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phép ding nguyén ban hodc trich dung cho cac muyc dich vé dao tao va tham
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LOI GIOI THIEU

Kinh doanh chua bao gid 1a mot viéc dé dang trong bo phan nganh FnB
Viét Nam, nhat 1a viéc kinh doanh nha hang quén an. Muén kinh doanh nha
hang dat hiéu qua cao ban can c6 dinh hudng va ké hoach rd rang. Nhiéu nha
hang, quan in khi mé ra gip thua 15, khong phai do chat lugng san pham ma
cling mot phan do chién luge quang b cta ho chwa cao. Ho cho rang viéc quang
ba khong thuc su can thiét bai néu san phém ctia ho chit luong thi thyc khach sé€
biét dén. Piéu nay hoan toan sai, chinh chién lugc quang ba lai 1a cach giup dua
hinh anh nha hang 18én cao hon va thu hat nhiéu khach hang hon.Quan tri
marketing nha hang 1 cong viéc trd nén khong thé thiéu ddi véi kinh doanh nha
hang. Cudn sach nay sé& 1a kim chi nam cho hoat déng kinh doanh ctia nha hang.

Cubn sach bao gom 9 bai bao gom:

Bai 1. Khai quat vé quan tri marketing

Bai 2. Hoach dinh chién luoc marketing

Bai 3. Quan tri san pham va dich vu

Bai 4. Quan tri chién lugc gia

Bai 5. Quan trj chién luoc phan phbi

Bai 6. Quan tri truyén thong c6 dong

Bai 7. Tong quan vé cham soc khach hang

Bai 8. Lap ké hoach chiam séc khach hang

Bai 9. Ky ndng cham séc khach hang chuyén nghiép

O Viét Nam, tir khi chuyén sang nén kinh té thi truong mé cura, hoi nhap
va canh tranh cho dén nay, 1y thuyét Marketing di duoc cac doannh nghiép, cac
t6 chire st dung nham dé xuét cac giai phap chinh yéu giai quyét cac muc tiéu
ctia kinh doanh va to chuc. Vi vdy, Marketing trd thanh mon hoc khong thé
thiéu duoc ddi voi sinh vién nganh kinh té, quan tri kinh doanh va ca cac doanh
nghi¢p kinh doanh. Tai li€u hoc tdp quan tri Marketing nha hang, khach san
dugc bién soan v&i muc ti€u trang bi nhiing kién thirc téng quan nhét vé khoa
hoc Marketing cho sinh vién khdi nganh kinh té va quan tri khach san trudng
Pai hoc Cao dang Lwong thuc — Thuc phdm Pa Néing. Tuy nhién, tai liéu nay
cling 1a tai liéu tham khdo hiru ich cho moi ddi tuong c6 nhu cu tim hiéu va
budc dau tng dung khoa hoc marketing trong kinh doanh va trong cudc song.
V61 muc tiéu trén, Tai liéu hoc tdp quan tri Marketing nha hang, khach san
khéng chu truong dé cap chi tiét tit ca nhitng vin dé vé Marketing. Nhimg van
dé chi tiét va day du hon cia tri thirc vé marketing va cac linh vuc dic thu cia
marketing s€ dugc trang bi qua cac mén hoc nhu Quan tri Marketing, Quan tri
ban hang, Marketing dich vu, Marketing qudc té... Theo logic d6 va dé dam bao
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tudn thu theo chuong trinh mon hoc da dugc thong qua. Tai li€u hoc tap duogc
thuc hién boi tap thé giang vién mén Marketing nha hang, khach san khoa Kinh
té - Du lich. Bén canh d6 phai biét lién hé véi thuc tién sinh dong hoat dong
kinh doanh Trong qua trinh thuc hién, mic du rat c6 gang nhung khong tranh
khoi nhitng thiéu sét. Tap thé tac gia rat mong mudn nhin dugc sy gop ¥ cia
ban doc dé hoan thién tai liéu hoc tap nay. Xin tran trong cam on!

Pa Niing, ngay 23 thang 7 niim 2019

Tham gia bién soan

Bui Thi Chién
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GIAO TRINH MO PUN: QUAN TRI MARKETING NHA HANG
Ma moé-dun: 080304
Bai 1. KHAI QUAT VE QUAN TRI MAR KETING

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cac khai ni¢m, vai tro cua quan tri marketing;

- Néu duoc tién trinh quan tri marketing;

- Phan biét cac triét 1y clia quan tri marketing;
1. KHAI NIEM VE QUAN TRI MARKETING

Quan tri marketing la qud trinh Idp va thuc hién ké hoach, dinh gid, khuyén
mdi va phdn phéi hang héa, dich vu va y tuong dé tao ra sie trao doi théa man
nhitng muc tiéu cia khdach hang va té chirc.

Dinh nghia nay thira nhan quan tri marketing 1a mot qua trinh bao gém viéc
phan tich, 1ap ké hoach, thuc hién va kiém soat. N6 lién quan dén hang hoa, dich
vu va y tuong, va dua trén y niém vé trao d6i, muc dich cta nd 1a tao ra su thoa
man cho cac bén hitu quan.

Pé dam duong nhitng nhiém vu trén, cic nha quan tri marketing phai tién
hanh nghién ctru marketing, 1ap ké hoach, thuc hién va kiém tra. Trong phﬁn ké
hoach marketing, nhitng nguoi lam marketing phai thong qua nhitng quyét dinh
vé thi truong muc ti€u, xac dinh vi tri trén thi trudong, phat trién san phém, dinh
gia, cac kénh phan phdi, thong tin lién lac va khuyén mai.

2. NEN TANG VA TRIET LY CUA QUAN TRI MARKETING

Quan tri marketing nhu 1a mét nghé thuat va khoa hoc trong viéc lua chon
cac thi trudng muc tiéu va xay dung moi quan hé sinh loi giita chung. Piéu d6
c6 nghia Quan tri marketing 1a tién trinh tim kiém, duy tri va gia ting s6 luong
khach hang thong qua viéc sang tao, cung Gng va truyén thong nhimng gia tri
vuot troi cho khach hang. Do d6, quan tri marketing 13 quan tri nhu cau va quan
tri quan hé khach hang.

Cho du dinh hudng nhu thé ndo thi cong viéc cbt 18i ciia quan tri marketing
1 nham tao ra nhitng mdi quan hé c6 loi véi khach hang.

2.1. Quan tri quan h¢ khich hang-nén ting ciia quan tri Marketing

Quan tri marketing nhu 1a mét nghé thuat va khoa hoc trong viéc lua chon
cac thi trudng muc tiéu va xay dung moi quan hé sinh loi giita chung. Piéu d6
c6 nghia Quan tri marketing 14 tién trinh tim kiém, duy tri va gia ting s6 luong
khach hang thong qua viéc sang tao, cung tng va truyén thong nhimng gia tri
vuot troi cho khach hang. Do d6, quan tri marketing 13 quan tri nhu cau va quan
tri quan hé khach hang.



Cho du dinh hudng nhu thé nao thi cong viéc cdt 161 ctia quan tri marketing
12 nham tao ra nhitng méi quan hé c6 loi véi khach hang.

2.2. Cac triét Iy quan tri marketing

C6t 161 cua quan tri marketing 13 dinh hudng vao khach hang, cu thé hon 1a
tao ra gié tri cho khach hang. Quan tri marketing 13 nham tao ra nhimg mdi quan
hé c6 loi voi khach hang muc tiéu. Vay triét 1y nao dan dit cac nd luc marketing
ctia doanh nghiép? Nén cén nhic nhu thé ndo dé phan chia tim quan trong cac
loi ich cua t6 chirc, khach hang va x3 hoi, 1 nhitng bén hiru quan tir méi trudng
kinh doanh ctia cong ty? Thuong thi nhitng lgi ich nay mau thuin véi nhau va
can c6 mot triét ly, mot dinh hudng.

C6 nam triét 1y dinh hudng phat trién marketing ma cac to chire thudng van
dung trong hoat dong marketing ctia minh.

2.2.1. Triét ly sin xudt

Triét 1y san xuét 1a mot trong nhitng triét Iy chi dao nguoi ban 1au doi nhat.
Triét 1y san xuét cho rang nguwoi tiéu ding sé wa thich nhitng san pham dwoc
ban réng rdi va gid ha. Nhitng ngudi ldnh dao cac té chic theo quan diém san
xudt phai tap trung vao viéc nang cao hiéu qua san xuit va md rong pham vi
phan phdi.

Quan diém san xudt van con 1a mot quan diém hitu ich trong hai trudng
hop dic trung. Thir nhdt 1a khi nhu cau c6 kha ning thanh toan vé san pham
vuot qua luong cung ng, nhu thuong thdy & nhiéu nude thudc thé gidi thir ba.
O d6, ngudi tiéu dung quan tim nhiéu hon dén viéc kiém duoc san pham, chir it
cht y dén chi tiét cua nd. Nhitng nguoi cung Gng sé& tip trung vao viéc tim cach
tang san lugng. Thit hai 13 gia thanh san phim cao can phai giam xudng bang
cach nang cao ning sut dé mé rong thi trudng. Cac doanh nghiép tiép nhan triét
1y ndy s& mic mot rui ro 16n trong viée tap trung qua han hep vao sy van hanh
ctia chinh minh va mét di tdm nhin vé nhirng muc tiéu that sy 1a thoa man nhu
cau khach hang.

2.2.2. Triét Iy sin phim

Triét Iy san pham khang dinh rang nguwoi tiéu ding sé wa thich nhitng sdn
pham c6 chdt lwong tot nhat, manh nhdt hay nhitng ddc tinh déi méi nhat.
Nhitng nguoi lanh dao cac to chirc theo quan diém san pham thuong tap trung
strc lyc vao viéc 1am ra nhitng san pham thuong hang va thuong xuyén cai tién
ching.

Quan diém san pham dan dén cin bénh “thién can trong marketing” chi chu
trong dén san pham ma khong tinh dén nhu ciu cta khach hang. Mot s6 nha san
xuét tin rﬁng néu ho lam ra mot cai bﬁy chudt tot nhat thé gid1 thi nguoi tiéu
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dung sé& ty tim dén mua bay chudt ctia ho. Nhung ho di sai 1am vi ngudi mua co
thé tim kiém mot giai phap t6t hon dé diét chudt chir khéng phai mot cai biy
chuot.

2.2.3. Triét Iy bin hang

Triét Iy ban hang cho rang khdch hang sé khéng mua hang héa cia doanh
nghiép néu nhw doanh nghiép khéng ban hang véi quy mé 1om va né luc khuyén
mai.

Marketing theo kiéu nay rat mao hiém vi n6 chi tip trung vao viéc gia ting
no lyc ban hang hon 14 xay dung cac mdi quan hé khach hang c6 loi va dai han.
Ho khong biét duoc rang ctr 1 khach hang hai long thi s& di ndi lai v6i trung
binh 3 nguoi khac vé kinh nghiém tot cia minh, va ct 1 khach hang khong hai
10ng ho s& di n6i véi 10 nguoi khac vé kinh nghiém tdi té cia minh.

Quan diém ban hang duogc van dung dac biét thich hop vo1 nhitng thir hang
c6 nhu cau thy dong tirc 13 nhitg thir haing ma ngudi mua thudng khong nghi
dén chuyén mua sdm no, nhu bao hiém, tir dién bach khoa toan thu, dich vu mai
tang,.... Nhitng nganh nay thuong hay dp dung nhiing bién phap ban hang khac
nhau dé phat hién nhitng khach hang tiém an rdi bat dau nai ép dé ban hang cho
ho bang cach thuyét phuc vé nhirng loi ich cia san pham.

2.2.4. Triét Iy marketing

Triét Iy marketing duoc hinh thanh vao giita nhimg nam 1950. Triét Iy nay
cho rcfng viéc hoan thanh cdc muc tiéu cia t6 chirc phuc thuoc vao su hiéu biét
nhu cdu, mong muén cia thi truong muc tiéu va cung vmg sw hdi long theo
mong muén cia khdch hang tot hon déi thii canh tranh.

Quan diém marketing chi1 yéu tap trung vao khach hang va gia tri danh cho
khach hang nham dat duoc loi nhuan va doanh sb. Cong viéc cua marketing
khong chi 1a tim dang khach hang cho san pham ctia minh ma con cung tmg
dung san pham cho khach hang.

Dore Levitt dd néu ra su twong phan sau sic giita quan diém ban hang va
quan diém marketing nhu sau:

Diém khéi diu Trong tim Cong cu Diém két thiic
T ljié’t 1%5 Nha mdy Siin phém Biin fzdng va L_o’f nhﬁudn thong qua
ban hang co dong qui mo doanh thu
o Thi truong A Marketing Loi nhudn thong qua
Triet ly . Nhu cau , , o .
. muc tiéu . . tich hop sw thoa man cua khach
marketing khach hang hang




Quan diém marketing dya trén bon tru cot chinh 1a thi truong muc tiéu, nhu
cau cta khach hang, marketing phdi hop va kha ning sinh 10i.

+ Thi truong muc tiéu:

Cong ty s& 1am marketing t6t hon khi lya chon thi trudng muc tiéu mot
cach can than va chuin bi chuong trinh marketing duoc thiét ké cho timg phan
doan thi truong.

+ Nhu cdu khdch hang :

Cong ty co thé xac dinh thi trudng muc tiéu dé dang nhung hiéu dugc nhu
cau va mong mudn cua khach hang khong phai luén don gian. Mot s6 nguoi tiéu
dung can nhitng thr ma ho khong hoan toan ¥ thirc duoc hodc khong thé diéu
phdi duoc.

C6 5 loai nhu cau khac nhau. Chung ta ciing xem xét vi du khach hang néi
anh ta mudn mot chiéc xe hoi ré tién.

- Nhu cau néi ra: “can mot chiéc xe ré tién”

- Nhu cau that su: “chiéc xe c6 tong chi phi van hanh thip chir khong phai
gia ban ban dau 1a thap”

- Nhu cau khong duoc noi ra: nguoi ban cé cac “dich vu tot”

- Nhu céu duoc thich tha: “cé qua ting”

- Nhu cau bi mat: mudn ban bé nhin nhéan 13 ngudi khén ngoan trong tiéu
dung.

Khai niém nhu cau giup phan biét giita ba cip d6 lam marketing 1a:
marketing dap ung (tim nhu ciu néi ra va dap ung), marketing hon mong doi
(nhin trudc nhimg gi khach hang c6 thé mong mubn & twong lai gan) va
marketing sang tao (khdm pha va dé xuat ra giai phap ma khach hang khong hoi
nhung lai tiép nhan nong nhiét).

+ Marketing tich hop:

Khi tit ca cac bo phan ciia cong ty cung 1am viéc véi nhau dé phuc vu mdi
quan tam ciia khach hang, két qua sé tao ra marketing tich hop. Marketing tich
hop dién ra & hai cip d6. Pau tién 13 cac chic ning marketing khac nhau — ban
hang, quang cao, dich vu khach hang, quan tri san phém, nghién ciru marketing
phai cung lam viéc v6i nhau, phai thuc hién céc chirc ndng tir quan diém khach
hang. Thtr hai, marketing phai dugc cac bo phan khac di theo, ho phai nghi cho
khach hang.

+ Tinh sinh loi:

Muc tiéu cudi cling cua triét Iy marketing 1a gitip to chtrc dat dugc cac muc
tiéu cia minh. Trong truong hgp cic cong ty tu nhan, muc ti€u quan trong 1a lgi
nhuan, trong trudong hop phi loi nhuén va cac td chirc cong cong, to chirc phai
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t6n tai va thu hat di ngudn von dé thuc hién cac cong viée hitu ich. Cac cong ty
khong nén hudéng dén loi nhuan bang moi cach ma 1a dat loi nhuin bang cach
sang tao va cung ing nhirng gid tri vuot troi cho khach hang. Cong ty lam ra loi
nhuén bang cach théa min nhu cau khach hang tot hon ddi tha canh tranh.

2.2.5. Triét Iy marketing xi hji

Triét Iy nay cho rang to chirc nén xac dinh nhu cau, mong mudn va sy
quan tam cua thi truong muc ti€u. Sau do6, cung g nhitng gid tri cao hon cho
khach hang theo cach thirc duy tri hodc cai thién sy tot dep cua x4 hoi va cia
khach hang. Tuy nhién, cau héi dat ra 1a nén hay khong khi lam marketing bo
qua nhitng mau thuin co thé co giira mong mudn ngan han cua khach hang va
loi ich trong dai han cua khach hang.

Quan diém nay doi hoi nhitng ngudi lam marketing phai can bang 3 dbi

trong co ban khi lam céc chinh sach marketing la:

1. Loiich cua cong ty.

2. Mong muén cua khach hang.

3. Lot ich cua xa hoi.
3. TIEN TRINH QUAN TRI MARKETING
3.1. Phan tich co héi thi trwong
C6 2 cach tiép can vé quan tri marketing. P6 1a quan tri nd lyc marketing va
quan tri qué trinh sang tao va phan phdi gia tri cho khach hang. Trong pham vi
hoc phan nay chiing ta tiép can tién theo trinh quan tri cac nd lyc marketing cua
Philip Kotler.

Theo quan diém cua Philip Kotler, tién trinh marketing gdm: Phén tich co
hoi thi truong, lya chon thi truong muc ti€u, hoach dinh chién luoc marketing,
trién khai marketing—mix, t6 chirc thuc hién va kiém tra hoat dong marketing.
3.2. Lwa chon thj trwomg muc tiéu
Phén tich co hoi thi trudng dugc tién hanh théng qua phan tich cac yéu td trong
mdi truong marketing. Su thay d6i cac yéu té ciia moi truong co thé tao ra
nhitng thuan loi cho doanh nghiép hodc ciing c6 thé giy ra nhitng nguy co dbi
v6i hoat dong marketing ctia doanh nghiép. Piéu cin ban 1a phai phan tich va
nhan biét duoc nhirng bién ddi nao ctia méi truong ¢ thé tré thanh nhitng nguy
co va muc do tac dong cua cac nguy co nay ddi véi doanh nghiép nhu thé nao?

Doanh nghiép can phai t6 chirc tt cong tac nghién ciru marketing va hé
thdng tinh bao marketing dé thudng xuyén phan tich va danh gia nhiing thay doi
ctia mdi truong, cac xu hudng trong tiéu dung, thai do ctia khach hang dbi voi
hoat dong marketing ctia doanh nghiép...
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Co rat nhiéu phuwong phap dé xac dinh co hoi thi truong, tuy theo dic
diém hoat dong cia minh ma cac doanh nghiép c6 thé xem xét dé phan tich thi
truong chang han:

- Phuong phép ké ho thi truong

- Phuong phép phén tich kha ning sinh 101 ctia san phan theo khach hang

- Phuwong phap phén tich bing mang mé rong san pham/thi truong.

- Panh gia mtc do hap dan cua nganh theo phwong phap phan tich danh

muc dau tu (Ma tran BCG)

3.3. Hoach dinh chién lwgc Marketing

Dua vao cac budc & trén, can cit vao chién luge kinh doanh d3 duoc cha”ip nhan,
doanh nghiép can xay dung va lya chon chién lugc marketing thich hop nhat dé
dinh hudng cho toan bo hoat dong marketing cia minh.

Chién luge marketing duoc xdy dyng phai bao ham céc ndi dung:

- Muc tiéu chién luge marketing.

- Pinh dang marketing-mix (marketing hon hop).

- Céc chién lugc marketing canh tranh cta doanh nghiép.

- Ngan sach marketing va phan b6 ngan sach cho hoat dong marketing.
3.4. Trién khai Marketing —mix
Marketing—mix 1 tap hop cac phuong tién (cong cu) marketing c6 thé kiém soat
duoc ma doanh nghiép phdi hop str dung dé tao nén sy dap tng can thiét trong
thi truong muc ti€u nham dat duoc nhirng muc ti€u marketing cua minh.

C6 nhiéu cong cu khac nhau dugce str dung trong marketing—mix nhung co
thé gop thanh 4 yéu t6 goi 12 4P: San pham (Product), gia ca (Price), phan phdi
(Place) va cb dong (Promotion).

- San pham: La sy két hop “vat pham va dich vu” ma doanh nghiép cng
hién cho thi truong muc tiéu gém c6: pham chat, dic diém, phong cach nhin
hiéu, bao bi, quy cach (kich c&), dich vu bao hanh,...

- Gi4 ca: La sd tién ma khach hang bo ra dé co6 dugc san pham. Gid ca
phai twong xtng véi gia tri cam nhan dugce & vat pham cong hién, bang khong
nhirng nguodi mua s& tim mua & nhitng nha san xut khac. Gia ca bao gdm: gia
qui dinh, gia chiét khiu, gia bu 15, gia theo thoi han thanh toan, gia kém theo
diéu kién tin dung,...

- Phan phdi: Bao gdm nhitng hoat dong khac nhau cta doanh nghiép
nham dua san pham dén tay nguoi tiéu ding ma doanh nghiép muén hudng dén,
nhu xac dinh kénh phan phéi, lya chon cic trung gian, micc d6 bao phu thi
truong, bd tri luc luong ban hang theo cac khu vuc thi truong, kiém ké van
chuyén, du trir tdn kho....
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- C6 dong: La nhitng hoat dong nhiam truyén dat thong tin vé nhiing gia tri
san pham va thuyét phuc duoc khach hang muc tiéu cta san pham ay. C6 dong
bao gdm céc hoat dong quang céo, ban hang truc tiép, khuyén mai, quan hé cong
chung.

Cac doanh nghiép thuc hién marketing—mix bang cach phdi hop cac yéu
t6 d6 dé tac dong lam thay ddi strc cau thi truong vé san pham cua minh theo
huéng 6 loi cho kinh doanh. Khong phai tat ca cac bién s6 nay déu diéu chinh
duoc trong mot thoi gian ngan. Thuong thi gia ca, quy mé luc luong ban, chi phi
quang céo co thé thay doi trong ngan han nhung phat trién san phim mdi va thay
d6i kénh phan phdi méi doi hoi phai co thoi gian dai hon.

3.5. To chirc thue hién va kiém tra hoat dong Marketing

Chién lugce xdy dung méi chi dung lai & dang khai thao, thé hién cac dy dinh
can tién hanh trong twong lai, vi vay doanh nghiép can phai bién cac du dinh d6
thanh hién thue bang cach thuc hién chién lugc marketing hiru hiéu.

Noi dung cua t6 chic thyc hién marketing bao gom:

-Xay dung cac chuwong trinh hanh dong cuy thé.

-T6 chtrc bd phan marketing thich hop véi quy mé hoat dong marketing
cua doanh nghiép.

-Phét trién hé thong khen thudng va quyét dinh.

-Xay dyng bau khong khi to chire tich cuc ¢6 kha ning dong vién toan
b6 nd luc ctia nhan vién trong viéc hoan thanh muyc tiéu.

-Phat trién ngudén nhéan lyc di kha ning thyc hién cac chwong trinh
marketing d3 thiét ké.

Vi ¢6 nhiéu van dé bat ngd xuat hién trong trién khai ké hoach marketing
nén bo phan marketing phai thuc hién viéc kiém tra thuong xuyén. Kiém tra
marketing lién quan dén viéc danh gia cac két qua cua chién luoc, ké hoach

Thiétlap '€ b o luong '€ 4 panh gia ™ Hoatdong
muyc tiéu thanh tich thanh tich diéu chinh
Chiing ta muén Cai gi dang Chiing ta mubn Chung ta lam
dat duoc dieu > dién ra? —> dat duoc dicu gi dé giai
2i? 21? quyét?

l I ]

Hinh 1.1. Quy trinh kiém tra hoat dong marketing
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Cau hoéi on tap
1. Trinh bay khai niém quan tri marketing.
2. Phan biét triét Iy san xuat va triét Iy san pham? Lay vi du minh hoa.
3. Marketing 1a khoa hoc vé viéc bién tiém nang mua pﬁa thi thng vé ’mcf)t san
phém tr¢ thanh hién thyc. Dinh nghia nay phan anh triét Iy san pham, triét ly ban
hang hay triét Iy marketing?
4. Tai sao n6i quan tri quan hé khach hang 1a nén tang cua hoat déng quan tri
marketing?

5. Phan tich cac budc trong tién trinh quan tri markting theo quan diém cua
Philip Kotler?

Bai tap thyc hanh

Anh (chi) hiy phan tich va x4c dinh quan diém quan tri marketing cta céc
DN sau va cho biét nhitng hoat dong marketing ndo cta ho chtng t6 diéu do,
nhitng thuan loi va han ché khi ho theo dudi quan diém quan tri marketing nay:
1. Cac DN xe may Trung Qudc: quang cio rat it, chat lwong san pham thap
nhung gia ré va dugce bay ban xudng dén cac cira hang xe mdy tn cac huyén
nong thon, vung cao.
2. Nha may xe dap Bién Hoa, trung, thanh voi dong san pham xe dap. Thoi gian
qua, nha may da khong ngung cai tién dé xe dap ctiia minh luon t6t hon, dep hon.
Hién nay, day 1a nha may ndi tiéng vai cac kiéu xe dap bén, dep.

3. TC la mét doanh nghiép chuyén san Xuat hang moc dan dung moi ra doi. Tuy
khong phai la don vi ¢6 uy tin vé cac san pham ta, givdng, ban, ghé... bén hay
kiéu dang doc ddo, nhung voi mot hé thong cira hang duoc trung bay bat mit,
quang cao tich cuc, dac biét TC c6 mét doi ngii nhan vién ban hang giau kinh
nghiém dugc tra lwong cao nén hau nhu it khach hang nao c6 the ra vé ma
khong mua mot mon gi d6 cua ho. Véi nhitng dau tu nhu vy, TC van dang tiéu
thu san pham mot cach thuén loi.

Ghi nh¢

Nhitng kién thirc can ghi nhé:

- Khdi niém vé quan tri marketing
- Nén tang va triét Iy ciia quan tri marketing
- Tién trinh quan tri Marketing
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Bai 2. HOACH PINH CHIEN LUQC MARKETING

Muc tiéu:

- Trinh bay duogc cac khai ni€m, ban chit va vai trd cua chién luoc
Marketing;

- Néu duoc cic quyét dinh marketing & cac cap chién luoc;

- Panh gia duoc ké hoach marketing & cip do san pham.
1. KHAI NIEM VE CHIEN LUQC MARKETING
1.1. Khai niém chién lwgre va hoach dinh chién lwge

Hoach dinh (plan) la chirc nang can ban va dau tién cua nha quan tri.
Hoach dinh 1a tién trinh trong do6 n}}é qué}n tri‘xéc dinh va Iva chon muc ti€u cua
to churc va vach ra cadc hanh dong can thiét nham dat dugc muc tiéu.

Chién lugc (strategy) bao gbm viéc xac dinh cac myc tiéu va myc dich co
b%n dai har} cua to gh&c va tpiét 1ap moét chuoi cac hanh dong cling nhu sy phan
b0 cac nguodn luc can thiét dé thuc hién cac muc ti€u d6 (A.D Chandler).

Hoach dinh chién lugc 13 mét tién trinh bao gém:
Xay dyng sit ménh va vién canh
Phén tich méi trudng bén ngoai va bén trong to chirc
Hinh thanh myc ti€éu chung
Thiét 1ap va lya chon céc chién luoc dé theo dudi

kb=

Phan b6 nguon lyc dé dat duoc muc tiéu cta to chirc.

Muc dich chung ctia hoach dinh chién luoc 12‘1, ung pho mdt cach hﬁ‘u hiéu
vOi nhitng co hoi va rui ro cua moi truong trong moi lién hé voi cac ngudn lyc,
kha nang va nang luc cot 161 cua to churc.

Hoach dinh chién luoc doi hoi cac hoat dong & 3 pham vi chinh yéu 1a:

1. Quan trj cac don vi kinh doanh cta cong ty nhu 14 mot danh muc dau
tu.

2. Panh gia stc manh ctia modi don vi kinh doanh qua viéc xem xét ty 18
tang trudng thi trudong, vi tri cong ty va su thich img voi thi truon do.

3. Chién lugc dbi véi mdi don vi kinh doanh dé hoan thanh muyc tiéu dai
han.

Quan diém vé don yi kinh doanh chién lugc (SBU) duoc hiph thanh theg
quan diém hog}ch dinh chién lugc. Theo do6, don vi kinh doanh chién lu’qc co thé
la mét thuc thé kinh doanh doc 1ap voi cong ty va thoa man cac tiéu chuan:

1. C6 st ménh kinh doanh riéng

2. Doc lap véi cac SBU khac

3. C6 ddi thi canh tranh cu thé trén thi truong

4. Co6 kha nang tién hanh viéc théng nhét céc tién trinh hoach dinh cac

SBU c6 lién quan khac
5. C6 kha ning kiém soat cac ngudn luc quan trong
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6. Du 16n dé phat trién dap ing mong doi ctia nha quan 1y cip cao va du

nho dé thyuc hién chirc ning phan phdi ngudn luc cta cong ty.

Tuy nhién, vi¢c xac dinh cac SBU thong thuong 1a hanh dong chu quan,
rat nhiéu t6 chutrc d3 thiét 14p cac bo phan hay chi nhanh nhu 13 cac SBU.

Pé hiéu hoach dinh chién luoc, chiing ta phai nhan ra rang cong ty thuong
hoach dinh theo 3 céip dd to chuc:

1. Cép cong ty. Thiét ké chién lugc cong ty dé dinh hudng hoat dong cho
toan bo td chirc, dua ra cac quyét dinh phan bo cac ngudn luc cho mdi bo phan
cling nhu tung don vi kinh doanh.

2. Cap don vi kinh doanh. MJdi don vi kinh doanh phat trién mot chién
luge cua minh dé dam bao kha ning sinh 16i trong twong lai. Do d6, chién luoc
cap don vi kinh doanh s& dugc thyc thi bang mot sy ph01 hop cac chién luoc
chtrc nang (marketing, san xuat, nghién ctru va phat trién,..).

3. Cép chirc nang. Mdi don vi kinh doanh hay mdi cép san pham (dong
san phém, thuong hi¢u) trong mot don vi kinh doanh s& phat trién mot ké hoach
maketing dé dat dugc muc tiéu trong thi truong ctia no.

Ké hoach marketing van hanh ¢ hai cép dd 1a ké hoach chién luoc
marketing va aké hoach marketing chién thuat. Ké hoach chién lwgc marketing
dat ra muc tiéu va chién luoc marketing trén co s& phan tich cac co hoi va tinh
hinh thi trudng hién tai. Ké hoach marketing chién thudt dinh ra cac chién luoc
marketing chuyén biét bao gdm: quang cdo, ban hang, dinh gid, phan phbi va
dich vu.

1.2. Ban chit ciia chién lwgc Marketing.

Chién lugc marketing 13 sy 1i luan (logic) ma nho d6, mot don ’Vi kinh
doanh hy vong. dat duoc ’ cac muc tiéu marketing cua ’minh. Chién luoc
marketing bao gom cac chién lugc chuyén biét lién quan dén nhitng thi trudng
muc ti€u, marketing-mix va ngan sach marketing.

Do chiu tac dong cua ‘nhiéu yéu t0, nén khi xay dung chi,én lugc
marketing phai xudt phat tir nhiéu can cir khac nhau. C6 3 can cir chu yéu nguoi
ta goi la tam gidc chién luoc la:

- Can cur vao khach hang

- Can ctr vao kha nang cua doanh nghiép

- Can ¢t vao d6i thu canh tranh.

1.3. Vai tro ciia chién lwgc Marketing

Chién luoc marketing vach ra nhiing nét 16n trong hoat dong marketing
cua mQt doanh nghiép, tur viéc lua chon chién lugc phat trién, chién lvgc canh
tranh cho dén viéc xay dung cac chuong trinh hoat dong cu thé thich hop, nho
d6 mot don vi kinh doanh hy vong dat dugc cac muc ti€u marketing ciia minh.

Chién lugc marketing 1a mot chién lugc chire nang, n6 dugc xem la mot
nén tang co tinh dinh huéng cho viéc xdy dung cac chién luge chirc ning khac
trong doanh nghiép nhu chién lugc san xuét, chién luoc tai chinh...
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2. CHIEN LUQC MARKETING
2.1 Cac quyét dinh marketing & cac cap chién lugc

Céac quyét dinh marketing can duoc xem xét & cac cap do chién luoc khac
nhau.

1. Cdp dé chién luoc cong ty. Van dé chién luoc 13 viée xac dinh nganh
nghé kinh doanh, xac dinh st ménh, pham vi, trang thai va co cdu to chuc. Vi
thé, vai tro ctia marketing duoc xac dinh 1a:

- banh gia mirc d6 hap din cua cac thi truong tiém ning ma cong ty cd
thé xam nhép, bao gom phan tich nhu cdu khach hang va danh gia kha ning
thoa min cac nhu cau nay cua doi thu canh tranh

- Cac chuong trinh truyén théng c6 dong hudng dén khach hang dai
chting nham khac hoa vin hoa cia to chirc dén dong dao khach hang

- H6 tro vao muc tiéu dinh vi canh tranh phan biét cta t6 churc trén co s6
phan 4nh va thoéa man cic mong mudn cta khach hang, dwa cic chuong trinh
truyén thong c6 dong nham tuyén b gid tri ctia cong ty.

2. Cdp do SBU. Chién luoc tip trung xac dinh cach thirc ma SBU d6 canh
tranh trong nganh kinh doanh ctia minh. Do d6, cic quyét dinh marketing bao
g@)m: Xéc dinh cac phan doan thi truong, lua chon thi truong muc ti€u va dinh vi
thi truong dya trén viéc phén tich k¥ ludng vé khach hang, ddi thu canh tranh,
ngudn lyc cong ty va chién thuat canh tranh trén timg phéan doan thi truong cu
thé.

3. Cap do chirc nang. Chién lugc marketing nhdn manh vao cac quyét
dinh lién quan dén marketing mix (4P hay 7P) va nhitng chién lugc lién quan
dén su duy tri va phat trién mbi quan h¢ voi cac khach hang trong dai han (chién
lugc marketing quan hé). Céc quyet dinh marketing chién lugc két hop véi cac
chién lugc marketing mix va chién lugc marketing quan h¢ trong dai han (3-5
nam) con cac ké hoach marketing ngan han (san pham, nhan hi¢u) duoc xac
dinh hang nim nham muc tiéu 14 thyc hién cac chién luoc dai han cua t6 chirc.
2.2 Hoach dinh chién lwgc marketing

2.2.1. Khdi niém hoach dinh chién lwoc marketing

Hoach dinh chién lugc marketing dinh huéng thi truong 13 mot tién trinh
quan tri, nham phat trién va duy tri sy thich nghi chién luoc gitta mot bén 1a cac
muc tiéu va kha niang ctia doanh nghiép, va bén kia 1a cac co hdi marketing day
bién dong. N6 dua vao su trién khai y dinh kinh doanh virng chéc, nhimg muc
tiéu marketing phu hop, trén co s& phan tich méi truong marketing (san pham,
thi treong va canh tranh) thiét 1ap nhitng chién lugc hoat dong co tinh lién két.

Chién lugc marketing thuong dugc hoach dinh & cap SBU hoic 1a cip
cong ty néu 1a c()ng ty don nganh.

C6 hai van dé quan trong can quyét dinh khi bat dau hoach dinh chién
lwge marketing 1a: Pham vi ctia ké hoach va gi6i han thoi gian cia ké hoach.
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1. C6 can thiét phai 1ap chién lugc marketing cho mdi SBU doc 1ap hay
khong? Néu SBU c6 nhiéu dong san pham thi chién lugc marketing co duoc
hoach dinh cho timg dong san pham hay khong? O cip d6 nganh, hoach dinh
chién lwgc marketing tap trung vao viéc phat trién dong san pham (mé rong hay
x6a bo), xac dinh thi trudng muc tiéu cho timg dong san pham , dinh vi san
pham, lién két tirg dong san pham can duoc thuc hién trong mdi lién quan dén
su phat trién cua chién lugc kinh doanh cua timg SBU.

2. Quyét dinh vé gi6i han thoi gian cta ké hoach ciing can duogc cin bang
voi cac quyét dinh khac. Mot mat, thoi gian cang kéo dai thi cac thay doi cua
chién luoc cang dua trén cac dua doan khong chinh xac. Mit khac, néu khong
dam bao du thoi gian hoach dinh thi cac rui ro c6 thé xay ra khi nhiing quyét
dinh nhanh chong trong thoi gian ngan cudi cung lai 1am yéu di vi thé canh tranh
cta to chic hay dong san pham.

2.2.2. Tién trinh hoach dinh chién lwoc marketing

Tién trinh hoach dinh chién luoc marketing duogc thyuc thi qua 4 giai doan:
1. Phan tich va tong hop (phan tich tinh hudng, cac thach thirc va co héi); 2.
Phat trién chién lugc (muc tiéu marketing va chién lugc marketing); 3. Phan bo
ngudn luc, phé chuan va thuc hién; 4. Panh gia, phan hoi va kiém soat.

Giai dogn 1. Phan tich va tong hop

- Phan tich tinh huéng: Chién lugc thanh cong la chién lugc x4c dinh 16
co hoi va de doa ma cong ty c6 thé gip phai khi hoat dong trong méi trudng cta
no. Do do, phan tich moi trudong kinh doanh thong qua mé hinh SWOT duoc st
dung hi¢u qua.

Phén tich mdi truong bén ngoai gdm: moi truong vi md va méi truong
nganh

Moi truong vi mé bao gém: Kinh té, Xa hoi, Chinh tri- phap luat, Cong
nghé, Ty nhién. Mbi yéu té chira dung cic co hdi va de doa dén to chirc cu thé.
Vi vay, nhiém vu dau tién ctia cac nha hoach dinh chién lvoc marketing 13 xéc
dinh céc thay d6i c6 thé xay ra trong tuong lai, sau d6 xac dinh tac dong ciia cac
thay ddi nay 1én t6 chirc, cac thi truong ma to chirc dang hoat dong va canh
tranh (khach hang, ddi thu canh tranh) dudi dang cac co hoi va de doa.

Moi truwong nganh bao gom Téng quan vé thi truong (quy mo thi
truong/nganh, giai doan phat trién cia nganh, cac dic diém vé nhu cau, cau tric
thi trudng/nganh-cac phan doan thi truong hién tai va méi); Tong quan vé tinh
hinh canh tranh (ban chit va cudng do canh tranh); Cac kénh phan phdi va
ngudi mua (nhu cau trung gian, stc manh cia trung gian); Khach hang (khach
hang cubi cung, nhu ciu va so thich ctia ho trong hién tai va twong lai); Nha
cung cip (sttc manh va tinh sin c6 cua ngudn luc dau vao) . Mdi truong nganh
c6 thé anh hudng truc tiép dén cach thirc hoat dong, su thanh cong hoic that bai
ctia mot t6 chirc. Nhiém vu ctia ngudi hoach dinh chién lugc marketing 1 xac
dinh duoc ban chat va cudng do tac dong cua timg yéu to nganh, déng thoi chi
ra duoc tac dong cua cac yéu t6 nganh 1én t6 chirc dudi dang co hoi va de doa.
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Phén tich méi trudng bén trong nham danh gia nang luwc cua td chirc trong
viéc d6i dau véi cac de doa.

Pdnh gid ning hec cia cdc bé phdn bén trong té6 chire nhu vi thé tai
chinh, quan 1y va lanh dao, ngudn nhan liuc, nghién ctru phat trién va vi thé canh
tranh

Padnh gid ning lec marketing ciia t6 chike nhu quan 1y marketing, chién
lugc marketing, thuc hién chién lugc marketing.

- Tong hop: Lién két tat ca nhirng phan tich nho lai va danh déu cac muc
quan trong s€¢ duogc dat vao giai doan xac dinh chién luge. Xac dinh cac de doa
va co hoi thong qua viéc xac dinh nang luc cua td chirc, xac dinh cac co hdi ma
td chirc dang thtra kha nang thuc hién, xac dinh cac co hoi ma t6 chic co kha
nang tan dung dugc, xac dinh nhitng de doa anh hudng dén thuc thi chién luge
marketing.

Giai dogn 2. Phit trién chién luoc.

Pay 1a qua trinh tuan hoan cua viéc thiét 1ap cac muc tiéu marketing va
danh gia dung chién luoc marketing nham dat duoc muc tiéu dé ra. Muc tiéu 1a
dich dén cua tién trinh hoach dinh va chién lugc chinh 1a cach thic dé dat duoc
dich dén do.

Muc tiéu marketing. Thé hién nhiing yéu cau can dat duoc trong qua trinh
hoat dong cua t6 chiic trong mot thoi gian cy thé cua chién lugc marketing (3-
5nam) va cac ke hoach ngan han khac (hang ndm). Muyc ti€u marketing can can
bang cac yéu td dau vao tir trén xudng va tir dudi 1én ddi v6i qua trinh hoach
dinh chién lugc marketing.

Sau khi chién lugc marketing cap cao hon di duoc thong qua thi viéc tiép
theo cia tién trinh phat trién chién lwoc marketing 13 xac dinh chién luoc
marketing mix. Qu4 trinh nay bao gom:

1. Xac dinh va hudng dén céc phan doan thi truong maéi va thi truong

hién tai

2. Xac dinh chién luvoc san pham tong thé dudi dang cac san pham/nhin

hiéu hién tai/méi nham dap ng nhu ciu cta cac phan doan thi trudng
muc tiéu.

3. Xac dinh chién lugc dinh vi san pham/nhan hiéu (cach thirc ma khach

hang nhén thirc duoc nhan hiéu/san pham)

4. Phat trién chién lugc 4P hodc 7P mot cach dung din cho timg phan

doan thi truong muc tiéu.
Giai doan 3. Phan b6 ngudn lwc, xem xét va thuc hién

Céc chién lugc marketing can dap ing mot sO chirc nang quan trong.
Chung chinh la phuong tién dé dua ra cac dé xuat 1én cép lanh dao nham phan
bd cac ngudn luc cho cac SBU, phuc vu cho cac hoat dong kinh doanh cua cac
SBU nay. Do do, can cung cap cac chi tiét lién quan den nguon luc di dugc dé
cap, ngan sach can duoc hoach dinh 6 rang (du doan vé thi trudng, doanh thu,
loi nhuan, thu hdi trén von dau tu).
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Sau khi ngan sach duoc thong qua thi thuc hién chién lugce. Pay chinh la
giai doan ma hoach dinh chién luoc marketing tré thanh quéan tri chién lugc
marketing. Cac chién lugc nay doi hoi phai quan tdm dén sy thich tng cta to
chtrc (kha nang ciia SBU trong viéc thuc hién mot cach hiéu qua cong viéc theo
chién luoc marketing da dé ta). Vi vay can xac dinh 16 nhan su, trach nhiém,
thoi gian thuc hién cong viéc va quan trong nhat 1a marketing noi bo (su thira
nhén cta cac nhan viéen va nhitng c4 nhan khac vé t chirc).

Giai dogn 4. Phit sinh thong tin, danh gia va kiém soat

Sur gop nhit cac thong tin c6 gia tri va kip thoi dé ludng trude cac thay
ddi co thé xay ra doi vdi méi trudng bén ngoai 1a diéu rat quan trong trong xay
dung ké hoach marketing. Khi phat hién thdy su sai 1éch trong viéc thuc hién
cong viéc hay can thiét phai thay d6i cac muc tiéu marketing can dua ra cac bién
phap dung ddn dé diéu chinh hay stra d6i chién luoc marketing trudc do. Do vy

can phai dua ra mét h¢ thong phan héi nham dua duoc cac diéu chinh trén co s
cac thong tin duogc thu thip gin nhat.
2.3 Lap ké hoach marketing ¢ cAp d¢ sin pham
2.2.1. Khdi niém hoach dinh chién lwoc marketing

Hoach dinh chién lugc marketing dinh huéng thi truong 13 mot tién trinh
quan tri, nham phat trién va duy tri sy thich nghi chién lugc gitta mot bén 1a cac
muc tiéu va kha niang ctia doanh nghiép, va bén kia 1a cac co hdi marketing day
bién dong. N6 dua vao su trién khai y dinh kinh doanh virng chéc, nhimg muc
tiéu marketing phu hop, trén co s& phan tich moi truong marketing (san pham,
thi truong va canh tranh) thiét 1ap nhiing chién lugc hoat dong c6 tinh lién két.

Chién luoc marketing thudong dugc hoach dinh & cép SBU hoac la cép
cong ty néu 1a cong ty don nganh.

C6 hai van dé quan trong can quyét dinh khi bat dau hoach dinh chién
lwge marketing 1a: Pham vi ctia ké hoach va gi6i han thoi gian cia ké hoach.

3. C6 can thiét phai lap chién luoc marketing cho mdi SBU doc lap hay
khong? Néu SBU c6 nhiéu dong san pham thi chién luoc marketing co
duoc hoach dinh cho timg dong san pham hay khong? O cdp d6 nganh,
hoach dinh chién lwgc marketing tap trung vao viéc phat trién dong san
phim (mo rong hay xoa bo), xac dinh thi truong myc tiéu cho tung
dong san pham , dinh vi san pham, lién két timg dong san pham can
duoc thuc hién trong mdi lién quan dén su phat trién cua chién lugc
kinh doanh cta tirng SBU.

4. Quyét dinh vé gidi han thoi gian cua ké hoach ciing can duoc can bang
v6i cac quyét dinh khac. Mot mit, thoi gian cang kéo dai thi cac thay
doi cua chién lugc cang dua trén cac dua doan khong chinh xac. Mat
khac, néu khong dam bao du thoi gian hoach dinh thi cac rui ro c6 the
xay ra khi nhiing quyét dinh nhanh chong trong thoi gian ngan cudi
cung lai 1am yéu di vi thé canh tranh cua t6 chtrc hay dong san pham.

2.2.2. Tién trinh hoach dinh chién lwoc marketing
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Tién trinh hoach dinh chién luwoc marketing duoc thyc thi qua 4 giai doan:
1. Phan tich va tong hop (phan tich tinh hudng, cac thach thirc va co hdi); 2.
Phat trién chién lugc (muc tiéu marketing va chién lugc marketing); 3. Phan bo
ngudn luc, phé chuan va thuc hién; 4. Panh gia, phan hoi va kiém soat.

Giai dogn 1. Phan tich va tong hop

- Phan tich tinh huéng: Chién lugc thanh cong la chién lugc x4c dinh 16
co hoi va de doa ma cong ty ¢ thé gip phai khi hoat dong trong mdi trudng cua
no. Do do, phan tich moi trudong kinh doanh thong qua mé hinh SWOT duoc st
dung hi¢u qua.

Phén tich mdi truong bén ngoai gdm: moi truong vi md va méi truong
nganh

Moi truong vi mé bao gém: Kinh té, Xa hoi, Chinh tri- phap luat, Cong
ngh¢, Ty nhién. Moi yéu td chira dung cac co hoi va de doa dén to chirc cu thé.
Vi vay, nhiém vu dau tién ctia cac nha hoach dinh chién lwoc marketing 13 xac
dinh cac thay doi c6 thé xay ra trong tuwong lai, sau d6 xac dinh tac dong cua céac
thay d6i nay 1én t6 chirc, cac thi truong ma to chic dang hoat dong va canh
tranh (khach hang, d6i thu canh tranh) dudi dang cac co hoi va de doa.

Moi truwong nganh bao gom Téng quan vé thi truong (quy mo thi
truong/nganh, giai doan phat trién cia nganh, cac dic diém vé nhu cau, cau triic
thi truong/nganh-cac phan doan thi truong hién tai va méi); Tong quan vé tinh
hinh canh tranh (ban chit va cudng do canh tranh); Cac kénh phan phdi va
ngudi mua (nhu cau trung gian, stc manh cia trung gian); Khach hang (khach
hang cubi cung, nhu ciu va so thich ctia ho trong hién tai va twong lai); Nha
cung cip (sttc manh va tinh sin c6 cua ngudn luc dau vao) . Mdi truong nganh
c6 thé anh hudng truc tiép dén cach thirc hoat dong, su thanh cong hoic that bai
ctia mot t6 chtrc. Nhiém vu ctia ngudi hoach dinh chién luoc marketing 13 xac
dinh duoc ban chét va cuong do tac dong cua tung yéu td nganh, déng thot chi
ra dugc tac dong cua cac yéu té nganh 1én t6 chirc dudi dang co hoi va de doa.

Phan tich méi truong bén trong nham danh gia nang luc cta to chirc trong
viéc d6i dau véi cac de doa.

Panh gid nang lec ciia cdc bé phdn bén trong té chirc nhu vi thé tai
chinh, quan 1y va lanh dao, nguén nhan lyc, nghién ctru phat trién va Vi thé canh
tranh

Pdnh gid nang lec marketing ciia t6 chirc nhu quan 1y marketing, chién
lwge marketing, thuc hién chién lugc marketing.

- Tong hop: Lién két tit ca nhitng phan tich nho lai va danh déu cac muc
quan trong s€¢ duogc dat vao giai doan xac dinh chién luge. Xac dinh cac de doa
va co hoi thong qua viéc xac dinh nang luc cua td chirc, xac dinh cac co hdi ma
td chirc dang thtra kha nang thuc hién, xac dinh cac co hdi ma t6 chic co kha
ning tan dung duoc, xac dinh nhitng de doa anh hudng dén thuc thi chién luoc
marketing.

Giai doan 2. Phat trién chién lwoc.
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Pay 1a qua trinh tuan hoan cua viéc thiét 1ap cac muc tiéu marketing va
danh gia dang chién lugc marketing nhim dat duoc muc tiéu dé ra. Muc tiéu 1a
dich dén cua tién trinh hoach dinh va chién lugc chinh 13 cich thac dé dat duoc
dich dén do.

Muc tiéu marketing. Thé hién nhitng yéu cau can dat dugc trong qua trinh
hoat dong cua t6 chiic trong mot thoi gian cu thé cua chién lugc marketing (3-
5ndm) va cdc ke hoach ngan han khac (hang nam). Muyc tiéu marketing can cén
bang cac yéu td dau vao tir trén xudng va tir dudi 1én ddi v6i qua trinh hoach
dinh chién luoc marketing.

Sau khi chién lugc marketing cip cao hon d3 dugc thong qua thi viée tiép
theo cua tién trinh phat trién chién luwoc marketing 13 xac dinh chién luoc
marketing mix. Qua trinh nay bao gdm:

5. Xac dinh va huéng dén cac phan doan thi truong mdi va thi trudng

hién tai

6. Xac dinh chién luoc san pham tong thé duéi dang cac san pham/nhin

hiéu hién tai/méi nham dap ng nhu ciu cta cac phan doan thi trudng
muc tiéu.

7. Xac dinh chién lugc dinh vi san pham/nhan hiéu (cach thirc ma khach

hang nhan thirc duwoc nhin hiéu/san pham)

8. Phat trién chién lugc 4P hoic 7P mdt cach dung dan cho ting phan

doan thi truong muc tiéu.
Giai doan 3. Phan b6 ngudn lwc, xem xét va thuc hién

Cac chién lugc marketing can dap Gmg mot s chirc ning quan trong.
Chung chinh 1a phuong tién dé dua ra cac dé xuét 1én cip lanh dao nham phan
b6 cac ngudn luc cho cac SBU, phuc vu cho cac hoat dong kinh doanh cua cac
SBU nay. Do do, can cung cap cac chi tiét lién quan den nguon luc di dugc dé
cap, ngan sach can duoc hoach dinh rd rang (dy doan vé thi truong, doanh thu,
loi nhuan, thu hoi trén von dau tu).

Sau khi ngan sach duoc thong qua thi thuc hién chién lugc. Pay chinh 1a
giai doan ma hoach dinh chién luoc marketing tré thanh quéan tri chién lugc
marketing. Cac chién luoc nay doi hoi phai quan tdm dén sy thich tng cta to
chtrc (kha nang ciia SBU trong viéc thuc hién mot cach hiéu qua cong viéc theo
chién luoc marketing da dé ta). Vi vay can xac dinh 16 nhan su, trach nhiém,
thot gian thyc hién cong viéc va quan trong nhat 1a marketing ndi by (su thura
nhan cta cac nhan viéen va nhitng ca nhan khac vé t6 chic).

Giai dogn 4. Phit sinh thong tin, danh gia va kiém soat

Su gop nhit cac thong tin c6 gia tri va kip thoi dé ludng trude cac thay
ddi c6 thé xay ra ddi vdi méi trudng bén ngoai 1a diéu rat quan trong trong xay
dung ké hoach marketing. Khi phat hién thdy su sai 1éch trong viéc thuc hién
cong viéc hay can thiét phai thay doi cic muc tiéu marketing cn dwa ra cac bién
phap ding dan dé diéu chinh hay sira doi chién lugc marketing trude d6. Do vy
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can phai dua ra mot hé théng phan hdi nham dua dugc cac diéu chinh trén co so
cac thong tin duoc thu thip gan nhit.
Cau héi on tap

1. Vi sao khi hoach dinh chién lugc marketing, doanh nghiép phai phan tich cac
can cir: doanh nghiép, khach hang, ddi thu canh tranh? Vi sao néi “Khéach hang
14 co s& ctia moi chién lugc?”
2. Pon vi kinh doanh chién luoc 1a gi? Cac diéu kién dé xac dinh mot don vi
kinh doanh chién lugc?
3. Hoach dinh chién lugc 1a gi? Cho biét y nghia cia viéc hoach dinh chién
luoc?
4. Chién lugc marketing 1a gi? Khi xay dung chién luoc marketing can cha y
nhitng can cr nao?
5. Trinh bay cac quyét dinh marketing & céc cap chién luoc trong to chic?
6. Hoach dinh chién luwoc marketing 1a gi? Viéc hoach dinh chién luoc
marketing duoc thuc hién ¢ cap do nao?
7. Trinh bay cic giai doan trong tién trinh hoach dinh chién lugc marketing.
8. Trinh bay cac ndi dung chu yéu trong ban ké hoach marketing & cip do san
pham.

Bai tap thuc hanh

Sau khi thanh cong trén thi trudng cac tinh Mién Trung ¢ mit hang Stta
dau nanh va Sita meé den hop gidy, Vinasoy nhan thiy can tiép tuc phat trién hoat
dong kinh doanh dé khai thac danh tiéng nhan hiéu da dat dugc. Tuy nhién, thi
truong sita dau nanh hop gidy di bao hoa, dé gia ting doanh sb, con dudng duoc
chon 14 dua ra cac san pham méi.

Thi trudng muc tiéu cta Vinasoy chu yéu 1a cac ho gia dinh ¢6 con nho.
Tuy 1a mét mat hang binh dan nhung qua khéao sat c6 mét b phan rong 16n dan
cu khong co diéu kién sir dung chiing. Cac ho gia dinh nong thon hién nay van
con it uong sira. Co nhiing ba me va em be noéng thén vung xa chua tung bao gio
dugc udng sira dau nanh. Dong thot, tuy gia_ xuat xuéng cua Vinasoy khong cao
nhung do chi phi van chuyén va qua nhiéu tang 16p trung gian, mot hop sira dau
nanh gia ban 1¢ & ving sdu, ving xa 1én dén trén dudi 3.000 dong. N6 lai kho
béo quan nén nhiéu ngudi ban 1é ving sau, ving xa khong kinh doanh mit hang
nay.

Pay vira 1a mot thi truong tiém ning dong thoi cling 1a trach nhiém cong
dong ciia Vinasoy. BO phan marketing da dé xuat mot mat hang méi: Sita dau
nanh bot. Huong vi va d§ dinh dudng khong thua cac loai stra dau nanh hién c6
nhung Vinasoy s€ khong tung ra lon 16n nhu cac loai sira bot hién nay ma dé
nham vao tré em ving sdu, ving xa, bd phan marketing dé xuat tung san pham
du6i dang goi nho. Mot goi vira pha du mot ly, gia ban 1é du kién 1.500d dén
2.000d, pht hop v6i mot 1an mua cta ho nghéo. Bao bi dudi dang goéi nho dinh
thanh chudi (nhu cac goi dau goi dau hién nay) dé thuan loi cho nguoi ban 1é.
B6 phan marketing ciing du kién: Dé thi truong lam quen véi san pham méi,
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thoi gian dau, két hop voi chuong trinh “Stra hoc duong” ma Vinasoy dang thue
hién cho UNICEF ¢ cac vung nong thon hién nay, cong ty s€ mé mét dot bicu
hang mau dung thtr thong qua hoc sinh néng thén voi chuong trinh "Mot ly st
cho me va bé moi ngay".

_ Anh (chi) hay chi ra trong cau chuyén trén, Vinasoy da dua ra nhiing
quyét dinh nao mang tinh chién lugce? B ¢6 duoc nhiing quyet dinh trén, nhing
cong viéc nghién ciru ma bd phan marketing phai tuan tu thuc hién la nhirng
viéc gi?

Ghi nhé
Nhitng kién thirc can ghi nhé:
- Khdi niém vé chién lwoc Marketing: Khai niém chién luwoc va hoach dinh
chién luge, ban chdt cia chién lwoc Marketing, vai tro cua chién luoc
Marketing
- Chién lwpgc marketing: Cdc quyét dinh marketing & cdc cdp chién luoc, hoach
dinh chién lwoc marketing, ldp ké hoach marketing & cap dé san pham
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Bai 3. QUAN TRI SAN PHAM VA DICH VU
Muc tiéu:
- Trinh bay duoc san pham va phdi thirc san pham;
- Mb ta dugc cac quyét dinh vé dong san pham;
- Xac dinh duoc chién lugc marketing theo chu ky séng ctia san pham.
1. KHAI NIEM VE SAN PHAM VA PHOI THUC SAN PHAM
1.1. Khai niém san pham

Sdn pham la bat cir thir gl co thé cung irng ra thi trieong dé thu hut, mua
sam sir dung hodc tiéu dimg nham thod man nhu cau hodc mong muédn cia con
nguoi.

Vi du: Mot cai dau DVD Sony, xe hoi Ford Taurus, mot ky nghi ¢ Sapa,
mot cdc ca phé Trung Nguyén, mot chuyén bay Sai Gon — Pa Néng cua
Vietnam Airlines, mot dich vu ATM ¢ ngén hang Dong A, mot dich vy kham
chira bénh & bénh vién C Da ning, mot budi hoa nhac & nha hat Trung
Vuong,...tat thay déu 1a san pham.

Theo nghia rong, san pham co thé 1a nhimg vat thé, dich vy, con nguoi,
dia diém, t6 chirc, ¥ tuong hodc ph01 hop voi cac yeu t6 d6. Do vay, chung ta s&
st dung thuat ngit san pham cho tat ca cac loai san pham néu trén.

Dich vu la mot hinh thuc san phcfm bao g5m cdac hoat dong, cac loi ich
hodc cac sy thoa man dwoc dwa ra ban va no chu yéu la vo hinh va khong co sy
s6 hitu vt chat.

1.2 Khai niém phoi thirc sin pham

Danh muc/phéi thirc san pham bao gom tat ca cac dong/loai san pham va
cac mat hang cia cong ty dugc ban ra thi truong.

Vi du: San pham ciia Avon bao gom b6n dong san pham chinh: my pham
d6 nir trang, thoi trang va d6 gia dung. Mdi dong san pham bao gom mot sd 16p
san pham Chang han nhu loai my pham c6 cac 16p san pham nhu my pham
trang diém, cham soc da, sita tim, nudc hoa va cic san pham bao ve¢ da. Mobi
dong va 16p c6 nhiéu mat hang. Avon c6 mot danh muyc san pham gém khoang
1300 mat hang.

Mot danh muc san pham bao gdm bdn chiéu kich quan trong: d6 rong, do
dai, d6 sau va tinh dong nhat.

- D6 réng cia danh muc san pham 13 s6 luong cac dong san pham khac
nhau cua cong ty.

- D¢ dai cua danh myc san pham 13 tong sé6 mit hang trong tit ca cac
dong san pham ma cong ty kinh doanh.

- P sdu cnua danh muc san pham 13 1a sd kiéu ctia mdi san phim trong
dong.

Vi du nhu san phdm kem danh ring Crest ctia P&G c6 13 lya chon khéc
nhau.
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- Tinh dong nhdt (sw phoi hop) cta phdi thirc san pham 13 mac do mbi
quan hé giita cac san pham khac nhau trong dong va giita cac dong san pham (vé
muc dich str dung, san xuat, phan phoi...).

Quyét dinh vé danh muyc san pham dé cap dén pham vi san pham ma cong
ty theo dudi, theo d6 s& quyét dinh dén s6 dong san pham va s mat hang trong
mdi dong. Doanh nghiép c6 thé diy manh hoat dong kinh doanh cta minh theo 4
huong:

- Doanh nghiép c6 thé dua ra thém nhirng loai san phAm méi dé mo rong
danh muyc san pham, trong d6 nhitng san pham méi nay loi dung duoc danh
tiéng ctia cac loai san pham hién ¢ ctia doanh nghiép.

Vi du: NIVEA m¢ rong danh muc san phém cua minh bé‘mg cach lién tuc
cho ra doi cac dong san pham méi nhu NIVEA body, NIVEA visage, NIVEA
Soft, NIVEA Soap, NIVEA hand va NIVEA deodorants dya trén sy thanh cong
vuot bac cia NIVEA Creme, mot trong nhitng san pham chiam séc da chu dao.

- Doanh nghiép c6 thé kéo dai nhing loai san pham dang c6, dé tré thanh
mot doanh nghié¢p c6 mat hang hoan chinh.

Ching han, trong dong thuc phdm va d6 udng, ngoai cac san pham Knorr,
Lipton, Slim Fast...Unilever con cho ra doi san phdm méi 1a banh snack véi
nhan hiéu banh snack Taro (khong co cholesterol, khéng c6 chat bao quan va
chét béo khong phan huy).

-Doanh nghiép c6 thé b sung thém nhitng mat hang khac nhau cho ting
san pham va ting chiéu sdu cia danh muc san pham.

Vi dy, kem danh rang PS c6 nhiéu kiéu lya chon khac nhau: PS ba lan
tra“'lng, PS tra xanh, PS muéi, PS ngtra sau rang vuot trd1, PS complete 12, PS tra
xanh hoa ctic, PS bao vé 2 1an, PS White now..

- Cudi cung, doanh nghiép cb gitr tinh dong nhat nhiéu hay it tuy theo ho
mudn c6 uy tin viing chic trong mot linh vuc hay tham gia nhiéu linh vuc khéac
nhau.

Danh muc san pham cua Unilever bao gom: Céc san pham trong thuc
pham va dd udng 1a Knorr, Lipton va Slim Fast, banh snack Taro...Cac san
ph'flm vé sinh va chiam séc co thé ngm Dove, Lifebuoy, Lux, Ponds, Rexona,
Close-up, Sunsilk va Vaseline...Cac san phdm cho quin 40 va cac dd vat trong
nha thi ¢c6 Comfort, Omo, Sunlight, Surf...Nhin chung, tinh déng nhét trong
danh muc san pham ctia Unilever kha cao vi ching déu 1a hang tiéu dung va
duoc phan phdi qua cung nhitng kénh nhu nhau.
2.CAC QUYET PINH VE DONG SAN PHAM
2.1 P6 dai dong sin pham

Cong ty c6 thé quyét dinh d6 dai ciia dong san pham bang hai cach:

2.1.1. Quyét dinh din dong sin pham
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Mot cong ty s& quyét dinh dian dong san pham 1a khi mudn c6 thém mot
s6 loai san pham vao dong san pham hién tai. Cong ty c6 thé dan dong 1én,
xudng hodc ca hai.

Khi cong ty kinh doanh ¢ cic phan doan trén cta thi truong, ho ¢ thé dan dong
xubng

dudi vi mot trong ba 1y do sau: Thir nhat, cong ty thuong dan xudng dé 1ap 16
héng thi truong co thé thu hit cac ddi thi canh tranh hodc nhim dap tng su tn
cong cua ddi thu canh tranh vao phan thi trudng thu nhap cao. Hodc co thé cong
ty nhin ra cac phan doan thi truong voi san pham cap thap hon, ting trudng
nhanh hon.

Vi du: Honda Viét Nam dua ra loai san pham xe Wave alpha vi cong ty co
thé nhan thiy thi truong cao cap hoic cdp trung ma minh hoat dong dang bao
hoa hoac suy thoai.

Mit khéc, cac cong ty ¢ nhirng phan doan thi truong thu nhap thap co thé
dan dong 1én trén. Muyc dich 13 dé ting thém danh tiéng cho cac san pham hién
tai. Hodc co thé ho bi 16i cudn boi téc do ting trudong nhanh hon hoic loi nhuan
cao hon & cac phan doan thi trudng cao hodc don gian ho muén dinh vi minh 1a
nha san xuat da dang cac ching loai san pham.

Nhitng hing xe hoi hang dau cua Nhat Ban ciing tung ra nhitng dong xe
hoi dé dan dong Ién trén nhu: Toyota tung ra Lexus, Honda tung ra nhin hiéu
Accura...

Cach thire cubi cung 13 dong thoi dan 1én va dan xudng, cac cong ty phuc
vu nhitng phan doan thi truong gitta c6 thé quyét dinh dan dong cta minh theo
ca hai hudng.

2.1.2. Quyét dinh bé sung dong sin phim

Mot chién luoc khac ngoai dan dong 1a bd sung dong (filling), tire la thém
cac mdt hang vao loai san pham hién tai ciia dong. Mot s6 nguyén nhan cia viéc
bd sung dong la nham dat duoc loi nhuén tang thém, thoa mén cac trung gian
than phién vé viéc mat doanh thu vi c6 it mit hang trong dong, su dung nguon
luc con thira, trd thanh mot cong ty din dau vé dong san pham da dang va tich
cuc ngan ngira cac dbi thi canh tranh tham gia.

Tuy nhién viéc bd sung dong co thé tao ra hién twong canh tranh 13n nhau
giita cac mit hang trong cung loai ctia dong va su nham 1an ctia khach hang.
Cong ty phai dam bao rang nhitng mat hang mai phai khac biét v6i nhitng mat
hang hién tai trong tdm tri khach hang. Mdi mit hang phai c6 nhitng khic biét
dang ké.

2.2 Chién lwgc tinh gizm dong sin pham

Khi dong san pham cia cong ty qua ning dé quan Iy mot cach hiéu qua do sb
luong va sy da dang cua cac san phém va dich vu cung Ung thi cong ty thuc hién
tinh giam dong san pham. Pay 1a chién lugc bao vé nham giit cho dong san
pham duoc 6n dinh, dic biét c6 ¥ nghia khi chi phi gia ting va ngudn lyc han
ché. Chién luoc nay c6 nhiéu loi ich nhu tiét kiém chi phi tiém ning, giam ton

26



kho, tap trung nhiéu hon vao marketing, nghién ctru va phat trién cho sb san
pham it hon. Tuy nhién ciing cn cha ¥ dén san pham cdt 151 cta céng ty khi tinh
giam.

Vi du: Vao nam 1996, Electrolux ¢6 ca thay 15 nhidn hang chuyén vé
dung cu phuc vu ché bién thirc an chuyén nghiép nhu 16 vi séng, may lam lanh,
t lanh, may diéu hoa va 10 siy...Tir 15 nhin hang dia phuong, Electrolux da rat
lai chi con 4 thwong hiéu cho 4 phan khic thi truong, diéu nay d3 gitp hing
quan tri danh myc nhan hang hiéu qua hon. Electrolux ciing ¢6 diéu kién thiét ké
nhiéu san pham doc dao hon, hip din hon dudi cung mdt tén thuong hiéu, vi
héng c6 “tham nién” kinh doanh va hiéu nhu cau cta khach hang.

2.3 Hién dai héa dong san pham

Dong san pham ciing can phai hién dai hoa. Pac biét trong nhimg thi
truong san pham thay d6i nhanh chéng thi hién dai hoa can phai tién hanh lién
tuc. Cac cong ty 1ap ké hoach cai thién san pham nham khuyén khich khach
hang lam quen voi nhitng san pham c6 gia tri cao hon va véi mirc gia cao hon.

Céc cong ty san xudt vi mach dién tir nhu Intel va Motorola va cic cong
ty phin mém nhu Microsoft va Lotus, lién tuc tung ra nhitng phién ban manh
hon, hién dai hon cho nhiing san phém cua minh.

Vén dé can luu y 14 doanh nghiép can 1ap ké hoach vé mat thoi gian cho
nhitng cai tién nay dé no xuét hién khéng qua sém (nguy hai dén viéc ban céc
san pham hién tai ctia dong) hodc qua mudn (sau khi cac d6i thu canh tranh da
thiét 1ap duoc danh tiéng manh m¢€ véi nhitng hang hoa tién tién hon).
3.QUYET PINH VE PHOI THUC SAN PHAM
3.1 Chién lwoc mdt sin pham

Cong ty co thé kinh doanh mdt san pham duy nhat trong mdi dong san
pham va nd luc hét minh dé thanh cong ddi v6i san pham do.

Uu diém cua chién lugc nay 1a sy chuyén nghiép hoa dem lai loi thé vé
quy mo va ning sudt, quan tri san xuit hiéu qua hon, ding viing trong canh
tranh nho su chuyén nghiép trong linh vuc cia minh.

Han ché cta chién luoc nay 1a dé roi vao khing hoang siu sic khi san
pham tro nén 151 thoi do sy thay d6i cia moi truong, khong dem lai su ting
truong va thi phan cao.

3.2 Chién lwgc da dang hoa sian pham

Pa san pham c6 thé lién quan hay khong lién quan voi nhau. Trong do, cac san
pham lién quan chinh 1a céc san pham trong cung mot dong san pham Céc san
pham khoéng lién quan dé cdp dén viéc tim kiém nhimg sin pham hodc thi
truong mai hodc ca hai.

Mbi cong ty chi manh & mot s6 san phém chu dao, da dang hoa doi hoi vé
kién thire, tu duy, cac k¥ nang va quy trinh viing chic. Chién lugc ndy mang
tinh rdi ro cao nén cac cong ty chi chon hudng di nay khi dinh hudéng san
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pham/thi trudng hién tai co vé khong dem lai co hoi ting trudng cao trong twong
lai.

Vi du: Pa dang héa sang linh vuc rugu vang da khong thanh cong & hang
Coca Co la (da bi Taylor Wines mua lai)

Céac nguyén nhan khién cac cong ty tim kiém sy da dang hoa san pham :

- Khi cdc muc tiéu khong thé dat duoc véi pham vi san phﬁm/thi truong

da xéac dinh

- Céng ty con du thira ngudn luc

- Cac co hoi da dang hoa hira hen loi nhuan cao hon so véi co hoi mé

rong

- Thépg tin san c6 khong du do tin cdy dé hira hen mot su so sanh mang

tinh két luan gitra lya chon mo rong va da dang hoa.

Mic dau khong phai tt ca cac san phémwdéu phat trién nhanh nhung
ching s€ bu trir 1an nhau trong danh muc san pham. Chién lugc nay cho phép
dat dugc sy tang trudng, thi phan va lgi nhuén.

3 chién lwoc da dang héa gom:

- Pa dang hoa tap trung: dya trén mdi quan hé chit ché 1an nhau véi cong
ngh¢ hodc marketing cta cong ty hodc ca hai. San pham maoi s€ chia sé nguon
luc v6i san pham hién tai ca vé marketing 1an san xuat.

- Da dang hoa hang ngang: lién quan del} nhitng san phAm moéi khong lién
quan dén vé mat cong ngh¢ voi nhiing san pham hién tai cua cong ty nhung co
thé duoc ban dén cung nhom khach hang cua nhitng san pham hién tai.

P&G tham gia vao thi truong khoai tiy chién (Pringles), kem danh ring
(Cresr va Gleem), ca phé (Folgers) va nudc cam €p (Cirtrus Hill)

- Da dang hoa ddng tam: san pham mo1 khong co mdi quan hé véi ning
luc cong nghé lan marketing cua cac san pham hi¢n tai.

3.3 Hé thong san pham

Khai niém marketing cho rang viéc kinh doanh 1a ban sy thoa man chtr khong
phai san pham, dong thoi tinh phirc tap ciia san pham ban than né doi hoi viée st
dung cac san pham bd sung va cac dich vu sau khi ban vi vay chién luge tbt cho
cong ty 1a cung trng mot hé thong san pham chtr khong phai 1a mot san pham
duy nhét.

Hé théng san pham lam cho khach hang tr¢ nén phuy thu¢c hon, cong ty co
thé dat duoc su kiém soat gin nhu doc quyén trén thi trudng, can tré sy tham gia
ctia ddi thu canh tranh.

Tuy nhién, hé théng san pham cung doi hoi phai o sy hiéu biét sau sac vé
nhitng doi hoi cta khach hang bao gém ca tién trinh va chirc nang ma khach
hang thyc hién khi str dung san pham.

4. CHIEN LUQC PHAT TRIEN SAN PHAM MOI

4.1. Khai niém vé san pham méi
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San pham méi bao gébm san pham hoan toan mdi, san pham cai tién,
nhitng cach hoan chinh san pham va nhin hiéu méi ma doanh nghiép dang trién
khai.

C6 6 loai san pham m&i d6i v6i doanh nghiép va thi truong:

- San pham moi d6i v6i thé gidi, 1a san pham méi tao ra mot thi truong
hoan toan moi

- Loai san phim m&i, 1 nhitng san pham méi cho phép doanh nghiép tham
nhép 1an dau tién trén mot thi truong da co san.

- BO sung loai san pham hién c6, nhitng san pham méi bd sung thém kich
cd, huong vi

- Cai tién san pham hién c6, nhitng san phdm mdi c6 nhitng tinh niang tot
hon hay gia tri nhan duoc cao hon va thay thé nhimg san pham hién c6

- San pham duogc dinh vi lai, 1 nhimg san phim hién c6 nham vao thi
truong hay nhiing phan doan thi truong maéi

- San pham giam chi phi, 14 nhitng san pham c6 tinh ning twong tu nhung
vo6i chi phi thap hon.

Doanh nghiép c6 thé c6 duoc san phém maoi béng hai cach: mot la mua lai
(mua cad 1 doanh nghi¢p, mot bang sang ché, mot gidy phép san xudt san pham

cua nguoi khac), hai la phat trién san phim moéi bang cach thanh 1ap bd phan
R&D (nghién ctru va phat trién) cia minh.

4.2. Cac giai doan phat trién ciia sin pham méi
4.2.1. Hinh thanh y twéng sin phim mdéi
a. Hinh thanh y tuong

Qua trinh phat trién san phdm mdi bat dau tir viéc tim kiém nhiing ¥
tudng. Mot
doanh nghiép thudng phai hinh thanh dugc nhiéu tuong dé tim ra y tuong t6t
nhit. Nhirng ¥ tuong san pham moi ¢6 thé nay sinh tir nhiéu ngudn: Khach hang,
cac chuyén gia dau nganh, doi thu canh tranh, cac nha cung tng va phan phdi
san pham,ban ldnh dao doanh nghiép.
b. Sang loc y tuong

Muc dich cua viéc hinh thanh y twong Ia tao ra dugc that nhi(?:u y tudng.
Muc dich cua cac giai doan ti€p theo la chat loc bot cac y twong do dé chi gitr lai
nhitng ¥ twdng co trién vong thanh cong.

Trong giai doan sang loc ndy, doanh nghiép can tranh hai loai sai lam. Sai
1Am bo s6t 1a khi doanh nghiép gat bo di mot y tuong hay. Néu mét doanh

nghiép pham qué nhiéu sai 1am b sét, tirc 13 nhimng tiéu chuin cta ho qua bao
thu.

Sai lam de lot ludi xay ra khi doanh nghiép chap nhan mot y tuong do va
dua né vao trién khai, tung ra thi truong. Diéu nay dan dén nhiing hao ton vo
ich, hoac loi nhuan kém.
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Muc dich ctia viéc sang loc 1a nham chi ra va loai bo nhiing y tuong kém
coi cang som cang tot. Chi phi cho viéc phat trién san phém méi qua moi giai
doan cang tang lén. Khi san pham di den nhirng giai doan cudi, cac nha quan tri
cam thay ho da dau tu qua nhiéu nén can phai tung san pham ra, mong thu hdi
lai phan nao vbn dau tu. Nhung mdt sy néng voi nhu vay sé lam giam hiéu qua
clia phan vén dau tu thém. Vi thé, cac doanh nghiép can phai c6 phuong phap
sang loc co6 hi¢u qua.

4.2.2. Phdt trién va thir nghiém sin pham
a. Phat trién va thir nghiém quan niém (khdi niém) san phcfm

Nhing y tuong hap dan phai dugc xac dinh chi tiét thanh nhiing quan
niém vé san pham c6 thé thir nghiém dugc. Ta c6 thé phan biét y tudng san
pham quan ni¢m san pham va hinh anh san pham. Y tudng san pham 1a mot san
pham c6 thé c6 ma cong ty co thé cung Ung cho thi truong. Quan ni¢ém san pham
la mot cach giai thich y tuong bang ng6n nglt ma nguoi ti€u dung hleu duoc.
Hinh anh san pham 13 btic tranh cu thé ctia mot san pham thyc té hay tiém an ma
nguoi tiéu dung c6 duogc.

b. Phdt trién chién lwoc marketing

Gia str quan niém vé san pham mai qua thir nghiém cho thay 13 tot nhat.
Budc ké tiép 1a phai trién khai khai quat chién lugc marketing nham gidi thiéu
san pham nay cho thi truong. Ké hoach gdm c6 ba phan:

(1) Mb ta quy md, ciu triic va cach tng xur cua thi trudng muc tiéu, ké
hoach dinh vi va tiéu thu san phém, ty trong chiém linh thi truong va miuc g1
nhuén du kién trong nhiirng nam dau tién.

(2) Du kién gia ban, chién luoc phan phdi va ngan sach marketing cho
nam dau tién.

(3) Trinh bay doanh s6 dy tinh vé lau dai, muc tiéu loi nhuén phai dat va
chién luoc marketing - mix theo thoi gian.

c. Phan tich kinh doanh

Mot khi cac nha quan tri dd quyét dinh vé quan niém san pham va phéc
hoa nhitng nét tong quét ctia chién luge marketing, ho c6 thé danh gia muc do
hap dan vé mit kinh doanh cta san phdm méi nay (du toan vé doanh sb, chi phi
va muc loi nhuan c6 théa min cac muc tiéu cua doanh nghiép khong. Néu thoa
méan duoc muc tiéu loi nhudn hay hoa vén, doanh nghiép c6 thé quyét dinh budc
sang giai doan phat trién san pham.

d. Phat trién san pham

Néu san pham qua dugc cudc thir nghiém vé mit kinh doanh, né s& duoc
chuyén t&i bd phan nghién ctru va phat trién hay b phan k¥ thuat dé trién khai
thanh mot san pham cu thé.

Khi mé hinh san pham da duoc thiét ké va ché tao, chung phai dugc thir
nghiém. Thtr nghiém vé chtrc ning duogc tién hanh trong phong thi nghiém 1an
ngoai thuc té d6i voi khach hang dé dam bao rang chung hoat dong an toan va
hiéu qua. Thir nghiém san pham méi d6i v6i khach hang 1a yéu cau khach hang
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sir dung thir r0i danh gia ting ddc tinh cling nhu toan bd san pham. Néu giai
doan nay két thuc thanh cong, san pham méi duoc chuyén sang giai doan thir
nghiém thi truong.

e. Thu nghiém thi truong

Thir nghiém thi truong 13 giai doan san pham mdi dugc xac dinh nhén
hiéu, bao bi va mdt chuong trinh marketing so bd dé dua vao diéu kién thuc té
cua thi truong.

Thtr nghiém thi trudong cho phép nhiing ngudi lam marketing thu duogc
kinh nghiém trong cic hoat dong marketing cho san pham mdi, rat ra duoc
nhitng van dé can tiép tuc xtr Iy va tim hiéu ngudn thong tin sau rong hon, trudc
khi tién hanh tung san pham ra thi trudng & quy mé 16n va tén kém hon nhiéu.
4.2.3. Tung sin phdm mdi ra thi truong (thwong mai hod)

Viéc thtr nghiém san pham méi trén thi trudng giup cho ban lanh dao ¢6
du dir liéu dé di toi quyét dinh cudi clng la nén tung san phdm méi d6 ra thi
truong hay khong ? Trong giai doan thuong mai hoa san pham méi, doanh
nghiép phai quyét dinh 4 van dé:

- Khi nao ? (thoi diém): Quyét dinh dau tién 1a xem vao lic ndo san pham
moi can duoc tung ra thi truong. CoO thé phan chia udc 1é ba thoi diém can
thuong mai hoa san pham mai 1a: tung san pham ra thi trudng trude tién, tung
san pham ra dong thoi véi cac dbi thu canh tranh, tung san pham ra thi truong
mudn hon.

- O ddu ? (khu vuc dia 1y): Doanh nghiép phai quyet dinh s€ tung san
pham mdi ra & mot dia dlem duy nhat, & mot ving, & nhidu ving, trong toan
qudc hay trén thi trudng qudc té.

- Cho ai ? (thi truong muc tiéu): Trong nhitng thi trudng ngay cang mo
rong, doanh nghiép phai huéng hoat dong phan phdi va quang céo vao nhirng
nhom khach hang tuong lai tot nht.

- Nhue thé nao ? (chién luoc tung ra thi trudng).

5. CHIEN LUQC MARKETING THEO CHU KY SONG SAN PHAM
5.1. Tong quan vé chu ky song san phim
- M&i san pham c6 mot chu ky song ¢6 gidi han
- Doanh thu ctia mot san pham trdi qua nhiing giai doan khac nhau
- Loi nhuén tang va giam khac nhau trong chu ky sdng
- San phém ludn doi hoi cac chién lugc nguén nhan luc, san xuét, tai chinh va
marketing khac nhau trong mdi giai doan ctia chu ky song
- Hau hét chu ky séng san pham c6 dang hinh chudng, c6 4 giai doan: Gidi
thiéu, tang trudng, bao hoa, suy thoai.
Giai doan gi6i thiéu 13 giai doan ma sy ting truéng doanh thu rat cham vi
san pham méi duge dua vao thi truong.

Giai doan ting truong 1a giai doan thi truong tiép nhan san pham rat

nhanh va c6 nhiing cai thi¢n quan trong vé 1oi nhuan
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Giai doan bao hoa la giai doan phat trién cham lai va tham chi 1a giam sut
vé doanh thu vi san pham di duoc su chip nhan cta hau hét khach hang tiém
ning. Loi nhudn 6n dinh va ¢ thé giam sut vi canh tranh ting lén.

Giai doan suy thoai la giai doan doanh thu gidm sut manh va lgi nhuén bi
sO1 mon.

- Khong phai tit ca cac san pham déu co dang hinh chudng, chu ky sdng san
pham c6 mot sé dang duong cong khac nhau.

Vi du: dang phat trién — giam d6t ngdt — bao hoa ( dic trung cho nhirng
san pham c6 doanh s6 tang nhanh khi méi tung ra thi truong roi sau do sut giam
nhanh chéng do nhiing thay ddi trong ngudi sém chap nhan san phiam nay thay
thé chung, sau d6 doanh s chitng lai do nhitng ngudi chip nhan mudn bat dau
mua san pham

Dang chu ky - chu ky lap lai biéu thi cho nhiing san pham ma thoi gian
dau nho quang cdo manh mé nén doanh s ting nhanh tao ra chu ky thtr nhét,
sau d6 doanh s6 bat dau giam va doanh nghiép tiép tuc dot quang céo d6 mot lan
nita 1am xuat hién chu ky thi 2.

Dang séng tiéu biéu cho nhitng san pham ma doanh s6 cta ching trii qua
mot chudi chu ky song do phét hién ra nhitng dic tinh méi ciia san pham, nhirng
cong dung moi hay nguoi st dung méi.

5.2. Chién lwgc marketing trong cac giai doan ciia chu ky song san pham
Chién lugc marketing thay d6i qua tung giai doan chu ky song ctia san
pham duoc thé hién cy thé dudi bang tom tit sau:

Piic diém GD Gioi | GD tang | GD bao hoa | GD suy thoai

thi€éu truwong
Doanh s Thap Tang nhanh DPinh cao Giam
Chi phi | Cao Trung binh Thap Thap
/Khach hang
Lg¢i nhuin Am Tang Cao Giam
Khach hang | Khai pha Tién phong Pén sém Lac hau
Poi thi canh | It Péng 1én On dinh va bat | Giam b6t
tranh dau gidm
Muc tiéu | Tao su biét | Tang toi da thi | Tang toi da loi | Giam chi phi
marketing dén va dung | phan nhuén va bao|va tan dung
thu v¢€ thi phan nhan hiéu

Chién lwgc marketing

San phflm Chao ban san | Chao ban san |Pa dang hoa|Loai bd mat
pham co ban | pham phat | nhdn hiéu va | hang yéu kém
trién, dich vy, | mau ma
bao hanh
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Gia ca Chi phi cong | Tham nhap thi | Pinh gia bang | Cat giam gia
lai truong hoac Thap
hon doi thu
canh tranh
Phan ph(")i C6 chon loc O at Oathonnita |Chon loc loai
bo cic cua
hang  khong
sinh 101
Quang cao Tao su biét | Tao su biét | Nhidn manh sy | Giam  xudng
dén san pham | dén va sy | khic biét cua | muc can thiét
trong  khéch | quan tam | nhan hiéu va|dé gilt chan
hang tién | trong thi | loi ich khach  hang
phong va dai | truong dai trung  thanh
ly ching nhat
Khuyén mii | Manh dé thu|Giam bot dé|Tang  cuong | Giam téi mirc
hat dung thor | chiém wu thé |dé  khuyén | tdi thiéu
va nhu cau|khich chuyén
cua nguoi | nhan hiéu
dung nhiéu

6. QUYET PINH VE SAN PHAM
6.1 Quyét dinh vé thiét ké va dic tinh san pham
6.1.1. Quyét dinh vé thiét ké san phim

Mot doanh nghiép kinh doanh ¢6 thé cung tng san phim tiéu chuan hoic
mot san pham duoc thiét ké theo yéu cau cua khach hang c4 nhan. Giita hai cap
d6 tiéu chuan va theo yéu cau, mot don vi kinh doanh ciing c6 thé cung tng mét
s6 thay doi.

1. San phdm tiéu chudn.

Viéc dua ra san phﬁm tiéu chuin mang lai 2 191 ich: mdt 1a san phém tiéu
chuan dem lai hiéu qua theo kinh nghiém dé dang hon so v&i san pham theo yéu
cau va mang lai 1oi thé vé chi phi, hai 1a nhirng san pham tiéu chuan c6 thé duoc
kinh doanh trén toan quéc hiéu qua hon.

Mot san phém tiéu chuin dugc dua ra dudi cdc mdu mi va cép do khac
nhau voi cac muc gia khac nhau. Do do, médc du la san pham tiéu chuan nhung
khach hang vin c6 thé c6 nhidu su lya chon. Mit khac, cac kénh phan phdi tlep
nhan san pham véi cac mirc gia khac nhau nén chién lugc san pham tiéu chuan
gitp dat dugc nhitng muc ti€u tang trudng, thi phan va loi nhuan.

Tuy nhién, chién luoc san pham tiéu chuan chi phii hop véi nhiing cong ty
16n, nhitng cong ty nhé hon nén lam cac cong viéc nho va theo nhu cau cia
khach hang vai ti suét loi nhuén cao hon.

2. San phdm theo yéu cau.
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San pham theo yéu cau cta khach hang dugc ban ra dya trén chat luong
co ban cta san pham da hoan tat va phat trién rong dé dap ung yéu cau dic biét
cua khach hang. Nhiing nguoi san xuat thuong 1am viéc mat thiét véi khach
hang, xem xét lai sy tién trién cta san pham cho dén khi hoan chinh.

Ngoai tinh linh dong vé gia, kinh doanh san pham theo nhu cdu cta khach
hang cung cap cho cong ty kinh nghiém hitu ich trong phat trién cic san pham
theo tiéu chuan méi.

San pham theo nhu cau khach hang c6 thé ap dung cho cac cong ty nho.

3. San phdm tiéu chuan cé thay doi

La lwa chon trung gian gitra hai lya chon trén. Véi chién luoc nay, khach
hang co thé lya chon mot sb thay ddi han ché thém vao san phém tiéu chuan. Vi
du quen thudc la nganh cong nghiép 0 to.

Chién luoc nay huéng dén viéc két hop loi ich cua san pham tiéu chuan
va san pham theo yéu cau. Bang cach san xuat nhitng san pham tiéu chuan, cong
ty c6 thé dat dugc tinh kinh té theo quy md dong thoi viée cung tmg cac lua
chon nho, san phim duoc ¢4 nhan hoa nham dap g yéu cau cua khach hang.

Chién luoc nay cho phép cong ty lién h¢ mat thiét v6i nhu cau thi truong
c6 thé duge thoa man thong qua sy cai tién va thay doi san pham. Pong thoi lam
tang danh tiéng cua to chirc vé d6 linh hoat trong viéc dap Gng nhiing nhu cau
cua khach hang, khuyén khich nhitng nguoi str dung méi cho san phdm hién tai.
Néu moi thir khong thay doi, chién lugc nay c6 thé hitu ich trong viéc dat duoc
su tang trudng, thi phén va loi nhuan.

6.1.2. Quyét dinh vé dic tinh sin pham

Phat trién san pham va dich vu lién quan dén viéc thiét ké cac loi ich ma
san pham cung ung. Nhitng loi ich nay duoc truyén théng va chuyén tai thong
qua cac dic tinh nhu chat luong, cac dic diém kiéu dang va thiét ké.

Chat lwong 1a mot trong nhitng cong cu dinh vi chinh, c6 tdm anh huong
truc tiép 1én nang lyc cda san phém va dich vy, lién quan tryc tiép dén gia tri va
su thoa man khach hang. Chét luong 1a khi khach hang ctia chiing ta quay lai va
san pham khong bi tra lai.

Kiéu dang va thiét ké san pham khdc biét. Kiéu dang don thuan 1a mo ta
bé ngoai san pham, c6 thé bat mat, thu hat sy chl y va théa min khiéu thim my.
Thiét ké di vao chiéu siu san pham. déng gop vao su hiru dung cta san pham
cling nhu bé ngoai san pham.

6.2 Quyét dinh nhin hiéu san pham
6.2.1. Khdi niém vé nhén hi¢u sin phim

Theo hiép hoi Marketing MY, nhdn hiéu la mét tén goi, thudt ngit, ddu
hiéu, biéu twong hay kiéu dang, hodac mot su két hop nhitng cai do nham xdc
dinh nhitng hang hoa hay dich vu cua mot nguwoi hay nhom nguoi ban va phan
biét chiing véi san pham ciia doi thii canh tranh.
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- Tén hiéu (Brand Name) 1 tén goi nhim xac dinh hang hoa hay dich vu
cua nguodi ban va phan biét voi hang hoa ctia nhitng doanh nghi€p khac. Tén
hiéu 1a phan doc 1én dugc. Vi du: Pepsi, Tribeco...

- Ddu hiéu (Brand Mark) 1a mot phan cta nhin hiéu nhung khong doc
duoc nhu biéu trong, mau v&, mot kiéu chit va mau sic riéng biét dic trung cho
mot hing hodc mot san pham. Vi du: biéu twgng cia hing Mercedes 1a cai vo
lang hinh ngdi sao ba canh.

- Nhan hiéu thuwong mai (Trade Mark) 1a t€n hi€u thuong mai da duoc
dang ky va duoc luat phap bao vé tranh hién tuong lam gia.

* Nhitng ngudi lam marketing chi ra 6 cap d6 y nghia ctia nhan hiéu:

Thuoc tinh: Vi du nhu Medcedes goi cho ta nhitng thudc tinh rat dic trung
nhu dit tién, sang trong, uy tin, thiét ké hoan hao va dung lau bén,...

Loi ich: Khach hang khong mua nhirng thudc tinh ma mua lgi ich ma san
pham mang lai. Cac thudc tinh can phai c6 kha ning chuyén thanh céac loi ich.
Vi du, thudc tinh bén cho ta v nghia vé tiét kiém, thuoc tinh thiét ké hoan hao
cho ta ¥ nghia vé sy an toan sau tay 14i.

Gia tri Chéng han, nhan hi¢u Medcedes n6i 1€n gia tri ma nguoi mua tim
kiém, d6 13 sy hoan héo an toan va uy tin.

Van héa: Nhin hiéu cta nha san xuét thé hién mot nén van héa nhat dinh.
Medcedes thé hién nén van hoa Dic: c6 to chirc, hidu qua va chat luong cao.

Tinh cdch: Nhin hiéu biéu dat mot tinh cach nhat dinh. Medcedes cho ta
hinh anh vé mot nguoi chit khong phai kém coi.

Nguoi sir dung: Nhan hiéu con thé hién khach hang mua hay st dung mot
san pham, néu nguoi st dung biét ton trong gia tri, van hoa va phong cach ma
san pham d6 thé hién.

Cén nhan thirc rang, ngudi mua quan tim dén cac cap do ¥ nghia cua nhin
hiéu véi muc d khac nhau. Ho thuong coi trong loi ich, gia tri va tinh cach hon
cac thudc tinh cta san pham. Hon nita theo thoi gian cac thudc tinh s& mat dan
gia tri cua no.

Tém lgi, viéc lya chon mot tén hiéu phai hét stre can than. Tén hiéu phai
no6i 1én dugc phan nao vé loi ich va chat luong san pham phai dé doc, dé nhan
ra va dé nhé. Tén hiéu phai doc dao, phai dich dugc dé dang sang tiéng nudc
ngoai va co thé duoc dang ky va phap luat bao vé dé dang.

6.2.2. Sw can thiét phdi dit nhén higu cho sin phim
Mbt sd van dé dat ra khi xem xét viée lap nhéq hiéu cho san phém: No ¢o
loi cho ai? Ho huong loi nhu thé nao? Va phai chiu tén phi bao nhi€u? Chung ta
phai nhin van dé dat tén hiu tir quan diém cua ngudi mua, ngudi ban va xa hoi.
o Quan diém nguoi mua
Tén hiéu gitp nguoi ta biét it nhiéu vé chat luong: Kodak, Honda, Sony...
Néu hang tiéu dung khong nhan hiéu thi phai s, ngui... kha mat thoi gian. Néu
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nhd ngudi khac mua ho s& rat kho khan. Nhan hiéu giup gia tang hiéu qua cua
nguoi mua, giip ngudi mua nhan bi€t sdn pham mai ¢d thé cé ich cho ho.

o Quan diém nguoi ban
+ Tén hiéu s& gitp cong ty d& thuc hién don dat hang tim ra cac van dé nhanh
chong.
+ Tén hiéu tao diéu kién chéng canh tranh, dugc phép luit bao vé.
+ Viéc 1ap nhan hi¢u giup ngudi ban c6 co hdi thu hut dugc nhitng khach hang
trung thanh va co loi.
+ Tén hi€u lam tang uy tin cua cong ty.
+ Giap nguodi ban phan doan thi truong

o Quan diém xd hgi
+ Pit tén hiéu dua t6i chat luong san pham cao hon va phu hop hon.
+ Viéc dat nhan hi¢u thuc day cac nha san xuét‘ tang cuong cai tién, tim kiém
nhitng dac diém ma1 dé hoan thién san pham, dong thoi tao ra nhiéu mat hang
hon, da dang sy lya chon cho khach hang.
+ Nhén hiu gia tang hi¢u sué‘g clia ngudi mua, vi nd cung cip cho ho nhiéu
thong tin v€ san pham va cho biét tim mua & dau.
6.2.3. Quyét dinh vé ngwoi dirng tén nhin higu

San pham co thé duoc tung ra véi tén hiéu ngudi san xuat hay tén hiéu
cuia nguoi phéan phoi (trung gian). Tham chi nguoi ta cd thé mudn tén hicu.

Vi du: IBM ban san phdm minh lam ra voO1 tén nhan hiéu cua chinh qhé
san xuat tirc 1a chinh ho. Wal-Mart cung cap nudc giai khat va cac san pham
thue phdm Sam’s Choice, san pham dinh dudng Spring Valley, bot giat va nudce
mém vai Ol (12 nhan hi€u cua nha phan phoi) d€ canh tranh v6i nhitng nhén hi¢u
cua nha san xuat 16n.

6.2.4. Quyét dinh chon tén nhin hiéu

Chiing ta c6 thé lua chon mét trong hai huéng, tén hiéu riéng hodc tén
hi¢u c¢6 kém theo tén cong ty.Tén hi¢u ri€ng khong anh hudng dén uy tin cua
cong ty. Con tén hi€u c6 kem tén cong ty: co nhiéu thuan loi khi cong ty nodi

tiéng, co uy tin. Tuy nhién néu san pham chat luong kém s& anh huéng dén uy
tin cOng ty.
6.2.5. Quyét dinh vé chit lwong nhén hi¢u

Chat luong 1a mot trong nhitng cong cu dinh vi chi yéu cua nha 1am
marketing, chét luong thé hién: tinh bén, tinh tin cdy, tinh an toan, dé su dung,
dé sira chira, dd chinh xac va cac thudc tinh khac cua san phém. Mot trong $6
nhimg thudc tinh nay c6 thé do ludng mot cach khach quan. Theo quan diém
marketing, chat lugng phai duoc do luong theo nhitng cam nhan ciia nguoi mua.
Co6 4 mtrc chat luong: thép, trung binh, cao va hao hang. Thuc té cho théy, loi
nhuan ting theo mirc chat lugng ciia san pham. Cong ty nén nhim vao chat
lugng cao. Tuy nhién, néu moi hing canh tranh déu nham vao chit luong cao thi
chién lugc nay kém hiéu qua. Chat luong phai dugc lua chon phu hop véi timg

36



phan doan thi truong nhét dinh. Chét lugng hao hang chi 1am lgi nhuén tang nhe
chut it ma chi phi lai 16n.
6.2.6. Quyét dinh chién lwoc nhan hi¢u

Loai sdn pham

Hién tai Moi
Hién tai Mo rong dong Mo rong nhan hi¢u
Nhan
hiéu
Da nhan hiéu Nhan hi€u moi
Moi

Cong ty c6 4 lya chon dé phat trién nhan hiéu cua minh:
o Mo rong dong

Mo& rong dong xuat hién khi mot cong ty tung ra thém mdt sé mit hang
m&i ctia loai san pham hién tai v6i cling mét tén nhan hiéu, nhu voi mui vi méi,
kich c& moi, hinh thirc moéi, thanh phén mo1 hoac kich cd bao bi moi.

Vi du: Kem danh rang PS: PS mudi, PS tra xanh, PS bao vé 2
lan..Comfort g@)m c6: Comfort thom 1au, Comfort huong ban mai, Comfort mdt
lan xa...Bot giat Omo: Omo comfort huwong ngan hoa, Omo danh bat vét ban
trong mat lan giat, Omo danh bat 99 vét ban...

o Mo rong nhan hiéu

Mo rong nhin hiéu 13 viéc st dung nhin hiéu thanh cong dé tung ra mot
san phAm mdi hoic mot san pham duoc d6i mdi, cai tién trong mot chung loai
san pham méi.

Vi du: Hang Honda dung tén cia minh dé tung ra mit hang may xén co,
xe hoi, may truot tuyét... Trong khi d6 hing Gillette st dung tén Gillette dé tung
ra cac mat hang v¢ sinh nam gioi.

o BPa nhan hiéu
Pay 1a quyét dinh trién khai nhiéu nhan hiéu trong cung mot loai san pham.
Vi du: hang Unilever san xuét duoc nhiéu loai dau g01 voi tén hi¢u khac
nhau: Clear, Dove, sunsilk, Double-Rick, X-men, Romano. Do dé, cong ty tang
nhanh duoc doanh sd, loi nhuén, chiém dugc nhiéu chd trén ké bay hang.
o Nhan hiéu moi

Mot cong ty cling ¢ thé tao ra mot tén nhin hiéu méi khi nd tham gia vao
mot loai san pham méi, theo d6 nhan hiéu méi nay khong phu hop voi nhan hiéu
nao hién tai ciia cong ty.
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Chﬁng han, Toyota tao ra nhan hi¢u Lexus nham tao sy khac biét cho xe
hoi sang trong so v6i dong san pham xe Toyota da duoc thiét 1ap. Khi cong ty
c6 thé nhan thay rang sitc manh ctia nhin hiéu hién tai dang xubng sac thi nhin
hiéu moi 1a can thiét.

2) Ouyét dinh tdi dinh vi nhdn hiéu

Du mot tén hiéu dugc dinh vi tot thé nao trong thi trudng thi sau d6 nha
san xuat cling phai tai dinh vi cho n6. Viéc tai dinh vi co thé doi hoi thay doi ca
san pham 13n hinh anh cua né.

HT Mobile “tai sinh” v6i thwong hiéu Vietnammobile bang cach thay dbi
hé théng nhan dién, gbi cudc, gia cudc...

6.3 Quyét dinh bao géi va dan nhin

Quyét dinh vé bao géi lién quan dén viéc thiét ké va san xuat cac bao bi
cho san pham. Bao goi bao gdm nhiéu 16p bao bi khac nhau.
6.3.1. Quyét dinh tao bao bi

Bao bi c6 vai tro rat quan trong. Mot s nha marketing di coi bao bi 1a
chit P thr ndm cung véi 4 chir P trong marketing mix (Packeage). Tuy nhién,
hau hét gi¢i marketing déu cho rang bao bi 1a mot yéu té trong chién lugc san
pham.

Viéc tao bao bi (Packaging) la nhirg hoat dong nhim vé& kiéu va san
pham d6 chira hay do bao bi cho mdt san pham. Bao bi gom 3 16p:

- Bao bi 16p dau 1a cai tryc tiép chira san pham. Vi du: chai dung nudc hoa,
6ng tuyp bang nhua hoic k&m chira kem danh rang Colgate...1a bao géi 16p dau.

- Bao bi 16p nhi 1a bao bi bao vé bao bi 16p dau va s& bo di khi ta sap dung
san pham d6. Vi du: hop gidy dung chai nudc hoa, tuyp kem danh ring.. N6 co
tac dung bao vé bd sung, vira 1a chd dé quang co thém.

- Bao bi van chuyén 1a 16p bao bi can thiét cho viéc luu kho va van chuyén.
Vi du: Mot sé hop cimg dung 6 ta chai nude hoa hodc hop 16n dé chira 100 hop
kem noi trén 13 bao bi van chuyén.

o Bao bi la mot cong cu marketing quan trong
Ngudi ta néi “Bao bi la nguwoi ban hang tham ling” boi 1&: Bao bi thu hat
khach hang, gitp cho khach hang nhan ra ngay cong ty hodc san pham nao do.
Ngoai ra, bao bi con mo ta duoc cong dung cua san pham, tao sy tin tudng va an
tam khi lya chon san phim va nhin hiéu cua doanh nghiép. Nguoi tiéu dung sin
sang mua s tién loi, kiéu dang dep, mirc tin ciy va uy tin ctia mot bao bi tt. Ai
di mua phim anh ciling nhan ra ngay bao bi mau vang quen thudc ctua hang
Kodak, mau xanh cua hang Fuji.
o Trién khai bao bi cho san pham mdi
Viéc trién khai mot bao bi hiru hiéu cho mét san pham méi doi hoi nhiéu

quyét dinh. Quyét dinh xem nhiém vu cda bao bi 1a bao v¢, gioi1 thi¢u san phém
hay dam nhan thém chirc niang nao khac? Nhiing yéu té nhu kich ¢, hinh dang,
chét liéu, mau sic, chit nghia va ddu hiéu trén bao bi...phai hai hoa dé 1am noi
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bat gia tri bod sung cua san phém, thu hit dugc su chu y cua khach hang, déng
thoi hd tro cho viée dinh vi san pham va chién lugc marketing. Bao bi phai nhat
quan ddi véi viéc quang cdo, dinh gia, phan phdi va cac chién lugc marketing
khéc.

6.3.2. Quyét dinh gin nhin higu

Gan nhan co thé chi don thuan 1a mot cai tén don gian gan vao san pham
hodc ¢6 thé 1a mot hinh anh phuc tap cAu thanh mot phﬁn cua bao bi. Nhan hang
hoa gitp x4c dinh san pham hoidc thuong hiéu, vi du tén hiéu Nivea duoc dan
trén nhan mau xanh duong. Nhéan hang cling dung dé mo ta mot s6 thir vé san
pham nhu: ai 12 nha san xuat, san pham dugc san xuit & dau, khi nao, thanh
phan, cach st dung an toan.

Cubi cung, nhin c6 thé quang cdo cho san pham nho nhitng hinh vé& hap
dan cia n6. Nhén c6 thé 13i thoi theo thoi gian nén can lam mdi. Nhin xa bong
Ivory di duoc 1am lai 18 lan.

6.4 Quyét dinh céac dich vu hd tro

Céc dich vu khach hang 1a mot yéu td cta chién lugc san phzflm, day la
phan tang thém cua san pham vat chat.

Céch thuc dé dua ra cac quyét dinh vé dich vu hd tro san pham:

- Tham do khach hang dinh ky nham danh gia gia tr1 dich vu hién tai va
thu thap y tuong dé phét trién dich vu méi. Luu y dénh gia cac chi phi cia viéc
cung ung cac dich vu.

- Str dung mang internet dé cung tng dich vu hién dai, duwong diy dién
thoai 24h, cac kios tu phuc vu nhu ATM,...

- Chu dong cung tng cac dich vu cho khach hang ngay ca khi san pham
ctia ho thue su tot.

- Cén hiéu rd nhu cau khach hang mot cach than trong khi thiét ké hé
théng dich vu hd tro san phém. b6 1a 3 yéu td chinh: 1. Tan suét héng hoc (sb
lan san pham bi hong hoc trong mot thoi gian nhét dinh); 2. Thoi gian ngimg
viéc cang lau thi chi phi cia nguoi st dung cang cao; 3. Chi phi bao tri va stra
chira qua cao c6 thé lam ting chi phi sir dung san pham.

- Can tim hiéu xem khach hang coi trong dich vu nao nhét va tam quan
trong tuong ddi cua cac dich vu. Pbi véi cac thiét bi dit tién, nha san xudt phai
dam bao ca cac dich vy hd tro nhu lap dat thiét bi, hun luyén nguoi st dung,
bao tri, stra chira, tai tro.

- Can dam bao trach nhiém phap 1y cho khach hang bang cach dua cho
ngudi mua phiéu bao hanh vé1 ham y ré'mg nguoi ban chiu trach nhiém thuc hién
viéc bao hanh san pham.

- Nha san xuit can phai quyét dinh xem minh muén bao dam dich vu sau
khi ban cho khach hang nhu thé nao: 1/ Cung ung dich vu thong qua bd phan
phuc vu khach hang ctia minh. 2/ Thoa thudn véi cac trung gian va cac dai ly
dugc uy quyén dé ho thuc hién viéc cung ung cac dich vu nay. 3/ Dé cho cac
doanh nghiép chuyén cung tng dich vu doc 1ap dam nhan. 4/ Bé cho khach hang
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tur Phuc vu nhiing thiét bi cta ho sau khi mua va trong sudt qué trinh str dung
thiét bi do.

7. QUYET PINH VE DICH VU

7.1 Khai niém va ban chit cia dich vu

Dich vu 13 bat ky hoat dong nao ma mot bén co thé cung ing cho bél} kia
va cung ung nay la vo hinh va khong tao ra bat ki sy s¢ hiru nao vé€ vat chat cu
thé.

Cung ng cua cong ty ra thi truong thuong bao gdm moét sé dich vu. Dich
vu c6 thé 1a mdt phan quan trong hodc mot phan phu trong toan bg cung tng. Co
5 loai dich vu

- Hang hoa hoan toan hitu hinh. Khong hé ¢6 dich vu nao kém theo san
pham

- Hang hoéa hiru hinh kém theo dich vu.

- Hang hoéa hitu hinh két hop dich vu (bang nhau)

- Dich vu hoan toan: chi c6 dich vu.

Ban chat dich vu 1a v hinh, khong thé tach roi, khong 6n dinh vé chat
luong va khong Iuu trir duoc.

7.2 Chién lwgc marketing d6i véi dich vu
7.2.1. Chuéi lpi nhudn — dich vu

La su ndi két loi nl}uén cia cong ty vO1 cac nhan vién va sy thoa man
khach hang. Bao gom 5 moi lién két:

- Chat luong dich vu bén trong

- Céc nhan vién dich vu hiéu suét va duoc thdéa min

- Gia tr1 dich vu cao hon

- Khach hang trung thanh va thdéa man

- Su tang trudng va cac lgi nhuan dich vu lanh manh

~ Tuy nhién, dat duoc ca}c muc tiéu vé su ting trudong va loi nhuin dich vu
bat dau véi viéc quan tdm dén nhirng cham so6c khach hang. Marketing dich vu
doi hoi marketing noi bd va marketing tuong tac.

Cong ty

Marketing ndi b

Marketing bén

Khach hang Nhén vién
Marketing tuong




Marketing nogi b c6 nghia la cong ty dich vu phai dao tao that hiéu qua va
khich 1& doi ngii nhan vién tiép xtic v6i khach hang va hd trg nhan vién dich vu
lam vi¢c nhu mot nhém cung ing su thoa man cho khach hang. Marketing ndi
bo phai di trude marketing bén ngoai.

Marketing twong tac c6 nghia la chét luong dich vu phu thudc rat nhiéu
vao chat luong cua su twong tac gifta ngudi mua va ngudi ban trong khi thuc
hién dich vu. Trong marketing dich vu, chat lugng dich vu phu thudc vao ca
ngudi cung tng dich vu va chat lugng cua sy cung Gng. Vi vay nhiing ngudi
1am marketing dich vy phai nhuin nhuyén nhirng k¥ ning marekting twong tac.
7.2.2. Quan tri sw khdc biét cua dich vu

Khach hang xem dich vu cua nhitng nha cung rng khac nhau 1a nhu nhau,
ho it quan tdm dén nha cung tng hon la yéu td gia. Do do, sy lya chon khéac cho
canh tranh vé gia 1a phat trién céc cung tng, dich vu va hinh anh khéc biét.

7.2.3. Qudan tri chit lwong dich vu

Mot trong nhirng cach thirc quan trong ma mot coéng ty dich vu c6 thé tao
ra su khac biét 1a cung tng mdt cach nhat quan chat luong cao hon so véi dbi
thu canh tranh. Nhitng ngudi lam marketing dich vu phai xac dinh nhitng ky
vong cta khach hang muc tiéu lién quan dén chat luong dich vu. Vi chat luong
dich vu rat kho xac dinh nén sy trung thanh khach hang 1a thuéc do tot nhét cia
dich vu. Kha ning cong ty dich vu gan két v&i khach hang phu thudc vao viéc
cong ty cung tmg mot cach nhat quan nhu thé nao cac gia tri dén khach hang.

Cac cong ty dich vy hang dau 1a nhitng coéng ty than twong hoa khach
hang va dit ra nhitng chuan muc chat luong dich vu cao. Ho khong 1am tot chi
mot vai dich vu chu yéu ma hudng dén cung tmg 100% dich vu khong sai sot.

Khoéng gibng nhu cic nha san xuit san pham nhitng ngudi c6 thé diéu
chinh mdy méc va dau vao dén khi moi th hoan hao, chat luong dich vu luén
bién dong va phu thudc vao sy tuong tic ctia nhan vién va khach hang. Rat kho
dé hoan hao moi thtr tuy nhién viéc sira sai bang dich vu tot hon c6 thé khién
khach hang gian gitr thanh khach hang trung thanh.

Cau hoéi on tap
1. Ly mot vi du vé danh muc san pham ctia mot doanh nghiép dé giai thich céac
khai niém chiéu rong, chiéu sdu, chiéu dai va tinh dong nhat cta danh muyc san
pham?
2. Lay vi du 1 dong san pham ctia doanh nghiép ma ban biétdé minh hoa cho cac
quyét dinh d6i voi dong san pham?
3. Lay vi du vé nhitng doanh nghiép ma ban biét dé trinh bay cac chién luoc
nhan hiéu: mé rong dong san phﬁm, mo rong nhan hi¢u, da nhan hi¢u, nhan hi¢u
maoi?
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4. Ching minh nhan dinh “Trong kinh doanh hién dai, bao bi la nguoi ban hang
tham lang”.
5. Trong diéu kién kinh doanh binh thudong, doanh nghiép c6 nén da dang hoa
san pham hay khong? Tai sao?
6. Phan tich loi ich va han ché cta cac cach thirc ma nha san xuét cung Gng dich
vu sau ban cho khach hang?
7. Trinh bay céc chién lugc marketing ddi voi dich vu.

Bai tap thuc hanh
1. Masan Food muén thiét ké mot loai hat nem moi cho ‘Ehi truong Viét Nam.
Ban hay giup hang nay tién hanh cac budc cua tién trinh trién khai loai san pham
moi do.
2. Nham vao thi truong gi6i tré sanh diéu thudc gia dinh c6 thu nhap kha, dua
vao kha nang cong nghé¢ va uy tin nhan hiéu cua minh, Sam Sung dua ra san
pham dién thoai di dong cam ung phé théng, nhan hiéu la Samsung Star. Anh
(chi) hay phan tich cac quyét dinh va chi ra cac co s cua cac quyét dinh vé mirc
chat lugng, décldiém, kiéu dang, tén hi¢u, cac dich vu hdu mai (dich vu sau ban)
cua Samsung doi véi dién thoai Samsung Star.

Ghi nhé

Nhiing kién thirc can ghi nhé:
1. Khdi niém vé san pham va phéi thirc san pham
2. Cdc quyét dinh vé dong san pham
3. Quyét dinh vé phoi thire san pham
4. Chién lwoc phat trién san pham méi
5. Chién lwpc marketing theo chu ky séng ciia san pham
6. Quyét dinh vé san pham
7. Quyét dinh vé dich vu
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Bai 4. QUAN TRI CHIEN LUQC GIA
Muc tiéu:
- Trinh bay dugc cac nhan td anh huong dén viéc dinh gia;
- Néu duogc cac phuong phap dinh gia;
- Xay dung duoc chién lugc dinh gia cho phdi thire san pham;
- X4c dinh duoc viéc thay d6i gia san pham va dich vu.
1. CAC NHAN TO ANH HUONG DPEN VIEC PINH GIA
1.1. Cac yéu to noi tai
1.1.1. Muc tiéu marketing

Trude khi dinh gia, cong ty phai quyét dinh xem v&i san pham d6 thi can
phai dat dugc diéu gi. Néu cong ty chon thi truong muc ti€u va dinh vi thi
truong can than, thi chién lugc phéi hop marketing bao gém ca gia ca, s& thuc
hién kha dé dang.

Chang han, Toyota da quyet dinh phat trién Lexus cia minh dé canh tranh
v0i xe hoi sang trong cua chau Au trén phan doan thu nhap cao, diéu nay yéu
cau dinh mot mirc gia cao.

Cac muyc tiéu thuong dugc lya chon trong dinh gia 1a: su ton tai, toi da
hoéa loi nhuan, t6i da hoa thi phan va dan dau vé chat luong san pham.

Sur ton tai: Khi canh tranh khdc liét, cong ty thiéu nguén luc hodc nhu cau
khach hang thay doi thi sy ton tai 1a muc tiéu chinh yéu. Ho phai dinh gia thap,
mién 13 gia ca du trang trai cac bién phi va mot s dinh phi khac dé c6 thé ton
tai, cam cu duoc mot thoi gian nham vuot qua giai doan kho khan nay.

T6i da héa loi nhudn: Nhiéu cong ty mudn dé ra mot mirc gia nham tbi da
hoa lgi nhuén hién tai. Ho uéc lugng mire cau va phi ton di lién voi nhitng mirc
gia khac nhau va chon ra mtrc gid cé dugce lgi nhuén tdi da hodc ti 1& doanh thu
trén von dau tu tbi da.

Dan dau thi phan C6 cong ty mudn dat thi phan cao nhat. Ho tin rang
cong ty nao co thi phan 16n nhét s& c6 phi ton thap nhat va loi nhudn vé lau dai
1a cao nhét. Ho deo dudi thi phan bang cach dinh gia thip va mot chuong trinh
phéi hop hoat dong marketing dong bo dé dat duoc muc tiéu nay.

Dan dau vé chat lwong san pham: Mot cong ty c6 thé ldy muc tiéu dan
dau vé chét luong san pham trén thi truong. Thuong thi diéu nay doi hoi phai
dinh ra murc gi4 cao vi phi ton R & D cao.

Cdc muc tiéu khdc: Cong ty c6 thé st dung gia dé dat cac muc tiéu khéc.
Ho c6 thé dinh gia thdp dé ngan chin khong cho cac ddi thu tham gia vao thi
truong hodc dinh gia ngang d6i thu dé on dinh thi truong. Gia co thé dua ra dé
duy tri sy trung thanh va ung hd cua gidi ban lai hoac dé tranh su can thiép cua
chinh phu. Gia c6 thé tam thoi giam dé tao sy dap ng ndng nhiét cua khach
hang d6i voi mot san pham hodc dé 16i kéo thém nhiéu khach hang dén céac cira
hiéu ban 1¢. Mot san pham c6 thé dinh gia dé gitp cho viéc tao doanh s cua
nhitng san pham khac thudc mit hang ciia cac cong ty. Nhu thé, viéc dinh gia co
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thé dong vai trd quan trong trong viéc hoan thanh cic muc tiéu cia cong ty &
nhiéu muc d6 khac nhau.
1.1.2. Chién lwoc marketing-mix:

Gia ca 1a mot trong cac cong cu thude phdi thirc marketing ma cong ty st
dung dé dat dugc muc tiéu marketing ctia minh. Cac quyét dinh vé gia phai duoc
phéi hop véi nhitng quyét dinh vé thiét ké san pham, phan phdi, ¢6 dong dé hinh
thanh mot chuong trinh marketing nhat quan va c6 hiéu qua. Cac quyét dinh dua
ra cho nhitng khau khac thudc phéi thirc marketing déu c6 anh huong dén nhiing
quyét dinh Ve gia. Ching han, cac nha san xuét dang sir dung nhiéu nha ban 1&
vO1 hy vong rang nhitng ngudi nay s& ung ho va ¢ dong cho san phadm ctia minh
thi c6 thé dua vao gia muc 101 hon cho cac nha ban 1é. Quyét dinh dinh vi san
pham chat luong cao c6 nghia rang ngudi ban phai dinh gia cao hon dé trang trai
cac chi phi.

Cong ty thuong phai dinh gid san pham trude, tir 6 moi dua ra nhiing
quyét dinh khac thudc phdi thire marketing trén co s mirc gia minh muén cho
san pham. Nhu vdy gid 1a yéu t6 dinh vi chinh cho san pham, xac dinh thi
truong, canh tranh va thiét ké san pham. D6 1a chién lugc dinh vi theo gia.

Nhiing cong ty khac lai khong cht trong vao gia va st dung nhirng cong
cu phdi thirc marketing khac dé tao ra nhirng dinh vi khong dua vao gia. Thuong
thi chién lugc t6i vu 1a khong dinh mure gia thp nhét, thay vao d6 1a tao sy khac
biét cho cac cung tng marketing dé nd ximg dang véi mirc gia cao hon.

1.1.3. Chi phi

Chi phi dinh ra mirc san (thap nhét) vé gid ma cong ty c6 thé dua ra. Cong
ty can phai dinh muc gia da dé vira dam bao céc chi phi cho san xuét, phan phdi
va ban hang va dem lai 1g1 nhudn cho nhiing nd lyc va rii ro ma ho da dau tu
cho viéc kinh doanh. Chi phi ciia cong ty c6 thé 1a mot nhan t6 quan trong trong
chién luoc dinh gia cta céng ty. Chi phi cong ty gom 2 loai:

Dinh phi 13 nhitng chi phi khong thay d6i theo khéi lwong san xuat hay
doanh thu. Cac chi phi nhu tién thué mat b::ing, chi phi quan ly, khau hao tai san
c¢d dinh 14 nhimng chi phi ¢d dinh. Khi khoi luong san Xuat hay khéi luong ban
tang 1én, dinh phi tinh cho mot don vi san pham glam xudng.

Bién phi 1 nhitng chi phi thay doi truc tiép theo khéi lwong san xuat. Khi
khéi luong san xuat ting, tong bién phi sé& ting theo, bién phi tinh cho mot don
vi san pham thi khong thay doi.

Téng chi phi : Bao gom ca dinh phi 1dn bién phi. Cp diéu hanh muén dé
ra mot murc gia it nhat s& trang trai dugc cho tong chi phi & mot mirc do san xuat
nhat dinh nao d6.. Khi kinh nghiém duoc tich liy, cong viéc to chirc tot hon,
thiét bi duoc cai tién va tim dugc nhiig quy trinh san xuat tot hon. Vé&i khbi
lugng cang 16n, cong ty cang tré nén hiéu qua hon, thyc hién dugc loi thé kinh
té theo quy mé. Két qua 1a chi phi binh quan giam xudng.

1.1.4. Té chire dinh gid
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Cép lanh dao cong ty phai xem ai 12 ngudi chiu trach nhiém dinh gia. O
cac cong ty nho, gid thuong duoc quyét dinh boi ban quan tri cao cap, chu
khong phai bo phan marketing hay ban hang. O cac cong ty 16n, viéc dinh gia
thuong do cac nha quan tri dong san pham. O céc thi trudng cong nghiép, nhan
vién ban hang dugc phép thuong luong gia voi khach hang trong pham vi gia ca
do ban quan tri cao cap dé ra. Trong mot s6 nganh ma viéc dinh gia 13 yéu td
then chét (hang khong, duong sat, dau khi...) cac cong ty thuong thanh 1ap ban
dinh gia. Ban nay thuong dit dudi su chi dao ctia cip quan tri cao nhat.

1.2. Cac yéu to bén ngoai
1.2.1. Thj trwong va nhu ciu

Trong khi chi phi dinh ra mirc san cua gid, thi thi truong va nhu cau dinh
ra muc tran gigi han su bién dong cua gia. Ca khach hang tiéu dung 13n t6 chirc
déu can bang gia ca cua san phﬁm va dich vu dya trén nhiing loi ich c6 dugc tur
san pham hay dich vu d6. Nhu thé, trugce khi dinh gia, nha marketing phai hiéu
duoc mdi quan hé gitra gia ca va muic cau d6i voi san pham ctia minh.

Dinh gia trong cac thi truong khac nhau: PO tu do trong dinh gia cua
ngudi ban bién doi theo cac loai thi trudng khac nhau. C6 bdn loai thi trudng,
mdi loai ¢ nhitng thach thirc trong dinh gia khac nhau.

+ O thi truong canh tranh hoan hao, ca ngudi ban 1an nguoi mua déu chip
nhdn mirc gia thi trudong.

+ Trong thi truong ban canh tranh, thi truong bao gém nhiéu nguoi mua
va ngudi ban nhitng san pham v4i mot khoang gia thay vi 1a mot mirc gia cia thi
truong. Ton tai mot khoang gia 14 vi nguoi ban c6 thé tao su khac biét cho cac
cung tng cia minh dén khach hang.

+ Viéc dinh gia ddc biét mang tinh chat thach d6 trong nhiing thi truong
mang tinh doc quyén. Moi dong thai diéu chinh gia ciia cong ty déu bi dbi thu
canh tranh, khach hang nhanh chong phan tng lai. Vi vy, cong ty co thé s& phai
xem xét lai viéc ting gia ctia minh hodc 1a chip nhan mao hiém mat khach hang
vé tay cac ddi thu canh tranh.

1.2.2. Nhitng cim nhdn ciia khdch hang vé gid va gid tri

Khi khach hang mua mot san pham, ho trao d6i mot vat co gia tri (thé
hién bang murc gia phai tra) dé c6 dugc mot thr co gia tri (cac loi ich cta viée ¢o
hodc st dung san pham). Viéc dinh gia hudng vao khach hang lién quan dén
viéc hiéu khach hang gan bao nhiéu gia tri cho lgi ich ma ho nhan dugc tir san
pham va dinh gia phu hop véi gia tri nay.

Cong ty thudng nhan thay rat kho dé do ludng gia tri ma khach hang gén
cho san pham cua ho. Chang han, tinh toan chi phi cta cac thanh phan trong
moén dn & mot nha hang 13 mot viée tuong ddi dé dang. Nhung dé danh gia gia tri
cho cic cam nhan v& mui vi, bau khong khi, bdi canh, su thu gian, cudc tro
chuyén va vi thé khi vao nha hang d6 lai 1a mdt viéce rat kho. Va nhiing gia tri
nay s& bién ddi ca theo khach hang 1an tinh huéng. Nhu vay, khach hang sé& sir
dung nhing gia tri ndy dé danh gia san pham. Néu khach hang nhan thirc rang
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gia thip hon gi tri ciia san pham, ho s& mua, nhung ngudi ban s& mat di co hoi
lo1 nhuan.
1.2.3. Phén tich méi quan hé gid cd- nhu ciu

Mbi muc gia ma cong ty co thé dua ra déu dan dén mot mirc cau khac
nhau. Thong thuong nhu cau va gia ca co ty 1¢ nghich, tirc 1a gia cang cao, strc
cau cang thap va nguoc lai. Can xac dinh do co gifn ctia cAu theo gia ca

A . % thay d6i ctia cau
Do co dan cua Y

cau theo gia [ tha'y doi cﬁaugié

Gia sir nhu cau giam di 10% khi nguoi ban ting gia 2%. DO co gidn cla
cau s& 1a 5. Néu strc cau giam di 2% véi mirc tang gia 2%, d6 co gidn 1a 1.
Trong trudng hop nay, doanh sé cuia ngudi ban van y nguyén, khong d6i. Néu
nhu cau giam di 1% khi gia ca tang 1én 2% d6 co gian 1a —1/2. Stc cau co gidn it
, ngudi ban dé tang gid. Néu nhu ciu co gidn nhiéu, nguoi ban s& nghi dén
chuyén ha gia. Mot mirc gia thap hon s& dan dén tong doanh thu cao hon.

1.2.4. Canh tranh

Gi4 ca cta d6i tha canh tranh va phan tng cua ho vé gia anh huong khong
nho dén viéc dinh gia cia cong ty. Ngudi tiéu dung danh gia vé gia tri va gia ca
clia mot san pham dua trén nhimng gia ca va gia tri cua san phim twong duong.
Chién lugc dinh gia cta cong ty ciing c6 thé anh huong dén su canh tranh. Mot
chién lugc gia cao, mic 101 cao, c6 thé thu hat su canh tranh, trong khi mot
chién lugc gia thap, mirc 101 thap c6 thé 1am nan cac ddi tha canh tranh hay lam
ho rat lui khoi thi truong.

Cong ty can biét gia ca va chat lugng cua d6i thu. Diéu nay co thé thuc
hién duoc bang nhiéu cach. Cong ty c6 thé cir nguoi di khao gia va so sanh cac
san pham ctia phia canh tranh. Cong ty c6 thé kiém bang gia cta d6i thu, tim
mua thiét bi cua ho va phén tich. Cong ty co thé hoi ngudi mua xem ho cam
nhén thé nao vé gia ca va chit lugng san pham cua dbi thi canh tranh.

Mot khi cong ty da biét 16 gia ca va cac cong hién ctia nhitng ddi thu canh
tranh, cong ty ¢ thé sir dung nd nhu mot diém dinh hudng cho viée dinh gia ciia
minh.

1.2.5. Cdc yéu té bén ngoai khéc

Khi dinh gia, cong ty cling phai xét den nhitng yéu t6 khac thudc moi
truong bén ngoai chang han, tinh hinh kinh te lam phat, tang trudng hay suy
thoai va i sut,...déu anh “huong dén cac quyet dinh 18p gi4, bdi vi ching anh
huong den phi ton san xuat ciia mot san phdm 13n nhitng cam nhan cta ngudi
tiéu thy vé gid ca va gia tri cta san pham do.

Cong ty ciing phai xem xét gid ca ciia minh c¢6 anh huong thé nao dén
nhitng thanh vién khéac. Nhitng ngudi ban lai s€ phan ing ra sao trudc cac mirc
gid? Cong ty nén dinh gid sao cho nhiing nguoi ban lai d6 c6 dugec mdt o1
nhuan thoa dang, khich 1¢ va gitp ho ban dugc san phém mot cach hi€u qua.
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Chinh quyér} la mot anh huong quan trong khac Ién quyét dinh gia. Céc nha
marketing can phai biét cac luat 1¢ dang anh huong dén gia ca va dam bao rang
cac chinh sach dinh gia cta cong ty 1a dung dan.

2. CAC PHUONG PHAP PINH GIA

Gia ma cong ty dinh ra s& nam ¢ khoang nao d6 gitta hai mirc hodc qua
thép dé khong dem lai lgi nhudn hoac qué cao dé khong thé c6 nhu cau. Chi phi
don vi san pham (gia thanh) tao nén murc san cua gia, con nhan thic, cam nhan
ctia khach hang vé gid tri san pham lai hinh thanh murc tran cua gia. Ngoai ra,
doanh nghi€p con phai xem xét gia ca cua d6i thu canh tranh, gia ca cia san
pham thay thé va nhitng yéu td lién quan khac dé tim ra mac gia phu hop nhat
gitra hai thai cyc do.

C6 3 phuong phap dinh gia pho bién:
2.1. Dinh gia dua trén chi phi
+ Dinh gid cong thém chi phi : Phuong phap dinh gia so dang nhit 1 cong thém
vao chi phi mot marc lgi nhuan muyc tiéu theo cong thirc:

G=Z-+m

Trong d6: G 14 gi ban don vi san pham.
Z 13 phi ton cho mdt don vi san pham
m 12 loi nhudn muc tiéu (%), m ¢ thé tinh theo % cua chi phi hoic %
cua gia ban.

Tuy nhién phuong phap nay khong tinh dén nhu cu va canh tranh trén thi
truong nén ciing con nhitng nhugc diém nhét dinh. Mot cach tiép can khac cia
phuong phap dinh gia theo phi ton va loi nhuan muc tiéu 13 st dung phuong
phép xac dinh diém hoa vén.

2.2. Dinh gia dua trén ngwdi mua (dwa trén gia tri)

Ngay cang c6 nhiéu cong ty dinh gia dya trén gia tri dwgc cam nhén cua
sdn pham. Ho xem sy cam nhan vé gia tri cua ngudi mua, chir khong phai phi
ton cua nguoi ban, 1a chia khoa dé dinh gia. Ho sir dung nhirng bién sb phi gia
trong phdi thirc marketing dé xay dung gia tri dugc cam nhan trong tam tri
ngudi mua. Gia dugce dé ra 1a dé dat duoc cai gia tri cam nhan ay. Cong ty sir
dung 16i dinh gia theo gia tri cam nhan phai thiét 1ap duoc gid tri trong ¥ nghi
ciia ngudi mua, trong sy tuong quan véi cic san pham canh tranh khéc.

2.3. Dinh gia dua vao canh tranh

Khéch hang sé& thudng so sanh gia tri cta cac san pham dua trén mic gia
ma cac d6i thu canh tranh dinh ra cho cic san phim twong ty nhau. Mot hinh
thirc cua dinh gia dya trén canh tranh 13 dinh gia chay theo ddi thu, theo d6 viéc
dinh gia cta cong ty chi dya vao gia cua d6i thu canh tranh ma khong chii y dén
chi phi ctia minh hozc dén nhu cau.

Cong ty s€ dinh muc gia bang, cao hon hoic thép hon so véi cac ddi tha
canh tranh chu choét. Trong nhitng nganh ban doc quyén, nhirng hang hoéa nhu
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thép, gidy, vai soi, cic cong ty thuong dinh cung mot mure gia. Cac cong ty nho
hon thuong chay theo cac nha dan dao: ho thay doi gia cua minh khi gia cua nha
dan dao thay doi, thay vi khi chinh nhu cau hodc chi phi cta ho thay d6i. Mot s6
cong ty co thé dinh gid cao hon hoac thap hon chut it, nhung ho s€ duy tri
khoang chénh léch nay thuong xuyén. Do viy, cac nha ban 1¢ ga nho thuong
dinh gia thap hon vai xu so vdi cac cong ty dau 16n, ma khong tao ra viéc tang
hay giam khac biét.

3. CHIEN LUQC PINH GIA CHO SAN PHAM MOI

3.1 Chién lwgc dinh gia hét vang

Nhiéu cong ty co phat minh dugc san pham méi da dinh gia cao ban dau
dé thu dugc ty suat loi nhuan 1on trén mdi don vi san pham. Quyét dinh nay di
kém véi sy chi tiéu 16n vao co dong.Vi gia cao nén s6 ngudi mua khong nhiéu,
cong ty dan dan giam gia xuéng dé c6 thém khach hang méi.

Hét vang thi truong chi c6 ¥ nghia véi mot sé diéu kién. Trude hét, chat
lwong san pham va hinh anh san pham phai hd trg mutc gid cao va co du sb
lugng khach hang mudn san pham cta cong ty & muc gia d6. Thu hai, chi phi
san xut qui md nho khong qua cao dé cong ty phai mat di loi thé cta viéc dinh
gia cao. Cudi cung, cac dbi tha canh tranh khong thé tham gia vao thi truong
som va dinh gia thap hon.

3.2 Chién lwgc dinh gia thAm nhép thi truong

Mot s6 cong ty khac dinh gia san pham twong d6i thap, hi vong rang s
thu hat dugec mot lugng khach mua lon va dat dugc mot thi phan 16n. Dan dan
do cai tién, tich Ity kinh nghiém, chi phi san xuat sé ha thap hon ntra va lgi
nhuan s¢ tang 1én

* Nhitng diéu kién sau dy thuan loi cho 161 dinh gi thap:

- Thi trudng rat nhay cam voi gia va gia thap sé& kich thich sirc ting truong
cua thi truong cao hon.

- Chi phi san xuét va phan phdi ngay cang giam do cai tién va tich liy duoc
nhiéu kinh nghiém.

- Gia thép phai nham giam bdt duoc canh tranh thuc té va tiém tang vi d6i
thu khong thay hap dan khi loi nhuan it. Pong thoi, cong ty phai duy tri vi thé
gia thap ctia minh dé co loi thé vé gia lau dai.

4.CHIEN LUQC PINH GIA CHO PHOI THUC SAN PHAM
4.1 Pinh gii cho dong san pham
~ Céc cong ty thuong phat trién mot dong san pham thay vi san pham don
chiéc (product line).
Thi du hang Panasonic dua ra 5 loai may quay video mau, tir cai don gian
ning 2 kg dén loai phtre tap nang 2,8 kg g6m hé thong dleu chinh anh sang, tiéu
cu tu dong va ong kinh hai toc d6. Mdi loai may ndi tiép trong chudi mat hang

ay déu c6 cong hién nhitng dic diém khac nira. Cac nha marketing phai quyét
dinh céc bac gia cho nhiing loai san pham khac nhau ay.
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Céc bac gia ay can tinh dén nhiing cach biét vé chi phi giita cic san pham
trong dong, nhirng danh gia ctia khach hang vé cac dac diem khéac nhau va gia ca
cua cac doi thu canh tranh.

4.2 Pinh gia cho san pham tuy chon (kém theo)

Nhiéu cong ty c6 ban nhitng san pham tiy chon cting v6i san pham chinh.
Ngudi mua xe hoi ¢6 thé dat mua thém bo phan dién tir didu khién cira xe, bo
phan lam tan swong mu, by phan lam diu anh sang... Viéc dinh gid nhitng bo
pham tuy chon 1a mot van dé khong don gian.

Céc hang xe hoi phai quyét dinh xem nhiing thir nao hinh thanh gia ca va
nhitng thtr nao s¢€ dé khach tuy chon. Chién lugc dinh gia cia hang General
Motors 12 quang cio mot kiéu xe don thuan véi gia 8.000 do la dé thu hut khach
hang dén phong trung bay va danh hau hét chd cua phong trién 1am dé bay
nhirng chiéc xe c6 du thir kém theo véi gia 10.000 hay 12.000 dola.

4.3 Pinh gia cho san pham b6 sung

C6 nhiing san phém dugc dung kem theo vdi san phém chinh. Vi du: lu6i
dao cao dl‘mg v6i dao cao rau, phim dung cho méy chup anh, myuc in cho may in,
cac phan mém cho may tinh,...Cac nha san Xuat nhung san pham chinh (dao cao
rau, may chup anh,...) thuong dinh gia ching thap va don muc 161 cao cho nhirng
san pham di kem.

Kodak dinh gia may anh ctia minh thap vi cong ty kiém dwoc nhiéu loi
nhuan tur viéc ban phim, Gillette kiém 101 tir viée ban ludi dao cao chu khong
phai 12 can dao vi can dao ¢ thé mua dé dung vai nim nhung ludi dao thi khach
hang phai thay thudong xuyén hon, twong ty HP ciing dinh gid mdy in thip nhung
muc in lai cao.

4.4 Pinh gia cho san pham phu

Trong nganh ché bién thyc pham, loc du, héa chét, luyén kim, thuong co
cac san pham phu va sau khi xur 1y, ching c6 nhiing gia tri nhat dinh. Cac san
pham phy trong nganh ché bién thuc pham 13 da, xwong, huyét, long, tim,
gan,...trong nganh loc du 1a nhya dudng, dau nhét...trong nganh luyén kim 1a
Xi mang xi, bé tong xi, khi 16 cdc, 10 cao...Khi tim kiém duogc thi truong tiéu thu
cho cac san pham phu nay, ching cho phep giam dugc nhiéu chi phi, do d6 giam
duoc gid ban san pham chinh khién né ¢6 sirc canh tranh cao hon.

4.5 Pinh gia gbi san pham

Trong cach dinh gia ndy, cdc nha san xuat thuong két hop mot sd san
pham ctia minh va cung tmg mot goi hang véi muc gia thap hon.

Do vay, cac khéch san cung trng dich vu tron goi tir phong ngu, thirc an va
cac chuong trinh giai tri vo1 mirc gia ré hon so véi gid cua tung dich vu cong lai,
cac nha san xuit may tinh cung Umg goi cac phan mém hap din cung véi may
tinh ¢4 nhan ma ho ban va cac nha cung ung tién ich Internet cling ban cac goi
hang nhu truy cip web, hop thu, cac hosting web va cac chuong trinh tim kiém.
5. CHIEN LUQC PINH GIA LINH HOAT
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5.1 Chiét khau va tién thuéng

Chiét khdu tién mdt 1a su giam gia cho nhimg ngudi mua nao thanh toan
som. Vi du: Chinh sach ctua cong ty 1a “2/10 net 30” c¢6 nghia vi¢c thanh toan
duoc kéo dai trong vong 30 ngay, nhung ngudi mua cé thé dugc loi 2% trén gia
néu thanh toan hoa don trong vong 10 ngay.

Nhiing chiét khau nay gitip cai thién tinh trang ngudn ngan qui tién mat
cua cac cong ty va giam cac khoan ng kho doi.

Chiét khdu s6 heong 13 su giam gia cho nhimg nguoi mua nhiéu. Chiét
khau nay phai duoc ap dung cho moi khach hang nham khich 1¢ ho mua nhiéu
nhd d6 giam duoc nhiéu phi ton va ting duoc tong loi nhuén cua cong ty. Vi du
“10 USD/san pham khi mua it hon 100 san phim va “9 USD/mdi san phim néu
mua 100 san pham trg 1én”.

Chiét khdau chirc ndng con duge goi 1a chiét khau thuwong mai duoc nha
san xuat gianh cho cac thanh vién trong kénh phan phdi nham kich thich ho
hoan thanh tdt cac cong viéc cua ho.

Chiét khdu theo mua 13 su giam gia cho cac khach hang mua san pham
hay dich vu trai mua. Vi du: cac khach san ving bién giam gia phong vao mua
dong lanh.

Bét gid 13 mot kiéu giam gia so véi mirc gia chinh thirc. Chang han, b6t
gia khi mua moi d6i cii 13 giam gia cho nhimg truong hop tra lai hang cii khi
mua hang méi, thudng ap dung pho bién d6i véi cac san pham dung 1au bén nhu
0 t6, may lanh,...

Bét gia co dong 1a cac khoan thanh toan hodc giam gia dé thuong cho céac
nha phan phdi cho viéc tham gia vao cac chuong trinh hd trg quang cdo va ban
hang.

5.2 Dinh gia theo phian doan thi trwong (dinh gia phan biét)

Dinh gia phan biét (con goi l1a dinh gia theo phan doan thi trudng) 1a trudong hop
cac cong ty diéu chinh gia ban ctia minh nham dap ung nhitng khac biét cua
khach hang, san pham va vi tri. Dinh gia phan biét c6 mot s6 hinh thirc:

Dinh gia theo khach hang: cac khach hang khac nhau s€ trd mirc gid khac
nhau cho cting mot san pham hodc dich vu. Cac vién bao tang, khu vui choi, tau
lira, xe buyt...s& dinh murc gia thip hon cho sinh vién va céc thiéu nién.

Dinh gid theo vi tri, cong ty c6 thé dinh cac murc gia khac nhau cho cac vi
tri khac nhau. Vi du: gid vé xem nhac kich trong nha hat, cac hang ghé trén sé& co
gia cao hon.

Pinh gid theo thoi gian, tic 1 cong ty c6 thé thay d6i gia ctia minh theo
mua, theo thang, theo ngay va tham chi theo gio. Vi du: Cac cong ty dién thoai
cung cip dich vu cudc phi thap vao dém khuya va cac khu du lich thi dinh gia
thap vao cac mua thap diém.

5.3 Pinh gia theo dia ly
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Vi nhitng khach hang & cac lanh thd khac nhau, cong ty phai dinh gia
nhu thé ndo? Cong ty nén dinh gia cao ddi voi khach hang ¢ xa dé trang trai chi
phi van chuyén hay nén tinh cing mot gia cho khach hang bat ké ¢ dau. Pinh
gia theo dia Iy gom co:

Pinh gid FOB: c6 nghia 1a ngudi ban chiu trach nhiém dén khi hang da
chat xong 1én phuong tién chuyén ché. Sau d6, khach hang s& tra tién van
chuyén tir xudng san xuat dén diém dén. Co ngudi cho rang day 1a cach cong
bang nhét dé phan chia chi phi van chuyén. Tuy nhién, cong ty s& kho thu hut
duoc cac khach hang ¢ xa, khi & d6 cac dbi tha canh tranh c6 thé cung cip cho
cac san pham tuong tu co gia ban bang hodc cao hon céng ty mot chut nhung
khach hang khong chiu chi phi van chuyén 16n.

Pinh gid thong nhdt: cong ty dinh mot mirc gia ban nhu nhau cho moi
khach hang, bang cach cong vao gia ban ban dau mot mire phi van chuyén trung
binh, cho du ho ¢ xa hay gan. Léi dinh gia nay twong d6i d& quan 1y va cho phép
cong ty dinh ra mirc gia trén ca nudc.

Dinh gid theo vung 1a cach thire trung hoa gitra cach dinh gia FOB va dinh
gia théng nhat. Tat ca cac khach hang trong mot ving nao d6 sé& tra murc gia nhu
nhau, vung ¢ xa thi gia s€ cao hon.

Pinh gid theo dia diém cé dinh ngudi ban sé& lya chon mot thanh phd cd
dinh 13 diém mdc va tinh chi phi van chuyén cho tat ca khach hang tir diém méc
nay dén noi ctia ho, ma khong tinh dén chi phi van chuyén tir noi ma hang hoa
thue su duoc van chuyén dén khach hang.

Dinh gid bao chi phi vin chuyén 1a cach dinh gia ma ngudi ban bao tat ca
chi phi van chuyén nham c6 dugc nhiéu hop dong mong mudn. Ngudi ban cd
thé cho rang néu ho c6 nhiéu hop dong, chi phi trung binh s& giam va bu trur
duoc cac chi phi van chuyén phat sinh. Pinh gid bao chi phi van chuyén duoc st
dung dé tham nhap thi truong va try viing trong thi trudng canh tranh ngay cang
gay ga“'lt.

5.4 Pinh gia tam ly

Khi sir dung viéc dinh gia tdm 1y, nguoi ban xem xét yéu tb tam 1y cia gia
chtr khong chi 1a van d& kinh té. Chang han, cic khach hang thuong cam nhan
san pham gia cao nhu 13 nhitng san pham c6 chat lugng cao. Khach hang co thé
danh gia chat lugng san pham bang cach xem xét né hodc nhé lai nhitng kinh
nghiém trong quéa khtr khi tiéu ding né, ho st dung gia dé danh gia chat luong.

Mot phuong dién khac cua dinh gid tdm ly la gid tham khdo. Gid tham
khao 13 gi4a ma khach hang nghi trong dau va muong trgng dén khi xem xét mot
san pham nao d6. Gia tham khao co6 thé dugc hinh thanh bang cach cha y dén
nhitng mirc gia hién tai, ghi nhé nhitng mirc gid trong qua khir hoac danh gia
tinh hudng mua hang.

Vi du: Céc ctra hang thuong ban quan ao phu nir trong nhirng khu vuc
khac nhau va khac bi¢t dya theo gia: quﬁn 40 dugc ban ¢ nhiing ctra hang dét
tién dugc xem 1a co chat luong tot hon. Nguoi ban ciing ¢o thé tic dong 1én mirc
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gia tham khao bang cach néu ra muc gia ma cic nha san xuat da dinh ra rat cao
16i so sanh véi gia cao ciia d6i thu canh tranh.

P61 khi, mot su k}lac biét nho vé g}a cling tao ra sy khac biét vé san ph'?lm.
Vi du: gia cia 1 san pham 1a 3003 c6 th€ lam cho khach hang cam thay dat hon
rat nhi€u so vdi gia 299.958%.
5.5 Pinh gia c6 dong

Véi chién luge dinh gia c6 dong, cac cong ty sé thay doi gia cho cac san
pham cta minh theo timg thoi ky thap hon so véi gid niém yét va déi khi thap
hon chi phi nham kich thich mua hang. Viéc dinh gia c6 dong c6 mot s6 hinh
thirc:

+ Pinh gia thdp hon vao dip dic biét nao d6 trong nim nham thu hut
khach hang nhiéu hon.

+ Gui khoan tién giam gia truc tiép dén khach hang mua thudng xuyén
cta cong ty. Cach thirc giam gia nay pho bién d6i voi cac nha san xudt 6 to va
nhirng san pham dung lau bén. Pay ciing 13 mot cong cu linh hoat dé giai quyét
san pham ton kho.

+ Chiét khau tAm 1y: ngudi ban dé ra mot mire gia cao gia tao cho mot san
pham va r6i ban ra voi gia that thap. Chang han trude day gia ban 599 d6 la nay
con 299 @6 la.

6. QUYET PINH THAY POI GIA SAN PHAM VA DICH VU
6.1. Duy tri gia

Néu phan doan thi truong cdu thanh phan 16n doanh thu cua cong ty
khong bi tac dong bai cac su thay d6i cia moi truong, cong ty co thé quyét dinh
khong thuc hién bat ki su thay ddi nao trong chién luoc dinh gia. Vi du: Gia
xdng dau ting khong thé anh huong dén thi trudng xe sang trong nhu Cadillac,
Mercedes-Bens va Rolls-Royce vi khach hang ¢ thi truong nay khong quan tam
dén gia xang ting.

Quyet dinh duy tri gi4 1a thich hop trong béi canh ¢ d6 sy thay doi gia co
thé can thiét nhung murc do thay d6i 1a khong xac dinh. Néu phan tmg cta khach
hang va cac ddi thii canh tranh d6i véi sy thay doi gia 1a khong thé du doan
dugc, thi duy tri mirc gia hién tai co thé thich hop.

Ngoai ra, cac van dé chinh tri, mdi quan tdm dén loi ich x4 hoi c6 thé 1a
nguyén nhan cua viéc duy tri gia.

6.2. Giam gia

C6 3 1y do khién doanh nghiép giam gia. Mt la do su du thira nang luc,
cong ty mudn tan dung ning lyc du thira dé san xuét thém san phdm nhung lai
khong thé ting thém muc tiéu thu néu chi cai tién san pham, quang cdo hay
khuyén mai. Khi d6 doanh nghiép can chu dong cat giam gia.

Chinh sach giam 40 xu mdi goi thudc da chiém duoc sy chu y cia khach
hang. Trong vong chua day mot nam, thi phan cia Marlboro trén thi truong
thudc 14 ctia My tang tir 20% 1én 25%, cao chua timg thay trude do.
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Thit hai, thi phan dang giam dan do canh tranh ‘ngay cang gay gat mot sb
doanh nghiép mudn bao vé thi phan phai 4p dung chién luoc tin cong bang cach
giam gia cac san pham ctia minh.

Mot s6 nganh cong nghiép My — xe hoi, dién tir, gia dung, may anh, dong
ho va thép dang mat dan thi phan vao tay cac dbi thii canh tranh Nhat Ban vi san
pham cta Nhat c6 chat luong cao, gid ré hon san pham cua My. Hang General
Motors di phai giam gia xe hoi kiéu mini ctia minh xudng 10% & ving bo Tay,
noi ma su canh tranh cta ngudi Nhat manh nhét.

Thir ba, cac cong ty s& chu dong giam gia nham chi phdi thi trudng thong
qua gia thanh thap hon. Chi phi s& giam khi kinh nghiém tich lily ting 1én. Két
qua la, cong ty voi kinh nghiém tich Iy 16n s€ gidm gia manh hon so véi nhirng
cong ty c6 kinh nghiém tich liiy han ché.

6.3. Tang gia

Trong nhitng nim gan day, nhiéu cong ty di phai cha dong tang gia.
Nguyén nhén chinh cta sy tang gia la do sy lam phat chi phi dai dang c6 tinh
toan cau. Muc tang nang suat khong sanh kip véi vat gia gia ting di lam giam
mtrc 1oi nhuén, khién cac cong ty cr phai thudng xuyén ting gia. Nhiéu cong ty
thuong nang gia cao hon muc vat gia gia ting trong sy tién doan rang sy lam
phat con cao hon nira.

Mot yéu t6 khac dan dén viéc ting gid 1a nhu cdu ting nhanh qua muc hay
mutrc cung khong theo kip mirc cau.

Thong thuong, khi phai chap nhan mua véi gia ting 1én, khach hang
mudn gia ca san pham ting timg it mdt nhiéu 1an hon 1a ting d6t ngdt mot 1an.
Va khi quyét dinh ting gia san pham, doanh nghiép can giai thich cho khach
hang biét 1y do cua viéc ting gid va luc lwong ban hang cia doanh nghiép can
gitip d& khach hang tim chon nhitng san pham phu hop dé tiét kiém tién bac.

6.4. Pap tng v6i nhirng thay doi gia
6.4.1. Phdn veng ciia ngwoi mua doi véi viéc thay doi gid cd

Khach hang khong phai lac nao ciing hiéu dung vé sy thay d6i gia ca. Mot
su giam gia c6 thé 1am cho khach hang nghi ngd: Mit hang di lac hau va sip cd
mot mit hang méi thay thé; mat hang co khiém khuyét & diém nao d6 va ban
khong chay; doanh nghi¢p dang gap khé khan vé tai chinh, hodc chat luong san
pham d3 giam xudng...

Mot su ting gia thuong lam giam khéi luong ban ra, ¢6 thé c6 mot s6 y
nghia tich cuc ddi véi nguoi mua: Mon hang ban rat chay, néu khong mua ngay
c6 thé khong mua duoc, moén hang c6 gia tri tot khac thudng...

6.4.2. Phén ting ciia déi thii canh tranh déi véi sw thay déi gid cd

Céac ddi thu canh tranh rat dé phan tng véi sy thay d6i gia trong nhing thi
truong c6 it doanh nghiép tham gia, san pham dong nhét va ngudi mua duoc
thong tin day du.

Céac doanh nghiép c6 thé udc doan phan Gmg cta d6i thu canh tranh tir hai
vi tri. Thir nhdt, néu phan tGng cua ddi thu canh tranh nim trong chiéu hudng
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chung cua viéc thay d6i gia thi phan tng cta ddi thi ¢6 thé dy doan trude dugc.
Thit hai, néu d6i thi coi mdi su thay d6i gia nhu mot thach d6 mai, va phan tng
theo quyén loi riéng cua minh vao lic do thi doanh nghiép s€ phai xac dinh xem
cai gi tao nén quyén loi riéng vao lac d6 cua dbi thi canh tranh.

Doanh nghiép phai thu thap thong tin vé ning luc san xuat, mic tiéu thu
thuc té, kha nang tai chinh va muc tiéu ctia ddi thu canh tranh, sy mtc do trung
thanh cua khach hang d6i véi san pham ctia d6i thi. Néu d6i tha canh tranh do
c6 muc ti€u la thi phﬁn, thi chic chén s& doi pho voi vige thay doi gia. Néu muc
tiéu ctia ho 13 toi da hoa loi nhuan, thi ho c6 thé phan tng lai bang cac chién
luge khac trong marketing -mix, nhu ting ngan sach quang cao hay cai tién chat
lwong san pham. Piéu quan trong 13 phai uéc doan duge d6i thu canh tranh nghi
gl vé viéc thay doi gia cua doanh nghiép(doanh nghiép dang cd gang mé rong
thi truong, doanh nghiép dang kinh doanh kém va dang mudn ting mirc tiéu thu
cua minh...)

6.4.3. Pdp irng ciia cong ty truwéc nhirng thay déi gid cd ciia déi thii

Cong ty nén dap tng thé nao dbi voi mot su thay doi gia do ddi thu canh
tranh khoi xudng. Dé cé thé dap tng mot cach co hiéu qua d6i véi viée thay doi
gia cua ddi thu canh tranh, doanh nghiép can xem xét nhirng van dé sau: Tai sao
d6i thu thay doi gia? Péi thu 1ap ké hoach thay doi gia tam thoi hay 1au dai?
Diéu gi s& xay ra cho thi phan va loi nhun cta céng ty néu cong ty khong phan
mg 1ai? Hay déap tmg c6 thé c6 cua ddi thii canh tranh va cac cong ty khac sé
nhu thé nao?

Ngoai nhirng vin dé nay ra, doanh nghiép con phai phan tich cac giai
doan cta chu ky séng san pham, tim quan trong cta nd trong danh muc san
pham cta doanh nghiép, mic d6 nhay cam cua thi truong vé gia va chat luong,
quan hé giita chi phi va khdi luong...dé c6 nhitng phan tGng linh hoat va sang tao
trong nhirng diéu kién va hoan canh cu thé.

Cau héi on tap
1. Vi sao khi dinh gia san pham, doanh nghiép phai xem xét sy cam nhan cta
nguoi mua vé g1a ca va gia tri san pham?

2. Nhitng yéu t6 nao c6 thé anh huong dén do nhay cam véi gia ctia nguoi tiéu
dung?

3. Trinh bay cac phuong phap dinh gia? Néu han ché va trudng hop tng dung
cua moi phuong phap.

4. Phan biét sy khac nhau giira hai chién luogc dinh gia san phim méi: hét vang
thi truong va tham nhap thi truong?

5. Pinh gia phan biét 1a gi? Khi nao can phai dinh gia phan biét? Piéu kién dé
dinh gia phan biét hi¢u qua 1a gi?

6. Trinh bay su khac nhau gitra cac phuong phap dinh gia theo dia 1y.

7. Thé nao 1a dinh gia tron g6i? Khi nao can phai pha goi hang? Khi do, dinh gia
cac san pham riéng biét thé nao?
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8. Khi nao doanh nghiép tién hanh thay dbi gia? Nhitng diéu kién twong tmg nao
dé doanh nghiép c6 thé chu dong ting hodc giam gia?
9. Tai sao phai nghién ctru phan tng cta khach hang va ddi thu canh tranh khi
thay doi gia?
10. Doanh nghiép phai lam gi dé dap ung voi nhitng thay d6i gia ca cua d6i thu
canh tranh? Nhimg giai phap nao v gia co thé ap dung dé thich tng véi sy thay
d6i gia cua ddi thu?

Bai tap thyc hanh

Mot hang van tai hang khong Hoa Ky — Southwest Airlines - da st dung
yéu té gia trong chuong trinh marketing ctia ho dé giit dugc khach hang va tao
duoc loi nhuan. V& co ban, Southwest cung cap nhimg dich vu khong kiéu cach
v6i gia vé thap trén hon 1.200 chuyen bay cu ly ngan hang ngay gitra khoang 36
thanh phé trong khoang 1/3 s6 tiéu bang. Qua nhiéu nim, Southwest di dat ky
luc vé loi nhuan 6n dinh ma cac hing hang khong Hoa Ky khac khong thé dich
lai dugc.

Southwest tranh canh tranh ddi dau véi cac hang hang khong 16n nhat.
Cong ty tap trung vao cac thi truong ma ho danh gia 1a c¢o qua it chuyén bay va
gia vé may bay twong ddi cao. Gia ciia hang thap hon han gia thi truong, co thé
tir 50% dén 60%, thap hon gia vé trudc day cia cac dbi thi canh tranh trén cung
duong bay. Thong thuong, su xdm nhédp cua Southwest vao mot thi truong gay
ra mot cudc chién gia ca kéo dai.

Sy thanh cong clia hing c6 thé gy ngac nhién khi xem xét cac loai dich
vu ma Southwest khong cung tng cho hanh khach: khong c6 khu vuc hang nhat,
khong c6 chd ngdi an dinh, khong c6 thire an va khong c6 trung chuyén hanh ly
giita cic hang hang khong. Nhimng khoan cit giam nay that ra di duoc bu dap
bdi nhitng gi ma khach hang nhan dugc tir Southwest: nhiing chuyén bay thuong
xuyén, dén dung giod, phuc vu tir té va gié thi truong.

Do Southwest nhin manh yéu t6 gia thap, hang phai duy tri chi phi thap
dé dat loi nhuan. Véi tam niém do, cong ty co gang gitr cho céc may bay hoat
dong cang nhiéu cang tot. Lam nhu vay, cong ty da sir dung tai san dit tién nhat
cta ho, phi doi khoang 125 mdy bay, v6i hiéu qua cao nhat. Va Southwest cb
giit gio bay ctia may bay — khoang 11 gid mdi ngdy, so véi mirc binh quan cia
nganh 1a 8 gid. Mdi khi may bay ctia Southwest ha canh, n6é mat trung binh 15
phut (kha hon muc binh quan 45 phat cia nganh dé chuan bi cho chuyén bay ké
tiép. Hon nita, dé giam chi phi huin luyén nhan vién va phu ting ton kho, hing
chi str dung mot loai may bay — Boeing 737.

Véi sy thiéu vang cac dich vu (thtrc dn, chd ngdi 4n dinh,v..v...), nguoi ta
c6 thé nghi dén it c6 su trung thanh v6i hing. Tuy nhién, nhiéu khach hang cua
Southwest rat trung thanh, ngay ca cudng tin, trong viéc ting ho hing. Tai sao?
Vi mot diéu, nhimg loi ich cta dich vu tir té, thuong xuyén, dung gio két hop
voi gia vé thap biéu thi mot gid tri to 16n d6i v6i nhiéu hanh khach di may bay.
Southwest ciing ddi xtr voi khach hang nhu 13 nhitng ¢4 nhan — bang cach goi
thiép mirng sinh nhat dén nhitng hanh khach di may bay thuong xuyén va bang
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cach moi mot vai ngudi trong s6 ho du cac cude phong van nhirng nhéan vién phi
hanh tuong lai.

Cac hang hang khong khac chgﬁc chin di luu y dén Southwest. Vai hing
da xem xét kha nang bat chudce chién thuat cia Southwest. Vi dy, hang hang
khong 16n nhat Hoa Ky, American Arilines, dang thuc hién nhing nghién ctu
dé xac dinh xem c6 nén chuyén mot s6 hoat dong cua héng sang phuong cach
gia thap, khong ki€u cach.

Qua tinh hudng cta Southwest Airline , anh (chi) hay:

-Phan tich ch?ié'n luge gia cua Southwest. Hang Southwest phai lam gi voi cac
loai chi phi dé c6 thé kiém soat dugc murc gid ca cua minh?
- Loi thé nao mang tinh riéng biét cia hang Southwest?
- Southwest s& phai lam gi nég khi cac hang hang khong khac ciing bit chude
viéc gidm gia cling nhu cung cap cac dich vu don gian, khong cau ky?
Ghi nhé
Nhiing kién thirc can ghi nhé:
1. Cdc nhdn t6 dnh hieéng dén viéc dinh gid
2. Cac phwong phap dinh gia
3. Chién lwoc dinh gid cho san pham méi
4. Chién lwoc dinh gid cho phoi thirc san phdam
5. Chién lwoc dinh gia linh hoat
6. Quyét dinh thay doi gid san phdm va dich vu.
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Bai 5. QUAN TRI CHIEN LUQC PHAN PHOI
Muc tiéu:

- Trinh bay duoc khai niém va chirc ning cta kénh phéan phdi;

- M6 ta duogc cac loai kénh phan phbi;

- Giai thich duoc cac yéu t6 anh huong dén kénh phan phdi;

- Ap dung duogc cac kénh phan phdi phi hop véi san pham va dich vu.

1. BAN CHAT CUA KENH PHAN PHOI

1.1. Khai niém kénh phéan phoi

Kénh phan phoéi la tdp hop cdc ca nhdn hay cac co so kinh doanh phu thugc lin
nhau, lién quan dén qud trinh tao ra va vdn chuyén san pham hay dich vu tir
nguoi san xudt den nguoi tiéu dung.

Nho quan hé tiép xuc, kinh nghiém viéc chuyén mon hoa va quy mé hoat
dong, cac trung gian phan phoi s€ lam lgi cho nha san xuat nhiéu hon 1a khi nha
san xudt tr dam nhdn viéc phan phoi san pham cua chinh minh. St dung gioi
trung gian phan phoi c6 thé dem lai nhiing su tiét ki€ém kha 16n.
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Hinh 5.1 Trung gian phdn phéi dem lai sy tiét kiém nhie thé ndo?
Nhu hinh v& cho thay: Bon nha san Xuat truc tiép 1am marketing dé phan

phéi cho bon khach hang doi hoi to1 16 lan tiép xtic. Nhung néu st dung trung
gian phan phdi s6 1an tiép xac giam xudng chi con 8.

1.2. Chikc niing ciia kénh phan phéi
Céc thanh vién cua kénh phan phdi thuc hién céc chirc ning sau day:

+ Thong tin: Thu thap thong tin can thiét dé hoach dinh chién lugc va tao thuan
lgi cho su trao do61 san pham va dich vu.

+ C6 déng: Trién khai va phd bién nhimg thong tin c6 strc thuyét phuc vé san
pham nham thu hut khach hang.

+ Tiép xiic: Tim ra va truyén thong dén khach hang tuong lai.

+ Cdn doi: Pinh dang nhu cau va phan phdi san pham thich tng v6i nhu cau
khach hang. Viéc ndy bao gdm cac hoat dong: phan chia, dong géi, phan loai
hang hoa.
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+ Thuong lwong: C6 ging dat duoc sy thoa thuan vé gia ca va nhitng diéu kién
khac lién quan dé thyc hién viée chuyén giao quyén so hitu hay quyén st dung
san pham.
+ Phdn phéi vt pham: Van chuyén va ton kho hang hoa
+ Tai tro: Huy dong va phan bo ngudn von dé duy trir, thanh toan chi phi cua
kénh, cap tin dung cho khach hang.
+ Chia sé rui ro: Chép nhan céc rui ro lién quan tdi vige diéu hanh hoat dong
cua kénh.
1.3. Cac loai kénh phan phdi

C6 nhiéu kiéu kénh phan phdi nhung c6 thé chia ra 1am 2 loai: kénh truc
tiép va kénh gian tiép. Kénh tryuc tiép lién quan dén viéc ban thong qua cac tiép
xtc ¢4 nhan tir cong ty dén khach hang thong qua mail, dién thoai, cac phuong
tién dién tor, tham viéng c4 nhan,...Kénh gian tiép lién quan dén viéc ban thong
qua cac trung gian l1a bén thir ba nhu 1a cac dai dién ban hang, nha ban si hoac
ban 1¢.

Hinh 5.2: Céc cdp dé phan phoi
Kénh phén phéi truc tiép

Nha san xuat Nguoi ti€u dung

A 4

Kénh phén phéi gidn tiép

Nha san xuat Nha ban 1é | Nguoi tiéu dung

Y

Y

Nha san xuat

Nha ban si »| Nha ban I¢ »| Nguoi tiéu dung

Nha san xudt |»| Vinphong [—» Nha bansi - Nha ban [¢ +| Nguoi tiéu dung

* 86 lirong cdc cdp trong kénh:

- Kénh 1 cdp chi c6 mot trung gian ban hang. Trong thi truong hang tiéu
dung, do la nguoi ban 1€. Trong thi truong hang cong nghiép, dé 1a ngudi moi
gi61 hay dai dién ban hang.

- Kénh 2 cdp c6 2 trung gian. Trong thi truong hang tiéu ding, d6 thuong
la nha ban si va ban 1é. Trong thi truong cong nghiép thi do6 1a dai dién ban hang
(hodc chi nhanh ti€u thu) cua cong ty va cac nha budn.

- Kénh 3 cdp c6 3 trung gian phan phdi. Thi du: Trong nganh nudc ngot, ruou
bia co thé c6 thém tong dai 1y hay dai 1y ban budn, ngudi ban si va ngudi ban 1é
2.TO CHUC VA HOAT PONG KENH PHAN PHOI

2.1. T6 chirc kénh phan phoi

2.1.1. Kénh truyén thong
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Mot kénh truyén théng bao gdm nha san xuat, nha ban si, nha ban 1¢ doc
lap, trong d6, méi ngudi 13 mot thuc thé kinh doanh riéng biét, ludn tim cach
ting toi da loi nhuan cua minh, cho du c6 1am giam loi nhuén cta ca hé théng.
Khéng c6 thanh vién ndo ctia kénh phan phdi c6 quyén kiém soat hoan toan hay
dang ké d6i véi cac thanh vién khac. Nhitng kénh marketing truyen thong thiéu
su 1anh dao manh, hoat dong kém hiéu qua va c6 nhiéu mau thuin phtc tap.
2.1.2. H¢ thong kénh doc (VMS)

Hé thong kénh doc bao gdm cic nha san xuat, cdc nha ban si va cac nha
ban 1¢ hoat dong nhu mot hé thdng thong nhat. Mot thanh vién kénh c6 thé 1a
chu (s& hiru) cac thanh vién khac, ky két hop dong véi ho hodc co nhiéu quyén
lre dé budc tit ca cac thanh vién hop tac véi nhau. VMS c6 thé do nha san xuét,
nha ban 1é hoac nha ban si lanh dao.

2.1.3. H¢ thong kénh ngang

Mot budc phat trién nita vé mit t6 chirc kénh 13 sy sin sang ca hai hay
nhiéu doanh nghiép & mot cap hop lai véi nhau dé khai thic mot co hoi
marketing méi xuat hién. Mdi doanh nghiép déu c6 thé thiéu von, bi quyét cong
nghé, ning luc san xuét va cac ngudn luc marketing dé kinh doanh doc 1ap, hoic
13 ho ngai rui ro, hodc vi nhin thiy tic dung to 16n khi hop tac véi cac doanh
nghiép khac. Cac doanh nghiép c6 thé lam viéc v6i nhau trén co s¢ tam thoi hay
lau dai, hodc 1ap mot doanh nghiép riéng. D6 1a hinh thirc ciia kénh ngang.

2.1.4. H¢ théng da kénh

Trong qua kht, nhidu cong ty st dung chi mot kénh dé ban hang cho mot
thi truong hodc mot phan doan thi truong. Ngay nay, voi su khac biét cua cac
phan doan thj truong va kha ning cia kénh, ngay cang nhiéu cong ty tiép can hé
thdng phan phdi da kénh. Marketing da kénh xuét hién khi mot doanh nghiép
thiét 1ap hai hodc nhiéu kénh marketing dé cé thé tiép can dugc mot hodc mot sd
phan doan khach hang.

Chang han, cong ty General Electric vira phan phdi san pham cho cac nha
budn doc 1ap, vira ban thang cho cac nha thau xay dung 16n. O Viét Nam, cong
ty nudc giai khat IBC vira phan phdi cho cac nha budn doc 1ap, vira phan phdi
cho cac diém HOREKA (Hotel, Restaurant, Karaoke).

3. QUYET PINH THIET KE KENH
3.1. Thiét 1ap cAc muc tiéu va cic rang budc

Vi¢c hoach dinh mot kénh phan phéi hiéu qua bat dau bé“mg su dinh rd can
phai vuon téi thi trudng nao, véi muc tiéu nao? Cac muyc tiéu cé thé 1a mirc phuc
vu khach hang to1 dau va cac trung gian phai hoat dong nhu thé nao? Nhiing
rang bu¢c cua kénh bao gom: dic diém cta nguoi tiéu thy, dic diém vé san
pham, dic diém cua giéi trung gian (tlep can, thuong thdo, quang cdo, luu
kho...), ddc diém ctia moi truong va dic diém cua cong ty (quy mo, kha ning tai
chinh, chién lugc marketing).

3.2. Xac dinh cac Ira chon chii yéu
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Xéc dinh nhitng lwa chon chil yéu ctia kénh phan phdi bao gom: cac loai
trung gian(nha ban lé, nha ban si hay lyc luong ban hang tryc ti€p...), s6 lugng
trung gian (phan phoi rong rai, phan phoéi doc quyén, phan phoi chon loc), quyén
han va trach nhi€m cua céac thanh vién trong kénh.

3.3. Panh gia lya chon kénh

Gia str mot nha san xuat mudn thiét ké mot kénh phan phéi thoa man t6t
nhat nhimg muc tiéu dai han cta cong ty thi nha san xuat d6 cin phai danh gia
kénh theo céc tiéu chuan kinh té (doanh sd, chi phi ban hang...), tinh thich nghi
va tinh d& kiém soat.

Nhitng quyét dinh vé kénh phan phdi doi hoi sy lya chon va kich thich
ting ca nhan trung gian va danh gia hoat dong cia cac thanh vién trong kénh.

4. QUYET PINH VE QUAN LY KENH
4.1. Lua chon cac kénh thanh vién

MJi cong ty s& co nhitng kha nang khac nhau trong viéc thu hut cac trung
gian ¢ du tiéu chuan cho kénh phan phbi ctia minh. Nhing trung gian tt can c6
nhitng dic diém gi? Do 1a kha ning am hiéu va quan hé t6t d6i v6i khach hang,
tham nién va kinh nghi¢m, kha nang tra ng, kha nang hop tac, hiéu qua va uy tin
trong kinh doanh. D61 khi con danh gia vé dia diém kinh doanh, mirc 1gi nhuan
va kha nang phat trién trong tuong lai.

4.2. Thiic dy cac kénh thanh vién

Gio1 trung gian phai dugc thuong xuyén khich 1¢ dé lam viée t6t hon.
Cong ty can phai hiéu duoc nhu cau va wdc mudn cta ho. C6 3 kiéu tiép can vai
gidi trung gian: hgp tac, tao dung quan hé hop tac va 1ap chuong trinh phéan
phéi:

- Sur hop tac duoc kich thich bang murc 16i cao, tién thudng, tro cap quang
cdo, tro cap trung bay hang, thi dua doanh sé.

- Tao dung quan h¢ hop tac thé hién cach 1am an lau dai, vi loi ich chung
d6i v6i nha phan phdi.

- Lap chuong trinh phan phdi 1a kiéu thoa thudn tién bo nhat. Hai bén
cung vach ra muc ti€u kinh doanh, ké hoach tiéu thu, ké hoach quang cdo,
khuyén mai. Cong ty da bién cac nha phan phdi tir cach nghi ¢ phia ngudi mua
chuyén sang cach nghi, Iam an & phia nguoi ban. Ho 1a mdt by phéan trong hé
thdng marketing doc (VMS) clia cong ty.

4.3. Danh gia cac kénh thanh vién

Nha san xuat phai dinh ky danh gia hoat dong cta nguoi trung gian theo
nhitng tiéu chuan nhu dinh mtc doanh sé dat dugc, mic do luu kho trung binh,
thoi gian giao hang cho khach, cach xtr 1y hang héa that thoat hoic hu hong,
mirc d6 hop tac trong cac chuong trinh quang cdo va huin luyén cua cong ty,
nhirng dich vu ho phai lam cho khach hang.

Nhimg trung gian 1am viéc kém hiéu qua can dugc gop ¥, don doc va
huan luyén thém hay chAm dut quan hé véi ho.
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Cau hoéi on tap
1. Vi sao phai phan phdi qua trung gian ? Vai trd cta cic trung gian trong viéc
phan phdi cac san pham ?
2. Thé nao 1a kénh phan phdi truc tiép va phan phdi gian tiép ? Viéc lua chon
kénh truc tiép hay gian tiép co phu thudc vao loai san phdm can phan phdi hay
khong?
3. Néu sy khiac nhau co ban giita cic kénh marketing truyén théng, kénh
marketing doc, kénh marketing ngang, va hé thong marketing da kénh ?
4. Phan tich cac mau thuan chu yéu gifta cac thanh vién trong kénh, nguyén nhan
va cach giai quyét ?
5. Nhimng yéu cdu nao cua khach hang ma doanh nghiép phai dam bao khi quyét
dinh thiét ké kénh phan phbi ?
6. Trinh bay cac phuong thirc phan phdi déc quyén, phan phdi chon loc, phin
phéi rong ri ? Diéu kién ap dung ciia mdi phuong thirc ?
7. Khi lya chon céc trung gian phan phdi, doanh nghiép thudng dua vao nhimng
tiéu chi nao?
Bai tﬁp thuwe hanh

Cong ty TNHH VICO nbi tiéng véi thuong hi¢u bot giat “VI DAN” Tuw
trudc dén nay, cong ty chi trong t6i he thong kénh phan phbi truyen thong,
trong d6 luong san pham “Vi dan” ban dugc hau hét tai cac cho truyen thong
boi wu diém ré, chat luong tot. Nhung hién nay, cong ty dang mat dan kénh phén
phéi cho. Nguoi dan Viét Nam ngay cang c6 xu hudng chuyén dan tir mua saim
tai chg sang mua sam tai siéu thi, cac cira hang tap hoa roi vao giai doan bao hoa
va cho bat dau giai doan suy thoai. Cong ty co sir dung kénh phan phéi siéu thi
nhung tai ddy mat hang bot giat “VI DAN” khong thé canh tranh ndi voi cac san
pham cta cac doanh nghi¢p nudc ngoai co tiém lyc tai chinh manh, thuong hiéu
t6t, chuwong trinh khuyén mai rim ro nén doanh s6 ban khong cao. Vay cong ty
c6 nén tap trung vao kénh phan phdi tai siéu thi hay khong?

Ghi nhé
Nhitng kién thirc can ghi nhé:
1. Bdn chat ciia kénh phdn phoi
2. Té chike va hoat déng kénh phan phoi
3. Quyét dinh thiét ké kénh
4. Quyét dinh vé qudan 1y kénh
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Bai 6. QUAN TRI TRUYEN THONG CO PONG

Muc tiéu:

- Néu duoc phdi thic truyén thong marketing tich hop;

- Trinh bay duoc céc bude cia tién trinh truyén thong;

- Phan biét duoc cac chuong trinh truyén thong c6 dong;
1.TRUYEN THONG MARKETING PINH HUONG TRUYEN THONG
TICH HQP
1.1. Tong quan vé phoi thirc truyén thong marketing tich hop
1.1.1. Phoi thirc truyén théng

Phéi thire truyén thong marketing cua cac cong ty con duge goi la phdi
thirc truyen thong c6 dong, bao gom su két hop giita cac cong cu quang cao,
khuyén mai, quan h¢ cong ching, ban hang ca nhén va marketing truc tiép ma
cong ty su dung dé theo dudi cac muc tiéu marketing.

1.1.2. Truyén thong marekting tich hop
a. Méi trieong truyén thong thay doi

- Thi truong dai ching dé bi phan nhé nén nguoi lam marketing phai
chuyén hudng tu marketing dai ching sang marketing theo phén doan thi
truong. Vi vay, ho phat trién nhitng chwong trinh marketing tap trung nham xay

dung mdi quan hé mat thiét voi khach hang trong céc thi trudng muc tiéu da
chon.

- Su phat trién manh m& cua cong ngh¢ thong tin da cho phép nhirung
nguoi lam marekting tiép can v6i nhu cau khach hang nhanh chéng hon va sau
sac hon véi nhirng thong diép duogc thiét ké mot cach chuyén biét hon.

Nhu vay, da c6 sy dich chuyén tir marketing dai ching sang marketing
phén doan lam thay d6i truyén thong marekting. D6 1a su dich chuyén sang giai
doan truyén thong moi, marketing dinh hudng tryc tiép (1-2-1) va san sinh ra
giai doan cta nhitng nd lyc truyén thong hudng theo thi trudng muc tiéu chuyén
biét hon.

b. Nhu cdu doi véi truyén thong marketing tich hop
Su dich chuyén tir marketing dai chung sang marketing muyc ti€u va vigc

st dung tuong tng tap hop da dang cac kénh truyén thong va cac cong cu truyén
thong c6 dong dit ra van dé cho nhitng ngudi lam marketing.

- Khach hang khong phan biét gitra cac nguén thong di€p voi cach thirc
nhimng nguoi lam marketing thuc hién, ho cho rang thong di€p quang cao tir cac
phuong tién khacnhu va cach t1ep cén truyén thong c6 dong khac nhau déu trd
thanh mét thong diép duy nhat vé cong ty. Vi vay, nhimg thong diép tur cac
ngudn khac nhau s& mau thudn véi nhau va c6 thé gay hau qua xau 1én hinh anh
cong ty, hinh anh san pham.

- Céc cong ty thudng that bai trong viéc tich hop cac kénh truyén thong
khac nhau. Quang cio dai chung ndi mot dang, khuyén mai néi mot néo, nhin
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hiéu hang hoa tao ra mét thong di¢p khac nira, qua trinh ban hang lai n61 vé mot
thir khac va website cua cong ty lai ndi vé mot thir khac nita,v.v. ..

Do d6, khong ai va b phan nao c6 trach nhiém d6i véi viée suy nghi vé
vai tro truyén thong va cac cong cu truyén thong khic nhau va phdi hop ching
v6i nhau.

Ngay nay, co rat nhiéu cong ty tiép nhan khai niém IMC (Integrated
Marketing Communication). D6 1a viéc cong ty phai tich hop mdt cach can
tronh va phdi hop nhiéu kénh truyén thong nhim chuyén tai cac thong diép 1o
rang, théng nhat vé t6 chirc va cic san pham cua minh.

IMC c6 nghia 1a tat ca cac thong diép, dinh vi va hinh anh, nhan dién cua
t6 chtre phai duoc phdi hop trong truyén thong ra bén ngoai.

1.2. Tién trinh truyén thong
1.2.1. Khdi niém tién trinh truyén théng

IMC bao gdm viéc xac dinh cong chiing muyc tiéu va phdi hop tét chuong
trinh truyén thong c6 dong nhim goi md nhitng dap tng nhu mong mudn tir
cong chung. Thudng thi truyén thong marketing tip trung vao viéc tao ra su
nhan biét ngay 1ap tirc hinh anh hodc sy yéu thich cua thi truong muc tiéu. Tuy
nhién, viéc tlep cin nay cé tim nhin qua ngan han. Ngay nay, nguoi lam
marekting chuyén sang xem xét truyén thong 13 quan tri mdi quan h¢ khach hang
qua thoi gian. Vi khach hang 1a khac nhau, cac chwong trinh truyén thong can
phai phat trién cho cac phan doan khac nhau tham chi 1a cho timg khach hang ca
nhan.

Do d0, tién trinh truyén théng phai duoc bit dau bang viéc théng ké tit ca
cac hinh thirc tiép xtc tiém ning v6i khach hang muyc tiéu c6 thé ¢ véi cong ty
va nhan hiéu cta minh. Vi du, mot khach hang mua may tinh méi c6 thé noi
chuyén vdi nhitng nguoi than, xem quang cao trén tivi, trén bao va tap chi, truy
cap nhiéu trang web khac nhau va cb gang kiém nhiéu nhan hiéu may tinh khac
nhau & cira hang. Vi vay, nguoi 1am marketing can phai danh gia xem mdi kinh
nghiém truyén thong nay tac dong nhu thé nao dén khach hang & mdi giai doan
trong tién trinh mua hang.

Qua trinh truyén thong 1a qua trinh truyén tai thong tin cta doanh nghiép
dén nguoi tidu dung dé ho biét dén nhitng tinh ning san pham, dich vy, céac
chuong trinh cia doanh nghiép, loi ich ma doanh nghiép c6 thé mang dén cho
khach hang thong qua cac san pham hoic dich vu.

Mo hinh truyén thong cho biét, dé ngudi giri cung cép thong tin dén nguoi
nhdn phai c6 qua trinh ma hod, hinh thanh nén thong di¢p cho cac y tudng,
thong tin duoc truyén dat va thé hién qua cac phuong tién truyén thong. Nhung
nguoi nhan c6 giai ma dang thong di¢p dé khong con phu thudc vao tdc dong
ctia moi trudng truyén thong, kha ning cta phuong tién hay trinh d6 nhan thuc
cua nguoi nhan.

63



Nguoi Ma hoa Thong Giai | Nguoi

9 —’ b .« A = ~ » n
gul1 - diép, ma nhin
B P
A
Nhiéu
< ..................... h PR »
thong v
Lién h¢ Phan tmg
nguoc |

Hinh 6.1 M6 hinh truyén thong

Pé truyén thong c6 hiéu qua can dam bao mot sd nguyén tic sau:
- Nguoén phat (ngudi giri): ngudn phat phai dang tin cay, khach quan, co tinh
thong tin cao, phi hop véi diéu quan tdm, hoan canh va trinh do cua ngudi nhan.
- Théng diép mad hod: d& nhd, tiéu dé giy sy cha y hodc goi nhd dén san pham.
- Truyén dat théng diép: can lua chon cac phuong tién dé phan phat ca thong
diép phu hop véi dic diém san pham, dich vy va ddi teong khach hang.
*Nhitng yéu té anh hwéng dén co cau ciia qud trinh truyén thong cé déng
- Kiéu thi truong san pham: tuy theo dic diém cia ting loai thi truong 1 hang
tiéu dung hay tu liéu san xuit ma theo d6 c6 thé str dung hé thong truyén thong
phu hop.
- Chién lwoc ddy: 1a viéc ma cong ty thuc hién cac nd lyc marketing nham vao
cac trung gian tiéu thu dé kich thich ho dit hang, ban san pham va tiép thi cho
ngudi tiéu dung cudi cling.
- Chién luoc kéo: 1a phuong phap marketing nham vao ngudi tiéu dung cudi
cung dé thac day ho di dén quyét dinh mua, qua d6 kich thich dugc cac trung
gian mua hang
- Giai doan chu ky song ciia san pham: mdi giai doan cta chu ky song san pham
s& yéu cau mot muc tac dong cua cac cong cu truyén thong 1a khac nhau nhim
dat duoc muyc tiéu trong giai doan do.
1.2.2. Cdc buéc trong qud trinh phdt trién hé thong truyén théng cé hiéu qud

v’ Dinh dang céng chung muc tiéu

Trude hét can xac dinh rd doi tuong can truyen thong tin la ai. Cong
chung muc ti€u s& anh huong quan trong dén moi quyet dinh cta nguoi truyén
thong sau ndy vé cac quyét dinh: ndi cai gi, néi nhur thé nao, néi & dau va ndi véi
ai.

Viéc xac dinh cong ching muc tiéu cho phép doanh nghi€p phan tich
duoc hinh anh san pham cua cong ty trong tam tri khach hang nhu mtc d6 nhan
biét, l}iéu rd hay ua thich san pham. Tir d6 c6 thé xac dinh muc tiéu truyén thong
cu thé.
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v’ Xdc dinh muc tiéu truyén thong
Muc tiéu truyén thong hudéng dén nhig gi ma cong ty tim kiém dé hoan
thanh mot chuong trinh truyén thong. Muc tiéu chinh cua truyén thong trong
marketing 13 tim kiém sy dap ing vé nhan thirc, cam thu hay hanh vi cta cong
chiing muc tiéu. Nhung vé co ban, muc tiéu truyén thong cd dong phu thudc vao
tung giai doan trong qua trinh nhan thire cua khach hang.

Khuyéch
truong

Biét vé san nham

Thong tin

Hiéu vé san pham

Su tin cay

Nhan thirc vé
loi ich

Hinh 6.2 Cac giai doan trong qud trinh nhdn thurc cua khach hang.

Ung v6i mdi giai doan khac nhau s& c6 mot muc tiéu truyén thong nhat
dinh. Qua mo6 hinh cho thay, du ngudi tiéu dung c6 thai do nhu thé nao ddi véi
san pham, dich vu ctia chung ta thi ciing c6 thé thay doi, cai thién thai d6 d6 tot
hon, quan trong 1a phai xac dinh ho dang ¢ giai doan nao cua qua trinh nay va
viéc thay d6i d6 c6 hiéu qua khong. Thong thuong muc tiéu truyén thong chi co
thé tap trung vao mot, hai giai doan cu thé. Cting mot luc rat kho c6 thé tac dong
dén toan bo cac giai doan ctia mot tién trinh mua.

v’ Thiét ké théng diép
Thong diép truyén thong phai thé hién dugc muc tiéu truyén thong cia
cong ty. Mot thong diép doi hoi giai quyét 4 van dé: néi cai gi (ndi dung thong
diép), ndi nhu thé nao cho hop 1i (cu trac thong diép), nodi thé nao cho dién cam
(hinh thtc thong diép) va ai néi cé tinh thuyét phuc hon (ngudn thong diép).
v Lwa chon phiong tién truyén thong
Phuong tién truyén thong 13 hinh thirc ma nguoi truyén théng st dung dé
tiép can, truyén dat thong diép dén vai cong ching muc tiéu da xac dinh. No
dugc chia lam hai loai 13 kénh truc tiép va gian tiép
Kénh tryee tiép: bao gdm hai hay nhiéu ca nhan truyén thong qua lai truc
tiép v6i nhau. Kénh nay duogc chia 1am ba loai:
-Kénh gi6i thiéu: gdm céc nhan vién ban hang cua doanh nghiép tiép xtc truc
tiép v6i khach hang muc tiéu.
-Kénh chuyén vién: gdm cac chuyén vién phat biéu trudc cong chiing muc tiéu.

65



-Kénh x3 hoi: 1a su truyén thong truc tiép giita cac nhom nguoi trong xa hoi
duoc goi la su truyén miéng.

Kénh gian tiép: kénh nay chuyén tai cac thong diép ma khong c6 su tiép
xuc hay giao tiép truc tiép giita ngudi truyén thong va ngudi nhan. Kénh gian
t1ep gom co:

-Phuong tién truyén thong dai chiing: nhu cac 4n pham, cac phuong tién dién tir
v tuyén, cac phuong tién trung bay.
-Bau khong khi: 1a khung canh duogc sip dit c6 chu tim nham tao ra hoic ciing
¢ xu huéng mua hang va tiéu thy san phdm
-Céc su kién: 1a nhiing co hoi, dip dugc t6 chic ¢o chu y nham truyén thong dén
cac thinh gia trong diém nhu hoi cho trién 1am, hoi nghi,...

v’ Xay dung ngdn sach truyén théng cé dong

Qua trinh xac dinh ngan sach truyén thong 1a viéc tra 101 ba céu hoi:
chuong trinh truyén thong c6 dong tén bao nhiéu, sb tién nay dugc phan phdi va
sit dung nhu thé nao dé dat muc tiéu truyén thong. Théng thuong ngan sach
truyén thong dugc xac dinh theo bén phuong phép sau: Can cir vao kha ning
ngan sach danh cho truyén thong c6 dong, can cir trén ty 1¢ phan traim doanh thu,
phuong phap can bang canh tranh, phuong phép cin ¢t vao nhiém vu va muc
tiéu.

v’ Quyét dinh vé cong cu truyén théng cé dong

MJbi cong cu cd dong co nhirng diém dic thu riéng va chi phi cua nod.
Nguoi 1am marketing phai nim duogc nhitng dic diém nay khi lua chon chung.

a) Quang cao

Quang c4o 1a viéc sir dung cac phuong tién truyén thong dé gidi thiéu san
pham, dich vu ctia cong ty cho khach hang.

Cdc tinh chdt ciia qudng cdo:

-Tinh dai chiing: vi su truyén thong diép cé tinh théng nhat nén nhiéu nguoi
nhan duoc mot thong diép nhu nhau va ngudi mua biét rang moi ngudi cling sé
hiéu dugc dong co mua san pham d6 cia ho.

-Tinh sdu réng: quang cao duoc nhiéu nguoi tiép nhin cing luc va co tinh lap di
1ap lai nén anh huong sau rong noi cong chiing muc tiéu.

-Tinh biéu cam: quang céo co6 thé tao ra sy wa chudng, hinh anh dep vé san
pham, doanh nghiép nho céc tac dung hinh anh, 4m thanh, mau sic, ....

-Tinh chung: thé hién ¢ viéc cong chung cé thé theo ddi hay khong theo ddi ma
khong phai chiu su thuc ép nao vi quang cdo 1a doc thoai va gian tiép.

Quang cao duoc sir dung dé tao ra mot hinh anh 1au bén cho san pham hay
kich thich tiéu thu nhanh, wu diém cta n6 13 thong tin toi nhiéu ngudi mua phan
tan vé dia 1i v6i chi phi thip cho mot 1an tiép xuc.

b) Khuyén mdi
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Khuyén mdi ban c6 thé duogc xac dinh nhu 1a mét sy kich thich ngén han
dé thuc day viéc thir hay str dung mot san pham hay dich vu. Khuyén mii ban
duoc thiét ké dé thyc hién nhiing viéc sau:

- Thay di cach tmg xtr ctia cac trung gian phan phdi dé ho mua san pham va hd
trg tich cuc cho vi¢c ban no.

- Thay ddi cach tng xtr ctia nguoi tiéu ding dé ho mua san pham trong lan dau
tién, mua nhiéu hon, mua sém hon hoic thuong xuyén hon.

Khuyén mdi cho nguoi tiéu ding dugc thiét ké dé thay doi sy lya chon, b
luong, hay thoi diém mua san pham.

Khuyén mdi thwong mai thudong xuat hién dudi hinh thirc cac khuyén
khich vé tai chinh hay chiét khau duoc dua cho cac nha ban 1, nha phan phdi va
cac thanh vién khac dé luu kho, trung bay va tao diéu kién hd tro ban (vi dy, tién
trg cip, trung bay hang hoa tai diém ban, thi ddu, khuyén khich nguoi ban,
chuong trinh ddo tao, trién ldm thuong mai, quang cao hop tac). Khuyén mai
thuong mai duoc thiét ké dién hinh nham dam bao sy trung bay va phan ph01
cho mot thuong hiéu méi hodc dé tao ra sy ndi trdi cta thuong hiéu trén quay
hang va trong ctra hang.

¢) Ban hang truec tiép

Ban hang truc tiép 1a mot hinh thirc giao tiép truc tiép mang tinh chit
chon loc cao cho phép nha tiép thi dua cac théng diép co tinh thuyét phuc dén
cac nhu cau cy thé cia timg ngudi mua hodc ngudi anh huong dén cac quyét
dinh mua.

Vi ban hang truc tiép 1a giao tiép c6 tinh chon loc cao nén d6i tugng
khéach hang x4c dinh va no thich hop cho cdc mat hang c6 mirc d§ quan tdm cao
va mua véi s lugng 16m.

Céc hinh thirc cta ban hang tryc tiép:

-Hoi1 nghi khach hang:

-Trung bay, trinh dién san pham tai noi ban

-Hoi cho trién 1am thuong mai:

d) Quan hé cong chung

Cong chung 13 nhém ngudi quan tdm hay anh hudng thuce té hodc tiém an
dén kha ning cong ty dé dat duoc nhirng muc tiéu ctia minh.

Quan hé cong chiing 1 xac dinh, thiét 1ap va duy tri cac mdi quan hé qua
lai giita doanh nghiép va du luan cong ching. Vi cong ching ¢ thé tao ra thuan
lgi hay kho khan cho doanh nghiép. Muén c6 duoc sy ung hd noi cong ching,
doanh nghiép can lam cho coéng ching hiéu biét thém vé cac hoat dong cua
doanh nghiép, nhitng 11 ich ma doanh nghi€p dem lai cho cong chiung va nhirng
loi ich xa hoi nodi chung dé tao nén hinh anh tét dep vé doanh nghiép, xur li cac
tin don, kich thich luc luong ban hang va trung gian ban hang khac cho cong ty.

Céc hoat dong quan hé cong chung co ban:
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-Hoat dong giao tiép (giita nhan vién cua doanh nghiép véi khach hang va céc
bén hiru quan)

-Hoat dong tai tro (tai tro hoat dong thé thao, nghé thyat, dao tao, hoat dong xa
hoéi khéc...)

e) Marketing truc tiép

Marketing truc tiép 1a tong thé nhiing hoat dong ctia ngudi ban, tic dong
dén viéc trao d6i nhitng hang héa va dich vy v6i ngudi mua, nhiing nd luc truc
tiép dén khach hang muc tiéu, st dung mot hoac nhiéu hon phuong tién truyén
thong (ban hang tryc tiép, mail truc tlep, marketing dién thoai, quang cdo truc
tiép, ban hang qua cataloge, ban qua truyén hinh cap,...) nhim muc dich thu hat
mot sy phan ing bang dién thoai, mail, hoac Vleng tham cd nhan tir khach hang
tuong lai hodc khach hang hién tai.

Marketing tryc tiép dem lai cho khéach hang nhiéu loi ich nhu tiét kiém
thoi gian va cong stic, c6 thé ngdi tai nha chon mua qua catalog hay internet, dit
mua qua va giri thang dén nguoi than, co thé tim hiéu vé san pham va dich vu
ma khong bi rang budc vé thdi gian gip g& nhan vién ban hang.

v’ Pdnh gid két qua truyén thong

Sau khi théng diép da duogc truyén dén cong ching muc tiéu thi can phai
danh gia vé hiéu qua cua viéc thuc hién d6. Céac chi tiéu danh gia thong thuong
la :

- So sanh doanh sd trudc, trong va sau khi trién khai chuong trinh truyén
thong nay.

- Po luong s6 khan thinh gia nhd dén théng diép, hiéu biét vé san pham,
wa thich san pham, ho néi véi ngudi khac vé san pham nhu thé nao,... dya trén
két qua diéu tra qua bang cau hoi hay qua trinh theo dbi sy thoa mén khach hang
0 hoi s&, cac chi nhanh.

2. QUAN TRI CAC CHUONG TRINH TRUYEN THONG CO PONG
2.1. Phat trién va quén tri chwong trinh quéng cdo
2.1.1. Xdc dinh muc tiéu qudng cdao

Muc tiéu quang cdo phai xuat phat tir cac muc tiéu trong kinh doanh cta
cong ty va cac muc tiéu marketing. Vi du: muc tiéu doanh s, loi nhuan, thi
phan, cic muc tiéu nay ning cao uy tin ciia cong ty, ctia san pham...Cac muc
tiéu quang céo thuong duoc phan loai thanh muc tiéu dé thong tin muc tiéu dé
thuyét phuc hay muc tiéu dé nhic nho.

- Qudng cdo théng tin hinh thanh manh mé vao giai doan gi6i thiéu san pham
nham tao nén nhu cau ban dau. N6 c6 thé gidi thiéu cho thi truong biét vé mot
san pham m&i, vé cach sir dung moi ctia mdt san pham hoic sy thay d6i vé gia
ca.

- Qudng cdo thuyét phuc can thiét va rat quan trong trong giai doan canh tranh
nham tao ra sy wa chudng nhan hiéu hoic thuyét phuc khach hang mua ngay.
Quang cao thuyét phuc c6 thé dung thé loai so sanh.
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Vi du: hang Toyota da so sanh loai xe Lexus ctuia hg vdi loai xe Mercedes
ctia Dtrc ca vé gia ca 1an chat lugng (d6ng co chay ém nhu thé nao). Quang céo
so sanh ciing duoc sir dung nhiéu d6i véi cac loai thuée khir mui héi, kem déanh
ring, rugu va cac loai thudc giam dau.

- Qudng cdo nhdc nhé rat quan trong trong giai doan truong thanh (bdo hoa) cta
san pham dé nhic nhd khach hang ludn ludn nhé dén nd dau tién, nhic ho nhé
dén dia diém mua n6 dau tién, nhic ho nhé dén dia diém mua nd & dau. ..

2.1.2 Quyét dinh ngdin sdch quéing cdo

Sau khi xac dinh cdc muc tiéu quang céo roi, doanh nghiép co thé quyét
dinh ngan sach quang cdo cho mdi san phdm nham hoan thanh muc tiéu ban
hang. C6 4 phuong phéap dé xac dinh ngan sach:

- Phuong phép tuy khéa nang

- Phuong phap tinh theo phan trim cua doanh sb, vi du, 5% hay 10% cua doanh
sd nam t6i. Uu tién cta phuong phap nay 1a chi phi quang céo gan lién véi két
qua hoat dong kinh doanh (vé6i doanh s, loi nhuén...) va dam bao su 6n dinh
canh tranh.

- Phuong phap cén bang canh tranh. Mot sd cong ty xac dinh ngan sach quang
c4o ctia ho ngang bang v6i murc chi ciia cac hang canh tranh cing ¢&. Tuy nhién,
do uy tin, tai lyc, co may va muc ti€u cua tung cong ty khac nhau rit xa nén
chic chin két qua chiéu thi s& khac nhau.

- Phuong phap muc tiéu va cong viéc. Phuong phép nay doi hoi nha marketing
1ap ngén sach bang cach:

+Xac dinh muc tiéu ctia doanh nghiép

+ Xac dinh nhitng cong viéc, chuwong trinh can thuc hién dé dat muc tiéu
(quang cao trén bao, radio, TV nhu thé nao...)

+ Uédc tinh chi phi dé hoan thanh cong viéc téng s6 chi phi nay chinh la
ngan sach quang cdo dé nghi cho nam t6i.

2.1.3 Quyét dinh théong diép qudng cdo

Quyét dinh vé théng diép quang cdo thudng gdm 3 budc: tao ra thong
di€p, danh gid va tuyén chon thong di¢p, thuc hién thong diép.

Viéc tao thong diép doi hoi giai quyét 3 van dé: Noi cai gi (ndi dung
thong diép), noi thé nao cho hop 1y (ciu tric théng diép) va néi thé nao cho ¢o
hiéu qua (hinh thtrc thuc hién thong di€p)

Vé ngi dung thong diép: Can thiét ké, phac hoa nhimg diéu s& noi véi

cong ching muyc tiéu dé tao dugc nhimg dap tng mong mudn. Co 3 chu dé
chinh:

+ Chu dé Iy tinh: San pham dem lai nhiing cong dung theo yéu cau (bén, tiét
kiém, co gia tri...). Vi du: “on ap Lioa chét luong ngoai, gia n6i”, “Gia ma moi
thir déu bén nhu Electrolux™.
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+ Chu dé tinh cam: Khoi goi nhimg xtc cam kich thich tinh cam tich cuc hay
tiéu cuc dang mic dé dua dén viéc mua. Vi du: so sau ring dan dén viéc danh
rang thuong xuyén.

+ Chu dé dao dire:Nhitng goi din dao dirc hudng dén céi thién noi khach hang.
Vi dy: ¢6 ¥ thirc bao vé moi treong, mua vé ung ho 1i lut, tré em mo coi, khuyét
tat...

Vé cau tric thong diép: Hiéu qua cta quang céo phu thudc kha nhiéu vao
cAu tric cua thong diép. Thir nhat, c6 nén dua ra két luan rd rang hay dé khach
hang tu két luan 1iy. Pua ra két luan thuong hiéu qua hon. Thir hai, trinh bay
luan chung theo kiéu don tuyén hay song tuyén? Thuong don tuyén hiéu qua
hon. Thir ba, nén dua luan ching danh thép nhat vao dau hay cubi diép truyeén.

Hinh thirc thong diép: Cén trién khai mot hinh thuc sinh dong cho thong
diép. Trong quang cao in an, nguoi lam marketing phai quyét dinh tiéu d&, 10i I¢,
minh hoa va mau sac. Dé thu hut sy chd § ¥, ¢0 thé st dung nhiing cach nhu tinh
ddc dao va trong phan hinh anh voi tiéu dé 16i cudn, hinh thic hap dan, kich c¢&
va vi tri cta 101 rao hop 1y. Thong diép can phai dang tin cy, duoc ua thich, tao
nén su tin tuong hoan toan noi khach hang.

Thuc hién thong diép nén nhu thé nao? Két qua cua thong diép quang cio
khong nhirng chi tuy thudc vao nhiing gi dugc ndéi ma con tuy thudc vao cach
thire duoc nédi nhu thé nao?

Can c6 mdt van phong, mot ngir diéu va mot su trinh bay hop 1y dé thuc
hién thong diép. Néu théng diép duoc truyén trén ti vi ngudi trinh bay phai cha
¥ su biéu 16 ctia nét mit, ctr chi, trang phuc, tu thé va kiéu téc. C6 thé dung lén
mot khung canh, mot kiéu dang hay mét hinh anh mang tinh nghé thuat voi sac
dep, tinh yéu, thién nhién, su trong sang....

2.1.4. Quyét dinh vé phwong tién quing cdo

Tuy theo khach hang muc tiéu va loai san pham kinh doanh ma cong ty ¢6
thé chon phuong tién quang céo cho phu hop. Cac loai phuong tién quang céo
thudng duoc str dung: bao chi, radio, tivi, phim anh quang cdo, quang cao bang
thu giri qua buu dién, quang cdo bang Pano, ap phich...

2.1.5. Danh gia hiéu qud qudng cdao

Pé danh gia hiéu qua ctia quang cdo cin phéan tich xem muc tiéu cia
quang cdo c6 dat dugc khong? Pich cubi cung cia quang céo 1a 1am cho viéc
ban hang duogc nhiéu hon nhim tang doanh s6 va loi nhuén.

Hiéu qua cua quang céo phu thudc vao hai yéu t6: Hiéu qua cua tin tic
cua thong di€p quang cdo. Va hi¢u qua cua phuong ti€n quang cdo. Hi€u qua cia
tin tirc quang cao nghia la tin tirc quang cao da dua ra dugc nhiing loi ich, uu
viét ctia san pham 1am thu hat sy cha ¥ cta khach hang, c6 thé con 1am thay doi
quan diém ¥ kién, sy ua thich va thai d6 cta ho ddi v6i san pham.

Hi¢u qua cua phuong tién: Phuong tién quang cdo ma thich hop vaéi ndi
dung va tin tirc quang cdo dong thdi ¢6 tac dung nhanh, manh téi khach hang thi
quang c4o sé& co hiéu qu4, it tén kém hon.
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Quang cdo con mang lai hiéu qua 1 nang cao uy tin va giy tiéng tim cho doanh
nghiép, tao diéu kién thuan loi trong canh tranh chiém linh thi trudng.
2.2. Hoach dinh chinh sach khuyén mai

Khuyén mai bao gém rat nhiéu cong cu cd dong nham kich thich thi
truong dap ing nhanh va manh hon d6i voi san pham va dich vu cta cong ty.
Hau hét cac to chirc kinh doanh déu sir dung céc cong cu khuyén mai.

C6 nhiéu yéu t6 bén trong cling nhu bén ngoai cong ty gop phan 1am cho
hoat dong khuyén mai ting lén dir doi. Bén trong cong ty, sy nhan thirc vai tro
quan trong cua khuyén mai & moi cAp quan tri da duoc khang dinh. Bén ngoai
cong ty, do canh tranh, lam phat, suy thoai kinh té da lam cho viéc ban hang tro
nén kho khan, mat khac do chi phi quang cdo cao...phai chen chic nhau trong
cac phuong tién truyén thong 1am cho nguoi ta st dung khuyén mai cang nhiéu
hon.

* Cdc quyét dinh chii yéu trong khuyén mai bao gom:
2.2.1. Quyét dinh vé muc tiéu khuyén mai

Muc tiéu khuyén mai rit ra tir muc tiéu marketing co ban d6i véi mdi san
pham. Nhimg muc tiéu riéng ctia khuyén mai s& thay doi tuy theo loai thi
truong. V6i nguoi tiéu ding: Muc tiéu 1a thac ddy nguoi tiéu dung mua nhiéu
hon, khuyén khich dung thtr, thu hat khach hang moi. Con véi cac trung gian
marketing: dan du ho ban nhitng mat hang méi, ton kho nhiéu hon, ¢6 gang tim
kiém nhitng khach tiéu dung méi, kich thich ban hang trong mua vang khach.

2.2.2. Quyét dinh chon cong cu khuyén mai
Co nhiéu coéng cu khuyén mai khac nhau onhém dat nhimg muc tiéu
khuyén mai khac nhau tuy theo thi truong, san pham va di€u kién canh tranh.
Sau day la mdt s6 cong cu chinh:
- Hang mAu: c6 thé giri dén tl‘rng nha qua buu dién hoac nhan tai ctra hang.
- Qua hang: Thuong téng mién phi nhu nén, mii, 4o thun, ba 16, tai xach...Phiéu
di nghi mat, phiéu an t4i tai nha hang. ..
- Goi hang chung: D6 la mot goi hang chung dugc ban voi gia ha. Vi du: Mot
ban chai kém mdt ong kem danh rang. Hop dao cao rau véi kem hay xa bong
cao rau, nudc hoa boi rau sau khi cao...
2.2.3 Quyét dinh trién khai chwong trinh khuyén mai
Nha marketing can phai dua ra nhitng quyét dinh sau day dé trién khai
chuong trinh khuyén mai:
- Qui mo khich l¢: Nha marketing phai quyet dinh htra hen bao nhiéu. Can cé

mot kich thich téi thiéu nao d6 néu mudn cho chuong trinh thanh cong. Kich
thich cang nhiéu thi két qua doanh s cang ting nhung véi gia toc giam dan.

- Piéu kién tham gia: Nhitng cudc kich thich c6 thé danh cho moi khach hang c6
tham gia mua hang. Nhitng cong nhan vién cua Cong ty va cac thanh vién trong
gia dinh ho khong dugc tham gia.
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- Thoi han c¢é déng: Néu thoi han qua ngan, nhiéu khach hang s& khong kip
tham gia. Néu thoi han qua dai thi chuong trinh s& mat dan tinh thic day “lam
ngay”. Két qua nghién ctru cho thiy rang tan sd thuan loi nhét 1a ba tuan trong
mot quy. Cling can qui dinh cu thé ngay thang cho cac cudc khuyén mai.

2.2.3. Thur nghiém truoc

Céc cong cu khuyén mai nén duoc thé nghi¢m trudc néu c6 thé duogc, dé
xéac dinh xem chang c6 phu hop voi muc tiéu, quy khuyén mai khong.
2.2.4. Thuec hién va kiém tra ddnh gid.

Céc cong ty dua vao cac ké hoach, chuong trinh khuyén mai da lap dé chi
dao thuc hién sudt ca thoi gian khi bat dau thyc thi dén lac két thic chuong
trinh.

Pé danh gia két qua cua dot khuyén mai, ngudi ta c¢6 thé so sanh doanh sb
trude, trong va sau cudc khuyén mai. Ty 1& nay tang 1én 10% trong khi tién hanh
chuong trinh, giam xudng 5% sau khi két thic chwong trinh, mot thoi gian sau
lai ting 1én 7%. Chuong trinh khuyén mai o rang dd c6 nhiéu khach méi thir
dung va nhitng khach cii ¢3 mua hang nhiéu hon. Sau chuong trinh, doanh sb
giam xudng vi khach di c6 dii hang trong nha. Doanh s tang Ién sau nay cho
thdy cong ty di c6 nhitng khach hang moi. Néu thi phan ciia nhan hiéu tro vé
muc cii nhu hdi chua co chuong trinh khuyén mai thi chuong trinh chi tao su
thay d6i murc cau trong nhét thoi chtr khéng phai tong sirc cau.

2.3. Quan tri cac chwong trinh quan h¢ cong ching

C6 nam hoat dong co ban ma nha quan hé cong ching thuc hién:

+ Quan h¢ vdi1 bao chi

+ Tuyén truyén san pham

+ Truyén thong ctia doanh nghiép

+ Van dong hanh lang

+ Tham muu
* Nhitng quyét dinh chii yéu ciia marketing déi véi quan hé céng ching (MPR)

- Xac dinh myc tiéu MPR: tao ra sy biét dén, tao dung uy tin, kich thich
luc lugng ban hang va nhimg nguoi phan phdi, giam bét chi phi ¢ dong....

- Lya chon thong di¢p va phuong tién MPR: cac phuong tién quan h¢
cong ching thuong duoc str dung 13 cac xuat ban pham (cac bai bao, cudn sach
nho, tu liéu nghe nhin, ban tin doanh nghi€p va cac tap chi... , t0 chirc cac su kién
dic biét (hoi nghi bao chi, hoi thao chuyén d¢, trién 1am, tal tro cac hoat dong
thé thao va vin hod...), bai ndi chuyén véi cong chiing, cac hoat dong xa hoi...

- T6 chtrc thyc hién va danh gia cta két qua MPR
2.4. Quan tri lyc lwgng ban
2.4.1. Thiét ké lwc lwong bdn hang
a. Muc tiéu cua luc lwong ban hang
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Céc dai dién ban hang thuc hién mot s nhiém vu nhu: thim do dé tim
kiém khach hang méi, cung cip thong tin cho khach hang vé san pham (dich
vu), ban hang, tu van, hd tro k¥ thuat, thu thap thong tin vé khach hang, phan bo
san pham cho khach hang trong lac khan hiém...

Céc doanh nghi¢p thuong dua ra nhirng muc tiéu khac nhau cho luc luong
ban hang. Cac muc tiéu d6 phai that cu thé nhu danh 75% cho khach hang hién
c6 va 25% cho khach hang tiém ning, 80% cho san pham 6n dinh va 20% cho
san phim mai.

b. Chién luoc cia lyc luwong ban hang

Céac doanh nghiép phai canh tranh véi nhau dé danh duoc don dit hang
ctia khach hang. Ho phai bd tri luc luong ban hang theo mot ¥ @b chién luoc sao
cho c6 thé tiép xuc dung khach hang, dung lic va dung cach.

c. Cdu triic ciia lyc lirong ban hang

Chién luogc cua luc luong ban hang hinh thanh cAu tric ctia nd. Néu mot
doanh nghiép ban mot loai san pham cho nhiing ngudi sir dung cudi cing nam
phan tan ¢ nhiéu dia diém thi né phai cau tric luc lugng ban hang theo lanh tho.
Néu doanh nghiép ban nhiéu loai san pham cho nhiéu loai khach hang khac nhau
thi can cdu trac lyc lugng ban hang theo san pham hay thi truong. Ngoai ra,
doanh nghiép ciing c6 thé két hop nhiéu cau tric khac nhau, goi 13 cdu trac luc
lugng ban hang hon hop.

d. Qui mo cua luc lwong ban hang

Mot sé doanh nghiép ap dung phwong phéap khdi lwong cong viée dé xac
dinh quy mo cho luc lugng ban hang.

e. Ché do thi: lao cua luc lwong ban hang

Pé thu hat luc luong ban hang, doanh nghiép phai c6 mot ché do thu lao
hap. Muc thu lao phai gin v6i “gid thi truong hién hanh” d6i véi loai hinh cong
viéc ban hang va ning luc can thiét.

2.4.2. Quadn ly luc lwgng ban hang
- Tuyén mé va lwa chon nguwoi dai dién ban hang:

Sy chénh 1éch thanh tich gitra nhirng nguoi ban hang co6 thé rat 16m, va
viéc tuyén chon k¥ ludng cé thé gia ting dang ké kha ning hoan thanh nhiém vu
cua lyc lugng ban hang.

- Hudn luyén cac dai dién ban hang:

Chuong trinh huin luyén dai dién ban hang nham 1am cho cac dai dién
ban hang hiéu rd va hoa dong véi doanh nghiép, tao sy hiéu biét vé nhimg san
pham cta doanh nghiép, cung cip nhitng thong tin can thiét vé dic diém cua
khach hang va d6i thii canh tranh, hudn luyén cach chao hang hiéu qua, hudng
dan nhitng thu tuc quy dinh va trach nhiém ctia ngudi chao hang.

- Hudng dan cdc dai dién ban hang:
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Ngoai vi¢c dugc huin luyén va duogc giao mot dia ban hoat dong, cac dai
dién ban hang con phai chiu sy giam sat. Thong qua su gidm sat, cac nha quan
tri hy vong s& hudng dan va dong vién lyc luong ban hang 1am viéc tot hon.

- Kich thich cac dai dién ban hang:

Phan 16n cic dai dién ban hang can sy khuyén khich va dong vién mai
lam viéc hét sttc minh. Ban 13nh dao co thé dong vién tinh than cta dai dién ban
hang thong qua bau khong khi cta doanh nghiép, xay dung dinh mirc ban hang
hop 1y, tién thuong do ban vuot dinh mirc doanh sd, cac khoan phuc loi khéc...

- Danh gia thanh tich cac nhan vién ban hang:

Ban lanh dao c6 thé sir dung nhiéu phuong phap khac nhau dé danh gia
nhan vién ban hang nhu: so sanh cdc nhan vién ban hang v&i nhau, so sénh
doanh s hién tai véi qué khu,danh gid mac do hai long cua khach hang, danh
gia pham chat ctia nhan vién ban hang....

2.4.3. Nhitng nguyén tic bdan hang truc tiép

- Ban hang 14 canh tay phan phdi cia marketing.

- Ban hang truc tiép cho phép ban phat trién va chinh stra mot thong diép dé thoa
méan nhu cau tim hiéu thong tin cua khach hang tiém ning hay dé tra 1i cau hoi.

- Tiép xuc truc tiép 1a hinh thirc phat trién quan hé ca nhan hiéu qua nhat. Ban
hang tryc tiép chinh 1a tiép xtc truc tiép.

- Ban s€ nhén duoc giao dich khi khach hang tiém ning quyét dinh ban la nguoi
s& giai quyét cac van dé ctia ho hodc nang chit lugng cudc séng hay ting loi
nhuan cho ho.

- Xéc dinh hanh dong tiép theo dua trén su nhat tri chung.

- an“'mg nghe la mét ky nang quan trong trong tat ca cac cudc tiép xtc ban hang.
Hiéu nhiing gi ma khach hang tiém nang can, mong mudén va nghe truc tiép tu
ho s€ cho ban biét nén tép trung vao cai gi, ban cai gi va giai quyet van deé gi.
2.5. Quan tri marketing truc tiép va marketing internet

Pé thiét ké mot chuong trinh marketing truc tiép, nguoi lam marketing
phai dua ra cac quyét dinh sau:
2.5.1. Muc tiéu

Muc tiéu ciia marketing truc tiép 1a 1am cho khach hang tiém ning mua
ngay san pham. Su thanh cong ctia nd dugc danh gia bang mirc d6 phan tng dap
lai ciia khach hang. Ngoai ra, muc tiéu ctia marketing truc tiép ciing co thé 1a tao
ra sy biét dén va ¥ dinh mua hang sau ndy. Loi ich chil yéu ctiia marketing truc
tiép 1a 1ap dugc danh sach khach hang tiém ning cho lyc luong ban han, phat di
thong tin dé cing ¢ hinh anh cua nhén hiéu va doanh nghiép.
2.5.2. Khach hang muc tiéu

Nguoi lam marketing can hinh dung ra nhiing dédc diém cua khach hang
hién co va khach hang tiém ning co trién vong mua nhat. Nhimg khach hang
muc tiéu tot nhat 12 nhitng ngudi méi mua gan ddy nhit, mua thuong xuyén va
mua nhiéu.
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2.5.3. Chién lwgc chao hang

Chién luoc chiao hang bao gdm nim yéu td: san pham, chao hang (bang
thu hay 10 néi), phuong tién truyén thong, phuong phap phan phdi va Gng xir
sang tao.
2.5.4. Trdc nghiém cdc yéu té marketing truec tiép va do lwong két qud

Loi thé ctia marketing truc tiép 1a c6 thé trac nghiém tinh hiéu qua cia
chién dich chao hang trong diéu kién cta thi truong nhu tréc nghiém tinh chét
san pham, vin ban quang cao, gia ban, cac phuong tién truyén thong, danh sach
gui thu,...Vige trac nghiém cac yéu t6 nay co thé lam tang dang ké s6 ngudi biét
dén san pham va s6 nguoi hinh thanh y dinh mua trong twong lai. Tir d6 c6 thé
mé rong kha nang sinh 10i cia san pham.

Cau héi on tap
1. Bé truyén thong hiéu qua, doanh nghiép can tuan thu nhitng nguyén tic nio?
2. Nhirng yéu cau dit ra khi thiét ké nhitng thong diép quang céo 1a gi?
3. Néu cac phuong phap xac dinh ngan sach c6 dong va truong hop ap dung
chung?
4. Phan tich cac dic diém cua quang cao, khuyén mai, marketing truc tiép, quan
hé cong chung va ban hang truc tiép?
5. Hay 1dy mot vi du thyc té dé trinh bay phong cach thé hién cua thong diép
quang cao.
6. Nhitng muc tiéu cha yéu ctia chuong trinh hun luyén ban hang? Theo ban thé
nao la mot nhan vién ban hang gi61?
Bai tap thwe hanh
1. Viét thong diép cho mdt chuwong trinh quang cdo mot san pham bat ky?
2. Thiét ké mot chuong trinh khuyén mai cho mot san pham bat ky?
Ghi nh¢
Nhitng kién thirc can ghi nhé:
1. Truyén théng marketing dinh hiedng truyén théng tich hop
2. Quan tri cdc chwong trinh truyén théng cé dong
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Bai 7. TONG QUAN VE CHAM SOC KHACH HANG
Muc tiéu:

- Trinh bay dugc khai ni¢m, tam quan trong cua khach hang va cham soc
khach hang;

- Phan loai dugc cac khach hang cua doanh nghiép;

- Liét ké duoc cac yéu td co ban dé thoa man khach hang;

- Phan bi¢t dugc su khac nhau gitra chdm séc khach hang va hoat dong
Marketing;

- Thu thap duoc mot sb thong tin can thiét vé nghé cham soc khach hang
hién nay.

1. KHACH HANG

1.1. Khai niém khach hang

RAt nhidu ngudi van nghi mot cach thiéu sot rang, khach hang 1a nhitng ngudi
mua hang, va chi ¢6 cac doanh nghiép hoat dong kinh doanh thuc sy mai céd
khach hang.

Khéch hang khong nhat thiét 13 ngudi mua hang cua ban. Ho c6 thé 1a cac
nha dau tu, co quan quan 1y va ca nhimg nguoi lam viéc trong doanh nghiép.
Céac t6 chirc phi loi nhuén cling c¢6 khach hang du ho khong that sy ban san
pham hay dich vu nao.

Tém lai, khach hang 13 nhiing nguoi ma ching ta phuc vu, bao gdom
nhitng ngudi bén ngoai hay ngudi bén trong ndi bo to chire, du ho da 1a khach
hang thuc sy hoac con & trong dang tiém nang, du ho ¢ tra tién hay khong tra
tién cho dich vu cta chung ta.

1.2. Phan loai khach hang

Tai sao viéc phan loai cac khach hang lai quan trong trong giai doan hi¢n
nay? Béi vi v6i mdi loai khach hang khac nhau, cach tac dong s& khac nhau cé
vé n6i dung 1an hinh thirc. Pang tiéc, phan 16n cac doanh nhan chua trang bi cho
minh kién thtrc nay. Va ho pham phai sai 1dm ngay tir giai doan 1én ké hoach
kinh doanh, khi x4c dinh nhiing nhi€ém vu phat trién chinh va lya chon cac
phuong ti¢n dé dat duoc muc dich dé ra.

C6 nhiéu cach phén loai khach hang:

* Néu xét theo quan hé mua ban, khach hang c6 thé chia ra 1am nam loai:
(1) Khdch hang tiém néng: nhitng ngudi ¢ thé s& quan tdm dén san pham/dich
vu cua ban;

Pay 1a nhom khach hang khé nim bét nhat. Ho dic biét quan trong trong
bét ctr mot ké hoach kinh doanh nao néu muédn thanh coéng. Va nhiém vu cta bat
ctr doanh nghiép nao ciing 1a 1am sao dé thu hat duoc nhimg nguoi ndy cang
nhiéu cang tot.

Nhitng khach hang tiém ning con chua biét dén ban ciing nhu san
pham/dich vu cta ban. Gibng nhu phan dong nhirng nguoi sang sudt khac, ho
déu nghi ngd vao kha ning cta cong ty ban. Chi c6 mot cach duy nhat dé 16i kéo
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ho vao quy dao kinh doanh cua ban 1a hay lam sao dé ho tu cam théy ¢4 nhu ciu
duge dén véi chinh ban.

(2) Nguoi dén tham: nhitng nguoi d co it nhat mot 1an ghé qua cong ty/cira
hang cua ban.

Nguoi ghé dén cira hang, cong ty cua ban théng thudng déu cé cai nhin
day hoai nghi. Ho di biét mot diéu gi d6 vé ban nhung chua quyét dinh mua san
pham/dich vu cta ban. Con vé phia ban ciing chi ¢ vai gidy dé tao ra 4n tuong
v61 nhitng nguoi nay.

Theo két qua cua mot cudc trung cau ¥ kién voi mot sé lwong dong dao
ngudi tham gia cho két qua rang: nhirng nguoi dén tham ctra hang ctia ban quyet
dinh c6 mua hay khong ngay trong tam dén muoi gidy dau tién. Bon trong sb
mudi ngudi danh gia kha nang cua ngudi ban hang thong qua vé bé ngoai cua
ho. Chinh trong nhitng gidy dau tién, ngudi dén thim danh gia bau khong khi
cta ctra hang, thai do ddi véi khach hang, cach sip dit trong ctra hang va cac
hinh anh quang cao. Néu nhan vién ban hang lich sy, néu trong cira hang sach
s&, dep mat, néu san pham/dich vu dat yéu cau, gia ca hop 1y va duoc ghi 18
rang, thi nhiéu kha ning nguoi dén tham sé tré thanh khach hang. Con néu ban
khong thoa min dugc nhimg cai “néu” trén, thi ho s& bo di vinh vién. _Trong
kinh doanh ciing nhu trong cugc song ca nhén, c6 mét nguyén tac vang can phai
ghi nhé: “Khéng ton tai co hoi thir hai dé gay an tuong”.

(3) Nguroi mua hang: nhitng nguoi da timg mua san pham/dich vu cta ban.

Trong bat ¢ sy mua hang nao ciing chira dung hai nguyén nhan chinh:
ngudi mua cam thay thich tha véi san pham/dich vu hodc san pham/dich vu thoa
méan nhu cau nao d6 cia ngudi mua. Néu ban dap ing duge mot trong hai nhu
cau trén, thi vu mua ban dugc thuc hién. Tir gidy phat nay ban c6 thém mot
nguoi mua hang.

Hay suy nghi vé san phém/djch vu cua ban. Liéu ching c6 chtra dung hai
nguyén nhan dan dén hanh vi mua hang khéng? Hiy tim trong san pham/dich vu
ctia ban nhitng dic tinh c6 thé dap ing doi hoi ctia nguodi mua.

(4) Khédch hang thwong xuyén: nhitng ngudi mua déu din san pham/dich vu cia
ban.

Pay la nhiing nguoi sin sang mua bat ctr nhiing san pham/dlch nao ma
ban dua ra. Can phai hiéu nhimng nguoi khach hang thuong xuyen. Can phai dem
dén cho ho diéu gi d6 dic biét. Nhitng nguoi nay phai chiém vi tri quan trong
trong ké hoach kinh doanh cta ban. Thong thuong, ho thich duoc tiép xtc véi
nhitng ngudi dai dién cho cong ty cia ban: nhimg nhan vién ban hang, diéu
hanh, l1anh dao va doéi khi 1a véi dai dién cua cong ty.

Nhing nguoi khach hang thuong xuyén 1a diéu tét nhat trong nhimg diéu
tot. Ho réat d& chju khi ban d6i xir v6i ho mot cach dic biét, ho c6 thé néu ra
nhitng ¥ kién mic du rat nho nhung lai rat gia tri vé san pham/dich vu cua ban
ma tham chi ban chua bao gio thoang nghi dén. Phai tao ra co ché dé nhimg y
kién nay c6 thé dén tai nhimg ngudi 1anh dao cap cao ciia cong ty. Mot trong
nhitng nguyén nhan chinh 1am mat cac khach hang thuong xuyén 1a khong biét
cach thé hién sy quan tAm dén ting ca nhén.
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(5) Khdch hang trung thanh: nhitng ngudi khong nhitng chi mua déu dan san
pham/dich vu ma con ké véi tat ca nhitng ngudi xung quanh rang cong ty cia
ban that tuyét voi.

Khéch hang trung thanh 13 nhitng ngudi dua tén tudi cua ban dén véi moi
ngudi. Ho ké vé ban v6i moi ngudi quen va tham chi 1a ca khong quen, nhirng
ngudi quan tim dén san pham/dich vu cta ban. Nhitng 161 khen ngoi qué mirc va
mién phi nay hién nhién 13 dang quang céo hiru hiéu nhat.

* Néu xét theo d6i twong sir dung, khach hang dugc phan thanh 3 loai:

(1) Khdch hang la chinh phu, cac co quan hanh chinh sy nghiép: Péi tuong nay
mua hang hodc dit mua banng ngin sach nha nudc va ngan sach su nghiép dé
phuc vu cho cac dich vu hanh chinh cong.

(2) Khdch hang la cdc nha kinh doanh: La nhitng nguoi sit dung san pham/dich
vu phuc vu cho qua trinh san xuét kinh doanh.

(3) Khdch hang la cdc cd nhdn: La cac ca nhan str dung san pham/dich vu thoa
mén cho nhu cau cua ban than va gia dinh.

* Néu xét theo dic diém phuc vu thi khach hang dugc chia thanh 2 loai:

(1) Khdach hang bén ngoai: Ho la nhimg nguoi truc tiép tra tién, ngudi quyét
dinh mua, ngudi str dung, ngudi duoc hudng quyén loi (hodc bi anh huong) tir
viée str dung cac san pham dich vu. Nhu vdy, c6 thé noi khach hang bén ngoai
bao gdm nhitng ddi tuong sau:

- Ngudi st dung: La cac ca nhan/td chirc thuc su sir dung san pham cua
doanh nghiép.

- Nguoi mua: La nguoi thu thap thong tin vé san pham, lya chon, ra quyét
dinh mua va tra tién.

- Nguoi thy huong: Cac ca nhan/td chirc duoc hudéng loi (hodc bi anh
hudng) tir viée stir dung san pham/dich vu.

Vi dy: Khach hang bén ngoai ciia nha hang For You bao gdm: Khach an
uéng, khach dat ban, ban an toan vé sinh thuc phém, chi cuc thué. ...

Mot dira bé di cung me vao ctra hang. Pira bé voi vinh me mua keo cho
nd. Vay ngudi me do 1a ngudi mua, nhung dra bé maéi 1a nguoi st dung (ti€u
dung). Ca hai déu 13 nhitng khach hang quan trong va déu c6 thé anh hudng dén
quyét dinh mua.

(2) Khdch hang ngi bo: 1a nhiing nguo1 cung lam viéc trong doanh nghié€p va st
dung san pham hoic dich vu ctia nhau dé phuc vu khach hang bén ngoai.

Khach hang noi bo co thé khéng chi tién truc tiép cho ban, nhung néu ban
khong ddp ing cac nhu cau cua ho, thu nhap cua doanh nghiép sé som phan
danh diéu nay. Do d6, van dé dit ra 13 can phai quan tim dén viéc d6i xir va chim
soc cac khach hang ndi bd ngang biang vai cac khach hang bén ngoai vi khi ta
phuc vu cho “‘khach hang ndi bd” truc tiép cua ta hoat ddng co hiéu qua co
nghia 1a ta da lam tang nhiing gia tri dem lai sy thoa man cho khéach hang bén
ngoai.

Vi du: Mot nha hang phuc vu thirc in va d6 udng theo thuc don. Cong
viéc kinh doanh chinh cta nha hang dwoc thuc hién & bo phan giao dich truc tiép
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v6i khach hang — bao gdm tiép tin va cac nhan vién phuc vu ban véi cac cong
viéc nhu sau:

+ Hudng dan khach dén ban va sap xep chd ngdi;

+ Ghi thuc don cac mén dn va dd udng theo yéu cu cua khach va chuyén
cho bd phéan ché bién;

+ Chuyén hoa don cho bo phan thu ngan tinh tién va xuat hoa don;

+ Sin sang phuc vu cac nhu cau phét sinh tir cac thuc khach.

Tuy nhién, cong viéc kinh doanh cua nha hang con dugc hd tro béi cac bo
phén nhu bo phan ché bién thtc an va do uong, bd phan thu ngan (tinh tién, 1ap
hoa don va thu tién).... Khi d6, cac nhan vién tiép tan va cac nhan vién cham soc
ban dugc goi la khach hang bén trong (khach hang ndi by) cua nhitng bd phan
nay.

Toém lai, dich vu khach hang bao gém nhiéu khau, nhiéu ‘mat xich”. Nhu
vay s& c6 nhiéu nhan vién cling tham gia vao qua trinh cung cap dich vu cho
khach hang De cung cip mot dich vu khach hang chét luong cao, tat ca nhén
vién ¢ moi “mat xich” phai lién két véi nhau mot cach nhip nhang. Chi can mot

“mit xich” — mot nhan vién khong lam tot cong viéc ctia minh thi chét luong
dich vu khéng thé t6t dugc.
1.3 TAm quan trong ciia khach hang
Theo co ché van hanh cua thi truong, stc mua ctia khach hang gy ra su canh
tranh giita cic nha cung cdp va dua dén cho khach hang quyén lwa chon.

Néu khach hang khéng thich cac san pham hay dich vu ctia doanh nghiép,
rat don gian, ho s& chon san pham hay dich vu ctia mot doanh nghiép khac. Néu
s6 khach hang lam nhu vy du 16n, ho du sirc manh dé gay thiét hai va tham chi
loai bo nhitng doanh nghiép c6 san ph'flm khéng duoc thi truong chip nhan. Do
do, doanh nghiép ciing phai lang nghe can than nhimg “thong diép” ma khach
hang guri dén thong qua sy lya chon ciia ho. Khi khach hang mua san pham cua
d6i tht canh tranh cua ban, c6 nghia 13 ho dang gui cho ban mot thong diép: Toi
chua hai long v6i hang hoa, dich vu ma ban cung cap, ban can cb ging hon.

Céac doanh nghiép t6n tai nhd vao viée cung cip hang hoa va dich vu trén
thi trudng. Trong thoi dai “khan hiém” khach hang nhu hién nay, ho khong ¢6
Ira chon nao khac ngoai viéc canh tranh dé gianh khach hang. Khach hang 1a
ngudi tra lwong cho doanh nghiép, 1a ngudn tao ra doanh thu va loi nhuin cia
doanh nghiép, 1a Iy do dé doanh nghiép ton tai. Su séng con cua doanh nghiép
phu thudc vao khach hang.

Tém lai, khach hang khong chi c6 quyén lwa chon, ho con c6 strc manh —
strc mua. Do 13 1y do tai sao ¢ rat nhidu doanh nghiép néi rang, nguwoi quan
trong nhdt trong doanh nghiép ching téi la khdch hang.

2. CHAM SOC KHACH HANG
2.1. Khai niém cham séc khach hang

Cham séc khach hang 13 tat ca nhimg gi ma mot doanh nghiép can thiét

phai lam dé thoa min nhu cdu va mong doi cta khach hang.
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No61 mdt cach khac, cham soc khach hang 1a phuc vu khach hang theo nhu
cach ho mong muén va lam nhitng viéc can thiét dé giir cac khach hang minh
dang co.

Pé biét duoc khach hang mong mubn duoc phuc vu nhu thé nio trong
dich vu ma doanh nghiép cung cap, doanh nghiép can phai nghién ciru tim ly
khach hang. Bé phuc vu khach hang nhu cach ho mubn, doanh nghiép phai tao
ra dich vu khach hang chat lugng “vuot trdi”.

Co3 ca”ip dd cua dich vu khach hang:

- Cap d6 tho 16 > Mat khach hang
- Cap d6 tho 0 = Khach hang c6 xu hudng chuyén sang dbi thu canh tranh
- Cap d06 vuot troi = Giir chan dugc khach hang.
Pé tao ra mot dich vu khach hang c6 chat lugng “vuot tro1” nham thu huat
va gitt chan khach hang, doanh nghiép can tuan thu 5 nguyén tic sau:
(1) Sy dang tin cdy cua san pham va dich vu
(2) Bap tmg nhiét tinh nhu cau cta khach hang
(3) Tran trong cam on khach hang
(4) Pong cam voéi khach hang
(5) Thanh thao vé chuyén mon

Cham soc khach hang ton tai & goc d6 truc tiép va gian tiép. Vi du: Nhan
vién 18 tdn khach san, nhan vién ban hang hay tt ca nhitng nhan vién khac giao
dich truc tiép véi khach hang hang ngay. Ddi véi nhitng vi tri cong viéc nay,
chim soc khach hang ludn 13 hat nhan cua bang mo ta cong viée va can thiét khi
doanh nghiép can tuyén dung nhitng nhan vién cham soc khach hang.

C6 nguoi cho rang thuat ngir “cham soc khach hang” 1a sy chao don nhiét
tinh d6i voi khach hang cta cac nhan vién ban hang. Tuy nhién viéc chim soc
khach hang khong chi dung lai ¢ tiép xuc truc tiép voi khach hang. Boi vi,
chung ta cing khong the chéi bo tAm quan trong ctia chim soc khach hang ¢ cap
d6 gian tiép xuyén sudt bat ky hoat dong kinh doanh nao. O moi cip do, cham
soc khach hang ludn hién hiru.

Vi du: Néu ban dang lam trong nganh kinh doanh khéch san, thi dich vu
lwru tré, 4n udng, giit 13, spa, du lich... déu 1a mot phan chirc nang cia cham soc
khach hang. Nhiing bo phén nay chiu trach nhiém cung cap dich vu dung lic,
dung yéu céu va s€ tao nén sy hai long hay thit vong clia khach hang.

Vi thé, bat ky ai trong mot t6 chirc (cho du ho ¢o su tiép xuc truc tiép véi
khach bang hay khong) cing nen huodng té1 muc tiéu lam hai long khach hang.
Tuy nhién, néu chi “dap tng” mong doi cua khach hang théi, thi c6 thé khach
hang s€ cam thay dich vu khach hang tam on, chir khong co gi dic biét. Pidu ma
céc to chirc nén lam la lam cho mdi vi khach hang cam thiy vui suéng ngay tir
lac méi tim hiéu vé t6 chtrc va san pham cua to chirc.

2.2. TAm quan trong ciia hoat ddng chiim séc khach hang

Cham soc khach hang khong phai la de chinh phuc khach hang méi. Tt
ca cac doanh nghiép thanh cong déu biét rang, giit mot khach hang dang c6 1a
mudi 1an dé hon va muoi 1an ré hon so véi viéc chinh phuc dugc mot khach
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hang méi dé thay thé cho khach hang ma ho vira mat. Pang tiéc 1a nhiéu doanh
nghiép van chua nhan ra duoc su thit quan trong nay, ho van danh rat nhiéu thoi
gian va stc lyc dé chinh phuc khach hang méi thong qua cic hoat dong ban
hang va marketing ma bo qua hoac lang quén khach hang cti cia minh.

Cham séc khach hang 13 hoat dong mang tinh chién luogc canh tranh cua
doanh nghiép dé tiép can va giit khach hang bang ca 1y tri va tinh cam. Pau tu
cho cham soc khach hang khong phai 1a cac khoan chi phi thong thuong, ma la
dau tu co tinh lau dai, mang tdm chién luoc va phai dya trén nén tang ctia van
hoa doanh nghiép - mot van dé ciing phai dau tu va phat trlen lau dai.

Hoat dong cham soc khach hang nham cung ¢ mbi quan hé vai khach
hang, dong thoi s& gop phan tang s6 luong khach hang cho doanh nghiép. Boi
vi, theo nghién ctru cho thiy ring:

- M6t khach hang dwoge théa man sé ndi vi bén ngudi khéc.

- Mot khach hang khéng dwge théa man s€ néi véi mwodi ngudi khac
hodc nhiéu hon.

2.3. Ba yéu td co ban dé théa mén khach hang
Moi doanh nghiép déu c6 nhiém vu cung cap cho khach hang cta minh:
- San pham phu hop;
- Bugc ban ¢ noi phu hop;
- Bung luc;
- V61 gia phu hop;
- bung cach thuc.

Cham soc khach hang khong c6 nghia 1a néu voi mot san pham hay dich
vu t0i ma c6 cong tac cham soc khach hang tot thi van gilt duogc khach hang.
Cham soc khach hang phai théa min khach hang mot cach toan dién. C6 3 yéu
t then chdt quyét dinh viéc 1am thoa man khach hang, d6 la:

- Yéu t6 san pham: Sy da dang cua san pham; Gid ca cua san pham; Chat
lwong va kiéu dang; Chat luong dich vy hau mai.

- Yéu t6 con ngudi: Thai d6 phuc vu; K§ nang phuc vu; hanh vi cia nhan
vién

- Yéu t6 thuén tién: Pia diém ban hang; Diéu kién giao hang; Piéu kién
d6i hang; Phuong thtrc thanh toan; Gid md cira.

Trong 3 yéu tb tru cot dé thoa man khach hang, yéu td nao 13 quan trong
nhat? Trén mot phuong dién nao do, diéu nay phu thudc vao timg tinh hudng:

- Néu san pham khong phu hop va gia ban lai qua cao thi nguoi ban hang
c6 lich thiép, niém nd hay cau kinh ciing chang anh huéng gi?

- Néu gia ban rét ré, khach hang co6 thé chap nhan nhiéu yéu té bét tién
khac dé c6 duoc san pham.

- Néu san pham duogc ban rong réi trén thi trudng véi cling mot muc gia,
cung mot chat lugng dich vy, yéu td con nguoi tré nén rat quan trong. Khi do,
khach hang s& chon san pham nao ma khi dén mua hang, ho dugc chao d6n niém
nd, an can, chu ddo... tirc 1a khach hang s& chon san pham nao co cong tac chim
soc khach hang tot hon.
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Tuy nhién, diéu ma moi khach hang déu mong mudn hon ca tir hang hoa,
dich vu ma ho mua 13 ching phai hoan toan dang tin cdy. Diéu nay c6 nghia 1a
trong mot chuong trinh chim séc khach hang, yéu t6 san pham thuong phai dat
1én hang dau va tiép theo mdi 1a cac yéu t6 con lai. Tat ca nhitng nu cudi than
thién va nhiing 16i chao moi lich sy khong thé bu dap cho nhiing san phiam
khong dang tin cdy hay nhimg dich vu khong dat tiéu chuan. Cong tac chim soc
khach hang chi c6 thé dugc cong nhan 13 tot néu nd gan lién voi mot san pham
chit luong hay mot dich vu tbt.

2.4. Quan h¢ giira cham séc khach hang va Marketing

Marketing 13 phat hién va thoa min nhu ciu cua khach hang. Néu xét theo tién
trinh quan tri Marketing thi Marketing bao gom tat ca moi hoat dong tir nghién
ctru thi truong, phat hién nhu céu, thiét ké san pham dinh gia, xay dyng h¢
théng kénh phan phdi va to chiic cac hoat dong xuc tién. N6 lién quan dén viéc
thu hut khach hang méi va duy tri khach hang dang co.

Nhu vy, chdm séc khach hang 1a mot hoat dong Marketing nham duy tri
khach hang dang c6, ddng thoi chiam soc khach hang ciing hd trg cho cac hoat
dong marketing khéc.

3. NGHE CHAM SOC KHACH HANG
3.1. So lwge vé nghé chiim séc khach hang trong giai doan hién nay
* Cham séc khdach hang — Nghé day tiém ndng

Trong bdi canh canh tranh gay gat hién nay, mot doi ngii cham soc khach
hang chuyén nghiép, ning dong 1a loi thé ctia hau hét cac cong ty. Ho 1a nhiing
nguoi tryc tiép 1am hai 1ong khach hang va xay dyng hinh anh tét dep vé cong
ty. Nghé chiam séc khach hang (Customer Care hay Customer Service), dic biét
la cham soc khach hang thong qua cac phuong ti¢n thong tin lién lac hién dai
dang phat trién nhanh vo6i nhiing Call Center/Contact Center 16n dang moc
nhanh tai nhiing quéc gia dang phat trién nhu An D0, Philippines... Day la nghé
c6 rat nhiéu tiém nang phat trién tai Viét Nam khi nhu cau hoi nhap cta nuéc ta
voi thé gid1 ngay cang gia tang.

- Call Center / Contact Center: “Hé thong cham soc khach hang hién
dai” 1a khu vuc ngap trong cac dir li¢u, bao g@)m thong tin cua khach hang
(duoc téng hop tir cac cudc dién thoai, email, fax), cadc thong tin vé dat hang,
héa don, chi tiét st dung dich vu va mua hang... H¢ théng Contact Center modi
dugc xay dung trén nén cong nghé IP con tich hop tit ca cac phan mém quan 1y
lién quan ciia mdi doanh nghiép, dé cé thé trg giup cong tac cham soc khach
hang nhu: CRM, ERP...

- Call agent: nhan vién chim so6c khach hang trong hé théng Call
Center/Contact Center) c6 thé ngdi trong khu vuc ngép tran dir liéu do, va tra 16
khach hang bat ct thong tin gi ho cén, qua dién thoai, qua email, qua fax, qua
text chat, hay tham chi 1a voice chat, truyén hinh di dong... Piéu quan trong 1a
sau do, tat ca déu duoc hé théng luu gilt, danh gia, phan tich va xuat ra bao céo
tong két.

Thi truong trong nude dang mo rong hang ngay, cac cong nghé tién t1en
vé vién thong, Internet, bang thong, truyén hinh, vé tinh cling dang phat trién

82



khong ngimg, 1a nhing diéu kién thuan loi dy tiém niang dé cac dich vu nhu thé
ndy phat trién manh mé.

Nhan sy 1am nghé nay c6 thé lam viéc tir xa, c¢6 thé 1am viéc ban thoi
gian, khong gidi han d6 tudi hay hinh thirc (d6i voi cac nhan vién chim soc
khach hang gian tiép). Néu duoc dao tao ky ludng, néu c6 dinh hudng rd rang tir
cac doanh nghiép, néu c6 chinh sach hd tro tir chinh phu... dich vu nay rit ¢6 co
hoi dé bung nd va nghé nay sé trd thanh mot nghé méi hap din véi nhiéu lao
dong tré cia Vi¢t Nam.

Tai Viét Nam, dé phat trién md hinh Call/Contact Center, tiéng Anh sé la
van dé kho nhat. Tiép d6 1a van dé ha tang. Chat luong dich vu cham soc khach
hang da phan 1a giao tiép thoi gian thuc, nhiéu nhat van 13 qua dién thoai, trong
khi d6 cudc vién thong cua Viét Nam van con cao, c¢on néu 1a cac cude goi Chat
Voice, truyén hinh di dong...thi bang thong lai trd thanh rao can.

3.2. Nhiém vu co’ ban ctia nhan vién cham s6c khach hang

Nhiém vu ctia nhan vién chim séc khach hang & mdi doanh nghiép sé
khac nhau tuy thudc vao linh vyc hoat dong va dac diém cua tung doanh nghiép
d6. Nhung nhin chung, nhan vién chdm so6c khach hang thuong ddm nhan mdt
sd nhiém vu co ban nhu sau:

- Tim kiém, xay dung ngudn khach hang tiém nang.

- Tlep nhan va tryc tiép giai dap cac van dé thic mic ciia khach hang.

- Tong hop va phan loai khach hang lam can cir xdy dung ké hoach hoat
dong cham soc khach hang;

- Tong hop thong tin phan anh cta khach hang, danh gid va dé xuat giai
phép khic phuc

- Chu dong lap ké hoach va trién khai cic chuong trinh chim séc khach
hang.

- Phéi hop thuc hién cac chuong trinh quang cao khuyén mai hoic cac hoat
dong marketing khac.

Cau héi on tip

1. T6 chitc nao sau ddy c6 “khdch hang”?
- Hé théng siéu thi Coopmart
- Thu vién khoa hoc tong hop
- Bénh vién cho ray
- Cong ty gach Pong Tam
- Cong ty dau khi Viét Nam
- Trudong dai hoc kinh té Pa Na:lng
- Hiép hoi ché bién xuat khau thuy san Viét Nam VASEP
- Khéach san Huong Sen
2. Hay binh lugn cdc phdt biéu sau day lién quan dén viéc Cham séc khach
hang:
a. Oi, “Tram nguwoi ban van nguoi mua”, hoi ddu ma cham séc khach hang cho
mét.
b. Doanh nghiép c6 hang “doc” thi “day doa” khach hang cach may khach hang
cling phai nghe.
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c. Khong c6 khéach hang thi khong c6 doanh nghiép.
d. Chi c6 nhitng doanh nghiép kinh doanh hang “dém” méi can chiu khach
hang.
e. Doanh nghiép thanh 1ap chinh 1a dé thoa man nhu cu cta khach hang.
f. Co cau “Ving c6 thi cho van déng, c6 di ldy chong thi cho van vui”, nén
doanh nghiép khong hoan toan phu thudc vao khach hang.
3.Chon mot doanh nghiép cu thé. Thao ludn véi cdc thanh vién trong nhom:
a/ Doanh nghiép cua ban dang hoat dong trong linh vuc gi? (nha hang, khach
san, du lich, It hanh)
b/ Khéach hang bén ngoai ciia doanh nghiép la ai?
¢/ Khach hang ndi bo ctia doanh nghiép 1a ai?
d/ V& so dd chi ra mdi lién hé bén trong va bén ngoai ctia doanh nghiép do

Bai tap thuc hanh
1. Tinh hudng 1: Khach hang khong hai 10ng, mudn tra san pham va lay lai tién.
Paiy 1a tinh hudng chim soc khach hang rat pho bién trong qua trinh ban hang.
Khach hang to thai do buc b1, khong hai long sau vai gio hay vai ngay mua
hang, dong thoi yéu cau duoc tra lai san pham vira mua va duoc hoan lai tién
mic du trude d6 ho d3 vui vé dong y mua mon hang cua ban.
2. Tinh huong 2: Khach hang ban khoin vé gia.
Pay la diéu dé hiéu trong ban hang vi khach hang nao ciing luén muén muc gia
thap hon, thdp hon va thap hon nita. Tuy nhién c6 mot sd truong hop khach
hang bin khoan vé gia 12 do cac nguyén nhan khac nhu: ho so sanh gia véi cac
san pham cung loai, mtc gia d6 cao hon so v&i kha ning chi tra cua ho,... viy
trong truong hop nay ban 1a nguoi ban hang, ban nén xir 1y tinh hudng trong ban
hang nay nhu thé nao?

Ghi nhé

Nhitng kién thirc can ghi nhé:
1 Khai niém khach hang
2. Phan logi khach hang
3. Tam quan trong ciia khach hang
4. Khai niém cham soc khach hang
5. Tam quan trong ciia hoat dong chim séc khdch hang
6. Ba yéu té co ban dé théa man khdch hang
7. Quan hé giita cham soc khach hang va Marketing
8. Nghé chéim séc khdch hang
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Bai 8. LAP KE HOACH CHAM SOC KHACH HANG
Muc tiéu:

- Trinh bay dugc cac budc lap ké hoach chiam séc khach hang;

- Liét ké duoc cac phuong thure, hoat dong cham séc khach hang;

- Xay dung dugc chuong trinh cham séc khach hang cho mdt doanh
nghiép cu thé.

1. CAC NHAN TO ANH HUONG PEN HOAT PONG CHAM SOC
KHACH HANG

- Linh vuc kinh doanh (san xuét hang héa: hang tiéu dung, thoi trang, my
phém, dién tr, xe may hay kinh doanh dich vy, loai hinh dich vu cung cép: hang
khong, bao hiém, ngan hang, vién thong...)

- Béi tuong khach hang (ddc diém ca nhan, gidi tinh, tudi tac, nganh nghé,
mirc do trung thanh, sy thay doi tam 1y tiéu dung....)

- Van hoa xa hoi (Tam 1y tiéu dung, ton gido, thoi quen tiéu dung, phong
tuc, tap quan truyén théng. ..)

- Nang luc cong ty (tai chinh, nhan sy, van hoa cong ty....)

- Canh tranh: sy tham gia ngdy cang nhiéu cua cac nha cung cap hang
héa/dich vu khién cho cic doanh nghiép phai cha trong nhiéu hon dén chinh
sach cham séc khach hang ctia minh: thay d6i vé muc tiéu, tin suat thyc hién,
ndi dung thyuc hién....nhim tao sy khac biét so véi ddi thi canh tranh.

2. CAC BUOC LAP KE HOACH CHAM SOC KHACH HANG
2.1. Théu hiéu va phan nhém khich hang
* Théau hiéu khdch hang dé chiam séc khdach hang hiéu qud

Nam bat tim 1y va mong muén cia khach hang luén 13 yéu t6 quan trong
hang dau trong bat ctr chién lugce chiam séc khach hang nao. Chi khi nao ban biét
duoc khach hang thuc sy mong mudn nhimng gi thi lic d6 ban méi chim soc
khach hang mot cach hiéu qua va chu d4o nhét.

Nhin chung, cac khach hang chi muén cam thiy moi viéc dién ra sudn sé.
Sau khi giao dich v6i ban hay vé1 mot nhan vién trong cong ty cia ban, khach
hang muén cam nhan thay mot diéu gi d6 tot dep hon so voi nhitng gi ho ¢6
trudc day. Néu ban c¢6 thé tao ra duge cam giac do, ban dang di dang hudng trén
con dudng dem lai cho khach hang nhimg gi ho thuc sy mong mudn.

Nhung 1am thé nao dé co6 thé danh gia xem doanh nghiép cta ban c6 thoa
min cidc mong mudn cua khach hang khong? Pé lam duoc diéu ndy, doanh
nghiép ban can phai:

- Luu giit mot cach can than nhitng ¥ kién than phién cta khach hang.

- Lang nghe bao cdo cia cac nhan vién giao dich v6i khach hang.

- bo luong va nghién clru ky ludng cac mirc doanh s6 ban, sO luong céac
don hang, y kién dong gop cua khach hang va cac chi s6 hoat dong khac.

Néu nhitng 101 than phién tang, doanh sd giam va nhan vién giao dich
ngay cang cing thang hon thi c6 nghia 1a cic mong mudn cta khach hang khong
duoc thoa man.
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Khi khong hai 10ng, khach hang khong nhat thiét phai than phién véi ban,
ho s€ noi voi nhiing nguoi khac va ho s€ chon mua noi khac ngay khi c6 the.
Boi viy, ling nghe nhirng 10i than phién 13 rat quan trong va viéc nay duoc
thuc hién cang sdm cang tot. Diéu nay s& giup: tim hiéu khach hang mong mudn
diéu gi va nhan biét ban dap tng dugc mong mudn do tdi mirc nao.

* Phdan nhom khach hang

Nhu cau cua khach hang vé cach thuc phuc vu cling nhu nhu cau vé san
pham rat phong pht va da dang. Néu dép tmg tat ca nhu céu do, doanh nghiép s&
t6n mot khoang chi phi 16n ma lai lang phi khong can thiét. Mdi nhoém khach
hang c6 mot s6 nhu cau nhét dinh. Phan nhoém khach hang, tim hiéu chinh xac
nhu cau cta ting nhom, doanh nghiép vira c6 thé lam hai long cac nhoém khach
hang, vira c6 thé han ché chi phi. Péi luc, doanh nghiép c6 thé chi tap trung cac
hoat dong cham s6c vao nhom khach hang muc tiéu ctia minh dé ning cao hiéu
qua va tiét kiém chi phi.

Tiéu thirc phan nhém khach hang

(1) Theo vung dia 1y: Qudc tich, Noi sinh sdng, Piém di/diém dén, Noi
mua....

(2) Theo hanh vi: Thoi diém tiéu dung, St dung dich vu nhu thé ndo, Mtrc
d6 tiéu dung, Tan suat sir dung, Mtrc d6 trung thanh. ...

(3) Theo diéu kién kinh té - xa hoi: Tudi, Cac giai doan trong cudc sdng gia
dinh, kich ¢& gia dinh, Gidi tinh, Thu nhéap, Nghé nghié¢p, Gido duc, Ton gido,
Chung toc..

4) Tam ly- 16 song Tang 16p x4 hoi, Phong cach sdng, Ca tinh. .

(5) Theo nhu cau veé loi ich: Cac loi ich khach hang khi mua/str dung dich
vy, vi du:An toan, Tiét kiém, Pyoc t6n trong. ..

Trong ké hoach chim soc khach hang cu thé, doanh nghiép c6 thé chon ra
mot nhom khach hang muc tiéu dé chiam soc
2.2. Xac dinh muc tiéu cin dat dwoc
Pé xac dinh dugce cac muc tiéu vé chim soc khach hang, trude hét can cin chr
vao muc tiéu chung cua doanh nghiép nhu muc tiéu vé doanh thu, khach hang,
thi phan....tr d6 xay dung céc muyc tiéu cham soc khach hang cho phu hop.
Trong tap hop cac muyc tiéu do, mdi muc tiéu lai c6 tdm quan trong khac nhau.
Can sap xép theo thtr ty mirc do quan trong cia timg muc tiéu dé ap dung cac
chién luge chim soc khach hang twong Gmg. C6 thé dé ra muc tiéu cho ting
nhom khéch hang.

2.3. Thiét ké chwong trinh va t6 chirc thuc hién
Thiét ké chuong trinh chim séc khach hang can dé cap dén cac ndi dung co ban
sau:

- Lap co so dir liéu quan 1y cac doi tuong khach hang, dic biét 1a dir liéu
cac nhom khach hang s€ ap dung chuong trinh cham séc;

- Thoi gian va dia diém thuc hién;

- Phuong thtrc va hinh thirc cham s6c khach hang;

- Nguén luc cua doanh nghi¢p: nhan sy, tai chinh dé dam bao thuc hién
cac chinh sach, ké hoach dit ra.
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2.4. Kiém tra va danh gia viéc thue hién
Viéc kiém tra giam sat phai tién hanh mot cach thuong xuyén, tién hanh dinh ky
hoic dot xuat. Khong chi kiém tra két qua ma con kiém tra ngay trong qua trinh
thue hién dé kip thoi phat hién nhitng yéu t6 méi phat sinh, khéng phu hop; tir
d6 cap nhat, bo sung, diéu chinh chinh sach cham séc khach hang.
3. CAC PHUONG THU'C CHAM SOC KHACH HANG
3.1. Chim séc truec tiép — tip trung
a. Pdc diém

- La hinh thirc cham so6c khach hang tai trung tdm dich vu cham séc¢ khach
hang dat tai cac dia diém c6 vi tri thuan loi.
b. Nhan sw

- Do céc chuyén vién vé cham soc khach hang voi cac phuong tién k¥
thut va co so vat chit hién dai tu van cho khach hang vé san phém/ dich vu,
huéng dan cach sir dung, d6i hang, thay doi dia diém giao hang, phuong thirc
thanh toan...
c. Uu diém

- Qua giao tiép truc tiép, nhan vién c6 co hdi hiéu rd khach hang hon,
nhan biét duoc thai d6 cua khach hang, tir 46 c6 thé diéu chinh hanh vi cta
minh;

- Ngoai ngdn ngir noi, con cé su tac dong ctia ngdn ngir hinh thé nén hiéu
qua biéu dat s& tt hon.
d. Nhuege diém

- Chi phi xay dyng Trung tdm dich vu cham soc khach hang rét 16n;

- S luwong dia diém bi han ché, tip trung noi dong dan cu, mat do khach
hang cao;

- Khong phai khach hang nao ciing ¢6 diéu kién dén tan noi dé dugc phuc
vu.
3.2. Chiim séc true tiép — phin tan tai diém ban hang
a. Pdc diém

- Hinh thtrc chim soc nay duoc thuc hién ngay tai dia diém ban hang,
quay giao dich — noi tiép xuc truc tiép voi khach hang.
b. Nhan luc

- Do nhan vién ban hang dam nhiém. Ho vira 1a ngudi ban hang, vira la
nguoi cham séc khach hang.
c. Uu diém

- S6 luong khach hang duoc chim soc ting 1én dang ké boi mang ludi
diém ban hang rong hon rat nhiéu so v6i mang ludi trung tim chiam séc khach
hang.

- Chi phi dau tu khéng dang ké.
d. Nhwoc diém

- Chat lugng cham séc khach hang bi han ché do ky nang, trinh dg cua
nhan vién ban hang, chi dap ng nhiing yéu cau thong thudng, thong tin don
gian.
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- Cham s6c khach hang chi 1a cong viéc ki€ém nhiém, khong phdi nhi¢m
vu chinh nén nhan vién khong toan tam toan y vao hoat dong do6.

- Pham vi 16n, rai rac do d6 gay khé khan cho cong tac dao tao.

3.3. Chim sé6c truec tiép — phan tan tai dia chi khach hang
a. Pdc diém

- Hinh thtc nay duoc ap dung dbi véi nhom khach hang 16n, khach hang
dac bict.

b. Nhan sw

- Doanh nghiép ctr mdt hodc nhiéu chuyén vién cham soc khach hang dén
tan dia chi cua khach hang.
c. Uu diém

- Hiéu qua rat cao, chimg t6 su quan tim cta doanh nghiép danh cho
khach hang.

d. Nhuege diém

- Do1 hoi doanh nghiép phai c6 luc lugng chuyén vién cham soc khach
hang dong déo.

3.4. Chim séc gian tiép
a. Pdc diém

- La hinh thirc cham s6c khach hang dugc thuc hién qua cac phuong tién
hién dai nhu dién thoai, Internet.. ..

- Hinh thirc ndy ngay cang duoc st dung rong rii theo su phat trién cia
cac phuong tién thong tin lién lac.

b. Nhan sw

- Can to chirc mot doi ngli nhan vién c6 chuyén moén, lam viéc 24/24 hodc
thiét 1ap mot hé thdng thong tin da phuong tién phuc vu khach hang.
c. Uu diém

- Pem lai loi ich cho c4 khach hang 1an doanh nghiép;

- Khach hang duogc phuc vu moi lac, moi noi, khong can dén cac diém
ban hang hay trung tdm dich vu chim soc khach hang, khong can doi gid mo
cua.

- Doanh nghiép tiép can véi nhiéu ddi twong khach hang véi chi phi
khong qua cao.

d. Nhuege diém

- Noi dung cac hoat déng chim soc khach hang chi 1a su trao d6i thong
tin;

- Khéng tiép xuc truc tiép, nhan vién khong thé nhan biét dugc tAm trang,
thai d6 ctia khach hang, khong thé 13 ho hai 1ong hon. _

4. MOQT SO HOAT PONG CHAM SOC KHACH HANG PHO BIEN
4.1. Tham hdi, tang qua
* Y nghia:

Nham gan két bén vimg mdi quan hé v6i khach hang va duy tri d6 tin cay
ctia khach hang dbi voi cong ty, qua d6, khong nging thiic day hinh anh cong ty
qua céac chuong trinh cham soc khach hang.
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* Ké hoach chuan bi:

- Lap danh sach khach hang;

- T6 chire ting hoa, ting qua nhan cac dip 18 16n nhu: Tét duong lich, Tét
am lich, ky niém ngay thanh 14p céng ty ctia minh, cta déi tic, ngay qudc khanh
cua khach hang, nhan ngay sinh nhat, cac dip, su kién quan trong cua khach
hang.

* Ké hoach thuc hién:

- Lap ké hoach nam, ké hoach trién khai chi tiét trong d6 du tinh ngan
sach thuc hién.

-T6 chuc thuc hién theo phan cip quan 1y hodc thanh 1ap mot nhoém
chuyén trach thuc hién;

- Thuc hién hé'tng thang.

4.2. To chirc hdi thao, hoi nghi, sy kién

Co rét nhiéu hinh thtc t6 chirc tiiy theo muc dich. Dudi day 1a mot s6 goi
v ph01 hop to chifc:

* T6 chirc Hoi thao chat lugng: An dinh thoi gian, dinh ky t6 chirc, tao thoi
quen, van hoa dong gop y kién, chia sé thong tin dé nang cao chat luong. Hoi
thao chat luong c6 thé to chirc theo cac hinh thirc:

Hinh thirc Muc dich Y nghia

Phoi hop voi khach | Nang cao chat luwong |- La dip dé cong ty ban va
hang dong to chuc hoi | dich vu cung cip cho | khach hang c¢6 co hoi thao
thao khach hang luan, dua ra cac y tudng,
dé xudt cac cai tién nham
muc dich nang cao chat
luong dich vu.

- That chit méi quan hé
gitta t6 chirc cua ban va

khach hang.
Cong ty to chirc va moi | Nang cao chat luong |- Thé hién cam két nang
khach hang tham du dich vu cung cip cho | cao chit luong dich vu da
khach hang. htra véi khach hang.

- Thé hién cong ty ludn dit
khach hang lam trong tam.

Khéach hang to chic va |Néang cao chat luong |- Thién chi mong muén
moi cong ty cung cdp | dich vu cung cdp cho | chit luong dugc duy tri tot
dich vy tham dy khach hang. va on dinh.

- Nhan manh tdm quan
trong cua viéc nang cao
chit luong dich vy cung
cap cho khach hang.

* T6 chirc hdi nghi, tiéc khach hang

\ Hinh thirc \ Muc dich | Y nghia

&9



Hinh thirc Muc dich Y nghia
Hoi nghi khach hang - Trao d6i kinh nghiém |- That chit mo6i quan hé
- Thao luén cac van dé | kinh doanh.
can quan tAim - Tong két thanh qua sau
- Thu thap thoéng tin | mdt nam/ mdt du an.
khach hang - Lang nghe y kién, dé
xuat cua khach hang. Cép
nhat thong tin khach hang.
Ti€c khach hang - T6 chirc 18 tong két|- Cong bd thanh qua cua

chit lugng dich vu cung
cap va kem tiéc chiéu
dai

cong ty voi khach hang.

- Thé hién thién chi huéng
dén khach hang cia cong
ty.
- T6 chirc dip gap g, giao
luu gitra cong ty voi khach
hang va gilrta cac khach
hang vdi nhau.

Tiéc chiéu dai ( Gala
Dinner, Thank you
Party,..)

Chiéu dai khach hang la
chinh.

- Tudng thudng cho khach
hang, tao cam gidc thoai
mai, thu gian cho khach
hang.

- Xo6a bd moi rao can,
khoang cach, thit chit hon
nita moi quan hé véi khach
hang.

* To chirc sw ki€n

Hinh thirc Muc dich Y nghia
T6 chue su kién (Partner | - Tao cho khach hang |- Tao di€u kién khéqh
Rewarding Event ) mot an tugng kho quén, | hang tham gia truc ti€p

mot ky niém duy nhat
trong nam.

- Panh dau ky niém mot
su kién trong thé nao do
(vi du: UA ky niém mot
nim dau tién mo duong
bay My- Viét nam, ....)

vao cac chuong trinh do
cong ty to chuc (khach
moi khong con 1a khéan gia
ma la nguoi choi truc
tiép).

- Khach hang cam nhan
cam gidc khac la so véi
cac cudc Hoi Nghi khach
hang khac ma ho tham du.
- Khach hang s& luon ké vé
sy kién da t0 chic véi
niém ty hao minh 1a thanh
vién tham du cac chuong
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| | trinh hip dén.

4.3. Mt s6 hoat déng chiam s6c khach hang mang tinh thwong mai
C6 nhiéu hinh thirc cham s6c khach hang, tuy nhién mét s6 hoat dong chu yéu
hudng dén nguoi tiéu dung:

Tao gia tri
cédng thém

N

Cho di dé nhanlai  Twéng thwéng Hwéng dén khach
lhana

- Tao gid tri céng thém: Thém dich vu c6 lién hé chit ché v6i san pham;
cong thém san pham hay dich vu khac khach hang thuong dung.

- Khuyén mdi : Tang qua mién phi; phiéu chuyén d6i; ban hang giam gia;
tai tro dac biét...

- Nhom wu tién: Xay dung “Cau lac bd” , “Khach hang Than thudc”,
“VIP”...; Nhém uu tién “tam thoi”

- Cho di dé nhdn lai: Hoat dong tir thién; thuc hién trach nhiém x3 hoi —
giao duc; tai tro cho cac hoat dong cong dong, bao vé méi truong. ..

- Tuéng thuéng: Quan tam dén khach hang; ting qua nhan dip dic biét;
phan thuong cao cho muc d6 thuong xuyén cao; chwong trinh khiach hang wu
dai.

- Huéng dén khdach hang: Tao diéu kién dé dang; gitr moi viéc don gian;
tao diéu kién thuan tién nhat; cap nhat thong tin san phém thong bao tién do
mua hang; mang san pham dén tan tay; lang nghe wdc mudn cia khach hang; tao
ra san pham/ dich vu ma khach hang yéu ciu; ca nhan hoa mit hang.

Cau hoéi on tap

1. Trinh bay cc nhén t6 anh huéng dén hoat dong cham séc khach hang?
2.Chon 1 doanh nghiép cu thé. Hiy xay dung chuong trinh chdm soc cho mot
(hodc nhiéu) nhom khach hang cu thé cta doanh nghiép

Bai tap thuc hanh
1. Tinh hudng 1: Khach hang phan nan vé dich vu
Khach hang ngay nay ho yéu cau rat cao tir nguoi ban hang trong khau dich vu,
tir viéc hd trg khach c6 nhanh hay khong cho dén thai do phuc vu c6 niém no
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khong, cac dich vu kém theo ¢6 gitip ho cdm théiy yén tam, thodi mai, thuan tién
hon khi mua hang khong...
Vay nén doi khi ban chi can khong chi tiét mot chat 1a khach hang sé& thay khong
hai 1ong va t6 thai do ngay. Trong nhimg tinh hudng khach hang phan nan nhu
vay, voi tu cach 1a nguoi ban hang, ban s€ lam gi?
2. Tinh huong 2: Khach hang yéu cau mot tinh ning ma sin pham cua ban
khong ¢6
bay la mot truong hop it gap nhung van thay trong thuce té. Khach hang do
khong biét nén di yéu cau mot tinh hang ma san pham cta ban khong co, vi du
nhu, ban chi ban cac loai may giat tAm trung va khong c6 ché d6 siy kho nhung
khach hang yéu cau mot san pham c6 ché do say kho quan 4o. Trong trudng hop
nay, ngudi ban hang can...

Ghi nh¢
Nhiing kién thirc can ghi nhé:
1. Cdc nhdn t6 dnh hiéng dén hoat déng cham séc khdch hang
2. Céc bude ldp ké hoach cham séc khdch hang
3. Cdc phwong thirc cham soc khach hang

4. Mot s6 hoat déng cham soc khdch hang phé bién
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Bai 9. KY NANG CHAM SOC KHACH HANG CHUYEN NGHIEP
Muc tiéu:

- Liét ké duoc mot sb yéu cu co ban dbi voi nhan vién cham séc khach
hang;

- Thyc hién dugc mot sé k§ nang khi giao dich truc tiép v6i khach hang
hodc qua di¢n thoai;

- Xir Iy dugc mot sb tinh hudng phan nan/khiéu nai cua khach hang.

1. YEU CAU DOI VOI NHAN VIEN CHAM SOC KHACH HANG

La nhan vién chim séc khach hang, ban can thoa mian mot sd yéu cdu co ban
sau:

* Vé kién thirc

- Hiéu biét k¥ vé hang hoa: Nguyén vat liéu, cong nghé san xuat; Tinh
nang st dung ctia hang hoa; Nhitng dic diém wu thé ndi bat cua san pham; loi
ich ma san pham dem lai cho khach hang.

- Hiéu biét vé& cac dang dich vu, chinh sich ma cong ty cung tng cho
khach hang.

- Hiéu biét vé hang hoa, hé thong dich vu cta ddi thu canh tranh.

* Vé ky ning

- Thanh thao cac k¥ nang, cac thao tac nghiép vu.
* Cdc yéu cau khdc

- Hinh thtrc phu hop;

- Hiéu tam ly khach hang;

- Thai d6 hoa nha, lich su; Nhanh nhen, thanh that va trung thuc, kién tri,
k¥ ning ling nghe ...

- C6 nang lyc giai quyét van dé cho khach hang.

2. KY NANG CHAM SOC KHACH HANG

2.1. Mt s6 k¥ ning giao tiép co ban véi khach hang

Pé co the cham soc va phuc vy khach hang hiéu qua, nhan vién chdm soc khach
hang can phai duoc dao tao mot s k§ ning giao tiép co ban nhu:

- K¥ nang chao hoéi

- K¥ ndng ty gi61 thi¢u minh cho khach hang va giéi thiéu khach hang

- K¥ ning bat tay, str dung danh thiép

- K¥ nang goi dién thoai

- Mot sb k¥ ning giao tiép x4 giao khac: k¥ ning lang nghe, k¥ nang dat
cau hoi..

Dé cc') thé thanh thao céc k¥ ning néu trén, cac nhan vién chuyén trach
viéc giao dich véi khach hang can chi ¥ dén 3 cac yéu td co ban cua dich vu
chim séc khach hang (goi tit 1a ABC): Thai do (Attitude); Hanh vi (Behaviour);
Nang luc (Competence).

* Thai do
Nén tang ctia thai d6 chdm séc khach hang t6t 1a:
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- Coi khach hang 12 nguwoi quan trong nhit trong sy nghiép ciia ching
ta;

- Théa méan nhu cau cta khach hang 13 nhiém vu quan trong nhat cta
chung ta.

Bai lé:

- Khi nhan vién coi khach hang 1a ngudi quan trong nhét, ho sin sang nd
lwe hon mot chut dé gitp d& khach hang.

- Khi nhén vién coi viéc théa min nhu ciu cua khach hang 1a nhiém vy
quan trong nhét thi ho sin sang coi viéc phuc vu khach hang 1a nhi¢ém vu quan
trong hon tat ca nhiém vu khac.

* Hanh vi

Hanh vi Ia cach cu xr ma ban that su thé hién v&i khach hang. Nhan vién
c6 thé c6 thai do rat tot voi khach hang nhung lai khong biét cach thé hién thai
do tot do.

Bat cir ai lam viéc v6i khach hang cling déu phai déi xir voi ho theo cach
ma ho mudén: nhanh choéng, hiéu qua, ton trong khach hang. N6i chung, khach
hang khong thich nhan vién:

- An mic 16 thoi, nhéch nhac hodc phong cach tuy tién;

- Lo dénh, sudng s3, tho 16 hay trich thuong;

- Luoi biéng, cham chap, cAu tha hoac khong céi mo.

Chuin myc cua ¢4 nhan 1a quan trong. Boi kho ma thé hién long ton trong
khach hang néu ban than ban khong thé hién duoc 10ng tu trong. Diéu nay dic
biét quan trong vi né tao an tuong tét hay x4u ngay tir lan tiép xtic dau tién.

* Nang lwe

Nang luc 1a kha nang cung cap dich vu theo yéu cau cua khach hang.
Ning luc 13 thanh phan cbt yéu quyét dinh chat luong dich vy, d6i khi né 1a
thanh phan quan trong nhét.

Gia str, khi t6i goi dién dén cira hang may tinh, diéu t6i quan tdm nhat 1a
tryc trac cua may tinh cua t61 phai dugc xtr ly. Do do, du ngudi tra 101 dién thoai
c6 thé hién thai d6 va hanh vi t6t nhu thé nao nhung néu cudi cing ho khong du
nang luc dé gitip t6i giai quyét truc tric thi toi khong thé hai long.

2.2. Ky nang cham soc khach hang qua dién thoai
Giao dich qua dién thoai chiém ty 18 16n trong céc giao dich truc tiép véi khach
hang. Khach hang thudng goi dién dé: hoi van dé gi do, dit hang, hen gip, dé
nédm tinh hinh mot cong vi¢c hoac dé than phién
2.3.1 Ky nang thuc hién cudc goi di
(1) Céng tdc chudn bi:

- Lap DS cudc goi: Tén, dia chi, sb dién thoai khach hangéch hang, thong
tin chi tiét vé khach hang

- S6 ghi chép: gidy notes, but,...

- Chuan bi k¥ ndi dung, 16i thoai truéc khach hangi goi = cudc goi dugc tu
nhién, khong 1am mat nhiéu thoi gian cta khach hang
(2) Thoi gian:
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- Lya chon thoi gian goi phu hop. Vi du ddi v6i khach 13 nhan vién cong
s0, nén goi sau 17h, khach hang 13 ké toan thi tranh goi vao dau hodc cudi
thang...

- Khong nén goi qua sém hoac qua muon;

- Khong nén goi vao gio an trua hodc nghi trua cua khach hang
(3) Khong gian:

- That yén tinh - tap trung cho cudc goi, ghi nhan thong tin chinh xac
(4) Thuc hién cuoc goi.

- Chao va gidi thi€u moét cach lich sy.

- Noi 18 tén va chirc vu cta ngudi can gip

- Chuan bi cau hoi, lang nghe cha dong

- Ghi chép trong khach hang dam thoai

- Nhic lai tir chinh dé ching t6 thuc su lang nghe

- Két thac tich cuc
2.3.2 Ky ndng nhdn cudc goi dén

- Nhanh chéng tra 16i dién thoai trudc hdi chudng thir 3

- Bit dau bang mot 16i chao lich sy va sau d6 tap trung vao viéc cung cap
cac thong tin can thiét:

+ Néu tén cua doanh nghiép hoac bd phan vira nhan dugc cudc goi;

+ Hoi tén cta nguoi dang goi dén; Tranh goi nham tén cua khach hang

+ Hoi mét cach lich su va than thién xem ngudi goi dén c6 can ban gitp gi
khong?

- Khéng nén vira noi dién thoai vira an udng, hut thube, ngap, hodc tro
chuyén voi nguoi khach hang khac. ...

- C6 ging két thiic cudc nay roi hay bat cude goi khac

- Pung bat ngd gac may ma khong co su giai thich

- Can chu y dén k¥ ning nghe

- Can cht y dén k¥ nang noi:

+ Hay twoi cudi, nu cudi du khéng duge nhin thiy van gitp giong néi tuoi
vui hon, than thién hon.

+ Pung thi tham khién dau day bén kia phai lién tuc hoi lai

+ Pung ndi qué to hodc gao vao may.

- Canluuy:

+ Pung phat ngon néu khong chic chin vao nhimng gi minh noi.

+ Ping “con ca con ké&”, kéo dai cudc dién thoai khong can thiét.

- Trong trudng hop khach hang mudn gip ai do:

+ Ban nén héi tén, chirc danh, don vi goi tdi, s6 dién thoai lién hé, ghi lai
161 nhan.

+ Néu ngudi can gip dang c6 mit tai d6 thi nhanh chong chuyén may,
khong dé khach hang cho lau.

- Can c6 cudn s6 nho va but dé ghi lai thong tin quan trong

- Nén giit thai do nhiét tinh khi n6i chuyén, ké ca khi d6 khong phai 1a
khéach hang cua minh hodc khach hang khong thudc trach nhi¢m ctia minh.

- Khong nén yéu cau khach hang phai goi dién vao lac khéc.
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+ Néu ban dang ban, ban c6 thé noi sé goi lai cho khach hang. Va: Bung
htra s& goi dién cho ai rdi quén khudy di mat.

- Pumng chuyén cudc goi qua nhiéu nguoi. Hay chuyen may dén nguoi phu
trach chinh hodc nguoi c6 kha nang giai quyét van dé do tot nhat.

Tom lai, khach hang s& chap thuin chuyén sang néi chuyén voi mot nguoi
¢ nang luyc hon, hoic duoc mdt ngudi co ning lwe hon goi lai cho ho néu viée
nay duoc lam mét cach hiéu qua. Nhung sé& tot hon nhiéu néu nguoi tra 10 dién
thoai dau tién co thé tra 16i mot cach thoa dang.

2.3. K¥ ning xir Iy phan nan/ khiéu nai ciia khach hang
a/ Nguyén nhan khach hang khong hai long
- Khach hang khong hai long khi nhan vién:

+ Khong thuc hién ding viéc nao do

+ Hiéu 1am diéu khach hang noi

+ Quén khong lam mdt viéc gi do

+ Quén khong chuyén 10i nhén...

- Hoac khi khach hang:

+ Phai cho doi

+ Bi cung cip thong tin sai léch

+ Khéng duoc dap tng cac yéu cau nhu mong mudn

+ Cam thdy minh phai tra mon tién khong xtng dang...

Vi du: Chat luong phong ngi trong khach san khong dat tiéu chuan; Nha
hang phuc vu thie an cham, phong 6c¢ ban thiu, ga trai giuong ban tham con
vuong vét ruou d6. V& co sd vat chat: cac trang thiét bi hong, xuong cap, khong
dong b, that lac, khong du, phong ngu khong c6 dén, nude tam khong du am,
dleu hoa khong hoat dong, tiéng 6n tir hé théng, khong c6 xa phong trong phong
taim, guong mod, mui hoi, mui khoi thude trong phong, trong nha v¢ sinh, tivi
khong hoat dong, hé thong xir Iy nudc ¢ van dé, chia khoa kho md, dién thoai
khong sir dung duogc, khong co6 phuong tién van chuyén khach vao khu trung
tam, khu mua sam...

Phan nan bat thuong: cac yéu tb ngoai canh (khi hau, thot tiét, canh
quan...) ciing c6 thé 1a nguyén nhan gy ra phan nan tir khach.
b/ Cac murc do khong hai long cua khdach hang

- Imlang/bo di

- Than phién

- Tiec gian/ khiéu nai
¢/ Tai sao phai xu ly cac phan ndn/khiéu nai cua khach hang?

- Nhitng 161 phan nan 13 ngudn thong tin quan trong vé chat luong san
pham/dich vu, 13 co hoi dé doanh nghiép sira chita thiéu sot va iy lai thién cam
cua khéach hang.

- Sy bat min khong dugc noi ra s& gy tac hai 1on nhat cho doanh nghiép.
Mot khach hang khong dugc phuc vu tbt (khong hai 1ong) s€ di no1 voi 25 khach
hang khac nghe. Va trong s6 25 ngudi phan nan, chi c6 khoang 1 ngudi méi
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phan nan tryc tiép v6i cong ty. Piéu ndy, ¢ nghia la: Mdi khi dé mat mot khach
hang, ban s& danh mat thém 250 khach hang tiém ning nira
- Viéc xir Iy dung cach cac phan nan tao ra an tuong tot cho khach hang va
chuyén né thanh co hoi kinh doanh méi.
d/ Cach thire xir Iy khi khdch hang than phién/khiéu nai hay tirc gign
Cach xu ly cac than phién ctia khach hang hop 1y nhéat 1a ngin ngira
chung, bang cach cung cap dtng san pham, dung lac, ding cach, . ..Nhung kho
c6 thé ngan chan tit ca moi than phién cing mot lac. Duéi day 1a mot sb goi ¥
khi xtr Iy phan nan cia khach hang:
Buwéc 1: Ling nghe
Buéc 2: T ra cam thong/thdu hiéu va xin 161 khach hang mot cach chan thanh
Goiy:
"T6i hiéu quy vi cam nhan nhu thé nao",
"Toi hicu",
"T6i xin 16i",
"Toi rat 1ay lam tiéc”....
Luu y: Khong nén:
- Tim céach bao chira;
- Tranh cai voi khach hang;
- D6 16i cho ngudi khac hodc phong ban khac;
- Phi tho1i gian xo0a diu sy tirc gian ctia khach hang
Buwéc 3: Lam rd van dé:
Ban c6 thé 1am 5 van dé theo mot s6 goi y sau:
+ "Nhirng gi t6i nghe va hiéu duoc tir phia anh 13 ... Khong biét co6 dung vay
khong?"
+"Anh c6 thé néi thém cho tdi vé viéc .....?”
+"T6i ¢6 thé giup anh nhu thé nao....?”
+ "Anh mong doi moi chuyén s& nhu the nao...7".
Buwée 4: Tap trung nd luc dé giai quyet Van dé:
+ Ty ca nhan giai quyét van dé néu co thé
+ Néu van dé vuot qué pham vi trach nhi¢m, nhan vién giao dich nén tim
sy gitp do ciia nguoi quan ly.
Khi gidi quyét van dé can luu y:
+ Ban phai nim rd nhirng chinh sach ctia cong ty minh.
+ Khong dua ra nhitng cach giai quyét ma nhan vién giao dich khong
dugc phép
Buée 5: Kiém tra nham dam bao rang khach hang di hoan toan thoa min va
cam thiy vui vé véi giai phap da dugc dua ra.
Ban c6 thé kiém tra lai theo mot s6 goi ¥ sau:
+ “Cach d6 anh thay thé nao?”
+"Anh nghi gi vé viéc nay?”
+"Anh c6 dong ¥ véi t61?”
+ "Viéc d6 c6 dung v6i nhimg gi anh yéu cau khong?*
+"Viéc d6 c6 khién anh cam thay thoai mai khong?
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Buéc 6: Cudi ciing, cam on khach hang va ghi lai nhiing 1i than phién (néu can
thiét)

- Cam on vi khach hang d3 giup nhan vién thdy duoc van dé dang ton tai
cua cong ty

- Ghi lai 16i than phién: Pé cung cap thong tin cho nha quan 1y nham cai
thién chét luong dich vu cia minh.

Con dudng ngan nhat, hiéu qua nhat dé 1am han ché phan nan cta khach
hang 1a ¢d ging (trong diéu kién co6 thé) lam hai long khach hang. Trong diéu
kién bat kha khang, hoic khach quan mang lai chiing ta van co6 cach dé c6 thé
1am dugc diéu nay.

Khi khach hang chua kip phan nan, ching ta can chi dong cung cip nhimg
thong tin ma ho dang quan tam mong doi. Cung cach img xu mang tinh tran an
trude nhu thé lam cho khach hang chang con ly do gi dé hoi, dé phan nan. Pong
thoi, khi biét 1d dugc diéu d6 khach hang rat yén tam, vi ho tin rang ban la nguoi
c6 trach nhiém va dang quan tam giai quyét tich cuc.

DPiy méi chi 14 161 tran an ma thoi, chir chua han 14 ding nhu vay, rat can
thiét va nén lam trong trudng hop nay. Vi 101 néi doi té nhi va mang lai diéu t6t
lanh cho ca nguoi no6i va nguoi nghe con hay hon 101 néi that ma mang lai au lo,
phién muon cho ca hai phia.

Cung v6i viée tran an khach hang ngudi ban hang can phai chii dong, tich
cuc xtr Iy ngay tirc thi nhirng diéu khach dang néng long mong doi. Viéc lam
nay khong chi vi quyén loi khach hang, vi danh dy va uy tin cta nha hang,
khach san, ma con 1a lvong tim dao dirc nghé nghiép cua nguoi ban hang. Tuyét
d61 khong dugc hira sudng, lira d6i dé roi bé mic khach hang.

Téi ky tra 1oi khong biét (khi khach hang hoi), d6 16i cho nguoi khac (khi
khong phai do minh giy ra). Tat ca nhitng cach tmg xir nhu vdy khong nhimng
lam mat 10ng tin ctia khach hang d6i v6i nha hang, khach san, ma con 1a mot bao
hiéu sy mit viéc cua chinh ban.

Nhiéu ngudi da thiét 1ap mot s6 dic diém tam 1y nghé nghiép dé bao vé cho
tam ly ctia minh. Gilt nu cuoi, st dung 101 cam on, lam on khi giao tiép Vo1
khach 13 hanh vi khén ngoan nhit ngay ca khi ban nghi rang khach hang 4y sé&
khong tré lai.

Cau héi on tap
1. Phén tich cac yéu cau dbi v6i nhan vién chim séc khach hang?
2. Trinh bay mét sd k¥ nang chim séc khach hang?
Bai tap thwe hanh
Xk 1y mét s6 tinh hudng thuong gap sau:
1. Khi nha hang d6ng khach, khach hang phai chd 1au (10 dén 15 phut) do nha
bép khong thé thuc hién duogc 1énh goi mén kip thoi (khong ché bién kip moén
an)
2. Khi dién, nudc trong khach san mat bat ngd
3. Phat hién khach hang cho taxi da lau
4. Lam d6 thtee n, dd uéng, roi v& cdc, thia, bat, dia
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5. Khach dat truéc budng doi, nhung loai budng nay da xép hét khach; Nhiing
mon in ghi trén thue don nhung lai khéng c6 trong thuc té.
6/ Khong phuc vu duoc cho khach hang dén sau vi nha hang da chat chd; khach
thong bao dé quén tai, a0 khoac., & noi tham quan; hoa hoan xdy ra bat ngd
trong dém; tic dudng hoic xe ding lai do tryuc tric k¥ thuat
Ghi nhé
Nhiing kién thirc can ghi nhé:
1. Yéu cau déi véi nhén vién cham séc khdach hang
2. Mt s6 ky ndng giao tiép co ban véi khdch hang
3. Ky nang cham soc khach hang qua dién thogi
4. Ky ndang xit Iy phan nan/ khiéu nai cia khach hang
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HUONG DAN GIANG DAY MO DUN
I. Vi tri, tinh chit, y nghia va vai trd cia mé dun
- Vi tri: Quan tri Marketing nha hang 1a m6 dun chuyén mon bat budc va duoc
giang day sau mon hoc Quan tri hoc trong chuong trinh ddo tao cua nghé Quan
tri nha hang trinh do cao dang.

- Tinh chdt: Pay 1a mé dun tich hop gitra Iy thuyét va thuc hanh, duoc
giang day tai phong hoc 1y thuyét. M6 dun giup cho ngudi hoc ¢ thé xay dung
duge muc tiéu, hoach dinh céc chién luoc Marketing mix, cong tac t6 chirc thue
hién va kiém tra cac hoat dong marketing trong nha hang. Pong thoi, gitip ngudi
hoc nam bét dugec mot sé phuong thirc va hoat ddng cham soc khach hang phd
bién, thanh thao mot s6 k¥ nang chiam soc khach hang va c6 thé xay dung duoc
chuong trinh chiam s6c khach hang cu thé.

I1. Muc tiéu ciia mé dun
1. Kién thirc

- Trinh bay dugc nhiing kién thirc co ban vé quan tri marketing, md ta
duoc cac quan diém va tién trinh quan tri marketing, cac giai doan trong hoach
dinh chién lugc marketing;

- Trinh bay dugc cac chién luoc marketing canh tranh, cac chién luoc
marketing — mix;

- Thiét ké va thuc hién duoc cac chién lugc marketing — mix;

- Giai thich dugc mdt sd khai niém: khach hang, cham soc khach hang;

- Mb ta duoc trinh tu 1ap ké hoach chdm soc khach hang;

- Liét ké dugc mot sb phuong thirc va hoat dong cham soéc khach hang
phd bién;

- Trinh bay duoc mot s6 cach thirc quan 1y dé cham soc khach hang toan

dién.
2. K¥ niang

- C6 kha nang tim kiém, phén tich, tong hop thong tin, trinh bay van d¢;

- Hoach dinh dugc chién luge marketing cho mdt doanh nghiép;

- Thyc hién duogc cac ky nang cham soc khach hang co ban;

- Xay dung duogc chuong trinh cham séc khach hang cuy thé.

- Xt 1y dugc cac tinh hudng lién quan dén hoat dong cham soc khach
hang;

- C6 khd nang tu duy, lam viéc doc 1ap va lam viéc nhom; k¥ nang giao
tiép, thuyét trinh;
3. Nang luc tu chi va trach nhiém

- C6 kha nang lam viéc nhom;
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- Thyc hién céc cong viéc gido vién yéu cau va tu chju trach nhiém vé két
qua cua minh;

- Nhan thay duoc tAm quan trong va vi tri hoc phan trong qua trinh hoc va
lam viéc sau nay.
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