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Loi noi dau

Hoat dong marketing ngay nay dang thay d6i nhanh chéng. Tuy nhiém vu cua marketing van 12 bd sung gid tri
va gia tang loi nhuan cho doanh nghi¢p, nhung marketing khong con 1a mot bd phan chirc nang thuc hién nhiing
cong viée duge vach sdn. Déi tugng ctia marketing cling khong chi 1a san pham, gid ca, phan phdi, khuyén mai
nhu trude day, ma da duoc mé rong hon va bao gom ca trai nghiém va hanh trinh ti€u dung cua khach hang. Ca
hai linh vyc nay doi hoi nhiing nguoi lam marketing phai tép trung vao cdc van dé nhu quy trinh, con nguoi,
ddng thoi can thiu hiéu khdch hang mot cdch siu sac. Nhing yéu t6 mé&i nay mang lai nhiéu co hoi tuyét voi dé
cong ty tao nén su khic biét, nhung chiing ciing 1a mdi de doa méi v6i nhitng doanh nghiép yeu kém. Marketing
gid day tré thanh tht vii khi loi hai gitp doanh nghiép quan 1y khach hang, kénh phan phdi, thi truong va loi
nhuan.

Cong tac marketing thay d6i nhiéu hon dudi 4p luc canh tranh toan cau ngay cang gay git, dic biét 1a & cic thi
truong mo. Su tién bo vugt béc trong linh vuc cong nghé thong tin da tao diéu kién thuan loi de cdc nha cung
cap va khach hang giao tiép va dat quan hé 1am an v6i nhau, song lai khién cho cdc nha cung cap boc 10 nhitng
yéu kém cua minh nhanh hon trudc. Hi€u qua cia marketing da tr¢ thanh moi quan tim hang ddu cua ban gidm
dbc, vi thé ho ngay cang chd ¥ nhiéu hon tdi vai trd va chi phi marketing.

Dé ddp ing yéu ciu méi, nhitng ngudi 1am marketing phai lién tuc trau doi ky nang va dat trai nghiém khach
hang lam trong tdm cua moi hoat dong kinh doanh, t6i uu hoa kénh phén phéi va giao tiép, cung nhu can
chuyén tir viéc don thuan 12 ban san pham/dich vu sang viéc cung cap cho khéch hang cic giai phap t6i vu.

D6 1a 1y do tai sao cong ty IBM chiing toi lai tap trung dau tu phat trién dich vy tu vin marketing trong cdc linh
vuc nhu quan ly quy trinh va tich hgp marketing véi cac chuc nang khiac nhau trong doanh nghiép. Cling vi 1y
do d6 ma chiing tdi hd trg xuat ban cudn sich nay. Céc ban sé& tim thdy & d6 nhimng nét chinh trong hoat dong
marketing dang dién ra tai cdc cong ty hang dau trén thé gidi.

Martin Jetter
- Tong Gidm doc va trudng bd phan tu van cong ty IBM Dong Bac
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Tay Nam Au

Loi gioi thiéu

Mot chién luoc thudng chi ¢6 thé dp dung thanh cong mot 1an duy nhat. Quan doi khong ding di dung lai mot
cdch danh. Theo Binh phdp Tén Tt thi sy tuy bién do chinh la bi quyét gianh chién thang. Thay d6i dé ton tai -
nghe c6 vé dé dang nhung ddy 1 ca mot nghé thuat sng khong hé don gian. Trong moi truong canh tranh ngay
nay, khong phai doanh nghiép nao ciing c6 kha nang tu diéu chinh dé thich nghi va chién thang Cubdn sach nay
khong phai 1a mt 101 hira giip moi nguoi déu chién thang, ma né 1a 161 dong vién, khuyén khich céc cap quan
ly tu duy vé mdi truong marketing theo mt cach thire hoan toan méi - mot phuong phdp cach mang. Ching toi
rat than trong khi chon tir “cach mang” (revolution). Tur nay c6 ngudn gbc tir tiéng La-tinh cb va khi ding trong
giao tiép hang ngay, n6 chi c6 nghia don gian la quay tron. Nghia nay dugc sir dung mai cho dén khi Nicolaus
Copernicus(1) lay 1am twa d& cudn sdch tim huyét cua ong xudt ban nam 1543 nhén dip sinh nhat lan thir 70.
Cudn sich c6 tén V& su chuyen dong quay cua cdc thién thé (De Revolutionibus Orbium Coelestium). Ong chi
kip nhin thay mot ban cta cudn sach khi n6 duge dat vao tay 6ng lic 1am chung. Khoang 60 nam sau, Galileo
Galilei(2) quyét dinh diing phat minh méi 1a kinh vién vong dé chimg minh véi moi ngudi rang Copernicus da
ding, nghia 12 trdi dit quay quanh mat troi. Vi diéu nay di nguoc lai dtc tin ctia Gido hoi thoi bay gid von ung



ho Thuyét dia tam nén Gido hoang Urban VIII moét myc bac bo va budc Galileo rat lai nhiing diéu vira cong b(A)q.
Galileo kién quyét tir ch01 Mac du 6ng bi trirng phat vi “ni€m tin di gido” ciia minh, nhung nguoi ta khong thé
giét chét cdc y tuong tién bo.

Tu “cach mang” ngay nay c6 hai téng ¥ nghia. Tﬁng thir nht chi nhitng hién twong c6 tinh lién tuc, nén tang va
quay vong. Sau nhirng phat hién gay ring dong cua Copernicus va Galileo, tir “cach mang” da mang thém mot
y nghia méi hon, manh mé& hon dé cap dén mot su thay doi triét de Tuy diéu nay that dang lo ngai, nhung néu
ban c6 tinh phdt 1o su thay doi d6 thi khéng c6 nghia 1a moi viée van s& dugc giit nguyén theo trat tu von cé.

Nhiéu cudc thay doi dang dién ra trong thé gidi kinh doanh va céc cong ty can chuyen héa tan gbc moi mong
chdng choi dugc trude sy van dong ndy. Viéc xem thuong hoac phu nhan sy thay d6i s& kéo theo nhitng hau
qua nghiém trong. Mot doanh nghiép khéng chiu thay dbi, khong lién tuc hoan thién chinh minh s& tré nén cting
nhéc, thiéu linh hoat trudc tinh hinh méi va chic chin s& bi cdc dbi thu canh tranh danh bai. Cubn séch nay dua
trén rat nhidu cong trinh nghién ctru uy tin va nhimng kinh nghiém tir hoat dong marketing cua cdc cong ty dé
dua ra nhimg y tuong c6 tinh cdch mang. Dy la 16i thach thic d6i voi phuong phap marketing truyén thong,
dong thoi khuyén khich cép quan 1y tu duy vé khich hang, cong viéc kinh doanh, chién lugc va cong cu
marketing theo mot phuong phdp hoan toan méi. Cling nhu nhitng cudc cdch mang thanh cong khéc, phuong
phdp nay duoc xay dung dya trén nhiing gi dién ra trudc ddy va qua d6 cho thiy cich thire sdng tao tuong lai.
Cu thé 12 phuong phéap moi dé cap dén thyc tién thi truong hién tai dé xem xét viée 16ng cic yéu tb vin héa,
nhan khau hoc va nhiéu mbi lién hé khac nhau vio mot doanh nghiép hién dai nham gitip doanh nghiép d6 canh
tranh hiéu qua hon.

Pé c6 thé phat huy tic dung tdi da, cdc ¥ twdng moi phai d& tiép can va dé sir dung. Liy vi du mot ¥ tudng
thanh coéng dwa trén cong nghé hién tai 12 mdy nghe nhac MP3 va iPod. Ban hiy nghi vé né theo mét cich thirc
hoan toan méi, nhu kiéu ngudi dan chwong trinh ciia MTV, Adam Curry, da 1am. Anh bat diu véi mot vai cau
hoi don gian. Néu ban c6 thé dwa 4m nhac dén hang triéu nguoi qua Internet, vay tai sao khong thé phat ca cic
bai dién vin va nhleu noi dung khdc nira? Vay la chi trong vong 18 thang, Adam Curry da lam day Ién c4 mot
cudc cach mang vé sdng tao truc tuyén. Thang 7 nim 2004, anh tung 1én mang mot phan mém cho phép bét ctr
ai ciing ¢4 thé san xuat va phat séng mot chuong trinh radio cua riéng minh. Gio thi bat cir ai cling c6 thé SO
hitu mot dai phat thanh cd nhan. Khé khin duy nhét 12 bién soan ndi dung 1am sao dé moi ngudi cam thdy mudn
nghe.

Viéc quan tri quan h¢ khach hang (customer relationship management - CRM), phan tich hoat dong kinh doanh
va marketing da kénh ciing vdy - chiing ciing st dung nhitng phuong thirc hién c6 dé gidip nhitng nguoi 1am
marketing hiéu thiu d4o khach hang theo cdch ma trude ddy duoc xem 12 bat kha thi. Van dé 1a khi da thiét 1ap
dugc kha nang d6 thi ban phai 1am thé nao dé phat trién quan hé khach hang mét céch toan dién, ding bai ban
va theo céch thirc phit hop nham ddp (mg ding thoi diém cdc nhu cau ludn thay doi cua khach hang.

Cubn sich Marketing dot phé s€ gitip ban khdam phd nhiing thay d6i dang dién ra, qua d6 dé xuat nhitng ciach
thirc ma doanh nghiép c6 thé 4p dung dé dua phuong phdp méi niy vio cong tic marketing trong to chirc minh.

Chuong 1:
Tai sao phai lam cach mang marketing?
SU XUAT HIEN CUA LUC LUONG KHACH HANG MOI

Hoat dong marketing dang phai d6i mit voi cudce khing hoang & giai doan giita vong doi cua né. Tir mot mon
hoc thuat ra doi cach day 80 nam, marketing dugc ung dung vao doanh nghi¢p cach day 50 ndm va ngay nay,



marketing da trd thanh mon hoc tinh t& chuyén nghién ciru vé khich hang va thi truong véi két qua duoc khang
dinh trong nhiéu linh vuc. Piéu déng bu6n la ¢ giai doan chin mudi, marketing phai vat va duong dau voi
nhiing khach hang c6 tinh dong danh cua tudi méi 16n ma moi nd lyc truyén thong dé giao tiép v6i ho déu that
bai! Nén kinh té thvong mai héa cao va thi truong tw do sau hon 30 nam phat trién thinh vuong da san sinh ra
mot loai khach hang méi ma nhu cau va mong mubn hoan toan khac voi nguoi tiéu dung 50 nam vé trudc.
Khdch hang ngay cang ddi hoi khit khe hon vé cich ching ta tiép can, twong tic va giao tiép voi ho qua céc
phan khic thi truong, san pham va kénh ban hang. Trong mot thé gidi ma cdc thong 16 tién tién ngdy nay s& trd
thanh tiéu chuan co ban ctia ngay mai, viéc gilr chén va thu hut khach hang véi chi phi thip ngay cang tré nén
kh6 khan hon d6i v6i cic doanh nghiép. Nhleu ciu hoi da dugc dat 1én ban hop cia ban gidm ddc vé tinh hiéu
qua cta marketing, vé vai trd va thdm chi vé dinh nghia ciia marketing néi chung. Chi khi nhan dién va quan
tam ddy du dén luc luong khach hang méi nay, cong tic marketing mdi c6 thé thanh cong trong thoi dai ma gin
nhu moi mat ciia hoat dong kinh doanh déu bj chi phéi boi y mudn ctia khach hang.

KHACH HANG NGAY NAY KHAC BIET NHU THE NAO?

Khdch hang dang sdng trong mot the gidi khéc xa véi thé gidi noi hoat dong marketing ra doi va phat trién. bo
1a thé giéi ma trai nghiém mua sim da tr& thanh trung tAm va muc tiéu cia cugc song. Céc san pham xuat
xuong hang loat tirng lam khdch hang mot thoi hdo hirc dang bi lu mo boi ude mudn dugc ddp tng theo nhu cau
cd nhan — mat bleu hién cua doi song giau c6, sung tic. Cling vi Iy do nay ma kh01 dich vy tang truéng nhanh
hon khéi san xuat. O hau hét cdc nude thude T6 chitc Hop tic va Phét trién Kinh té, linh vuc phdt trién nhanh
nhét trong vong 25 nam qua la “dich vu vui choi giai tri”. O Anh, dich vy nay ting 340% so v&i niam 1980.
Diéu nay khong c6 gi ding ngac nhién khi ban tinh dén su gia ting ca vé sb luong 1an quy md cia cdc cu lac
bd cham soc suc khde, hang 1t hanh du lich, cdc co sé lam dep, nha hang hoac hop dém tai cic thanh phé trén
toan thé gioi.

Mirc thu nhép cao gitip ngudi ta ¢6 nhiéu chon lya hon. Ngay nay, moi ngudi da quen voi viée tu quyét dinh s&
song thé ndo, mua cdi gi va lam diéu gi. Tinh doc 14p d6 duoc tiép strc thém boi nhiéu chon lwa chua timg c6
ma cudc canh tranh toan cau hién nay mang lai. S6 lwong san pham chio bén gia ting voi toc d6 chéng mit khi
¢6 thém nhiéu siéu phan khic mai. Chéng han chi v6i mét loai “nudc cam”, ching ta da c6 rat nhiéu Iya chon
(nudc cam tuoi, nudc cam cd dac...), tham chi cé vai chung loai khic nhau trong cung mét nhan hi¢u nhu
Tropicana voi di thir nude giai khat huong chanh, dau, tdo... Moi ngudi ¢6 thé chiéu theo ¥ thich bat chot, di
12 nho nhét, bang cdch chon liwa san pham phil hop véi mong mudn cta minh. V& phuong dién lich str, két qua
dat duoc 1 vo ciing to 16n. Mot dai siéu thi trung binh ¢ chiu Au cung cip 40.000 chung loai hang héa khic
nhau ma 5-10% trong s6 d6 duogc thay d6i mdi nam! Néu tro lai thoi ky dau cta hoat dong marketing thi mdt sy
lya chon da dang nhu thé qua la hiém théy.

Khi cdc dai siéu thi xuét hién & ngoai vi thanh phé, trai nghiém mua sim ma ching mang lai hoan toan khac so
v6i nhirng gi ma cdc thuong nhin bén 16 14u ndm ting biét dén. Pa sb cdc chi ctra hang ban 1€ nay déu hét strc
ngac nhién, trong khi doanh nghiép cua ho bat dau giai doan khén don do khong thé dua ra mot ddi sach
marketing hi¢éu qua. Nhing thay d6i trong linh vuc ban 1¢ tap héa, dich vu tai chinh, 1t hanh, san pham tién
ich... qua céc kénh truyén théng va kénh thuong mai dién tr moi xudt hién gan day da cho ra 10 mot hinh mau
khéach hang hién dai (&6 moi Itra tudi!). Ho to ra cuc ky Xuét sic trong viéc dua ra cac quyet dinh mua sdm va ¢6
kha ning lya chon trong s rat nhidu san pham/dich vu. Chinh th4i d6 nay da phd v& lan séng marketing timg
quét qua cdc qudc gia chi cach day c6 mot phan tu thé ky va tao ra mot thyc don da dang ma ching ta thiy ngay
nay. Trong mot thé gioi ma kénh truyén hinh MTV tin rang c6 thé gdy anh hudng 1én nhan thirc van hoa cua
thanh thiéu nién toan cau trong vong 48 gio, hodc noi cdc cy 6ng cu ba huu tri ¢ do tudi 80 van khong ngimg so
sdnh cdc mat hang khi mua sam qua mang, thi moi viéc dang bién chuyén hét strc nhanh chéng.

THEM NHIEU LUA CHON



Cudc canh tranh ngay cang gay gat trong hau hét cic nganh «cong nghi¢p da gidn tiép gitip nguoi tiéu dung c6
thém nhiéu lua chon, ngay ca dbi véi céc chung loai san pham c6 vé nhu d hoan thién. Lay vi du bén nganh
cong nghiép di cach mang héa chinh minh ké tir nam 1940.

. Trong nganh cong nghiép 6 to: tir nam 1975 dén 1995, s6 lugng mau xe & thi truong My da ting gap 10
lan, tir 60 1én trén 600. Ngay ca s6 mau dau mdy xe ltra cling tang tir 5 1én hon 30.

. Trong linh vyc thoi trang: tir 1980 dén 1990, trong khi s6 lugng mdi c¢& trung binh giam 10 1an thi sd
luong kiéu mau san xuat & Xuong tang 5 lan.

. Trong linh vuc san xuét bot gidt: ngdy cang cé thém nhiéu san phim chuyén biét héa va da dang héa dé
dap tng nhu clu giat téy nhiéu loai vai khac nhau nhu vai tréng, vai den, vai mau, len, to tém, vai tur soi thién
nhién hay soi tong hop, c¢6 kém nudc 1am mém vai hay khong, va vo s cic kiéu déng géi, tir loai thudng dén
loai c6 ddc, vién, tdi va dang 16ng.

. Trong linh vuc d6 ubng: viéc ddp tng yéu cdu riéng ctia khéch tai diém kinh doanh d3 tao ra nhiéu san
phém da dang, tham chi mot loai dd uéng nhu Coca-Cola d3 c¢6 dén 50 kich c& va kiéu dang bao bi khac nhau.
Gio day ban c6 thé chon chinh x4c loai Cola ma ban muén, néu ban ¢6 thoi gian!

Trong cudc chién nham tiép can luc lugng khach hang méi nay, cac nha marketing da di ti€n phong trong viéc
tim ra cdc phuong thirc méi dé giao tiép véi khdach hang — mot phuong thirc vuot xa cic phuong tién truyén
thng nhu ti-vi, radio hay quang céo trén bdo gidy & nhiing nam 60 cua thé ky trudc. Céc cong ty co thé quang
cdo trén hau nhu tit ca moi thir: in biéu trung Ién xe taxi, cac xe day trong siéu thi, vé xe buyt, to chuc cdc
chuong trinh, tao ra su kién va trang thiét bi thé thao. Mot s6 nude con cho phép in quang cdo 1én mdy bay va
xe ltra. Céc phuong tién truyén thong dai chiing méi da xuét hién va cdc cong ty duoc phép tiép thi qua Internet,
thu dién tir va tin nhén.

Ngudi tiéu dung moi chdng lai 1an song thong diép quang cdo gia tang m01 ngay bang cdch... khong them nhin
dén ching. Da s6 phan tmg theo kiéu ddi ph6 thu dong, chang han nhu tit tiéng ti-vi, chuyén kénh, 1 di cic
thong di€p trur khi ho that sy quan tam dén mot chung loai san pham hodc mot linh vuc nao d6. That ldm gian
trudn néu ban 12 nha marketing dang mong mudn gitp cong ty minh Ién manh!

Bén canh d6, khoa hoc k§ thuét dang chuyén giao nhiéu quyén kiém sodt hon cho khéach hang, gitip ho dé dang
quan 1y viéc tiép nhan thong tin va loc bo nhitng thong diép ngoai y mudn. Khi dau ghi DVD trong 6 dia cing
c4 nhan tré' nén phd bién va moi ngudi ngay cang ¢ khuynh hudng thay ddi thoi gian xem ti-vi thi nhiéu khach
hang c6 thé x6a cac mau quang cdo van 1am phién ho moi lan xem truyén hinh chi bing mot dong tic 4n nit.
Dleu d6 khién cho tinh hiéu qua cua quang cdo truyén hinh ngay cang sut giam. Khéng may 1a phan 16n trong
s6 nay lai 12 nhitng khach hang ddng gid nhat.

Nhirng thiét bi tin tién nhu thé ngay nay da tré thanh mot phan khong thé thiéu trong doi séng cua da sb nguoi
tiu dung, bat ké tudi tdc. Con ngudi ngdy cang trd nén ning dong va di chuyén nhiéu hon, cdc cong cu giao
tiép va giai tri méi ra doi ching to khach hang ngay cang danh nhleu thoi gian tiép xic voi cic loai mdy méc
ma d6i véi ho, nhleu thir da tré thanh mot phan tit yéu trong cudc song. Thu khong dung dén chiéc dién thoai di
dong trong mot tuan xem, ban s& nhanh chéng nhan ra sy hién dién ctia né can thiét ¢én mirc nao.

C6 thé thoi gian ching ta trong tic voi mdy méc k¥ thudt ngay nay ting gap 20 1an so voi 25 nam trudc khi
mady vi tinh ra doi. Pién thoai, thiét bi s6 hd tro cd nhan, trd choi dién tu, may vi tinh, ti-vi, may nghe nhac... va
nhiéu vét dung khdc duong nhu di chiém hét quy thoi gian cua ching ta. Vi 1& d6, khach hang méi cam thay
thoai mai v&i cong nghé, diéu ma cdc nha marketing khong dodn ra dugc. Ho it kién nhan véi cic thong di¢p
dai 1€ the hodc nhting 101 chao moi phirc tap, ma chi thich dung nhiing cach ngan gon va hiéu qua. Chur viét tat,
doan am thanh dic biét, mau sic va biéu trung doanh nghiép ngay cang dugc van dung nhiéu hon trong cic
thong diép quang cdo nham tranh thu quing thoi gian chd ¥ ngan ngui nay.

Nhung dudng nhu tat ca nhimg ¢ ging d6 1a chua da va cdc phuong phép da duoc thir nghiém van that bai khi
gid tri thay doi qua nhanh trong nhan thirc cia khach hang. Gido su Bernard Cova - chuyén gia trong linh vuc
marketing va la tac gid nhi€u cudn sach gid tri v€ linh vuc nay - da md ta cach nguoi tiéu dung hau hi¢én dai



chong lai cdc gid tri ti€n tién gan voi khai niém cd nhan, ty do, 1y tri va toan cau héa dé doi lay cac gia tri truyén
thong nhu cong dong, tinh x4c thuc va su gan giii, than thién. Diéu nay da dan dén sy ra doi cua phuong thuc
marketing hau hi¢n dai nhu marketing kiéu bo lac, marketing nguoc dong va marketing dya trén trai nghiém.

MOI TRUONG KHACH HANG THAY POI CO QUAN TRONG KHONG?

Mot sd nguoi co thé nghi ngd tim quan trong cua nhimg khuynh huéng nay. Xét cho cung, nhirng khuynh
hudng nhu thé s& con kéo dai va cdc cong ty can c6 thoi gian diéu chinh dé thich tng. Diéu déng buon 1a mot s6
nha marketing phan tng qua chdm chap. Nhiéu nha marketing khong thiy rang c6 cdi gi d6 khéng on. Cho rang
minh di thanh thao k¥ ning dung bda, ho ctr thé déng dinh dé gin moi thtr lai v6i nhau, trong khi mot phuong
phap nhe nhang véi 6¢ vit hodc keo din c6 thé s& hiéu qua hon. D6i khi ban cam thay that khé khan khi phai
phé bo hét moi thr va bat dau lai tir con s khong, nhung didu d6 1a can thiét néu cdc nha marketing muén khoi
phuc hiéu qua va ning suat ciia cong tic marketing nhu thoi ky dau phat trién. Tuy nhién, dén canh bdo dang
bat sang. Trong mot cudc khao sét cic giam ddc marketing do IBM tién hanh tai 100 cong ty hang dau nudc
Anh, 70% s6 ngudi tham gia di thira nhan hiéu qua 1a thach thire 16n nhat ddi voi bd phan marketing cta ho.

Kiéu marketing dua trén cdc thong diép quang cdo, san phdm khéc biét, cdc kénh ban hang truyén thong va tu
tuong “mot cd 4o cho tat ca moi khach hang” dang trd nén phi kinh té va phi hiéu qua trong thi trudng hién nay.
Khach hang khong thé nghe duoc gi khi ¢6 qud nhiéu cong ty muén noi chuyén voi ho théng qua quang cio va
khuyén mai. Hiéu qua quang cdo dang giam st 10 rét o nhleu nén kinh té phat trién. C6 1& day 1a hé luy cua su
gia ting s6 luong thong diép ma khach hang phai tiép xic moi ngay, trong khi cdc phwong tién va kénh truyén
thong méi chi gép phan gia ting tinh phirc tap va 1am giam hiéu qua cta cong tic marketing.

Piéu nay dién ra ciing lic viéc chi phi truyén thong ting phi ma, bat ké k¥ ning nghe ciia khich hang. Mot
quang cdo trén ti-vi 6 canh cubi phim MASH tai My dén duoc vai sb lugng khach hang gap 2,5 lan, vdi chi phi
chi bang mét nira, so véi quang cdo trong canh cudi phim Friends 20 nam sau do! Néu tinh trén timg san pham
thi chi phi quang cdo di ting gap nim lan.

Gio day, khach hang quan tdm dén doanh nghi¢p thuong that vong, boi vi ho mang theo nhimg mong doi hoan
toan moi la ma nhiéu doanh nghiép khong thé ddp tng. Thé hé khéch ‘hang méi nay mong muén:

. Cong ty cta ban c6 thé giao tiép véi ho vao moi thdi diém, bang moi céch, cho dir vao liic nira dém qua
dién thoai di dong.
. Mot quy trinh don gidn dé ddp tng nhu cau cua hg. Thong qua viéc mua hang, sir dung dich vy va ho trg

sau ban hang, ho mubn chon lya cdch thire va dia diém tién hanh cong vi¢c kinh doanh cua minh. Ho hy vong
ban c6 thé gitip ho cai bién quy trinh theo nhu ciu ctia ho, chir khong mudn nghe ban day ho quy trinh d6 1a céi
gl.

. C6 thé phan tich quy trinh va céc lgi ich dé ho so sdnh cic nha cung cip trudc khi lya chon. Trung binh
50% khach hang chiau Au s& 1én mang tim kiém cédc diém béan hang chinh ctia nha cung cdp va so sdnh gid ca,
diéu kién giao hang trude khi di mua sim & cdc cira hang.

. Bao gio cling phai nhan dugc dich vu xuét sic. Ho c6 thé léy tiéu chuén dé tir mot nganh hoan toan
khic. D6 thuong 12 trai nghiém tuyét voi nhat cia ho ¢ bat ké 1an d6 ho mua sam thu gi.

Néu khong dép tmg dugc nhitng mong doi nhu thé, doanh nghiép s& phai tra gia dat. Khach hang c6 thé sé mua
hang ¢ noi khdc va tham chi con thic giuc nguoi khéc lam theo minh. Nhiéu doanh nghiép di khong nhén dién
duogc cac khach hang déng gid nhét tai cdc diém tiép xiic, mic di ho di gap g& khich hang trong mot thoi gian
dai va qua nhiéu kénh ban hang. Phuong phép lam viéc 14y khdch hang 1am trong tim dang thach thirc tat ca cic
t6 chirc va doanh nghiép, ngay ca nhiing t6 chirc thanh cong nhit. C4c doanh nghiép phai dat khach hang 1én vi
trf wu tién hang dau, bang khong hau qua sé& rat nghiém trong. C6 thé 1y vi du minh hoa tir nganh hang khong:
céc hing van chuyén gid ré van duy tri mirc loi nhuan trong mot thi trudong ma céc hing hang khong véi dich vu
tron g6i phai dau tranh vét va dé ton tai.

THU HUT NGUOI TIEU DUNG MOI



Hoat dong marketing phai theo sat nhiéu mat cta su thay ddi va mot sb cong ty dd bat dau khai thic nhimg vén
de nay. Céc tap chi kinh doanh va hoc vién cling bat dau binh luén vé sy tuy bién va thich nghi. Vay dang thay
d6i nao dugc xem la can thiét? Ching ta hay xem xét mot sO chu dé chinh trong cudn sach nay.

Nhu cau nang cao trai nghiém cua khach hang

Tiéu diém cta marketing phai huéng vao trai nghiém cta khach hang véi thuong hiéu va dich vu cta doanh
nghiép. Céc t6 chirc can tic dong vao cam xic dé xay dung long trung thanh trong nhém khach hang chi yéu
cua ho voi muc tiéu tro thanh thuong hiéu khong thé thay thé trong mot chung loai san pham hay dich vu nao
d6. Khéch hang phai cam thay rang ho dang dugc s¢ hiru thuong hi¢u dé. Néu doanh nghiép xdc dinh day la céi
dich ma ho nhim t&i thi tit ca moi hinh thtc lién lac va giao tiép déu phai tip trung cung ¢ y tuong dé. Rat
nhiéu doanh nghié€p chi gidi han pham vi tuong tac v6i khach hang trong thong diép quang céo va qua giao dich
mua bdn tai cdc diém ban hang. Ho quén mat mot thuc té 1a d6i khi viée giao tiép véi cdc khach hang quan
trong thuong dién ra tai céc trung tam lién lac, qua dich vy hau mai, v6i nhan vién hd tro tai hién truong hodc
qua chu trinh thanh todn. Bo phan marketing can tic dong vao toan bo qua trinh tiép xiic khach hang, vi ho c6
xu huéng dé dang dén nhan thuwong hiéu khi ho dang muén ¢6 mén hang d6. Khi khach hang ngdi trude ti-vi
xem chuong trinh yéu thich ctia minh hay luét web dé doc nhing théng tin méi nhat, ho thudng it quan tim dén
céc thong diép khuyén mai.

Cic quy trinh giao tiép khach hang can duoc thiét ké sao cho c6 thé gia ting ti da gid tri thwong hiéu, ma diéu
nay c6 thé doi hoi nhiing thay doi triét dé trong doanh nghiép. Khi Continental Airlines — hing hang khong 16n
thir tu cia My - bt dau cai td cdc trung tdm lién lac cua minh vao gitra thap nién 90, ho da chuyén tor viée s
dung mdy tra 101 ty dong voi nhiing cau chtr duoc ghi 4m san va mot ddy 65 chi s6 do luong két qua hoat dong
sang tap trung vao cdc két qua v¢ cam nhan cua khach hang voi it tiéu chuén danh gid hon. Pidu nay tao ra mot
budc chuyén dich ding ké vé mirc d6 thoa man va 1ong trung thanh cua khich hang. Hoat dong marketing cén
ci thién va khai thc nhiing linh vuc nay nhiéu hon nita dé tao loi thé giao tiép va canh tranh, chir khong nén
chi xem chdng nhu nhitng hoat dong don thuan.

Nhu cau thiét 1ap céc chién luoc kénh giao tiép tét hon

Céc t6 chic can chid ¥ nhiéu hon dén chién lugc kénh giao tiép. Khi sy twong téc giita doanh nghiép va khach
hang tang 1€n, nguoi ti€u dung mua dich vy, dung san pham nhung lai tim kiém sy théa man thong qua trai
nghiém mua sim. D biét viéc tat qua mot cura hang nho dé mua hop sita khé c6 thé goi 1a trai nghiém, nhung
Tesco — tap doan ban 1¢ 1on nhit nudc Anh - van dit cdc 10 nudng banh trong ctra hidu dé huwong thom toa ra tir
banh mi tuoi dang nudng dem lai cho khiach hang cam gidc thu gidn va thodi mdi. Cac doanh nghi¢p ciing luoén
phai d4u tranh véi mot nghich 1y: ho mudn trd chuyén véi khach hang d6i cu nhung ho lai so gidn doan cong
viée (va didu nay cé thé khong dem lai doanh thu mot cdch nhanh chéng!). Trong khi d6, cic trung tam lién lac
hay d6i ngil ban hang hiéu rat 1 rang thoi gian 12 tién bac khi ho néi chuyén véi khach hang. Piéu d6 khién cho
viéc hoach dinh va thuc hi¢n mot phuong phap quan ly kénh giao tiép bai ban tré nén hét sic quan trong.

Su chénh léch vé chi phi gitra viéc sir dung chién luoc kénh giao tiép cta hang hang khong gid ré va cdc hang
hang khong ti€u chuén c6 thé 1a 10% chi phi van hanh, hoac tham chi cao hon, con hang cung cap dich vu dién
thoai dj dong Nextel cua My da cat gidm dugc téi 30-40% phi dich vu ma van thoa man khach hang & muc do
cao nhat.

Doanh nghiép can khuyén khich khach hang chuyén qua kénh thich hop nhét m5i khi ho can lién lac voi cong
ty. Chi phi vén hanh kénh, murc d dich vu va tinh hi¢u qua la nhimg yéu t6 quyét dinh viéc sir dung kénh nao 12
t6t nhét cho tirng muc dich khic nhau. Ngoai ra, cdc kénh mdi cling can dugc xem xét voi ly do:

. S6 ngudi sir dung Internet trén thé gidi da tang 100 1an trong vong 10 nim qua va dat trinh d6 cao & cdc
nuéc phat trién. Ching ta dang chtng kién su thim nhap cua Internet vao moi mit cudc song, tir chd duoc sir
dung nhu mdt cong cu k¥ thuét, gid day hau hét moi ngudi déu xem viée truy cdp mang nhu mot phan tat yéu



trong sinh hoat hang ngay. Su két ndi bang théng rong véi chi phi thap gidp ho lién lac véi cdc cong ty & bén
kia dai duong ma khong phai tén kém 12 bao.

. O phén 16n céc nude chiu Au va nhiéu noi ¢ chéu A, mang phu séng dién thoai di dong da dat dén muc
bao hoa. O Bic My, ty 1é str dung dién thoai di dong rt cao va cdc dién thoai di dong da chirc nang thé hé thir
ba cung cap cho khéch hang dich vu mua sam, dau tu cling nhu nhiéu cong cu tim kiém va dinh vi. Ban hoan
toan c6 thé két ndi nhanh choéng tir dién thoai di dong sang dich vu thu dién tir, tra 101 thu dién tir hodc tim hiéu
xem giao dich mua bén trén e-Bay c¢6 thanh cong khong. Vi cong nghé sir dung hé thong quan 1y thong tin,
ching may chdc ban s& c6 thé néi chuyén, giri hinh anh va thu dién tir cing mot lic.

. Cong nghé nhan dién tiéng néi dang bit diu cho phép thuc hién cdc twong téc tin cdy, dé sir dung va
hoan toan ty dong dugc khach hang danh gia cao.

Quan 1y kénh giao tiép phai dugc xem la trung tam trong viéc xay dung chién lugc phit trién doanh nghiép. Can
xdy dung chat lugng cong nghiép va tiéu chuan hoat dong cho cdc kénh da thiét 1ap dé bao dam dich vu hiéu
qua va ning suit cao. Bén canh dé, doanh nghi¢p can khai thdc thém cac kénh moi. Dé c6 thé mang lai loi ich
cho ca khach hang 1an doanh nghiép, tat ca nhiing hoat dong d6 can dugc thue hién theo tiéu chuin va duge dit
duéi ché do kiém sodt chi phi nghiém ngit hon.

Chuyén sang marketing dua trén sy phan dodn va ddp tng kip thoi nhu cau cua khéch
hang

Doanh nghiép can thay thé mé hinh bén hang trudc diy va phai dy dodn nhu cau cia khach hang dé dap ung kip
thoi nhu cdu d6. C6 nhu vy, bd phan marketing méi c6 thé dua ra thong diép ban hang phi hop dén ding ddi
twong khich hang vao ding thoi diém khach hang sin 1ong lang nghe nhat. Viéc doanh nghiép chi biét truyén di
cdc thong diép khuyén mai vao thoi diém phit hop voi ké hoach marketing ctia minh can sém dep bo. Viée lya
chon thoi diém, dua ra thong diép ban hang va lya chon khach hang s& quyét dinh hiéu qua cua doanh nghiép.
Va diéu nay doi hoi can c6 sy gép stic cia bd phan marketing. Nhiém vu ctia hoat dong marketing 12 gitip doanh
nghiép hiéu rd hon vé khach hang, bao dam sy két ndi v6i khich hang tai cdc diém tiép xiic thich hop, dao tao
va hudn luyén nhén vién ban hang, tim hiéu nhu ciu khdch hang va dwa ra phuong 4n tt nhat dé dép ung nhu
cau dé. Céc giam dbe marketing cling can dam bao sao cho bd phan dich vy va cdc b phan hd trg khac nim
vitng céc chinh sich marketing méi nhat. Cé nhu vay, hiéu qua cia marketing méi duoc phat huy triét dé.

Gan két toan dién viéc phan khic khach hang vao hoat dong chu yéu cua doanh nghiép

Viéc phan khic can dugc phdi hop hai hoa voi céc hoat dong va thong diép ban hang chinh cua doanh nghiép.
Dé tat ca moi hoat dong déu tao ra gia tri, doanh nghiép can thuc hién thong sudt viéc phan khic va ddi thoai &
tat ca cdc khau. Diéu nay c6 nghia I cdc nha marketing phai dua ra cac thong diép ban hang va 15i chao hang
cho tirng phan khdc cu thé tai tat ca cdc diém tiép xdc gitra doanh nghiép va khich hang & muc d6 phit hop hon
s0 voi hién nay. Nhitng 10i chao hang can mang tinh chién luoc hon 1a chién thut va doi hoi sy tham gia tich
cuc cta tiép thi & muic d6 cao hon. Thoi gian va quy md chién lugc 12 hai yéu té vo cling quan trong. Cip quan
1y can nhén thirc tinh thiét yéu ctia md hinh hoat dong nay. Trong twong lai, khach hang cin dwoc phan khic
nho hon va chuyén biét hon véi thoi gian ddp Gmg nhanh hon. Doanh nghiép nao ddp tng nhu cau khich hang
cham hodc c6 phan khdc rong s& c6 nguy co that bai cao.

Hoat dong phan khidc nhu v@y doi hoi doanh nghiép phai nhén dién cu thé tung . d6i tugng khach hang ¢ m01 lan
tiép xdc. Ban chit twong tdc gitra khich hang va théng diép chao ban tai moi diém tiép xic ciing can duogc
nghién ctru ky ludéng. Mang ludi co so ha tang can duoc trang bi nham dam bao hoat dong dugc thong sudt.
Doanh nghiép cling can tic dong dén toan thé nhan vién sao cho tinh than quan tri chién lugc nay duoc xuyén
sudt trong t chirc.

VACH RA HUONG DBI CHO MARKETING



Tat ca dang dit cong tdc marketing dudi nhitng strc ép chua timg c6. Théch thirc vé tinh hiéu qua cong véi ap
lyc gia tang loi nhuan diy marketing 1én hang d4u trong chwong trinh nghi sy ctia doanh nghiép, dong thoi dit
bd phan marketing va gidm déc marketing dudi sy gidm sét chit ché cua gidm dbc didu hanh va cic c6 dong.
Loi gidi cho bai todn nay la phai tao ra mdt md hinh marketing méi, trong d6 marketing déng vai trd nhac
truéng cia dan nhac chung. C4c nha marketing phai xdy dung ké hoach tiép can khach hang dya trén ting phan
khtic cu thé, hd trg xy dung chién luge kénh ban hang, xay dung cac tang chét lwong dua trén cic gid tri cua
khach hang. Ho ciing phai suy nghi vé tat ca cédc diém tiép xic trong vong doi khdch hang. Ngoai ra, ho can
thiét 1ap cdc hoat dong marketing vi md mdi 1an trao cho khach hang mot san pham hoac dich vu nao d6. Tém
lai, hoat dong marketing & giai doan nay phai dugc cai t6 hoan toan dé c6 thé git hdi thanh cong trong ky
nguyén moi.

CAITO MARKETING

C6 mot thuc té 1a ¢ hau hét cdc cong ty hién nay, bd phan marketing chwa phat huy hét chirc ning cia né, tham
chi marketing khong duoc xem nhu mot hoat dong chién lugc. Mot bdo cdo gan day cho biét chi ¢6 13 trong sb
100 gidm ddc diéu hanh tai 100 cong ty hang ddu nudc Anh (theo dénh gid cua t& Financial Times va So Giao
dich Chung khodn Luan D6n) ting lam viéc trong linh vuc marketing va chi 61% trong s6 1.000 cong ty hang
dau chau Au c6 gidm dbc marketing la thanh vién hoi ddng quan tri. Tuy nhién, két qua diéu tra dan sb coa
chinh pht Anh cho thiy sé nguoi lam viée trong linh viuc marketing van khong ngimg gia tang. Nghién ctru
nam 2001 ctia Vién Quan tri da trich dan mot sO phat biéu thi vi cta cdc gidm dbc marketing:
Nhitng ngudi 1am marketing dang thiéu tam nhin xa mot cdch nghiém trong. Chiing t6i thua xa cdc nha tu vin
quan tri.
Trude khi dé cap dén k§ ning thuong mai dién tu, ching ta can giai quyég cic van dé7 co ban hon, ching han
nhu: nhiing nguodi lam marketing c6 kién thuc vé dong tieén khong? Ho c6 hiéu luu chuyén tién mat, chu ky hoan
von 12 gi khong? Cau tra 161 1a khong.

Khi duoc hoi phai 1am gi dé thay dbi tinh hinh, nhitng nguoi 1am marketing can c¢6 k¥ ning nao, ho da dua ra
nhitng cau trd 161 con dang suy nghi hon:

Nguoi 1am marketing phai ¢6 k§ nang ctia mot chii doanh nghiép nho, cu thé 1a hoach dinh chién luoc, lap ké
hoach kinh doanh, ra quyét dinh phan bd ngudn luc, hiéu vé rui ro... Tém lai, ho phai ¢6 su nhay bén trong kinh
doanh. Diéu ma cdc nha marketing con thiéu la céc k¥ nang cua mdt thac si quan tri kinh doanh.

Dung lang phi thoi gian thué r6i lai cit hop dong voi cdc dai ly quang cdo marketing. BO phén marketing dang
xa 1di thuc té va khong hiéu minh can 1am gi. Ho van nhu nhing dta tré dang choi bi & phan san quen thudc ciia
minh, trong khi nhitng ngudi truéng thanh dang lam kinh doanh & phén san bén kia.

Két qua 16n nhat ciia cudc tranh luan nay la sy ra doi ciia Co quan Xdac 1ap Tiéu chuan Marketing va Bén hang
tai Anh. Theo chi dao cta chinh phu, co quan nay chiu trdch nhiém xdc dinh pham vi chirc ndng méi cta
marketing dudi sy hd trg clia cdc chuyén vién trong nganh, céc dai Iy quang cdo marketing, dong thoi xéc lap
céc tiéu chuan nghé nghiép. Van dé 1a cho dén ltic nay, tt ca moi ngudi déu nham l4n chiic ning cua bod _phan
marketing, van coi xdy dung thuong hiéu, nghién ctru thi trudng, quang céo, hd tro ban hang... 1a ban chét cua
marketing. Day la nhimng rang cua quan trong cua chiéc banh xe, ssong chung phai dugc st dung két hop véi
nhan thirc rang marketing la lam thé ndo dé toan bd cong ty c6 thé tham nhap thi truong véi nhitng gid tri ma
khach hang mu6n mua.

Chiing ta hiy xem xét mot van dé khdc, d6 1a cdc nha marketing hay phét biéu map md, nude d6i. Khong hiém
khi ho chi bdo v¢ khach hang vé& mait hinh thtc. Khi duge hoi diém wu tién trong hoat dong cua ho la gi, cac
gidm dbc marketing ludn tra 10 rang d6 1a su hai 1ong ctia khich hang. Sy trung thanh cta khich hang ciing
duoc dit 1én hang du hodc gan dau. Liéu ddy c6 phai 12 nhimng tin hiéu khich 18? CAu tra 10i s& 1a “Khong”, néu
ban biét rang:

. Phan 16n cic gidm ddc do ludng sy thanh cong bang céc chi s6 tai chinh ngan han nhu lgi nhuan hang
quy.



. Chi c6 13% gidm ddc, ké ca cdc nha marketing, dich than danh thoi gian tiép khach hang.

. Theo s liéu cuia Cong ty quang cdo Ogilvy & Mather, chua téi 30% cdc cong ty c6 nhitng hanh dong cu
thé nham chu dong tao dung long trung thanh ciia khach hang va 75% tham chi khong biét 1y do vi sao khach
hang khong trd lai véi ho.

Pay khong phai 1a nhitng ky luc dang tw hao va chiing can dugc thay doi.
MENH LENH CUA KHACH HANG

Ching ta da dé cap dén mot sb thay doi chung trong xa hoi, bdy gio hay nhin gan hon mot chit. Loi sdng theo
khudén mau duoc sb dong chap nhan theo kiéu “moi nguoi xung quanh déu nhu vay ca” ngay cang c6 khuynh
huéng nhudng chd cho nhitng ddi hoi cd nhan. Ciing véi su chuyén dich theo hudng c6 loi cho cdc cd nhan
riéng 1¢ la su Xuét hién nhiéu Iyra chon phong phu. Piéu nay mot mat tao thuén lgi cho con nguoi khi gﬁn nhu
bét cr yéu céu cd nhan nao cing dugc dap ng, song ciing tao cho nguoi ta cam gidc cude song that phirc tap va
lam tang ndi ban khoin khong biét cai gi 1a thich hop nhat véi minh. Trong lic d6, niém tin vao cdc nha tu van
truyén thong da sup d6 va moi nguoi mudn tim kiém thong tin cling su tro gidp tir noi khac. Xu thé chung 12 tin
vao nhimg con nguoi c6 that dang séng quanh ta va bt tin tuong vao cic t chuc. Vén giao tiép xa hoi tré nén
quan trong khi né lién quan nhiéu hon dén viéc ban quen biét nhitng nguoi nhu thé ndo, chir khéng phai viéc
ban s hitu cdi gi hay chi tiéu nhu thé nao.

Trudce kia, viéc phén khic thuong dugce xay dung trén gioi tinh, nghé nghiép va thu nhap cia khich hang. Xa
hoi ngay nay phtrc tap hon nhiéu va viéc phan khic nhu vdy da khong con hi¢u qua. Chi trong thap nién vira
qua di c6 rat nhiéu nhém khach hang méi xuét hién va mdi nhém lai c6 tén viét tit riéng. “Bobos” 1a giai cap tu
san Bo-hem-mia. Tang 16p trung lwu méi ¢6 hoc van cao nay phan d6i viéc choi troi. Ho ung hd cdc san pham
v6i vé bén ngoai khiém t6n nhung dat tién va dé cao von van héa ciia ho. Nhimng ngudi BoBos cudi nhao khi
biét ai d6 mua mot chiéc xe thé thao dat tién hiéu Porsche, nhung ho lai san sang chi dén 300 bang Anh chi dé
mua mot chiéc 4m dun nude. SKlers - ngudi tidu xai gia tai cua con cdi - 12 nhitng ngudi ngoai 50 tudi quyét
dinh huong thu cudc séng khi budc vao tudi xé chiéu. KIPPers - con céi trong su bao boc cua bd me - 1a nhitng
ngudi trong do tudi tir 25 dén ngoai 30 mot chit, sdng ciing v6i bd me vi ho khong du tién dé thué nha riéng,
hodc don gian vi nha bd me tién nghi hon.

C6 thé ban cho rang tat ca nhitng thong tin nay ciing thd vi day, nhung thé thi d sao co chu? Vigc gi céc doanh
nghi¢p phai quan tam den nhitng thay d6i nhay cam nay? Cau tra 1oi la vi cac doanh nghiép can nhanh chong
thay d6i cich thirc giao tiép véi khich hang. Phuong phap trude day van st dung hiéu qua nay da khong thé dp
dung. Néu trudc day ban c6 thé néi: “Pay 1a viéc quy vi can 1am” thi gio ddy ban phai tao diéu kién thuén 101
cho khich hang bang ciu: “Mot khi quy vi da quyet dinh thi day 1a cach ching t6i c6 thé lam dé giip quy vi”
Cdc thuong hiéu tuy khong con kha nang dan dat moi ngudi trong viée xdc dinh muc tiéu, nhung van c6 the
giip ho xay dyung chién luoc dé dat muc tiéu. Céc cong ty nhanh nhay da chuyén quang cdo tir chd thuyet phuc
sang chd can thiép mot cich khon khéo, kin ddo vao qud trinh quyét dinh cta khach hang. Viéc thuyét phuc
ngly cang tré' nén kém hiéu qua, vi thé cic cong ty phai chuyén sang cach khdc dé thu hit cdc khach hang thong
thdi, da nghi va hiéu biét.

D3 qua cdi thoi khach hang tin twong vao nhitng man quang cdo vui mat van chen ngang vao chuong trinh ti-vi
yéu thich cua ho. Gid ddy, khiach hang ngay cang dat nhiéu cdu hoi nghi ngd va ho c¢6 khuynh huéng xem dé
nhu sy tay ndo hay tro déi trd. Trén thuc té, cic doanh nghiép ngay cang khé tiép can dbi twong khach hang 16n
tudi bang hinh thirc quang cdo dung biéu tuwong thuong hiéu. Nhing phuong phéap thong minh, séng tao cua cdc
dai Iy quang cdo marketing, ching han sir dung phuong phap cham biém, c6 thé con phat huy tdc dung doi chuit,
nhung viéc xay dung thuong hiéu thong qua cdc phuong phdp truyén thdng dang mét dan hiéu qua.

That vay, ching ta c¢6 thé manh dan néi rang cong ching ngay nay di khong con xem trong marketing nhu
trude. Trong thoi ky ma cdc chuan myc dao duc dugc dic biét chu trong, cic cong ty trong sach va cac khoan
dau tu dé cao dao dtc kinh doanh ngay cang tré nén pho bi€n, thi nghé marketing han da tut lai phia sau. Nguoi



tiéu dung xem cdc nha marketing nhu nhitng ké co hoi luén tim cdch dé bat moi ngudi mua du loai hang hoa,
dich vu ma ho khong muon va cling khong can. Thu rac 1a mot vi du dién hinh.

VI DU VE PAP UNG NHU CAU KHACH HANG: NGANH AM NHAC

Néu c6 mét vi du vé nganh di dau trong viéc tao ra kiéu mau kinh doanh méi thi d6 phai 1a nganh am nhac. Vi
sao cau truc truyén thong cua &m nhac dé bi ton thuong boi tic dong cua Internet dén vay?

. Thir nhét, san pham nay c6 thé duoc truyen di bang dién tir va khach hang c6 thé “ty 1am 14y”. Diéu d6
6 nghia 12 nguoi tiéu dung d& dang phan phdi truc tlep “tu khach hang dén khach hang”.
. Thir hai, ddy 12 mot nganh giai tri nén c6 rat nhiéu co hoi dé cac phong chat phat trién. Viéc phan tich

nganh am nhac theo timg phan khic s& tan dung duoc thé manh ctia mang toan cau vén c¢6 nhiéu duong lién két.
Su phén tich nay lam phat sinh nhu cgu tap hop dir lidu, qua do céc cong ty hiéu can k& hon mirc d6 phan tach.
Viéc nay tung budc dan dén sy chuyén dich sang marketing lay khach hang lam tdm diém va dya trén dir licu
khéach quan.

Béan chat marketing da thay d6i. Thi hiéu 4m nhac cr 1én bong xubng trAm mdi thang, thdm chi mdi tuan va cd
thé mdi ngay. HOm nay thé loai 4m nhac nay con hdi ra tién, nhung ngay mai nhitng khdch hang quen thudc cua
n6 c6 thé tim kiém thé loai 4m nhac khéc. Vi thé, san pham phai thay doi nhanh chéng va cich thuc giao tiép
v6i khach hang tiém ning ciing can 1am méi lién tuc. Vi sy hd trg cua Internet, sy ting tdc nay doi hoi hoat
dong marketing phai két n6i v6i khach hang theo nhitng cch thirc ma cich day vai nam con chua ai biét dén.
Cudc cich mang nay van chua két thiic khi khach hang con tai nhac vé mdy iPod va MP3. Nganh dm nhac can
¢6 nhiing hanh dong cing ran hon dé chéng lai cic cong ty nhu Napster(1) nham trdnh that thodt khoan thu
nhap khong 10 tir tién ban quyén tdc gia va ddy ciing 12 mot ngudn luc phat trién méi ddi véi ho. Viéc tai nhac
vé méy nghe nhac cd nhan véi mot khoan phi nho da tré nén binh thuong. Nganh 4m nhac can phai manh dan
xéc dinh lai san phim cudi ciing ciia minh 12 dich vy, tir 46 méi c6 thé thay d6i phuong thie dinh gid san pham.

Sy phit trién vé cong nghé va xa hoi ngay cang tdc dong nhiéu hon dén cong tic marketing trong nhitng nganh
nghé khdc nhau. Kha ning st dung hiéu qua cong nghé 1a chia khéa clia cdc nha marketing tuwong lai va cic
cong ty hang dau da d6n nhan thach thirc nay. Ho nhan ra rang néu khach hang lién lac v6i ho va cung cap thém
thong tin thi c6 kha ning khach hang s& mua hang, mot khi doanh nghiép dwa ra san pham va dich vu phi hop.
Néu duoc t6 chuc khoa hoc, mang luéi tiép thi dwa trén sy nhay bén va ddp tmg nhu ciu khach hang s& phat
hién ra cac co hdi ban hang mot cach chinh xac.

MARKETING VOI TU CACH LA MOT DOANH NGHIEP TRON VEN

Cach mang marketing khong phai la céac van dé cua marketing thuyc hanh, ma la viéc nhan biét cdc su kién bén
ngoai s& anh hudng nhu thé nao dén toan bd quy trinh kinh doanh. Tir nim 1954, Peter Drucker - mot bac thay
vé quan tri doanh nghiép - di viét: “Hoat dong marketing khong chi rong 16n hon viéc ban hang, ma ndéi chung
n6 cling khong phai la mot hoat dong chuyén biét. D6 1a toan thé doanh nghiép nhin tir goc do két qua cudi
cung, hay noi cach khdc la tir goc d6 quan diém cta khach hang”. Ngay nay, cdc cong ty van dang ty xoay x0
mot cich vat va xung quanh khach hang. Néu khong dem lai lgi ich cho nhan vién, ban quén tri doanh nghiép,
cdc nha cung cp va cdc cd dong khéc, marketing c6 thé bién thanh ciy gdy dap lai cong ty, trong khi bo phan
marketing van ty hao cho minh 1 ding. Diéu quan trong 12 ban phai cin bang giita ky vong ciia ca cong ty 1an
khéach hang.

Trudce hét can hiéu marketing 12 mot thai do tinh than xét & géc do toan doanh nghiép, nghia 1 trong khi khdch
hang duoc xem nhu trong tai tdi cao trong ngan han, thi vé 1au dai chinh diéu d6 s& gitp khach hang, nhan vién,
ban quan trj doanh nghiép, cdc nha cung cap va chu doanh nghiép cung di dén thanh cong. Cho di khdch hang
c6 “ludn ludn ding” hay khong thi sy thét té nhi van khong can nhic dén 1a hon. Khong phai luc nao khach
hang ciing la nguoi hiéu biét v& mén hang dinh mua, nhét 1a d6i véi nhitng san pham k¥ thuét cao kém theo
nhiéu tinh nang phure tap. D61 khi vai tro cua marketing 1a dan dat thi truong chir khong phai chay theo sau. Van
dé then chdt 1a 1am sao dé can bang loi ich giita cdc thanh phan lién quan khéc nhau. Nhitng doanh nghiép thanh



cong ludn biét tap hgp sttc manh noi bd bﬁng cach tao ra gia tri cho tat ca céc ¢d dong, trong khi nhitng doanh
nghiép that bai khong c6 duogc sy tip trung ndy. Nhirng doanh nghiép d6 chi 1a cdc bd méy quan liéu cong kénh,
tu chia r€ thanh céc bo phan chirc nang roi rac, mdi bo phan tac chién & mot mat tran riéng va khong quan tdm
dén buic tranh toan canh. Vai trd ctia nha marketing 13 hiéu rd vé khach hang nhu ¢6 déng cua doanh nghiép, tré
thanh nguoi ung h¢ khich hang, lién hé chat ché voi cac b phan khac trong cong ty, boi ho 1a nhitng nguoi
hiéu 5 va c6 thé dai dién cho céc thanh phan lién quan khic.

Mot khi nha marketing hiéu rang viéc tao ra gid tri cho khach hang va cdc thanh phan lién quan khong chi duoc
thuc hién trong bé phan marketing, ho s€ phai tham gia vao cdc quy trinh quan trong khac trong doanh nghiép,
bao gdm:

. Quy trinh hoach dinh chién lugc bang cich hudng nhu cau va mong mudn cia khach hang vao thé manh
va muyc tiéu cua doanh nghiép;

. Quy trinh sing tao thong qua viéc déu dan tao ra dong san pham va dich vu méi phit hop véi nhu cau
nguoi tiéu dung;

. Quy trinh hoat dong hi¢u qua;

. Quy trinh dwa san pham ra thi truong, khuyén mii, bdn hang, to chtrc kénh tiéu thy, dich vu, quan hé
khéach hang.

Trong ba quy trinh dau, vai trd ctia cdc nha marketing ¢6 vé don gian, nhung ho ¢6 vai trd 1anh dao manh mé
trong quy trinh sau cung. Khi day vai tro nay cho bo phan thong tin, bd phan tac nghiép hoac kénh dich vu
khach hang, doanh nghi€p c6 nguy co danh mat trong tAm ctia minh 14 khach hang — yéu t6 vén ¢ tim quan
trong song con d6i voi hoat dong ctia doanh ‘nghiép. Xuyén subt cic quy trinh nay 12 cic quy trinh chiic ning
khac ciing hét stic quan trong: con ngudi va to chiic, cong nghé, thong tin va tai chinh.

TRUYEN BA TINH THAN MARKETING

Pho bién thdi do va tinh than marketing cho toan thé doanh nghiép 12 mét viéc néi dé hon lam. Ban c6 thé tim
thdy nhitng phét biéu vé& sit ménh doanh nghiép trén khip cdc birc twong vin phong ¢ hau hét try s¢ ciia cic
cong ty. Mot cong trinh nghién cru da khao st 55 cu lién quan dén sit ménh cta céc cong ty 16n nhat thé gidi
va di kham ph4 ra nhiéu nét twong dong. Tét ca déu ham chira théng diép chung 13 1am hai long khach hang.
Tuy nhién, d4n nhitng tuyén ngdn nhu thé 1én tudng khong c6 nghia 1a ching s& héa thanh su that. Vé ban chat
thi cdch mang marketing c6 nghia 13 cai t6 marketing. Trudc khi cudc cich mang doanh nghiép tin cong céc gid
tri khach hang, nhan vién, ban quan tri, nha cung cdp hay c6 dong, ban phai kéo hoat dong marketing ra khoi
chirc ning chuyén mén cting nhic va dat vao ding vi tri ctia né, dong thoi xem day 1a triét 1y ton tai ctia cong
ty. D6 1a 1y do tai sao trdch nhiém nay can duoc giao cho giam ddc didu hanh. Chi ¢ gidgm dbc diéu hanh va cdc
thanh vién chu chét trong ban quan trji méi ¢ céi nhin rong 16n, bao quét. Tuy nhién, ké ca trong trudng hop dé
thi nhitng gi ho hinh dung ciing khong giéng nhiing gi khich hang cam nhan. Liéu c6 bao nhiéu cong ty c6
khach hang nam trong ban quan tri? Céc gidm d6c diéu hanh tai ning nhu Richard Branson cia Virgin, Anita
Roddick ctia The Body Shop, J. W. Marriott cta tap doan khach san Marriott, hay Terry Leahy cta Tesco déu Ia
nhitng nguoi biét dat khach hang va nhan vién vio trong tim ciia moi hoat dong trong doanh nghiép minh.

Truong hop nghién ctu: IBM

Pay dugc xem 12 mot trong nhitng vi du xuét sic khi néi vé cich mang marketing. Nam 1992, IBM c6ng b
mirc 15 16n nhat trong lich sur ldc d6. Liic nay, cong ty khong chi cAn mot tAm nhin méi, ma con can céc kénh
phan phdi méi, it tén kém hon va hi¢u qua hon, cuing mét b phan marketing “biét viéc” dé lap khoang trong
ma phuong thic ban hang truc tiép con bo ngo. Khi Lou Gerstner tiép quan cong ty hoi dau thap nién, IBM c6
tat ca cdc dau hiéu kinh dién ctia mot doanh nghiép bi &m anh boi cdc van dé noi bo, chang han phot 16 nhitng
tin hiéu x4u cua thi truong va hau qua 1a bi d6i thu canh tranh giang cho nhiéu don ning né. Mot trong nhiing
cAu than chd cua IBM lic by gio 1a “Dich vu khich hang vuot troi”. Pén nam 1992, ciu nay lai ¢6 nghia Ia
“Bao dudng may mée tai vin phong ciia khach hang”, thay vi nghi ra cdch 1am thé nao dé cong nghé c6 thé hd
trg khach hang trong hoat dong kinh doanh. Nam 2003, Gerstner nhan thay dich vu khdch hang d3 bit ddu mang
nang tinh hanh chinh, “nhu phai chiu dung mét cudc hon nhan tir 1au da mét hét niém dam mé”.



Nhiéu cong ty 16n da gip khé khin nghiém trong khi ho chiém linh thi trudng mot cich dé dang, roi ho dan dan
b6 roi khach hang va khong thém quan tAm dén ddi thii canh tranh. Thé rdi ho chuyén hudng tap trung sang céc
quy trinh bén trong, thu tuc hanh chinh va céc chinh sach ndi bo. Nho chinh sdch marketing hiéu qua ma doanh
nghiép 16n manh, nhung khi d4 vitng vang rdi thi doanh nghiép lai khong tiép tuc dau tu cho marketing. Trong
truong hop cua IBM, viée ra quyét dinh phit chdc trd nén cham chap. Cdc doanh nghiép thanh céng thudng cé
Khuynh hudng mo rong quy mé va diéu nay lam cho cic quy trinh ndi bg, céc thu tuc hanh chinh va viéc quan
tri trd nén phuc tap va mat thoi gian hon. Bén canh do, viéc chiém linh duoc thi phan déng ké da bién doanh
nghi¢p thanh ké ty man. Hang hoa van lién tyc ban ra va loi nhuan tu dong chay vé ma khong can phai nd luc
nhiéu. Dan dan, doanh nghiép khong con blet viéc gi dang dién ra bén ngoai canh cong ciia minh. C6 vé nghich
ly nhung qua la céc cong ty 16n thuong bi t6n thuong bai chinh cude chién ndi bo: cic bo phan dau da dé tranh
gianh quyén lyc va céc dong san pham, canh tranh véi nhau dé phuc vu cting mot khach hang. Céc phong ban
tham chi con tir chdi chia sé thong tin cho nhau. Tinh than lam viéc theo nhém khong dwoc danh gid cao va
khong dugc tuong thuong xtimg dang. L& ra cic bo phan nén huéng dén mot myc tiéu chung ma gidi kinh
doanh goi 12 niém dam mé thoa man nhu ciu khach hang. Néu khong lam duoc diéu d6, chinh cdc bo phan sé
tan ra.

Trong nim 1992, Gerstner phai 1am hai viéc ma ca hai déu phu thudc vio tai ning thién bam cia mot nha
marketing bac thiy trong 6ng. Thir nhét, 6ng phai tim hiéu va vach ra dinh hudng chién luge dé dua cong ty tro
lai vi tri dn dau trén thi truong. Thir hai, 6ng phai thay doi van héa cong ty tir chd tap trung vao cd nhin va noi
bd vdn tao ra nhiéu rui ro sang tip trung vao cdc nhan t6 bén ngoai, 14y tinh thin déng doi lam chd dya va dat
loi ich khdch hang 1én hang dau.

Cudc cach mang chién hrge

Ngay tir lic vira nham churc, Gerstner da danh thoi gian dé trd chuyén va lang nghe ¥ kién phan hoi tir cédc
khach hang chu yéu cua IBM, thuong 12 gidm déc thong tin cua cdc cong ty lon. Ong d4 hiéu ra nhiéu diéu. Ong
nhan ra quan niém “thoi cua mdy tinh trung tam da hét va gio la thoi cua mdy tinh ¢4 nhan” 1a sai 1am. Ong phat
hién thiy gid ban cia IBM qud cao, chua ké viéc giao tiép véi IBM rét khé khin va céc kénh ban hang cua IBM
vua chdm chap, vira thiéu nhat quan. Ong 1ap tirc giam gid mdy tinh trung tam va hira s& sap xép lai viéc giao
hang. Ong clng cit giam chi phi va sa thai nhiéu ngudi do ho khong chip nhan tdm nhin méi hodc khéng the
hay khong mu6n déng gép vao thanh coéng cua cong ty. Thanh cong dich thyc chinh 1a sy hdi nhap. Voi sy Xudt
hién cta cong ngh¢ moi phire tap hon, khach hang muon nhan duoc sy hd tro tir tit ca cdc bd phan khac nhau
ctiia IBM dé tim ra giai phép t6i wu. Pa c6 nhiéu quyet dinh quan trong dudi thoi Gerstner. Trude hét, dudi ap
Iire chia ré be phai trong cong ty, ong da gir ving va gin két cic bo phan thanh mot khéi thong nhat. Ong thay
danh tiéng ctia IBM 1a mét 1oi thé canh tranh va khich hang s& danh gid cao, néu IBM biét st dung ding cdch.
Thir hai, 6ng xdc dinh IBM 12 mot céng ty dich vu véi nhitng chuyén gia gidi ludn cung cip cdc giai phap tot
nhét cho khéch hang. Thtr ba, 6ng nhan ra réng do6i khi su phéi hop voi céc nha cung cép cua IBM s€ gidp nhan
vién phuc vu khach hang tdt hon. Tht tw, IBM can mot doi ngti nhan vién that su thao nghé dé dap trng moi nhu
cau cua khich hang. Cudi ciing, diéu nay cang duoc chii trong hon sau khi IBM mua bd phan tu vén cua
PriceWaterhouse Coopers. Cudc cach mang cua IBM tir mot cong ty phan cung chiém phan 16n ngudn cung
mdy tinh trén toan cau thanh mot cong ty tu van tap trung vao viéc cung cép giai phdp cho khach hang duoc
minh hoa trong hinh dudi day.

Sau d6, tim nhin ma Gerstner vach ra cho IBM 1a cung cap dich vu thuong mai dién tir ciing xudt phét tir nhu
cau thi truong. Thuong mai dién tu 1a viée s dung cong nghé thong tin dé cich mang héa hoat dong kinh
doanh, giup cho viéc dap ing nhu cau khich hang nhanh chong va hoan thién hon. Ong tin rang IBM c6 thé xay
dung cic nguyén tic kinh doanh méi dé mot 1an nira vion 1én dan dau thi truong.

Cugc cach mang vin hda

Gerstner khoi dau cudc cdch mang nay bang viéc kéu goi moi ngudi diing cam d6i mit voi nhiing van dé noi bo
dang lam ton thuwong chinh ban than ho. Trong bai phét biéu giy xic dong trude céc cap quan ly, ong da nhan
manh ring can c6 nhitng thay d6i trong thai do. Cac quy trinh can trd bi d& bo va thay vao d6 1a céc quy tic c6



tac dung tich cuc ddi véi hoat dong ciia cong ty, ma quy tac s6 mot 1a: “Vi trf trén thi truong 1a dong lyuc thiic
day cho moi viéc lam cua chiing ta”. Ong soan thao cudn Ning lyc Lanh dao IBM, trong d6 md ta nhitng pham
chat thiét yéu nhu:

* Thau hiéu khéch hang;

* C6 16i tu duy dot phd;e Khong ngimg nd luc dé thanh cong;

* C6 nang lyc 1anh dao nhém;

* Ddm néi théng

Su thay d6i nay tuy rat thanh cong, nhung van chua da. Bé moi ngudi déu hreu rang day la nhiing thay dbi can
thuc hién ngay vi sy ton vong ctia cong ty, Gerstner don gian hoa cac quy tic va long ghép chung vao tat ca moi
hoat dong ctia cdc thanh vién IBM thong qua mot hé thdng quan tri nang luc gin lién voi ché d6 lwong thudng
xtng ddng. Hang tram d6i nhém dugc thanh 1ap. Cac trudng nhém san sang dén nhan thach thice va tao cam
htrng cho doi nhém cua ho.

Cudc cach mang marketing

Cudc cich mang thim liang hon c6 18 1a cudc cich mang dién ra trong cong tic tiép thi va ban hang. Tur chd chi
trong phuong phdp ban hang mat- dbi-mat tuy thanh cong nhung ngay cang ton kém, IBM thiy rang phai xay
dung chién luge phdi hop cdc kénh tiéu thu mot cich hiéu qua hon ntra nham nhéan dién sy cin bang gia tri
khich hang trong mot thi truong ngly cang mang tinh chat hang héa. Theo dénh gid cua Interbrand
Corporation, dau nhitng nam 90 14 thoi diém thuong hiéu IBM c6 gid tri thip nhat moi thoi dai. Khé khin cua
IBM thé hién qua viéc tut hang xudng vi tri 248 trong sd céc cong ty 16n trén toan thé gidi. Bén canh viéc cing
cb va phat trren thé manh cta cong ty dua trén da tang truong cua cudc cdch mang thuong mai dién ti, IBM
cling sap xép lai bd phan marketing. Ho tap hop ngudn luc va vbn dau tu, xay dyng trang web va t6 chirc cic
kénh méi nhu tiép thi dva trén co s& dit liéu khach hang, tiép thi tryc tiép va ban hang qua dién thoai. Ho con
lap ra mdt chuong trinh hu4n luyén lién tuc dé tao ra va sang loc c4c nha lanh dao cho ca lyc lugng ban hang
tryc tiép, d6i tac kinh doanh mdi ciia IBM va mang ludi ban hang thir cip. Két qua 1a dén nam 2001, gia tri
thuong hi¢u IBM da tang tur vi tri 248 [én vi tri thu 3 trén toan cau.

Tao ra hanh trinh khich hang: phuvong phap SPIN

Véy déau la nhing yéu t6 can thiét dé ciach mang héa marketing trong doanh nghiép ciia ban? Néu mot cong ty
khang dinh rang ho dang 14y khéch hang 1am trong tAm, ho s& khong chi ding lai & viéc ddn cdc ciu khau hiéu
1én tudng, ma phai tién hanh nhitng thay dbi that sy trong phuong phdp marketing ctia minh. Bang dudi day s&
minh hoa céch dung phuong phéap SPIN (Situation, Problem, Implication, Need - Thyc trang, Vén dé, Ngu y va
Nhitng viéc can lam) dé cich mang héa marketing — ma trong truong hop nay 1a cich mang héa trai nghiém
khéach hang.

THUC TRANG

84% giam dbc didu hanh tin rdng viéc quan 1y thanh cong céc két qua hitu hinh va cam xdc mdi khi khach hang
tiép xtdc voi doanh nghiép 1a dong luc co ban dé tao ra gid tri. Hang Ogilvy BrandZ di khao sit 16.000 thuong
hi¢u hang dau thé gidi va cong b rang trai nghiém khach hang anh huong tryc trep dén gid tri va nhan thuc
thuong hiéu. Bén canh d6, cac khach hang lon nhit cang gan b6 voi thuong hiéu bao nhiéu thi kha ning doanh
nghiép chiém linh thi trudng cang cao bay nhiéu. Qua thdi gian, nhimng khdch hang cam nhan tich cuc ca vé
cam xic (théa man) 1an biéu hién (13p lai viéc mua hang) s& c6 xu hudng tiép tuc mua sam thém nira

VAN DE

Cdc phuong phdp tao ra va quan ly trai nghiém khach hang hién nay khong hi¢u qua vi:

1. Rét it to chirc coi day 1a van dé can uu tién giai quyét.

2. Céc to chic da dat van dé nay 1én vi tri uu tién lai thuong chi nghi dén timg diém trai nghiém cu thé ma
khong x4y dung méi trudng can thiét dé tao ra hanh trinh khach hang. Ho hay tu duy theo mét loat cdc diém trai
nghiém, trong khi cdch 1am d6 vira khong nhat quan, vira kém hiéu qua. Ly do 12 ho khong tinh dén tat ca cic
yéu td tdc dong dén su twong téc giita khach hang va doanh nghiép, chang han nhu con nguoi, quy trinh va cong



nghg. Diéu nay dugc cung cb bang (a) cdc phuong phdp danh gid va tudng thudng phit hop va (b) 16 trinh phat
trién sy nghiép theo hudng chuyén biét hoa, chir khong khai quat hoa.

3. Viéc phdn tdn quyén sé hitu khdch hang xuyén sudt td chirc va qua céc kénh cho thdy doanh nghiép vira xay
dung vtra huy hoai cac gid tri & muc do tuong duong nhau.

4. Khéch hang ngay cang ddi hoi cao hon va mong doi nhitng két qua kha quan hon ¢ mdi lan tiép xic voi
doanh nghiép.

Méi lién két gira 161 hira ctia thuong hiéu va cédc két qua hitu hinh ma khach hang that su trai nghiém tai thoi
diém mua sam thuong long Iéo, dut giy hodc vi qua khé khan nén khong thé thuc hién duogc.

NGUY

Cac nha marketing phai tham gia vao toan bo hanh trinh ma khach hang trai nghiém, tir d6 phéat minh ra cac mo6
hinh hoat dong dya trén loi ich gid tri thwong hiu. Dleu nay phai duoc thiét ké tir géc do khdch hang, ddng thoi
phai duoc trién khai dong bd va nhat qudn trong tat ca cdc kénh phan phdi va cdc diém tiép xic thuong hiéu.
Mot phuong phap nhét quan dé phat trién va thyc hién trai nghiém khéch hang sé& gitip doanh nghiép thiét 1ap va
cing c6 mbi lién két gitra 11 hira thuong hiéu va trai nghiém that su cua khach hang vé thuong hiéu. Piéu d6 s&
tao ra gid tri, su tang trudng va loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

NHUNG VIEC CAN LAM

Pat minh vao vi tri khach hang

1. Tham khéo ¥ kién ctia mot vi khach hang 1au nim trong viéc dinh hudng céc quy trinh, bd tri nhan sy va
diéu chinh cong nghé nham tao ra kha ning marketing va giao hang lién mach. Piéu nay s& gidp doanh nghiép
thyc hién céc cam két thuong hiéu mot cich nhat quén trong sudt hanh trinh khach hang.

2. Thiét lap ranh gi6i trai nghiém khach hang hién tai cho m6 hinh nguoi mua trong mot phén khic uu tién
& tat ca cdc diém tiép xidc thuong hiéu. So sanh két qua hoat dong voi dbi tha canh tranh manh nhat, bat ké
thudc Iinh vuc nao.

Pinh huwéng kha ning marketing va cung cip hang

3. Phat trién mo hinh trai nghiém khdch hang cho phén khic uu tién thong qua viéc xdc dinh nhiing ky vong
chung gitra khach hang va céc yéu to then chdt quyét dinh thanh cong tai mdi diém tlep xuc thuong hi¢u trong
subt hanh trinh. Hu6ng nhiing yéu t6 nay theo loi ich thuong hiéu, dong thoi két ndi kha niang marketing va
cung cip hang tai tat ca cac diém tiép xdc thuong hiéu.

4. Phat trién, thi diém va ddnh gid mo hinh trai nghiém khach hang cho phan khdc thi truong. Po luong su khic
biét vé két qua thuc té v4i dic tinh thuong hiéu duoc ky vong & mdi diém tiép xtuc thuong hi¢u.

Cach mang héa
5. Ap dung mé hinh trai nghiém khdach hang ma ban chon lya, khong ngung tap trung vao mdi lién két hidu qua

gitra nhirng con nguoi cu thé, ciing nhu kha nang st dung va thuc hién cam két thuong hiéu mét cach nhit quan
trong sut mo hinh. Khuyén khich va khen thudng su hop téc giita céc bd phan khac nhau.

CHUONG %: . )
THE NAO LA CACH MANG MARKETING?

CANH TRANH KHOC LIET

Modi truong kinh doanh ngay cang trd nén khé kiém sodt hon va mot bdo cdo gan ddy cua hang tu van quan ly
McKinsey do Huyett va Viguerie thuc hién nam 2005 cho biét: s06 lugng cac cong ty ddnh mat vi tri dan dau da
tang gap doi chi trong vong 20 nam tinh tur gitta thap ni€n 90. Cong ngh¢ mai dang 14t d6 nhitng “cay dai thu”



trong nganh céng nghiép va nhimg thay doi trong h¢ thong dia chinh tri thé gi6i kéo theo 1an séng toan cau héa
manh mé& chua ting ¢6. Khuynh huéng nay van tiép dién cho dén ngay nay.

Su két hop cua cong nghé méi, su hdi nhap cua cdc nén kinh té ¢ chi phi san xuét thap vao hé théng cung ciu
thé gi61, khuynh huong tu do hoa va tu hiru hoa cung sy khai thac co s¢ ha tang thong tin lién lac... da tic dong
dén toc do d01 moi va tdi cdu tric cdc nganh cong nghiép cha yéu. Cic cong ty c6 vé nhu dang ¢ the thuong
phong dé bi tdn thuong hon ca, nhét 1a khi hi€u qua hoat dong cua ho c6 diu hi¢u giam sut. Sy xuong dbc am
thAm nhung khong thé cudng lai ctia nganh cong nghiép 6 t6 Hoa Ky trong hon 30 nim trudc sirc ép cua cic
hang xe chau Au va Nhat Ban c¢6 vé con dé chiu hon nhitng gi ma cc nganh cong nghiép khéc dang dbi mit.

Tai sao vay? Lay vi du vé chi phi nhén cong. Céch ddy 25 nam, mot phan ba dan sO thé gidi song tai An Do va
Trung Qudc it nhiéu ndm ngoai tim anh hudng kinh té ciia cic nude phit trién. Bén nim 2005, nhiing thanh tyu
dat duoc trong linh vic gido duc, thong tin lién lac, cong nghé thong tin, ciing vdi viée phat trién co so ha tang
quy m6 16n tai cdc nude nay da giup mot sO luong nhan cong khong 10 ¢6 co hoi tiép can voi nhiéu loai hinh
cong viée, tir lao dong chan tay dén lao dong tri 6¢c. O ca hai bd Dai Tay Duong khé ma tim thay gia dinh nao
khong sir dung cdc mit hang dién tir gia dung c6 xuat x@& mot phan hogc toan bo tir Trung Qudc.

Téc dong cua nhitng thay d6i twong tu dugc phan dnh o nét trong thi truong mdy tinh cd nhan thé gidi. Pau
thap nién 90, nganh mdy tinh cd nhéan bi doc chiém boi ba © ‘nguoi khong 10 la IBM, Compaq va Apple. Trong
vong 15 nam tré lai ddy, nhu cau mdy tinh cd nhén tang manh dén muc gan nhu m01 ngudi déu sé hitu hodc sir
dung mdt mdy tinh. Bén canh d6, xu thé mua sam céc thiét bi k¥ thuat s tién tién nhu PDA, iPod, mdy nghe
nhac MP3, DVD va ti-vi ky thuat sO ngay cang trd nén pho bién. Kién tric thlet bi ky thuét s6 twong d6i mo da
khién nganh san xuat nay tré thanh mot trong nhitng nganh canh tranh gay gt nhét trén thé gidi. Vay thi hau
qua cta né 1a gi? Apple Computer da ngap nghé bén bd vuc phé san trude khi budc phai tién hanh cai to dé
phuc vu thi trudng cao cip. Hewlett Packard mua lai Compaq nhung ciing chéi véi sau thuong vu d6. IBM
quyét dinh bo cudc va ban mang mdy tinh c4 nhan Lenovo cho mot nha san xuat Trung Qudc. Hién tai, Trung
Qudc chiém linh chua dén gid tri 5% tong san phém trén toan thé gidi. Con s6 nay thoat nghe qua c6 vé khong
16n, nhung neu ban blet rang nam 2000, Trung Quéc méi chi gianh dugc hon mot nira thi phan nay thi ban s&
hiéu ngay méi de doa tiém an sau con sd d6!

McKinsey d tong két bén khu vyc canh tranh khdc liét nhét 1a:

1. Canh tranh tir chlen hao (Trench warfare) - thuong thiy & -nhtrng nganh hang da hoan thién va khong co su
khac biét 16n nhu gidy, noi nhu cu dang thu hep lai hodc ngudn cung ting qua nhanh.

2. Canh tranh kleu Nhu dao (Judo competition) — linh vuc nay thi nguoc lai. Vé téng thé, quy mé toan nganh
van dang phat tnen nhung nguy co bi 1at d6 va bi thay thé boi mot ddi thu canh tranh 1a c6 that. Nganh cong
nghiép phan mém 14 vi du dién hinh.

3. Canh tranh kinh hoang (White-knuckle competition) — tén goi nay do Jack Welch - cyu gidm ddc diéu hanh
hing GE dit. Pay 1a tir dung dé chi nhitng nganh hang dang thu hep lai va cdc cong ty dan dau c6 ty 1¢ khach
hang thay d6i nha cung cip cao nhu vién thong, trong d6 phuong thie goi dién thoai qua Internet, su phat trién
cua dién thoai di dong va su 1én ngdi cua bang thong rong da bién d6i tan gdc nén tang toan nganh.

4. Sy 6n dinh tuong d6i — c¢6 thé thiy & nhitng nganh hang ma nhimg thay d6i quan trong trong nhu cau va
ngudn cung ng it c6 nguy co de doa hon, vi du nhu nganh dugc pham.

THOI AN NHAN DA HET

Thoi an nhan ctua marketing dd qua roi. Khong con nhirng thang ngay thoai mdi, dé chiu khi san pham duoc
thiét ké va tung ra hang loat dé phuc vu nhu cau cua s6 dong nguoi ti€u dung, con céc nha san xuét c6 thé két
hop nhiing phuong thic phan ph01 hang loat, ban hang truc tiép va quang cdo dai chung. Trudc day, cong viée
ctia marketing khd don gian. Néu ban 1a nha marketing va c6 san pham tdt, ban chi can gidi thiéu ram o 12 s&
bén dugc hang. D ban ¢6 thé vira lam vira diéu chinh déi chit nhung chic chin ban s& thanh cong. Tiéc thay,
thi truong ngay nay da thay dbi. Céc gido trinh vé marketing dang tin cdy cach day 5, 10 hay 15 ndm con la
“kim chi nam” cho cdc cong ty thi nay dang bam bui bai khong con ai mudn nhin dén ching. Hién tai, san phdm



chi dem lai mot phan nho lgi nhuén trong chudi gia tri va néu chi c6 su khac biét vé& san pham thdi thi ban khé
c6 thé tao nén loi thé canh tranh bén viing. Ban can c¢6 thém mdt cdi gi dé nam & vé dich vy/giai phdp cua
phuong trinh. Va ngudi ta dang ¢0 gang tao diém noi bat nao d6 thong qua viéc cung cap dich vu va giai phdp.

Vay phai 1am thé nao ddy? Nganh cong nghé thong tin thoi ky dau cha yéu sir dung mo hinh ban hang mat-di-
mat va ban hang truc tiép. Trong diéu kién loi nhuan cho phép, hinh thirc tiép thi mot-ddi-mot 12 loai hinh tiép
thi ¢6 thé ddp mg tot nhat yéu cau cu thé cua timg khach hang. Liic d6, doanh nghiép phai tim hiéu nhu cau
khach hang va dé xuat giai phdp nhdm ddp tng nhu cau d6. Vai trd cua marketing trong giai doan nay la ban
hang va hd trg khuyen mai, chir khong phai 12 quang cdo dé ting mirc do nhan biét va xay dung thuong hiu.
Khi thi truong phat trién hoan thién hon va muc d6 canh tranh cling gia tang, chu ky san pham ngay cang rit
ngén lai va chi phi ciing ha xuéng theo. San pham cong nghé thong tin trd thanh mot mon hang mang tinh phd
thong trong khi bién loi nhuén bi cét giam. Mic di ban hang mit-ddi-mat van Ia giai phdp céan thiét cho nhiing
giao dich phirc tap va/hodc nhitng giao dich c6 gid tri cao, nhung cdc kénh phan phdi gid ré nhu ban hang qua
mang sé& thich hop hon d6i v6i cdc san pham va dich vu phé théng. M6 hinh ban hang mit-déi-mit d tré nén
qud dat do dbi voi cdc doanh nghiép.

Trong khi d6, nganh cdng nghé thong tin, cling nhu nhirng nganh khic nhu nganh ban 1¢é tap hoa, 6 t6, bao hiém
hay 1t hanh... dang 1€ thudc vao vai tro ngay cang quan trong cua nhimg nguoi trung gian. Gitra nha cung cap
va nguoi tiéu dung cubi cling c6 thé 12 mot hay mot vai trung gian. Vi thé, thong tin vé khich hang va sy hiéu
biét vé thi truong ngay nay duogc xem 12 vd cling quan trong trong viéc xay dung va nudi dudng quan hé voi
khach hang cudi ciing.

Phuong phdp marketing cti da khong con phat huy hiéu qua ¢ nhiéu thi truong. Doanh nghiép ¢6 thém mot so
vi€c can giai quyet nhu mo rong kénh phan phéi, ting thém cdc phuong tién truyén thong dai ching, cai tién
cong nghé. Vé nhiéu mat, d6 la sy chuyén dich tir thoi dai cia marketing don gian sang marketing phuce tap. Thi
truong ngly cang xuét hién thém nhimng phéan khuc nho hon. Céc phuong tién truyén thong dai ching ngay cang
nd ro. Sy phan dinh vai trd truyén thong cua cdc phuong tién truyén thong khéc nhau .cung bi phad vé. Lay vi du
cac thu quang cdo voi CD cua cdc nha cung cap dich vu Internet nhu AOL. Ho tao diéu kién dé nguoi tiéu ding
tiép can san pham, nghia 1a xay dung thuong hiéu khong theo cach thire truyen thong. Anh hudng ciia sy phin
khiic ngay cang nho cong voi sy thay doi vai tro cta cdc phuong tién truyén thong dai ching doi héi doanh
nghiép phai tim ra cdch thirc tich hop truyén théng hiéu qua nhat. Thém vao d6, ngudi tiéu dung ngdy cang tré
nén sanh soi hon: ho chon loc céc tiét muc trén phuong ti¢n truyén thong, vat bé hoac xda thu rac va hoan toan
phdt 16 quang cdo. Didu nay khién cho cdc nha marketing phai dau dau.

Piéu ding bdo dong 1a toc do thay doi ngay cang dién ra nhanh hon. Nhitng cong viéc trudc day doi hoi nhiéu
ngay dé thuc hién, chang han nhu tinh lwong hang ton kho, gid ddy nho su tro gidp cua ki thuat dién tir ma
doanh nghiép c6 thé thyc hién chi véi mot cdi nhap chuét. Tinh hinh méi bude cdc nha marketing phan tng
nhanh nhay véi thi truong va ho dang st dung céng nghé méi dé 1am diéu dé. Ap luc vé téc d6 va tinh hiéu qua
budc cac nha marketing phai xem xét nhirng phuong thirc sdng tao va hiéu qua hon trong xay dung quan hé vé1
khéach hang.

N6i chung, day 12 mot méi truong day thich thirc va hoi chimg ctia mot cudc khung hoang ling 1& hinh thanh
trong khoang nam dén muoi nam qua gio da tro nén rd rang voi nhing biéu hién nhu:

1. Hoat dong truyén thong marketing bi tdc nghén. Hién nay, trong thi trudng truyén thong ngay cang dugc
phén khiic nho hon dang dlen ra qua nhiéu hoat dong ma ngay ca céc chuong trinh quang ba tén kém, nham
ding ddi twong muc tiéu van that bai, khong tao duoc bude dot phd va khong thé it ngan thoi gian thu hdi vén.
2. Marketing duong nhu tr¢ thanh dau dé cua cdc cudc tranh luan. Marketing phai dau tranh vi su song con cua
minh va chimg minh rang né khong phai 12 mot bd phan “khéng tao ra doanh thu” va “khong can thiét dbi véi
doanh nghiép”.

3. Céc phong ban trong doanh nghi¢p dang chia sting vao nhau. Céc phong ban d6 15i cho nhau trong viéc sut
giam ngan sach khi khong thé cit giam chi phi ctia mang kinh doanh cha dao. Trong liic khach hang cho ring



bat cir yéu t6 nao lién quan dén doanh nghiép ciing c6 thé 1a phuong tién truyén thong thi marketing va dich vu
lai cdi nhau dé tranh gianh ngén séch.

4. Qu4 nhiéu nha marketing ciing 1am theo mot cach. Hoan toan khong c6 loi cho su thay d6i khi da s céc nha
marketing tap trung vao mét phuong phap da dugc thu nghiém va kiém ching.

5. Nhiéu méi quan hé ndi bg, ciing nhu quan hé giita doanh nghiép va dai 1y marketing thuong khéng theo tinh
than hop téc. Khi doanh nghiép va dai 1y 1am viéc véi nhau, ho thudng khong hop téc dn ¥ vi khong bén nao c6
chién lugc, phuong phap dinh luong 16 rang, va két qua 1a khong bén nao thyc hién ding dinh huéng dé ra.

PO LUONG HIEU QUA MARKETING

Céc cong ty dang tro nén kém kién nhin di véi cong tic marketing. Diéu nay dwoc thé hién trong nhiing bai
bdo cua cdc chuyén gia marketing hang dau nhu Schultz (nam 2003) va Kotler (nam 2004). Thong thuong, viée
kiém sodt hiéu qua cua cic khoan dau tu tai chinh, san xuat, cong nghé thong tin hay nhimng chi phi mua sam
déu kha d& dang, trong khi rit khé do Iuong nhiing loi nhuan ma hoat dong marketing dem lai. C6 vé nhu vai
trd ctia marketing ngay cang bi ddy xudng thap trong ban danh sdch nhirng cong viéc can wu tién.

Nim 2004, t6 chirc marketing thwong mai hang dau ciia Hoa Ky 1a Hiép hoi cdc nha quang cdo qudc gia (ANA)
da phdi hop voi cong ty tu van Booz Allen Hamilton tién hanh nghién ctru dé khdm ph4 1y do vi sao marketing
bi tdch roi khoi chuong trinh nghi sy cta lanh dao doanh nghiép, dong thoi x4c dinh nguyén nhan khlen céc
chién luoc marketing khong thé phat huy hiéu qua va khdm phd nhiing phuong phép tién tién cua céc td chuc
marketing hang dau. Cudc khao sat truc tuyén nay ¢ sy tham gia cia 370 chuyén vién marketing va cic chuyén
vién khéc lam viéc tai hon 100 cong ty dai dién cho chin nganh hang 1a 6 t6, hang tiéu dung déng goi, tai chinh,
y té, san xuét, dich vu, ban 1¢, cong nghé va vién thong. Ngoai ra, nhém nghién ciru con phong vén tryuc tiép cdc
nha marketing trong nhiéu linh vuc khdc nhau.

Két luan dwa ra that dang ngac nhién. Nhin chung, nhitng ngudi tra 16i déu tin rang hién nay marketing déng vai
trd quan trong hon bao gio hét, song cdc nha marketing phai khé khan 1am m&i c6 thé bét kip sy thay do6i. Céch
thirc marketing phtt hop dugc cho 1a yéu t then chét d6i v6i thanh cong cia doanh nghiép. 77% chuyén vién
marketing va 78% chuyén vién khong lam cong tic marketing ciing chung quan diém nhu vdy. Con sb nay
chénh 1&ch d6i chit tuy timg nganh. Chang han, trong linh vuc y té, 86% s nguoi tra 11 coi marketing 13 quan
trong, trong khi ¢ nganh 6 t6 chi c6 59%. Cudc khao sit da xac dinh ba nghich 1y gy tré ngai cho hi¢u qua cia
cdc to chirc marketing Ia:

1. Trén 75% s6 nguoi phuy trach marketing va nhimng nha quan ly khac cua hon 1/2 s6 cong ty néi rang mac
di vai trd cia marketing da tré nén quan trong hon dbi véi cong ty ho trong vong ndm nam qua, nhung chuong
trinh lam viéc cua bo phan marketing va giam déc diéu hanh van khong an khop voi nhau.

2. Ky vong cao hon vé hiéu qua marketing thic day gan 70% cong ty t6 chirc lai bod phéan marketing gan
nhu cling mot lic. Miac dii vay, vi tri cua gidm déc marketing van con chung chung, mo hd chitr khong rd rang
nhu ¢ cic b phan khéc trong cong ty.

3. Cic cong ty mudn thiy nhitng két qua cy thé cua cdc chuong trinh marketing. 66% s6 ngudi tham gia
cudc khao sat cho biét mot trong nhtng nhu cau 16n nhit ctia bd phan marketing la phai ¢6 mot bang phén tich
dang tin cay vé thoi gian thu hdi vén. Mic dit vay, phan 16n cic cong ty van dang st dung céc ti€u chi thay thé,
vi du nhu mirc d6 nhan biét, thay vi ding chi s6 vé thoi gian thu hoi von.

Khi tim hiéu thém vé 1y do gdy nén su chénh 1éch nay, Booz Allen Hamilton thir so sanh cdch danh gia cua cdc
nha marketing vé nhiing van dé then chét va nhimg déng gép cua ho voi cach danh gid va dong gop cua céc
lanh dao cong ty, cu thé 1a so sénh gitra nhiing diém uu tién chu yéu cua gidm dbc diéu hanh va nhiing diém wu
tién ctia cdc nha marketing. Theo Uy ban Hoi nghi Hoa Ky, bon wu tién hang dau cua cdc gidm ddc didu hanh
la:

. Su ting trudng cua san pham chu dao (52%).

. Tbc d, tinh linh hoat, kha ning thich tng voi thay doi (42%).

. Long trung thanh cua khéach hang va kha nang gitr chan khach hang (41%).

. Su khuyén khich sidng tao (31%).



Mot cude khao sdt ¥ kién cdc gidm dbc diéu hanh toan cau moi ddy cta IBM ciing khang dinh ring “su ting
truong 1oi nhudn” va “quan h¢ than thiét voi khach hang” chiém vi tri quan trong trong lich lam viéc cia ho.

Két qua khao sét tai My cho thdy cdc nha marketing c6 vé khong xem trong mét sd wu tién nay. Lich trinh 1am
vi€c cua cac nha marketing cé vé kha xa la so véi lich lIam vi¢c ctia cac gidm ddc diéu hanh trong mot vai linh
vuc. Tuy tiéu diém cua marketing van con mang tinh chién thuat, nhung dp lyc phai do dém dugc hiéu qua
marketing ngay cang lon. Trong cudc khao sét tai Anh cua IBM, dung dau danh sich cdc mbi quan tim cia
gidm dbc marketing la hiéu qua marketing. Nhu cau giai trinh hiéu qua cua marketing va quy trinh phan hoi dé
thudng xuyén cai tién hoat dong marketing 12 hét sirc can thiét, vi chi phi marketing thuong chiém khoang 6%
doanh thu ma theo mot két qua khao sat nam 2003, 1.000 cong ty hang dau dang bo ra trén 250 ty do-la cho viéc
thuc hién va quan 1y cic hoat dong marketing. Cdc doanh nghiép tai Anh ciing tiéu ton it nhat 40 ty bang Anh
mdi nam cho cdc hoat dong truyén thong marketing.

Trong mot cudc khao sat khac cua IBM, cdc chuyén vién marketing cao cip duoc yéu cau déanh gid théch thuc
theo ba cip do manh, trung binh va yeu trong d6 manh 1a thdch thirc c6 tdc dong trong ngan han dén doanh
nghiép. Trén 70% s0 ngudi tra 161 cho rang kha nang do luong hi¢u qua marketing 1a mot thach thace 1on. Chi c6
3% cho rang hiéu qua marketing khong lién quan nhiéu 1dm dén céng viéc cua ho. Khi duoc yéu ciu néu ba
thach thirc hang dau d6i v6i hoat dong marketing trong ngan han, mot 1an nira nhitng nguoi tra 15i xem hiéu qua
marketing la thach thirc quan trong nhat. Gan 2/3 s6 nguoi tra 10i cho rang viéc do ludong hiéu qua marketing la
mot trong ba thach thirc hang dau, trong d6 hon 1/2 nguoi tra 1o xem d6 la diém quan trong nhit ciia bo phan
marketing. Mot s6 nghién ciru va hoi thao chuyén mon veé vai tro cua marketing dbi véi hoat dong cua doanh
nghiép ciing xac nhan diéu nay.

Mot trong nhitng 1y do khién cdc cong ty ngly cang xem trong hiéu qua marketing 12 vi ho hiéu rang ho can
chién thang dé gianh lay nhitng khach hang gi4 tri cao. N6i céch khéc, ban can phai tip trung vao 10-20% khach
hang c6 thé gitip ban 1am nén sy khac biét, ma yéu td 1am nén sy khac biét giita nguoi dan dau thi truong, ngudi
thr hai va nguoi thir ba thuong phdt xudt tir thi phan do mot nhém nho cac khach hang gid tri cao mang lai.

Po ludong hiéu qua marketing khong phai 1a viéc d& dang. Véan dé 1a hoat dong marketing s& phan dnh thoi gian
thu hdi von nhu thé nao, néu chi dua trén mét sd tinh toan chi phi — 1oi nhuén, diéu ¢6 thé chép nhan duoc ¢ cac
bd phan chirc ning khic trong doanh nghiép. Anh hudng ctia marketing rat khé dong dém, nhét 1a nhirng tic
dong dai han. Chi phi s& thé hién ngay, nhung cic loi ich tirc thi do marketing mang lai thuong khong 13 nét.
Thém vao d6, dinh nghia vé cic phép do ludng va ddi tuong do ludng trong hoat dong marketing c6 thé lam
van dé tré nén phre tap hon. Liéu mét phép do c6 thé bao quat hét moi hoat dong marketing khong? N6 di tinh
dén tat ca cdc diém tiép xdc khach hang chua? Trén thuc té, viéc do luong hi¢u qua marketing khong chi dung
lai & hiéu suat hoat dong ctia doanh nghiép. Trong muoi nam qua rat it cai tién vé cdc chi tiéu marketing dugc
ghi nhén. Néu trong linh vuc tai chinh, ca hai yéu t6 “hoan von” va | “dau tu” déu dugc quy thanh cdc con sb cu
thé, thi trong marketing, cac yéu té dinh lugng (nhu chi phi trén moi don vi san luong tang thém) phai cén d01
voi cac yéu t6 dinh tinh (nhu muc d6 nhan biét vé san pham ca trong ngan han 14n dai han). Cic nganh chu yéu
dua trén moi quan hé khich hang véi cic san pham riéng biét (nhu dich vu tai chinh va 6 t6) ¢6 khuynh hudng
st dung hinh thirc do ludng murc d6 nhan biét vé doanh nghiép va hinh anh doanh nghiép; con céc nganh it tlep
xdc v6i khdch hang (nhu thyc phdm va ban 18) — noi marketing chi tao sy khdc biét giita cdc san phdm phd
thong - lai phu thudc nhiéu hon vao thi phan, téc do ting truong va lgi nhuén. Mac du cdc hinh thire do luong
nay déu c6 co so ving chic, nhung that khé giai thich va thuyét phuc cdc nha quan ly khong c6 qud trinh lam
viéc lau dai trong nghe marketing. Nhiéu cong ty chi ldy mét chi tiéu chinh, chang han nhu ty 1& khich hang
thay d6i nha cung cap trong linh vyc dién thoai di dong, va xem d6 1a tiéu chi marketing — diéu s& dugc cong bd
trong ban bao cdo thuong nién cua ho.

IBM di phéi hop v6i OgilvyOne dé thiét ké mot khung marketing hiéu qua véi tén goi “Ma tran hiéu qua trong
hoat dong marketing”. Theo mo hinh nay, hi¢u qua marketing dugc danh gid dya trén ba ti€u chi 1a dinh hudng,
lién tuc va theo doi.



Pinh huéng 13 dam bao sao cho chién lwge marketing ludn bam sat mé hinh kinh doanh, vi du xdc dinh
céc khoan chi theo ting thoi diém, chién luoc kénh phan phdi, chién lugc truyén thong, xay dung va duy
tri thwong hiéu... Tinh kém hiéu qua ctia mot chién luoc marketing hodc marketing hon hop thuong boc
16 tir giai doan dinh hudng chién luge kinh doanh. C6 thé néi chién lugc 1 diém khoi dau co ban cua
quy trinh hoach dinh thi truong.

Lién tuc 12 dam béo rang khi da duoc dat vao ding chd thi moi thir déu phai hoat dong tron tru, lién
hoan, nhat quén va hiéu qua. Pay 1a cdc chi tiéu do dac hoat dong ctia doanh nghiép. Mot vi du 1a thé ghi
diém marketing diing trong Dich vu Tu van Doanh nghiép ciia IBM diing dé danh gia nhiéu tiéu chuan
hoat dong khéac nhau ctia cdc bd phan trong doanh nghiép.

Theo déi nhim dam bao rang chiing ta di nhén thirc dwoc tim quan trong ciia cic phuong phdp tién tién
va dang dp dung ching vao moi mdt cua cong tac marketing, thong qua quy trinh, thong tin, cong ngh¢,
co cAu t chuc va cic chi s6. Diéu nay ¢ nghia 1a doanh nghi¢p khong chi 14y céc bo phan ndi bo va dbi
thii canh tranh 1am thudc do, ma phai 1ay cdc doanh nghiép xuat sic nhat trén toan thi truong lam chuan.

C6 nhiéu cong cu gitp cdc nha marketing quan 1y nhitng linh vuc nay, trong d6 phai ké dén cac phuong
phap danh gid marketing quan h¢ khach hang va marketing tich hop, nhu Céng cu Péanh gid Quan tri
Khach hang do IBM va mot cong ty con ctia OgivlyOne thiét ké.

HAY THOA MAN NHU CAU KHACH HANG

Marketing 12 nhan dién va thoa man nhu ciu, wéc mudn cia khach hang. Diéu cn suy nghi ¢ day 1a mot khi
ching ta tao ra cdc khach hang duoc théa mén nhu cau thi ching ta c¢6 loi gi hay khéng? Piéu d6 c6 lam cho
khach hang trung thanh hon khong? Liéu diéu d6 c6 khién khach hang tiém nang chon lya san pham hay dich
vu cta ching ta hay khong? C6 thé 1a khdng. Mic di cdc doanh nghiép da bo ra sb tién khong 16 cho nhiing
cudc khao sat vé mirc do thoa man khach hang, song c6 mot thyc té 13 cdc nghién ciru thi trudng van khong thé
du dodn mot céch chinh xdc su trung thanh cta khich hang. Nhiéu cudc khao st vé muc do thoa man khach
hang chi tap trung vao cdc giao dich, ma hoan toan khong xét dén 16i cam két cua thuong hiéu va su gin b6 cia
khach hang voi thuong hi¢u. Céc khach hang dau di hai 1ong v6i mot nha cung cdp van tim hiéu nhiéu nha cung
cap khéc dé tim san pham hay dich vu t6t nhat. Ho vién ra du moi 1y do khong lién quan gi dén san pham hay
dich vu, ma chi vi su tién loi, nguon hang cung g c6 san, hodc chinh sach ban hang coi ma.

Hién tai, hau hét cdc cong ty chdu Au déu it nhiéu huéng loi tir cdc quy dinh cta qudc gia va Cong dong chiu
Au. Céc cong ty cach day vai nam con 1a cong ty nha nudc ¢6 khuynh huéng chiu anh hudng béi cdc quy dinh
nhiéu hon. Chting ta hiy xem diéu gi lam khach hang hai 1ong trong cdc nganh nay, khi doanh nghiép c6 thé vi
ap lyc cua chinh pht ma thé hién rang ho lubén gidm sét nhitng gi ho mang lai cho khach hang. Vé co ban, céc
doanh nghiép trong khdi nay c6 hai su chon lya. Thir nhit 13 dé lam hai long khach hang, doanh nghi¢p phai
kiém tra xem cdc giao dich va mdi lién hé giira Kkhach hang va nha cung cép c6 it nhiéu lam khich hang hai long
khong. Cdc thong tin can dugc thu thap ngay sau mdi 1an giao dich dé ching t6 cho céc co quan c¢6 tham quyén
rang ho tudn thi mot quy trinh nhit quan dé do luong va cai thién tinh hinh. Lua chon thtr hai la “quay vé
nhiing gid tri co ban”, nghia la doanh nghiép s€ tap trung vao nhing gi khach hang can dé phuc vy, dé xdc dinh
10i hira sao cho gan véi kha ning ddp tmg nhu cu d6 nhit, ciing nhu dé xdc dinh xem 10i htra d6 ¢6 duoc thuc

hién khong.

Lua chon thir hai ngdy cang duoc wa thich hon vi 1y do khd don gian. Trude hét vi khi dugc “do ni déng gidy”,
két qua bao gio cing kha quan hon. Thém nira, ngay nay chting ta c6 thé sir dung cic k¥ thuat tiép thi thong
qua co so dit liéu dé tao ra mot birc tranh kha chinh x4c md ta nhing gi Xay ra trong ting giai doan tiép xtic voi
khach hang. Diéu nay s€ giip cdc doanh nghiép tap trung vao nhiing diém can cai tién, hodc nguoc lai - tir bo
vi€c thdéa man nhu cau la doi, cd biét cia mot vai khach hang nao do6.

Lay vi du v& mot linh vuc chiu su diéu tiét git gao cua cdc quy dinh 12 linh vuc chiam séc y té. Khach hang dén
gap bac sT voi mot so triéu chirng bén ngoai. Bac sT hodc nha tu van s€ dua trén d6 d€ chan doan. Tiép theo, bac
si hodc nha tu van (do6i khi cung vdi bénh nhan) s€ chon lua cach diéu tri thich hgp. Cudi cuing 1a dot dicu tri ma



két qua c6 thé 1a tdt, cling c6 thé 1a khong. Néu nhitng dir liéu nay duoc ghi lai ddy du, ching ta ¢6 thé néi lidu
quy trinh chan doén va diéu trj bénh ¢ hiéu qua dbi véi bénh nhan hay khong. Piéu nay quan trong hon viéc
ghi lai xem bénh nhén c6 phai xép hang cho dén luot kham khong. Trong truong hgp bénh nhan phéi cho ca
tuan 1& dé dat mot cude hen véi bac si hodc nha tu van, hodc dé diéu tri mot cin bénh nao d6, thi viéc tri hodn
lai 12 chi tiét dang luu y.

Ghi lai sy thoa man cia khach hang ciing giéng nhu ghi lai thoi gian chd kham bénh vay. Lic d6, chiing ta c6
thé biét dugc nhan vién tiép tan c6 d& chiu khong, bdc si c6 1am bénh nhin cam thiy bét lo 4u trong qud trinh
chan dodn bénh khong (bat ké bénh c6 thuyén giam hay khong). Diéu nay c6 thé giy ngd nhan. Néu ban cir lang
lang lam viéc ma khong giai thich gi voi bénh nhan, c6 thé ban s& bi xem 1 bac si hang xoang. Ngugc lai, néu
ban khéo 1€o trong giao tlep v6i khdch hang nho st dung cic k¥ ning dbi thoai sic sao, bénh nhan s€ danh gid
ban rit cao va ban c6 thé tlep tuc kinh doanh mot thoi gian trudce khi bénh nhan phat hién ra rang mot sb ca diéu
tri cia ban khong dem lai Kkét qua nhu da hira, hodc néi don gidn hon thi ban 1a mot bac si chuyén “nudi bénh”.

Mot yéu té ddc biét toi té trong viéc thoa mén khach hang 1a né ¢6 thé 14i cic ngudn luc va ca cong téc quan tri
ra khoi muc dich ban dau cua nha cung cép, tham chi cdn khién doanh nghi¢p khong biét muc tiéu c6 dat duoc
hay khong. Trong nganh dich vy, muyc tiéu d6 1a 1am cho bénh nhan cam thiy khoe khoan hon, 1a dao tao mot
sinh vién hodc dem lai nhitng khoan lgi nhuan cao tir tién dau tu. Trong nganh 6 t6, & géc dd nha san Xuét, muc
tiéu d6 1a 1am ra mot chiéc xe hoi an toan, it tn chi phi béo tri bao dudng, va gitip cho viéc di chuyén tir diém
A dén diém B duogc thuc hién an toan, ding gio. O géc do dich vy, muc tiéu Ia giup khéch hang thu hoi chiée xe
hu hong trong cdc vu va cham mot cach nhanh chong va an toan, ddng thoi cung cip mot chiéce xe thay thé thich
hop dé khach hang st dung trong thoi gian cho stra chira.

C6 nhitng nganh nghé ma yéu tb do luong su hai long cua khach hang la mot phan trong dich vu chu yéu, chang
han nhu tinh chinh x4c vé gio gidc cia xe lira va mdy bay. O day, khdch hang thuong cho rang viéc khoi hanh
dung gio khong quan trong bang viéc dén noi ding gio. _Trong thyc té, cum tir “dich vu khach hang” can duoc
chuyén thanh “trai nghiém khdch hang”. Ban quan tri can quan tdm dén trai nghiém dai han, chir khong chi 1a
trai nghiém don 1¢ qua moi giao dich. Piéu nay rat quan trong vi thoi gian do luong cang dai, ban quan tri cang
phai tap trung nhiéu hon dé xem san pham hay dich vy d6 that su hiéu qua voi khach hang nhu da hira khong.
Thoi gian do ludng cang dai, ban quan tri cang phai tap trung nhiéu hon dé xem doanh nghiép — véi muc tiéu,
quy trinh, hé théng va nhén vién — c6 that sy chi trong viée thoa man nhu cdu khach hang khong, hay chi lam
ho tam hai long trudc mét.

Hién nay c6 mét tin vui cho cdc nha marketing 12 tiéu diém ctia hoat dong nay dang duwgc mé rong va dao siu,
trong d6 mdi ngudi déu ¢ vai trd cung cip va hd tro san pham hay dich vu, ké ca nhan vién san xuét, nhan vién
giao dich khach hang, nhan vién phu trach nghién ctru, xay dung thuong hiéu va quang cdo. Cach lam nay mang
moi ngudi dén gin nhau hon, dong thoi khuyén khich moi ngudi dau tu thoi gian dé tim hiéu wdc mo va ky
vong ctia khdch hang. Phuong phdp nay goi 1én nhiéu y tudng quan trong ddi voi marketing. Quan hé khach
hang c6 thé chi kéo dai mot thoi gian va dya trén mét dich vu ban dau hay 1a mot thoi gian dai st dung san
pham hay dich vu, nhu diéu tri y té dai han, gido duc, bao dudng xe hoi, cic khoan dau tu dai han... D trong
truong hop nao thi ban ciing can ghi lai mot cach chi tiét vé tat ca nhimng gi xay ra, tir tinh hudng, cach xir Iy dén
161 hira ctia ban v6i khach hang. Pac biét trong mét s nganh, nhu dich vu tai chinh va y té, cdc cong ty phai luu
giit nhimg dir liéu nhu thé.

Mic dit bo phan marketing da dp dung tiéu chuan do ludng viéc thoa man khich hang, nhung cc nha quan 1y
van c6 thé chi trich cdc hoat dong dai han cta ho, chua ké ban quan tri cong ty thuong s& tip trung vao cic tiéu
chuén sai 1Am va céc tiéu chuin do luong trong ngén han. biéu nay lai lam cho hoat dong dai han cua ho tré nén
kho khéan hon.

PHAN DOAN VA DAP UNG NHU CAU KHACH HANG



Nha cung cap c6 thé ciing voi khach hang chia sé nhitng thong tin hiru ich vé dy dinh tuong lai ctia ca hai bén.
Diéu nay duogc goi 12 “phén dodn va ddp tng nhu cau khach hang”. Tén goi nay c6 vé di trude thoi dai do hién
nay hinh thirc marketing nay chwa phd bién lam, dit né da bét dau xuat hién va dang duoc dp dung ¢ nhiing
cong ty c6 cdc trang web cho phép khach hang néi 1én nhu cAu ctia minh va tim klem nhirng thong tin ma ho
mudn nhan, nhu Amazon chang han. Mot s6 ngan hang cting thu thap thong tin vé dy dinh cia khich hang va
cong viéc nay thudng do bd phan tu van tai chinh dam nhiém. Nhitng thong tin nay s& duoc chuyén sang bd
phan giao dich ctia ngén hang va dugc st dung dé quan 1y khich hang.

Hinh thirc marketing nay van con & giai doan so khai, boi nhidu nha marketing tin rang dé ho tu lam thi tét hon.
Lap luan ctia ho 1a: “Chiing t6i - nhitng nha marketing théng théi - s& thu thap di liéu lién quan dén ban. Chiing
t6i s& phén tich thong tin, 1ap hd so vé ban, sau d6 s& néi cho ban biét sip t6i ban mudn gi”. Dang phit trién cao
nhét cta hinh thirc tiép thi nay 1a tiép thi kich cau, nhung 1a kich cau duya trén dit liéu vé nhiing viéc khach hang
vira méi lam, nhu hoi thong tin, thuc hién giao dich, mua hang, chir khong phai nhitng viéc ho du dinh s€ lam.
Vi thé, cdch 1am nay khong c6 hiéu qua vé6i nhiéu khach hang. Tham chi, nhiéu khich hang tir chbi khong mudn
cung cip thong tin vé du dinh ciia ho cho cdc t6 chic 10n, béi ho cho rang cic to chirc nay s& khong sir dung
thong tin d6 mdt cach hi¢u qua.

V6i hinh thitc marketing phan dodn va dép tng nhu cau, doanh nghiép s& “phan dodn” khéch hang bang cdch
tim hiéu xem ho 12 ai, ho suy nghi thé nao va dy dinh lam gi. Sau d6, doanh nghiép s& chuyén nhitng thong tin
thu thap dugc thanh muc ti€u hanh dong. Vi€ nay s¢ gitp doanh nghiép xdc dinh xem nén phuc vu nhém khéch
hang nao, yéu cau ctia khach hang d6 1a gi, ho mong mu6n ¢6 san pham hay dich vy nhu thé nao, vao lic nao..
Tlep theo, doanh nghi¢p s¢ dép ung nhu cau khéch hang bang cdch cung tmg thir ma khach hang can (hay sap
can) vao ding thoi diém va theo ding gid tri. Piéu nay dwoc thuc hién ngay lic niy va ca trong tuong lai thong
qua cdc kénh thich hop, ca nhitng kénh hién dang str dung va nhitng kénh s& duogc sir dung. Moi chi tiét s& duoc
diéu chinh néu cﬁn, trong khi doanh nghiép van thu dugc 1oi nhuén cao.

Khach hang s& phan tng ra sao? Ho s& tim hiéu vé doanh nghiép dé xem doanh nghiép hoic t6 chirc nao c6 thé
cung cép hang héa va dich vu gén v6&i mong doi cua ho nhét (ca hién tai va trong tuong lai). Ho nghién ctru xem
doanh nghiép nao co thé sur dung ding cdc thong tin vé nhu ciu cta ho va ddp tng nhirng nhu cau d6 mot cich
t6t nhat. Ho nghién ctru chi tiét nhitng 16i chao moi ctia doanh nghiép, cdc kénh phan phdi, gid tri, dich vu trudce
va sau ban hang. Ho cdn dung nhing dir liéu thu thap dugce dé do hoi thong tin, mua hang, cung cap thong tin cd
nhan cua ho cho doanh nghiép, phat trién quan h¢ v6i noi ho mudn nhén va st dung dich vu. Dleu nay trai voi
cung cich hién nay la da s6 doanh nghi€p van sir dung dir lidu trong qué khir v€ hanh vi va nhu ciu cua khach
hang dé du dodn twong lai. Dit liéu trong qua khir chi c6 thé ddp tng tbt cdc nhu cau qud khtr, con céc nhu cu
twong lai chi dugc dng chimg véi sai s6 16n, boi ching dya trén céc thong tin tong hop so luge thai qua. Néu
ban dd ding mén banh pizza xidc xich ric thém tiéu trong ba 1an di dn nha hang thi van khéng c6 nghia I ban s&
goi lai mén d6 & lan thu tu.

Phan 16n cic doanh nghiép t6 ra yéu kém trong viéc phan dodn va ddp Ung nhu cau vi cdc mo hinh phan dodn
hanh vi khach hang cta ho khong phu hop: ching khong tao diéu kién dé khach hang bay t6 suy nghi ctia minh.
Tét nhién, nhing cong ty khai thac tot cac phén tich dy dodn nhu cau dya trén hanh vi qué khtr ciia khich hang
c4 nhan (nhu chudi thot gian hay dir liéu vé nhom khach hang tiéu biéu dua trén cdc khach hang tuwong tu) s& ¢
két qua marketing tot hon nhiing cong ty khai thac kém hogc khong lam gi ca. Nhin bé ngoai ¢6 vé nhu ho 4p
dung nhimng phwong phép tién tién trong viéc phan doan va ddp Ung nhu cau khich hang, nhung that ra tiéu
chuan tuyét ddi ciia ho rat thip so véi mirc do thanh cong ma ho nham téi. Tuy nhién, khach hang lai dénh gia
cao nhimg doanh nghi¢p nay, mac du danh gia nay chi c6 tinh chat trong ddi, vi phan 16n cdc doanh nghiép
cung cp nhitng san pham hay dich vu khong sat voi nhu cau ctia khach hang.

Marketing dya trén sy phan dodn va ddp ung nhu cau khach hang doi hoi doanh nghiép phai biét sir dung thong
tin vé khach hang mot cach nhay bén va khéo 1éo hon. N6 ciing doi hoi doanh nghiép phai c6 phong cach phuc

“theo yéu cau” va kha nang dap ung nhanh chéng, thong minh trude cac nhu cau cua khach hang, khong chi
trong nhing cudc tiép xdc thudng ngiy, ma ca trong viée diéu chinh ngan sich marketing (trc 12 quan tri ngudn



lyc marketing) va diéu chinh loi ich téng thé chao béan cho khach hang (turc 1a quan tri marketing doanh nghiép).
Trong nhirng nganh nghé ma gi4 tri san pham va dich vu duogc quyét dinh bai cdc su kién vé khach hang (nhu
cic hoat dong kinh doanh) hay sy kién c6 tinh chat chu ky cua t6 chtic va cd nhan (nhu nganh ngan hang hay
vién thong), khach hang s€ noi cho nha cung cap biét sip toi ho dy dinh 1am gi va ho s& cung cap nhiing dir liéu
nay déu dan. Trong lic d6, nha cung cap phai thuong xuyén phdn dodn va ddp tng nhu cau khach hang, ciing
nhu bd sung dit liéu vé khach hang méi vao dir liéu khach hang hién tai dé 1én ké hoach cung tng san pham hay
dich vu. San pham hay dich vy chao bén s& dugc bdo cho khach hang, dong thdi khach hang s& duge phép tic
dong dén cach thirc chao ban san pham hay dich vu d6, ca vé thoi gian cung tng, phuong thie dit hang, cic
hinh thirc giao hang va ca nhitng diéu khoan thanh to4n. Diéu nay s& mang lai 1oi ich to 16n cho khach hang, vi
ho s& tén it thoi gian, cong sttc va chi phi dé ¢ duoc cdi minh mubn. Ho ciing s& mua dugc cic san phim hay
dich vu phit hop hon v6i nhu cau cia minh. V& phia nha cung cap, lgi ich do hinh thirc marketing nay mang lai
12 hiéu qua hon vé chi phi, c6 thi phﬁn 16n hon va lgi nhuan cao hon.

PANH GIA MARKETING

Mot trong nhiing két luan dau tién rat ra tir cic nghién ctu vé truong hop thanh coéng va thit bai trong
marketing 13: dé thanh cong, doanh nghiép phai nd luc van dong, chir khong thé chi trong chd vao stc manh
cong nghé. Cong nghé 1a yéu t6 can thiét nhung khong phai la thir quan trong nhat. Mot buc thu viét tay hay
tham chi mot nu cudi ding lic, ding chd ciing ¢6 thé dé lai 4n twong tot dep hon 12 hang loat thu quang cdo.
Nguyén nhan giy tic nghén hoat dong cia doanh nghiép gan nhu luén ludn 1a cdc van dé kinh doanh, chu
khong phai céc van dé hé théng. Van dé co thé nam ¢ khau quan tri chwong trinh hodc khau thyc hién. Mic dit
chién lrge la dung, nhung viéc khai thac t6t nang lyc va thoi gian cua cdc bd phan khac nhau nham dat két qua
mong mudn lai rat khé khan. Doi khi van dé nam & khau soan thao chién luoc, néu ban quan tr cip cao hiéu sai
ve ban chat mo hinh kinh doanh. Chang han, ho ctr dinh ninh rang khach hang mudn ¢ mot quan h¢ qua lai sdu
sic, trong khi da s6 khéch hang chi don gian 12 mudn chon dugc cédc san pham va dich vu tot nhat.

Khong c6 mot gia dinh nao (ca hai chleu) vé mdi quan hé giira quy trinh kinh doanh cua cong ty va viéc sir
dung cic nha cung cip bén ngoai (tir tw van dén cdc dich vu thué ngoai). Khuynh huong hién nay la thué nhén
cong bén ngoai, khong chi cho nhitng cong viée lién quan dén hé théng va co sO dir liéu, ma ca cho mang dich
vu. Cdc cong ty thanh cong ¢ day la cong ty biét cdch quan ly cdc nha cung cap bén ngoai, két hop ho voi nhau
va voi noi by cong ty de tao thanh d6i nhém lam viéc nham dat duoc két qua mong mudén. Ho ciing biét rang
can chon cdc nha cung cap dua trén kha nang cung ing nhiéu loai dich vu khéc nhau, chir khong chi dya trén h¢
thong va kha nang lam viéc trong mot doi nhém 16n hon.

Cic cong ty thanh cong ciing phd v& mot trong nhitng phwong thirc c¢b hi nhét: tich biét gitta nghién ctru thi
trudng v6i quan tri co sé dir liéu khach hang. Ho biét két hop ca hai mang nay dé hiéu vé khach hang siu sic
hon. Ho khéng chi quan 1y ngudn thu thap thong tin chii yéu vé khach hang dé tao ra két qua t6t nhét cho cong
ty, ma ludn nghi dén loi ich cta khich hang. Néu khach hang cung cip tat ca nhitng thong tin niy cho chiing
toi, thi dit 4n danh, nhung thong qua cdc thong tin c4 nhan hay thong qua cic giao dich va hdi dap, ho s& cam
thdy thé ndo vé van dé nay? Cdc thong tin nay s& duoc sir dung nhu thé nao? Ho c6 cho phép chiing ta st dung
thong tin d6 khong? Ho ¢6 nhan thiy loi ich gi khong? Céc thong tin nay duoc két ndi chit ché nhd cdc kénh
phan phdi va phuong tién truyén thong ma cong ty st dung, sau khi da tinh dén hiéu qua va véi su cho phép cua
khéach hang.

Cic nha quan tri cap cao cling phd v nhitng quy dinh truyén théng vé viéc nén sir dung kénh nao hay phuong
tién truyén thong nao cho mdi cong viée cu thé, va xem tit ca cdc kénh va phuong tién truyén thong d6 nhu
nhitng phwong cach quan 1y doanh nghiép trong hoat dong giao tiép véi khach hang, va nguoc lai. Chién luoc
da kénh s& thay dbi khi tinh chit cdc kénh thay ddi va viéc hoach dinh truyén thong st dung cdc phuong tién
truyén thong trung 1ap hinh thanh. Néu 1am ding cich, b phan marketing s& khong 1am cho ngudi khic cam
thdy khé chiu va it ¢6 nguy co trd thanh “bia d& dan” ctia nhiéu nhém khéch hang va d6i khi con 1a chinh phu.



O céc cong ty duoc lanh dao tét, _cong tac marketing thuong dugc hiéu theo nghia rong nhat, tirc 12 mot trach
nhiém 16n duoc ca ban quan tri cip cao chia s¢. Trach nhiém nay dua trén cdc y tuong marketing chung ro rang
(khong chi la chirc nang marketing), dan dit tat ca cdc khia canh cua marketing, tir xay dung thuong hiéu, tiép
thi truc tiép, dén x4y dung quan hé khach hang, ban hang hay tiép thi toi nha phan phdi... Tat ca gin b6 mat
thiét v6i nhau dé cling tao nén thu nhap cho cong ty, phat trién ding san pham cho khach hang, giir chan va thu
hdt thém céc khach hang tiém ning, déng thoi chimg to gid tri ciia marketing v6i hoi dong quan tri, khach hang
va c4c thanh phan lién quan khic.

PINH HUONG MARKETING THEO LICH LAM VIEC CUA CONG TY

Trong loat bai viét cong bd nam 2004, Hyde, Landry va Tipping - ba chuyén gia vé marketing thudc hing tu
van chién lugc va cong nghé Booz Allen Hamilton — da dé xuat ndm budc dé tién hanh cich mang marketing
nhu sau:

1. Chon mdt md hinh marketing phit hop véi to chirc ctia ban va ning luc lanh dao ciia ban diéu

hanh.

e (Cdc nha cung ccfp dich vu marketing chiu trach nhi€ém diéu hanh mot ) luong nho nhén vién va quan ly
dich vu marketing tip trung, chiang han nhu dich vu truyén thong. Ho ciing diéu phdi quan hé marketing-
dich vy v6i céc nha cung cép.

 Cdc nha tu vin marketing s& diéu hanh bd phan marketing doanh nghiép. Ho giip dinh hudng ké hoach
marketing theo ding chién luge doanh nghiép, bao dam tuan thu cic quy dinh vé tén thuong mai va cac quy
dinh vé hé théng nhan dién thwong hiéu, ciing nhu diéu phdi viéc chia sé cdc phuong phép tién tién trong
doanh nghiép.

 Nhitng nguoi thiic diy doanh nghiép phdt trién 1a nhing ngudi 1am viée chit ché véi gidm doc didu
hanh d thic déy su phat trién doanh nghiép. Ho dinh hudng chién luoc thuong hiéu, khuyén khich cac ké
hoach phét trién kinh doanh méi cling tinh than sdng tao va ddi moi trong doanh nghiép. Ho ciing giip ning
cao nang lyc marketing dya trén cédc thudc do vé thoi gian thu héi vén. Ho duge gidm déc didu hanh trao
quyén dinh hudéng chirc nang va nhan sy marketing theo ding lich trinh chti dao ctia doanh nghiép.

2. Théa thuin véi giam doc diéu hanh vé “hop dong marketing” va lién tuc ddi chiéu véi tinh hinh
thuc tlen Do cdc tiéu chi marketing & mdi t6 chirc khac nhau, vai trd marketing mdi cong ty cing
khong glong nhau, nén nhitng nguoi quan ly b phan marketing c6 thé s& khong hiéu 5 rang vé muc
tiéu va quyén han cua ho. Hop dong marketing la mot cong cy hi€u qua gidp ho xdc dinh quyén han
dé lam viéc. Cic diém chinh trong hop dong 1a:

e Lich trinh: bat ké myc tiéu 1a gi, cdc nha marketing va gidm ddc diéu hanh van phai thong nhit vé
phuong phdp va linh vuc can wu tién. Néu khong c6 su hd tro tron ven cia gidm ddc diéu hanh, b phan
marketing khong thé hoat dong hiéu qua duoc.
« Kiém sodt: c6 thé bd phan marketing khong con kiém sodt hoan toan cic yéu to san pham, gid ca, phan
phéi, khuyén mii..., nhung van c6 anh huong manh mé dén cic yéu t6 dé. Vidu néu nhiém vu cta bd phén
marketing la hoach dmh va thuc hién chién luoc vé gid, thi ho phai c6 quyén han nao d6 trong cdc quyét
dinh lién quan dén gi4.
e Két qua: khi xem xét doanh thu, tién i, thi phan, ty 1é chuyén déi, thoi gian thu hdi vén hay bt ctr khia
canh nao trong hoat dong kinh doanh va marketing, cdc nha marketing va giam d6c diéu hanh phai thong
nhit vé thudc do mirc d thanh coéng. Néu khong xdc dinh 16 cdc mirc do cia ky vong, gidm dbc didu hanh
¢6 thé mat kién nhan khi theo doi tinh hinh.
e Tinh minh bach: & céc cong ty hay linh vuc ma marketing khong c¢6 céc thanh tich ndi bat trong qua khur,
didu quan trong la by phan marketing phai biét cdch... marketing vai trd cia minh. Tuy marketing ludn c6
vai tro noi bat trong cac nganh nhu hang ti€u dung déng goi, nhung cdc nha marketing van phai 601 mat voi
mot thach thire khong kém phan kho khin dé chimg to sy ton tai cua ho 12 can thiét. Dudng nhu tt ca moi
ngudi ¢ day déu 1a “chuyén gia marketing” nén ho cé vé xem thudng chiic ning cua marketing. Trong
trudng hop ndo thi didu quan trong ciing 13 sy ing ho cua gidm ddc diéu hanh ddi véi cong tic marketing
trong doanh nghi¢p.



3. Lién két véi cac bd phan khac trong doanh nghiép. Vai trd cua marketing la sy pha tron gitra kiém
sodt va tao anh huong. Doanh nghiép can hudng dan dé bo phén marketing phéi hop véi céc bd phan chire
ning khac, nhu ban hang, nghién ctru va phit trién, dua san phdm hay dich vu ra thi ‘truong. CO cong ty sur
dung hinh thtrc hoi dam tir xa giira cdc thanh phén lién quan chinh trong bat ctr quyét dinh nao. Dleu quan
trong 1a phai hiéu ranh gidi gitra trdch nhiém (tic 1a nhitng gi thudc vé ban) va nhitng viéc ban cin tao anh
huong.

4. Thyc hién lich trinh nang cao nang luc marketing. Marketing dang bi chét van vé nhiéu mit, dac biét
1a van dé phat trlen nang luc marketing. Diéu quan trong 13 ‘marketing phai dua ra dugc co so va mdc thoi
gian thu h01 v6én mét cich chinh xdc. Phuong phap nay két hop giita viéc thu thép va danh gid dir liu,
quyén quyét dinh, thuc hién va kha nang dat duoc két qua dé ra, nghia 12 tat ca nhitng gi tap trung vio muc
tiéu tang doanh sb.

5. D@ xuét nhitng ¥ twong 16n va chip nhin rii ro. Nhiém vu ctua marketing khong chi 1a hd tro céc
sdng kién hién c6, ma con 12 d& xut nhimng ¥ tudng c6 thé tao anh hudng manh mé dén van ménh ciia doanh
nghiép. Céc nha marketing phai ludn nu6i dudng tinh than sdng tao. Chirc ning ciia marketing ciing khong
nén chi géi gon trong viéc thyc thi cac huéng dan ve hé théng nhan dién thuong hi¢u, lam quang cdo hay va
nang cao mirc 4o nhan biét, ma con phai phat trién céc du 4n kinh doanh méi, ndm bt cdc co hoi méi va
lanh dao qué trinh hoi nhép trong toan td chirc.

QUAN LY HANH TRINH KHACH HANG

Viéc quan 1y trai nghiém khach hang nén I tiéu diém cua céc dy 4n tiép thi, ban hang va dich vu, ddc biét 1
o nhiing cong ty c6 cdc trung tdm giao dich 1on, hodc cdc cong ty sir dung nhiéu kénh quan 1y khéach hang
khéc nhau. Ban chat cua hoat dong nay la quan ly tat ca cdc yéu té gép phan vao trai nghiém khach hang
bao gém nhiing yeu t6 tic dong truc tiép nhu dich vu hd trg,, cdc chuong trinh khuyén mai va, néu can, ca
thuwong hiéu san pham. Ngoai ra, con c6 cac yéu t6 gian tiép hon nhu “phuong thirc cung cap san pham hoic
dich vu thong qua (hoic phbi hop) voi bén thir ba, cdch tao ra nhu cau thong qua cdc hoat dong ctia doanh
nghi¢p, thong qua hoat dong truyén thong va quan h¢ cong chung, thong qua cac khach hang khéc bang
quang céo truyen khau va tham chi 13 thong qua dbi thu canh tranh. Day la mot tam nhin hop nhét vuot ra
khoi ranh gi6i tiép thi, ban hang, dich vu, ciing nhu cdc kénh truyén thong va phan phdi khac nhau. Néi
chung, pham vi cta né rong hon khéi niém quén tri quan h¢ khéach hang.

Tuy nhién, tam nhin hop nhat nay thudng bi bé qua. Ngay ca nhiing cong ty ¢ ging quan tri trai nghiém
khach hang thong qua céc trung tam lién lac ciing gap kho khan do thu tryc tiép khong dén tay ngudi nhan,
hoat dong cua céc chi nhanh bi truc tréc.. . Dau sao, viéc tap trung vao toan bg trai nghiém khach hang vé
mot moi, du chi 1a mot trung tam lién lac dO’l’l gian, cling rat c6 loi, boi nd gitp doanh nghiép tip trung cao
d6 vao khich hang. Mot diéu can luu y ¢ day, dic biét v6i nganh dich vu, 13 phan 16n khach hang khéng
quan tim dén chuong trinh tiép thi hay nd luc ban hang, ma 1a chinh céc hoat dong ciia doanh nghiép.

Vi dy, néu ban 1a khach hang cia mot ngan hang, mot cong ty dién thoai di dong hay mot hing hang khong,
ban s& danh phan 16n su chd y cho céc hoat dong cua cong ty. Khi goi dién thoai di dong, diéu ban quan tim
1a cudc goi c6 thyc hién duoc khéng, duong truyen c6 tot khong, cudc goi cb bi ngat quang gilta chung
khong, cude goi d6 c6 dugce dén bu bang céch trir tién trén héa don khéng... Khi ban dén ngan hang, ban c6
phai x&p hang khong, ban cho doi trong bao lau, ban c¢6 phai dién vao mot mau don phuc tap khong, viée
thanh todn c6 dién ra ding thoi han khong. Con néu ban di mdy bay, ban mudn biét gid vé thé nao, vé c6
duogc giao ding han khong, viéc dat vé qua mang c6 thuc hién dugc khong, cé phong chd & san bay khong,
mdy bay c6 cét canh va ha canh ding gio khong, phi hanh doan c6 kinh nghiém khong, thirc an thi sao...
Nghia 12 1.001 van d& lién quan dén cong ty noi ban s& dén mua sam hay sir dung dich vu.

Cdc cong ty hang dau thuong xuyén sit dung dir liéu vé it nhit mot trong nhimg khia canh cua trai nghiém
khach hang dé quan 1y khach hang. Ty 1¢ khong nhén cudc goi 1a dau hiéu bdo trudc su mat 1ong tin noi
khach hang va yéu t6 d6 duoc cdc cong ty sir dung mot céch hé thong. Nghia 1a thong tin d6 duoc sao chép



vao mdt kho dir li¢u va s€ dugc dao sau phan tich cung véi céc thong tin khic, qua d6 nhan dién sém nhiing
khéach hang ddng gid c6 thé sap stra roi bo cong ty.

Nhirng trai nghiém nay chi 12 phan nho ctia mot trai nghiém rong hon 13 hanh trinh khach hang. Véan dé
quan trong & ddy chinh 1a thoi gian. Mot hanh trinh 13 mot 14t cat thoi gian thong qua trai nghiém khéch
hang. Trai nghiém 12 mot chudi cdc su kién va rat nhidu chudi sy kién hodc hanh trinh ¢6 mdi lién hé mat
thiét voi nhau. Trai nghiém ngan nhét dién ra khi khich hang vao mot trang web, goi dién hoi thong tin hay
chi 12 dong tic mé ra va doc birc thu chao hang ma ban giri qua buu dién. Pay 1a mot phan cua chudi su
kién dai hon nhu mua san phém hay dich vu va ban than viéc mua san phém hay dich vu lai 12 mot phan
trong hanh trinh st dung san pham C6 thé céc hanh trinh c6 do dai thoi gian bang thoi han cua hop dong, vi
du nhu trai nghiém thuc t& vé mot «cong ty dién thoai di dong hay cong ty bao hiém xe hoi trong thoi gian
hop ddng c6 hiéu luc. Ciing c6 thé cc hanh trinh c6 thoi gian kéo dai, thdm chi dén sudt doi, vi du nhu
hanh trinh cta khach hang véi cdc cong ty bao hiém nhén tho, ngin hang va cdc nha ban 1é ma khich hang
c6 khuynh hudng trung thanh trong mgt khoang thoi gian dai.

Mot trong nhitng hanh trinh dai nhat 13 hanh trinh vé mot chung loai san pham — né dién ra trong sudt thoi
gian khéch hang str dung chung loai san pham d6. Hanh trinh cang dai, cam nhan cta khach hang vé hanh
trinh d6 cang gan voi cam nhan cta ho vé thuong hiéu. Nhiéu khach hang biét ring d6 1a hai khéi niém
riéng biét, nhung nhiéu khach hang dénh dong ca hai thtr, va mot khi khong hai long vé trai nghiém mua
sam, ho lap trc chuyen sang mot nha cung cap khac. Lay vi du vé mot khach hang bay thuong xuyén trong
nhiéu nim lién, rdi sau d6 vang mat trong mot thoi gian dai. Hang hang khong lién ha ho xudng bac thap
nhit trong hang mirc wu dai danh cho céc khach hang bay thudng xuyén. VAy 16i than phién 12 gi? La “Anh
khong nhé trudc diy toi & ‘hang Vang® a2”. Cau tra 10i thuong gip nhét 1a “Khong”. Thong tin nay khong
c6 trong hé thong giao dich khadch hang truc tiép cta cdc hiang hang khong, dit van c6 trong co s& dir liéu va
sy tuong tic voi khich hang & ddy dwoc ude dinh theo kiéu mdy méc dua trén thong tin vé chuyén di hién
tai, chir khong phai mot hanh trinh subt doi.

Quan tri hanh trinh khich hang mot céch hé théng 1a khét vong doi hoi nd luc va qud trinh tich hop dit liéu
lon thong qua cdc hoat dong khdc nhau nhu nghiép vu, tiép thi, ban hang va dich vu. Tuy khong phai luc
nao ciing can c¢d gang nhiéu nhu vay, nhung ddy la viéc nén lam vi n6 c6 thé tao ra loi thé canh tranh va
giup ban tro nén khéc biét so voi cac dbi thu khéc. Thong thuong, nhimg nghién ctru thi truong s€ cho ban
biét diéu nay c6 dang 1am khong, hay cdc khach hang t6t nhat cta ban c6 tudng thudng ban vé viéc d6 bang
céch & lai voi ban 1au hon hodc mua sim nhiéu hon khong.

SU KHOI PAU CUA CACH MANG MARKETING

C6 thé néi hién nay marketing khong hé khoe manh, ma dang 6m nang, hay it nhét thi co thé d6 dang boc 16
nhiing triéu ching cua bénh tat. Cac nha marketing biét rang c6 diéu gi d6 khong On, nhung khong blet
dung thtr thudc nao dé chira tri. Cic cong ty cling cam nhén dugc sy dau don bén trong co thé va y thirc rang
ho cin ra tay sém, nhung lai khéng 15 phéc dd diéu tri s& phai nhu thé nio.

Marketing hién nay van lay nguoi ban lam trong tim nham gidp doanh nghiép tiéu thu nhiéu hang héa hon,
song diéu nay khong thé dp dung cho tat ca moi linh vuc. Trong tuong lai, tiéu diém cia marketing s€ 1a
ngudi mua, chtr khdng phai nguoi ban. Chuc ning ctia marketing can thay déi theo hudéng tao diéu kién dé
khach hang mua sam nhiéu hon. Liic d6, c6 thé ho s& khéng mua hang cta ban, nhung ban van c¢6 co hoi
x4y dung quan hé voi ho mét céch tot dep va sdu sic hon trude ddy. Vé co ban thi diy 12 mot dang khéc cua
quan hé khich hang. Bo phan marketing s& phai ton nhiéu thoi gian dé diéu chinh vai trd quen thudc cua
minh va c6 1& phai mat dén 20 nam dé tién hanh mot cudc cdch mang nhu thé nay.

Hién tai, cdc doanh nghiép dang nim giit va kiém sodt mot luong thong tin khéng 16 vé khach hang, con
trong tuong lai, thong tin nay s€ do khach hang klem sodt. Khach hang chi cung cip thong tin cho doanh
nghiép khi nao ho mudn va theo cich thirc ho muébn. Vi thé, diéu quan trong 13 doanh nghiép can vuon xa



hon tdm nhin han hep cua khach hang hién tai vén chi tap trung vao giao dich gan nhét. Doanh nghiép cin
st dung nhiéu kénh de tap hop mot cdi nhin day du va chi tiét vé nhiéu giao dich khdc nhau. Vi dy, ho s& két
ndi nhirng 1an mua sim c4 nhin, mua sim ciing véi gia dinh va mua sam thtr yéu (do nguoi khac thay mat
cho khach hang chinh thuc hién) dé tao ra burc tranh hoan chinh vé khéch hang.

Mot cdch diéu tri hitu hiéu d6i véi can bénh nay la dat khach hang lam trong tam trong toan by qua trinh
quéan tri quan hé khach hang. Pdy dugc xem nhu mot loai thudc ding trong truong hop khan cip. Khong
may 12 cin bénh nay khé phirc tap va loai thudc nay tuy khong sai, nhung lai can dugc udng kém véi vai
loai thudc khéc. Nhin bé ngoai, quan tri quan hé khich hang c¢6 vé 1a mot san pham cong nghé (da c6 cong
ty ban co so dit liéu khi thyc hién mot chién dich quang cdo mang tén “quén tri quan hé khiach hang trong 90
ngay”). Khong it cong ty nghi don gian 1a chi can dau tu mot sb tién 16n vao phan cing va phan mém quan
1y khdch hang thi khé khan s& ty nhién bién mét.

Thé nhung dé khic phuc triét dé van dé nay, ho con phai ubng mét vién thudc vé td chirc, mot vién vé nhan
su va mot loat thude khac nira. Doi khi, du ban khong ubng nham thudc, nhung van c6 thé xay ra mot sé tac
dung phu va mot con dau ddu méi xuat hién. Chiing ta hdy tro lai dlem da dé cap [y phan trudc 1a co ciu to
chirc: “chan dung” tung phong ban thé nao, ho dugc quan 1y ra sao, nén tang quyén lyc ¢ dau néu xét theo
cach thuc ra quyét dinh, khuynh huéng va hanh dong cua ban quan tri cap cao. Viéc thay do6i mot phan
trong ciu tric d6 khong chi dan dén viéc thay doi nhitng bd phan khdc, ma con c6 thé gy ra sy mét can doi.
Ban dung nghi rang 1am cich mang marketing 12 chi can t6 diém qua loa bén ngoai hodc dung giai phép

“gio cao danh kh&”. Méc du phuong phap quan tri quan h¢ khach hang cua ban khong ¢ gi sai, song cling
nhu y hoc, ngay ca mot doi ngii chuyén gia cay ghép tai gioi nhit thé gi6i cling khong thé gitip gi cho bénh
nhan, néu bd phan ciy ghép bi co thé dao thai.

CAC GIAI PHAP TIEN TIEN
Cic giai phép tién tién nhét c6 thé dp dung hiéu qua & bdn cap do:

1. Xac dinh muc tiéu. Cac muyc tiéu kinh doanh r6 rang dya trén tinh than chu dao cua thuong hi¢u s& thic
day nhiing y tudng truyén thong phong phd. Hau hét cic diém tiép xdc déu c6 thé dat duoc mot loat muc
tiéu nhu hinh thanh y tuong, xiy dung quan hé, kich hoat ban hang, dich vu hd tro, trai nghiém vé san
pham... Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai sat canh bén bo phan marketing dé diéu chinh muc tiéu, cu thé
1a myc tiéu vé san luong va céc thude do trong mdi quan hé voi khach hang.

2. Nhéan thic va sir dung cac diém tiép xuc Y twong truyén thong khéch quan s& gidp cic diém tiép xdc
tro nén tich cyc hon. Cac nha marketing can dbi chiéu nhimg diém tiép xic ndy véi tit ca cdc muc tiéu,
ddng thoi xem xét marketing trong bdi canh trai nghiém khéch hang rong hon.

3. Panh gia va thyec thi cc giai phap truyén thong. Y tuong truyén thong phong phd sé& san sinh ra cdc
giai phdp sang tao; muc do cong téc cao hon s& gitp cong viéc duoc tién hanh nhanh chéng va hiéu qua
hon. Cac bo phan theo doi trai nghiém khach hang nhu tlep thi, trung tAm giao dich qua dién thoai... déu
phai tham gia vao qua trinh nay. Cac chuong trinh truyén thong marketing dot phd ludn biét két hop quy
trinh thyc hién véi céc phuong tién truyén thong theo mot cach thirc moi.

4. Hoc hdi tir viéc thu thap va str dung dir liéu. Mot co cAu 1ap ké hoach va danh gid téng thé cho tat ca
céc diém tiép xic, cdc bo phan va phuong tién truyen thong s& giip doanh nghiép chia s¢ kién thirc va thong
tin. Muén dat hiéu qua cao hon, marketing cAn hiéu ding vé ddi twong cua timg bd phan trong doanh
nghiép.

Chi khi tap trung vao céc yéu t6 trén, doanh nghiép méi tao ra dugc céc san pham va dich vu sat véi nhu cau
khach hang. Theo nghién ctru cua E.piphany — hang tu van hang dau trong linh vuc quan tri quan h¢ khach
hang - thi cdc cong ty van chua thanh cong 1am trong viéc 161 kéo va thuyét phuc khéch hang.

* 3% la ty I¢ khach hang giao dich va mua sam thuong xuyén dudi tdc dong cua chuong trinh marketing
do doanh nghiép chi1 dong tién hanh. Day 2 tiéu chuan chung cho moi nganh;

* 20% cho céc giao dich lién quan dén cdc su kién;



* 40% la ty 1¢ giao dich do khdch hang chu dong tiéq hanh.Chung t6i dy dodn rang cdc chi tiéu nay c6 tl}é
1én dén 100%, néu }(héch hang néi cho ban biét ho mudn gi (hoac s€ mudn gi) va ban thuc hién theo y muép
cua ho. Nghia la néu ban khéo I€o hon trong viéc quan 1y khach hang thi thanh qua ma ban thu dugc s€ rat
dang keé.



