiéng

Quén Iy sdn phdm

Hang mau

Quang cdo va bai vi&t trén tap chi
Thu t&r true tisp

Céc hdi nghi chuyén dé

Quén Iy mdi quan hé
Lua chon

Hufn luyén

Gidi tri

Qudn ly hink dnh

CAc bai viét

Sy tai try

Céac hoat ddng dan sy

Gidi phap IMC doi phdi d€ ¥ dén tét ca cac difm tiép xic
ma khach hang c6 thé tiép can vdi cong ty, sin pham, va
thuong hiéu cda nd. Moi tiép xiic véi thuong hidu sé dem
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dén mot thong diép, hoic xau hodc tdt, hodc khdng cé tic
dong gi. Cong ty phai ¢ ging 1am cho moi tiép xic déu
dem dén mot thoéng diép tich cyc va nhat quan.

Giao tiép tiép thi két hgp con c6 mdt ¥ nghia khac. Rat
thudng thiy mot chién dich tiép thi chi dya vao mét cong
cu duy nhit, ching han quang cao, trong khi 18 ra n6é nén
14 mot chién dich da phuong tién. Gia st mot cong ty
muén tung ra mot san phim c6 nhimg dic diém méi vé
hinh ding rit hip din. Thay vi lay qudng cao lam budc
diu tién cda chién dich, thi cong ty nén td chitc mdt cude
hop bao va c6 duge bao chi dua tin “mién phi.” Bang cach
do sé tao ra duge sit chu v cda thi trudng muc tiéu vdi chi
phi thip hon nhidu so véi quang cio. Budc tiép dén, cong
ty cin dua chién dich quang cdo 1én cac 4n phim mdi
chao viéc gii mién phi cac tap tai liéu nhé gidi thiéu vé sin
phim. Nhimg ngudi c6 yéu ciu sé duge gt dén cac tip tai
litu kém theo mdi chao mua hang véi gia thap hon gia ban
1¢ san phidm trudc khi san pham d6 c6 mat wén thi trudng.
Gid s c6 5% nhimg ngudi nhin duge cac brochure gidi
thiéu sin phdm dit mua hang. Thi cdng ty khong dimg lai
& d6, ma tiép tuc goi dién dén 95% s6 khach hang con lai
d4 nhan dugc brochure nhung chua dit mua hang d€ xem
ho vin con quan tam hay khéng. Bing cach dé c6 thé co
thém 5% s6 khach hang hudng iing viéc mua hang. Doi voi
nhimg khach hang khéng chiu mua sdn phiam, cong ty
nén gii cho ho sin pham miu mién phi, hoac néu ho
muén thi ci¥ nhin vién ban hang dén dé thuyét phuc. Nhu
vay, viéc tung ra san phim cia céng ty c6 thé bao gom cac
burde dai loai nhu saw:
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Théng cao bao chi - Quang cao bing mdi chao
brochure —»Gii thu tryc tiép —Tiép thi 1t xa —
Trinh dién ban hang

Hén la qué trinh nay d6i héi nhiéu cong viéc giao tiép
hon so véi chi don thuan bo tién ra dé thué quang cao. Mat
khéc, nhilng quy trinh ndy c6 thé sé dem lai nhiéu doanh
s trén mot dé-la chi phi hon.

Dudi day 1a mét vi du khac v viéc két hop nhiéu cong
cu giao tiép trong tiép thi:

Hing Warner-Welcome, nha sin xudt dugc phim Benadryl,
mudn khuyén mai loai thudc khang histamin cho nhimg
bénh nhan bj bénh di itng. Céng ty di sit dung quang cao
va PR dé quang b4 thuong hiéu va cung cip s dién thoai
goi mién phi cho nhing ngudi c6 ddu hiéu bi dj img trong
dia ban hoat djng cuia cong ty. Nhitng ngudi goi dién thoai
dén nhiéu 1dn s& nhan dugc san phdm miu mién phi, cac
phiéu mua hang, va cac tai liéu dé cap chi tiét v& 1oi ich
clia san pham. Nhitng ngudi nay ¢on nhin duge cac ban tin
dang phat hanh trong d6 ¢6 chi dan cach ddi phé vdi cac
can bénh dj ing.

Khéng chi phai lién két cic cdng cu xuic tién; ma tat ci cac
10 hgp tiép thi 4P ciing phai duge lién két. Cong ty khong
thé ban gia cao cho mdt san phdm kém chit lugng hay
bén gia cao cho mot san pham c6 chat lugng tét nhumg lai
cung cap dich vu kém.

Ting nhan t6 cia t6 hgp 4P déu cd mdi quan hé vira déi
nghich vita bé sung 1an nhau. Mt dai 1y ban xe hoi ¢6 hic
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phdi quyét dinh sa thai 10 nhan vién ban hang va sit dung
chi phi tiét kiém duge dé dé ha thip gia thinh xe ciia minh
mét cach dang ké. Pidu d6 di din dén méot kidu kinh
doanh “phat dat chép nhoang.” R6 rang 1 khach hang
quan tam dén gia ré hon la dich vu kém ¢6i cda nhan vién
ban xe.

Su phu thudc 1in nhau gitta cac yéu t6 tiép thi rit lon
doi héi viéc 1dp ké hoach tiép thi phai rat can thin. Viéc
quyét dinh hra chon yéu té nao thuong chi phéi cac yéu td
khac. Ban hang thong qua nhitmg ngudi ban 1¢ déi hdi tra
chi phi “hgp tac quang cdo.” Ban hang bang cach gii catalog
¢6 thé doi hdi phai 6 dich vu dat hang qua dién thoai sudt
cd bay ngay trong tuan, 24 gid mdt ngay. Quyét dinh ban
hang vdi gid ca thip nhat doi hdi phii c6 gan “mdc cd dén
cung” véi cac nha cung cap va cac dai ly. Vi 1y do d6, can
phii nhan manh lai 1dn nia sy can thiét phdi xay dung
cach dinh vi gia tri toan dién r6 rang dé tap hgp xung
quanh no tat ¢ cac yéu to tiép thi ¢6 lién két véi nhau ma
khéng tach rdi. '

Céac cau hoi dé suy nghi

Mot cong ty cin b§ sung thém chién luge co bin cda minh
bang cach soan thac mdt 6 hop tiép thi ¢ sttc manh nhit.
Tu ngit "6 hgp" duge can nhic vi s6 luong cic véu 16 cin
xét dén, lua cheon, va phéi hop 1a rat lon. Khéng phai chi
can phdi hop cac yéu té trong mét thanh phan cda 6 hop
4P ma con phai phéi hop cac thanh phin cda 4P véi nhau
nita. Khach hang can c6 niém tin rdng céng ty c6 kha nang



Tiép thi chién thudt . 233

dem lai cho ho bdn chi¥ C: gia tri cho khach hang (cus-
tomer value), chi phi thip (lower costs), sif tién ich tét hon
(better convenience), va sit giao tiép tét (better communica-
tion). _

Dudi day 1a mét s6 cau hdi @€ tra 16i vé cong viée kinh

doanh cia ban.

1. Liét ké tat ca cic cong cu t6 hop tiép thi ma don vi
kinh doanh cia ban dang sit dung. Cong cu nao la
quan trong nhar? C6 céng cu nao khuyét trong ban
danh sich ma cin phai thém vao hay khéng? Co
cdng cu nao trong ban danh sach 1a “phi tién" da bé
ra hay khoéng? Ban ¢ thé xép loai cac céng cu theo
cac vai tré cia no doi vai viée thic ddy khach hang
hay khong?

2. Bon vi kinh doanh cia ban ¢6 chuyén dén khach
hang mot thong diép nhit quan cda thuong hiéu théng
qua tat ca su tiép xuc véi khach hang hay khong?
Cac bd phan dich vy tiép thi cda ban (quang cao,
ban hang, quan hé céng chung, v.v...) c6 phdi hop 6t
véi nhau hay khéng?

3. Ban c6 hai long vai khodn kinh phi ma don vi kinh
doanh cda ban chi cho timg cong cu xic tién thirong
mai hay khong? Néu ban can thay doi kinh phi nay,
thi dung cu nao cin gidm chi phi va dung cu nio can
tang chi phi?

4. Ban danh gia hiéu qud quang cdo cia ban hién nay
ra sao?
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5. Cac budc di cliia ban dé gidm chi phi cho lyc lugng
ban hang 1a gi? Ban da diu tuw vao viéc nghién citu
thdi gian-nhiém vu cdia nhén vién ban hang, ban
hang ty dong, hay chuyén sang tiép thi tit xa nhiéu
hon?

6. Ban di nhan dién dugc cac khach hang quan trgng
nhit clia minh hay chua? Baa di c6 théng tin day dd
vé ting khach hang quan trong dé du kién dugc nhu
ciu va mirc dé hai long cla ho? Ban c6 dang tién
hanh tiép thi timg ngudi véi khach hang hay c6 ké
hoach sé lam nhu vay hay khéng?



7

Tim kiém, gi¥ chan,
va nudi dudng khach hang

Chi c¢é mét trung tim lgi nhuan duy nhat, dé 1a
khach héang.-Peter Drucker

Néu ban khéng phuc vu khach hiang, thi céng viéc
cia ban la phyc vy ngudi lam viéc d6.-Vé danh

Khuén méu nhan thic da thay ddi. Cac sin phiam
dén rdi di. Bon vi gia tri ngay nay chinh 1a méi
quan hé vdi khiach hang.-Bob Wayland

Néu ching ta khéng dé khach hang diéu khién, thi
xe cia ching ta cling nhu viy.-Tuyén bd cia mdt
giam déc hang Ford

HIEU NHA QUAN SAT da dinh nghia tiép thi 1a “nghé
thudt tim kiém va git chan khach hang.” Chung ta
nén md rong dinh nghia nay thanh: “Tiép thi la mét mén
khoa hoc va nghé thuit tim kiém, gii chan, va nudi dudng
cac khach hang sinh 161" Lam thé nao d€ mét céng ty c6
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thé tim kiém, gitt chan, va nudi dudng dugc khach hang
sinh 164i?

Cac nha tiép thi cia ngay hém qua nghi ring k¥ ning
quan trong nhit 12 kha ning tim kiém cac khach hang
mdi. Cac nhin vién ban hang danh hiu hét théi gian lam
viéc clia minh &€ san ling hon la khai thac cac khach
hang. Ho &n mumg moi khi ¢6 duge khach hang mdi, o
nhu la nhin dugc giai thudng. Ho da phuc va ngay cang
kém nhiét tinh cac khach hang hién ¢6 ctia minh.

Cac nha tiép thi cda ngay hém nay déu thdng nhat voi
nhau vé suy nghi ngugc lai. Gii¥ chan va nuéi dudng khach
hang la quan trong nhit. Céng ty bé ra nhiéu tién dé co
duge timg khach hang hién ¢6 cia minh, con cac déi thi
canh tranh thi ludn ludn tim cach nang di cac khach hang
cia ho. Mat di mét khach hang ¢6 ¥ nghla nhiéu hon 1a
mit di mét thuong vu tiép theo; cong ty sé mit di loi
nhudn trong tuong lai tt viéc mua hang suét déi cja khach
hang. Rdi con phii mét chi phi d€ thu hut khach hang mai
dé thay thé. Theo nghién afu cia Chuong trinh Nghién
ctu HO trg k¥ thuat (TARP), chi phi thu hut médt khach
hang mat 16n gap nam lan chi phi gitt cho mét khach hang
hién c6 hai léng.! Té hon nita, con phai mat vai nam trudc
khi khach hang méi mua hang véi ty 1é nhu dbi voi khach
hang da bi mat di.

Do vay loi khuyén & day la: Hiy theo déi muac d6 hai
long hién nay clda khach hang déi voi san pham va dich
vu cda ban; dung chu quan xem thudng; thinh thoang <o
cit chi cham séc ho; khuyén khich ho ¢é su phan hoi.
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Trén thuc té, cac cong ty thinh cdng déu gidi ca trong
viéc tim kiém 1an giit chin khach hang méi. G day ching
ta sé xem xét mdt sd quy trinh chinh trong viéc (1) xac
dinh cac khach hang tiém ning, (2) ban hang lan dau tién
cho khach hang tiém nang, va (3) git chan va nudi dudng
cac khach hang mdi, vo thoi han néu co thé.

Xac dinh cac khach hang tiém ning

Viéc xac dinh khach hing chi trd thanh van dé khi thiéu
khach hang. Khach hang khéng thiéu khi hang héa khan
hiém; ho ditmg xép hang d€ mua duge khiau phan banh mi
hay xing dau. Khi mét cOng ty tung ra mot san pham cuc
kv hap dan, khach hang sé xép hang mua. Khi hing Ford
tung ra chiéc Mustang cia minh vao nhing nam 1960 va
hing Mazda tung ra chiéc RX-7 vao nhimg nam 1970, gidi
tré da kéo nhau dén cac dai Iy ban xe dé chiém ngudng va
mua nhimg loai xe nay.

Nhung nhimg tinh huéng nhu vay 1a rit hiém hoi. Ngay
nay sy du thita cic nha cung cip va thuong hiéu la dic
trung cda hau hét cac thj trudng. Sy khan hiém hién nay
14 d0i véi khach hang chit khong phai san phim. Ngudi ta
uéc tinh rdng cac nha san xudt xe hoi cda chau Au co kha
nang sdn xuit 75 triéu chiéc xe hoi mét nim, nhung nhu
cau chi c6 45 tridu chiéc. RS rang 13, cac cHng ty sdn xuit
6-t6, ciing nhu hau hét cac cdng ty khac, phéi dau tranh
dé gianh giat timg khach hang. _

Céac cong ty trong nganh céng nghiép da nmg trao cho
cac nhén vién ban hang mdi cia minh phu trach mét wving
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lanh thd, mdt cudn catalog, va mot cudén s @it hang, rdi
yéu ciu ho &i tim cac nha may dang nhi khoi. MGi nha
may dang hoat dong ban rén déu can dén dau vao. Vay ci
dén gb cita cac nha may va cho ho thiy ban ¢6 cai gi d6
déng dé ho mua. |

Ngay nay nhiéu céng ty van giao cho cac nhan vién ban
hang cda minh di tim kiém Khéch hang. Nhung véi chi phi
cho thoi gian 1am viéc cda lyc lugng ban hang rat cao (d6i
vOi mét sb cong ty, mot cude di gap khach hang tiéu tbn
dén 500 d6-la khi gop tt ca cac chi phi lai), viéc tim ra céc
khach hang méi 1a rat ton kém néu durg théi gian lam viéc
cila dd6i ngi ban hang. Cac nhin vién ban hang chi nén
ban hing, khong phdi di tim kiém khach hang. Cac céng
ty ngay nay dang ngay cang dam nhan trach nhiém vé tim
ddu mdi, cac cong ty c6 khad ning tim ra cac dau méi voi
chi phi thip hon. Bang cach chuyén dén cac nhén vién
ban hing cia minh nhitng diu méi tét, cac cong ty sé gitp
cho cac nhan vién cia minh c¢é nhiéu thdi gian hon cho
viéc ban hang.

Lam thé nao dé cic cong ty tim ra cac dau moi ¢6 chat
lugng cao cho Iwe lugng ban hang cia minh? Viéc tim ra
cdc ddu moi 1a m6t qua trinh gdm ba budc: xic dinh thj
trudng muc tidu; sit dung cac cong cu giao tiép dé tap hop
cac dau mdi; va wyén chon cac dau méi.

Xdc dinh thi tritong muc tiéu
Khong ¢6 coéng ty nao mu quang dén néi di im cach ban
hang cho tit cd moi ngudi. Hang Gillette khéng mét cdng
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di ban Wdi dao cao cho tré chua thanh nién, va hing
Kimberly-Clark ciing khong méit cong tim cach ban ta lot
Huggies cho nhitng gia dinh khong c6 tré. Mgt céng ty thép
¢6 hiéu biét sé khong tim cach ban thép cho bit o cdng
ty nao ding dén thép. C6 thé cong ty thép do di trdi qua
qua trinh STP (phan khic, xac dinh muc tidn, va dinh vi),
va da chon dugc cac thi trudng muc tiéu. Cong ty thép do
cing c6 thé da quyét dinh tap trung vao sén xuét cac loai
thép cho cong nghiép 6-t6, hay thép xdy dung, hay thép
lam db gia dung, dung cu bép. Khi d& xac dinh dugc thi
trudng muc tiéu, thi viéc nhan dién tén khach hang tiém
nang 13 trong déi dé dang. Khi cong ty ¢6 su hiéu biét sau
hon vé thj trudng muc tidu - thi trudng mudn gi; cn mua
loai hang héa nio; mua ¢ dau va khi ndo; mua bang cach
nao; v.v... thi cong ty ¢6 thé ning cao kha ning cia minh
dé tim ra cac dau méi tot

Tim kiém cdc ddu méi théng qua cdc cong cu giao tiep

Mot cong ty c6 thé ding nhidu cong cy khic nhau dé thu
thap tén tudi cac khach hang tiém ning. Nhu la qudng
cdo, gui thu tie trvc tiép, tiép thi tr xa, va trung bay sdan
phdm. Cudi cung, cong ty ciing c6 thé mua danh sach tén
cic khich hang tiém ning tr cic nha méi gidi va nhing
ngudi khac ¢6 duge danh sach khach hang ma cong ty
muén co.

Vi du, gid sit mdt cong ty san xuat thite an cho meo nhu
cdng ty Mars ching han muén biét danh sach tén nhimng
ngudi nudi méo tai Puc. Mot cach lam la dang quang cao
trén mot td bao hang diu mdi chao s& gii mién phi cho ho
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mdt cudn sich nhé nhan dé “Cach cham s6c meéo cia
ban.” Nhitng ngudi nudi méo mubn cé cubn sach nay chi
cin dién vao mét 1a phiéu, ghi ho tén cia minh, t6n con
méo, tudi va ngay sinh cda no, va cac thong tin khiac ma
hang Mars cho 1a ¢6 ich. Hau hét nhitng ngudi nudi méo
doc dugc quang cao nay rat c6 thé sé gui phiéu dé xin
cudn sach.

Hoac hang Mars ¢6 thé tiép can cac bac si thi y Ditc va
yéu cau mua lai danh sach tén cia nhimg gia dinh nudi
meéo. Pdy la cach lam twomg tw voi cach lam cda cac cong
ty cung cip chat dinh dudng cho tré sg sinh nhu hing
Nestlé va Gerber 1a thu thdp tén cia cac ba me mdi sinh
con, bing cach théng qua cac bac si san khoa hay nghién
ctu cac sé lidu thong ké sinh dé.

Héang Mars sit dung théng tin thu thap dugc theo nhidu
cach: gini cho cac gia dinh ¢6 nu6i méo cac tap chi danh
cho nhitng ngudi thich nudi méo; gii cac phiéu mua hang
gidm gia ddi véi thuong hiéu cia minh; va tham chi gifi ca
thiép chic mumg cho timg con méo nhan ngay sinh nhat
cia né!

Ching ta hday xem cach lam cia hing Toyota dé c6
duge tén cia cac khach hang tiém nang cho san phim 6-
t6 Lexus mdi dugc gidi thiéu & My vao dau nhing nim
1980. Mot ngudn cia danh sach d6 1A tit viéc nhin dién
cac ddi thd canh tranh cia minh. Trong trudng hop nay
Lexus mudn gianh lay khach hang cda hang Mercedes. Do
d6 cong ty tién hanh thu thip théng tin cda cic chi sd
hitu xe Mercedes tix cac dit liéu dang ky xe va sit dung
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cich gii thu truc tiép va tiép thi tit xa d& cic chi xe
Mercedes xem xét viéc mua xe Lexus cho 1in mua xe sau.

M6t cach lam khac 13 tdi trg cho cude trién 1am cic xe
¢6. Cac nha tiép thi cda Lexus cho ring nhimg ngudi tham
dv trién lam xe ¢6 13 nhimg nguéi quan tam dén céc loai
xe ddc biét. Do d6 cude wién 1am da duge quing cao, va
vé vao cra 1a 15 dé-la, 1a cach dé han ché ngudi tham du
trong pham vi nhimg tang lép kha gia. M&i ngudi tham du
s€ ghi tén va dia chi cia minh viao cuén sé khach tham
quan trién 1am va d6 sé trd thinh mét cg s§ di licu @& gt
thu i dén cac khach hang tidm ning cia xe Lexus.

Trong tiép thi céng nghiép, viéc tim tén cda cic khach
hang tiém ning d& dang hon nho c6 di lidu théng ké cia
Cuc tiu chudn phan loai céng nghiép (SIC), trong d6 liét
ké cac thong tin vé cic céng ty va doanh nghiép ban cac
san pham va dich vu cac loai. Nhimg di liéu nay dugc
ndng cap va bé sung béi cac cong ty cung cip théng tin
nhir Dun & Bradstreet va dugc lam sin bing cac dia CD-
ROM ¢ ban. Nhu thé thi m6t cong ty san xuét chit keo
dan dic biét dung dé€ ghép cac dd gb sé khéng c6 khé khan
gl dé tim ra tén cic cong ty sdn xuét dd gb tai Hoa Ky, kem
theo dja chi, #n ngudi quan 1y, doanh s6, va sé lugng
nhin vién.

Thdam dinh cdc ddu mdi

Khong phdi tat ca cic didu méi déu dang gia. Cac cong ty
cin phan biét ding gitta cac khdch hang ddng ngo va
khdch hang co trién vong. Khach hing dang ngo 13 nhitmg
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ngudi hay t3 chic ¢6 vé quan tam dén viéc mua san pham
hay dich vu cda céng ty, nhung ho c6 thé khong cé kha
nang hay khéng ¥ dinh mua thuc su. Rat nhiéu ngudi
mudn sd hitu mét chiéc xe Mercedes, nhung hiu hét ho
khong phai 1a khach hang co trién vong.

M6t trong cac vin d@ cda viéc thu thip cic danh thiép
khach tham quan fai cuéc trién lam trung bay sin phim
13 nhidu Khich tham quan dé lai danh thiép chi la nhimg
nguot t6 mo, hay muén nhan duge cac thét dai hay mot
cay bit ting phdm ching han. Cac nhén vién ban hang 6
kinh nghiém thudng quing di hiu hét cac danh thiép do
nhitng nguoi tham quan d€ lai tai cac gian hang.

v4n d& quan trong la nhan ra dugc nhimg ai la khach
hang c6 trién vong nhit. Cac cong ty thudng chia khéch
hang tiém nang thanh ba loai, lanh nhat, ¢6 cam tinh, va
néng bong, trong do loai sau cung la khach hang co kha
ning, c6 ¥ mudn, va sin sang mua hang. Bat ot nhan vién
ban hang nao déu mudn cé ban danh sach bt dau bang
nhitng khach hing néng béng nhat.

Céc cong ty co thé gitp nhan vién ban hang nhan ra cac
khach hang c6 trién vong nhét nhd lién hé thu n qua buu
dién hay dién thoai. Ho ¢6 thé goi dién thoai cho khach
hang c6 trién vong dé héi xem ho ¢6 mudn c6 tai lidu néi
v& sin phdm hay mdt cude chio hang hay khong. Ngay cd
Kkhi khach hang tiém nang néi rdng ho hoan nghénh cuge
chiao hang, thi céng ty vin nén lién hé vdi ngan hang cda
khich hiang d6 dé biét chic 1a khach hing nay c6 kba
nang tai chinh dé mua hang.
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Muc dich ciia céng ty 1a cung cip cho lyc lugng ban
hang ciia minh cac dau méi c6 chit htgng cac dé cac nhan
vién ban hang sit dung tot nhat thdi gian quy gia cda minh
cho viéc ban duge hang. Can lap ra bén trong phong tiép
thj mot bd phan chuyén vé tim cac diu moi khach hang
dat dudi sy quan 1y cda cac chuyén gia nghién ciu tiép thi
va cic nha giao tiép tiép thi cung lam viéc dé xac dinh
duge cac dau moéi 16t mot cach cé hidu qua nhit.

Ban hang cho khach hang tiém ning

Khi ¢6 cac ddu mdi trong tay, cac nhan vién ban hing bit
dau tiép can vdi cac khach hang cé trién vong nhit. Trudce
thot dai thong tin dién ti, viéc tGép can nhu thé cé nghia
12 phai sip dat mdt cudc hen vdi khach hang. Cac nhan
vién ban hang sé phai sidp dit trudc lich cac cudc hen
hang tudn, k& cd chuin bj phuong tién di lai, va ding ky
trudc cac motel trén dudng di. Ho cing sé phai dung cach
tiép can tiéu chudn khi dén vian phong lam viéc cia khach
hang, nhur 1a tiéu chuin AIDA: gdy su chd y (Attention), tao
ra moéi quan tam (Interest), kich thich v mudn (Desire), va
thic ddy khach hang hanh déng (Action).

Mdi mdt budc doi héi mét sé ky thuat, co thé gay chi
¥ cho khich hang tiém ning khi néi ring san phim sé
gitip ho 1am ra tién, tiét kiém dugc nhiéu chi phi, lam cho
nguoi mua hang yén tidm, hay giip ho danh bai déi thu
canh tranh. Nhan vién ban hang cd thé lam khach hang
quan tam bang cach ké cac cau chuyén hai long cda cac
khéch hang, D€ kich thich ¥ mudn, nhan vién ban hang cé
thé néi ring san phdm duoc ban véi gia ré nhir cho ai
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mua dau tién va viéc chao hang nay chi ¢6 hiéu lyc ngay
hém nay ma théi. Cudi cung, dé thic ddy hanh dong,
phin vién ban hing c6 thé trd 1di thin trong trudc moi sy
tit chéi, va dua ra cam két sé tra lai tién néu khéach hang
ddng ¥ mua va sau d6 khéng hoan toan hai long.

Cach tiép can AIDA doi hdi sy chi dong khdi xudng cla
nhin vién ban hang va “dan dat cudc khigu vi.” Thdi gian
gan day cac nhan vién ban hang dugc day phéi néi it hon
va ldng nghe nhiéu hon. Kich bdn nhan vién ban hang noi
thao thao bt tuyét nay da 16i thdi, thay vao dd 1a nhimg
nhan vién ban bang biét néu cac cau héi hay, biét cach
1ing nghe va hoc héi. Neil Rackham, huén luyén cac nhéan
vién ban hang cach néu bdn loai cau héi cho khach hang
titm nang theo Phuong phap Ban hang SPIN cia ong*

Cac cau hdi vé Cac cau hoi vé tnh hinh thuye

tinh hudng (Situation): té hay thim do6 tinh hinh cia
khach hang. Ching han, “Cé
bao nhiéu ngudi tai khu vuc
nay?”

Cac cau héi ve van dé Cac ciu héi vé cac van dé 1on

dang gap phai (Problem): tai, cac kho khan, va sy khong
hai long ma ngudi mua gap
phdi va nha cung cAp cin phdi
gidi quyét bing san pham hay
dich vu cia minh. Ching han,
“Bd phan nao cia hé thong gay
ra sai sot?”
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Cac cdu héi vé tac dong Cac ciu hdi vé hau qui hoic

(Implication); tic dong ciia nhimg vin dé tdn
tai, kho khan, hay sy khéng
hai 1ong ma ngudi mua hang
gip phai. Chéng han, “Vin dé
nay c6 anh huéng gi dén ning
sutat 1am viéc clia cac nhén vién
cia cong ty?"

Céac cau héi vé két qud  Pdy 1a cac ciu héi vé gia tri va

cin thiét (Need-payoff):  ich 1¢i clla mot gidi phap dé
xuat. Chang han, “Ong sé tiét
kiém dugc bao nhiéu néu
chiing t6i ¢ thé loai bé sai s6t
nay 80%?”

Rackham khuyén cac céng ty, dic biét 1a cac céng ty ban
cac san pham hoic dich vy phic tap, lic diu khong nén
ban san phidm hay dich vy ma nén ban ndng hec. Cac
nhan vién ban hang nén chuyén tit viéc chi néi so so sang
chimg minh nang hyc cda nha cung cip va sau d6 c6 ging
c6 dugc st cam két lau dai cing lam viéc véi nhau. Cach
tiép cin nay phan anh xu hudng ngiy cang ting cla nhidu
cong ty dang chuyén n¥ viéc theo dudi ban hang trudc mét
sang xay dyng mdi quan hé 1am hai long khiach hang lau
dai.

Chung té6i dd gid du rang nhin vién ban hang bit diu
quy trinh cia minh bing cich dén gap khach hang tidm
nang tai van phong lam viéc cda ho. Nhung rit cé thé
khéch hang tiém ning lai khéng mudn c6 cudc viéng tham
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cuia nhan vién ban hing ma lai mudn nhén vién ban hang
giti cac thong tin hay néi chuyén qua dién thoai truge khi
dién ra bit ky cudc gip nao. Do dé cac nhan vién ban
hang cAn phdi c6 ky ning noi chuyén dién thoai tét. Nhiéu
nhan vién ban hang c6 khiéu néi gua dién thoai dén néi
ho ban duogc rthidu hang ma khong cin gip tryc tiép ngudi
mua hang. Trén thire té, cac cong ty bay gid thich 1ap ra
mdt nhom tiép thi tit xa dé tiép cin vdi kKhach hang, déc
biét déi véi khach hang tiém nang nhd, nhu mot cach dé
cit giam chi phi ban hang.

Trong thdi dai dién t, viéc ban hang cho cac khach
hang tiém ning sé ngay cang bdt di viéc nhin vién ban
hing dén gip khach hang tai van phong cia ho. Cac may
vi tinh cling sé c¢6 may ghi hinh. Nhan vién ban hang sé
sip dat cudc hop tit xa qua video véi ngudi mua hang
ciing véi cic déng sy clia anh ta. Ho sé nhin thay nhau
qua man hinh. Nhan vién ban hang sé gidi thiéu san pham
trén man hinh hodc gii fax hang mu cho ngudi mua. Cac
nhan vién ban hang dugc dio tao vé vi tinh sé thay thé
cho cac nhan vién ban hang di lai tén kém.

May vi tinh cing sé gidm cac chi phi hé trg khéc cia
ngudi ban hang. Trong tuong lai, hiu hét cac nhan vién
ban hang sé lam viéc tit nha minh. Ho sé thanh thao trong
viéc sit dung may vi tinh, noi dién thoai, sit dung e-mail va
may fax, 1y thong tin va giao tiép trén Internet va Intranet
cia cong ty. Cac cong ty s& can dén cdc nhén vién co k¥
ning st dung cac thong tin va cac kénh thong tin lién lac
chi phi thip dé tién hanh ban hang va gilt quan hé vdi
khach hang.
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Mot trong nhitng ing dung quan trong cua may tinh la
quan 1y khdch hang tiém ndng va co s¢ di liéu khdch
hang. Chuing ta hay trd lai vi du cda Lexus, trong doé cong
ty da thu thip tén cia cac chi sd hitu xe thudc ting 15p
kha gid. Lexus di xdy dung mdt quy trinh ban hang chi
tiét d€ tiép can duge vdi cac khich hing tiém nang nay.
Trudc hét cong ty g dén cac khach hang tiém ning, nhing
ngudi da tham dy trién lam xe ¢6 mot goéi buu phdm trong
nhu goi qua bing buu dién phat chuyén nhanh. Trong goi
bum phiam gdm cé mat 1a thu va mot cudn bing video do
mot dai 1§ ban xe Lexus gan nhit gii dén. Bic thu mai
khach hang tidm ning tham dy mét budi lién hoan tai dai
¥ ban xe vao thit bdy sau. Cudn bang video gidi thiéu
trong 12 phit tinh ning xe Lexus vdi nhimg dac tinh sanh
ngang thim chi vugt wdi hon ca xe Mercedes. Myt canh
chiéu cho thiy ngudi thg d6 cdc nuéce 1én nip cac déng cd
cia Lexus va Mercedes, va bat dau cho khdi ddng cd hai
may, két qua cho thiy nudc dong trén nip dong co xe
Lexus gan nhu nim yén trong khi nudc trén nap dong co
Mercedes lic rit manh. Hinh dnh d6 1a dé am chi rang xe
Lexus chay ém hon.

DPai 1y ban xe Lexus sé goi dién thoai cho khach hang
tiém niang mat hai ngay trudc budi lién hoan vao thit bay
&é xac nhan xem khach hang c6 dén tham du hay khéng.
Néu khach hang tra 16i khong dén dugce, thi dai 1y sé héi
khach c6 thé dén tham du vao dip khac. Néu khach hang
tra 13 déng ¥, dai 1y sé danh dau vao hé su “chg” gidi
quyét dé nhic nhd lan sau g tiép gidy mdi cho khach
hang nay.
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Néu khich hang tidm ning khéng dén gip dai ly, thi
sau d6 mdt vai tudn dai 1y sé goi lai dién thoai va dua ra
dé nghj sé dua xe dén nha khach hang va ¢é cho gia dinh
cia khach hang d6 1ai thit. Hodc dai 1y ¢6 thé dua ra dé
nghi cho khach hing mugn xe Lexus vao ngay cudi tuin.

Tat ci nhimg viéc 1am nay ddu dugc ghi lai trong hd so
dit liéu cda dai 1y ban xe, qua d6 anh ta sé biét duge lap
trudng cda ting khach hang tiém nang ndm ¢ dau. Anh ta
sé biét dugc khach hang nao cin tiép tuc theo dudi va
khach hang nao can bd cudc.

May vi tinh dem lai cho nhimg ngudi lam tiép thi va cic
nhan vién ban hang mdt 1¢i thé to 1én nhd cho phép ho lwu
lai moi chi tiét v& khach hang tiém ning va khach hang
hién c6. N6 lim cach mang héa qua trinh ban hang. Nhitng
nhan vién ban hang ngay nay, sau khi dat dugc cac thoa
thuin ¢o ban voi mot khach hang, tham chi ho ¢é thé in
ra bén hgp dong vdi timg khach hang tai vin phong lam
viéc clda khach hang, khach hang chi viéc ky tén vao, bang
cach d6 ho da bién khach hang tidm ning thanh khach
hang mua lan dau.

Khdch hang dé ¢6 ddng dé cé duoc hay khong?

Vdi tat cd nhimg cong sic bé ra dé bién mot khach hang
tiém nang tré thanh khach hang thyc sy, cic cong ty cin
phai phan tich xem liéu chi'phi dé ¢é dugc khdch hang
(CAC) sé duge bu dip bdi loi nhudn do mét doi khdch
hang dem lai (CLP) hay khéng. Dudi day 13 mét vi du cho
thay chi phi trung binh dé ¢6 duge mét khach hang wirot
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qua l¢i nhudn trung binh cia mgt déi khach hang dem lai.
1. Chi phi hang nidm cho mdt

nhadn vién ban hang 100.000 doé-la
2. S0 lugng cude gdp hiang nam

bdi mét nhan vién 200 do-la
3. Chi phi trung binh cho mét

cude gdp (1 + 2) 500 dé-la

4. $6 cudc gip trung binh dé bién
khach hang tiém ning thanh
khach hang thuc su X 4

5. Chi phi dé ¢6 dugc
méot khach hang mdi (CAC) (3 x 4) 2.000 dd-la

Chi phi 2.000 dé-la 1a chua tinh hét, vi chung ta da b qua
chi phi cho quang cao va chi phi hoat déng, ciing nhu mot
thire té 1a khong phdi moi khach hang tiém ning cudi cung
bién thanh thuc su.

Bay gidr gia sir cong ty nay udce tinh lgi nhuin trung binh
do mét ddi khach hang dem lai:

1. Thu nhip hing nam cda

khach hang mang lai 10.000 do-la
2. $6 nam trung thanh trung binh

cua khich hang x 2
3. Bién lgi nhuan cua céng ty x 0,10

4. Lg¢i nhudn trung binh cua mét ddi
khach hang (CLP} (1 x 2 x 3) 2.000 do-la
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Miac du udc tinh CLP nay 1& qua cao, vi né bd qua chi phi
duy tri tai khoan cia khach hang théng qua cac chuyén di
lai cda nhin vién ban hang, chi phi quang cao v.v... Do
vay két ludn rit ra 1a céng ty nay da chi nhidu tién d€ cé
duge mot khach hang méi hon 1a s6 tién trung binh ma
khach hang nay dem lai cho coéng ty.

pé tranh di dén phéa sén, cong ty phai tim ra cach dé
giam chi phi CAC va tang gia tri CLP. Dé gidm CAC, céng
ty cin phai céit gidm chi phi hd tr¢ céng viéc cho cac nhan
vién ban hang (nhu la gidm cac chi phi ban hang, ting
cudng dung dién thoai thay vi di gip tryc tiép khach hang),
va tang ty 1& bién khach hang tiém ndng thanh khach hang
thyc. Pé tang CLP, c¢éng ty can phai ban dugc nhiéu hang
hon cho ting khiach hang mdi, git chidn he dugc nhiéu
nam hon, va ban cho ho cac mat hang <6 lgi nhuan cao
hon. Chi bing cach nhw vay, cong ty mdi c6 thé hy vong
tao ra sy can bang tét hon gita CAC va CLP ciia minh.

Gitt chan khach hang sudt doi

Biy gid chiing ta mdi thiy ré tdm quan trong cia viéc gid
chan va nudi dudng khach hang. Cac céng ty khdn ngoan
ngay nay khéng coi minh 14 ngudi ban san phiam; ho coi
minh 14 ngudi tao ra khach hang c6 thé sinh 19i. Ho khong
chi muén tao ra cac khach hang, ma con mudn “s¢ hir”
khich hang sudt ddi. Nhitu cudn sach gin day minh chimg
cho méi quan tam nay, vi du cudén Market Ownership: The
Art and Science of Becoming #1 (LAm chu thj trudng: Nghé
thuat va khoa hoc d€ thanh sé 1) va cuén Customers for
Life (Nhitng khach hang sudt ddi),? v.v... Piéu d6 khong co
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nghia }a cac khach hang muén minh bj s¢ hitu. Thuc ra,
ho muén dé ngé kha nang Iva chon cia minh. Tuy nhién,
nha tiép thi lai muén sé hitu khach hang, mudn he “trung
thanh" vdi minh.

Nha tiép thi con mubn hon thé, Ho con mudn ting duge
ngay lap titc ty trong cia minh trong doanh thu cia Khach
hang. Ho khéng chi mudn la nha cung cép duy nhat mot
san pham nhét dinh ma con muén cung cap nhiéu hon bat
ot thit gi ma khich hang cda ho mua. Diéu nay duge goi
1a sy theo dudi phan cua khdch hang (share of customer).
Vi duy, cac ngan hang déu muén @ng phan cia minh trong
“cai vi* ciia khach hang. Cac siéu thi déu muén ting phan
cla minh trong “da day” cia khach hang. Ngay nay Harley-
Davidson khong chi ban xe mé-t6 ma con ban ao da, kinh
ram, kem cao rau, bia Harley, va thudc 1a Harley, va tham
chi c6n mé& mot hidu an Harley tai thanh phdé New York.
Ching ta ¢ thé néi ring Harley muén tao ra va lam chy
cd “16i sbng cda khach hang.”

Pay cing 1a muc tiéu cia tiép thi tuong dong (affinity
marketing). Mot cong ty nhim dén muc tiéu mgt nhém cac
nha si hay cac nha thim my va tim cach ban cho ho mét
Joat cac loai san phim va dich vu dé dap tmg cac nhu cau
ctia ho. Cac thanh vién cda nhém ngudi nhu vay cd chung
cac vin d&, cac nhu ciu, va cac 16i séng tuong ty nhau.
Céng ty ¢ thé ban cho he bao hi€m, cac chuong trinh di
du lich, va cac dich vu ngan hang.

Phat trién mét khach hang mdi trd thanh mét khach
hang 1én hon va trung thanh hon doi héi phdi dua khach
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hang d6 di qua nhiéu giai doan. Cdc giai doan phdat trién
khdch hang chinh gdm cac budc nhu sau:

Khich hang mua lan diu (First-time customer)

Khach hang 1ap lai (Repeat customer)

Théan Ch}'l (Client)

Nguoi bénh vuc (Advocate)

Thanh vién (Member)

Poi tac (Partner)

Chu sd hitu mdt phin (Part-owner)

Chung ta sé 1an lugt xem xét ting giai doan nay va xem
cdn phai lam gi dé chuyén khach hang tit giai doan nay
sang giai doan tiép theo. :

Khdch hang mua ldn dau

Khich hang mua lan dau - du 13 khdch hang mua mét cai
vot tennis, chiée xe hoi, cac dich vu phap 1y, hay nghi tai
khach san - déu két thic bang mot cam giac vé viée mua
hiang va nha cung cap. Trudc khi mua mdt mén hang,
ngudi mua di hinh thinh mét ky vong nhat dinh, dita vao
v kién cda ngudi khac da néi, 101 hita hen cia ngudi ban
hang, va su trdi nghiém mua hang twong ty trong qua kit
cua minh. Sau khi mua hang, khich hang sé trdi nghiém
m@t trong ndm mitc dé hdi long nhu sau:

Rat Haitong Binhthudng  Khdng R4t khong
hai Idng hai Idng hai 1dng
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Xac suat khach hang mdi tiép tuc mua hang phu thudc
rit nhiéu vao mitc o hai long ctiia ho ddi véi lan mua dau
tién. Anh ta sé trd thanh mdot “khach hang di bé di” néu
nhit 1an mua dau tién 1am anh ta rat khong hai long, khéng
hai long, hoac tham chi khéng lam cho anh ta ¢6 4n tugng
gi. Anh ta ¢6 thé sé tiép tuc mua hang néu nhu 1an mua
thit nhéat lam anh ta hai 10ng, va xac suat anh ta tiép tuc
mua hang sé rit cao néu lan mua thit nhat lam anh ta rat
hai long. Cac céng ty thuong khong phan biét gitta khach
hang hai long va khich hang rat hai long. Khach hang hai
Iong c6 thé dé dang d6i ¥ chuyén sang nha cung cip khac
khi nha cung cap dé cing lam cho he hai long ¢ mitc do
trong ty hodc 1dn hon. Nhimg déi véi khach hang rat hai
long ddi véi lAn mua dau tién thi it khi di tim nha cung cap
khac ma ho tin ring c6 thé 1am cho ho hai 1ong giong nhur
vday. Theo bdo cdo clia hdang Xerox, khach hang hoan toan
hai i6ng trong 13n mua dau tién c6 do chédc chan tiép tuc
mua cac san pham Xerox trong vong 18 thang sau lén gip
sdu lan so véi khach hang chi hai long.

Nhitng céng ty nao muén thu hit cac khach hang quay
trd lai cin phai dinh ky diéu tra mntc dé hai loéng oia
Khéach hang. Trong truong hgp tdt nhat, Chi s6 Mic d6 hai
long cia Khach hang (CSI) sé cho thay hiu hét cac khach
hang hai long hodc rat hai long. Nhung that dang budn,
diéu nay thudng khéng dién ra. Cac nghién cuu vé mic do
hai 1ong cda khach hang cho thdy cac khach hang khéng
hai 16ng véi viéc mua hang cda minh chiém ty 186 25% bat
c vao lic nao! Té hon 13 khoang 95% s6 khach hang dé
khong c6 kéu ca gi, hodc 1a vi ho khéng biét cach hodc
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khong biét kéu ca véi ai hodc 1a ho nghl ring viéc dé chi
phi cong.’ )

Néu nhu chi sé CSI cda cong ty cho thay phan lén
khach hang khéng hai long, thi céng ty phai tim hiéu nguyén
nhan vi sao. Mot khid ning c6 thé 1a cac nhin vién ban
hang clia cong ty thai qua- :0 da thuyét phuc khach hang
mua cic san pham hay dic : va khéng thuc su phi hop vl
cac nhu ciu cda ho. Kh3 adng khac co thé 1a cong ty da
théi phdng tinh niang cia sn phim hay dich vu cia minh
giy thét vong cho khach hang. Du 14 vi 1y do gi di nita, thi
cong ty kho long gip lai nhimg khach hang dé nita.

Céng ty cAn phai danh gia tdn that chi phi do danh mat
khach hang. Ching han, mét ¢éng ty van tai udc tinh rang
cong ty mat di khoang 5% s6 khach hang mdt nam do dich
v khach hang kém. Dudi day 13 vi du tinh toan chi phi tén
thit do danh mat khach hang:

Cong ty di ¢6 64.000 tai khoan cia khach hang.

5% s& khach hang mat di hang nam do dich va khachhang
kém chiém 3.200 tai khoan (0,5 x 64.000).

Mét khach hang bi mét trung binh giy tn that 1a 40.000
do-la.

Do d6 cong ty mat di 128.000.000 dé-la (3.200 x 40.000
d6-la) doanh thu hang nam do dich vu kém.

Bién loi nhuan cda cdng ty 1a 10%. Do d6, ton that tdng
cong la 12.800.000 dé-la (0,10 x 128.000.000 db-la)
Céng ty sé ¢6 10i hon nhiéu néu b tidn ra d€ nang cao dich
vu khach hang. Viéc bd ra it nhat 12.800.000 dé6-la dé
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thué tr vin hodc thayc hién cac chuong trinh nhdm bao
dim sé khéng con mét di khich hang do dich vu khéch
hang kém cing 1a didu dang lam. Thyc ra, viéc bé ra gap
nhiéu 13n s6 tidn d6 cing 1a xitng dang vi mo6i khach hang
gitt lai dwgc sé dem lai loi nhudn nhiéu nam cho cong ty.

Tén thit do cac khach hang khong hai 1éng giy ra con
Vgt qua ton thit vé chi phi tiéu ding cd doi cia khach
hang dé. Cac cong ty dimg bao gio danh gia thap sic
manh cia mot khach hang néi gidn. Cac nghién ctiru TARP
phét hién ra ring méot khach hang rat khéng hai long cé
thé néi cho 11 ngudi khac biét vé néi thit vong cda minh,
vAd timg ngudi nay lai noi lai véi nhitng ngudi khac, dan
dén con sé khach hang tiém ning tang theo cap s6 nhén,
nhitng ngudi di nghe tiéng xau vé cong ty. Do vdy cong ty
khong chi mat di s6 doanh thu tir khich hang khéng hai
long ma con doarh thu tit nhimg khach hing tiém nang
nhitng ngudi da quyét dinh khéng mua hang ctia cong ty.

T4t nhién, khach hang khéng hai long khong nhat thiét
'sé bi mit di. Cac cong ty biét dé phong da thiét 1ap cic hé
théng dé tao didu kién cho cac khach hang khong hai long
tiép can dugc vdi cong ty. Tai cic khach san nhd khong
con thiy treo bién “Gid tiép nhan v kién gép ¥ cia khach
hang n¥ 9-10 gid sang” nita. Cac céng ty Procter & Gamble,
Whirlpool, vi General Flectric da gén vao cac san phim
clia minh sé dién thoai goi mién phi d€ khach hang 6 thé
st dung dé khiéu nai, héi théng tin, hay gép ¥ kién ddi véi
cong ty. Hang Pizza Hut con in s6 dién thoal goi mién phi
trén cac hop banh pizza chuyén di; méi khi khach hang
khiéu nai, Pizza Hut sé chuyén hép thu thoai cho ngudi
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quan Iy ota hang, ngudi nay bit budc phai goi lai khach
hang trong vong 48 tiéng dong ho va gidi quyét khiéu nai
cua khiach hang. Cac céng ty nay sit dung quy trinh sau
dé khéi phuc lai thién chi cda kKhach hang:

1. Thiét lap “duong day nong” mién phi bdy ngay/tuin,
24 gid/ngay (bing dién thoai, fax, hay email) d€ tiép
nhan hay xt 1y khiéu nai cia khach hang.

2. Lién hé v&i khach hang c6 khiéu nai trong thoi gian
sdm nhat. Coéng ty cang cham phan ung bao nhiéu
thi sy khéng hai long cia khach hang cang ting biy
nhiéu va dan dén tiéng ddn xau ddi voi cong ty.

3. Nhan trach nhiém vé sut that vong cia khach hang;
khéng d6 16i cho khach hang.

4. St dung cdc nhén vién chim séc khach hing la
nhimg ngudi dé mén.

5. Giai quyét khiéu nai nhanh chéng va lam khach hang
hai long. Mgt s6 khach hang cé khibu nai coi sit dén
bu méi 1a ddu hiéu thé hién syt quan tam cia cdng ty.

Didu trd tréu 13, nhimg khach hang ma khiéu nai cda ho
dugce gidi quyét my man lai thuéng trd thanh khach hang
trung thanh hon nhing khach hang ma chwa bao gi¢ khong
hai l6ng. Khoang 34% khach hang cé khiéu nai 16n sé tiép
tuc mua hang cdia céng ty néu khiéu nai cia ho duge gidi
quyét, va con s6 nay 1a 52% d6i vdi cac khiéu nai nho. Néu
khiéu nai dugc gidi quyét nhanh chong, thi khodng tit 52%
(cAc khiéu nai 16n) va 95% (c&c khiéu nai nhoé) khach hang
c6 khidu nai sé& tiép tuc mua hang cia céng ty.s
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Cé nhiéu cach d€ khéi phuc lai thién chi cia khach
hang bat min. Cong ty ¢6 thé chao ban ha gia cho 1in mua
sau hodc gii mdt mon qua nhé dé bu dip cho sai sét cia
minh. Timothy Firnstahl, nguéi dieu hanh chudi nha hang
tai Seattle vdi tén goi la Satisfaction Guaranteed Eateries,
Inc. (Cong ty Céc nha hang bido dam sy hai 16ng), da néu
ra chi din viéc khéi phuc lai niém tin nhu sau: “Khi khach
hang phai chd lau hon 10 phit nhung khéng qua 20 phuit
so vi thdi gian dat trude, ching téi mdi khach dd udng
mién phi. Néu khach phai chd lau hon 20 phut, thi c6 thé -
mién phi ca bita &n. Néu dua banh mi cham qui nim phuit
sau khi khach di ngdi vao ban, ching t6i mdi khach mat
mén sip mién phi.”’

Khach hang ldp lai

Nhitng khach hiang mua lan dau sinh 1¢i cho cong ty véi
mitc d§ rat khac nhau, Mgt sé khach hing mua 1in diu
nhimg thu hang dat tién va ¢6 kha ning va sy quan tam
mua thém nia. S6 khac chi mua mat htgng nhé va ¢6 thé
s& khong bao gid quay trd lai. Vi thé cac nha tiép thj thudng
tdp trung vao cac khach hang mua l3n dau tét nhit nhim
tim cach lam cho ho trd thanh khach hang lip lai.

Diéu ¢4 ich ddi véi cac cong ty 13 phan loai khach hang
theo “d¢ day cda su 1dp lai.” Mét cong ty 6-16 ¢ thé chia
cac khach hang thanh nhiéu loai, loai chi mua mét chiéc,
loai mua hai chiéc, ba chiéc, hoac nhitu hon it cing mét
dai ly. Mgt cong ty ban hang theo catalog nhu Land’s End
phan loai khach hang theo thoi gian mua gan nhdt
(recency), tdn s6 mua (frequency), va gid tri bdng tién
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{monetary value) (dugce goi la cong thivrc RFM). Nhitng khach
hang t6t nhat cia céng ty 1a nhimg khach hang di mua
hang cia cong ty gin diy nhat, nhimg ngudi mua thudng
xuyén nhat, va nhitng ngudi mua vdi s tién 1dn.

Cac cong ty phat hién ra ring khach hang nao cing liu
ndm thi ho dem lai lgi nhudn cho coéng ty cang lén. Cac
khach hiang c6é tham nién cang lau thi cang sinh 16i vi bén
yéu té sau:

1. Nhitng khdch hang quen thufc mua ngdy cang nhiéu
néu ho cam thdy rdt hai long. Méi khi cac khach
hang da xac 1ap mdi quan hé mua ban véi ngudi ban
hang nao dé, thi ho ¢6 xu hudng tiép tuc mua hing
clia ngudi d6, mot phan do quan tinh. Néu nhu ciu
cua ho ting lén, ho sé mua nhidu hon. Cén ngudi ban
hang ¢6 vai trd trong hai qua trinh:

e Bdn hang chéo (cross-selling): Ngugi ban hang dua
thém mat hang khac vao danh sach sin phdm thudng
ban clia minh dé 16i kéo cac khach hang quen va gidi
thiéu mat hang mdi cho hg. Nhan vién ban hang may
vi tinh sé gioi thiéu thém cho khich hang cia minh
may in, modem, phian meém, va cac mat hang phy ¢
khac cho may vi tinh. M8t ngan hang c6 thé tim cach
goi v cho khach hing da md tai khoan tiét Kiém quan
tam dén cac. dich vu cia minh nhu vay von va cac
dich vu -tin thac.

o Bdn hang ndng cdp (upselling): Khi khach hang co
nhun ciu stta chita thiét bi dd bi hao mon hay thay
mdi, ngudi ban hang sé giip khach hing thiy lgi ich
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cia viéc thay thé hay ning cip thiét bj tt sém. Nha
luu gitt tu liéu khach hang khi ho mua chiéc xe hoi
hay may vi tinh céng ty sé biét duge khi nao nén
khuyén mai vai khach hang san phdm mdi hay c6
tinh néng t6t hon. Viéc ban hang ning cip khéng
nén dua ra qua sém: ngudi mua mot chiée xe hoi mai
sé khong xem xét viéc thay xe mdi chi sau mét hoic
hai ndm mua xe. Nhung mit khac, néu ngudi ban
hang chd qua 14u, thi dén khi dit van dé khach hang
c6 thé dd mua xe méi khic roi.

. Chi phi phuc vu khdch Hang quen thudc giam di theo
thoi gian. Cac giao dich vdi mét khach hang lap lai
sé trd nén viéc thuong ngay. Hai bén dé hifu nhau
ma khéng can ky két nhidu gidy t¢ théa thuan. Sy tin
cdy }an nhau dugc xac lap, va né sé gitip tiét kiém
thdi gian cho ca hai bén.

. Cdc khach hang rat hai long véi cong ty thuong sé gioi
thiéu thém khdch hdng tiém ndng khdc cho cong ty.

. Cdc khdch hang quen ldu nam sé it nhay cam vé gia
ca hon méi khi ngudi bdn hang tdng gia hop Iy.

Do nhitng yéu td trén, cac cong ty ndo ¢6 ty 18 git chan
khach hang cao sé c¢é nhiéu 1gi nhuin hon. Fred Reichheld
da thu thip dir liéu vé cac cong ty ¢6 ty 1 gitt chan khach
hang ¢ mitc d6 cao va so sanh vdi mutc I¢i nhudn cao cla
cac ¢ong ty na‘iy. Nhu vi du trén Hinh 7-1 cho thiy quan
hé gitta ty 1é gil¥ chin khach hang va lgi nhudn cia cac
cong ty bao him. R6 rang la cac cong ty ¢6 ty 18 gitt chan
khdch cao hon sé& c6 lgi nhudn nhidu hon. Thyc ra,
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Reichheld rit ra két luan ring mot cong ty c6 thé ting
duge ty 1é gitt chan khach hang 1én 5% thi sé tang duoc 10i
nhudn trong khoing tit 35-95% tiy thudc vao tinh hinh
kinh té cia timg nganh.*

Vi khach hang c6 tham nién lau hon sé sinh 1¢i cho cong
ty nhiéu hon, nén cac céng ty thudng doi xit véi ho déc
biét hon. Sau khi nhan dién Cac khach hang Co gia tri
Nhat (MVC) cia minh, cac cong ty thudng gui cho ho thiép
chiic mimg sinh nhat, cac mén qua nhd, gidy moi tham du
cac su kién thé thao, hay nghé thuat va cac cit chi cham
soc khac.

HINH 7-1

Mbi quan hé gitta ty 1é giit chan khach hang va l¢i nhuan
trong nganh Méi gi¢i bao hiém

40%

30

20 —E

Bién Igi nhudn trudc thué

Giir chan khach hang
Nguén: Frederick Reichheld, The Loyalty Effect (Boston: Harvard Business
School Press, 1996), tr.13. Based on Bain estimates, U.S. Operations.
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Thdn chu

Chiing ta hay diing tt “cac khach hang” (customers) dé chi
nhitng ngudi mua hang cliia moét cdéng ty. Tuy nhién, cac
hing chuyén nganh - cac cdng ty kifm toan, cac cdng ty
" Indt, cac cong ty thiét ké kién tric - lai dung tit “cac than
chi” (clients) cint khong dung tit khach hang. Sy khac
nhau & day 1a gi? Trudc hét, cac thanh vién clda cac cong
ty chuyén nganh hifu rat ré vé cac than chdi cia minh.
Thit hai, ho danh nhiéu thoi gian hon dé giip dd va lam
hai 16ng cac thin chd cia minh. Thit ba, méi quan hé cda
ho vdi than chd lién tuc hon va din dén sy than thude va
dong -cdm hon.

Nh¢ sitc manh cda tiép thi co sd dif liéu, ngdy nay mot
cong ty c6 nhiéu khach hang cé thé bit dau coi ho va doi
Xt vdi ho nhu cac thin chii. Ngay nay khi ¢6 mét khach
hang goi dién thoai dén mét céng ty nhu cong ty L. L. Bean
(ban quan 4o theo catalog) hay ¢dng ty USAA (bdo hiém
cho cac gia dinh quin nhén) ching han, thi cac nhin vién
tiep thi tir xa cia cac cong ty nay ngay l4p tic xem dit liéu
Iwu trit v& khach hang trén man hinh, nhd c6 thiét bi nhan
dang can cudc (caller-ID). Nhan vién tiép thi tit xa cia L. ‘
L. Bean sé néi: “Thua ba Jones, ba cé thich chiéc 4o khoac'
ba mua thang trudc khéng?” Nhan vién tiép thi ot xa cia
USAA c6 thé héi: “Thura thiéu dy Smith, co sG sifa chita xe
c6 lam lai cita xe diing theo yéu cau cda 6ng khdng?”
Nhimg céng ty nay coi cac khach hang cia minh nhu cac
than chii va c¢é sy quan tam 1én hon chi nhim ban dugc
hang lan sau.
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Ngudi bénh vuc

Than chi cang thich cong ty bao nhiéu, thi ho cang néi tot
cho cong ty bay nhiéu, cd khi dugc héi ¥ kién cing nhu
khéng ¢é ai héi. “Quang cio toét nhat 1a mét than chd hai
long véi cong ty.” “Cac khach hang hai long vdi cdng ty sé
13 nhitmg Thanh Téng P6,” theo 16i Duane Collins, Téng
giam do6c hing Parker-Hannafin. Muc tiéu cda nhiéu cong
ty khong phdi tao ra khach hang ma 13 cdc ¢é déng vién?
Tit ngtt fan (co dong vién) la chir viét tat cia i ngl fanatic
(ngudi ham mé/cudng nhiét), dién ta rat ding tinh cam
cia cac chi sd hiru chiéc md-td Harley-Davidson ddi véi
céng ty Harley-Davidson va cac san pham cia cong ty.
Ngudi ta thudng tin vao cac y kién cia ban bé va nguoi
quen nhiéu hon la ur cac quang cao doc dugc hay la tt
nhitng ngudi phat ngdn quang cao cho sin pham. Van dé
quan trong 1a cac cong ty c6 biét thyc hién cac bude tiép
theo dé thmic ddy l0i truyén miéng cé 1¢i cho minh hay
khéng.

Mot cach lam la héi cac khach hang hai long vdi cong
ty tén cia nhitng ban bé cda ho hoic Lidu ho c6 thé lam
ngudi gidi thiéu khach hang cho céng ty hay khong. Mot
nha si 6 thé treo bién ¢ phong kham nha khoa cia minh
vai dong chit : “Néu t6i 1am cho ban hai 1ong, tdi cing sé
rdt vui mmimg duge lam cho ban cda ban hai long.” Mot
cong ty ban hé théng bé boi 1ap sin c6 tén goi 1a Endless
Pools (Ho boi vo tan) da bo tri cho nhitng khach hang hai
long nhat voi cong ty tiép khach hang tiém nang va gioi
thitu bé bai cho ho.
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Cac cong ty con c6 ging nhan dugc sy ung hd cia
nhimg ngudi cé anh hudng trong dut ludn 4 gidi thidu san
phidm cho minh. Regis McKenna da day cong xdy dung cac
quy trinh nhim khai thic nhimg ngudi c6 anh hudng trong
du ludn dé truydn ba théng tin ¢6 1¢i cho cac san phim kj
thuat cao méi cia minh.'°

Thanh vién

pé lam cho cac than chi “trung thanh” hon nita, cong ty
¢6 thé 1ap ra chuong trinh thanh vién vdi cac wu dai danh
cho thanh vién. ¥ tudng & day 1a néu nhimg wu dai déc
biét danh cho cac thanh vién 1a thich dang, thi cac thanh
vién sé phai cin nhic ky khi dinh r&i b va mét di nhing
ru dai.

Cé rat nhisu mic d6 va cac loai chuong trinh thanh vién
khac nhau. Mot sé chuong trinh md réng cho tat cd moi
ngudi; mot sd chi danh cho nhitmg nguoi duge mdl. Loi ich
va chi phi cia cac churong trinh nay 1a rat khac nhau. Ching
t6i sé gioi thifu mét sd chuong trinh nay & Chuong 8.

Doi tdac

Mot sd cong ty con di xa hon va coi cac khach hang cia
minh 13 cac d6i tac. Didu nay trd nén ré rang khi cong ty
thuyét phuc khach hang giup dd trong viéc thiét ké sin
phdm méi, hdi ¥ kién khach hang cach cai thién dich vu
cia céng ty, hay mdi khach hang tham gia vao bg phdn
phuc vu khach hang.
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Viéc lam déi tac dé thdy hon trong cac mdi quan hé giita
doanh nghiép vdi doanh nghiép so vdi trong cac thj trudng
ngudi tiéu ding. Coéng ty Caterpillar, nha san xuit din
dau trén thé gidi cac thiét bi xay dung, coi cac dai Iy cia
minh khéng chi 1a khach hang va ngudi ban lai ma la cac
doi tac treng kinh doanh. Caterpillar tich cuc tranh thi ¥
kién cia cac dai 1y vé cac mau thiét bi mdi, cac chién huge
tiép thi, va cac chinh sach gia ca. Theo cach twong ty, mot
nha cung cip ddc quydn cho mét hing xe hoi, nhu coéng
ty Johnson Controls, la céng ty thiét ké toan bo hé thong
ghé ngdi cho hing xe hoi Chrysler, coi Chrysler, khach
hang cia minh, nhu mét déi tac. Trén thuc té, Chrysler
dap lai bing cach khuyén khich tat cd cic nha cung cip
cac hé thong quan trong cia cong ty déu coi Chrysler la
d6i tac cda minh.

Hang Milliken & Company, mt nha san xuit hang dau
trong linh wirc dét may nhu tham, dém boc ghé, va kharf
bong, coi cac khach hang cda minh nhu cac déi tac; céng
ty khuyén khich ho trd thanh “Cac déi tac vi lgi nhuan”
(PFP). Cac cong ty giat ui nao déng v ky hop déng nam
nam véi Milliken dé€ mua cac khian béng cda coéng ty sé
nhin duge nhiéu loi ich: phan mém riéng cho cic con
duong van chuyén, phin meém so sach lou git giat i, mot
ban tin vé tinh hinh phat wién trong nganh giit di, va dao
tao mién phi cho cac luc lugng ban hang. Milliken khéng
thuc sy ban khdn bong; ma ndé ban “lgi nhuin tit nganh
giat ui." Myc dich cia né 1a lam cho khach hang giat di cia
minh giau ¢6 va trong qua trinh dé lam cho minh giau
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theo. Péi voi Milliken, “thanh cdng cia cong ty ching ta
phu thudc vao thanh céng cda khach hang cia ching ta.”

Chu sd hitu mét phdn

C6 1& cach nhin cao nhat d6i v6i khach hang 14 coi ho nhu
mot ngudi cé ¢6 phan, gan nhy 13 chi sé hitu mot phin
cia cong ty. Qua thye, ¢6 nhitng doanh nghiép ma ¢ d6
cac khach hang 13 nhing chi sd hitu hop phap. Ching
han, mot céng ty bdo hiém tuong hé do cac khach hang
lam chu sd hitu. (Piéu nay khong c6 nghia 1a cong ty bao
hiém tuong hé hoat déng mét cach dic biét riéng 18 déi
vdi cac khach hang dugc bdo hi€ém cia minh, nhung vé
nguyén tic nd phadi nhuv vdy.) Cac hop tac xa cing vay,
¢6 nhing khach hang la nhing chd sé hitu cda né. Trong
mét hop tac xa dudc nha béan si tai trg, cic nha ban 1é sé
hitu cac ¢6 phan trong hgp tac xa. Ho mua hang théng
qua hop tic xi va nhin dugc ¢d titc dua trén cg sd sb
lugng ho dd mua bao nhiéu. Va trong mét hop tac xa
ngudi tiéu dung, cac khach hang sé cé tiéng néi vé chinh
sach cda hgp tdc xd va nhan dugc ¢d titc cia minh dua
vao muc do chi tiéu.

Diéu nay khong ¢ ¥ néi rdng moi céng ty phdi ¢ ging
bién cac khach hang cia minh thanh cac déi tac, chi sé
hitu hay cic dong s& hiu. Nhimg thudt ng@ nay, thudng
dung d€ biéu thj thai d6 cda cong ty biét lam an danh cho
nhitng ngudi mua hang clia minh hon 12 néi vé dia vi phap
ly cia cac khach hang,
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Co phai tit ca khach hing déu dang dé git chan he?
Cau noi thoi thuong cia ngay nay 1a “Khach hang 1a s6 1."
Stu Leonard, ngudi diéu hanh mét trong cac siéu thi sinh
161 nhit tén thé gidi, néu ra hai quy tac sau day cho cac
nhin vién cia minh:
Quy tic 1: Khach hang luén ludén ding.
Quy tdc 2: Néu khach hang sai, quay trd lai quy tac 1.
Néu mot ngudi quin 1y phat hién thdy mét khach hang
khong hai long, nguoi quan ly dé sé phai tim dd moi cach
dé gidi quyét cho dugc su bt binh d6 cda khich hang.
Mt khach bi mit di sé gay ton that cho clta hang 50.000
dd-la vé doanh sO bi mat di. Mgt khach hing trung binh
thudng chi tiéu 100 d6-la mot tudn cho tap héa, myt nam
¢6 50 tuin ho di mua hang va ho sinh séng tai mgt khu
vie trong khodng 10 ndam (100 dé-la x 50 x 10 = 50.000
do-la).

Mic du vay hiu hét cac cong ty nhan thiy rang trong
khi tit ca cac khach hang déu quan trong, thi c6 mot sb
khach hang quan trong hon mét s khach hang khac.
Ching ta da thiy ¢ phdn trudc 1a ¢6 thé chia cac loai
khach hang theo thoi gian mua hang gin day nhit, theo
tin s6 mua hang, va theo sb tién mua hang. Thudng thi
cac coéng ty cho ring cac khach hang ldn nhét 1a khach
hang sinh 1¢i nhidu nhét cho ho va khach hang nh6 nhat
sinh 10 it nhit. Nhung cdn xét dén thyc té 1a cac khach
hang 16n nhét clia céng ty ¢6 xu hudng nhan dugc sy gidm
gia nhiéu nhit va ho doi héi dich vu cham sé¢ khach hang
nhidu nhit. C6 mot sé bing chimg cho thdy cac khach
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hang ¢d trung binh thudng dem lai l¢i nhudn trén von daun
tr 16n hon so vdi cac khach hang 16n nhat cda cdéng ty.

N6i tém lai, cac c¢ong ty can phdi tim ra cach thirc dé do
luong mirc d§ 1¢i nhuan do timg khach hang dem lai. Cach
thitc 46 phai tinh dén thute té 13 cac khach hang nhan duge
nhitng sy giam gia dac biét, cac dich vu mién phi, va
nhimg su chim séc khac ma c6 thé din dén lam thay déi
mire 1¢gi nhuan ma khach hang dem lai. Cac cong ty dang
bat dau ap dung phuong phap xac dinh gia cd duya trén co
s¢ hoat ddng thue té (activity-based costing - ABC) dé xac
dinh chi phi thuc sy cda cac dich vy duge chuyén dén cho
tung khich hang sao cho cé thé xac dinh dugc mic do lgi
nhuidn thuc sy do khach hang dem lai.

Méi khi didu d6 dugc thyc hién, c6 thé xép loai khach
hang theo thit ty mitc loi nhuin. Mt trong cac quy tac
thuong duge nhic dén 1a quy tic 80/20, noi rang 20% sb
khach hang tao ra lgi nhuan ldn nhat chiém toi 80% tong
s 1gi nhudn cia céng ty. Cong thitc nay gan day da dugc
sita doi thanh quy tic 20/80/30, theo d6 dua thém nhin
xét rang 30% s6 khach hang kém nhat cia céng ty cat
gidm 56 lgi nhun tiém néng cda céng ty xuéng mat nia.!!
N6i cach khac, hiu hét cac cong ty bj mat di mdt sé phan
trim lgi nhuan do sé khach hang i nhat gay ra. Néi cu
thé hon, mot sé ngan hang bio cao rang so tién bi thua 16
cia ho 12 do 40% s6 khach hang 1é yéu kém nhat cia ho
gdy ra, '

Cac cong ty phai lam gi d6i véi cac khach hang khéng
sinh 131 nay? Mét s6 cong ty noi rang: “Téng kha ho di”
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Nghia la thad nhing khach hang khéng sinh 10i nay ra
ngoai dé ho lam chdy méu cac déi thi canh tranh. Mot 0
cong ty khac chin chin hon thi dat ra cau héi: “Lam thé
nao dé bién cac khach hang khong sinh 16i thanh khéch
hang sinh 10i dugc?” Cong ty c6 thé yéu cau cac khach
hang khong sinh 10i mua hang nhiéu hon, dat hang vdi so
luong 16n hon, tit bé mét sd dich vu nhat dinh hay phdi tra
thém. Gan day cac ngan hang da ting 1é phi ddi vdi cac
trudng hop rut tién gii va s6 du tai khoan thap, nham
ning cao kha ning sinh 1di cia khach hang.

C6 phai tAt ca khach hang déu dang dé giit chan ho?
Khong phai nlnt vay, nhit 13 doi véi khach hang ma trude
sau khong thé bién ho trd thanh khach hang c6 thé sinh
lgi dugc.

Cac cau hdi dé suy nghi
Tiép thi dugc dinh nghia Ja mon khoa hoc va nghé thuét ve
tim kiém, gitt chan, va nudi dudng cac khach hing ¢6 thé
sinh 10i. Cac céng ty ngay nay dang chuyén trong tim nhén
manh t viéc tim kiém khach hang sang hoc cach lam sao
dé git chan va nudi dudng khach hang. Khi ngay cang co
nhiéu cong ty thanh thao nghé thuat lam hai long va gidt
chan Khach hang, thi cac cdng ty sé ngay cang kho khdn
thu it cac khach hang méi théng qua viée thuyét phuc ho
déi v. bidu d6 cang thic ddy cic cdng ty thanh thao hon
trong nghé thuat xdy dung cac khach hang trung thanh.
Dudi day 1a mét sé didu danh cho cong ty cia ban dé
suy nghi. '
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. Cong ty ban 1am cach nao dé tao ra cac diu méi? Cé
phdi viéc ndy pHan lén thudc trach nhiém cda lyc
lugng ban hang, hay céng ty di ¢6 khéi xudng dé thu
thap va sang loc “cac dau mbi néng bong” mét cach
c6 hiéu qua?

. C6 phai cac nhan vién ban hang dugc huan luyén vé
cong thitc AIDA (gay chi ¥, su quan tam, v mudn,
thic ddy hanh déng) va cong thitc SPIN (tinh huéng,
vin dé, tac dong, két qua can thiét), hay mét sé phuong
phéap khac. Ban ¢6 nhan thay Iy do phai chuyén sang
cach tiép can ban hang mdi dé ¢6 hiéu quéd hon doi
v(i cac khach hang ngay nay?

. Céng ty clia ban da tién hanh phan tich chi phi trung
binh dé ¢6 dugc khach hang (CAC) va so sanh né voi
lgi nhuian trung binh cua mot ddi khach hang (CLP)?
Két qua ra sao? Can cd cac budc di gi dé cai thién ty
s6 CLP dbi voi CAC?

. Ban cu xait v&i cac khach hang chi nhu la cic khach
hang giao dich, hay 13 cac than chi, ngudi bénh wyc,
cac thanh vién, hay tham chi déi tac? Ban c6 thé phat
rién tit ca cdc khach hang hay chi it chuyén cac
khach hang ¢é gia tri hon 1én mirc dd cac hon “lam
d6i tac cia nhau?" Ban ¢é khuyén khich cac khach
hang cia minh lam ngudi gidi thiéu khach hang mdoi
hay nhimg ngudi khdi xuéng truyén miéng tiéng tdt
cho c¢ong ty cia ban?

. Ban ¢6 chuong trinh gi d€ khuyén khich viéc ban
hang chéo va ban hang nang cap cho khach hang
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quen? Lam thé nao d€ cai thién hon nita cac chuong
trinh nay?

. Ban ¢6 do ludng kha ning sinh 16i aia timg khach
hang? TV 1& phin trdm khich hiang khéng sinh 16i
cda ban la bao nhiéu? Ban xit 1y ho bang cach nao?
Ban .nén x 1y ho ra sao?



8

~ Thiét ké va cung cap
nhiéu gia trj khach hang hon

Chiing ta dang kinh doanh gia trj.-£d Rensi, Chi
tich kiém Téng giam dbc cia hang McDonald’s

Hay dung it ngudi hon, nhung théng minh hon dé
cung cip cho khach hang gi4 trj 16n hon, nhanh
hon.-John Thomson

£U KHACH HANG CHI mua sin phim va khong quan

tim dén cac dich vu va nhimg Igi ich kém theo, va tit
cd ¢ic san phim cing ching loai déu giéng nhau, thi tit
ca cac thi trudng sé trd thanh thj rudng gid ca. Khi do tit
¢d cac cOng ty sé phai chap nhén gia ci do thj truong 4n
dinh. Ngudi chién thing duy nhét sé 13 cong ty c6 gia ca
thap nhét.

Pung 1a ¢6 nhimg thi trwdng nhu vay. Mot nha diu tu
mudn mua cac ¢d phiéu cia IBM sé khong tra thém mét xu
¢ho cdng ty ban dat hon. Chiing ta goi cac thi trudng nhu
vay la “cac thi rudng hang hoa” Chung ta thuéng nghe



KOTTER BAN VE TIEP THJ . 272

bai ca tit cac cong ty xing dau, cac cong ty san xuat, cac
cong ty hoa chat khéi lugng 1dn, va cac cong ty thép cho
rang “gia ca 13 tat cad.”

Nhung néu ding nhut vay, ching ta phai gidi thich mt
s6 diém bat thuong sau day:

e Tai sac Frank Perdue ban dudc gia cao hon 10% cho
thuong hiéu thit ga cia minh?

« Tai sao Evian ban dudgc gia cao hon 10% cho nudc dong
chai cia minh?
e Tai sao Starbuck’s ban dugc gia cao hon 20% cho ly ca
"~ phé clia minh?
» Tai sao Morton’s ban dugc gid cao hon 10% cho thuong
hiéu mudi ciia minh?

Ngudi ta hinh thanh nhimg ¥ thich vé thwong hiéu. Céc
thuong hiéu 1a cai quen thudc voi ho, no tao ra su ky vong.
Thuong hiéu Frank Perdue dong nghia véi loai thit ga meém,
khong dai. Thuong hiéu Evian nghia ld nudc udng tinh
khiét. Thuong hiéu Starbuck's nghia la ca phé ngon hon va
thom hon. Cac thuong hiéu mang tinh dai dién nhiéu hon
san pham. Thuong hiéu thé hién mot hinh théi ctia cac loai
dich vy, gia trj, va 16i hita ma ngudi ban hang dua ra véi
khach hang.

Trong thuong trudng canh tranh khéc liét ngay nay, cac
cong ty dang vat 1on dé tao su khac biét cho sy chao hang
cda minh. Carl Sewell, tai dai Iy ban xe Cadillac ¢ Dallas,
khong chi don thuan ban xe hoi Cadillac; anh ta cén ban
cac loai dich vu tinh vi va ca loi huira giup khach hang sit
dung 6i da chiéc xe Cadillac. Pai ly cta anh ta tiép khach
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c& ngay hodc ban dém khi c¢é trniong hop khin cip va
cung cip dich vu rita xe mién phi. Anh ta da bién sdn
phdm chinh thudn tiy thianh mot san phdm chinh c6 thém
gid tri- bé sung. Cic nha tiép thj khén ngoan ngay nay
khéng chi ban sdn pham; ho ban lgi ich ca géi Ho khéng
chi ban -gia tri hang héa; ho ban gia tri sit dung.
Cé ba cach cong ty c¢6 thé ap dung dé dem dén cho
khach hang nhiéu gia tri hon so vdi cic déi thd canh tranh:
» Ban véi gia thap hon.
» Giup khach hang gidm cac chi phi khac.
» Dua thém cic 1¢i ich nhim lam cho sy chdo hing cia
minh hip din hon
Bay gi¢r chiing ta xem xét cac bién phap cu thé cia tung
chién lugc dé giip cong ty ¢6 duge lgi thé canh tranh.

Chién théng bing gia ¢i thip hon

Michael Porter, trong cuén Competitive Strategy (Chién lugc
canh tranh), d2 néu “su din dau vé gia cd” nhu 1a mét
trong ba chién ltgc canh tranh thanh céng. Nguoi Nhat da
gianh dugc nhiéu thi trudmg nhd ap dung chién lvoc dan
dau vé gia ca. Cong ty My Texas Instruments cling da si
dung chién luge nay, bang cach ap dung dinh gia theo Iy
thuy€t kinh nghiém dem lai hidu qua. Coéng ty dinh gia cac
mach dién ti¥ va cac linh kién khac thap hon san phim cia
d6i thd canh tranh va gianh dwoc vi tri din diu vé khéi
luong. Bang cach dé sé ha thip dugc chi phi do quy mé
va chi phi kinh nghiém, cho phép céng ty ha thap hon nia
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gia ca. Trong khi d6, cac doi thi canh tranh cda né, do ¢6
khéi lugng it hon va tich lidy sdn xuat it hon, sé phai van
hanh véi chi phi cao hon va bugc long phai ban vdi gia cao
hon déi voi cai thudng duoc coi 1a “cac sin phdm hang
hoa.” Ly thuyét nay rat cé két qui, mic du khong phai la
khong ¢6 rui ro.!

Céc céng ty gianh thdng loi bang gid ca tién céng
Dua ra gia ca tién cong 1a cach phu hgp nhit doi vai cac
cong ty co 10i thé vé chi phi sdn xuat thap trong tmg nganh.
Mot céng ty co thé co chi phi sdn xuat thap do nhidu yéu 5,
bao gbm quy mé sin xuit, kinh nghiém, dia diém, bién
phap kidm soat chi phi tét, hay ¢6 loi thé méc cd trong dam
phan vdi cac nha cung cip va cac nha phén phéi. Dudi day,
chung ta sé xem xét bon cong ty da gianh dugc thi phan lén
nhe dua ra gia ca thap nhét cho khéach hang.

HANG HANG KHONG SOUTHWEST AIRLINES. Nhan thiy
chi phi di may bay cao da han ché nhiéu hanh khach s
dung duong bay cy ly ngn, nhimg ngudi sang 1ap héang
Southwest Airlines da khdi xudng cac chuyén bay ré tién
gitta cac ¢ap thanh phé trong khu vuc. Gia vé thip do tiét
kiém nhidu chi phi. Southwest khdng st dung céc hang du
lich va do do tiét kiém durge 10% tién hoa hong. Southwest
khong phuc vu 4n udng do d6 c6 thé ha canh va cat cinh
trong thoi gian ngén hon so véi cac hang khac phai mat
thoi gian chdt d6 an ién may bay; do khong phuc vu dn
ubng nén sé nhan vién trong ddi bay it hon. Southwest
khéng ding ky trude chd ngdi, mot viéc thuong lam cham
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viéc khach 1én may bay. Chién lugc nay tuong te nhu viéc
dura ra cho khach hang dich vii “kém hon nhimg vdi gia ré
hon réat nhiéu.” Khach hang thich tiét kiém chi phi hon la
bita 4n dang ngd trén may bay. Southwest thué va huin
luyén cac nhan vién doi bay ¢o thai dd thin thién vdi hanh
Kkhach. Mgt s6 hanh khach tin tuy clia Southwest néi ring
Southwest thuc su dem dén cho ho dich vu “tét hon nhung
ré hon" chi khéng phadi “kém hon nhung ré hon nhidu.”

COMPAQ. Compagq la cong ty cit giam gia dit ddi nhat trén
thi trudng may tinh ci nhan, nhd d6 trd thanh ké chiém
linh thi phan s6 1. Cong ty da khéng lam nhu viy bing
cach hy sinh chat lugng; trén thuc té, Compaq con dan
diu trong viéc tung ra cac tinh ning méi. Cong ty chip
nhin bién lgi nhuin nhé hon d€ do6i 1y khdi hugng lén
hon, va cho thiy hinh nhu céng ty sit dung phuong phap
dinh gid theo ly thuyét kinh nghiém dem lai hiéu qua. Tuy
nhién, gan day cong ty da phai duong ddu vdi cac cong ty
tép thi truc tiép c6 gia thip hon nhu Dell va Gateway, la
nhimg cdng ty khoéng phai tra chi phi cho nhitng ngudgi
ban lai. Dell ¢6 dugc chi phi thip hon 12% vi né san xuit
may vi tinh theo don dat hang cia céng ty phin mém
thich hgp, tuy ting luc, trong khi dé Compaq phai du kién
nhu cidu va vin chuyén may vi tinh dén cac nha ban 1§,
chiu nii ro do hegng hang luu kho 1dn hon va tham chi cac
may vi tinh dé bi lac hiu. Bay gid Compaq dang thit nghiém
cac phuong phap mdi € canh tranh véi cac nha tiép thj
truc tiép may vi tinh, k€ ca ty minh tién hanh mét sb tiép
thi trie tiép. Compaq c6 thé da phai quyét dinh hoic la
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tiép tuc chiu dyng chi phi cao hon cho mang luéi ban lé
ctia minh hoic 12 phai chuyén hoan toan sang tiép thi truc
tiép.?2

WAL-MART. Ngay nay Wal-Mart 1la nha ban 1é 16n nhét trén
thé gidi. Sam Walton @4 xay dung nén dé ché ban 1é cda
minh dua vao mét sd nguyén tic, bao gdm cic nguyén tic
“Bdo dam khach hang hai 1ong” va “Ha gia méi ngay.” Wal-
Mart 13 nha ban 18 ¢6 chi phi thdp nhéit trong nganh, thap
hon déi thi canh tranh Kmart va thip hon nhidu so vdi
Sears va cac nha ban 18 khéng 16 khac. Chi phi cia wal-
Mart thdp hon 1a do két qua clia nhiéu yéu t6: lei thé mac
ca véi cac nha cung cip; nim tai cac kKhu vyc ¢6 gia bat
dong san thap; l¢i dung sy canh tranh gida cac cong dong
muén kéo cita hang Wal-Mart vé dia phuong minh va chon
noi nao c6 thé mé dugc cita hang 16n nhét; va c6 hé thong
~ théng tin hoan hao cho phép Wal-Mart thyc hién muc do
lwu kho ¢6 hiéu qui hon. Wal-Mart st dung vi thé chi phi
thip hon cda minh dé chimg t4 ring khéng ai cé thé danh
bai né vé gia ca va nhiéu ngudi titu ding trude tién phai
dén cta hang wal-Mart khi ho cdn mua sim céi gi do.
Khac v# cac cifa hang ban ha gia trude kia, vdi cac toa
nha va ndi thir toi tan, Wal-Mart trang bj cac gian hang
long lay trung bay cac sin phdm mang thuong hifu quéc
gia, v0i cac nhan vién d6n tiép niém nd, va mot chinh sach
tra lai hang ma “khéng can hdi ly do.”

HANG PO CHOI TOYS ‘R’ US VA NHUNG CHUOI CUA BANG

CHUYEN DUNG GIA RE KHAC. Nhing chudi cita hang
chuyén dung gia ré la nhimg cita hang bay ban nhiéu loai
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s&n pham nhit trong mdt ching loai véi gia ci thip nhit.
Toys ‘R’ Us 1a mét trong nhimg chudi cta hang nhu thé
dau tién va ngiy nay chiém tdi 40% tat ca cac loai dd choi
tré em duge ban tai Hoa Ky. Cac bac cha me déu biét ring
ho sé tim thiy tai cac c¥a hang nay nhiéu loai dé chgi nhit
vdi gid ca thip nhat Toys 'R’ Us ¢6 thé luc manh dén ndi
khong c6 nha san xuat d6 choi nao dam thiét ké va tiép thi
mot loai d6 choi mdi trwde khi tham khao v kién véi Toys
‘R' Us. Toys 'R’ Us thuong kién quyét déi phii co6 mét sé
thay d6i thiét ké, mot chuong trinh khuyén mai 1ém, va cac
diéu kién khac méi chip nhan dua sin phdm dd chei méi
d6 bay ban tai cac afa hang cia minh. Cach lam tuong ty
c6 thé tim thdy & cac chudi clta hang chuyén dung gia ré
khac nhu 1a OfficeMax, Home Depot va Sportmart.

Dua ra gid thdp cho cdc khdch hang nao déng y tr bé
moét so dich vu

Khi khéach hang cuong quyét doi mua voi gia thip hon,
mot chién hroc 13 yéu ciu khach hang nt bé mét sé dich
vu thudng duoc tinh vao gia ban, nhu 13 giao hiang mién
phi, lap dit mién phi, hay huén luyén midn phi. Céng ty
c6 thé Jugng hoéa cac khoan tiét kiém chi phi déi vai méi
dich vu dugc cat bo. Van dé then chét 1a cong ty gidm gia
it hon chi phi thuc sy da tiét kiém duge. Ching han néu -
cong ty thudng chi 100 do6-la cho viéc giao hang, thi cong
ty sé cat gidm, ching han 80 dd-la so vdi gia ban binh
thudng. Nhut thé céng ty sé c6 thém 20 dé-la cong vao lai
do khéng c6 dich vu giao hang.
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Nhitng han ché cua chién lugc gid thap

Cac cong ty ¢o6 chi phi thip c6 vi thé thuan l¢i nhit dé dua
ra gia thip - mac da ho cing cd su uta chon dé ban voi
gi4 cao hon va dung sé tidn d6 dé€ ning cao chit hugng san
pham va dich vu. Nhung van dé& quan trong 1a cong ty ¢
chi phi thap ¢6 thé kéo dai duge bao 1au vi thé chi phi thap
ctia minh trong théi dai canh tranh toan cau? Mot cong ty
nhirvay rat c6 thé lac dAu sin xuat tai Hoa Ky, sau do aé
tim kiém chi phi thip hon da chuyén san xuét sang Dai
Loan. Khi Dai Loan trd nén dit do hon, cong ty cb thé lai
chuyén san xuit sang Malaysia. Sau do dén lugt Trung
Quéc va An Do ré hon, hay xuat hién dbi thii canh tranh
gia thap xuét hién tai Trung Au. Mot nudc khac, véi y dinh
phat trién nganh cdéng nghiép nay, c6 thé trg giip nganh
cong nghiép non tré voi gia ca thiap hon gia cd cia cong
ty chung ta. RS rang, viéc duy i vi thé chi phi san xuét
thip nhit trong mot thoi gian lau dai khong phai 1a dé
dang va cudi cung lam cho chién lugce gianh chién thang
bing gia ca thip rd nén kém chéac chan.

Giip khach hang gidm cac chi phi khac caa ho

Cac cong ty ¢6 hai cach khéc nita dé gitip cac khach hang
thue hién ha thip chi phi. Mot cach 1a dua ra lap luan rang
tuy gia ca cia cong ty cao hon nhung tong chi phi vé lau
dai cda khach hang sé thap hon. Cach nua la hudng dan

khach hang cat giam mot s& chi phi khac cda ho. Chung
ta hiy xem xét hai trudng hop nay.
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Chi cho khdch hang thdy téng chi phi cua khdch hdng
giam di mdc du mua véi gid cao hon

Hang Caterpillar 1a mot bac thdy trong viéc tinh gia cao
hon nhung lam cho khach hing thiy téng chi phi cia
khach hang thuc su gidm di. Mot cong ty xay dung c6 thé
mudn mua mét chiéc may kéo 16n va dang phin vin lua
chon gitta Caterpillar vd Komatsu. Komatsu chao gia 45.000
d6-la, con Caterpillar ndi gia ban phai 1la 50.000 do-la.
Nhén vién Caterpillar sé cung cap chimg cd dé chimg minh
rang cong ty xay dung sé c6 lgi hon néu mua may kéo
Caterpillar. Nhan vién ban hang Caterpillar liét ké timg
muc tiét kiém chi phi vu viét hon cda Caterpillar va tai sac
noé dang gia hon:

Thiét bi Caterpillar it bi hut héng hon 3.000 do-la
Caterpillar ¢6 thé stta chita thiét bj 2.000 déla
nhanh hon

Thiét bi Caterpillar c6 wdi tho hon cita  4.000 do-la
d6i thi canh tranh hai nim

Thiét bj Caterpillar ¢6 gia ban cao hon 2.000 do-la
trén thi trudng thiét bj da qua sit dung
khi dem ban lai

Céac khodn khach hang tiét kiém ducc 11.000 dé-la
khi mua Caterpillar '

Nhan vién ban hang Caterpillar sau khi chimg minh gia
tri cia chiéc may kéo cia minh 16n hon may kéo Komatsu
11.000 dd-la, noi rang Caterpillar chi tinh thém c¢é 5.000
do-la.
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Hing thang may Otis chiém 8u% thi phan thang may tai
An D nhung gia ban cao hon cic déi thi canh tranh. Ly
do: Otis sé c6 mait trong vong mot tiéng dong hé sau khi
nhin dugc dién thoai yéu ciu dich vu. Chi thang may sé
phai tiéu tén nhiéu hon thé dé tranh hu héng, cham tré khi
sita chita, va gdy buc tirc cho ngudi si dung.

Mot sé coéng ty ban hang gi4 cao hon dua ra cho khach
hang khau hiéu “cing hudng lgi va ciung chia sé rdi ro.”
M6t cong ty tu van tin chic ring minh cé thé gitp thin
chu tiét kiém duge mot tridu d6-la mot nam dén ndi dua ra
dé nghi sé khéng lay chi phi dich vu néu that bai. Trong mét
truemg hop khac, moét hing thiét bi y té hita sé gitt gia ca én
dinh trong vong ba nam. Trong trudng hop 4o, cong ty sé
huéng loi néu gia di xudng va thua 16 néu gid ting lén.

Tuy vay ngay ca khi thuyét phuc duge khach hang ring
chi phi lau dai cda ho thip hon, mot sé dai Iy cung tng
van mua hang ca cong ty ¢ gia thap hon béi vi ho chiu
ap lyc phai git gid mua hang thip. Hon nita, bé phan
cung ung hang thuong khong ¢hiu trach nhiém cac chi phi
do hu héng hay sita chita vé sau.

Chu dong giip dd khdch hang cdt gidm cdc chi phi
khdc cua ho

Mot sd cong ty ban gia cao hon nhung chitng minh cho
khach hang thiy ho ¢é thé cit gidm cac chi phi khac nhu
thé nao. Cong ty Lincoln Electric, mdt ntha sin xut thiét bj
han va phu kién, la mét vi du sinh déng. Gia du hing
General Motors (GM) can mua thiét bi han méi va cac phu
kién. Céng ty Lincoln chao gida GM la 400.000 dé-la. GM di



Tiép thi chién thudt - 281

khdo gia véi mot déi thii canh tranh va céng ty nay chao
gia thiét bj han va phy kién twdng ty nhung chi véi gia
350.000 dé-la. Gia sit GM mudn chon Lincoln nhung yéu
cau Lincoln dua ra gia ngang bing vdi gia cia déi thd
canh tranh. Lincoln ¢6 thé sé& tY chéi, véi 1y do thiét bj, phu
kién va dich vu cia minh cao cidp hon cda déi thi canh
tranh, Néu hai bén khong thé thda thuan duge, Lincoln c6
thé dua ra dé nghj sau: Lincoln cam két ring sé gidp GM
tiét kiém duge khoang chénh léch 50.000 do-la. Lincoln
dua ra dé nghi sé trd cho GM sé tién chiét khdu cé didu
kién tri gid 50.000 dé-la néu Lincoln khéng cé thé giup GM
tiét kiém dugc 50.000 da-la chi phi. Vi GM ching mét gi,
nén di ky hop dong vdi Lincoln tri gia 400.000 d6-la.

Bdy gid Lincoln c mdt déi chuyén gia gidi dén nha
xiéng cia GM d€ xem cdng viéc han duge thue hién & day
nhu thé nao va cach td chitc céng viéc ra sao. Thong thuong,
nhing chuyén gia nay c6 thé phat hién ra cach thac giap
cho GM khéng chi tiét kiém dugc 50.000 do-la ma con
nhiéu hon thé. Khi ma chi it khoan tiét kiem 50.000 d6-la
dugc thuc hién khi cd GM va Lincoln deu hai long. Lincoln
thdm chi ¢on cho GM thay duogc khodn tiét kiém lén hon dé
gay an tugng cho GM vé déi tac dang gia nhu Lincoln. Tuy
nhién, Lincoln ¢é thé sé nit lai mét s6 ggi ¥ vé tidt kiém chi
phi néu né nhan thdy cic cuéc dam phan trong twong lai
vdi GM sé gay go hon.

Lam thé nao d€ mdt cong ty c6 thé gitip cac khach hang
cia minh tét kiém dugc chi phi? Céng ty Corning trang bi
cho cac ki su ban hang cia minh nhiéu ¥ twéng tiét kiém
chi phi. Trén thuc té, ¢éng ty Corning hién dang ban cac
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chuong trinh hoi thio hudn luyén cho cac céng ty khac vé
cach thic tiét kiem chi phi cho khach hang. Cach tiép can
& day 1a nghién cru toan bd qua trinh mua san pham va
chu kv stt dung cta khach hang va tim ra cach thic c6 thé
tiét kibm & qud trinh ddt mua hang, huu kho, vdn hanh
va qudn Iy hanh chinh cia khach hang. Chiing ta sé diém
qua nhimg linh vic tét kiém chi phi sau ddy.

GIUP KHACH HANG CAT GIAM CHI PHI PAT MUA HANG.
Nhitng khach hang thudng xuyén dat mua hang sé& gap
phai cong viéc gidy to Tt lon. Nha cung cap co thé giup
lam cho céng viéc cia khach hang nhe di rat nhiéu bang
cach cung c4p cho ho mét chuong trinh phin mém may vi
tinh dé dat hang gén két dién 1 voi nha cung cap. McKesson
Corporation, mdt nha ban si dugc phdm nhiéu t dd-la
trang bi cho nhiéu khach hang ban 1¢ duge phim cia
minh phén cimg va phdn mém vi tinh d€ tao thuén 1oi cho
ho diat mua hiang va cat gidm chi phi. Chuong trinh
Omnilink ctia céng ty tu déng thyc hién viéc kiém tra trude
va sau khi hidu dinh cac sai sé trong théng tin va liéu
lugng thude, gia ci, cac giéi han bé sung thém, cac gioi
thiéu vé thuong hiéu d€ bio dam rang nhimg don yéu ciu
dimg da dugc chuyén dén cac cong ty bio hiém va cac co
quan chinh phd.

Mot cach lam tuong tu khac, cac hang du lich cling co
lgi Tt 16n nho hé théng dat ché SABRE cia hang hang
khong American Airlines. Khi khong c6 SABRE, cac hang
du lich sé phai goi dién thoai dén nhiéu hing hang khong
khac nhau dé giit ché. Hé théng SABRE gitip ho tiét kiém
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duge thdi gian va chi phi. Robert L. Crandell, ngudi dimg
diu American Airlines, ¢6 1an nhan xét ring ong ta tha
ban hiang American Airlines hon 13 ban SABRE néu phai
Ira chon mét trong hai cai, vi SABRE ¢6 lgi nhuan nhiéu
hon.

GIUP KHACH HANG GIAM CHI PH LUU KHO. Théi ky trudc
day, cac nha cung cip sé tim cach chat hang day kho cho
khach hang vi hai 1y do. Ly do thit nhat I3 dé bao dam
ring sé khong ¢6 tinh trang thiéu hang. Ly do thi hai la
tao suc ép cho khich hang lua chon thuong hiéu cia nha
cung cip. Tuy nhién, khach hang ngiy nay dang chiu sitc
ép 16n, phai cat gidm tat ca cac chi phi ciia minh, k€ ca chi
phi Ivu kho cao. D@ gidi quyét van d&, it ra 1a c6 ba giai
phép.

Cung cdp hang ding lic (just-in-time supply): Cac nha
cung cip ¢6 thé dua ra d& nghi chuyén hang dén cho
khach hang véi lugng hang it hon nhung thudng xuyén
hon. Vi du, cic cita hang tién lgi 7-Eleven tai Nhat Ban chi
Jun kho hiang héa rat it do thiéu dién tich kho hang. Mbi
ctta hang tién lgi nay théng bao vé trung tam chinh xac
cac mat hang da ban theo thdi gian thuc. Cac kho hang
cda 7-Eleven sé chuyén hiang dén che timg clta hang ba
lan trong mot ngdy cin it vao nhu ciu trong vai gid téi
clia méi ctta hang, ma diéu nay biét dugc 1a nhd s6 liéu lwu
trit vé cac loai mat hang ma ting cita hang da ban tai mbi
gid trong ngay. '

Hang Levi Strauss st dung hé théng bé sung tdén kho
ding lic (just-in-time) cho cac loai quin bo cia minh. Cit
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mdi téi, Levi Strauss nhin théng tin tY Sears va cac nha
ban 1é 16n khac thong bao vé tinh hinh sé hrong, kich ¢@
va kifu quan bo da ban. Téi hom dé Levi sé giti don dat
hang dién t dén nha cung cip vii bo chinh cda minh,
Milliken, noi ré céng ty cAn mua bao nhiéu vai bo dé cung
c&p cho cic nha may cda minh gia cong vao ngay hom
sau. Milliken sé chat hang 1én cac xe tai ciia minh véi lugng
hang can thiét va chuyén hang dén cac nha may cia Levi
vai gid sau dd. Vai bo sé duge déd hang va chuyén thing
dén cac may cdt va may thanh cac quin bo. Trong khi d6
hang DuPont di dugc théng bao Milliken can ¢é bao nhiéu
soi dé dét ra vai bo. Toan bé chudi cung tng nay bio dam
cho san phdm lhm théng suét. Muc tiéu 13 “luu théng”
hang héa chit khong phai “cét gilt trong kho” nhim giam
chi phi Itu kho. '

Hang General Electric sit dung cach sdp xép chuyén hang
dung Iic trong viéc ban c4c thiét bi dién 1dn cda minh. Cac
dai 1y ban 1é cda hang mang theo cac mau hang, dit hang
cho khach hang va chuyén céc don dat hang bang dién ti
dén nha may ciia GE, 1a noi lam ra cac bé phan cta thiét
bi va sau d6 chuyén dén cac dai ly ban hang hoic cac
khich hang. Két qua 1a GE ha thip dugc chi phi lwu kho
va lam hai long cac dai ly.

Uy thdc: Cac nha cung cdp c6 thé gidm cac chi phi luu
kho khi ban 1é bing c&ch ban hang theo cach dy thac. Nha
ban 1é chi trd tién sdn phdm khi da ban dugc hang.

Giao khoan viéc quan ly lwu kho: Mot cach lam khac 1a
nha cung cap cung cdp dich v quan 1y hé théng hru kho
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cia khach hing. Cong ty Baxter Healthcare nhan thiy ring
nhiéu bénh vién kiém soat Iuu kho rat kém; cac bénh vién
bi phat hién hic thi qua thita thudc Kic thi qua thiéu. Baxter
di tiép nhan viéc quan 1y hé théng kho cia Bénh vién da
khoa Massachusetts va gidm mfc d6 ton kho 80% tiét kiém
duge chi phi 20%. Cac bénh vién ¢6 1¢i nho ¢6 ngudn cung
cap thich hgp véi chi phi thip hon. Baxter ¢6 lgi nhd trd
thanh nguoi trung gian gac cong cho bénh vién ma cic
nha cung cap khac phai théng qua khi muén cung cip
hang cho bénh vién.
GIUP CAC KHACH HANG GIAM CAC CHI PHI VAN HANH
CUA HOQ. Céac cong ty cé thé bién minh cho gia ban cao
hon ctia minh bang cach chning té cho khach hang thiy ho
c6 thé tiét kiem chi phi van hanh cda minh nhu thé nao.
Chuing ta da thiy Lincoln Electric ¢6 thé giip d¢ nhing
ngudi mua thiét bi han cia minh sit dung thiét bj c6 hiéu
qua hon nhu thé nao. Dudi diy 1a mot sé cach ma nha
cung cdp c6 thé gitip khach hang cia minh tiét kiém dugc
chi phi vin hanh cda ho:

» Giup khach hang ning cao san lugng

« Giup khach hang gidm phé phdm hodc gidm chi phi lam

lai
» Gilp khach hang gidm lao déng tryc tiép hodc lao dong
gian tiép
¢ Giup khach hang giam cac tai nan laoc dong
¢ Giup khach hang gidm cac chi phi ning lugng

Vi du, cong ty c6 thé cung ciap mot chiéc may c6 thé
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thay thé cho mét sé lao dong truc tiép. Hodc cong ty o thé
tién hanh quan 1¥ chét lugng theo phuong phap sau sigma,
theo do khach hang c6 thé tiét kiém dugc chi phi giam sat.
Nha cung cip cin phéi hifu ré céng viéc kinh doanh cua
khach hang dé co thé phat hién cac co héi cat giam chi phi
vin hanh cdia khach hang.

GIUP KHACH HANG GIAM CAC CHI PHI QUAN LY HANH
CHINH. Cac khach hang thuong phai duong diu v6i nhiéu
cong viéc quan 1y hanh chinh khé chiu. Ching han khach
hang c6 thé khong hiéu héa don clia nha cung cip. Ho
phai dé dang goi dién thoai cho bd phan xuit héa don cla
nha cung cip dé yéu cau giai thich ré. Hoac khach hang
¢6 thé kho chiu do viéc cham chuyén hang. Nha cung cap
phéi tao diéu kién thuéan lgi dé khach hang dé dang truy
tim chuyén hang. Hang Procter & Gamble va hang General
Electric da thanh 13p cac trung tam goi (call center) 1én dé
khach hang c6 thé lién hé dién thoai bdy ngay trong tuln,
24 gid mot ngay dé khuyén mai, d& xuar y kién hoac hoi
théng tin. Nhung nha cung cip nao dé tiép can doi voi
khach hing sé ¢ nhiéu kha ning hon dé xay dung long
trung thanh cda ho.

Gianh théng lgi nhé dem dén cho khach hang nhiéu
lgi ich hon

Cac cbng ty c¢6 thé con phai “lam ngot ngao” hon sy chao
hang cda minh ngoai viéc dua ra gia thap va giup da
khach hang cit gidm cac chi phi cda ho. Cac céng ty gid
tri gia tdng da phat hién ra cich chao hang c¢6 gia tri hodc
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nhitng 1¢i ich 1én hon nhiam gianh sy wa thich cda khach
hang. Ho ¢6 thé dua ra mot hay nhiéu loi ich dudi day
nhdm chinh phuc khiach hang:

e Lam san phiam theo yéu cau riéng ctia khach hang

Tién loi hon
Phuc vu nhanh hon
Cung cip dich vu nhidu hon va/hoac tét hon

Hudng dan, huan luyén, hay tut van

Sy bdo linh dic biét

Céac cong cu phin cing va phin mém hiu ich
Chuong trinh wu dai danh cho thanh vién

-

Lam cdc san phdam va dich vu cia cdng ty theo yéu cdu
riéng cua khdch hang -

MGt cong ty tr@d thanh “thdn thién vdi khich hang” khi
¢ong ty d6 c6 thé lam cho san phiam va dich vu cia minh
phu hgp véi iimg yéu cau riéng cia khach hang. Trong
cudc chién gilta Burger King va McDonald’s, Burger King
sit dung dinh vi “An theo cach cia ban,” néi 1én rang cong
ty sé thay d6i san phim tiéu chuin cda minh dap ing
khau vi riéng cia khach hang. Trai lai, McDonald's lai
mudn khich hiang “An theo cach cia McDonald's.” Burger
King moi khach hang hay doi hoi sy da dang va xem cong
ty nao thyc hién diéu dé nhanh hon va tét hon.

Mot s6 céng ty thuce hién cach lam trén day mét cach
thudng xuyén. Mot céng ty héa chat chuyén dung sé ché
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ra cac héa chit c6 nhimng dic tinh theo yéu ciu riéng aia
khach hang. Mot cong ty sdn xuat may bao bi sé thiét ké
ra thiét bi dic biét dé lam ra cac loai bao bi theo yéu ciu
cia ting khach hang. Hiang Boeing sé thiét ké hinh dang
va ndi thit may bay Boeing 747 theo ¥ mudn cia ting
hing hang-khong.

Gan day, mot sé cong ty da tan dung co hdi goi 1a ddp
ing yéu cdu khdch hang dai tra (mass customization);® do
1a kha niang dua ra cac san pham, dich vu va su giao tiép
dugc thiét ké riéng cho khach hang trén co sé dai tra. Nhg
c6 céng nghé san xuat linh hoat va cac cd sd dit lidu vi tinh
cic cong ty ¢6 thé dua ra cac sin phim riéng biét cho
hang tram, hang ngan hodc hang triéu khach hang. Dudi
day 1la mdt vi du.

Cdc loai quan do boi ctia nit. M6t nha san xuat quin 4o
boi tai Maryland, Suited for Sun, da thiét lip nhiéu cta
hang ban 1é ¢6 ldp dat hé théng may tinh/chup hinh tao
didu kién cho viéc thiét ké b quan ao boi riéng cho timg
khach hang.

Qudn bo. Cac nhan vién ban hang cda hang Levi c6 thé
tién hanh do kich thudc chinh xac cho timg ngudi, roi
cit quin bo theo ¥ thich cda khach hang va chuyén dén
cho khach hang trong vong hai ngay, vdi gia binh thudng
cong thém 15 dd-la. Khach hang c6 thé dat mua tiép cac
loai quin bo cho minh ma khéng cin dén cta hang
nita. '

Cac loai xe dap. Cong ty cong nghiép xe dap cia Nhat Ban
(National Bicycle Industrial Company of Japan) san xut
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cac loai xe dap theo yéu ciu ctia khach hang pha hop
v6i ¥ thich va hinh thé aia mdi ngudi mua. Nhi may cé
thé sdn xuat bat af chiéc xe dap nio trong sé 11.231.862
su Iua chon tt 18 kiéu xe va 199 mau sic.

Bdng nhac theo yéu cau. Hang Personics cho phép ngudi
mua nhac lya chon bang nhac theo ¥ thich riéng cda
minh @ hon 5.000 bai hat.

Cdc thiét bi gieo hat. Nha may san xudt thiét bj gieo hat

Moline cia John Deere & Illinois 1am ra cac thiét bi gieo

" hat tung cay véi hon hai triéu phuong an tiy theo v

muodn cda khach hang. Cac may gieo hat dugc san xuit

cung mdt lic, theo moi quy trinh, va tren mot day chuyén
san xuat duy nhit.

Cung cap thiét bi y duge. Nha cung cip thiét bi y duge 16n
Becton-Dickinson dua ra rat nhidu si lva chon cho cac
khach hang bénh vién cia minh: dan nhan theo yéu ciu
khach hang, déng goi hang khdi hay riéng 1é, kiém tra
chat lugng theo yéu cdu cia khach hang, phin mém
theo ¥ muon khich hang, lam hoéa don theo yéu cAu
khach hang.

Cac cong ty khong chi ¢ thé dua ra cac san phim va
dich vu duge khach hang hoa, ma coén cé6 thé khach hang
héa thong tin lién lac véi khach hang. Nhir ching t6i da
ndi ¢ trén hang Mars gui thiép chiic ming sinh nhat dén
ting con méo nudi! “Chao Felix. Clnic mimg sinh nhat 1in
tht hai cda ban. Ching t6i gt kém theo day nhing phiéu
mua hang dac biét d€ mua thitc 4n thich hop cho hta twdi
cda ban.” Gia dinh chd con meéo Felix rat ngac nhién, vui
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sudng, va 1y thi trudc ot chi nhan cach hoa nay va cang
thém wa thich st dung thitc an cho méo do Mars sdn xuAt.

Tién loi hon cho khdch hang

Ngudi ban hang sé ¢ co hai tét hon dé thu hut va lam hai
léng khach hang néu khach hing dé dang tép can nguoi
ban, xem xét cac san pham, va dit mua hang. Do vdy, cac
nha ban hang ddy manh hoat dong tiép thi rong khap, md
cac phong trung bay san phdm, phan phat cac catalog, va
mé trang Web. Gin day hang BMW dua vao trang Web cda
minh mot tng dung cho phép khach hang tiém ning t
thiét ké& maiu xe BMW cia minh, biét duge khi nao san
phdm sé& dugc lam xong, va tham chi tra tién,

Mot khia canh cia sy thudn tién 1a cho khach hang
nhidu thdi gian hon d€ tiép xic. Cac ngan hang thuong
duoc md cia ur chin gid sang dén ba gid chifu va déng
clta vao nhimg ngay cudi tuan. Cac ngan hang tudn theo
quy tic 3-6-3: vay tién voi lai sudt 3%, cho vay voi lai suét
6%, va di danh golf lic 3 gid chiéu. Ngay nay mét trong
nhimg ngin hang tang trudng nhanh nhat nudc Anh 1a
First Direct, khach hing clia ngan hang nay c6 thé giao
dich c¢éng viéc voi ngan hing qua dién thoal bay ngay
trong tuln, 24 gid mdt ngay. Piéu do cing ding vdi céc
nha tiép thi tnye tiép may vi tinh nhu Dell va Gateway.

Ngay ci khi cong ty khong md cifa 7/24, n6 sé c6 ldi
hon khi ¢6 thdi gian giao dich véi khach hang lau hon cua
d6i thil canh tranh. Cong ty ban sach khéng 16 Barnes &
Noble quy dinh cic cia hang cia minh md clfa tx 9 gid
sang dén 11 gio dém, va mé bay ngay trong tuan. Nhiéu



Tiép thi chien thuat . 291

khach hang dén cac cita hang cda cdéng ty dé tim séach,
udng ca phé, nghe tac gia noéi chuyén, va gip gd ban be.
Cac cra hang sach cla céng ty di bién thanh cac trung
tam sinh hoat cia cdng dong.

Khéng c¢6 gi minh hoa tét hon tdm quan trong clia viéc
tao ra tién 10i cho khach hing bang sy tiang 1én cia cdc
cua hang thuc phdm tién lgi. Cac clra hang tién Igi 7-
Eleven dugc dit tén nhu thé 1a vi ching dugc mé clta vao
7 gid sang va déng cia 11 gid dém, la nhitmg thoi gian tién
1¢i cho khach hang mua sita, ¢4 udéng, banh ngot, hoic cac
d6 an tiéu chuan khac.

- Phuc vu nhanh hon

Mgt s6 cdng ty dinh vi bdn thin minh 13 “ngudi din diu
vé tdc d,” cung cap dich vu cho khach hang nhing ngudi
mudn dugc phuc vu nhanh. Ngan hang Wells Fargo dit
tam bién tai cac chi nhanh cia minh véi dong chit: “Nam
dd-la hay nam phut,” nghia 1a ngdn hang sé cong thém
vao tai khodn cia khach hang nam dé-la néu khach hang
d6 phai xép hang chd lau hon niam phit. Toan bd nganh
cong nghiép thitc an nhanh phat trién duge 1a dya trén
nén tang 16i hita sé dem lai cho khach hang bita an véi
khiu vi chip nhan duge, vdi gia ca khong dit va trong thoi
gian nhanh nhdt. Cac cita hang Minute Man tai chau Au
cung cip dich vu sita gidy, lam chia khéa, va cac dich vu
tién nghi khac mét cach rit nhanh chéng. Ngay nay khich
hiang n¥a phim chi mat mot gid, va mot sé hiéu anh con
lam nhanh hon, chi ¢é 30 phut. Hing Pearle Vision lam
mdt cip mat kinh mdi cho khach hang trong mét gid. Khach
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hang c6 thé dit hang va nhin dugc dém giwdng mdi cia
hang Dial-a-Mattress hoiic chiéc givdng mdi cia hang Beds-
to-Go chi trong mot vai gio.

Cac nha tiép thi dich vu ¢6 thé phan biét minh v6i cac
ddi thi canh tranh khac bang cach cung cap dich vy nhanh
hon. Ngan hang Citibank sit dung chuong trinh phan mém
va c6 thé tra 1di cho khach hang mudn vay thé chép la ¢6
dugc hay khong trong thdi gian 15 phut sau khi ngan
hang nhan dugc ho so. Trong qua kht thoi han nay la 30
ngay! Hing bao hiém Progressive Insurance phdi di mét
doi giam dinh Ford Explorer dugc trang bi may tinh, mo-
dem, may in, va may fax dén tai hién truong xdy ra tai nan
¢6 lién quan dén mét khach hang bao hiém cia minh dé
danh gia muc do thiét hai, cdp phat séc, va thu xép mét
chiéc xe cho mugn tam ngay tai hién truong. Cong ty Krone
clia Puc, céng ty hang diu trén thé giéi vé may dan nhéan
chai, cung cdp dich vu sira chita nhanh nhit trén thé gigi.
Theo Hermann Kronseder:

Lic ndo cing vay, chung t6i b tri 250 nhan vién ky thuét
dich vu va 1ip dit trén toan thé gidi. Doi khi ho khéng thé
vé nha hang tuan hay hang thang... Chung t6i luu gid dit
lidu cho titng may, téng so la 20.000 chiéc trong may tinh
trung tam cia chiing tdi. Nhing di liéu nay sé cd ngay tai '
bat ¢t dia difm nao trén thé gidi trong vong nia phuit. D&
litu duoc nap thing vao cic may dugce diéu khién bing sd
v cac phu ting sé dugc san xuat ngay lap tic... Cac chi
tiét duogc dat hang trude by gid sang, thuong sé dugce gui
dén vao budi chidu, bing xe tai, dén san bay Frankfurt; tiz
d6 ching ditgc chd bing may bay vao budi téi hom d6 dé
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chuyén dén dia diém cda mot nude cin chuyén dén. Dong
thai, chi nhanh tai ché cia ching tdi sé nhan dugc thong
bao vé sé liéu chuyén bay va s6 van don dé chuyén hang
duge 1am thd tuc hii quan khéng chim tré 4

Dich vu nhidu hon va/hodc toét hon

Sy phan biét giita doanh nghiép san xuit va doanh nghiép
dich vu la qua dang. Tat ca cac doanh nghiép phai la
doanh nghiép dich vu. Trudc hét, khach hang mua mdt
san pham thi thuc su 1a ho dang mua mdt dich vu ky vong
c6 duge tit san pham dé. Mot san phidm dem dén cho
khach hang mét dich vi: mét chiéc xe hoi dem dén dich vu
van chuyén; mdt banh xa phong dich vu lam sach; mét
cudn sach gido khoa dem dén thong tin va giao duc.

Thit hai, nhiéu nha sin xudt cin chuyén dén khach
hang dich vu kém theo san phdm cia ho. Hang Caterpillar
bao dam sita chita cac thiét bi do né sdn xuat khap noi
trén thé gidi trong vong 24 gid déng hd. Trén thuc té, 60%
lgi nhuédn cua Caterpillar 1a do ban cac phu ting va dich
v hiu mai. _

Thit ba, cae céng ty san xuat ¢é rat nhiéu cac nhan vién
cung cap dich vu: cac nha khoa hoc, cac nha thiét ké, cac
ky su, cac nha nghién ciu thi trudng, nhan vién ké toan,
cac chuyén gia van tdi, cac nha quidn ly trung cao cap
v.v... Da s6 cac nhan vién trong mot cong ty 6-td la cac
coéng nhan cung cap dich vy, cht khéng phai 12 céng nhan
sdn xuat. Xét dén viéc tat ca cac cong ty déu 1a kinh doanh
dich vy, thi lam thé nao dé mot céng ty c6 thé phan biét
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duge t6 hop dich va clia minh va chit hwgng san pham @8
gianh dugc vi i ddn dau trong nganh céng nghiép cla
minh. M6t sb cong ty ¢6 duge uy tin nhd dich vu tnt danh
clia minh. (Mot cong ty cling ¢6 thé mang tiéng 1a dich vu
t6i.) Hé thong khach san Four Season va ctta hang bach
hoa Nordstrom da dugc nhic dén khip noi, nhung dudi
day con ¢6 mot sb céng ty khac:

Hang bdo hiém USAA. USAA 1a mét trong cac cong ty bao
hiém My cé lgi nhuin 1én nhat. Né chi ban dich vu bao
hiém va dich vu ngan hang cho ciac quan nhan va gia
dinh cia ho, va no khéng cé cac dai Iy bao hiém dé dén
gd ctra timg gia dinh. Tat cd hop déng bio hifm déu
dugc ban théng qua tiép thi tt xa. USAA luu gilt cac s6
lidu day di cia ting khach hang. Khi c6 mdt khach
hang goi dién thoai dén bat ké ngay hay dém, bat ké
ngay nao trong tuan, thi sé dién thoai cia khach hang
sé dugc ngay 1ldp e nhin biét nhd ID (cin cudc) cla
ngudi goi dén va tu liéu vé khach hang dugce xuat hién
trén mén hinh cda nhéan vién tiép thi tit xa. Nhan vién
tiép thi tr xa tham chi con ¢6 thé hdi ngudi goi dén tinh
hinh cua mdét thanh vién trong gia dinh, dia con trai-da
mua xe chua v.v... gy ngac nhién va ly thd cho khach
hang. Nhin vién tiép thi it xa trd 16i cac cdu héi cia
ngudi goi dén va dua ra chao gida hop déng bdo hi€m
thip hon nhiéu so véi gia cda ddi thi canh tranh. Cac
khach hang sé cdm thay riang USAA 14 mét trong nhimg
nha cung cip dich vu t6t nhiat ma ho ting gap.

Cwta hang bdch héa Saks. Saks, mdt cita hang bach hoa
cao cép, cung cap dich vu mua sim cho ca nhan. Khach
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hang c6 thé goi dién thoai dit mdt cudce hen, rdi dén cia
hiang, va di vao phong khich dugc trang bi ghé sofa,
ban viét, va dién thoai. Khach hang sé dugc phuc vu
nudc gidi khat va nhan vién cita hang sé dem bé quin
ao dén cho khach xem. Hoac Saks sé giti bd quan 4o d6
dén nha khach hang. Néu cta hang ¢6 lich ban ha gia,
thi khach hang sé& duge thong bao. Néu viéc ban ha gia
dién ra sau khi khach hang dé mua, thi khach hang sé
dugc trd lai khoan chénh léch. Théng thudng Saks gui
mot moén qua bit ngd dén cho khach hang da mua vdi
mot sO tien nhat dinh. Tat cd nhing dich vu nay giup
tao nén 1ong trung thanh cia nhimg ngudi mua sim déi
vai Saks, nhimg ngudi c6 thé dé dang mua quan ao bat
ci g dau.

Céng ty bdo hiém y té Amil. Amil, mét cong ty bdo hiém
y té cda Brazil, khéi nghiép bang boén bac si y khoa.
Ngdy nay no khéng phai chi Ia céng ty bao hiém y té
hang diu tai Brazil ma con 6 téc dd ting trudng 18%
thang tai Argentina va cén dang tham nhdp vao thanh
phd Austin, bang Texas, va Las Vegas, bang Nevada.
Amil coi minh 1 mdt céng ty cham séc sire khoe cho
khach hang, chit khéng phai 1a nha bao hiém cho ngudi
ém dau. Coéng ty hudng vao “cham séc toan dién” cho
khach hang. T4t nhién, néu mét céng ty bao hiém gitp
khich hang gitt gin t6t sitc khée thi s6 don yéu ciu déi
tién chita bénh sé it di, va cong ty bao hiém sé kiém

- dugc nhidu tién hon. Amil 1a ¢dng ty noi tiéng vé phat
trién dich vu ¢ mitc do cao va “lam wita long khach
hang™
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e Co thé goi dién thoai cho Amil 24 gid trong ngay, bay
ngay trong tuan va cong ty sé huong dan va trg giip vé
y té qua dién thoai. Amil con md rong dich vu dé cho
ca nhiang ngudi khéng phdi 1a khach hang cia minh,
lam cho nhiéu nguoi tit bd cong ty bao hiém cda minh
dé chuyén sang lam khach hang cda Amil. $6 dién thoai
cia Amil 1a sé dién thoai phé bién nhat tai Brazil va la
bd phan cia moi quang cao.

« Amil b tri xe citu thuong ctia minh d6 tai tat ci nhimg
ndi dién ra s kién thé thao 16n va cung cap dich vu cép
citu cho bat cit ai can cip ciu, du ngudi dé co phai la
thanh vién cua minh hay khong. Su ¢6 mit cda xe cliu
thuong 14 sit quing céo thém cho cdng ty. Ban than xe
ctra thuong sé duge dung 1am phong mé néu cin thiét.

« Amil ¢é cac may bay truc thing va sé duge diéu dén cac
noi xa x6i héo lanh dé chd cac thanh vién 6 bao hiém
clia cong ty dang bj ket & d6 va cin dich vu cip ciu.

s Vdi chi phi thém 25 dé-la mét thang, Amil sé chiu chi
phi cho cac thanh vién cda minh khi ho cin phiu thuat
tai nudc khac.

 Amil van hanh mét hé théng cac cita hang dugc pham
ban cac loai thudc véi gia thap hon 50% cho cac thanh
vién bao hiém cia minh.

« Amil phan loai cic thanh vién cia minh trong cg sd di
liéu theo xu huéng mac bénh (hit thudc, bénh tim, ung
thu vi, v.v...) va khuyén khich cac thanh vién tham dy
cac chuong trinh gido duc dac biét dé giip ho chita
bénh t6t hon. '
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» Mic dii gia mua bdo hiém y té cia Amil cac hon, nhumg
nhidu ngudi vin mudn tham gia mua bao hiém vi cung
cap dich vu va su chim séc cia Amil hon han.

CAC HOI THAO VE QUAN LY HSM. bay la mét vi du nita
vé cong ty dich vy ddng cp thé gidi cda Brazil. HSM mdi
cac bac thay vé quan 1y trén thé gidi (vi du, Peter Drucker,
Tom Peters, Alvin Toffler) dén Brazil va Argentina. La ngudi
tai trg cho hg, HSM dem dén mét trong nhimg cudc hdi
thdo vé quan 1y c6 chit lugng chuyén mon cao nhat trén
thé gidi. HSM c6 trong tay tén cia hdu hét doanh nhin
hang trung binh va cao cap tai hai nudc nay va thu hit
dugc tung binh 800-1.200 nha quan Iy - nhiimg ngudi bo
ra 700 do-la dé dugc tham du cudc hdi thio kéo dai mot
ngay. Trong ngay dién ra hdi thio, ¢6 nhimg su kién sau
day dién ra:

e Xuit hién nhing bang rén, khdu hidu dep doc hai bén
dudng din dén trung tam hoi nghi hoan nghénh cic
doan khach; khi cac xe khach rdi khéi hoi nghi vao cudi
ngay, xuat hién cac khau hiéu cam on cic dai biéu da
tham dur.

« Tai nha sanh trung tdm hoi nghi bay nhidu vit trung
bay va cac nhd tai trg, tao ra khéng khi mot hai chg
thuong mai.

» Nhitng ngudi tham du duogc goi mién phi cic cude goi
dién thoai ndi hat va mét cudce goi dién thoai dudng dai.

e HSM dat thém t4m dém vao cac ghé ngdi tao thém sy
thodi mai cho khach.
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« MGi dai biu duge ting s6 ghi chép hiy theo ngudi viét
thuén tay trai hay tay phéi. Kém theo tip gidy nhé dinh
dugc va mot cay but.

» Nhimg ngudi tham dy dén mudn sé duge thong bao lai
trong gid giai lao tom tat nhing gi cic dién gia da phat
biéu.

« Trong gid nghi gii lao, trén man hinh sé& chiéu ty gia hoi
doai méi nhit vi nhiéu ngudi tham du cé thé quan tdm
dén su bién dong cta gia tri dong tién cia ho.

e Ngay trudc khi trd lai cugc hop sau bira an trua, mét
dién vién hai ndi tiéng sé bifu dién phuc vu khach tham
du 20 phut.

- » M6i ngudi tham du hoi thie déu dugc nhan béo hiém vy
té mién phi cho mét ngay; va HSM da thu xép trudc vdi
Amil d& xe afu thuong cia Amil ndm trgc d bén ngoai
dé phong trudng hop c6 ngudi cin cap clu.

« Tt ca nhitng ngudi tham du sé nhan duge mén qua tiy
hra chon cho nam hay nit khi cudc hai thio két thc.

Ngoai ra HSM con xdy dimg mot cau lac bé danh cho cac
nha quéan 1y da tham dy tt su chuong trinh trd 1én. Nhimg
ngudi nay sé duge don tiép long trong khi ho dén tham du
héi thio, mdt cudn sd tay o in chit vang, phifu gidm gia
10% tai mot sd cira hang, vé mdi tham du cac su kién déc
biét dién ra mot lan trong nam, cac bai bao dang quan
tam, cac cudn sach c6 chix ky cia dién gia, va duge tham
du mot cudc héi thio mién phi trong s6 mudi cudc tham
du.
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HSM di lam cho hau hét mei ngudi tin ring no la cong
ty t8 chitc hoi thao dugc khach hang hai 16ng nhat trén thé
gidi. Cac dién gid cia né déu thira nhan rang ho chua bao
gid dugc nha td chirc nao ddi xt tot hon thé. Cac dién gia
dugc bd tri tai phong ngi dic biét d khach san, duge dua
d6n tai san bay, va dugce gitp 49 bd tri cude hdi thio, duge
goi dién thoai quéc té mién phi, va noi chung, duge danh
sy wu ai mén khach dic biét oy HSM.

Hu¢ng ddn va/hodc hudn luyén khdch hang

Cac cbng ty khén ngoan sé giip cho khach hang cia minh
sit dung duge tdi da gia tri do minh dem dén cho khach
hang. Ho sé ¢6 ging hiéu cho dugc cong viée cia khach
hang. Trong mét s6 trudng hgp ho cén hiéu téng viéc cia
khach hang t6t hon ca chinh khach hang, mét phan do ho
di timg lam viéc véi cac khach hang khac tuong tu. Cong
ty GE Plastics cit cac ddi ning suat lao dong dén giip cac
khach hang s dung mét sdn phdm “hang hoa” va thim
chi con cho ho thiy 1am thé ndo d€ stt dung ching bat di.
Hang Staples hudng din cac khach hang cda minh cach
mua cac trang thiét bi van phong t6t hon va thim chi con
thiét ldp hé théng dit mua hang bing dién uf. Hing
Ceridian huan luyén khach hang clda minh cach si dung
phin mém quan 1y luong béng cho hiéu qud hon. Hing
thang may Otis cung cap dich vu theo d6i thang may nt xa
dé n6 co thé du kién truéc dugc nhitng van dé nay sinh
cia khach hang.s

Mot trong nhimg lgi thé canh tranh chinh cia IBM trong
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linh virc kinh doanh may chi 1a viéc cung cdp dao tao &
mitc dé cao cho cic khach hang mua cac may vi tinh 1dn
ciia cong ty. Trong nhimg ngiay dau khach hang can sy
gitip d& rat nhidu trong viéc ndm vitng va st dung may vi
tinh. Sau dé, cac bd phan xuit Iy dif liéu cuaa cong ty sé dao
tao cac chuyén gia noi bé cla minh va can dén dich va cda
IBM it di. Ngay nay IBM cung cdp dich vu vén hanh cac bd
phin nhu viy cho cac céng ty voi chi phi thap.

N6t chung, céng ty nao dua ra chuong trinh dao tao va
huin luyén t6t nhit thudng 1a gidanh duge thang lgi. Ngan
hang Citibank d6i héi cac nha ngan hang thuong mai cia
minh phai coi mink 14 cac nha nr vin kinh doanh, chi
khong phai chuyén vién cho vay tién. Thay vi chi viéc noi
c6 hay khong ddi véi mét yéu cau xin vay, nhan vién cia
Citibank con dua ra cac dé xudt lam thé nao dé khich
hang co thé cai thién dugc hoat dong kinh doanh cia minh
sao cho khoan vay d6 trd nén hop 1y hon. Citibank thué
cac nha ngan hang 13 nhing ngudi c6 kién thite vé kinh
doanh rong, cnt khong phai chi dugc dio tao vé tai chinh.
Bdo dam ddc biét
Cac cong ty ¢6 cac san pham van hanh tot hon cac san
phim ctia déi thil nén thu hit sy chi ¥ vao di€m manh dé
bing cach dua ra cac bdo ddm ddc biét ma doi thi canh
tranh khong thé sanh kip.® Hampton Inn, mdt trong nhimg
hé théng motel phat trién nhanh nhat, cho nguyén nhan
din dén thanh céng cda minh 14 do ¢6 sy bao dam dac
biét, tc 13, néu khach khong hai long, thi mién tién thué
phong. Khach chi cAn néi sau dém nghi dau tién la anh ta
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khéng hai long - dém giudng qua mém, phéng ngd qué dn
a0 - anh ta s& trd phong ma khong phéi tra tién. Bay gid
néu nhu Hampton Inn quén 1y kém, mét hegng 16n khich
hang st dung khéng tra tién va nhu thé hé théng motel
nay sé pha san. Nhung Hampton Inn dugc guin ly véi
dich vu va st chim s6c tt nhit cia cac nhan vién, nhing
ngudi dugc hudng nhidu it tuy thudc vao sb tién con lai
trong quy dudc sit dung dé bu lai sé tién khach khéng tra.
Nhu vay cac nhan vién dit phin cuge cda minh vao viéc
phuc vu khach hang mét cach t6t nhat. Bao cao clia Hamp-
ton Inn cho biét s6 phan trim khach hang khéng tra tién
phong 1a rat nhé so voi su tang trudng vé sé lugng khach
lya chon Hampton Inn.

BBBK la mét cdng ty chuyén diét triy cén trung véi gia
dich v cao gip nam 1an gia dich vu cta cac d6i thi canh
tranh, la nhd ¢6 sy bao ddm dac biét. Méi khi duge mot
khach san, nha hang hay mdt cd sd khac thué dé diét
¢con trung, BBBK sé dua ra bao dam sau:

o COng ty sé trd tien thué dich vu cong ty diét trt con
tring Khiac néu BBBK khéng diét triy duge con trung.
* Cong ty sé chiu moi ton that do cd sé bj déng ctra néu
nhu thanh phé ra lénh déng cda co sd do.
« Cong ty chiu bdi thudng cho moi khach hang bi t8n thét
vé bit ot phuong dién nao do c6n tring gay ra.
Cac khach san va nha hang khé long ti chéi dich vu diét
tra con tring cuia cong ty chuyén nghiép nhu BBBK nhu
thé du gid dich vu ¢4 dit hon.
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Saturn, mot cong ty xe hoi méi do General Motors dau
tut, khdi xudéng mét cach ddm bdo dic biét ma chua co mét
cong ty xe hdi ndo timg dua ra. Ngudi mua chiéc xe moi
ctia hang c6 thé tra lai xe trong véng 30 ngay va nhan lai
tién néu thidy khong hai léng! Trong mdt thj trudng tuong
ddi bao hoa, Saturn van cé kha nang ting trudng nhanh
hon hiu hét cic cong ty xe hai khac, mdt phan 1a dva vao
long tin cia khach hiang c6 duge nhd sy bao dam cia cong
ty va mot sb chi tiét thiét ké khic trong chuong trinh cham
s6c khach hang cda cong ty. Cac khach hang trung thanh
vdi Saturn dén ndi khi Saturn ky niém lan thit ndm ngay
thanh lip céng ty tai nha may cua minh tai Spring Hill,
bang Tennessee, va mdi tit ca chi sd hitu chiéc xe Saturn
dén tham dy budi lién hoan cudi tudn, da cé dén 44.000
ngudi 13 chd sd hitu xe va gia dinh cda ho dén dy, cht
khéng phai chi c6 2.000 ngudi nhu du kién cia Saturn.

Cdc ¢6ng cu phdn cung va phan mém hiu ich cho khdch
hang

Mot cong ty ¢6 thé xay dung mdéi quan hé chét ché hon vdi
cac khach hang cda minh bang cach cung cap cho ho cac
cong cu hitu ich d€ giip ho kinh doanh t6t hon. Hing
Federal Express cung cap cho cac khach hang lén cda minh
mot cong cu goi la Powership, gom c6 mot may vi tinh,
may in, va phin mém. Nhd c6 Powership, khach hang cia
Fedex cé thé in nhin hiéu, g hang, va truy tim cac géi
hing g, tinh toan cac chi phi, va tinh tién cudc phi cia
khach hang cda minh. Tuong t, hdng McKesson, mQt nha
ban si dugc phdm, cung cap cho cac aifa hang dugc pham
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clia minh mét may vi tinh va phin mém dé dit mua hang
dé dang.

Chuong trinh wu ddi danh cho héi vién

Mot cach c6 hifu qud dé thu hut, git chin, va nudi dudng
khach hang 1a ¢6 phan thudng cho ho vi di lam khach
hang cho céng ty. Chang han nhu 1a cic chuong trinh
danh cho nhing hianh khach bay thudng xuyén cua cac
hiang hang khong, va cic nhém héi vién nhu HOG (Nhém
cac chi sé hifu xe may Harley), dem dén cho cac chd sd
hitu xe may Harley nhitng lgi ich hap din.

Ching ta ¢ thé chia cac chuong trinh wu dai cho hdi
vién ma cong ty lap ra thanh bén cép.

CAP 1: CAC CHUONG TRINH PHAN THUGNG CHO CAC
KHACH HANG THUQNG XUYEN. Vao nhitng nam 1960
mot chuong trinh phé bién trong cac siéu thi va aifa hang
khac 1a tang khach hang cic con tem S&H c6 gia tri v 1@
vdi gia tri hang khach da mua. Cac khach hang da dan cac
con tem vao cudn sé va sau dé dem cubn sé @€ déi lay qua
tang. Khi ¢6 qua nhiéu c¥a hang phan phat cac con tem
S&H, cac chu cira hang da rut lui va cac chuong trinh nay
‘cham dut.

Vao nhitng narmn 1980 hang hang khong American Air-
lines dua ra chuong trinh trao thudéng theo doé hang sé cho
hanh khach mét sé diém thudng dé dugc rdng cac chuyén
bay mién phi hay ning hang. Do chuong trinh nay 16i kéo
nhidu hanh khach chuyén sang di hang may bay American
Airlines, nén cac hang khac cing dua ra cdc chuong trinh
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trac thudng tuong tu cho cdc hanh khdch bay thudng
xuyén cia hang minh. Khdng lau, cac hanh khach sé tham
gia vao cac chuong trinh cia nhiéu hang hang khong va
tich hiy s6 diém thudng cho hing nao ma ho thich, diéu dé
lam mat di ¥ nghia clia yéu té6 xdy dung su trung thanh
cua khach hang. Mac du vay, mot s6 hdng thuc hién chuong
trinh nay tét hon hang khac va thu hit duge khach hang
nhiéu hon.

Cac cong ty dich vu khac ciing dd bat dau dua ra cac
chuong trinh trao thudng cho khach hang s dung dich vu
thudng xuyén, bat dau bang cac cong ty cho thué xe hai,
sau do la cac khach san, va gin didy hon 1a cac siéu thi.
Sau do, cac nha tai trg nhiéu chuong trinh sé kéo theo cac
nha tai trg khac: cadc hanh khach cia American Airlines sé
nhan duge cac phiéu gidm gia néu ho thué xe cia cong ty
Hertz Car Rental hay nghi tai khach san Hilton.

M&i céng ty sé canh tranh bing cach ting cac phin
thudng cia minh. Chang han, khach san Sheraton tai trg
cho chuong trinh cau lac bé vang ITT Sheraton Club Inter-
national, theo d6 hoi vién sé nhan dugc phan thudng dic
biét. Chi can déng hdi phi 50 d6-la mét nam, cac hdi vién
sé duoc hudng nhidu wa dii bao gém nang hang phong
ngy, duge phép tra phong muén dén 4 gig chiéu, cac gidi
thudng di lai mién phi, phong ngd mién phi, chuyén bay
mién phi, cac su kién dic biét danh cho hdi vién vang va
cac khodn giam gia khac. Thé hdi vién American Express
Platinum ma 1é phi héi vién la 300 d6-la m6t nam, co
nhimg wu dai nhu saw: trg giup y té khi héi vién dang thuc
hién cudc hanh trinh, trg giap phap ly 24 gig, cac dich vu
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dac biét tai cac khach san hang sang, dugc ding phong
tiép déi tai sin bay, bdo hiém hanh Iy b thit lac, va dugc
phép nit tien mit bing séc khéng qua 10.000 db-la.

Vai ndm trudc hang Tesco, mét siéu thi hang diu cla
Anh, dita ra mét chudng trinh toan quéc “thé trung thanh”
goi la Clubcard. Ngay nay hon sau triéu nguéi tiéu ding
Anh c6 thé Clubcard. Ngay sau khi dén ban tinh tién,
nhitng nguoi ¢6 thé Clubcard sé dua cac tim thé nhua cda
minh vao may va nhén duge cac diém thudng méi 1in ho
mua hang vuot qua mic téi thiéu. S6 difm nay sé dugc
cong lai vao méi quy va sé tién thudng t cac héa don sé
duoc gl dén nha ngudi mua hang. Viéc mua sim tai Tesco
bing Clubcard sé tiét kiém dugc khoang 1% gia tri bién lai
mua hang cuda cac hoi vién. Tesco cho rdng cong ty khong
chi qua mat ddi thi canh tranh cia minh, Sainsbury, vé
thi phdn ma con xdy dung dugc dft litu khach hang quy
gid. Tesco c6 thé gii cac thong bao hay cac phidu tiét kiem
tién dén ting khach hang nhing ngudi mua mét sé loai
hang nhat dinh. Sainsbury chéng lai bing cach dua ra mot
loai thé cia minh nhung c¢6 vé nhu khéng an thua gi.

Superquinn, mot hé thdng siéu thj hang dau tai Dublin,
chiém 70% thi phin & day. Cong ty dat dudi sy didu hinh
cia mét nha tiép thi cuc ky sing tao, Fergal Quinn, cac cia
hang cda cdng ty trao thé héi vién cho cac khach hang cia
minh. Cac cda hang cia Quinn dwa ra nhiéu “hoat dong
gdy ngac nhién cho khach hang” bao gém:

» Tré em khi dén ctfa hang sé nhan duoc cac qua béng
bay va dugc ddy xe mua hang mini. Va tai méi cita hang
déu c6 trung tim tréng nom tré.
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« Khach hang ¢6 thé tham gia vao chuong trinh Superclub
cda cong ty (hal phdn ba cac h$ gia dinh tai Dublin da
tham gia). Cac hdi vién sé nhan dugc mét diém thudng
cho m&i mét bing Anh da mua hang. Cira hang s& b
diém thudng thém néu khach hang mua sim vio mdt so
ngay nhit dinh hay thoi gian nhit dinh. Mt cudn cata-
Jog phin thudng day 64 trang liét ké cac loai qua tang
ma khach hing c6 thé lya chon, do choi, cac mat hang
gia dung v.v.. sé duge gii dén tan nha khach hang.
Hang tuan con 18 chitc quay x6 s6 vl g1a.1 thudng danh
cho cac khach hang c6 thé hi vién, Cu méi 1in quay x8
sé c6 ngudi tring thudng sé ¢o den d6 bat 1én tai cda
hang. Cac héi vién con duge moi tham gia cac sy kién
dic biét cia cta hang nhu ném thit cac mat hang thue
phdm, pho mat, rugu vang ..

« Mé&i khi dua thé hoi vién Superclub vao may tai ban tinh
tién, trén man hinh sé hién lén tén ngudi mua hang,
gip nhan vién ban hang chao thin mat khach hang.
Nhan dip ngdy sinh nhat cua khach hang (duwge chi r6
trong thé), thi by phan banh ngot cda cia hang ngay
lap tic viét tén khach hang lén chiéc banh sinh nhét va
dem dén tang khach hang khi ho roi cta hang.

« M&i 1an kKhach hang phan anh c6 thiéu sot (ching han
dong goi cau tha rau qua hay dd hdp bi bep) khach
hang sé nhan dugc 200 didm, nghia la bién khéach hang
thanh “nhimg nha kiém tra chét lugng san pham.”

» Quinn da lap danh sach 18 cac cong ty tai g {Texaco,
National Irish Bank, UCI Cinemas, v.¥..), cac cong ty
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nay cing sé cho cac diém thudng lén cac thé hoi vién

Superquinn vi ho ban hang tai cac co sd cia no.

Cac cbéng ty khac da dua ra nhidu chuong trinh phéan
thudng cho khach hang rat hap dan. Ono-matic, mot cong
ty cia Uc, cung cap cac chéit tdy nfa cho cac hd gia dinh
theo chuong trinh bd sung hang lién tuc. Cac hd gia dinh
tich iy cac diém thudng dé c6 thé dugc qua ting, thim chi
ca mdt chiéc may giat mién phi néu he tich ldy du sb diém.
General Motors phat hanh thé tin dung riéng cda minb;
khach hiang ding thé nay dé thanh todn sé dugc diém
thudng va tich Iiy lai d€ mua xe General Motors gidm gia.

Mic du vay khong c¢6 al dam néi ¢hic rang cac chuong
trinh phin thudng cho khach hiang thudng xuyén la giai
phap dé xay dung long trung thanh cia khach héang. Cac
nha phé binh cho ring khi ma hau hét cac ddi thi canh
tranth ddu dua ra cac chuong trinh nhdm canh tranh thu
it khach hang thi long trung thanh cia khach hang sé bj
yéu di. Do cic chuong trinh x3y dung long tin nay déu dva
thém cac 1¢i ich cho khach hang nén sé lam giam bién 1gi
nhuin cda tit ca cac déi thi canh tranh. Cac chuong trinh
nay thudng thu hut cac khach hang nhay cam vé gia ca,
la nhimg khach hang ma cdéng ty kho gitt chan ho nhat.
Cudi cung, thi chuong trinh xay dung 1ong trung thanh
ndy s& khéng thé bu dip cho céng sitc bo ra néu thiéu nén
tang - nhu 1a cac san phdm va dich vu kém chat lugng.
Nguy co dbi vai cong ty 1a ho coi cac khach hang “trung
thanh" 1a di nhién nhd c6 chueng trinh phin thudng nay
'ma khéng chit ¥ nang cao chit lugng san phim va dich vu.
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CAP 2: CAU LAC BO HOI VIEN vOI NHOUNG LQI {CH CA
GOI. Nhiéu chuong trinh phan thudng cho khach hang
thuéng xuyén ciia mot sé cong ty duge goi la cac chuong
trinh hi vién nhung thue ra chi gidi han & viéc cho diém
thudng khi mua hdng. Cac cong ty khac dua ra chuong
trinh héi vién rong hon vdi nhiéu loai 1gi ich phong phi.
Dudi day 1a mét sé vi du.

Harley-Davidson: Nming ngudi mua xe mo-té Harley-

Davidson $& nhan dugc thé hdi vién mién phi mét nam
cuda cau lac bd cic chi sd hitu xe may Harley (HOG), va
s& dugc gia han hang nam vdéi 1é phi 40 dé-la, hay lam
héi vien sudt doi vai 1é phi 350 do-la. 360.000 héi vién
ciu lac bd nay - bao gém t¥ nguoi cong nhan dén triéu
phi - déu dugc hudng nhimg 1oi ich sauw:

Mot cudn s6 tay héi vién duge cap nhit cac théng tin
hitu ich

Tap chi ban nguyét san day 40 trang, Hog Tales

Cac sé cda tap chi The Enthusiast néi vé mé-to

Phu ting va xe dac biét

HOG Touring Handbook (cudn sd tay du lich HOG)

Chuong trinh phdn thudng theo s km véi 12 mirc khac
nhau

Cudc dua xe vdi sy tham dy cda ABCs of Touring
Chuong trinh Fly & Ride thué mé-to Harley-Davidson
khip noi trén thé gidi |

Puec cac chi nhanh tai dia phuong mdi tham gia cac
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cudc hop hang thang, cac cudc dua xe va cac hoat dong
gay quy.

e Tap chi hang thang védi cic bai viét vé cham séc xe may
va 101 séng cia HOG

e Gidm mic phi bdo hiém tai nan va nhin tho

Khéng c6 gi ngac nhién trudc viéc Harley-Davidson da
thanh céng trong viéc xdy dung dugc cfng dong thuong
hi¢y, ttc mot nhém khach hang nhitmg ngudi yéu thich cac
san phdm Harley va mudn gip g& nhau. D& phuc vy cho
cong dong nay, Harley da md rong thuong hidu cia minh
sang cic mat hang khac nhu ao da, kinh ram, bia va thudc
la.

Céc cong ty khac cing dd xdy dung cac cong déng
thuong hiéu. Cong ty may tinh Apple c6 nhiéu ngudi sit
dung trung thanh sinh hoat trong cic nhém dé trao ddi
thong tin va giao luu véi nhau, Céng ty xe hoi Saturn da
xdy dung mot coéng ddng thuong hiéu. Cac hing BMW va
Porsche tao ra cac ¢d hoi dé cac chi sd hitu cic xe cia
minh “giao luu vd#i nhau.” Lexus ciing chay theo chién lugc
nay bang cach bd tri nhidu chuong trinh *lam vui long
khach.” Cac chd sd hitu xe Lexus tai Sydney, Uc mdi khi 1ai
xe dén nha hat néi tiéng Opera Sydney sé gip nhin vién
Lexus lo viéc dua xe vao bai gii¥ xe va bé tri dd udng cho
khéch. Trong khi cac chi s hitu xe Mercedes phai 1 minh
dua Xe vao bai gitt xe va ty mua d6 udng. Ngoai ra cac chi
s¢ hitu xe Lexus tai Pizc hang nam con nhin dugc mét
chai rugu vang ndi tiéng cia Phap va gidy moi tham di 18
héi Salzburg néi tiéng.
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Cdu lac bé Shiseido: Cong ty Shiseido ciia Nhat Bin, mot
trong nhing céng ty my phim hang du trén thé gidi,
tai trg cho ciu lai bo Shiseido, 1a cdu lac b dén nay da
thu hit 10 triéu phu ni Nhit Bin lam thanh vién. Vi
1é phi hQi viéen 30 d6-la mot nam, cac héi vién duge
hudng:

« Mot tap chi ra hang thang véi cac bai bao hip dan phu
nw

o Vé gidm gia tai cac nha hat, khach san va cta hang ban
1é tuy khach chon

e Gi4y mdi tham dy cac chuong trinh dic biét nhu cac
budi thuyét trinh cia nhin vat ndi tiéng va hoa nhac

« Thé Visa Card wu dai

Nintendo: Cong ty tro choi video cia Nhat da tuyén hon
hai triéu hoi vién vao ciu lac bé Nintendo cia minh. Vdi
1é phi 16 d6-la mot ndm, cac hdi vién nhan duge tap chi
hang thang, Nintendo Power, vd dugc tiép can voi ' 'cH
vAn tro choi” 13 ngudi ma cac tré em va ngudi 1n co thé

goi dién thoai dé dugc gial dap cac thic mac hodc cdu

hoi. '

. Lladro: Nha san xuit 6 gbm cao cap cia Tay Ban Nha tai

trg cho “Céng ddng cic nha swu tap." Véi 1¢ phi hoi vien

35 d6-la mot nam, cac hoi vién nhan duge mot tap chi

hang quy mién phi, mot tam sit khong trang men, dugc

mién phi vio tham Vién bdo tang Lladro tai New York,
va chuyén di thim cong ty va déng ho Lladro tai Valencia,

Tay Ban Nha.
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Céac ¢Ong ty quan tam dén viéc dua ra chuong trinh héi
vién cin phai suy nghi thin trong vé viéc mdi chao cac l¢i
ich cho khach hang, chi phi cia viéc dua ra cac mdi chao,
v& mc 1¢ phi hoi vién hang nam, s6 hoi vién tdi thidu can
6, va chi phi ¢6 thé c6 khi cham dit chuong trinh. Lam
tét thi cau lac bd sé 1a mot cong cy cé sitc manh d€ gy
dyng sif trung thanh cia Khach hang; lam kém thi n6 sé
gay tdn kém va mat uy tin ning né.

CAP 3: DUA RA CHUONG TRINH VIP CHO NHUNG KHACH

HANG CO GIA TRI NHAT CUA CONG TY. Mic du tit cd

khach hang ddu quan trong, nhung c6 mdt sé khach hang

quan trong hon khach hang khac. Do vay cac ¢dng ty can

nhan dién nhing khach hiang quan trong nhat clia minh

(MVC). Va nhitng khach hang MCV can phai dugc d6i xi
nhu nhing khach VIP.

Cac clta hang phuc vy khach hang tinh iy nhu Saks va
Neiman Marcus danh wu dii cho hdi vién nd la nhing
ngudi mua mot lugng hang nhét dinh, ching han 3.000
dé-la mot nam. Nhimg phu nit nay nhan dugc gidy moi di
Xem CAaC chutong trinh dic biét va moén qua tang hang niam.

C6 mdt ngan hang tai Miami phuc va cho cdng dong
nguoi Cuba ma nhwing khach hiang kha gid cia ngan hang
khong phii dimg x&p hang dé ché phuc vu ma di thing
vao phong khach riéng tai d6 c¢6 phuc vu ca phé, tai cdy,
va dich vu chim soc ca nhan. Ho con nhdn dugc cac gidy
mdi tham du cac cudc hoi thdo dac bigt va cac chuong
trinh thé thao. Ngin hang tham chi con khéng yéu cau
khach hang phdi dén ngan hang. Ho o nhin vién dén tin
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nha dé€ nhin tién g¥i hodc chuyén tién dén cho khach
hang.

C}ip 4: THIET LAP CHUQONG TRINH KHEN THUGNG
KHACH HANG DAC BIET. M6t sb cong ty con chon ra mét
s6 khach hang nhit dinh dé khen thudng dic biét, tham
chi con té chitc budi 1é long trong dé tuyén duong. Hang
Arthur Andersen xiy dung mét chuong trinh tai nhiéu thanh
phé dé hta chon va tuyén duwong danh hiéu Nha doanh
nghiép cia Nam. Andersen mdi nhitng khiach hang cida
minh dén timg thanh phé tai 1& hdi hang nam. Trudc khi
céng bd tén khich hang, khéng ai biét khach hang nao
dugc lra chon.

Cac cau hoi dé suy nghi

Cac cong ty thuong phan nan ring ho va cac déi thd canh
tranh ngay cang trd nén giéng nhau va khé phan biét. Su
twong déng do la mot dic diém cia nén kinh té thé gidi
canh tranh khéc liét noi ma bat ky lgi thé canh tranh nao
cliing sé€ nhanh chong bi sac chép. Nhung nhu ching ta da
co gang cho thay, mdt cong ty khéng thé tao sy khac biét
la cong ty da khéng c6 tri tudng tuwong day dd, vi c6 nhiéu
cach d€ tang thém gia tri néi bat va cac lgi ich cho khach
hang cda céng ty. Cong ty ¢6 thé ha gia, giip khach hang
cat gidm bat cac chi phi khac cda ho hodc dua thém mdt
heat dong cac lgi ich tich cuc khac. Vi khong ¢6 mdt loai
gia trj gia tdng ndo ton tai mai mai nén cac coéng ty tinh tao
sé khéng ngimg ki€m tra lai cac kha nang va dau tu vao
nhimg tién ich md@i ma khach hang coi trong.
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Dudi day la mot s6 cau héi d€ ban doc suy xét cong viec

kinh doanh cia minh:

1. Gia thanh clia cong ty clia ban c6 thap hon cia déi
thi canh tranh hay khong? Néu c6, ban ¢6 biét loi
dung loi thé nay vao viéc ct gidm gia mot cach quyét
liét hay khong? Néu khéng thi tai sao?

2. Ban déa giup cac khich hang cda minh cdt gidm cac
chi phi cia ho trong viéc dat hang, luu kho, van
hanh, va quan ly nhu thé nao? Ban cé nhén thiy c6
cac co hdi tiép tuc hay khong? Lam cach nao dé huin
luyén cic k¥ su va nhan vién ban hang cia ban nhan
thay cac co héi tiét kidm cac chi phi nay cho khach
hang?

3. Cong ty cuia ban xép hang nhu thé nao déi véi timg
cach tang gia tri gia tang sau day cho khach hang:
Lam theo yéu cdu cia timg khach hang? Tién lgi
hon? Phuc vy nhanh hon? Dich vu nhidu hon? Chi
din, huan luyén, hay tu vin? Cach bdo hanh dac
biét? Cung cap cac dich vu phan cting va phin mém?
Chuong trinh ich l¢i dde biét danh cho héi vién? Lidu
mdt hay nhiéu ich loi ndy dugc ding thém dé gianh
loi thé canh tranh?
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Lap ke hoach va sap xép 6 chuic
dé tiép thi ¢6 hiéu qua hon

TAm nhin doi hoi mét chién luge, chién luge doi
héi mot ké hoach.-Vé danh

Ban cin ¢o cac ké hoach tac chién, cht khong phai
ké hoach kinh doanh.-Vé danh

Phong kinh doanh khéng phai 1a toan b{ cong ty,
nhung sé€ t0t han néu toan bé céng ty 13 phiong
kinh doanh.-Vé danh

Chung t6i khong ¢ mdt Phong tiép thi nio ca;
ching i chi c6 mét Phong cham séc khach hang.
Va chiing 161 cing khong c6 Phong nhin sy, ching
t6i chi ¢6 Phong cham lo con ngudi.-Herb Kelleher,
Téng giam dbc Southwest Airlines

OT DOANH NGHIEP CO chién lupc va chién thudt
tiép thi tot (hai phan diu tién cdia ndi dung cudn
sach) nhung van c6 thé thit bai néu quan tri tiép thi kém.
Quan trj tiép thi ¢6 nghia 13 ¢6 kha ning chudn bj va tién
hanh cac ké hoach tiép thi diing din. TAt ¢ cac chién luge
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va chién thuat tiép thi cin phai dugc két hop trong mot ké
hoach tiép thi dugc thuc hién mét cach cé hiéu qud bdi
mét t8 chie tiép thi. § day ching ta can xem xét viéc lap
ké hoach tiép thi va & chitc tiép thi.

Cac ké hoach tiép thi va quy trinh 1ap ké hoach
tiép thi

C6 ngudi néi, “Néu ban khéng 1ap ké hoach, thi ban dang
c6 ké hoach di dén thit bai.” Ctt cho 14 ding nhu vay, thi
viéc 1ap ké hoach dau c6 1y thi gi. N6 1y di théi gian dé
thye hién céng viéc. Mot nha quan trj thuong hiéu kéu ca:
“Tdi dang mét nhidu thoi gian cho viéc chuan bj ké hoach
hon 1a thyc hién né.” James Brian Quinn phén nin ring
“ohan 16n viéc 14p ké hoach cong ty... ciing gidng nhu mat
diéu mia ciu mua. N6 ching ¢6 dnh hudng gi dén thoi tiét
dién ra sau do.” C6 phai ngay nay nhing ngoai canh thay
ddi nhanh dén ndi viéc lap ké hoach rd nén qua lidu linh
va vo tich syu?

Tuy vay chung ta vin phai 14p ké hoach. Quy trinh lap
ké hoach con quan trong hon c& ké hoach duoc lap ra.
Tinh huéng 1ap ké hoach doi héi cac nha quan ly phai du
kién “thdi gian suy nghi.” Cac nha quéan ly phai suy nghi
vé didu da xay ra, didu dang xay ra, va diéu co thé xdy ra.
Cac nha quan 1y phai dit ra cac muc tiéu va dat dugc, sy
théa thuan. CAc muc tiéu phii dugc truyén dat dén moi
ngudi, Nhitng tién bd dat dugc theo cac muc tiéu phai
duge do luong danh gia. Nhimg hanh ding sta sai phai
duoc tién hanh khi cac muc tiéu khéng dat dugc. Viéc lap
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ké hoach nhu vay trd nén mét b phan khéng thé thiéu
ciia phuong phap quan tri tét.

3 day chiing ta sé xem xét ba van dé cia viéc 14p keé
hoach:

e Cong ty cin xiy dung cac loai ké hoach tiép thi nao?

« K& hoach tiép thi cin ¢6 noi dung gi?

« Lam thé nao cong ty biét durge ké hoach tiép thi cu thé
nao 1a hay va dang dugc dau tu kinh phi hodc liéu c6
cAn duge stta d6i?

Cong ty cAn xdy dung cac loai ké hoach tiép thi
nao?

Mot cong ty can phai chudn bi cac ké hoach tiép thi cho
nmg chién dich tiép thj Ion. Cu thé c6 sau loai ké hoach
tiép thi sau:
o Cac ké hoach tiép thi thwong hiéu. Cic cong ty can
chuin bj cac ké hoach tiép thi thuong hiéu. Nha quan
Iy ting thuong hiéu clia cac chit tdy rita Procter & Gamble
phai chudn bj chién lugc va ké hoach tiép thi cho ning
nim.

o Cic.ké hoach tiép thi cho chiing loai san phdm. Trudc
khi cac nha quan 1y thuong hiéu cac chat tdy rnfa chuin
bi cic ké hoach riéng 1é cho ting thuong hiéu cia minh,
cac nha quan 1y ching loai chat tdy rita sé dua ra mot
s6 nhén dinh, dy kién, va muc tiéu dé thuc day viéc 1ap
ké hoach riéng cho tuing nhan hiéu. Sau khi cac ké hoach
nmg nhin hang duge chudn bj va chip nhan, ching sé
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duge téng hop lai thanh mét ké hoach chung ctia ching
loai san pham.

Cac ké hoach san phim mdi. M6i san phim méi hay
nhan hang mdi doi hoi phai c6 mot ké hoach chi tiét vé
phat trién va tung ra thi trudng. Khai niém san pham
can phai dugce xac dinh, chuin héa, va thi nghiém, cung
vOi cac khudn mau sau dd. Giai doan tung ra thi trudng
doi héi mét ké hoach hanh ddng rat chi tiét.

.Cac ké hoach phan khuc thi trwdng. Néu sin phim
hay nhan hang duge ban cho cac phan khic thi trudng
riéng 1é, thi cAn phai chuan bi ké hoach cho ting phan
khtic. IBM ban cac sin phim tai nhiéu phin khic khac
nhau - ngin hang, bao hiém, khach san, van chuyén
hang khéng - va mdi ngudi quan 1y phan khic cia IBM
lap ké hoach cac san pham va dich vu dé chao hang cho
phan khuc thi trudng cia minh.

» Cac ké hoach tiép thi theo dia ly. Can chudn bi cac ké
hoach tiép thi theo ting qudc gia, khu vire, thanh phé,
va tham chi theo timg cong dong lan cin.

» Cac ké hoach tiép thi khach hang. Nhimg nha quéan ly

khach hang 1dn cia céng ty sé phdi chuan bi cac ké

hoach tiép thi cho timg khach hang ¢6 gia tri cia cong
ty.

Trong timg truong hop, thuc su ¢6 hai ké hoach rat can
thiét, mot ké hoach chién lwge dai han va mot ké hoach
hang nam. Ké hoach chién lugc dai han sé tram lén cac
giai doan thdi gian cu thé. N6 c6 thé 1a 20 nam déi véi
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nganh ti¢n ich cong cong hodc ba nim déi véi nganh cong
nghé cao. Ké hoach chién lizgc xem xét cac déng hre thuic
ddy thi trudng, cac kich ban khac nhau c6 thé xay ra, vi
trf ma cong ty mudn xéc lap trong thi trudng twong lai d,
va cac bude di dé di t6i. Ké hoach chién lugc dem lai khuén

khé cho viéc chi tiét héa ké hoach hang nam. Nhung méi
 nam lanh dao cong ty cin phii ra soét va c6 thé diéu
chinh lai k& hoach chién luoc.

Tat ci cac ké hoach nay cin phéi déng bé véi nhau. .
Chit khong duge 1ap ra mot cach tach rdi nhau. Nhu vay
nhiing nha quan !y phan khic thj truong cin cé théng tin
vé cac ké hoach san phim va cic ké hoach tiép thi theo
khu vuc tnede khi co thé dua ra nhitng dé xuit chao hang
va céc chién luge cho cac phan khuc thi trudng cu thé.

RS rang lanh dao céng ty can phai diu tir nhidu thai
gian dé chuan bi ké hoach tiép thi. Do d6 can thiét ké ra
m6t khudn mau 13p ké hoach hop 1y va dé hidu 48 tao didu
kién cho viéc 1ap ké hoach tiép thj.

Ké hoach tiép thi can c6 ndi dung gi?

Cac ké hoach tiép thi nén don gian va di thing vao van dé.
MGt sO téng giam d6c mudn c6 ban ké hoach. chi vén ven
trén mdt trang gidy! Tong giam déc nay mudn biét ré muc
tiéu, chién lugc, va chi phi d8 thuce hién ké hoach. Pidu do
khong can dén mot tap tai liéu day 200 trang chét diy cac
con sd, dién gidi, so dé, va nhimg quang cio ma ching ai
doc va nhitng thit d6 sé tré nén lac hau wude khi ching
duge in ra.
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Téi thidu, moi ké hoach tiép thi cAn c6 nhing phan saw:
« Phan tich tinh hudng
e Cic muc dich va muc tiéu tiép thi
« Chién lugc tiép thi
« Ké hoach hanh déng tiép thi
« Cac bién phap kiém soat tiép thi
Chung ta sé minh hoa cic phin néi trén doi véi viéc
thiét ké nhan hang hodc ké hoach sdn phim, mic du trén

thyc té tit ¢ moi thit déu ¢6 thé ap dung cho phén khic
thi truong va cac ké hoach tép thi theo dia Iy.

Phdn tich tinh hudng
Phan tich tinh huéng bao gébm bén phan nhu sau:
e M6 ta tinh hihh hién tai
« Phan tich SWOT [diém manh (Strengths), diém yéu (Weak-
nesses), c¢ hoi (Opportunities) va thach thitc (Threats)]
« Nhitmg vin dé chinh ma doanh nghiép dang gdp phai
« Nhitng gid dinh chi yéu vé tuong lai

TINH HINH HIEN TAL Quy trinh 1ap ké hoach bdt dau
bing viéc danh gia khach quan tinh hinh hi¢én nay cda san
phim. biéu nay dugc miéu ta béi bitc tranh thdng ké thdi
gian qua, ching han nam nam vé doanh s6 ban san pham,
thi phan, gia ¢, chi phi, va l¢i nhuan, cung vdi tinh hinh
hoat dong cda déi thi canh tranh chi yéu. Cac dong luc
chil yéu thic ddy thi truomg cing can dugc danh gia.
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PHAN TICH SWOT. 3 day nha quén Iy chuan bi hai bén
danh sach, mot ban danh sach SW mé t& cong ty va cac
Aiém manh va diém yéu cia san phim, va mdt ban danh
sach OT mé ta cac co hoi va thach thitc chd yéu. SW mé
ta cac yéu td noi bd dbi véi cong ty; OT md ta cac dong luc
bén ngoai dbi véi cong ty. Mot vi du vé ban danh sach SW
xem ¢ Bang 9-1.

Nha quéan Iy nén bit diu bang ban danh sach OT. Cai
gi thuc sif 1a nhimg co héi hip dan déi véi cong ty? Néu
nhi qudn 1y khéng thé liét ké ra cai gi, thi ngudi ta ¢6
quyén hdi tai sao anh ta lai di quan Iy san pham. Khéng
¢6 chuyén mdt san pham truéng thinh khéng con c¢é co
héi; ma chi ¢6 nha quan 1y thidu tri teéng trgng. Mot tong
giam dbc clia mot cong ty mong muén tit ca ké hoach tiép
thj phai chita it nhat nim co hoi 1dn, 1a nhitng co hoi hita
hen dem lai lgi nhuin cao va xac suat thanh céng cao.

Tuong tu nhu vay, ké hoach can phai chi tiét, ching han
¢6 nam thach thitc chinh ddt ra cho céng ty. Mgt cong ty
ma khéng nhéan thiy co nguy co gi trudc mat thi sé g
chiu ric réi lén. Didu té hai nhit déi véi cong ty 1a bj tén
cong bdi mdi de doa chuta hé duge dy tinh oudc trong ké
hoach. Ban liét k& nam méi thach thitc sé dé lai dau vét
chimg minh cho tim nhin cda nha quén 1y trong viéc du
tinh trudc nhing bat ngd c6 thé xay ra.

Ly do can xem xét ban liét ké OT trudc la bdi vi chiing
cho cac diu mdi vé nhimg diém manh va diém yéu nao
cia cong ty va cia san phdm doi héi phdi lutu y. Chéng
han, néu cac ddi thi canh tranh di xay dung cac trang
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web dé ban cac san phdm cia ho trong khi cong ty cia
mirth chita c6 trang web, thi d6 khong chi 1a mét di€m yéu,
ma con doi héi phai hanh déng nhanh. Bit cit cdng ty nao
cling phai quyét dinh nhimg diém manh nao can phai
phat huy va nhimg difm yéu nio can phai khic phuc, dua
trén co sd nhimg. cd hdi va thach thitc dang 1§ dién.

NHONG VAN DE CHINH MA DOANH NGHIEP DANG GAP
PHAL O day nha quan Iy phai tdng két nhitmg van dé chi
véu clia doanh nghiép. Hau hét cic téng giam ddc muon
@5i ngi quan 1y cda minh dua ra ban liét ké trung thuc cac
vadn dé& va nhing lva chon ma doanh nghiép dang gédp
phai. Xét cho cing, nhiém vu clia téng giam doc chinh la
gittp d3d nhimg ndi dang can. Bing 9-2 néu ra vi du ban
liét ké cac van dé ma mét cong ty dang gap phai

NHUNG GIA DINH CHINH. § day nha quan 1y tap hop lai

cic gid dinh chinh v& tuong lai. Bang 9-3 néu ra cac gia °
dinh trong ban ké hoach cia nha quan 1y.

Xdc ldp cac muc dich va muc tiéu

Dén day, nha qudn 1y s& chuyén tr viéc phén tich sang

viéc ra quyét dinh. Vdi tinh hinh hién tai va du kién twong
lai d4 c6, thi muc tiéu cia cong ty 1a gi? Nha qudn Iy phai

néu ra hai khia canh trong phin nay cia ban ké hoach.
e Muc dich

« Muc tiéu
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MUC DPICH. Nha quan 1y cin néu ra cic muc dich chung
can dat dugc trong théi gian téi. Trong do c6:

+ ting bién lgi nhuin

« tang thj phin

e ting imirc d$ thda man cia khach hang

Cac muc dich duge chon cin phdi kha thi va ¢6 thé so
sanh dugc trong ndi bd. Néu khong cac muc dich nay sé
khéng giup gi nhiéu trong viéc xiy dung chién lugc.

MUC TIEU. D€ ¢6 thé lam phuong hudng va kifm soat
dugce, cac muc dich can phai duge dic két lai thanh cac
muc tiéu co thé do luong duge. Muc tiéu can néi ré quy mo
va théi han dé dat duge muc tiéu d6. Nhu vy muc dich
“lam tang thi phan” ¢6 thé duge chuyén thanh muc tiéu
“tang thi phan nr 20% lén 25% vao cudi nam tai chinh
nay.”

~ Nha quén ly phai Iinh hdi cac muc tiéu do lanh dao cap
trén clda céng ty dé ra. Ching han, mot cong ty c6 thé
muén ting loi nhuan trén vén t 10% 1én 12%, va khi tinh
toan chi tiét, muc tiéu nay c6 thé doi héi phai ting doanh
$6 cda san phdm nay Ién 10% va 10i nhudn lén it nhit 6%.
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Bang 9-2
Nhing van dé ma céng ty dang gap phai

1.-Gia thanh cia déi thi canh tranh chinh cla ching t6i thip
hon cda ching t6i 15%. Chung t6i phai 1am thé nao dé giam
duge khoang cach nay?

2. Lgi thé canh tranh hién ¢6 cla ching téi dd bi x6i mon.
Chiing t6i nén theo dudi lgi thé canh tranh méi niao? Téc
d6? Kiéu dang? Bao hamh? )

3. Chiing t6i ¢6 mét cd sd d liéu khach hang tét hon cia ddi
thi canh tranh, nhung viéc duy tri né rat tén kém va
ching t6i ciing khong sit dung hét dit liéu nay. Vay lam thé
nao dé co thé tan dung cd sé dif liéu nay c6 hiéu qua hon?

4. Nhitng dai ly ban hang cla ching tdi déi héi ting thém
khodn hoa héng, d€ lai phin 18i cda ching t6i con rit it
Co6 phdi da dén lic xem xét viéc cit bd cac dai 1y va truc
tiép ban hang cho khach hang cia minh?

5. Ching t6i dang thu hat duge khach hang & mic dd cao.
Chung tdi can c6 chinh sach gi dé€ lam tang muc dé hai
long cia khach hang va gilt duge khach hang?
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Bang 9-3
Nhitng gia dinh chinh 1am co s& cho ké hoach kinh doanh

1. Tinh hinh kinh té vin s& dugc duy tri c¢ ban nhu cd. Ty
1é thit nghiép vin git & mitc 6% va ty 1é lam phat 2%. Sitc
mua ddi voi hang tiéu ding sé ting khoang 1%.

2. Doanh sé ban hing thi trudmg cla chung toi s8 ting 5%
trong ndm nay.

3. Thi phdn hién nay cua ching tdi Ia 20% sé tang 1én 25%.

4, D41 thu canh tranh sé cit gidm gia 2% va chung t6i sé ddi
phd dugc.

5. Déi thi canh tranh ciia chuing t6i c6 thé sé dua ra chuong
trinh gidi thidng thuong xuyén, day la chuong trinh dau
tién trong nganh nay. Chung tdi da c6 ké hoach sin sang
dé doi pho lai néu ho tién hanh chuong trinh nay.

6. Luit 1¢ mdi sé duge thdng qua vao ndm nay nd sé co lgi
hoic bat lgi cho viéc kinh doanh trong nganh nay.

Lua chon chién hioc

Dén diy nha quéan 1y hoan chinh mét chién luge dé dat
duge cac muc tidu cia cong ty. Chién luge nay bao gém
sau ndi dung chinh sau:

e Thi trudng muc tiéu

» Sy dinh vi c6t 16i

+ Sy dinh vi gia ca

e Sy dinh vj gia tri toan dién
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» Chién lugc giao tiép
« Chién lugc thong tin lién lac

TH] TRUONG MUC TIEU (TM). Cac nha quéan ly thudng
khéong xac dinh thi truéng muc tiéu mot cach than trong.
Chiing t6i vin gip cac nha quan ly néi rang T™ cda ho 1a
“tAt c moi ngudi.” Coca Cola c6 thé noi nhu vay, nhung
ngay ca ho cing khong thé k& dén cac tré so sinh va ho
ciing thita nhan ring mot s ngudi lon khong udng va
khong bao gio uéng Coca Cola. Vi du khic, nha ban 1&
khéng 16 Sears da tung nghi ring thi truong myc tiéu cia
ho 1 tAt ca moi ngudi vi ai cing thinh thodng dén cac cfa
hang Sears. Nhung c6 su khac biét lén ve ty 18 nguoi dén
cic cita hang Sears giita cac ho gia dinh tang 10p lao dong
va cac hd gia dinh trung hru.

Bé xac dinh thi trudng muc tiéu, nha quan 1y can phin
bidt thi truong muc tiéu theo cac cip, cip mot, cap hai, va
cip ba. Thi truémg muc tiéu cdp mét bao gom nhing ngudi
mua 13 nhimg ngudi sin sang ¢ muc cao, c6 kha ning, va
muén mua hang. Thach thirc chinh cda céng ty la nhan
dién va tiép can dugc thi trudng muc tiéu cip mot nay. Thi
trudng muc tiéu cap hai 1 nhiing ngudi c6 kha niang nhumg
chua sin sang va mong mudn mua. Con thi wudng muc tiéu
cép ba 1a nhiing nguoi khong cé khd ning mua bay gid
nhumg cin theo doi v& khd nang mua tang 1én cda so nay.

P6i khi mét cong ty can di sdu vao chi tiét thi trudng
muc tiéu cia minb, dén mirc ndm ca tén tudi cia timg
khach hang trién vong. Grohmann Engineering, nha san
xuit day chuyén 14p rap san phim dién t cia Bu, liét ké
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mot danh sach 30 cong ty ma cong ty chon lam khach
hing dai han. Bing cach kién tri deo bam, cudi cing
Grohmann di ¢6 thém nhiéu khach hang td nhimg cdng ty
nay. :

Cac dic diém ctia T™ cin dugc md td trong ban ké
hoach nay. Déi véi cac san pham tidu dung, can mod ta cac
dic diém vé dan sb hoc (tudi tac, gidi tinh, thu nhap, trinh
d6 vin héa, noi cu trii) va cac dic diém tam 1f lién quan
(thai 46, mbi quan tim, nguyén vong). Ciing rit ¢6 ich néu
biét cy thé ¢ thich cda TM vé cac phuong tién truyén thing
va ctta hiéu va nhitng thoi quen cia ho. Cudi cing ban mé
ta cin néu dia diém noi sinh séng cia cic thanh vién trong
thi trudng muc tiéu.

Déi véi thi trudng muc tidu 1a cac doanh nghiép, ban mod
tA cAn néu ré nganh nghé, quy mé céng ty, viéc ing dung
san phdm, va dia chi cda cdc doanh nghiép nay. Thi trrong
muc tiéu doanh nghiép cin dugc xac dinh ré thém vé cac
dong co mua hang (vi du gia ca, chit lugng, dich vu), vé
cac cdng ty mua hang trén co sd tap trung hay phén tan,
va cac dac diém khac!

DINH VI COT LOL Sy chio hang cda mdt céng ty nén tap
trung vao mot ¥ tudng then chdt hoic lei ich chi yéu.
Hang Volvo tap trung vao d§ an toan cia xe; IBM dua ra
dich vu t6t nhat. Cac cong ty khac tap trung vao cac lgi ich
khac nhu 13 chit lugng tét nhdt, tinh ning tot nhat, d6 tin
cay cao mhit, lau bén nhat, an toan nhat, nhanh nhit,
dang tidn nh4t, ré nhét, c6 uy tin nhit, thiét ké tot nhat,
kidu dang dep nhét, hay dé sit dung nhat.
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Mic du théng thudng mét thuong hidu dinh vi vac mot
lgi ich co ban, nhung cling ¢é mdt s6 thuong hidu quang
cdo hai hodc ba ich lgi cdng lai thanh mdt dinh vi chinh
cla thuong hiéu.

DINH VI GIA CA. Chién lugc cda céng ty con néu ra cac
loai gia cd nhat dinh tiy thudc vao I¢i ich ¢o ban cia san
phim. Céng ty c6é thé chon mét trong cac dinh vj gia cd/
tinh ning sau day: T6t hon thi dit hon, Tét hon nhung gia
khong thay ddi, Chat lugng khong d6i nhumg gia ré hon,
-Chét luong kém hon nhung gia ré hon nhiéu, Tét hon
nhung ré hon. (Xem trang 118-121).

DINH VI GIA TR] TOAN DIEN. Ké hoach cin néu dé xuit
gia tri tong thé cda cong ty. b6 phai 1a cdu tra loi thuyét
phuc dbi vdi cau héi cda ngudi mua: “Tai sao t6i lai phai
mua hang cia anh?” Do d6 ban ké hoach can mé ta lgi ich
co han va tat cd nhitmg dac diém va lgi ich khéc, va Iy do
tai sao véi cdi gia ban d6 san phdm cda coéng ty dem lai
gia tri tong thé cao hon cho khach hang. Ngudi tiéu dung
dat duge sy théa man tdi da; con doanh nghiép thu dugc
lgi nhuidn t6i da.

CHIEN LUQC GIAO TIEP. Phin nay mé ta chién ltge phin
phdi cia céng ty nham tiép can dugc thi trudng muc tidu.
Khi xem xét tinh hinh vai nam tdi, tong giam ddc cia mot
ngin hang cé thé s& quyét dinh tiép tyc md thém cac chi
nhanh va dua thém dich vu rit tién tg dong ATM hay dua
thém dich vu ngan hang tai nha s& dung dién thoai hay
may vi tinh.
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CHIEN LUJC THONG TIN LIEN LAC. 0 day nha quan ly
dat ra chién lugc thong tin cho san pham. Cu thé 1a can
phan bé bao nhiéu kinh phi cho quang c&o, khuyén mai,
quan hé cong ching, lyc lugng ban hang, va tiép thi truc
tiép? D6l véi mébi cong cy, muc tiéu chién luge cia né 1a gi?
Ching han, quang cdo 1a nhidm xay dyng hinh inh céng
ty hay 1a nhim ban cic sin phim cu thé; trong trudng hop
sau thi quang cdo nén thu it khach hang chi yéu béng
1y tri hay tinh cam?

Nha quan Iy cin ra soat ké hoach va bdo dam tinh nhéat
quan giita thi trudng muc tiéu da lua chon, sy dinh vi c6t
16, sif dinh vi gia ca, su dinh vi gia trj toan dién, chién lugc
phan phdi, va chién luge giao tiép.

Ké hoach hanh dong

Bay gi¢ nha quan 1§ phai chuyén cac muc tiéu va cac chién
Iwge thanh nhing hanh déng cu thé sé duoc thuc hién
theo lich thdi gian. Tat ca cac ké hoach phai “bién thanh”
codng viéc. C6 nghia 1a dinh ra ngay thang cho cac chién
dich quang cao, cac dgt khuyén mai, tham gia cac hdi chg,
va duta ra san phdm méi. N6 cling ¢6 nghia 1a ot ra nhimg
con ngudi cu thé dé thuc hién cong viéc va theo déi két qui
céng viéc. N6 ¢6 nghia 13 truyén dat cic ké hoach hanh
ddéng dén moi thanh vién chii chdt dé ho biét ky vong & cai
gi va khi nao ky vong.

Kiém sodt

K& hoach can ¢6 co ché dé ra soat xem cac céng viéc c6
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dugc thuc hién theo ding muc tiéu cda ké hoach dat ra
hay khéng. Thong thudng cac ké hoach ¢6 néu ra cac chuin
muc theo thiang va quy dé qua dé so sanh danh gia két
qua thue hién. Khi cac muc tiéu khéng dat duge, nha quan
1y phii cé cac budc di khic phuc dé thay ddi ndi dung
cong viée, cac chién Iuge, cac thi trudng muc tiéu, hodc cc
muc tiéu cu thé. Ching han, cic nha quan 1y thudng hiy
bo quang cao da c6 ké hoach & quy bén khi muc tiéu lgi
nhuin khéng dat duge. Nha quan 1y ¢6 thé cho réng quing
cao khéng c6 nhiéu tac dung trong ngin han va do do anh
ta ¢ thé tiét kiém duge chi phi va ting thu nhap hién c6.
Diéu nay cé thé din dén sy bat hop ly vé lau dai, nhung
né 1a viéc thudng dién ra.

Panh gia dé chinh xac clia ké hoach tiép thi

Lam thé nao céng ty biét duoc ké hoach tiép thi cu thé nao
ddng duoc dau tw kinh phi hodc can duoc sia ddi trudc
da? Poi ngi quan 1y cAp cao can phdi ra soat va théng
qua rat nhiéu ké hoach do cdp dudi trinh 1én tit cac phong
ban cia cong ty, cic bd phan kinh doanh, cac day chuyén
sdn xuit, va cac thuong higu. Lam thé nao dé ho co thé
danh gia cac ké hoach do cap dudi chudn bj la nhing
ngudi hidu biét nhidu hon ho vé nimg van dé kinh doanh
va tt d6 quyét dinh thong qua ké hoach nao?
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Bang 94
Nhiing cau héi ndo ma mét nha quan ly cap cao can dat
ra cho mét ban ké hoach kinh doanh?

Cé mét cach gidp cho cong viéc nay la doi hoi tat cd cac
ban ké hoach phai lam theo cling mot miu chung d€ tién
cho viéc so sanh ngang. Cong ty can xdy dung mét chudng
trinh phin mém lip ké hoach trén may tinh dé sit dung
trong toan cong ty. Mau lap ké hoach sé budc cac nha
quén 1y phai md ta cac yéu té chinh cda mot ban ké hoach
tiép thi.

Ngoai ra cac nhi quan 1y cip cao c6 thé sit dung cic
ciu hdi d Bing 9-4. Khi ban ké hoach khéng dap ung
nhidu cau héi duge néu, nd sé duge gii tra lai d8 bd sung
didu chinh. Qua thoi gian thurc hién, sé ¢6 ngay cang nhiéu
ké hoach dap ung dugc cic tiéu chudn va it phai bé sung
sita doi. '

1. Ban ké hoach c6 liét ké ra nhitng cd hdi moi dang chi y hay
khéng? Ban ké hoach c¢o tinh dén nhimg thach thitc lon
nao?

2. Ban ké hoach ¢6 xac dinh ré cac phian khiic thj trudng muc
tiéu va tiem nang tuong do6i cia no? -

3. Nhitng khach hang trong ting phan khic thi trudng c6 coi
su chao hang cia cong ty la vu vié? _

4. Cac chién lirge ¢6 gén boé véi nhau? Cac céng cu hitu ich ¢6
duge st dung hay khong?

5. Xac sudt thanh c¢éng cla ban ké hoach dat duge muc tidu
dé ra la bao nhiéu?
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6. Nha quan 1y sé gat bd ci gi néu chiing ta chi dong y cho
anh ta 80% yéu cau?

7. Nha quan 1y sé lam thém gi néu ching ta cho ho 120% yéu
cau? :

Xy dung mot t6 chirc 1am tiép thi c6 hidu qua
Khé ¢6 thé hinh dung ring da c6 mot thoi cac cong ty
khéng hé c6 cac phong tiép thi. Tat nhién, ho ¢6 cac phong
kinh doanh (ban hing). Nhung cac céng ty khdng co cac
chitc vu nhu cac quan 1y san phdm, cac qudn 1y nhdn
hang, cac quan 1y khach hang chinh, cac quan 1y cac phan
Kinic thj trudng, cidc quan 1y khach hang, va mét tap hop
cac vi tri cong viée khac thuong thiy trong cac phong tiép
thi ngay nay.

Thuee té 13 phong tiép thi ra doi tr mét bg phin phu cia
phong kinh doanh cdia céng ty. B3 phan ban hang cia
cong ty cin ¢6 mdt sé nghién citu thi truong; nr d6 ¢6 nhu
cAu nguoi nghién cuu thi truong. Cac bd phén ban hang
cAn quing cdo; tt d6 ¢6 nhu ciu vé ngudi qudn ly qudng
cdo. Thé rdi ho cin ai d6 1dp ra mét chueng trinh khuyén
mai gdy duge chi y, tr d6 ¢6 nhu cau ngudi qudn ly
khuyén mai.

Ngay ca nhu vay, thi d6 chi 1a sy bé nhiém don 18. Hiu
hét ciac cong viéc nghién citu thi truong, qudng cio, va
khuyén mai dugc hgp dong cho bén ngoai nhu cac ¢ong ty
nghién ciru thi trudng, cac hang quang cao, va cac dai Iy
xic tién thuong mai thuc hién.
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Su md réng cdc cong viéc tiép thi hién nay

Véy dieu gi thic ddy sy phét trién cac phong tiép thi dat
dén mitc ma thit rd tréu, bd phan ban hang trong nhiéu
truong hop nay lai wd thinh b phan phu trong phong
tiép thi?

N6i ngan gon, d6 1& do quy mé va sy phic tap ngay
cang tang cua doanh nghiép lén. Ching ta thit 1iy vi dy
cda Procter & Gamble. Ld mdt cong ty sdn xudt hang chuc
sdn phdm tiéu dung - chit tdy nfa, kem danh ring, my
phém, ca phé, cic sin phim 16 nuéng v.v... - P&G khéng
tranh khéi budc phai ¢6 cac qudn Iy san phdm. Cac quan
1y sdn phim chju trach nhiém vach ra duéng di cho cic
sdn phim cda minh,

Bén trong mdt ching loai sidn phdm cia P&G, ching
han xa béng, ngudi ta thay nhan hiéu gbc ciia né 1a vory.
P&G da bit dau nhan ra gia trj cda viée tao ra cic nhan
hidu thit hai va thit ba. Cong ty cin c6 mdt qudn ly thuong
hiéu d€ dua ra va quan ly ning nhan hiéu. Ngay nay, chi
tinh riéng chat tdy nta, P&G ¢6 tdi chin nhan hiéu va chin
quan 1y nhan. Trén thyc té, mdi quan 1y nhan hidu c6 it
nhét hai nhén vién gitip viéc toan théi gian, mét nhan vién
va mot trg 1y. Nhu vdy sé ¢6 27 nhan vién nhin hiéu lam
viéc & bé phéan kinh doanh chit tdy nita cia P&G.

P&G bin chat tdy nta ‘cia minh cho cac hé théng ban
1é 16n. M6i hé thong nay rat quan trong ddi voi P&G dén
mitc cong ty phdi a ra mot qudn Iy khdch hang Ion 4@
quan Iy cic méi quan hé véi timg hé théng ban 1é nay. Cac
qudn 1y khach hang 16n cn sy gitp viéc clia nhidu chuyén
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gia trong linh vyc hiu cén, tai chinh, va cham séc khach
hang dé lam viéc nhu mét déi chdm séc khdch hang.

Nhung cong ty khéng chi ban cac chat tdy ria thong
qua cac siéu thi, cac nha buén ban 1dn, va cac kho hang;
ma con ban cho cac co sd gidt i, cac bénh vién, va Cac
hiéu an. Thi trudmg nae 16n doi héi phai ¢ thém cic quadn
Iy phdn khuc thi truong 6. Nhu vdy néu P&G c6 sau thi
truéng 16n cho chat tdy ria thi céng ty can c6 sau qudn 1y
phan khuc thj trudng, cing véi mdt s6 wg ly nita.

Vi san phiam cda P&G duoc ban trén khip thé gidi, do
dé cAn ¢6 cAc gidm dbc tai cdc nude dé giam sat viéc kinh
doanh cic sin phim cda P&G tai méi nudc. Nhumg moi
giam dbc tai ting nudc cin phai lap ké hoach trong boi
cinh tnh hinh dién ra tai cac nudc lang giéng. Do d6 dé
phat trién mét cach hai hoa trong khu vic, chang han tai
Tay Au hay Nam My, cin phéi c6 cic gidm déc khu vue dé
phu trach cac giam déc tai ting nude.

Mot s ditu khac biét da xdy ra. Mot trong nhing nhén
hiéu manh cia P&G, dau gdi dau hiéu Pert, va ¢6 mét quin
I¥ nhan hiéu phu trach nhan hiéu nay. Nhung sin pham
twong ty xudt hién tai cac nudc khac véi nhiéu tén khac
nhau: Vidal Sassoon tai Phip va Rejoy tai Nhat Ban. Do dé
cin cé mdt quan 1y nhan hiéu cho Vidal Sassoon tai Phap
1a ngudi khong chi 1ap ké hoach cho san phim ndy ma con
nghi dén cac san pham khac ¢6 thé duge dua ra dudi nhin
hiéu Vidal Sassoon da c¢6 uy tin, Trén thuc té, ngudi nay
khong di sau vao quan ly sdn phdm dau gdi dau ma l1a
ngudi quan ly gia tri cia nhén hiéu vidal Sassoon. Nguoi
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ta goi anh ta la nguoi quan ly tai san thuong hiéu (brand
equity manager).

Trong mét nutdce, dac biét la nudc 16n, cé thé co nhiéu sy
Khac biét v& sd thich tiéu ding. Chiang han tai My, ngudi
mién Tay (California) thich vi ca phé dic hon hay xip ca
chua nhiéu gia vi hon ngudi & ving Pong Bac (New En-
gland). Cac cong ty dd < ra qudn Iy tiép thi khu vuc tai
California, vdi 1y do né 16n hon nhiéu mrdc khac. Cac cong
ty ciing clf ra cac quadn Iy tiép thi theo nhom chung téc vi
nhitng sd thich cia nhitng ngudi My gbc Phi, ngudi My goc
La tinh hay chiau A c6 thé khac vdi sé thich chinh thong

Pidu khac biét nia 1a hai hoic nhidu nhan hiéu cia
cliing mdt ching loai sdn phdm c6 thé canh tranh hoic
nudt ching 1an nhau. Vi vdy, cac qudn Iy chung loai san
phdm duge o ra dé xac dinh thit ty trong cung ching
loai. :

Nhitng vdn dé tén tai hién nay trong viéc té chic phong

tiép thi

Cac nha qguan sat hién nay déu nht tri can cai 16 lai cac .
phong tiép thj, néu khdng ndéi 1a can phai tinh gian né. Céac

coéng ty can phai xi¥ Iy mot loat cac van dé héc bua.

Cdc cong ty phai lam thé nao dé cdc nha qudn ly tiép thi

cita minh dua ra dugc cdc quyét dinh dai han diing din?

Cac nha tiép thi thuong bi phé phan la chi biét tr duy’
ngin han va hanh dong trudc mét. Pidu nay khong cé gi
la, vi xét cho cung trach nhiém cia nhimg ngudi lam tiép
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thi 1a du kién mic d6 doanh sb ban hang va mirc thudng
nhin duge tt d6. C6 rat nhidu cach ma mdt nha quan 1y
nhan hiéu, dimg trudc kha nang khong dat dugc ké hoach
doanh s6, c6 thé cé nhitng viéc lam khong c6 lgi xét vé lau
dii cho nhian hidu, Nha quan 1y nhin hiéu, vao quy bon
clia nam tai chinh, ¢é thé chuyén kinh phi quang céo sang
cho khuyén mai vi hoat ddng nay cé tac dong manh hon
dén doanh sb xét v& ngin han. Anh ta cé thé ha gia ban
va hiy b mét sé chuong trinh R&D va bao bi mai; tat cd
chi ¢8 dap tng muc tiéu lgi nhuan hién tai. Két qui dan
dén nhan hidu xuit hién ban ha gid qui thudng xuyén,
bao bi sin phdm trd nén qua lac hiu, va chat lugng cda
no giam sit.

S& con may néu cong ty ¢ cac bién phap dé chan chinh
tdm nhin ngin han cia cic nha quan 1y nhan higu. Két
qua hoat dong clia cac nha quén 1y nhin hiéu phai dugc
danh gia dua trén nhidu thude do két qua, chir khong phai
chi ¢6 mitc 1gi nhuan hién tai. Can dit trong tam vao viéc
nha quan 1y nhin hiéu chi tiéu bao nhiéu cho R&D, nghién
ctru hanh vi ngudi tiéu ding, nghién ctu vé doi thd canh
tranh. Mot s8 céng ty con yéu cau cac nha quan 1y nhan
hiéu cia minh hang nam phai ¢6 cong trinh nghién ciu
mdi vé khach hang, hodc thiét ké mdi bao bi ba nim maot
13n. Cach lam khac la 1am cham lai téc dd xic tién mot
nhan hiéu méi cda nha quan 1y nhin hiéu. Mgt nha quén
1¥ nhin hiéu xic tién nhan hiéu chi cé hai ndm 6 thé sé
lgi dung d€ khai thac. Nnung néu anh ta quin ly thuong
hiéu nam nam anh ta sé ¢6 cach quan ly khac.



Qudn tri tiép thi . 341

Gia nha qudan Iy san phdm va nha qudn Iy thi truong ai
cé quyén lyc hon? Nhidu céng ty ban nhiéu sin phim cho
nhiéu thi truéng khac nhau; do vay h¢ ol ra ci nha quan
1¥ san pham va nha quén ly thi trudng. Ching han AT&T
cé cac nha quan 1y sdn phim phu trach mang dién thoai,
ché& cudc goi, chuyén cudc goi, va dién thoai thé; cac nha
quan 1y thi trudng phy tréch cac hd gia dinh, cic doanh
nghiép nhd, doanh nghiép 16n, va khach hang quan trong.
DuPont ¢é cic nha quén Iy san phiam cho nylon, dacron,
va orlon; va cac nha quén ly thi truéng cho quan &0 nam,
quan 4o nt, cac thi truong hang cong nghiép, va do gb.

Thong thuong mdi nha quan 1y san pham sé tiép xic vl -
nha quén 1y thi trudng ¢ sit dung dén san pham d6, va ho
sé cung nhau udc tinh sé lugng bao nhiéu sin phim sé
duge ban tai thi truong dé vdi cai gia da duge xac dinh. San
d6 nha quan 1y sin phim sé trit di chi phi san xuit téng sb
san lugng san pham dem ban tai cac thij trudng cda cong ty
va dua ra dy kién v& 1¢i nhuan. Tuy nhién, van dé thudng
xay ra la nha quan 1y thi ruong sau dé gip lai nha quin
Iy san phdm yéu ciu udc tinh lai mic 1¢i nhudn; ching han
vi 1§ do doi thi canh tranh gidm gia ban. Néu nha quan 1§
san pham t chéi ha gia ban tai thj truong d6 thi khéi luong
béan sé tyt xudng; néu anh ta déng ¥ ha gia ban, thi bién lgi
nhudn cda minh sé gidm di; ong ca hai trudng hgp nha
quin 1y sin phdm khéng dat dugc lgi nhuin du kién cla
minh. Van dé ndy sinh la gita nha quan Iy sin pham va
nha quin 1y thi trudng ai 6 quyén lyc lén hon, dic bit
trong truong hgp cé xung dot vé lgi ich.
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¥ kién clia tac gid 13 cong ty nén trao quyen cho cac nha
quan 1y thi rudng. Dung vé lau dai cong ty sé c6 lgi hon
néu &€ cho thi trudng quyét dinh. Muc tiéu cia céng ty nén
la “lam chi” thi trudng. Sin phim niang vé chic nang
cung cAp, va cac nha quan 1y sin phdm cén phai phuc vu
nhu ciu cia thj trudng theo sy giai thich cia cac nha quan
1y thi trudng. Trong ngay cang nhiéu cong ty, nha quan ly
thi truomg tham chi c6 thé mua hing tép liéu n ngudi ban
1¢ bén ngoai néu diu kién mua hang tiép liéu ¢6 l¢i hon
mua tit hé théng cung cip hang cia cong ty.

Pay 12 mot bd phan clia van dé 16n hon 1a ma trdn quan
Iy. Ma tran quan 1y xuat hién khi cac nhén vién chiu su
quén 1y tryc tiép cliia nhiéu sép. Mot vi du l& nha quén 1y thi
trudmg Phap cda dau gdi dau Vidal Sassoon, ngudi ¢6 trach
nhiém thuc hién cac chién luge nhat dinh theo yéu cau cia
nha quin 1y san phdm dau géi diu tai tru sd chinh dat tai
Hoa Ky nhung ciing phai 1am theo ¥ muén ctia giam ddc dai
dién cong ty tai Phap, 1a ngusi c6 thé khong mudn danh
nhidu sitc Ite cho sin pham dau goi dau.

Cdc cong ty c6 nén thay thé cdc nhan hiéu tai ting nudc
va khu vue bdng cdc nhdn hiéu toan cau? Nhiéu cong ty
da quéc gia ¢6 thd mudn thay thé cac nhan hiéu tai nmg
nude va khu vire cho cung médt san pham nhu nhau bang
nhin hiéu chung toan ciu. Chang han, hing Mars goi
thanh keo Snickers clia minh 13 Marathon tai Anh, va M&M
] Tweets. Cac san phim nay vé cd ban 1a nhu nhau tru
tén goi va bao bi. Mars chon budc di tio bao ddi tén Anh
bing tén My. Céong ty thay déi dan nmg budc tén goi mdi
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dé ngusi tidu diung quen din vdi sy thay déi. Viéc chuyén
sang nhan hiéu toan cau cdé nhiéu lgi thé: tiét kiém dugc
chi phi quang cao va bao bi; don gidn hoa qua trinh quan
1y san xuit va huu kho; va nha quan 1y nhan hi¢u cia coéng
ty ¢6 thé thyc hién phuong huéng phat tién nhin higu
todn ciu tap trung hon.

Cdc céng ty ddnh gid két qud hoat déng cua cdc nha
qudn ly phdn khic thi truong bdng cdch nao? Thong
thudng két qua hoat déng cda nha quén 1y phan khic thi
trudng duge danh gia bdi mitc d6 tang thi phin va loi
nhuin cuda cong ty trong phan kKhic thi trudng do. Tuy
nhién, hai tiéu chi danh gia nay thudng trdi ngugc nhau.
Nha quan 1y khach san chju trach nhiém vé viéc ting sO
Iugng cac cudc hoi nghi tai khiach san cia minh thudng
dat dugc két qud nhd gidm gia; do d6 thi phan sé ting lén
con lgi nhuén sé gidm di. Twong ny, mdt nha quan ly ngan
hang chju trach nhiém ting cudng thim nhdp vao thi
trugng cac khach hang giau ¢6 c6 thé thanh cong do bd ra
mot s6 tidn 1én dé khai thac thi trudng d6, c6 thé 16n hon
ca lgi ich ma sb khach hing mdi d6 mang lai. Nhu vay
cong ty can phai than trong danh gia tim quan trong cia
cac muc tidu hoat déng khac nhau sao cho nha quan ly
phan khic thi trudng biét duge nén nhin manh ting trudng
hay 1gi nhuin. Céng ty c6 thé dwa thém mét s6 chi tiéu bd
sung, chang han két qua git chan khach hang va mmtc d
hai long cuia khach hang.

Lam thé nao tao ra dugc su lién két chdt ché gita san
phdm, bdn hang, va dich vu? Nhiéu khach hiang phan nan
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rang nhéan vién ban hang dua ra cic hita hen cia cdng ty
nhumg cac don vi tic nghiép cia cong ty lai khéng thuc
hién nhitng 10i hita d6. Nhan vién ban hang ¢6 thé da
phéng dai ning lyc cia céng ty; nha quan 1y san phim c6
thé di phéng dai tinh ning cda sdn pham vdi nhin vién
ban hang; hodc nhan vién phan phdi cia céng ty da khong
thue hién trach nhiém cda minh. Du véi nguyén nhan gi di
nifa, thi viéc nay c6 thé lam mat di khach hang c6 gia tri.
Frank V. Cespedes cia Harvard Business School gan day
c6 xuat ban cudn Concurrent Marketing: Integrating Prod-
uct, Sales, and Service (Tiép thi ddng thdi, lién két sin
phidm, ban hang va dich vu), trong d6 éng néu ra sy can
thiét va cac phuong phap khac nhau dé gin chit sy lién
két clia ba chitc ning cé tac dong dén khach hang?

Lam thé nao dé tao ra mbi quan hé chdt ché hon giita bd
phdn tiép thi va cdc b6 phdn chic ndng khdc nhu R&D,
thu mua, sén xudt va tai chinh? Méi bd phan cia cong ty
lam viéc véi logic khac nhau va tim cach dé bdo vé logic
clia minh. R&D mudn phét trién cic sdn pham tdt nhat vé
ky thuat, nhung b phan tiép thi cé thé chi cAn dat chat
luong dd mitc yéu cau va gia ci. B phan cung img c6 thé
muén thay bing thanh phin ré tién hon, nhung bd phén
tiép thi lai coi d6 sé din dén van dé sia chita va lam khach
hang khong hai 16ng. Bo phan san xuit c6 thé phan dobi
gidm quy md san xudt, nhumg bd phan tiép thi c6 thé coi
d6 1a co hoi vang sdp toi. BO phén tai vu ¢6 thé mudn cat
giam cac dich vu hé tr¢ sin phim dé tiét kiém chi phi,
nhung bd phan tiép thi lai coi viéc d6 sé lam tang sy khong
hai long cda khach hang. Van dé khong phai 1 & cho bd
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phin nay ding va bd phan kia sai. Ma la & chd cac bd
phin phai phéi hgp nhau chit ché hon, phai déi thoai vai
nhau vé nhitng khac biét va phdi fim ra gidi phap trén tinh
than déng ddi nhdm phuc vu lei ich lau dai cia cdng ty.

Lam thé nao dé céng ty lién két tét hon cac giao tiép tiép
thi cua minh? Hau hét cic céng ty déu c6 mdt Pho giam
déc phu trach Quang tho—Va ¢ thé ¢6 mot rudng phong
Khuyén mai, mot trudng phong Tiép thi Truc tiép, va mét
trudng phong Quan hé Céng chung (PR). Diéu khéng chic
chin 1a nhimg chuyén gia giao tiép nay phdi hop chit che
véi nhau. Tai cac céng ty hang tiéu dung, hau hét ngan
sach ma mtdc day danh cho quing cao thi nay chuyén
sang cho khuyén mai, trong khi cac cong cu giao tiép khac
nhin duge ngin sach ngay cang it di. Don Schultz va cac
ddng sy cida 6ng tai truong Pai hoc Northwestern da kéu
goi cac cong ty nén lién két cac chitc nang nay va phat huy
sitc manh téng hgp. Phong trac nay goi 1a Lién két giao
tiép tiép thi va bao gdm nhiéu céng cu giao tiép va xic tién
thuong mai hon cai hién ¢d.3 Mbi ddu mdi tiép xuc thuong
hiéu phai chuyén di thong diép lién két nhu nhau. Cac
cong ty duge yéu cau clt ra giam déc phu trach giao tiép
(CCO), cing nhu giam ddc thong tin (CI0). CCO sé giam
sat tit ca cac chuyén gia giao tiép va vdi sy gitp dd cia
cac chuyén gia nay tao ra mét chién lugc giao tiép thong
nhit va mét tap hop cac chién thuat.

Céng ty ¢6 cdn c6 phong tiép thi khi chuyén tr cac phong
chuc ndng sang cdc dpi quy trinh? Gan diy cac cdng ty
ché bai cac phong chitc nang, vi cac phong chitc niang chi
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hoat dgng vi l¢i ich riéng cia b phin minh., Nhu phong
cung ung chi lo gidm téi da cac chi phi mua sim, ma déi
khi c6 hai dén chét lugng san phim. Phong van chuyén
thich vin chuyén dwdng sit hon hang khéng vi chi phi
thap hon, mic du khach hang phai chd hing lau hon.

Cudn sach ¢6 nhiéu anh huéng, Reengineering the Cor-
poration (Téi 18p coéng ty) kéu goi cac cong ty chuyén sy
chi ¢ ot cac chitc ndng cu thé sang cac quy trinh, noi ma
cac quy trinh lién két cac khéi coéng viéc chinh véi nhau
sao cho céng ty thyc hién duge 16t hita cia minh d6i véi
khach hang.* Chang han, mét quy trinh 16n, thic hién don
dat hang va thanh toan c6 lién quan dén nhidu bd phén:
lam héa don, kho hang, Iutu kho, va vdn chuyén. Théng
thuong ho khéng phéi hop chit ché véi nhau va giy lang
phi thoi gian. Mot s6 cong ty clt ra cac nha qudn 1y quy
trinh vé6i nhiém vu lién két cac hoat dong riéng 16 lai voi
nhau. Nhim thyc hién cac muc tiéu cla quy tinh. Ngudi
quin 1y quy trinh lam viéc véi mét ddi lien nganh. Ching
han, d6i qudn 1y quy trinh phét trién moét sin phidm mdi
s& gom mdt nha khoa hoc, kj su, nhan vién san xuit, nha
tiép thi, ngudi ban hang, ngudi cung mg, va nhin vién tai
chinh.

Khi quy trinh va cac doi du an tang Ién, nhin vién tiép
thi lam viéc tai bé phan cia minh ngay cang it di ma danh
nhiéu thdi gian hon cho déi thyc hién dy an. Didu dé co
thé lam gidm sé nguoi hién dién tai phong tiép thi. Méi
nhan vién tiép thi cin c6 quan hé bao cdo thudng xuyén
vai cac déi du an hay quy trinh va dinh ky bdo cao vdi
phong tiép thi. Nguoi dung diu phong tiép thi phii ¢
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trach nhiém tuyén chon nhéan vién tiép thi gidi, giao ho cho
cac ddi, nhan théng tin phan hdi vé két qua cong viéc tr
cac du an, va dua ra quyét dinh thang chuc

Quy mé phong tiép thi can lon dén ddu khi toan thé nhan
vién trong cong ty bdt dau coi khdch hang la sb 1? Mot
chitc ning truyén théng cia phong tép thi 1a bién ho loi ich
cda khach hang tai tt ca cac bd phan chic nang khac.
Nhidu cong ty ngay nay da chuyén tit chd hudng vé san
phim sang huéng vé thi trudng va huong vé khach hang.
Cac cong ty nhu Nordstrom, USAA, va Ritz-Carlton da xay
dung thanh cong mot thit van hoéa trong d6 mei nhan vién
ddu coi khach hang 1a sd 1. Cac cong ty nay nghién citu va
hidu 16 toan bé viéc mua hang va kinh nghiém sit dung cta
khach hang. “Lam chi” khach héng 1a chirc ndng qia cong
ty, chit khong phai chi cda phong tiép thi. Tai cac cbng ty
nay, phong tiép thi c6 thé dong vai tré nhd hon, vi moi bo
phan chitc nang va quy trinh khac trong cong ty cing déu
thim nhuin sit ménh lam cho khach hang 1a s6 1.

C6 phdi tiép thi git chic ndng chinh trong cong ty trong
viéc xdc dinh chién ludc sdn phdm va chién lugc thi trudng?
Khéng c¢6 bd phan chitc nang ndo ¢6 thé chiu toan bd
trach nhiém trong viéc xac dinh chién luge san pham va
chién lutge thi truong cda céng ty. Nhidu bd phén can phai
tham gia phat trién chién lugc sdn phidm hay chién luge thi
trudng, vi tat ca bd phan nay sé phai tham gia vao viéc ho
trg no. _

Déng thai, phong tiép thi thuong thanh thao hon trong
viéc nhan dién ra cac co hdi thi truong méi. Cac nha tiép
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thj ¢6 cac cdng cu d€ hiéu r6 cac nhu ciu va hanh vi ciia
khach hang va danh gia va th\t nghiém sic hip din cia
cac khai niém sin phim khac nhau. Do d6 cac nha tép thj
tai nhiéu céng ty c6 thé déng vai tré chi dao nhidu hon
trong viéc dé xuit va gay anh hudng dén cic chién lugc
san phim va thi trudng cia céng ty. '

Cac cau héi dé suy nghi

Tiép thi khdng ngung trai qua sy dinh nghia lai va xac
dinh trach nhiém mdi. C6 mét thoi tiép thi duge xac dinh
nhu ]a mét nghé thuat ban hang; sau dd duge coi 1a mot
nganh khoa hoc va nghé thuat trong viéc tim kiém va gi
chan khach hang; va sau dé nita la khoa hoc va nghé
thuat dm kiém, git chan, va nudi dudng cac khach hang
c6 thé sinh 14i. Su thay déi nhan thitc vé tiép thj kéo theo
su thay d6i nhan thic vé ban chit, co ciu, va vai tro clia
bd phin tiép thi trong céng ty. Ngudi ta thia nhan ring
phong tiép thj trong twong lai sé bién héa thanh mét bd
phan khac, ¢6 thé goi la Phong Khach hang; hodc ¢6 thé
chia thanh hai phong hodc nhiéu hon nhu ]a Phdng Nghién
ctru Tiép thi va Thong tin va Phong Giao tiép Tiép thi. Vin
dé chinh khong phai la phéng tiép thi sé c6 hinh thu gi
trong tuong lai ma 13 cin c6 sy cdi tién cac cinfc niang nao
hién ¢6. Tac gid hy vong rang nhitng goi ¥ nay sé gitip cac
cong ty c6 nhitng suy nghi méi mé vé vin dé nay.

Dudi diy 1a mot s diéu céHng ty ban can xem xét.

1. Cac nha quan 1y trong céng ty cia ban coi viéc ldp
ké hoach 1a mét cdng cu ¢6 ich hay chi 13 mot nghi
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thitc cda cong ty va la sy lang phi thdi gian? Néu la
vé sau, cong ty cd thé lam gi d€ ting nhan thitc cda
cac nha quan ly vé gia tri cia viéc lap ké hoach tiép
thi?

. Mau lap ké howxﬁﬁ cong ty c6 chita cac phan vé
phan tich tinh hudng cac muc dich vd muc tiéu tiép
thj, chién lugc tiép thi, cic hanh déng tiép thj va
giam sat tiép thi? Néu khéng c6, cin phdi cé cai tién
gi? Mau lap ké hoach c6é dugce tiéu chudn hda, va dya
trén cd sd may vi tinh dé sao cho cac cap quan 1y c6
thé tiép can duge cac ké hoach chi tiét?

. Trong céng ty cia ban hé thong quin 1y nhin hiéu
hoat dong c6 hiéu qua hay khdng? Cac nha quan 1y
nhin hiéu ¢é chi y diy dd dén chién luge dai han
hay khong? Ban c¢6 nghi rang nha quan 1y ching loai
san phim can cé thim quyén lén hon so véi nha
quan ly nhan higu?

. Céng ty cia ban c6 thanh 1ap dd sb6 lugng cac nha
quan 1y phan khuc thj trudng va khu vire dé dap tmg
vdi su khac biét dang ton tai trén toan thi trucng?
. Ban ¢6 nhin thay sy hgp tac chdt ché gita cac nha
quan ly vé sin pham, cac nha quan 1y ban hang, va
cham séc khach hang? Néu khéng, ban c6 dé xuit gi
dé cai thién tnh hinh?

. Méi quan hé giita cac b phan chitc nang vé tiép thi
va cdc bd phdn khac, nhu la R&D, cung ing, san
xuit, va tai chinh c6 suén sé va tén trong lin nhau
hay khong? Can c6 sy cai thién gi?



10

Panh gia va kiem soat
ket qua tiep thi

Phi c¢dng néi qua loa phong thanh: “Toi c6 tin xu
va tin tt," “Tin xau 1a ching ta da mét phUcmg
hudng, cén tin t6t 1a chung ta sé dén 4o rat
nhanh.”

Sau mdi tran thua, dng lai nd lyc gip déi (noi vé
Théng ché Foch).

Nhing tdi sin quan trong nhit cda cdc ban -
nhing nhin vién cia ban, uy tin cua ban, thudng
hiéu cda ban, va cac khach hang cua ban - déu
khéng nidm trong s8 sach ké toan.-Ted Levitt

{£P THI LA MOT tro chai tri tué. Ban dua ra mot quyét
dinh. Ban theo déi két qud. Ban rit ra bai hoc két
qui. Rdi ban dua ra quyét dinh tot hon. '
Vé nguyén tic, nhing ai lam tiép thi 1au hon va hoc
duoc nhiéu hon it nhing sai lAm s& 1a nhitng nha tiép thi
tot nhat.
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T4t c& moi thit trong chuong trinh tiép thi dugc dua ra
6 thé 1a sai 1Am. Nhém khach hing muc tiéu c6 thé 1a sai,
st chao hang co ban c6 thé 1i sai, gia cd, sy phan phoi,
hay théng tin c6 thé la sai. Ngay ca khi nhimg diéu nay
duge chon ding, viéc thue Hién c6 thé 12 kém. Khi ngudi
ta thit vong vé két qua tiép thi, diéu quan trong la phai
tim ra sai 1im & dau dé lam t6t hon trong tuong lai.

Ching tdi tin ring cac t8 chitc tiép thi c6 hiu qua la
nhimg té chitc xdy dung va ap dung phuong phap ding
din dé€ danh gia va kiém soat tiép thi.

Hai phuong phap déc biét quan trong la:

» Danh gid va 1y gidi cac két qua hién tai va ¢6 hanh dong
dé khic phuc

e Kifm tra tinh hidu qud cda tiép thi va xiy dumg ké
hoach d€ céi thién cic chdé yéu nhung quan trong.

Panh gia va Iy gidi cac két qua hién tai va ¢6 hanh
dong dé khic phuc

Cac cong ty dat ra cic muc tiéu hoat dong khong chi
cho théi gian mdt nim ma con cho thdéi gian ngan hon,
nhu hing quy hay hang thang. Céng ty tip hop cac két
qui va kifm tra xem cac két qua do ¢6 sat voi muc tiéu da
dit ra hay khéng. Ho an mmimg khi két qua dat dugc vugt
qua muc tién va budn ba hoic hodng sg khi két qua khong
-dat. Numg lidu cong ty di dat ra muc tiéu dung va su
dung thudc do diing? Mot trong nhiing sai 1Am t& hai rhat
cda cong ty 1a dat ra va ra soat cac muc tiéu tai chinh bo
qua cac thudc do khac vé tinh trang lanh manh va kha
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ning hoat dong cia coéng ty. Chiing t6i khuyén bat af
¢Ong ty ndo ciing cin kiém tra cac két qua hang nam cia
minh bang cach sit dung ba bdng ghi thanh tich khac
nhau. Do 1a bdng ghi két qua tai chinh, bdng ghi két quda
tidp thi, va bang ghi két qud ctia nhitng nguot ¢6 lién quan
dén céng 1.

Bdng ghi két gqud tai chinh

Chp lanh dao cao nhit ctia mot t8 chnitc tip trung sy chu
¥ cia ho vao bang ghi két qua tai chinh, dac biét 1a bao
cao thu nhap. Ho biét rang cac nha phan tich tai chinh bén
ngoai sé binh luan vé két qua thu nhip cda cdng ty. Néu
thu nhip cda céng ty di xudng hay khéng dat mirc dy
kién, thi day la nhitg tin xau dan cac nha dau nt dem céc
¢6 phiéu cda ho di ban. Gia ¢6 phifu di xuéng sé lam cho
viéc huy dong von tén kém hon, hau qua la cong ty kho
dat duge ty suét lgi nhuan trén tai san hay trén vén nhu
mong mudn. '

TAt nhién, néu thu nhip vugt qua du kién, cong ty sé
thu hit duge ngudn vén méi dé dang hon va ré hon cho
viéc diu tu va md réng. Nhumg cong tyv lai phai dap ing
dugc ky vong cao hon.

Bang 10-1 néu ra ban bao cao thu nhap cda mt cong
ty. Ban béo céo cho thiy két qua hoat dong kha tot. Doanh
s6 tang 1én trong thoi gian nam nam; gin gip ddi so voi
nam chuin. Loi nhuin cia ¢dng ty ting gip ba lan trong
théi gian nim nim. Loi nhudn trén doanh s6 cda.cong ty
tang tx 6,3% lén 12,1%, trong khi lgi nhuin tén tai san
tang tt 11,3% nam chuén 1én 26,7%.
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Két qua vé tai chinh cia céng ty 6 thé 1a nguyén nhan
an mimg cho ban lanh dao va nhing ngudi c6 déng gop.
Nhung nhin k¥ hon vao cac con s6 sé khong khoi ¢6 mét
vai cdu hdi nghiém tdc. Cong ty da gitt mitc chi phi cho
R&D khong thay ddi trong sudt nidm nim mic di doanh
s ting lén. Pidu-d¢c6 nghia 1a cac chi phi R&D d6 giam
di dang k& tinh theo ty 18 so véi doanh sé. Cau héi dit ra
la: ¢6 phai cong ty da tan dung bing sang ché sdn phim
cli sdp sita hét théi? Cong ty ¢6 diu tr dd cho viéc nghién
ciru dé xdy dumg ching loai sin phim manh trong tuong
1ai?

Cac chi phi cho tiép thi cing twong d6i 6n dinh. Tt
nhién, khong c6 ly do gi dé tang chi phi tiép thi chi vi tiép
thi. Trén thyc té, ngudi ta ¢ thé két luin ring ndng sudt
tiép thi da tang 1én do chi phi tiép thi gidm di tinh theo ty
1¢ phan wadm so véi doanh sé. Tuy nhién mét cau hdi dai
dang 1a lidu ting chi phi cho tiép thj c6 thé da lam tang
doanh s6 1én ba 1an thay vi hai lan trong cung thoi gian
hay khong. :

Dén day thi ngudi ta c6 thé néu ra cau héi vitgt ra khéi
cac con s6 tai chinh. Ngudi ta c6 thé héi ban bao cio thu
nhap tai chinh cé phai 1a mét cong cu thich hop dé€ danh
gié két qua hoat dong hién nay ciia cong ty va trong tuong
lai hay khong. Cai cin phdi c6 1a mét tip hgp cac con sé
dua vao thi truong ma c6 thé chi ré hon v@ tinh trang lanh
manh cla cdng ty. Ban lanh dao cao cip cia cdng ty cling
‘can phai xem xét ci bing ghi két qua tiép thj nia.
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BANG 10-1
Bang ghi két qua tai chinh cda cdng ty

K6t qud (Tridu d6-la)  N&m chudn 1 2 3 4 5
Doanh thu $254 $293  $318  $387  $431 $454
Chi phi sdn pham 135 152 167 20 224 236

da ban :

Céc chi phi gop $119  $141  $151  $186  $207 $218
Chi phi sén xuét 48 58 63 B2 a0 a5
Tiép thj va bdn hang 18 23 24 26 27 28
Nghién cu va phat tridn 22 23 23 25 24 24
Chi phi hanh chinh 15 15 15 16 16 16

Lai rong $16 $22  $26 $37 $50  $55
Lgi nhuan trén doanh s3 6.3 7.5 8,2 98 116 121
(%) '

Tai san $141 $162 $167 $194  $205 $206
Tai s4n (% doanh s8) 56 55 53 50 8 45

Loi nhuan trén tai san 1,3 136 156 19,1 244 267

(%)

Ngudn: Roger J. Best, Market-Based Managernent {Prentice-Hall, 1997), trang 30,
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Bing ghi két qua tiép thi

Trén bdng 10-2 cho thiy bing ghi két qua tiép thi cia
cung cong ty N6 néu ra nhiéu chi sé tiép thi c6 thé gay ra
su lo ngai vé trién vong twong lai. Chiing ta hiy xem xet
tung chi sé tiép thi.

THI PHAN. Mic di céng ty khong ngimg ting doanh sé
cda minh, thi phan cia né di gidm ty 20,3% xudéng con
14,9%. Téc do tang trudng doanh sé giy 4n tuong cia
ong ty nay da bi giam bdt. Doanh sb cda céng ty tang 1én
\c%)xt};é’ 1a do toan bd thi trudng déu ting trudng. Trén thuc
ong ty nay da khong tang doanh sb véi cung téc ds,

c6 nghia la cac d6i thi canh tranh khéc ting nhanh hon.
Tat nhién thi phin ¢6 thé duge do bing nhidu cach khic
nhau. Cich phd bién nhit, va it bd ich nh4t, 12 do doanh
s6 cda céng ty theo ty 16 phin trim cia doanh sé toan
nganh. Nlumg vi sdn phdm ctia cong ty ¢6 thé khéng nhim
vao toan bo thi truéng, nén cach do luéng nhu vay khong
c6 nhiéu ¥ nghia. Thudc do thi phin hop 1y hon 1a doanh
sO cla céng ty tinh theo  1é doanh s trong thi trudong
muc tiéu ctia n. Chiing ta can so sanh két qua hoat dong
cda cong ty vdi két qué hoat déng cda cac déi tha canh
tranh gan gii véi né, titc 1a cac cong ty dang theo dudi
cung khach hang nhut nhau voi sy méi chao gin nhu nhau.
Béng cach do ludng thi phin cta cong ty trong thi trudng
muc tiéu cda nd, chung ta c6 thé biét duge né c6 phai céng
ty dan dau thj trudng, cdng ty ¢6 sitc manh thit hai hay chi
1a mdt dbi thd nhé bé. Ngay ca khi cong ty xuat phat la
cong ty din dau thi truong, ching ta cn biét n6 dang giit
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BANG 10-2
Bang ghi két qua tiép thi cda cong ty

K&t qua dua vao

" thi tnremg Nim chudn 1 2 3 4 5

Tang tudng thitriemg o a0, 2340, 176% 34,4% 240% 17.9%

{gon vi)

Tang tnudng ban hang . o

nh ky thuat tin foc 12,8% 17.8% 13,3% 249% 182% 7.7%
Thij phc’m 20,3% 19,1% 18,4% 17,1% 16,3% 14,9%
Giff khdch hang 88,2% 87,1% 850% 82,2% 80,9% 80,0%
Khach hang mdi 11,7% 12.9% 14,9% 241% 225% 292%

Khach hang khéng

s 13,6% 143% 16,1% 17,.3% 189% 196%
hai kong

Chét lugng san phdm

tuong 681 +19 +20 +17 +12 +g +7
Chét lugng dich w _ g . .
tuong d6i +0 +0 2 3 5 8
Doanh 58 sén ph&m mdi

tuong ddi 8 +8 + *s . B

Ngudn: Roger J. Best, Market-Based Management (Prentice-Hall, 1997), trang 31
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ving, ting lén hay gidm thj phan. Trong truéng hgp nay
thi phan clia céng ty dang gidm xudng. Ly 1&é dé bénh wuc
duy nhat 1a céng ty c6 thé danh d6i thi phin lay bién lgi
nhuin, nghia 1a né c6 thé ting gia ban, danh mit mét sé

thi phin, nhumg bu lai bing téng l¢i nhuin cao hon.

GIU CHAN KHACH HANG. bdi ngi quan 1y cip cao ciing

~.cin-quan tam dén ty 1¢ gitt chan khich hang da gidm oY
88,2% trong nam chudn xudéng con 80% & nim sau cung.
Pidu nay cudi cung sé ¢6 hai dén lgi nhuin lau dai. Cac
céng ty kiém dugc doanh thu hiu hét t sé khach hang
dang ton tai, chit khong phéai tit khach hang méi. Mot khi
cdng ty dé€ mét khach hang, ho sé danh mét nguén thu
nhap tuong lai. Vi du, IBM da bi that vong sau sic khi nd
danh mat khach hang. Hay nghi dén tat ca cac loai may vi
tinh, may in, modem, phan mém, va cac dich vu ma khach
hang nay sé tiép tyc mua cuia cong ty, ma bay gid ho mua
cia cong ty khac. IBM cd géng bang moi cach @ tim nguyén
nhan tai sac nd bi mat khach hang dé c¢6 thé tranh khéng
bi mit khach hang khac bdi Iy do twong tu. Viéc phéng
vén khach hang da bi mat con giip IBM c6 cd hdi dé gianh
lai khach hang ndy sau khi phat hién 1y do tai sao ho bd
di.

Tat nhién, ¢6 sy khac nhau gita cac khach hang bé di.
Néu mét s khach hang khéng sinh 13 bd di thi d6 lai 14
tin mimg chir khéng phai tin xdu. Trén thyc té, cac céng
ty cdn xem xét “sa thai” nhitmg khach hang yéu kém, hoic
chi it ting mitc chi phi cia ho d€ chuyén ho sang nhém
khéach hang sinh 13 néu he tiép tuc & lai.
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Tinh huéng tdi té nhit 1a khi cong ty mat di cac khach
hang 1au dai cda minh. Kha ning sinh 1di cia khach hang
c6 xu hudéng ting trudng cing vdi chiéu dai tham nién cta
ho. Céc khach hang 14u dai hon ¢6 xu huéng mua nhiéu
hang hon, d& xuét véi cong ty nhiéu hon, giam bdt chi phi
phuc vi cia cong ty, va chip nhan viéc cong ty tang gia
thuan 1gi hon. Do dé cac cong ty cin phai 6 ging d€ git
chan cac khach hang t6t nhit cia minh va néi chung can
phdi dat dugc ty 18 git chan khach hang & mitc cao. Mot
s6 c¢ong ty ¢6 loi nhudn cao nhat c6 ty 1é gilt chan khach
hang trén 90%.

SU HAI LONG CUA KHACH HANG. Ty 1é gitt chan khach
hang gidm xudng thudng cho thay ty 1¢ hai long cda khach
hang gidm di. Bang 10-2 cho thiy ty 1é khach hang khong
hai long clia cong ty da tang 1én trong vong nam nam
13,6% 1én 19,6%. Céng ty nén ¢4 gang tim ra nguyén nhan
ding sau sy khong hai long dang tang lén ndy, vi néu né
tiép tuc xdu di thi loi nhuan cda céng ty sé di xudng.

Hiu hét cac cong ty danh gia muc do hai long cuia
khach hang bing cach stt dung thuéc do gdm nam bac: rat
khéng hai long, ¢6 phin khong hai long, binh thuong, hai
long, va rat hai long. Mic dé hai long duoc do khong phai
chi trén co s& chung chung ma con dbi véi ning truong
hop chao hing cda céng ty dua ra. C6 thé c6 sur khac biét
ién gilta nhimg ngudi cho biét ho rat khong hai long va
nhing ngudi noi 6 phin khong hai long. Cong ty c6 thé
nhin thiy ho sé mit di ti 80% khach hang rat khong hai
1ong. TAt nhién, trong ca hai trudng hop cong ty can tim
ra nguyén nhin khach hang khong hai long.
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Tuong ty, c6 thé c6 st khac biét lon gia cac khach
hang hai i6ng va cac khach hang rat hai long déi vdi céng
ty. Céc coéng ty co thé mat di tir 10-30% céc khach hang hai
. 16ng cia minh. Khi dugc héi ¢ kién, cac khach hang nay
néi ho hai 16ng véi cong ty nhung ho thdy nha cung cip
khac con lam cho ho hai long hon. Do vday nhimg céng ty
- khon ngoan khéng chi lam cho khach hing cia minh hai
Iong ma con lam cho ho vui nita. Diéu do doi héi khéng chi
dap ng ky vong ma con phai vugt qua kv vong cia ho.

CHAT LUONG SAN PHAM TUONG POL Cong ty s& dudc
khach hang wa thich khi chat lugng san phim cia né cao
hon so vdi chit fugng san pham cia ddi thi canh tranh.
Trong bang 10-2 ching ta thiy ring céng ty ¢ dugc lgi
thé chit lugng tuong déi cda san phdm 19% trong nam
chuin. Vé nguyén tic, trong nam chuin céng ty nay c6 thé
tinh gia cao hon ddi thi canh tranh dén 19%, va tat ¢ cai
khéac gilt nguyén. Tham chi néu céng ty tinh giad cao hon
15%, thi vin hop 1y vi khach hang nhan dugc chit lugng
cao hon 19% trong khi chi tra 15%.

Tuy nhién, ching ta can ltu ¥ ring nim nam sau, chat
lwgng tuong doi cia san pham cong ty gidm xudng 7%.
Hoidc do cac déi thi canh tranh cai thién chéit luong san
pham cla ho cao hon hodc cong ty dé cho chat lugng san
phidm cda minh tyut xudng. Bat ké do nguyén nhan nao,
cong ty cling khong thé tiép tuc tinh gia cao hon gia trudc
kia. Nhimg ngudi mua hang sé cho rdng ho phdi tra gia
quéa cao cho sy khac biét vé chat lugng sdn pham. Do vay
céng ty hodc phai xay dung lai lgi thé chét luong cliia minh
hodc diéu chinh gia di xuéng.
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CHAT LUONG PHUC VU TUONG DOL Khach hang sé co
phén img lai d6i vdi chat lugng phuc vu cia cong ty giéng
nhu ddi véi chat lugng san phdm. Bang 10-2 cho thay
cong ty bat dau kinh doanh ma khéng cé lgi thé gi vé chat
lugng phuc vy, va nam nam sau chat lugng phuc vu clia
n6 kém hon déi thd canh tranh 8%. Hodc béi déi thd canh
tranh cdi thién chat lugng phuc vu hoic do céng ty dé cho
chat lugng phuc vu cia minh giam sat. Sy bat 1gi vé chat
lugng phuc vu cia céng ty sé san bang loi thé chat hugng
cda sén pham va lam thu hep pham vi dang gia cla cong
ty.

CAC cHI $O KHAC. Poi ngd quan 1y ¢6 thé mudn dua
thém céc chi sé khac vao bang ghi két qua tiép thi, ké ca
ty 1& phan tram gitta chi phi cho nhan vién ban hang va
doanh s6, ty 1é gitta s6 hop ddng duge ky két va sb 1an tiép
xtic budn ban, v.v... Van dé chinh ¢ day 1a déi ngi quan
1y cip cao khong nén gidi han viéc xem xét trong pham vi
bang ghi két qua tai chinh. Ding sau cac con sb tii chinh
dep da c6 thé an chita nhimg diém yéu tiép thi dang ton
tai.

Bdng ghi két quad cua nhitng nguoi cé lién quan dén
cong ty

Ngay cang ¢6 nhiéu cong ty dua bang ghi két qua cia
nhitng . ngudi c6 lién quan dén céng ty vao viéc danh gia
két qua hoat dong cta cong ty. Gido su Robert Kaplan cda
Pai hoc Harvard goi no 1a bang ghi két qué dwoc cdn doi
(balanced scorecard).! Lip luan chinh ¢ diy la cong ty
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khong chi lam hai long cac ¢6 dong ma con phai lam hai
long tat cd nhimg ngudi cé lién quan dén céng ty (stake-
holders) - cac nhan vién, nha cung cip, nhi phin phdi,
cac dai 1y, va cong déng dan cu. Trén thye té, 1¢i ich cia
cac ¢f dong cla cong ty va cua tat ca nhimg ngudi cé lién
quan cé thé trai nguge nhau néu cong ty khéng than trong.
Mot cach dé ting lgi nhuin cho 6 déng 1a trd cong cho
nhan vién, cho cac nha cung cap, va nha phan phdi it di.
Loi nhuan ¢6-thé ting l1én trong thdi gian ngin han nhimg
vé lau dai cong ty c6 thé sé mat di nhimg nhan vién tdt,
nhing nha cung cip, va nhilng nha phin phdi tot. Do do
1ap ludn dugc néu ra la céng ty can phai can dédi cic phan
thudng cia minh cho tat cd moi ngudi ¢6 lién quan.

Bang ghi két qua cin ddi ghi nhan mitc dé hai long ma
nhitng nhém ¢6 lién quan quan trong ddi voi cac hoat
déng va chinh sach cda céng ty. Ching han, néu bang ghi
két qua can déi cho thy sy khong hai long cia nhan vién
ting lén, n6é c6 thé nhic nhd coéng ty cin co sy can thiép
va khic phuc. Néu cong ty bat diu mat di mot s6 nha
cung cap t6t nhit cia minh, diéu 46 sé lam gidm chat
lugng san pham va lam cham thdi gian giao nhan hang
hoa. Bang ghi két qua clia nhimg ngudi ¢6 lién quan tao
cd s& cho méi quan hé cung thing gitta céng ty va tat ca
cdc doi tdc cla cong ty. Nhimg tdm guong nhu vay da
dugc nhitu coéng ty thuc hién nhu Hewlett-Packard, IBM,
Xerox, va nhiéu céng ty khic.
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Ning cao hiéu qua tiép thj nho kiém tra tiép thi
Ba bang ghi két qua trén day giip cong ty danh gia két
qua hoat déng gan day cia minh va chuin bi cac ké hoach
mdi d€ duy tri va nang cao két qua hoat ddng trong tuong
lai. Cac cong ty muén khéng ngimg nang cao két qua hoat
dong cua minh con cé mét nhiém vu khac nita, tic la dinh
ky xem xét lai cac chuc nang chinh - tiép thi, tai chinh,
cung ing, R&D, va cac chitc nang khac - dé bao dam ring
g chic nang dé dugc t0 chitc mot cach thich hgp vdi su
thay déi theo thdi gian. Mdi chitc nang can phai dugc dinh
ky kiém tra mdt cach c6 hé théng va dugc tai 14p néu can
thiét.

Tiép thi la mét trong cac chiic nang can dinh ky kiém
tra lai. Cac cong ty ngay nay dang xem xét lai cac vin de
tiép thi nhu la duy tri, mé& réng, hay thu hep d6i ngi quan
ly nhan hiéu; thay thé viéc ban hang trén thuc dia bing
viéc ban hang qua dién thoai; chuyén kinh phi quang cao
cho cac cong cu giao tiép khac nhiéu hon nhu quan hé
cong ching va quang cao trén Internet; v.v... Cach tot
nhit dé ra soat, danh gia, va cai thién chitc nang tiép thi
1a tién hanh kiém tra tiép thi.

Luc dau viéc kiém tra tiép thi bao gdm mot tap hep hdn
don cac cau hdi hhdm rit ra buc tranh hoat déng tiép thi
cla cong ty duge t8 chife va tién hanh nhu thé nao, hiéu
qua ra sao. Kiém tra tiép thi la mét loai dich vu do cac
céng ty tu van cung cap, va né cé rat nhiéu hinh thic va
ndi dung khac nhau. Tac gia did xay dung mot coéng cu
kifm tra tiép thi nr dau dé xem xét bay thanh phan tiép
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thi: méi truomg vi mé, méi trudng céng viéc, chién lugc tiép
thi, t6 chuc tidp thi, cdc hé thong tiép thi, ndng sudt tiép
thi, va cdc chitc ndng tibp thi cu thé? Cac cau hoi ki€m tra
duge néu trén Bang 10-3.

Trong khi cdu héi dua ra kha toan dién, nhung ngudi sit
dung cong cu niy can lwu ¥ ring khong phai tat cd cac cau
héi déu thich hgp cho tit cd cong ty. Ngudi kiém tra cin
lya chon nhitmg ciu hoi nao lam cd sé dé hiéu ré va danh
gia dugc cac hoat dong tiép thi clia cong ty. Muc tiéu la si
dung théng tin thu dugc tt viéc kiém tra @€ di dén nhing
phat hién quan trong va cac dé xuit nhim nang cao két

--qud tiép thi ciia cbéng ty. Pinh nghia dudi day tdng két y
nghia va ndi dung cda viéc kiém tra tiép thi:

Kiém tra tiép thi la mot sy xem xét toan dién, ¢6 hé théng,
ddc lap, va dinh ky cia mdt cong ty - hay cac dom vi truc
thude -v& mdi trudng tiép thi, cac muc tidu, cac chién e,
va cic hoat doéng nhim xic dinh cac van dé ton tai va cac
co hoi va dé xuit ké hoach hanh déng d8 ning cao két qué
tiép thi clia cong ty.
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BANG 10-3

Cac yéu t6 clia kiém tra tiép thi

Phdn I Kiém tra méi truong tiép thi

Moi trudmg vi mé
A. Dén sé hoc

B. Kinh té

C. Moi truimg

D. Cong nghé

E. Chinh trj

Nhing sy phat trién din sé vd xu
hudng dian s6 hoc chinh dit ra cac cd
hdi va thach thite gi cho cong ty? Cong
ty da ¢d hianh ddéng gi trudc nhing
phat trién va xu hudng nay?

Nhitng sy phat trién chinh v& thu nhép,
gia ca, tich My, va tin dung ¢6 anh hudng
gi dén ¢ong ty? Coéng ty cé hanh dong gi
trudc nhimg phat trién va xu huwéng nay?
Trién vong vé gid cd va khd ning cung
cdp cac tai nguyén thién nhién va ning
lrgng ma cong ty can dén? Nhimg quan
ngai da dugc néu ra vé vai tré cda céng
ty trong van dé & nhi®m va bdo vé moi
trudng, va cac budc cong ty can tién hanh
trong van dé nay la gi?

Nhing thay ddi chinh nido dang xay ra
vé san phim va quy trinh coéng nghé? Vi
tri ca cong ty nim & dau trong cac linh
vire cong nghé dé. C6 nhimng thay thé
chinh nao cho sén phim hién nay?

Nhitng su thay d6i nao vé ludt phap va
quy dinh ¢6 thé ¢6 anh hudng dén cac
chién luge va chién thuit cia cdng ty.
biéu gi dang dién ra trong cac linh vc
ki€m soat & nhiém, sy binh ddng trong
lao dgng, an toan sin phdm, quang cao,



F. van héa

Mbi trimg cong viéc
A. Cic thi trudng

B. Cac khach hang

C. Cac db6i thu
canh tranh

D. Phan phéi
va cée dai 1y

E. Cac nha cung cap
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kiém soat gia ca, v.v... ¢6 anh huéng dén
chién luge tiép thi?

Thai do cla cdng ching ddi voi viéc kinh
doanh va san phdm clia ¢éng ty nhu thé
niao? Nhimg sy thay doi nao vé 16i sdng
cia khach hang va gia tri c6 thé ¢6 4nh
hudng dén cong ty?

Didu gi dang dién ra vé quy mé thij trudgng,
s\ ting tridmg, sy phin phéi theo dia ly
va lgi nhuan? Cac phan khwe thi trudng
chinh 1 gi?

Cac nhu ciu va quy trinh mua hang cia
khach hang fa gi? Cac khach hing va
khiach hang tifm ning xép hang céng ty
vi dfi thi canh tranh nhu thé nao vé
tin nhiém, chit ltgng san phdm, dich
vy, d9i ngld ban hing va gid cd? Cac
khach hang d cac phin khic khdc nhau
dwa ra quyét dinh mua hiang nhu thé
nao?

Nhing ai 1a d6i thi canh tranh chinh?
Muc tidu, chién luge, difm manh, diém
yéu, quy md va thi phin cia ho la gi?
Xu hudng niao sé c6 anh hudmg dén sy
canh tranh trong tiwrong lai va su thay
thé cho cic sin phim cia cdéng ty?

Céac kénh thuong mai chi yéu dé dua
san phidm dén khach hang 13 gi? Mic dd
hiéu qud va tiém nang ting trudng cla
cac kénh thwong mai?

Trién vong khd ning cung cip cic ngudn
lrc chinh dung trong san xuit la gi? Co
xu huémg gi dang dién ra trong sd cac
nha cung cap?
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F. Cac hang trg giip
va cac hang
tiép thi

G. Cong ching

Trién vong gia cd va ning lyc cung cép
dich vu van tai, cac phuong tién kho bai
vad cdc ngudn tai chinh? Hiéu qui hoat
dong cua cic hang quang cdo va cac
cong ty nghién ciru tiép thij?

Nhing céng ching nao dai dién cho cac
c¢ hdi hay vin dé cho cdng ty? Cong ty
can ¢é cac budc di nao d€ gidi quyét co
higu qua vidn dé véi coéng chiing d6?

Phéan II. Kiém tra chién luoc tiép thi

A. S ménh
kinh doanh

B. Cac muc dich

va muyc tiéu
tiép thi

C. Chién luge

St ménh kinh doanh di dugc néu ré
rang theo thujt ngit thj tnrémg hay chua?
No ¢é kha thi khong?

Cac myc dich va myc tiéu cla céng ty va
myc dich vd muc tiéu vé tiép thj da duge
néu ré6 dé dinh hudng cho viéc lap ké
hoach tiép thj va cac thudc do két qua
hay khéng? Véi vi tri canh tranh, ngudn
lue va cac co hoi cia cng ty da co, cac
muyc dich tiép thj dé ra da thich hgp
chua?

Doi ngd quan 1y da xac dinh chién luoc
tiép thj r6 ring dé dat duge cic muc
dich tiép thj hay khong? Chién luge ¢
sitc thuyét phuc khéng? Chién hrge cé
thich hgp vai giai doan cia chu ky vong
ddi sdn pham, cac chién luge cia déi
thi canh tranh, va thuc trang cda céng
ty hay khong? Cong ty cé si dung cin
cit tdt nhat cho viéc phan khic thj trudng
hay khong? Cong ty co cic téu chuén ré
rang dé xép hang cac phan khic va lya
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chon cac phan khic t6t nhit hay khong?
Céng ty di xiy dung hd so chinh xac
cho ting phan khic muc tiéu? Coéng ty
da xay dtmg mdt dinh vi ¢6 hiéu qua va
t6 hop tiép thJ, tho n‘mg phin khic muc
tiéu? Cac ngudn lyc tiép thi ¢d duge phan
bd hdp 1y cho cdc thanh phin chu yéu
cia to hgp tiép thi hay khong? Co du
nguon lyc hay ¢d qud nhiéu nguon L1
dé thye hién cac muc dich tiép thi?

Phdn HI Kiém tra t6

chuc tiép thi

A. Co cdu chinh thitc

B. Hiéu qua theo
chitc nang

C. Hiéu qud
cia phdi hop

Pho chit nch tiép thi cda cong ty co dd
thim quyén va trach nhiém lam cho cac
hoat déng ciia cbng ty anh hudng dén
st hai 10ng cia khach hang? Cac hoat
dong tiép thi co dudc co cau hop 1y theo
chitc ning, san phidm, phan Khic, ngudi
st dung cudi cing va ranh gidi dia ly
hay khing?

Cac méi quan hé giao tiép va lam viéc
gilta cac bd phan tiép thi va ban hang ¢6
tét hay khong? Hé théng quin ly sdn
pham lam viéc c6 hiéu qud? Cac oha
quan 1y san pham ¢6 kha nang lap ké
hoach lgi nhudn hay chi lap ké hoach
doanh s3? C6 nhimg nhém nao trong b
phin tiép thi cdn dao tao thém, dong
vién, giam sat hay danh gia?

Gita bo phin tiép thj va cac b phan
san xuat, R&D, cung img, tai chmh ké
toan, vi/hay phap ly cé nhing van dé gi
tdn tai cAn chi y khong?
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Phan IV. Kiém tra cdc hé thong tiép thi

A. Hé thdng théng tin
tiép thi

B. Cac hé thdng lap
ké hoach tiép thj

C. Hé théng kifm soat
tiép thj

D. Hé thong phat trién
san phim mdi

Hé théng tinh bao tiép thj ¢6 dua ra cac
théng tin chinh xac, day dd, va kip thai
vé su phat trién thj trudng vé khach hang,
khach hang trién vong, nha phin phdi,
dai ly, d6i thi canh tranh, nha cung
cap, vd céng ching? Nhitng ngudi ra
quyét dinh cda cong ty <6 yéu ciu nghién
citu day dd thi truémg va ho cé sit dung
cac két qud nghién citu dé bhay khong?
Cong ty ¢ sit dung cac phuong phap tt
nhit dé do lugng thi trudng va dy doan
doanh sé hay khéng?

Hé théng lap ké hoach tiép thi co duge
nhin thitc diing va sit dung cd hiéu qud
hay khéng? Cac nha tiép thj ¢d cac hé
théng hd g viéc ra quyét dinh chua? Hé
thong 13p ké hoach ¢6 dira dén cac muc
tiéu doanh sd va han ngach chip nhéin
dugc hay khoéng?

Cac quy trinh kifm tra ¢6 di € bao dam
rang cac muc tiéu ké hoach nam sé dat
duge? Cac nha quédn 1y ¢d dinh ky phén
tich khd ning sinh 13i cia sin pham,
cac thi tudng, cac ving lanh thd, va cac
kénh phin phdi? Cic chi phi tiép thi va
ning sudt tiép thi cé duge kidm tra dinh
ky?

Cong ty ¢6 dugc t§ chirc t6t dé thu thép,
dua ra va sang loc cac ¥ tudng san phim
mdi? Céng ty c¢6 tién hanh nghién ciu
khdi niém didy dd va phan tich kinh
doanh trudc khi ddu tr vao cac v tudng
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mdi? Céng ty c6 tién hanh thi nghidm
diy du sidn phdm va thi truong trudc
khi tung ra cac san phim méi?

Phdn V. Kiém tra ndng sudt tiép thi

A. Phén tich khd ndng Kha ning sinh 10i cia cdng ty ddi veéi
sinh 11 cdc san phdm, cic thj truong, cac ving
lanh thd, va cac kénh phin phéi 1i gi?
Lifu edng ty c6 nén thim nhip, md rdng.
thu hep hay nit lui khoi moi phin khuc
thi trudng hay khéng?
B. Phén tich chi phi - Cé hoat dong tiép thi ndo c6 vé& co kinh
hiéu qua phi dvr thita? Cé bién phap giam chi phi
nao c¢6 thé duge ap dung khdng?

Phdn VI Kiém tra cdc chic ndng tiép thi

A. San phim Cac muc dich cia dong sdn phim cua
cdng ty 1a gi? N6 cd ding hay khong?
Déng san phim hién nay ¢6 dat dugc
cac muc dich? Dong san phim hién nay
nén ting thém hay thu bot lai 18n trén,
xudng duéi hay cd hai huéng? Nhing
sdn phim ndo ting budc sé loai bd?
Nhitng sdn phdm nio dugc dua thém
vao? Sur hifu biét vdi thai d6 cda ngudi
mua déi véi sdn phim cta cong ty va
san phdm cta déi thi canh tranh v cac
mit chit luong, dic diém, kifu dang, nhin
hidu va cac didu khac Id nhw thé nao?
Nhing linh vic ndo cda chién luge sidn
phidm va nhin hiéu cin duge cii tién?



B. Gia ca

C. Phan phéi

D. Quang cao,
uyén mai,
quang ba,
va tiép thi
truc tiép
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Cac myc dich dinh gia, chinh saca, chién
Iuge, va cac thd tyc la gi cda cong ty?

Viéc dinh gia duge dwa vao chi phi, nhu
ciu, va cac tiéu chudn canh tranh dén

muc nao? Cac khach hang cd coi gid ca
cia cong ty phu hgp vdi gid tri duge
dura ra hay khéng? Cac nha quan 1y biét
nhimg gi vé gia cd theo su co dan cia
nhu ciu, cdc hiéu ing cia thuyét kinh
nghiém nhidu thi hiéu quad tng, va gia
¢ va cac chinh sich gia ca cia d6i thd
canh tranh? Chinh sach gid ca thich hop
dén mirc nao so vdi nhu cidu cda cac nha.
phan phdi va cac dai ly, cac nha cung

cdp va quy dinh cia chinh phi?

Cac muc dich va chién luge phan phoi
cia cong ty la gi? Cong ty ¢6 bao quat
hét va phyc vu cho ca thi tnrgng? Hidu
qua 1am viéc chia cac nhd phéan phdi, dai
1y, dai dién nha $an xult, moi gidl, dai
dién, va nhimg ngudi khic? Céng ty co
cin xem xét thay ddi cac kénh phan phoi
cia minh hay khong?

Cac muc dich quang cao cda t§ chic la
gi? C6 ding din hay khéng? Chi phi cho
quang céo c6 ding khoéng? Cac chu dé
quang cdo va cac 1di 18 qudng cao co
hiéu qua khong? Khach hang va cdng
chung suy nghi gi vé quang cdo cda cdng
ty? Viéc chon phuong tién truyén thong
dai chung cho quang cdo da thich hop
hay chua? Cac nhan vién lam quang cao
cla cong ty da thich hgp? Kinh phi danh
cho khuyén mai da di chua? Co si dung
cac cong cy khuyén mai diy du va <o
hiéu qui nhu hang miu, phifu mua hang,
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trung bay hdng, céc cudc thi khiyén
mai...? Nhin vién phy trich quan hé cong
chung c6 dd nang lyc va sang tao? Céng
ty c6 sit dung diy di cich tiép thj truc
tiép, qua mang dién t va cd sd di liéu?
Cdc muc dich cia ddi ngd ban hing 1a
gi? BGi ngd ban hang c6 du luc lugng dé
hoan thanh cac muc dich cda cdng ty
hay khong? Bdi ngid ban hang cé6 duge
t6 chitc theo cac nguyén tic chuyén mén
héa ding dén (theo. ving lanh thé, thi
tredng, san phim)? Cé i (hoic qua
nhiéu) d4i ngld quin 1y ban hang dé chi
dao cic nhan vién ban hang trén thuc
dia? Mitc d9 va co cAu doanh s - thu
lao ¢6 dem lai sw khuyén khich vi phin
thudngsthda dang cho cac nhin vién ban
hang? Ddi ngd ban hang cé tinh thin,
nang lyc va cd ging lam viéc? Cac thu
tuc xdac lp han ngach va danh gia két
qud hoat dgng cé thich hgp? So sianh
ddi ngd ban hing cia cong ty voi ddi
ngi cia déi thi canh tranh?

Nguén: Philip Kotler, Marketing Management, ( Quan trj Tiép thi, &n ban thtt chin)
{Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall, 1997}, n¥ irang 780.

C6 nhiéu nguoi da nghién citu cii thién céng cy va quy
trinh kiém tra tiép thi nhim lam cho né ¢6 tinh khoa hoc
va khach quan hon. 8 day tac gid chi néu khai quat phwong
phép da dutge mot cong ty te van cd uy tin, Copernicus sit
dung, vi tac gid tin rang day la mét trong cic quy trinh
kiém tra tiép thi tot nhat ma tac gia tmg gip.?
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Viéc kim tra tiép thi-bit dau bing viéc phan loai tat ca
cac hoat dong tiép thi thanh 21 loai (xem Bang 10-4). Myc
dich 14 ghi lai két qua hoat djng cia cong ty vé 21 loai
hoat ddng véi thang diém tt 0 dén 100. Budc tiép theo la
danh gia loai hoat ddng ndo trong s6 21 hoat djng nay la
quan trong nhit déi véi cong ty dé dat dude két qua tdt,
loai ndo 1a quan trong vita phai, va loai nao kém quan
trong. Liy vi du, ky nang dinh gia cla céng ty c6 thé 1a
quan trong nhiu d6i véi cong ty nhung lai duge danh gia
thip. R6 rang cdng ty cin phdi ning cao nang luc danh
gia cvia minh. Bing cach danh gia tat cd 21 hoat ddng vé
tAm quan tryéilﬁa ching va mire do két qud hoat déng
cia cbng ty,’sé Jam ro hoat déng tiép thi ndo can phai cai
thién trudc va hoat dong nao-cd thé chd cai thién sau. Sau
dé cong ty 1ap ra mét “lich tién hanh cai tién” néu ra tha
t cac hoat ddng tiép thi cin dugce céi tién theo thdi gian.
Cudi cing, céng ty cit ra hai ngudi dé cing chiu trach
nhiém cai tién ting hoat dang theo thdi gian biéu.

Trén day la mdt birc tranh chung vé logic cia quy trinh
kiém tra tiép thi cia coéng ty Copernicus. Dudi day chiing
ta sé di sdu vao chi tiét hon.

1. Timg hoat dong trong sé 21 hoat dong tiép thi s@
duge danh gia bdi mot tdp hop cac cau héi sé dugc
dat ra cho cac nha qudn 1y cong ty. Tuy nhién, nguai
kiém tra khong hoan toan dua vao céc y kién aia
lanh dao cong ty. Ngudi kiém tra sé yéu cau dua ra
dit litu thuc dudi dang cac tu liéu, ké hoach va cac
ban sao. Ching han, néu linh dao cdng ty cho ring
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ho biét vé nhu cau mua hang cda khach hang nhung
chi ¢6 thé dua ra ban nghién citu thi trudng da lam
cach 43y ndm ndm, thi linh dao coéng ty chi dugc
diém thip d6i vdi mic d6 hidu biét vé nhu ciu hién
nay cda khach hang.

2. Thu tuc cho diém dya trén cd sd phan biét nim mic
d6 danh gia két qua cia mot hoat dong tiép thi, ching
han: mic 46 nguy kich (0-15 diém); gip réic roi (16-
35); trung binh (36-65); hai 1ong (66-85); va xudt séc
(86-100). Vi du, ty 1é thanh céng cia sian phidm méi
cia cong ty ¢6 thé co cac mic dd nhu sau: nguy kich
(0% thanh céng); gip ric réi (5%); trung binh (10%);
dang hai long (25%);, va dang ngac nhién (40%+). Sau
khi xem xét cac bang chimg hién c6, ngudi kiém tra
s& phan loai két qua hoat dong cda cong ty va cho
difm timg hoat déng trong sé 21 hoat déng.

3. Xac dinh hoat dong nao trong sé 21 hoat déng quan
trong nhiéu, trung binh, hay it 1a mét qua trinh phan
xét dugc tién hanh gita ngudi kiém tra va lanh dao
cong ty. Quyét dinh nay sé c6 anh hudng dén thi ty
thiee hién viée cai thién cac hoat dong tiép thi.
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BANG 10-4
21 linh vuc quyét dinh tiép thi chd yéu

[y

. Cac myc dich va chidn iuge tiép thi  12. Sy chdm sdc khach hang

2. Phén tich mdi truéng tigp thi hoan haa
3. Phén khace va chon thj trudng 13. Lisn k&t cac giao ti8p tisp thi
muc tiéu 14. Quén tri phan phéif

4. Tao sy khac bigt va dinh vi Kénh phan phdi

5. Binh gid 15. Tiép thi khach hang budn bén

&.Quén Iy san phdm 16. Phat trién sdn phm mdi

7/Quan ly quing cdo 17. Céc hé thdng tinh bao tidp thi
| Quian hé odng chung 18. Céc chudn muc tai sdn thuong higu
. Quan ly xac tién thuong mai 19. Quéan Iy ban hang

10. Ti&p thi ngc tigp 20. K8t qua hoat dong tiép thi

11. Quan ly quan hé tiép thi 21. Té chuc tidp thi

Bang 10-5 cho thiy bang xép hang 21 hoat djng cia
mat cong ty thang may. R6 rang két qui hoat dong cua
cong ty la ¢ mizc rat trung binh. Chi c6 mét vai hoat dong
la trén mitc trung binh (vi du, cham soc khach hang la
xudt_sc), va nhidu hoat déng & dudi mitc trung binh (nhu
quan__hé cong chung).

Bang 10-6 néu ra thdi gian bifu cai tén cac hoat déng
ma cong ty thang may sé tién hanh nhdm ning cao hiéu
qua tiép thi cia minh. Mt ngudi phu trach chinh va mot
nguoi phu dugc o ra dé chiu trach nhiém tién hanh viéc
cai tién theo thdi gian biéu.

Cach lam cia cong ty Copernicus c6 thé quéa toan dién
va tén nhidu thdi gian déi vdi cac cong ty nhé hon. Mac du
viy, cic ¥ tudng chinh vin ¢6 thé thich hop. Thay vi xem
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xét 21 hoat dong, ngudi kiém tra c¢6 thé tap trung vio
ching han sau dén tam hoat dong ma ho nghi la quan
trong. Méi hoat déng c6 thé dugc xép harg can lwu ¥
khodng cach gita mic dé ma mét hoat déng can duge
thuc hién va mitc d6 dang duge thyc hién. Cong ty can xac
dinh chi phi va tic dong cta viéc cai thién timg hoat déng.
Sau dé cin 1ap ra mot ban “thdi gian biéu cai tién cac hoat
dong tiép thi" va quy dinh trach nhidm cho timg nguoi cu
thé.

Cac quy trinh kifm tra tiép thi va cac bifu miu c6 thé
sé thay ddi theo thdi gian. Tuy nhién hé thong cda cbng ty
Copernicus néu ra mét chuong trinh rit b8 ich ¢6 thé thuc
hién duge trong thdi gian hién tai.
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BANG 10-5
S6 diém thue hién t6t nhit ciia cong ty Boston Elevators

S5 dém thyc
Bang phin bd s difém .
6t nhit ciia Baston «( hiéin 15t nhat
_ Elevators 16-33 36-50 | 51-65 66-85

86-100

Céc finh wire Nouy kich  Co e nf Trung binh  Ddng hai Kng  Xudt sde
quyst dinh tiEp thi

1) Cde muc dich va chidn jugc 1iép 1hi *

2)_Phin tich mai rudng 1ép thi *

3] Phdn khicathj trudng myc tidu *

4) Tan sy khac bigt & dinh v 4

s] Dinh gid *

&) Qudn ly sdn phim . *

7} Qudn Iy quéng cac +

8) Quan h& cong ching +

ohQuin ty xic tién w

10) ‘o thi dép ing tnyc tisp *

1) Quiip 1§ quan he tiEp thi *

12) Dich vy khdch hang hodn hdo *

-._15) Tigp tht khdch hang budn bdn *w
16) Phat tidn sdn phdm mdi T
17) H théng tinh bao wép i *
18] Qudn ly t4i sdn thuong higu +
18} Qudn ly bdn hang -
..2,6)..“' qui tikp thi *
21) T6 chuc tdp thi *

£

Téng s& diém thyc hikn 16t nhal &

Ngudn: Thyc hién bdi Copernican Decision Navigator, Boston, Massachu-
seits USA (617) 630-8750 (Gary R. Morris). Copyright © 1997 COPERNICUS,
All rights reserved. )




Qudn tri tiép thj . 377

BANG 10-6

Ké hoach thuc hién ba nim cia Boston Elevators
Lich trinh thyc hign cdi ti€n cda Boston Elevators
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Cac cau h01 dé suy nghi

Tiép thi lla mét nghé thut cé thé hoc dugc nhd mot )
cong cu kKhoa hoc hé trg. Nhing cong ty ¢ kinh nghiém
s¢ thiét 14p cac hé théng sao cho ho c6 thé rit ra bai hoc
ttt cac hanh déng cia minh. Viéc phan tich, 1ap ké hoach,
va thiee hién ké hoach ciia cong ty can phai dugc theo sau
bdi cac budc danh gia va kiém soat. Dac biét, nhitng nguoi
quéan 1y phii c¢6 sy chudn bj va phan tich ba bang ghi két
qud, tire 1a bang ghi két qua tai chinh, bang ghi két qud
tiép thi, va bang ghi két qua ctia nhing ngudi c6 lién quan
(can déi). Viéc danh gia két qua hoat déng ciia céng ty chi
dua vio cac két qud tai chinh la khéng du.

Do cong nghé va thi trudng dang thay d6i rat nhanh
chéhg, cac cong ty can phai thudng xuyén xem xét lai cac
hoat &dng tiép thi va két qua hoat dong cia minh. Néu cac
k¢ narg tiép thi clia minh ding sau so vdi cac déi tha
canh tranh, thi diu hiéu tiép theo sé 14 sy suy gidm cua thi
phan va kha nang sinh 10i. Cong cu kiém tra tiép thi cung
cap mét phuong phdp cé hé théng d& danh gia két qua
tiép thi cda céng ty va md ra nhimg co hoi mdi dé nang
cao két qua.

Dudi day 1a mot sé cau héi danh cho céng ty cia ban.

1. Cong ty cia ban c6 sit dung cac bang ghi két qua tiép
thi trong viéc danh gia két qua hoat dong cia cong
ty hay khong? Cac thudc do tiép thi ndo dwgc dua
vao bang ghi két qua tiép thi cia ban?

2. Cong ty cia ban c6 do muc do hai long cia cac nhom
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¢6 lién quan chinh cia céng ty hay khong? Nhimg
nhém nio can tién hanh do ludng va cin ding cac
phuong phap lay miu nio?

3. Ban c6 do ludng chét lugng twong d6i cda san phim
hay dich vu hay khéng? Ban dinh gia cac hon, ngang
bang; hay thap hon l¢i thé chat lugng twong d6i cda
ban c6 thé c6 dugc?

4. Ban ¢6 nhan thay gia tri cia viéc tién hanh kiém tra
tiép thi hay khéng? Ban c6 tin ring né chi cé gia tri
trong thdéi ky khé khéan, hay né con c6 gia tri trong
cac thoi ky thinh vugng nita?



PHAN BON

TIEP THI
TRONG GIAI POAN
CHUYEN DBOI
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Thich tng véi Thoi dai mdi
cia Tiép thi dién ¥

Ngudi ta khong thé bao con song nging woi; dibu
tét nhét la hoc cach boi xudi theo dong chay.
-Vé danh '

Khi ma téc @4 thay d6i bén trong cong ty chiam
hon t6c dé thay déi bén ngoai cong ty, thi sy cdo
chung dang t&i gan.-Jack Welch, Chu tich hdng GE

TRONG THAP KY TOI DAY tiép thj sé duoc tai lap nr A
dén Z. Khong con nghi ngd vé viéc cac thi trudng va
tiép thi sé van hanh theo nhimg nguyén tic rat khac vdi
nhitng nim diu cda thé ky XXI. Hau thé cia x3 héi cong
nghiép - nén kinh té théng tin - sé xam nhap va lam thay
déi hau hét moi khia canh cda déi séng thudng ngay. Cude
cich mang k¥ thuat s6 da lam thay déi tan géc quan niém
cda ching ta vé khong gian, théi gian, va khéi lwgng. Mot
cong ty khong cin thiét phai chiém git nhiu khong gian;
né c6 thé khong lén nhung c6 mat & moi ndi. Cac thong
diép co thé duge git di va tiép nhin ddng théi. va cac débi
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ttong nhu sach bao, am nhac, va phim 4nh c6 thé dugc
truyén tii dudi dang cac “bit” thay vi cac hinh khoi.!

Ngay nay dang c6 hon 100 triéu ngudi trén thé gidi noi
két Internet. Hon 1,5 triéu tén mién dugc ghi nhan trén
Internet. Litu tugng giao dich nay duy kién ting gip dé6i cd
mdi 100 ngay. Thuong mai dién t 1a 20 ti d6-la trong nam
1998 va s& tang lén 327 ti do-la vao nam 2000.

Khéng gian diéu khién hoc s8 md ra thoi dai méi khi
viéc mua ban duge thye hién mot cach tu déng va tién 1gi
Cac doanh nghiép sé két ndi vdi nhau, va két ndi vai cac
khach hang trong mdt mang ludi gin nhu khong c6 ranh
gi6i. Thong tin trén Internet sé truyén di toan cdu trong
nhay mét va khéng tén kém. Ngudi ban hang sé nhan dién
ngudi mua hang tiém ning oda minh dé dang hon; va
ngudi mua cling nhan dién ngudi ban hang va sin pham
tHt nhat dé dang hon. Thdi gian va khodng cach 1a nhing
ngudn gbc cia chi phi 16n va hang rao thuong mai trong
qua kht, sé duge nit giam di rdt nhiéu. Nhimg nha budén
van tiép tuc lam an theo kiéu cd sé dan dan bién mat khoi
thi truong.

Cudc cach mang kv thuat sé di md ra canh cia cho
nhiing cong ty méi ra doi va cac céng ty ngach vdi s6 vén
nhé dé viton ra thi trudng thé gidi. LAy mét vi du, Clos La
Chance Wines bt diu kinh doanh tit mét vudn nho. Chu
s& hitu thu mua nho tit cic vudn nho khac; thué mit bang
dé san xuit ntfgu vang va nha kho; thué khoan cho nhimg
nhi chuyén mén tai nidng bén ngoai 1am rugu, nhin hiéu,
lam chai, va mit chai; va chi ban trén Internet. Nhu mot
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cong ty thuc su, n6 hy vong c6 thé canh tranh véi Mondavi
va cac nha sdn xudt rnegu vang 1on ¢6 sttc manh tai chinh
khac.

Cac nha tiép thi cAn phai tit duy lai mét cich cg ban cac
quy trinh theo d6 ho nhan dién, giao tiép, va chuyén gia
tri dén cho khach hang. Ho sé cin phai ning cao kj nang
cia minh trong vi¢c doi xit véi timg khich hang va cac
dong minh. Ho s& cAn phai kéo cic khach héng cda minh
cing tham gia vao viéc thiét ké ra cac san phim mong
mudn.

Duét ddy ching ta sé xem xét nhing khd ning mdi
khong ngung md ra do cudc cach mang ky thuit sé dem
lai s& thay d6i hanh vi mua ban ciia ngudi tiéu ding va cac
doanh nghiép nhu thé n3o. Sau d6 ching ta sé rit ra cac
chi dan tit cac thay déi hanh vi nay dé€ cé cac cach thirc
ma ngudi ban hang cin van hanh trong thé ky XXL

Hanh vi mua cda ngudi tiéu dung sé thay d6i nhu
thé nao

C6 nhiéu kich ban tuyét voi dugc néu ra vé cach thite ma
cudc sbng cda ching ta s& thay déi nhu thé nio khi cac -
may vi tinh va cac mang ludi lién két trén miat dat va vé
tinh tr¢ thanh mét vat tam thuong ¢ moi nha, Dudi day la
moét kich ban kha mdi mé:

Hay twdng twong rang ngdi nha nhan biét ban. Hay tu‘(mg
tuong né biét ban thich nghe ban nhac “Ill Wind™ (Gio
chudng) cia Billie Holiday khi ngoai troi dang mua va ban
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nhac “Pump It Up” (Hiy gang 1én) cia Elvis Costello khi ban
dang & trén may tap thé duc. Hay tudng tugng noé biét ban
¢6 chiéc ti lanh va cin déit mua gi cho bita com t61 thit sau
cho bén ngudi. Hiy tudng tuong né biét bat dén khi ban di
qua hanh lang, phién dich bizc thu dién u, va chiéu lai ban
sa0_tac pham ciia Judy Chicago trén man hinh phéng khi
ba ndi cia ban, ngudi ing hd phong trao nam nit binh
ding, dén thim, hay tranh cda Hole khi chau gai da cdm
ctia ban dén choi.

Nhitng gi ma hém nay ¢6 thé nhin thay tai nha cda d
phu Bill Gates sé& trd thanh diéu binh thudng ¢ cac gia dinh
trung lvu trong vong thap ky téi:

e Cac hé théng bio vé thong minh ty dong md va tat dén
tai cic théi diém khac nhau, phat hién cda so bi vd hay
chuyén déng bAt thuong tai cac phong, ¢6 thé quay
video khi ¢6 ngudi ddt nhap. Cla trudc ¢6 dat may quay
video nhé v phin mém cé thé nhan dién khudn mat
ma chi md ca cho khudén mat quen thudc.

o May vi tinh, ti-vi, va dién thoai dugc néi két véi man
hinh 1én cia trung tam gidi tri co thé tdi ngay lap tuc
moi phim anh theo yéu cau hay dugc ding dé dat mua
khéng han ché bat cit san phim/dich vu I{ZO. Trung
tim nay ciing c6 thé ding dé t0 chitc hoi nghi 0 xa
trong d6 ngudi dang & trong ngdi nha cia minh 6 thé
nhin thiy va noéi chuyén véi nhimg ngudi dang J cac
nha khac. Nhimg phat trién nay sé phu thudc vao tdc
d6 thay thé cac day din bing dong tai cac ngdi nha
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bang ddy cap quang hay cac phuong tién truyén din
bang rong khac.

e Sé c6 nhiéu may vi tinh dat & trong nha dé cac tré em
sit dung d€ tra ciru t dién bach khoa hay chot game va
ngudi 16n sit dung dé gidi tri hoac tién hanh céng viée
kinh doanh va tidi chinh clia minh.

o Man hinh phing v may vi tinh dit trong nha bép dugc
dung d€ tim kiém cac cong thitc mén in ua thich, xem
cac san phim va cac “dic san” dang ¢6 ban tai cac siéu
thi, r6i dat mua cac loai thyc phim sé dugc mang dén
tan nha chi vai gid sau do.

« Nhidu hoat dong & trong nha sé duoc lap dat thiét bi
nhan dién tiéng néi, tir viéc di vao clta trirde bing cach
ndi ra mat hiéy, bat dén bing cach néi “bat den” dén viée
doc cho may tinh soan bic thu thay vi gd ban phim.

Céc hé gia dinh sé thdy dé dang hon nhifu trong viéc
lya chon san phim va dit mua san phim va dich vu. Ho
¢6 thé tim doc gidi thiéu san phidm trén cac trang web hoic
quan sat cac binh pham hoac tién hanh trao déi trong cac
phong chat. Ho ¢6 thé truy cap cac trang web ctia nhitng
ngudi cung cip théng tin trung gian dé tim thong tin vé
san phim va cic so sanh, Ho c6 thé sit dung cac phin
mém nhdn vién tinh bdo biét ré sd thich cda ho v& am
nhac hay phim anh va sé dua cic ggi ¥ mdi va sé ra soat
cac thu dién tlt va loai bd cac thu rac cho ho. Ho sé c6 thé
nhan dugc cac quing cao va cac chuong trinh theo yéu
cau. Ho sé sit dung cong nghé dn mit d& cap nhat tit ca
cac théng tin ma ho quan tam.
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Bang 11-1 mo ta nhitng ngudi tiéu dung ngay nay co
thé st dung khong gian didu khién hoc dé Iva chon va
mua cac san phim va dich vu théng dung nhu thé nao.

BANG 11-1

Viéc mua ban trén mang dién t sé lam thay ddi cach thic
ngudi tiéu dung tiép nhin sén pham va dich va nhu thé
nao

Sich bdo, am nhac, video, va phin mém

Ngiy nay ngudi tiéu ding c6 thé truy cap cic thuong gia trén
mang nhu Amazon, Barnes & Noble hoac CDnow dé tim kiém cac
cudn sach, ban nhac, video, va phin mém cu thé nao d6. Nhimg
thit ndy v& cd ban la cic sian phdm tin hoc. Khich hing ¢6 thé
biét duge sin pham nao dang an khach va thm chi nhan dugc
nhitng su goi ¥ tu dong dua vio cac lin mua trudc cda minh,
hoic hd so mdi quan tam, hodc hd so cia khach hang di timg
dat mua. Gia ca thudmg thip hon so voi viéc mua tai cac cia hiéu
sach va bang nhac binh thudng vi cac thurong gia trén mang nay
khong luu gi® hang trong kho va khong phéi‘ thué mat bang. Hon
nia, cac cia hang ban 18 ngay- cang hiém’ va thiéu théng tin,
trong khi hién nay céc théng tin vé cac sin phdm d6 c6 thé tim
thiy ngay trén Internet. Tuy nhién, ngudi tiéu dung s& phai cong
thém cudc phi van chuyén néu ho khéng ty minh dén lay hang.
Tuy nhién, trong tuong lai nhiéu sach bao, &m nhac, video, va
phin mém sé khong dirdc lam dudi dang vat thé nhu hién nay
ma sé duge 1ai truc tidp theo yéu cau vao may tinh hay ti-vi cda
khach hang. Thay vi phdi san xuit, déng géi, va van chuyén “cac
nguyén tt,” cic nha cung cip sé tai cac “bit” voi mot ghi phi rat
ré (xem Nicholas Negroponte, Being Digital [New York: Knopf, 1995]).
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Hoa va ting phim

Ngdy nay khach hang c6 thé xem cac ki€u cim hoa khac nhau
trén man hinh may vi tinh va dat mua kiéu cim nao dé qua dia
chi 1-800-FLOWERS hodc hang chyc nha ban 1é trén mang khac
(k& cd ban ha gi4 trén mang). Ho ciing ¢6 thé truy cap vao cac siéu
thi mang nhu 1a MarketplaceMCI hay IQVC d€ dura cac yéu ciu vé
cac tang phdm va cac san phim Khac va hra chon.

Quan do

Nhiéu nha ban 18 quan 4o di xudt hién trén mang Internet, nhu
la Gap va Limited, qua d6 cac thinh vién trong gia dinh cé thé
ddt mua cic mat hang quan 4o. Trong twong lai nhidu nha cung
cap quan &o sé chao hiang cac mit hang quin 4o “lam theo yéu
cau ciia moi ngudi” dufa trén co sd khich hang cung cép théng
tin vé kich @, mau sic va loai vai minh wa thich.

Xe 6-10

Ngay nay ngudi mua xe 6-t6 ¢6 thé truy cip cac trang web ciia
cac nha san xuat 6-t0 d& xem md ta chi tiét cic kidu xe cda hang
hodc ludt trén trang web nhu 13 Fdmunds dé tim cac kiéu xe méi
hodc xe cl va gia cd. Tu trang web cda Edmund, ngudi ta co thé
nhan chudt vae dia chi Auto-By-Tel dé tim ra dai Iy va gia ca tét
nhét. Ho ciing ¢6 thé nhén chudt vao cac trang khée ¢o lién quan
dén viéc mua ban xe nhv la GEICO vé bio hifm xe hdi, Warranty
vé gia han bao hanh xe, va J. C. Whitney vé cic phu ting xe hoi.
Nam ngoai, hon hai triéu ngudt di mua xe hoi ma khong cin dén
cfa hang trung bay xe hoi.

Rugu vang
Nhing ngudi mua rugu vang cd thé chuyén sang Virtual Vine-
yards, noi cung cp kién thitc v& rugu vang va phan phéi cho han

65 cac vudn nho nhd cda California. Trang web cung cip cdc
thong tin chi tiét vé timg loai rugu vang, vudn nho, va cac nha
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sin xudt rugu vang, cing véi bang chi din khau vi. Khach viéng
tham trang web ndy ¢6 thé dit mua rugu vang trén mang sé dugc
chuyén dén tin nha. Trang web con dua thém cac loai mon an
dac san an kem vdi tung loai rugy, vang. N6 con dich cac den
chao hang sang tiéng Nhit vd da nhan dugc rat nhiéu don dit
hang t& Nhit. Virtual Vineyards thucmg xuyén luu v khach hang
qua e-mail vé cac loai vang mdi san xuat va gui tang khach hang
g6i qua bang thirc an lam sin kem chai ruegu vang. N6 con khuyén
khich khach hang dita 1én mang phan img ciia ho déi vei cac loai
vang ho di mua.

Bao chi va tin tic
Ngiy cing c6 nhiéu ngudi tiéu dung doc cdc tin e thot sy trén

mang qua cac béo dién tt nhu CNN, Wall Street Journal, va New
York Times.

Mua ban chitng khodn

Nhiéu nguoi tiéu dung gi¢ day c6 ngay tic thoi thong tin thi
trueng chimg khoan va cac thong tin tai chinh khac t cac trang
web nhu 1a E*TRADE va OneSource. Ho ¢6 thé ra 1énh mua hoac
ban chng khoan tif nhd hay cong s& hoic bit cir @ dau néu ho
c6 may tinh xach tay va modem.

Tién dién ti¥
Ngudi tiéu dung sé ¢d thé chuyén tai tién dién ti (d6i khi goi la
Ecash) tu tai khodn ngan hang vao 8 cing cia minh. Ho c6 thé

chuyén Ecash cho ngu’m ban 1é dé mua hang, tham chi cho cac
giao dich rit nho, chang han trd 10 xu dé tai xudng mot bai bio.
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Hanh vi mua ban cda doanh nghiép sé thay ddi
nhu thé nao

Cac doanh nghiép c6 truyén théng tién hanh viéc mua sdm
théng qua bé phdn cung ing chuyén nghiép, nhitng nguai
sé ra sodt cac catalog, goi dién thoai cho nha cung cép, va
tim cich thuong lugng dé c6 gia tét nhat. Cac dai 1y cung
Umg hién dai bay gid ¢6 thém cac céng cu diéu khién hoc
dé nang cao nang luc mua sim clia minh. Internet dem lai
cho ho nhiéu théng tin hon ho timg ¢6 trude day. Ho cd thé
dé dang sin lung cac nha cung cdp tot nhit va kiém tra
mirc d6 dang tin cdy va lai lich clia cong ty. Nha cung cap
thong tin trung gia'n (“metamediaries”) sé xuat hién trén
Internet, ngudi s& thu thip va dua ra sy danh gia cac nha
cung. cip khic nhau véi mot khodn thu lao rit nhd.

Bing 11-2 néu ra mét s cach thitc ma mét s6 doanh
nghiép tién hanh viéc mua va ban trén Internet.

BANG 11-2

Viéc mua hang qua mang dang lam thay d8i cach mua va
ban hang hda va dich vu cda cac doanh nghiép nhw thé
nao

Hang General Electric (GE)

GE di thanh lap Mang ludi quy trinh thuong mai (TPN) 1 ndi ma
GE cung véi cac khich hang dang ky sit dung dich vu cda GE, cé
th€ yéu ciu cung cap don chao hang; cac diéu kién thuong lugng,
va dat hang véi cac nha cung cidp toan cau, Cac nha cung cip
thudng xuyén truy cip trang web nay dé dau thau cic mat hang
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¢6 yéu ciu. Nhimg nguéi mua hang GE dugc lgi 10-15% tiét kiém
chi phi do chi phi cia quy trinh dit hing thap hon.

Hang Cisco Systems

Cisco Systems lam ra cac san phim phuc vu cho chitc ning
Internet, nhu thiét bi truyén da giao thitc (multi-protocol routers),
thiét bi chuyén déi ky thuat sd, cac bd x¥ Iy khung (frame relays),
va phin mém Internet. Hon 13% don dat hing nim 1997 cda cong
ty la qua Internet. Trén trang web cia no - www.cisco.com - Cisco
nhan dugc hon 400.000 s6 1an truy cap trong mot thing. Trang
web clia céng ty cung cAp nhifu cip'do tifp cin khac nhau déi
véi timg loai d6i tugng truy cap, khich hang c6 dang ky, cac doi
tac timg mua hang, va cac nha cung cdp. Chéng han, cac khich
hang c6 dang ky c6 thé tién hanh moi giao dich trén mang vdi
Cisco, nhi mua san phim, kiém tra tinh trang cia don dit hang,
kiém tra gid ca, cap nhat phin mém, v.v... Gid day Cisco xu ly
han 75% cac yéu cdu dich vu cia khach hang qua mang Internet.
Cisco cé thé giao san phdm dugc dit hang qua mang sém hon ba
ngay so vdi dat hang bing cac phuong phap khéc. Cisco cho biét
trang web cda minh tiét kigm duge 360 triéu do-la mot nam vé
chi phi dign hanh trong khi déng thdi ting dugc mitc do hai long
cia Khach hang va doi tac.

Cisco con gin két Co s& Dit liéu Tri thite vé Cac ciu héi Khach
hang thudng hoéi (FAQ's). Mot khach hang co thé nhan dugc ciu
tra 101 ma khong ‘can phai néi chuyén vdi bat ct ai trong cong
ty. Didu ny loai bd dugc it nhiéu théi gigh goi dién thoai va
cit gidm s6 nhan vién tryc dién thoai cho cong ty. Cisco da giam
duge 70% cudc goi, tic 50.000 cufe goi trong mot thang. Chi phi
mét cudc goi 12 200 d-la (chi phi cao vi tinh chét phire tap cia
sin phim), nhd dé tiét kiém cho Cisco 10 triéu d6-la hang thang.
Bay gi¢ cong ty c6 700 nhén vién tra 10i dién thoai thay vi 1.000
ngudi. Nhimg ngudi lam viéc tal trung tdm goi (call-center) thich
cong viéc cia minh hon vi thach thite cda cong viée ting 1én. Moi
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cudc goi va gidi phap mai sé& duge chuyén téi ngudi hiéu dinh
(Polish & Publish) sau dé chuyén vao Co sd DU lidu Tri thie
(Knowledge Base), bing cach d6 cat gidm dugc sb cude goi trong
tuong lai.

Céng ty TechData

TechData 1a nha phin phéi toan quéc cac san phim may vi tinh,
thiét bi phin cing, v phin mém, phuc vu 55.000 cic nha budn
c6 thém gia tri gia tang va cac nha ban lé véi hon 45.000 san
pham tit 900 nhi san xuit. Trang web cia cong ty cung cap mot
catalog dién t&, tim kifm sin phim, gia ca, luong hang sin c6,
nhip 1énh mua hang vd cac cau hdi, mdt danh sich trang web
clia cac nha san xudt, va lién két don dit hang vdi cac hang phat
chuyén nhanh UPS va FedEx. Cac dic difm mdi bao gdm Viéc
chuyén hang theo Tén Ci nhan dé€ san phim duge chuyén thing
dén tay ngudi st dung cudi cing.

Bidn dau gid cia Egghead.com

Trang web cung cap mét quy trinh dau gid cac loai 'sién phim
duge san xuat du thita, dic biét phin cing va phin mém may
vi tinh, cling nhu may énh, cong cu, va ti-vi. Viéc dau gia dugc
tién hianh theo thdi gian thyc tiét kiém dugce nhidu chi phi cho
nhimg ngudi tham gia ddu thau thanh cong.

Pd trang sitc

M&t khach hang ¢6 thé yéu cdu mét nha ban 1é dé trang sirc tim
mdt vién kim cuong hinh qua 18 ning bdn cara vdi do trong sudt
cao nhat. Néu ngudi ban hang da néi mang véi mot 8 trang web
(tra 1& phi 100 dd-la mdt nam), anh ta c6 thé dua yéu cau déi vai
vién kim cuogng d6 1én mang va sé nhan duoe phan héi tir cac nha
ban kim cuong khic kém theo gia chao hang. Sau do ngudi ban
hiang s& bao cho khach hang biét mat hang dang ¢6 va khach
hang c6 thé dat mua hang néu muon.
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Du lich

Mot cong ty hang ngady phai dit mua hang loat vé may bay cho
doi ngd nhin vién ban hang va nhitng ngudi tham dw héi nghi.
Bay gi¢f cd thé g yéu cau trén Internet dén cac hing hang khong
néu ra yéu cau rdi lta chon chdo hang nao t6t nhit cho minh.

Céc cong ty c6 thé gianh thing loi trong khong
gian diéu khién hoc bing cach nao

Chung téi tin rang Cudc cach mang thong tin va Khéng
gian diéu khién hoc (Cyberspace) sé lam thay déi c¢ ban
quang canh tiép thi va sdp xép lai nhitng ngudn thu nhap
cia nhiéu déi thd tham gia qué trinh chuyén giao gia tri.

Ngudi tiéu duing ngay nay ¢6 nhidu cach dé tiép nhan
san pham va dich vu hon so véi cac thdi ky khac trong lich
sit. Cudc canh tranh gitta cac kénh ban hang ngay cang trd
nén quyét liét. Ching téi tin rdng cic kénh dién nf sé gianh
dugc wu thé so vdi cac kénh cda cia hang ban 1é. Chiing
ta hily xem xét mét day cac kénh ban hing hién cé dé mat
ngudi téu ding tim mua mét may tinh xach tay. Dudi day
la nam kénh chinh khac nhau:

1. Kénh cita hang bdn lé. Ngudi mua co thé dén mot ara
hang ban 18, ching han Circuit City hodc CompUSA,
12 nhing noi ¢6 ban mot hodc nhiéu thuong hiéu
may tinh xach tay. Kénh phén phdi nay c6 lgi thé 1a
cho khach hang xem va s@ vao timg thwong hiéu va
duge nhan vién ban hang cung cap thong tin va huong
din. N6 bét 1gi & chd ngudi mua phdi mat céng sitc
va thdi gian dé dén cia hang va thuong gia ban cda
né cao hon cac kénh khac.
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2. Kénh bdn hang qua catalog. Ngudi mua c6 thé xem
Xét cac catalog tr cac clta hang catalog hang dién tu
nhu la Microcomputers Warehouse hoidc J&R Com-
puter World. Cac catalog md ta va cho gia céc loai
may vi tinh xach tay khac nhau. Sau d6 khach hang
cé thé goi dién thoai mién phi va dat mua. Cac nha
tiép thi bang catalog da ban dugc hang hoa tri gia
hon 51 t dé-la trong niam 1992. Kénh ban hang qua
catalog 6 nhidu un diém: don gian hoéa viéc dit hang;
dich vu qua dién thoai phuc vu sudt 24 gid trong
ngay, bay ngay trong tuin; c¢6 cac phin meém da ta
d€ lua chon; va thudng c6 gia ban thip hon so voi
cra hang ban 1é may vi tinh xach tay théng thudng.
Gia ré hon la do cac cdng ty ban hang qua catalog
khéng phai thué co s ban 18, hay hvu kho nhiéu, va
khong phai déng thué doanh thu déi véi dit mua
hang qua cac bang. '

3. Kénh mua hang tai nha qua truyén hinh. Nguoi mua
hang c6 thé xem chao hang may tinh xach tay qua
chuong trinh ban hang trén truyén hinh va dat hang.
Kénh ban hang nay gisi thiéu san phdm va dat hang
don gidn va cd thé gia ré hon. Bat lgi cda no la chi
gidi thiéu mot thuong hidu va khach hiang phai chip
nhin ngay gia ban tai théi difm do, khéng co thai
gian dé so sanh véi phirong an khac.

4. Kénh truc tidp cua nha sdn xudt. Khach hang c6 thé
truy cap trang web ctia mdt nha tiép thi truc tiép nhu
Dell Computer va dit hiang mét kifu may kém theo
phin mém ma khach hang mong muén. Ngay nay
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modi ngay Dell Computer ban dugc lugng may vi tinh
tri gia hon ba triéu dé-la qua Internet, khéng ké dén
s6 may ban qua dién thoai. Kénh ban hang truc tiép
ndy ban mdy vi tinh véi gid ré hon so véi mua qua
tai cac cita hang ban 18, ngoai ra khach hang con
dugc cung cAp phin mém do khéach hang lya chon.
Bat lgi doi véi ngudi mua theo kénh nay 1a chi duoc
xem thuong hiéu duy nhat cda mét nha sdn xuit.

5. Kénh trung gian dién tiz. Ngudi mua c6 thé vao trang
web cia ngudi thong tin trung gian ngudi sé gidi
thiéu va so sanh cac dic diém va gia ca cuia tat ca cac
thuong hiéu ¢6 ban va chi dan cho khiach hang mua
& dau vdi cai gia tét nhat. Nguat trung gian dién oy
nhan thi lao t¥ nhimg ngudi quang cdo, nguoi dat
hang, hodc 18 phi khi truy cap. Hiéu qua cia ngudi
trung gian dién tf 1a ha gia cda nha sén xuit, ting
lgi ich cho nguoi tiéu dung, va trong qua trinh do
ngudi trung gian dién nt thu dugce 1gi nhudn cho minh.

C6 v kién manh mé cho rang cac kénh phan phdi dién
¢ sé thu Init hoat dong kinh doanh nhiéu loai sin phim
va djch vu khoi cac kénh dua vao cita hang ban 1é. Cac
kénh phan phéi dua vao ca hang ban 1é dang ting trudng
voi tde dd tang dan sb, ching han 2%, trong khi cac kénh
phan phdi khong dita vao cita hang ban 1é dang tiang trudng
vdi tde dd hai con sb. Cac thi truong dién ¥ dem lai nhiéu
* lgi ich cho ngudi mua hiang ma cita hang ban ié khéng ¢é.
Nhimg lgi ich chinh do la:
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» Hoat d6ng 24 gid trong ngay va bay ngay trong tuin

« Khong can phai lai xe, tim ch6 dau xe, vao cita hang, va
nhg do tiet kiém duge chi phi va thdi gian

« C6 nhifu kha nang gia cd thiap hon

Nhitng bat lgi cla cac kénh phin phdi dién nt la:

» Chd dé nhan hang da dit co khi mat mét ngay hoac lau
hon

« Khong thé tan mat nhin thay va s& mé san phim trudc
khi dat hang

Benjamin va Wigand dua ra nhiéu du doan vé cac thi
trudng dién o3

1. Khi chi phi théng tin gidm di, cac thi wrudng duge dac
trung bdi lugng thong tin cao va cac chi phi phéi hop
sé duge nhimg ngurdi mua uva thich hon.

2. Cac san phim quen thudc va duge tiéu chudn héa
cao s& ngay cang dugc xit ly trong cac thi trudng dién
fit ching nao ma khach hang khéng cin nhin tin
mat hay sd tryc tiép.

3. Nhitng sdn phdm cin cé syt hd trg cda “nhan vién
hudng dan” sé c6 nhiéu co hoi dé€ ban tai cac thi
trudng dién .

4. Cac thi trudng dién tf sé tién t trang web mét thuong
hiéu cda ngudi tai tro (ching han trang web cda xe
6-t6 Ford) sang trang web nhiéu thuong hiéu tai tro.
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5. Cac cdng ty c6 kénh ban hing phi dién tt thanh cong
cing sé tim cach thiét lap kénh ban hang dién tk néu
ho doan trudc tong loi nhuan sé tang lén.

6. Sy két ndi dién tt gitta cac céng ty ¢d nhidu kha ning
sé ting lén trong cac tinh hudng saw:

a) Khi cac nha mua hang 1én nhy Wal-Mart nhin thay
khoén tiét kiém 1dn it viéc mua hang tip trung va
quan 1y kho hang va yéu ciu cac nha cung cip
phai lién két dién i véi ho.

b) Khi viéc tiét kiém san xuat nt phuong phap “cung
img ding lic cAn dén” (just-in-time) rat 16n doi hoi
phai ¢6 sut két ndi dién i chat ché gia nha san
xuit va cac nha cung cap.

¢) Khi cac cong ty nhin thiy s tiét kiém to 1én do s6
luong nha cung cap it di nhung l1a nha cung cap
16n hon, nhitng céng ty sé gan bo véi ho chit ché
hon.

Phin doan s& 2 néu mot difm dang chd ¥ 1a cac san
phim quen thudc duge tiéu chuin héa sé thich hep hon
vOi cac kénh phan phdi dién tk Vi du, c6 mét trang web
véi tén NetGrocer noi ngudi mua ¢6 thé dat mua cac nhan
hiéu tiu chuin nhu 1a xip Campbell, bot giat Tide, va cic
san pham tap hoa khac; va tat nhién, ngudi ta ¢6 thé dat
mua sach bao, ban nhac, video, va cdc san pham khac
trén Internet. Nhung cing ¢6é 13p ludn cho rang cac kénh
dién tt ciing thich hgp cho viéc mua cac san phiam “do
phitc tap cao va thong tin phong phui” nhut xe hoi va thiét
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bi dién tit* Gid s¥ mét ngudi muén mua mot dan stereo
chit lugng cao. Ngudi d6 can rat nhiéu théng tin vé cac
loai nhin hiéu khac nhau, ciac dic diém, va v kién cda cac
chuyén gia. Internet c6 thé cung cip théng tin phong phu
vé cic dic difm va gia ca va cho phép ngudi mua dé dang
dua ra sy lya chon cudi cing.’

Vé cac kénh dién t, ching t4i mudn néi dén viéc sit
dung phuong tién truyén thong dién tit cho viéc théng tin,
thao ludn, va dat hang, dac biét bang dién thoai, may vi
tinh, ¥a ti-vi. bién thoai 1a phuong tién truyén théng dién
nt dau tién dé tiép nhin théng tin va dit mua hang. Sy ra
ddi cla Internet lam cho viéc thu thdp thong tin va dait
hang trén mang vi tinh duge thnge hién. Vdi sy xuat hién
tdi day cua ti-vi tuong tac, sé c6 thém phuong tién truyén
théng dién tt khac dugc dem vao sit dung. Pidu con chua
dugc xac dinh 12 tinh chit phd bién tuong doi trong tuong
lai ctia timg loai phueng tién truyén thong dién nt. Chang
han, ngan hang gip phdi van dé nay khi muén cung cip
dich vu ngan hang tai nha va can phai xac dinh lay gi lam
cd sd, dién thoai, may vi tinh hay ti-vi tuong tac. Tat nhién
cudi cing ba phuong tién truyén thong dién td nay sé
nhép thanh mét trang bi véi cac dic tinh cia cd ba phuong
tién truyén thong.

Dudi anh sang cuia diéu vira trinh bay, cac doanh nghiép
ngay nay can phai lam gi d€ bao dam gianh dugc thang lgi
trong Thdi dai Dién t Mdi? Dudi diy la bén nguyén tic:

1. XAY DUNG VA QUAN LY TICH CUC MOT CG SG DU
LIEU KHACH HANG. Trong thdi dai khan hiém khach hang
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nhu hién nay, cac céng ty cin phai nim tén tudi va cang
nhiéu théng tin hitu ich cang t6t vé cac khach hang hién
c6 va cac khach hang trién vong. Mot cd s@ dit liéu khach
hang phong pht sé dem lai cho cong ty mdt Igi thé canh
tranh manh mé. Cong ty ¢ thé tim kiém va phan loai cac
nhém khach hang va cac ca nhan theo kha ning dap ing
lai mét sy chao hang nhit dinh hodc nhimg sy chac hang
dac biét duge danh riéng. Mot co sd dit liéu cho phép viéc
xac dinh muc téu cda mdt cong ty trd nén co hiéu qua hon
rit nhiéu.

2. 1AM RO VAN BE LA CONG TY PHAI LAM CACH NAO BE
TAN DUNG PUGC LOI THE CUA INTERNET. Mgt cong ty c6,
thé diy manh su ¢4 mat cda minh trén Internet chi it
thoéng qua bdy cach. Cong ty c6 thé st dung Internet dé
lam nghién ctu, cung cip thdng tin, té chtc cac dién dan
thao luin, md cac 1ép dao tao, thye hién viéc mua ban trén
mang (hic 13 thuong mai dién wd), t§ chic dau gia hodc
trac ddi trén mang, va thim chi chuyén dén khach hang
“cac bit." Nhing kha ning nay dugc liét ké trén Bang 11-
3. Mot cong ty nén kifm tra d@ hiét duge tinh hinh \mg
dung Internet hién nay cia minh&va roi tinh toan vé cac
ing dung thém trong nam téi, trong hai dén nam nam tdi,
hodc khoéng bao gio.

Trang web cda cong ty can phai hap dan, hop 1y, va cip
nhat néu modn thu hit ngudi doc thudng xuyén. Cac cong
ty ciing cin xem xét si dung cac do hoa, am thanh, va
video hién dai. Cac cong ty cAn bé sung thém tin tic hoic
cac cau chuyén hang tuin (“chuong trinh tudn t6i: John
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Jones goi ¢ vé chitng khoan nén mua trong tuin”). Trang
web can xdy dyng sao cho c¢o thé€ mang lai nhidu lgi ich,
nhu cac trang web cia Federal Express (kha ning truy tim
‘vi ti cia goéi hang), Virtual Vineyard (cung cip théng tin
chuyén mén va ngudi sanh diéu hudng din cach chon
ruqu vang), Holyday Inn (dat phong khich san qua
Internet), hodc Visa (néu cac dia diém dit may rit tién oy
doéng). Trang web clng can xac lap thim quyén bién tap:
vi du, trang web ciia Edmund dugc coi 1a trang web tét
nhat dé tm kiém cac dac difm va gia cd cic loai xe 6-6.
Tham quyén bién tip sé giip trang web thu hit cac céng
ty hang dau c6 lién quan la nhimg cong ty c6 thé wa phi
quang cao trén trang web cda céng ty.

Cong ty cin xem xét trang web cdia minh mét cach
nghiém tic va néu ra cac cau héi nhe: Ly do vi sao ngudi
ta truy c3p trang web cia chiing ta? Trang web cta ching
ta ¢6 gi hdp din? Tai sao ngudi ta nén rd lai trang web
cda chiing ta? Tai sao c6 ngudi mudn quang cao trén trang
web cia chiing ta ? (Xem Bang 11-4 mé t3 hai trang web
dugc coi la sang tao).

3. DAT CAC MAU QUANG CAO CUA CONG TY LEN CAC
TRANG WEB CO LIEN QUAN. Céng ty cAn xem xét cac
trang web nao ma cic khach hang mue tiéu clia minh chic
chén sé truy cip va xem xét dat cac miu quang cio cia
minh lén cac trang web d6. Néu cac khach hang muc tiéu
I3- cac nha dau tu tai chinh, céng ty nén dit cac mau
quang cao cda cdng ty vao trang web Schwab’s OneSource
va cac ngudn cung cip théng tin tii chinh khic. Néu khach
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hang muc tiéu rong hon, céng ty nén dat biéu tugng cong
ty vao cac trang web phd bién, nhu Hot Wired, Pathfinder,
ESPNET SportsZone hay Playboy. Tuy nhién, céng ty ¢6 thé
phai tra 1é phi cho trang web phé bién t-30.000-100.000
dé-la cho ba thang dit quang cao vdi dién tich bang mt
con tem. Cac cong ty nén thuong hugng, ké ca viéc dua ra
d? nghi chi tra tién cho s6 1an dugc truy cép, khdng phai
cho viéc trumg bay miu quing cdo (P&G ludn doi diéu kién
nay).

BANG 11-3
Bay cach sit dung Internet

1. Lam nghién atu
2. Cung cip thong tin

— — Théng tin vé cac san pham, dich vy, dia diém, lai lich
clia cong ty (Coca-Cola)

—-— Dich vu hé trg khach hang (PalmPilot)
—— Tu véAn khach hang (Clinique, Amazon)
—— Cac audio/video clip cho cac mau bin nhac, sach bao,
video
—  Théng tin vé nhan vién va déi ngi ban hang (Intranet)
— Hé thdng thong tin nhing ngudi ban lai (Ford)
— — Cung cip théng tin chi dan (cia Edmund)
3. Cung c¢ip cac dién dan thao luin
4. Cung cap su dao tao

S. Cung cip mua ban trye tuyén
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— Kénh dit hang bd sung (Dell)

— Kénh chi d dit hang (CDnow, Amazon)
6. Cung cip ban diu gi4 va trac déi hang truc tuyén
7. Cung cap chuyén hang “cac bit” truc tuyén

1 = Hién nay, 2 = Nim i, 3 = 2-5 nam téi, 4 = Khéng bao gid

BANG 11-4
Hai trang web sang tao

Trang web Lexus Automobile

Trang web nay hoan nghénh ngudi truy cap dén vdi “Trung tam
biéu didn nghé thuat cda Lexus™ véi m{t ngudi gic cong cy thé,
Alex, ngudi dua ra nhiu phong trung bay d€ khach tham quan:

Phong trumg bday mdu mad: thong tin vé tinh ning xe hoi, s
sang trong, d§ an toan, phy tung, va dic tinh ky thuit

Sdnh Ion cua dat ly: cung c4p thong tin vé dai Iy nhu ma viing,
bang, va cic lién két mang vdi trang web cla dai ly

Trung tdm ky thudt: cung cap thoéng tin tém tit vd nhimg déi
mdi vé ky thuat

Trung tam s kién: liét ké cac sy klen vé 6-td, vin héa, vi thé
thao do Lexus tai trg

Phong doc: cung cip thong tin cap nhit bao gdm cic giai
thudng, cic bai bao, va cac danh g
Phong danh riéng cho cdc chu nhén: mét phong danh riéng cho

cdc chd sd hitu chiée xe Lexus noi ¢ nhidu wu dai chi danh
riéng cho déi tugng nay
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Khu vuc tai chinh: givip khach hing quyét dinh mua hay thué.
xe hoi thong qua bd phin Dich vu Tai chinh cia Lexus

Thiing thu dién ti cung cip cac tap théng tin quang cao va
diu mdi giao tiép tryc tiép vai Lexus

Giéng w6c: md td cac cam két clia Lexus ddi vdi nhiéu hoat

déng nr thién
Trang web cda Clinique

Cung cdp théng tin tuyét voi vé my pham cho khach hang

Cung cép mét loat tt vAn cho ca nhan va céc bi quyét lam
dep, gidi thiéu cac sin phim méi, va théng tin vé gia cd

Cung cap mét coéng cu giup khach hang ty xac dinh loai da
ctia minh dé€ chon my pham thich hgp

Cung cip théng tin cic clta hang chuyén nganh va dia diém.

(Tuy nhién, trang web khéng cung c¢ip dich vu mua ban trén
mang. Didu ndy c6 thé 1am hai céc mdi quan hé véi cac
kénh phin phoi hién c6)

Mot vi du vé phuong phap sang tao s\ dung cic mau
quéng cao trén web, Toyota USA dat mau quing cdo cua
minh 1én trang chi cda Yahoo véﬁ m6t hinh chiéc xe Camry
1997 vdi dong chit “Mudn gianh dugc mdt chiéc Camry
mdi? Hay nhén chudt vao day.” Mot ngudi truy cip c6 thé
tham gia cudc thi bing cach nhap tén, dia chi, s6 dién
thoai, e-mail, loai xe dang ding, nam san xuit, kiéu xe, va
xe mua hay thué. Ngudi truy cap ciing ¢6 thé yéu cau cung
c4p théng tin v& Camry. Va néu anh ta mudn gip mot dai
1y xe Toyota, anh ta sé nhan dugc mét phiéu c6 thé dem
d6i 14y thé goi goi dién thoai dudng dai MCI trong thdi gian
60 phut.
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Ngay ca khi mét cong ty thit vong véi sé lugng truy cip
vao trang web clia minh, thi miu quing cdo cia cong ty
uén trang web cling dem lai hidu 1ing tich cuc vé nhan thic
clia nguoi truy cip ddi véi thiong hidu cida cdng ty. Do do6
khéng c6 gi ngac nhién khi cac nha tép thj dua thém quang
cao trén mang 1a mét khodn chinh trong kinh phi quang cao
cia minh. “Trong s6 100 nha qung cio hiang diu trong
nudc... hét 46 di mua quing cio trén trang web va hiu
nhu tat ca déu cb trang web cla cong ty.”

4. DE DANG TIEP CAN VA PHAN HOI NHANH CHONG
CAC YEU CAU CUA KHACH HANG. Cac khach hang c6 yéu
cdu cao déi véi sy phan héi nhanh chéng va diy dui cia
doanh nghiép vé& nhimg céu hdi va thic méc cla ho gii
dén cong ty bing dién thoai hay gua thu dién i Hing
American Online da bj mgt vy tiéng dit ddn xa viao nam-
1997 khi cac thanh vién khéng thé truy cap vio mang hay
lién hé dugc véi nha cung cip dé duge hd tr¢..Cac cong ty
may tinh va phan mém thuéng lam tét viéc ban cac san
phdm cia minh nhung thudng lam dd viéc cung cép dich
vy hé trg diy dd cho khach hing d€ tra 16t vo sb cac cau
héi ma ngudi mua thic mic vé cac san pham ky thuat cao.

Sony la truong hop ngoai 16. Cong ty da xi Iy vin dé
ndy bang cach ban may vi tinh xach tay kém theo dich vu
Sony trén mang (SOS). M6t quang cao ctia cong ty viét nhu
sau:

Cac may vi tinh da di dugc mdt budce dai. Nhung viéc nhin
dugc su trg gitip thi khong. T 14, trudce khi ching t6i thiét
1dp ra Dich vu Sony trén mang (SOS). N6i mét cach don
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gian, néu ban gap van dé rdc rdi, chiing t6i s€ gitip ban giai
quyét ric rdi d6. Trén thyc té, ching t6i tham chi 1am viéc
d6 ma khong cin st giup d& cia ban... Vdi s cho phép ctia
ban, chiing tdi sé di vao may vi tinh clia ban, quan sat
xung quanh, va khic phuc bt ai sy ¢ nao xdy ra. (Va
ching toi c6 thé lam didu d6 tit cach xa hang ngan cay s0.)
Tt ca nhing diéu ban phdi 1am 1 chi cin nhén con chudt
vao bidu tugng nhé xiu ciia ching téi va thé 1a may vi tinh
ctia ban sé goi dén trung tam dich vu cla chiing t6i. Va i
d6 moi chuyén sé do ching t6i x 1y.

Viéce thiét 13p su lién lac bang thu dién ¥ tric tiép trén
trang web c6 thé sé phan tac dung néu céng ty chua sin
sang cho viéc phan hdi ddy du yéu cdu cia khach hang
C4c tru sd tai Hoa Ky cia hang Volvo 1a mét trong cac noi
diu tién thue hién viéc cho tiép can tryc tiép qua thu dién
tt trén trang web cia noé. Tuy nhién, thinh thoang he nhan
dugc cac bic thr nhy thé nay: “Trang web dep day, nhumg
cai clta mui xe chiéc 850 cia téi bi hd.” Volvo da khéng o
dd nhan vién dé lo gidi quyét nhimg vén dé d6 va thay vao
do da quyét dinh dep bd phén lién hé qua thu dién tf trén
trang web cda minh.

Bang 11-5 tom tat cac kiéu thay\if)’i cach tiép thj truyén
théng do tac dong cia tiép thi dién td.
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BANG 11-5

Tiép thi sé thay d6i nhu thé nao véi tiép thi dién ny

Hoat dong 1iép thi

Tiép thi truyén théng

Tiép thi dién 17

Quing cdo

Dich vii khach hang

Bdn hang

Nghién ciu tigp thi

Chudn bi &n phdm, video
hay ban sao &m thanh va
stt dyung céc cong cu
truydn thang tidu chudn
nhit triyén hinh, phat
thanh, bao va tap chi.
Théng thuéng chi o6 néu
dugce théng tin rdt han
ché.

Cung cap dich vy nam
ngay trong tuin, tam gid
trong ngay tai cita hang
ho&c qua didn thoai d8
phan héi cac cude goi
ciia khdch hang; cung
cap dich vy tai ¢hd d8
bdo duang hay sifa chira
thigt bi

Goi dign thoai hay dén
g3p khéch hang tién
vong hay khach hdng va
trmg bay san phdm that
hodic ding thidt bj chidu
hinh dnh

S dung ede cudc phéng
vin ¢4 nhan, cdc nhom
tidu didm, cdc cude tham
do bang gdi thu hay dign
thoai

Thigt k& mét krgng théng
tin ddy i va dua vao
trang web cita cong ty va
mua céc mau quang ¢ig
frén cac frang web khac

Cung c4p dich vy bay
ngay trong tuan, 24 gid
trong ngay; chuyén gidi
phdp cho khéch hang
bing dién thoai, fax, hay
e-mail; thife nign d3i thoat
trén mang; gidi quyst van
@4 sia chifa 10 xa théng
qua vidc chuin do4n tinh
frang may tinh.

Tign hanh héi nghi tir xa
véi khach hang trién vong
va tnmg bay san pham
trén man hinh may vi tinh
cla khich

S(r dyng cac nhém bao
chi dé d6i thoai va phéng
vin va cic cu héi didu
tra bang thu dién
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Cac cau héi dé suy nghi

Téc dd thay d6i nhanh chéng trong Thdi dai Théng tin
dat ra nhiém vu cap bach déi véi mdi cong ty 1a phai danh
thoi gian thich dang d€ nghiém tic nhin vao tuong lai va
xem minh cn thich nghi nir thé nao d€ ¢6 the ton tai va
phat trién. Cac cong ty cin trd 131 cic ciu héi sau day
trong khi ¢ ging ¢ dinh hinh twong lai clia minh trong
thé ky XXL

1. Cong ty ctia ban da chuan bi cho mdt kich ban vé
hoat dong kinh doanh cia cong ty sé ra sao trong
vong nam niam tdi? Nhing ddi thi ndo trong méi
truong cong viéc sé duge 10i hodc bi hai bdi cude
Cach mang Théng tin? Lgi nhuan sé tim ¢ dau trong
chudi gia tri nay?

2. Coéng ty cia ban da chuan bi mat trang web cung cap
thong tin vé san phdm va vé ¢dng ty cda ban hay
chwa? Trang web cia ban cé sic hap dan gi thém
hodc c6 lgi ich gi thém dé 161 kéo ngudi ta tré lai trang
web?

3. Cong ty ban ¢b tao_thlkén lgi dé dang nhat cho cac
khach hang trién vong va ciac khach hing cda minh
dé néu ciu héi, gép ¥ hay phan nan céng ty? Cong
ty ¢da ban c6 thé phan hdi cac y kién cda khach
hang nhanh chéng dén muc 49 nao?

4. Cong ty ban c6 xdy dung mot co sd dit lidu day du
vé tén tudi va hd so cia cac khach hang trién vong/
khach hang, cac dai 1y va cac nha cung cap?
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5. Cong ty c6 thiét 14p mang théng tin ndi bd Intranet
cho cic ca nhén trong céng ty d€ Lién hé dién u¥ vai
nhau va lién hé vdi ngin hang dit liéu trung tim cia
cong ty?

6. Cong ty ban c6 thiét 1ip mang théng tin véi bén ngoai
Extranet d€ két néi vdi cac khach hang 16n, nhi phéan
phéi va cac nha cung cip?



Phu luc

Cac dic diém,
cac chién luge thanh cong,
va cac vai tro cldia phong tiép thi trong
cac doanh nghiép thudc
cac nganh nghé khac nhau

MAC DU NEP NGHI VE TIEP THI va cac quy trinh tiép
thi 14 phé quat, méi doanh nghiép va thi truong cé
nhitng dac diém cu thé khic nhau. M6t nha tiép thi c6 tai
buén ban thiét bi hang nang can c¢6 kién thitc va quy trinh
tw duy mdi néu anh ta hoac chi ta mudn chuyén sang
budn ban hang héa. O day chiing toi fiét ké, cho nhiu thi
truong kinh doanh, cic dac diém cu thé cia ching, cac
nhin t6 thanh céng ¢6 tinh chién luge, va vai tré cia
phong tiép thi trong méi trudmg hop.

I Badn du dn lon

A- Cac vi du: ban cac hé théng qudc phong, cic nha may
dién, cac cdy ciu 1dn, cac hé thong may vi tinh lén
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B- Cac dac diém:

1.

Péi hoi mjt chu ky ban hang dai han (t sau thang
dén hai nim) va s kién nhin 16n

. Thudng doi héi mot déi ngd ban hang da chitc ning

(ban hang, ky thuit, diéu hanh, tai chinh, quan 1y
cAp cao, by phén vé an toan)

. C6 thé c6 mdt rudng hgp dau thau hodc yéu ciu dua

ra dé nghj

. Quyét dinh mua hang do mét nhém ngudi § cp cao

quyét dinh

. Thudng c6 lién quan dén cac can nhic chinh trj ciing

nhu kinh té

C- Céac chién lugc thanh cong:

1.

Mbi quan hé va su tin cay 13 yéu td then chét cho su
thanh céng.

. Nhan vién ban hang két than véi nhiéu ngudi cia

céng ty mua hang; tiép thi quan hé.

. P6i ban hang can c6 khd nang giy anh hudng dén

moi cap trong cdng ty cia minh dé& c6 thé cé sy dap
ing nhanh nhit.

. S8 ¢0 ich rat nhiéu néu chu tich céng ty tham gia vao

d6i ban hang.

. Gia ddu thau cn dugc xic dinh tnh dén bdi canh

viéc kinh doanh sau do6 cd gia tri nhu thé nao trong
vong ddi cda Khach hang; nhdm vao cac hgp dong
nhiéu nim; tuy nhién van c¢é nhiéu trudng hgp ban
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dy 4n ngin han 1a cin thiét dé dap 1ing cac myc tiéu
cla nam nay.

6. DPoi ban hang can nghién citu ky cac tidu chuin mua
hang cia khach hang va cin phai xac dinh d6i thd
canh tranh nao sé tham gia ddu thau va nhimg diém
manh va diém yéu cda cac déi thu.

7. Can hifu 16 viée kinh doanh cia khach hang va viéc
kinh doanh cida khach hang cia ho.

8. Cin tién hanh viéc ban dich vy tir van va ban gidi
phap.

9. Giai phap cdn néu ré lam cach nao ¢6 thé bién cac
dac diém/chic nang/lgi ich thanh gia tri cho khach
hang.

D- Vai tro cdia phong tiép thi

1. Phin tich chi phi va gia c& va cac mo6 hinh dijnh gia
sang tao

2. Biét cach sit dung budn ban ddi lwu va nim chic tinh
hinh bién dong ty gia héi doai

3. Cung cAp nghién ciru tiép thi va thong tin canh tranh

4. banh gid hanh vi mua hang cia khach hang va anh
hudng

5. M6t phong tiép thi han ché va mot don vi thuong mai
manh vé tiép thi chién thuat; nhimg ngudi lam thuong
mai cin c6 hé théng théng tin dé giup ho duta ra chao
hang sinh 1di va tao diéu kién giao tiép lién tuc cho
ddi; cac md hinh tai tac “néu-thi” dé phat trién cac
giai phap cho khach hang
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6. Xdy dung thuong hiéu va ban sic cia cong ty
7. Xac dinh cac hau qua chién luge doi véi doanh nghiép

. Bdn thiét bi ndng

- Cac vi dy: ban xe tai, may kéo, may in, cac may chi

Céac dac diém: phu thudc vao ban méot lin hay lap lai

- Cac chién luge thanh cong:

1. Phan khuc thi trudng thanh cac loai ngudi mua va
cac yéu cau doi vai thiét bi

2. Lya chon cac phan khic muc tiéu dé dap img va
khéng trai ra qua méng trén mdt dong san pham qua
rong

3. Thiét ké san phim duing va sy dinh vi gid tri toan
dién

4. Phat trién mét dich vu hiu méii manh (phu ting va
dich vu), vi thoi gian sit dung vé sau chi phi cao va
tudi tho thiét bi dai va cin dich va hiu mai manh

5. Quyét dinh gia c tiy theo viéc tinh toan 16i trén co
s& ban thiét bi hay ban phu ting va dich vu hau mai

6. Xay dung mdt chuong trinh dao tao t6t cho dai Iy va
¢6 mang ludi dai 1v manh va trung thanh

7. Xay dumg ché do bao hanh manh dap ung tiéu chuin
nganh va phu hgp vdi uy tin vé do tin cay va do lau
bén

8. Xay dung d6i ngi ban hang manh d€ phuc vu cac dai
ly va cling can phat trién ha tang céng nghé thdng
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tin dé hd trg cac dai 1y, tao niém tin vé ning huc ky
thuat cita cac dat ly va giam bét chi phi truc tiép doi
v dbi ngi ban hang
9. Xay dymg hé thdng wu dai cho cac dai 1y dé ho tap
trung phuc vu va danh gia két qua hoat dong cia ho
10. Nang Iyc xay dyng mdt dinh vi thuong hiéu manh va
mdt ddi ngd nhan vién manh
11. Viéc 1ap dat thiét bj tdt va cac chudng trinh loai bd
sai s6t
12. Cac chuong trinh huan luyén khach hang tot
13. S&n sang diéu chinh thiét bj va dich vu theo yéu cau
cua khach hang lén
D- Vai tré cia phong tiép thi
1. Phat trién sy phin khuc thi truong, cac chién lugc
muc tidu va dinh vi tot
2. Cac chugng trinh théng tin tiép thi manh cho cac dai
Iy va ngudi st dung cudi cung
3. Cac chuong trinh phin hdi manh déi véi dai Iy va
khach hang d€ biét cé@ muc tiéu c6 thyc hién dugc
hay khéng "
Il Bdn cac hang héa céng nghiép
'A- Cac vi dw: ban cdc nguyén liéu, dinh 6c, cac chi tiét
may, gidy, cac container, cac chat tdy nta.

B- Cac yéu té thanh cong:
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. Phai xdy dyng mét diy san phdm ddy du va sin sang
cho viéc cung cip theo yéu ciu cia khich hang

. Phai phan diu trd thanh nha san xuit cé gia thanh
thap

. Quan trong 1a dat dugc mic dé hoan hio trong diéu
hanh (d§- tin cdy cao trong viéc giao hang ding han
va chét lugng san phim va két qua)

. Xay dyng thuong hiéu trén cd sd din dau céng nghé
5. Huan luyén viéc sit dung sin phdm va hé trg ung
dung

. Khéng ngimg cai thién san pham - nhe hon, nhanh
hon, ré hen, t6t hon, manh hon, sang hon...

. Can phai xdy dung mang ludi cac nha phéan phdi va
dai 1y manh va bat hg chi ¥ nhiéu hon dén viéc gép
y cho san phim cia cong ty

. Lyc lugng ban hang cho nha phan phdi tim kiém hgp
dong, c6 thé phadi qua dau thiu; sau dé la dat hang
lai tur ddng dé cac nhan vién ban hang danh nhiéu
théi gian tim kiém khach hang hon la duy tri khéch
hang ci

. Biét cach nhéan dién tac dong cia gia tri san phim
dén lgi nhuan cdia khach hang

- Vai tré cda phong tiép thi

1. Phéi hop cac hoat dong R&D dé hé trg khach hang

2. Xac lap mdt day gia ban cho by phdn ban hang xi

Iy
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. Phéi hop véi hyc hugng ban hang, thiét ké cac chién

dich tiép thi va quang cao va tham gia héi chg thuong
mai

. Can ¢6 ngudi quan 1y san pham, ngudi quan 1y phan

kinic, va mdt d6i ngd ban hiang manh

. Xay duyng cac cd ché lién hé ngugc dé do wong nhu

cdu va sy hai long cda khach hang

. Co thé cin dén hai cd ciu: mot cd cau kidu du an dé

(vi du) gianh duge hgp déng cung cAp san pham lién
tuc cho nha san xudt 6-t6 nhu 1a son, va mot ¢co cau
ngudi ban hang dé dap \mg yéu cau binh thudng cia
khach hang vd bao dam lam cho khach hang hai long

" IV, Tiép thi nha cung cdp truc tiép lién tuc

A- Cac vi du: Cung cip lién tuc hang cho mt OEM; P&G
cung cap cho Wal-Mart

B- Cac chién lwge thanh céng:

1.

Dit dia diém gin khach hang hodc chi it cung cap hé
théng phan phoi tot, hang Iic nao cing 6

. bidu chinh nha xudng gé\ hé théng giao hang theo

yéu cau cia khach han

. Bdo dam mét hgp ddng dai han hodc méi quan hé

lam an tot

. Nha cung cidp phdi c¢6 khd ning khéng ngimg cai

thién ning suat lao ddng trong khi gidm chi phi va
gia thanh theo thdi gian
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5. Nha cung cip can dy tinh duge cac nhu ciu cia
khach hang, sit dung hé théng bd sung thém hang ty
déng ma khéng cin yéu cau khach hang dar hang

6. Ban trie tiép cho khéach hang 10n va st dyng cac nha
phan phéi dé dén tay cac khach hang nhd. Cung cip
cho-c3 hai théong tin tiép thi t6t va sy hd trg can thiét

C- Vai tro cia phong tiép thi: tuong ty vai trd ctia phong
tiép thi trong tiép thi du an

V. Tiép thi ctta hang viéc lam
A- Cac vi du: san xuat theo hop dong, cac clra hang sda
chita
B- Cac chién lugce thanh cong:
1. Kha nang lam theo yéu cau cdia khach hing
2. Mot hé théng san xuét linh hoat"
D- Vai tré cia phong tiép thi
1. Khéng quan trong; hau hét cac thuong vu dén it mot
luc lugng ban hang k¥ thuat

2. Cung cap “cac cﬁ.ng cu ban hang™ cac bang dir liéu,
TR

VI. Cac dich vu cong nghiép

A- Cac vi du: ban cac dich vu 1am sach nha »xudng, cac
dich vu lam luong, can tin, bao vé canh gac ban dém

B- Cac chién luge thanh cong:
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. D6 tin cdy cia dich vu va dd chinh xac cia dich vu

vugt qua mong dgi cia khach hang

. Gia ca va thdi gian phdi it hon so véi khach hang wr

lam

. Kha néﬁg cung cip dich vu linh hoat (bdy ngay trong

tuan)

C- Vai ro clia phong tiép thi

1.

2.

Phat trién mot thuong hidu cho dich vu dé tao sy tin
cay _
Thong bao cho khach hang chi phi thuc néu ho tu
lam

VII. Cac dich vu chuyén nganh

A-
B-

)

Cac vi du: ban cac dich vu ngan hang, dich vu béo hiém

Cac chién luge thanh cong:

L.
2.
3.
4.

I.

2.
3.

Chuyén mon ky thuat

Toc dd gidi quyét cong viéc va bao cio

Gia canh tranh

Quan 1y quan hé vdi khach hdng va cac bén cé lién
guan

- Vai tro cda phong tiép thi

Phai xac dinh cac phan khic tot nhat dé nhim vao
va gilip xdy dumg cac danh muc dich vu chién lugc

Gitp xdy dung cac co sd dif libu chuyén nghiép

Quang ba cac diém néi bat cia cong ty
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VIIL Dich vu vién théng

A- Cac vi du: ban cac dich vy vién théng cho thi truong
khach san

B- Cac chién luge thanh cong:
1. Kién thirc vé thi truomg, cac ing dung, va cic vin d@
2. H6 trg 13 chitc d6 phuc vu cho thi trudng muc tiéu
3. Cac gidi phap ca géi (khong chi vé san phim va gia

ca)

C- Vai tré cia phong tiép thj
1. Quan ly va cung cap ca géi
2. Cac su kién khach hang dé€ xay dung quan hé
3. Ning cac hinh dnh trong thi trudng

IX. Cac dich vu tai chinh ban si
A- Cac vi du: xit Iy thé tin dung, bdo hiém vén vay, cung
cap bdo lanh, quan Iy ké hoach huu tr{ cho cA nhan
B- Céc dic diém:
1. Khéi lugng 1on, chi phi thap
2. Ham hrgng hé thong/céng nghé cao
3. Ngudi mua hang thanh thao (c6 thé bao gém REP)
4. Giam cong viéc hanh chinh rat quan trong déi vét
ngudi ban lé
C- Céc chién luge thanh cong
1. Quan trong 14 dat duoc sy hoan hio trong didu hanh
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2. Tang thi phin d€ duy tri vi tri gia thanh thap

3, Diy chuyén san phdm cai tién va mo rong

4. Cac hé théng xit Iy linh hoat va c6 phan theo yéu ciu
cia khach

5. Hiéu ro kinh doanh ban 1 dii dé tién hanh chuong
winh huén luyén cho lyc lugng ban 1é

- Vai ré cia phong tiép thi

1. Cung cAp chuong trinh chuyén nghiép va hd trg gia
tri gia tang théng qua quan ly cac mbi quan hé

2. pam phan gia ca va cac thong so cda hgp dong

3. Phéi hop viéc 13p dat khach hang/sin phim mdi

4. Phéi hop viéc quan }y cac mdi quan hé/khd nang sinh
lgi ciia khach héang

. Bdn ddc diém ky thudt

_ Cac vi du: ban cac san phdm riéng 1é cho céc dy an xay

dung 16n

. Cac dac difm:

1. Chu k¥ ban hang dai (sau thang dén hai niam)

2. Ngudi ra quyét dinh khong phdi 1a nguoi mua cudi
cung

- Cac chién luge thanh cong

1. Hidu r6 va c6 quan hé gin gii v6i cac ky su chuyén
nganh/tt vin 1a nhimg ngudi 6 inh hudng ban dau
va viéc phi quyét cudi cung
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2. Sau khi dat dugc mét dic diém ky thudt & cac giai
doan thiét ké du tién, s& deo dudi sudt quy trinh cho
dén nha thau/ngusi st dung cudi cing d€ bdo dam
n6é dugc giit vimg

3. Trd thanh mét phin cda doi thiét ké dir an

D- Vai tro ciia phong tiép thj
1. Nghién atu, theo déi cac di an 16n
2. Tang cudng giao tiép tiép thi trong quy trinh dy an

3. Dinh gia i trén co sd gia tr, chi phi va tiét kiém lao
ddng

4. banh gia va ting cudng mitc 4§ phuc v khach hang
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(tiép theo bia gdp trudc)

thi truong hay lam thé nao dé canh tranh dugc
vdi cac d6i thu c6 gia ban thdp hon. Ban doc sé tim
thay mét kho tang cac chién lugc va chién thuat tién
tién nhét c6 thé dem ap dung ngay cho nhitng thach
thitc cta thé ky XXI nhu la cat giam chi phi 16n trong
viéc tim kiém khach hang va gita dugc su trung thanh
cua khach hang hién co.

Néu chién lugc tiép thi cta ban hién khong co
két qua, thi kho bau cac phat kién cua Kotler sé cho
ban hang tram y tudng dé dem dén cho né sttc sén
mdi. Hay bo ra vai gio hom nay voi nha tiép thi noi
tiéng nhat thé gidi dé nang cao hiéu qua tiép thi ngay
mai cta ban.

PHiLIP KOTLER

la gido su 16i lac cua S. C. Johson & Son vé Tiép thi
Quoc té tai Truong Cao hoc Quan tri Kellogg thudc
Dai hoc Northwestern. Giao su Kotler la tac gié va
déng tac gia cua 15 cuén sach, bao gdm Marketing
Management, Ninth Edition (Quan tri ti€p thi, &n ban
thit chin), duogc td Financial Times xép hang la mét
trong 50 cudn sach t6t nhat vé kinh doanh tung dugc
xuat ban, va Social Marketing (Tiép thi xa hoi),
Marketing places (Dia diém tiép thi) va The
Marketing of Nations (Ti€p thi quéc gia), tit ca do The
Free Press xudt ban. Ongdugc cac thanh vién Hiép hoi
Tiép thi Hoa Ky bau chon la nha lanh dao s6 mo6t vé tu
tudng tiép thi va nhan dugc cac gidi thudng Paul D.
Converse award, Steuart Henderson Britt Award,
- Distinguished Marketing Educator Award ( Giai
thuong Nha giao duc ti€p thi xuat sic), Prize for
Marketing Excellence (Giai thudng tiép thi Xuét sic),
Charles Coolidge Parlin Marketing Award , va
Marketing Educator of the Year Award (Giai nha gido
duc tiép thi ctia nam). Ong dugc ting bing tién si
danh du cta cac truong Pai hoc Stockholm, Pai hoc
Zurich, Truong Kinh té hoc Athens, Dai hoc DePaul,
va Truong Kinh té hoc Cracow.




“Kotler chinh la tiép thi. Moi ngudi du lam chic gi trong linh vuc tiép thi déu cdn
phai doc cuén sach nay.”
-AL RIES, CHU TICH RIES & RIES, DPONG TAC GIA CUON POSITIONING

“ Pay 1a cutn séch bit budc phai doc tit bic tranh ma dau vé cude séng nam 2005 cho dén
cainhin cu6i cung vé cach thich nghi véi Thai dai Méi cia Tiép thi dién t.”

-STAN RAPP, CHU TICH VA TONG GIAM BOC

MCCANN RELATIONSHIP MARKETING WORLWIDE

“ Chién lugc, cac chién thuét, va nhung 7 chi din nhim néng cao hiéu qua tiép thi
va ya tri cia khach hang trd nén séng dong trong cuén sach can dmk st dung
nay.

-BRADLEY T. GALE, TAC GIA CUON MANAGING CUSTOMER VALUE

“ Nhuing tam nhin kich thich suy nghiva nhing chi dan sau sic sé chi dudng cho

cac nha quan Iy, nhilng ngudi dang d6i mit véi cac thach thic trude nhlmg

khachhang hung manh, nhung luc lu’dng toan céu, vanhiing cong nghé méi.”
-DAVID AAKER, TAC G IA CUON BUILDING STRONG BRANDS

“ Mét cong trinh bac thay béi motnha tu tuo‘ng bac thay vé tiép thi... Tu duy méi
nhat vé tat ca nhiing dé tai mu6n thud vé cach lam thé nao tim kiém, chinh phuc
va gitchan khach hang.”

-GEORGE S. DAY, TAC GIA CUON MARKETING DRIVEN STR ATEGY

“Motcohéivo song dé da_nh thdi gian quy gia voi mot trong nhitng nha tu tudng
tiép thi hang dau thé gidi.”

; -GIAO SU LEONARD L. BERRY,

TAC GIA CUON DISCOVERING THE SOUL OF SERVICE

“Nhumng vi du thuc tién t6t nhat cap nhap mai nhat. Mot cai phin toan canh tuyét
diéu vé [inh vuc chién luge va chién thuéat tiép thi dang thay déi ratnhanh chong.”

: -FREDERICK E. WEBSTER, JR.,
GIAO SU VE QUAN TRI HOC, TRUONG AMOS TUCK, DARTMOUTH COLLEGE

“Mot cudn sach hudng dan thi vi vé tiép thi hoan hao, véi 16i khuyén sang tao
va da) sic manh. M6t cuén sach khong thé b6 qua d6i voi nhlmg ai quan tam
dén viéc xay dlrng thuc hién, va theo doi cac chuong trinh tiép thi déc biét, dugc
viét bdi mot trong nhu‘ng nha tu tLrUng vidainhat vé tiép thi ngav nay. Téi dang
ddt mua cuén sach nay cho tatca moi nblft’fl trongc Ong ty t6i.”

-KEVIN J. CLANCY, TIEN SI, CHU TICH & TONG GIAM pOC,

COPERNICUS THE MARKETING INVESTMENT STRATEGY GROUP

“ Motkho bau cac hiéu biét thyc tién vé tiép thi hién dai blong, rnhu tham du mét
16p hudng dén do giao s ti€p thi hang dau trén thé gidi giang day.”

-CHRISTOPHER LOVELOCK,

TAC GIA CUON PRODUCT PLUS VA SERVICES MARKETING
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