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PHAN 1: MARKETING VA DOANH NGHIEP

Chuong 1
NHAP MON QUAN TRI MARKETING

MUC TIEU HQC TAP
Khi hoan tat chuong nay, ban s& hiéu
e Muc dich va b cuc cudn sach

e Vi sao marketing lai v0 cung quan trong doi vdi tuong lai cua céac to chue
kinh doanh

e MOdi quan hé giita thanh cong trong thi truong san pham va thanh cong
trong thi truong von

e Vai tro then chdt ctia muc tiéu ting gia tri cho c6 dong trong viéc ra quyét
dinh marketing

e Nhiing nghia khac nhau c6 thé ap dung cho tir marketing
e Sy tién hoa khong ngimg ciia thuc hanh marketing
e Sau nhi€m vu cta marketing chién luge

e Bon nguyén tic dé phat trién chién lugc marketing
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GIOI THIEU

Chuong nay trinh bay 1y do vi sao can marketing bang cach chiu kho két ndi thanh cong
trong thi trudng von voi thanh cong trong thi trudng san pham. N6 xem xét nhiing nghia
khac nhau cua marketing, tim hiéu vi sao marketing phai thay doi va vi sao nhimg
phuong phap truyén théng khong con du nita. Sau d6, sau nhiém vu ctia marketing chién
lugc sé duoc trinh bay. P6 1a nhitng viéc phai dugc hoan thanh mot cach hiiu hiéu dé
doanh nghiép co thé cung cap gié tri cho cic nhém khach hang phil hgp va nho vay tbi vu
hoa gia tri cho ¢6 dong. Chuong nay két thuc bang cach xac dinh mot bd bbén nguyén tic
dé phat trién va thyuc hién chién luoc thi truong. Cudi cing, nd giai thich bd cuc cac
chuong cua cudn sach, phan nhiéu xoay quanh sau nhiém vu marketing chién lugc.

TAI SAO MARKETING?

“Tai sao marketing?” 1a mot cau hoi tuy don gian nhung quan trong. Kinh té hoc, mén
khoa hoc xa hdi nghién ctu sy phan bd nguén luc trong tinh trang khan hiém, c6 thé dugc
dung dé tra 151 nhiing cau hoi 1y thuyét. Nhiéu linh vyc émg dung bao gdm hdu cin, tai
chinh, quan ly hoat dong, va ban hang, c6 thé xur ly nhimg van dé thyc tién cua viée cung
cap hang hoa va dich vu cho khach hang. Nhu vay han 1a hop 1y dé hoi vi sao chung ta
can marketing. Cau tra 101 nam & nhitng thay dbi co cau sau sic dang ngay cang la dac
trung cta nén kinh té thé gidi. Noi mét cach don gian, thanh c6ng kinh té rong khiap ké tur
thap nién 1950 tr¢ di dé dua ngay cang nhleu cac nén kinh té quoc gia tur chd khan hiém
cung sang khan hiém cau. Khi su giau c6 xuat hién va mot phan dang ting trong chi tiéu
cua nguoi tiéu dung tré thanh chi tiéu tuy y, thi viéc chiéu du nguoi ti€u dung mua hang
ciing tr¢ thanh mot thach thirc 16n 1€n twong xtng. Hon nira, trong khi ¢ nhitng nén kinh
té phat trién thap, pham vi canh tranh dé gianh dong d6 la ctia nguoi tiéu dung cé gidi
han, thi canh tranh s& ting 1én nhanh chong khi viéc mua sim ngiy cang tré nén tuy ¥.
Lua chon gitta mét may vi tinh méi va mot chuyén di nghi & chau Au ¢6 vé nhu 1a mot
khai niém khé ky cuc, nhung trong nhitng nén kinh té phat trién cao thi sy chon lua giira
cac khu vuc kinh té dang 1a mét thyc té cho ngay cang nhiéu nguoi tiéu dung va cong ty
hon. Cudi cung, khi canh tranh giita ngudi ban tré nén quyét 1iét hon, thi tép trung vao
khach hang chuyén tir cho dang mong mudn sang hoan toan can thiét. Khach hang, bao
gdm ngudi tiéu dung va td chirc, dang ngay cang chiém vi tri trung tam trong viéc t6 chuc
cac hoat dong kinh doanh, ngdy cang xuat hién nhiéu bai viét vé viéc tai to chire dua vao
khach hang trong bao chi kinh doanh.

Marketing va BPong co Loi nhuén

Khi giang day cic nhoém nhitng nha quéan 1y, d6i khi chung t6i hoi: “Ban kinh doanh dé
lam gi?” Sau su yén ling ban dau dap lai cdu hoi co ban dudng nhu lang nhach d6 thi
nhiing cdu tra 10i thudng xoay quanh loi nhudn va kha ning sinh loi. Dé sang mot bén
nhiing van d& vé do luong lgi nhuan va khung thoi gian van thudng gy ric rdi cho viée
chuyén muc dich nay thanh hi¢n thuc, thi mbi quan tam g'?ln nhu duong nhién vao loi
nhuén dit ra hai cu hoi then chdt khac : Thir nhét, vi sao viéc dam bao lgi nhuén quan
trong? Thtr hai, diéu kién tién quyét co ban dé thu duoc loi nhuan 1a gi?
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Ly do phai dam bao loi nhudn thuong tuy thudc vao nguoi dang tra 11 cau hoi: chu
nhan/ nha quan 1y, cd dong doc lap, hay khong phai cht nhan / nha quan 1y. Vi dy, d6i voi
hau hét nhitng nha quan ly doanh nghiép khong s¢ hitu hodc s hitu it cd phan trong
doanh nghiép, muc tiéu cua to chirc cudi cling thuong 1a tang trudng va sy sdng con cla
doanh nghiép nhu la mdt thyc thé doc 1ap. Su sdng con clia td chirc lam tiang kha ning co
dugc phuc loi kinh té ca nhan cua ho, trong khi tang truong co thé 1am ting ca co hoi
séng con cua doanh nghiép 13n co hoi thang tién trong sy nghiép. Nguoc lai, nhimng cd
dong doc 1ap thuong quan tam nhleu nhit dén viéc 1am ra gia tri klnh té; vi rét cudc, gia
tri kinh té lam tang cua cai cho ¢ dong. Tuy nhién, trong tuong lai gan thi ddi véi ca cb
dong doc 1ap 1an chii nhan/ nha quan ly thi su song con cua t6 chire ¢ thé 1a muyc tiéu
then chét. Chéc chin 13, di voi hon 100.000 thyc thé kinh doanh (phan 16n duoc quan 1y
boi chii nhan) thit bai mdi ndm tai Hoa Ky, va cac thuc thé that bai trén thé giéi con nhiéu
hon nita, thi sy sdng con phai duoc dam béao trude khi sy gia ting gia tri cho c6 dong trd nén
mdt muc tiéu co y nghia.

Mot mau thuan cin ban gitra sy sdng con cua td chuc, ting trudng, va gi tri kinh té
xudt hién d6i voi chii nhan/ nha quan 1y khi ma gia tri 16n hon c6 thé dat dugc bang cach
khong dé doanh nghiép hoat dong nhu mot thuc thé doc 1ap nita. Cho phép viéc mua lai
hay nim quyén kiém soat doanh nghiép co thé tao ra gia tri tirc thoi 16n hon la tiép tuc
hoat dong doc 1ap vé lau dai. Mau thuan giira nha quan ly doanh nghiép va ¢ dong doc
lap thuong biéu 16 1o rang nhéat khi tinh toan viéc dau thau mua dat mot cach khong than
thién. Cac nha quan ly, nhat 1a nhimg nguoi s6 htru it ¢b phan trong doanh nghiép, thuong
¢6 khuynh huéng danh gia cao sy song con cua tb chirc trong khi _nhitng ¢6 dong doc lap
lai tng ho viéc 1am ra gia tri tirc thoi. Trong hé thong tu ban, quyén ctia cht nhan thudng
dugc xem 14 chu yéu trong s6 nhiéu bén c6 quyén loi lién quan; két qua 13, mdi quan tdm
ctia chii nhan thuong thang thé.
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Thi truong Von va Thi trudng San pham

Thao ludn bén trén han phai lam sang to nguyén tic rang viéc tao ra gia tri cho c6 dong 1a
mot doi hoi then chét dbi voi cac doanh nghiép thu hut von trong thi truong tai chinh. Cac
thi truong nay canh tranh khong khoan nhwong, boi vi von la nguon lyc c6 tinh hoan
chuyén cao nhat, luu chuyen tor mot cong cu, hodc tham chi mot nude, sang cong cu hodc
nude khac chi bang viéc an nit. Cac nha quan 1y duong dau voi sirc ép canh tranh trong
thi truong san pham do6i khi quén rang trir phi ban quan 1y cdp cao dam bao rang doanh
nghiép tiép tuc canh tranh dugc vé tai chinh thi chinh sy sdng con cua no s& bi de doa.

Gié tri cho ¢6 déng phan 16n 1a do nhing ky vong vé tinh hinh lgi nhuén tuong lai
dem lai. Khi moi thtr déu b'fmg nhau, néu thi trudng von du doan loi nhuan tuong lai cao
thi gia tri cho cd dong tang; nguoc lai, néu du doan lgi nhuan tuong lai thép thi gia tri
cho ¢b dong giam. Tét nhién su dy doan tinh hinh loi nhuan tuong lai dugc dua trén nhiéu
yéu t6. Thinh thoang, mot s6 doanh nghiép, nhat 14 nhitng doanh nghiép trong khu vuc
cong nghé cao, cb gia tri cho cd dong 16n ma chang bao gio ¢6 loi nhuan. Tuy nhién, chi
bao duoc sir dung rong rai nhét cho lgi nhuén tuong lai co 1€ 1a sy nhét quéan gitta loi
nhuan qua khir va hién nay.

Luén luon dat dugc mirc lgi nhuan cao rd rang lam tang co hdi song con vé lau dai
cua doanh nghiép. Tuy nhién, di€u nay van d€ lai mdt cau hoi co ban chua dugc tra 10i:
“BDiéu kién tién quyét co ban dé 1am ra lgi nhuén la gi?” Hay hoi cach khac:

e Phai lam gi d€ lam ra lgi nhudn can thiét dé dam bao sy song con cua to
chuc, tang trudng, va gia tri cho c6 dong tang 1&€n?

e Phai c6 nhiing tai san chu yéu nao dé lam ra lgi nhudn?

Pé tra 10i nhitng cau hoi ndy, phai chuyén su chi ¥ tir thi truong von sang thi truong san
pham.

Noi hién nhién nhat dé tim nhiing tai san chu yéu nay 14 & trén bang can ddi tai san
ctia doanh nghiép : tién mat, tai khoan phai thu, hang ton kho, dat dai, nha may va thiét bi,
van van. Mdi tai san nay c6 thé dong vai tro giip lam ra loi nhuan, nhung ta rat thuong
thay 1a chinh tai san co thé khong can thiét cho muc dich nay. Vi dy, tai khoan phai thu
chang c6 gia tri néu khach hang khong thé tra; hang ton kho (thanh pham, nguyén liéu,
cong viéc d6 dang) cing khong dung duoc gi néu khong cd thi truong cho nhiing san
pham nay; nha may va thiét bi dung de lam nhiing san pham khong dugc mong muodn nay
cling ching c6 gia tri gi. Trong thuc té, tinh hinh c¢6 thé con nghiém trong hon vi cdc tai
san trén bang can dbi tai san c6 thé co tac dung nhu nhitng diéu bt loi chién luoc. Néu
mot doanh nghiép di dau tu dang ké vao nha may va thiét bi dé 1am san phiam cho mét thi
truong cu thé nay phai dbi dién voi mot thay doi dot ngot vé cau, thi 10i khuyén tét nhat
cho ban quan 1y co thé 1a 1ap tc xo6a s6 “dau tu” cla nd va xem xét mot co hodi nao dod
moi va hira hen hon. Tuy nhién, rat thuong thay 1a dau tu trude do lai nhu mot luc can,
tr6i budc doanh nghiép vao mot chién lugc lich sir va 1am cham sy dap tng voi thi truong
cia no. Nguoc lai, mot thanh vién moi khong bi ganh nang boi cai hanh ly tai san &y co
thé di chuyén nhanh chong hon va c6 dugc loi thé dang ké so v6i d6i tha da hoat dong on
dinh hon nhung di chuyén cham hon.
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Vi du: Trong thap nién 1980, nhiéu nha linh dao khip noi da coi IBM la cong ty
dugce quan 1y t6t nhit trén thé gigi. Tuy nhién, con chim dau dan trong thi truong
may tinh di lién tuc khong danh dii von cho viéc gia nhap vao thi trudng may tinh
ca nhén, ma vu tién tap trung nd lyc chii yéu vao may tinh 16n, noi cong ty da co
dau tu 16n vé von, nhan luc, va thi truong. Quyet dinh chlen lugc nay khong chi
lam cho Microsoft c¢6 dugc mot thé kiém soat vé phan mém hé diéu hanh, ma con
cho phép su ting truong rong rai ctia nhitng cong ty may tinh cd nhin moi khoi
dong nhu Compag, Dell, Gateway va Packard Bell. Tir 1982 dén 1990, chi c6 mot
lan loi nhuan cua IBM dudi 4 ty d6; ba 1an loi nhuén trén 6 ty d6, ké ca nam 1990.
Vao nam 1991, 1992, va 1993, 15 cua IBM lan luot 14 2,8 ty do, 5 ty do, va g1ty
d6! Nguoc lai, ching bao lau sau khi Netscape gia nhap vao nganh phan mem truy
cap Internet, Microsoft di x6a s6 100 triéu d6 dau tu vao phat trién phan mém khi
no6 tim cach dudi kip va vuot qua déi thi méi cua minh. Gan day hon, tai san cia
nhiéu cong ty “gach va vira” di gay cho ching nhitng kho khin khi phai canh tranh
v6i nhitng doanh nghiép Internet méi khoi dong. Tha vi 13, nhiéu doanh nghiép méi
khoi dong nay ¢ gia tri cho ¢ déng cao nhu Yahoo! va Amazone.com lai cé it vé
phuong dién tai san c¢b dinh.

Tai san duy nhat doanh nghiép thuc sy can vé 1au dai 1a khach hang, nhitng ngudi
chi tién. Khach hang 13 ngudn doanh thu ban hang duy nhat; tat ca moi hoat dong cua
doanh nghié¢p 1a chi phi. Nhin khac di mét chat, chinh kha nang dong gop vao viéc dem
lai doanh thu méi lam cho nhiing “tai san” ké toan tr& thanh tai san, chir khong phai chi
phi mua sim hay thu dic trong qua khir trir di khdu hao tich liiy. Nhu vay, néu doanh
nghiép cé khach hang, né c¢6 doanh thu; néu doanh thu cao hon chi phi, no6 c6 loi nhuan.
Chinh sy hién dién cta khach hang cho phép doanh nghiép c6 dugc bat ky tai san hoat
dong ma no can dé san xuat hang hoéa va dich vu. Néu doanh nghiép c6 khach hang hién
tai (hoac co trién vong tét), no thuong co thé c6 dugc von, bat dong san, thiét bi xtr ly dix
liéu, nhan luc, van van, can thiét dé san xuit (hodc dé c0), chi tra, va phan phéi hang hoa
va dich vu. Ttr quan diém nay, khach hang 1a mét diéu kién can dé 1am ra loi nhuén, va do
vay 1a nhimg “tai san” c6 thé xac dinh va quan trong nhat.

Y nghia t6i quan trong cua 1ap luan nay la viéc tao ra va gin gilr khach hang khong
chi 12 mot diéu kién can cho loi nhu4n hién tai va tuong lai, ma con thiét yeu cho sy song
con va tang truéng cua t6 chirc, ciing nhu cho viéc tao ra gia tri cho ¢ doéng. Trong
chirng muc tiém ning tao ra gia tri cua doanh nghiép dugc do boi gia tri thi truong cua
no, nén gia tri thi truong tiéu biéu cho kha ning du kién ctia doanh nghiép thu huit va gin
giit dugc khach hang vé 1au dai. Pay 1a nhiém vu trung tim ma ban quan 1y phai hoan tat
mot cach thanh cong. Néu ban quéan ly lam tot viée nay, Kkét qua 12 l¢gi nhuan. Nhu vay loi
nhuan khong chi tré thanh mot phuong tién ting cudng trién vong séng con, ma con la
mot thude do mire d6 ban quan ly dang thue hién nhiém vy co ban nhat hiéu qua nhu thé
nao. Loi nhuan hién tai va tiém ning tao nén mdi lién két c6 tinh quyét dinh giira thanh
tich hoat dong trong thi trudng san phim va thanh tich hoat dong trong thi truong vén.
Dung 1y 1& nay, sy khac biét giita gia tri thi trudng ctia doanh nghiép va gia tri trén s6
sach ctia nhiing tai san ctia n6 chinh la thudc do gia tri gia ting ma ban quan 1y dong gop.
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Tat nhién diéu nay khong c6 nghia 1 doanh nghiép nén chip nhén tit ca nhiing
nguoi muén tr& thanh khach hang cuia n6 ma khong cé chon loc. Mot s6 khach hang co
thé ton kém déa gin gitr; mot sé khac co thé lot ra ngoai pham vi kinh doanh ciia doanh
nghiép; va mot sb khac co thé khong c6 kha niang chi tra. Tot hon 1a nén dau tu ngudn luc
vao viéc chon lgc nhiing khach hang s€ chi trda hon 1a vao viéc quan ly nhiing mén ng
phirc tap kho doi! Nhu s& khao sat vé sau, chon lya cac nhom khach hang tiém ning
(dinh muyc tiéu) 1a mot trong nhimg yéu t then chdt cua thuc hanh marketing chién luoc
va 1a mot ddu hiéu cho tinh vu viét cua nhitng doanh nghiép marketing gioi giang.

Tiéc 1a khong chi mot minh doanh nghiép riéng 1¢ nay tim cach thu hat khach hang.
Céc ddi thii canh tranh ciing tim kiém nhiing tai san khach hang nay va mdi doanh nghiép
phai lién tuc d4u tranh d& nhdm vao, thu hut va gin giir (tao va tai tao) khach hang phu
hop. Do vy, doanh nghiép phai c¢b ging bao dam rang cac ddi thi canh tranh chi c6 dugc
nhitng khach hang ma doanh nghiép it muén hon. Doanh nghiép chi thanh cong trong
nhiém vu niy khi nao n6 mang lai cho khach hang gia tri tong thé 16n hon cac ddi thi
canh tranh mang lai.

Ly 1€ nay khong c6 nghia thanh cong trong viéc thu hit va gin gitt khach hang sé
duong nhién dem lai loi nhudn. Néu chi phi cho hoat dong nay qué cao (va canh tranh gay
git 1a mot nguyén nhan), thi s& khong c6 lgi nhudn kinh té. Nhu vay, mac du thu hat va
gin gitr khach hang 1a nhiém vu then ch6t ma doanh nghiép phai hoan tat, tot nhat ching
nén dugc coi la can nhung khong du dé dat duogc loi nhudn, song con, tang truong, va
tang cuong gia tri cho ¢6 dong. Méc du co diéu kién nay vé chon lira khach hang, ban
chat cua hoat dong kinh doanh c6 thé duoc thé hién tong quat bang hinh anh nhu trong
Hinh 1.1.
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Mién Thi truong Von Gié tri cho cd dong

T

Su song con va
tang trudng cua to chuc

T

Péi thu Loi nhuan hién tai va Déi thi
canh tranh tiém nang canh tranh

T
Thu hut va gin giit khach
hang

T

Gia tri khach hang mong
doi

T

Doanh nghiép

Mién Thi trudng San pham

HINH 1.1 Hé thong tAng nic cua cac muyc tiéu

De két luan, c6 hai ly do phai marketing. Thur nhat, ngay cang nhiéu khach hang
khong can mua dé ton tai ma ho quyét dinh chon viéc mua sim. Sy thay doi co ban tir thi
truong cua ngudi ban sang thi truong cia nguoi mua dat khach hang vao vi tri trung tam
va lam cho viéc huéng vao khach hang trd thanh thiét yeu Thtr hai, thu hat va gin gitr
khach hang 1a nhiém vu chinh ma doanh nghiép phai hoan tat va, vi vay, nim ¢ trung tdm
cua bang mo ta cong viéc cho doanh nghiép, nha quan 1y va nhan vién cia no.

MARKETING LA Gi?

C6 sy nham 14n quan trong trong nhiéu t6 chirc vé ban chat ctia marketing. D4i v6i nhiéu
doanh nghiép, marketing ddng nghia v&i quang céo. V&i mét sé khac, nd co nghia ting 4o
thun, vé tham du cac sy ki¢n, va cac qua tang lién quan cho khach hang tbt (hay tiém
nang). Dbi v6i mot sé khac nira, marketing 1a vat tu hau thuin cho doi ngii ban hang hay
1a diéu ma nguoi tiéu dung lam tai siéu thi vao mot sang thir bay! Cubn sach nay nghiém
khic xem xét dinh nghia cua marketing. Nhiing vi du ¢ trén c6 thé mo ta cac khia canh
ctia marketing, nhung khéng mé ta cdt 13i ciia marketing.

Mot khoi diém hay dé hiéu marketing 13 v6i nha 1y thuyét quan 1y ndi tiéng, Peter
Drucker. Drucker ximg dang nhan cong 16n nhu 14 ngudi khoi xudng tu tuong hudng vé
khach hang va marketing hién dai. Tuy nhién, ta thuong hay quén rang Drucker tip trung
vao kinh doanh nhu la mét téng thé, va coi y nghia cta marketing rong hon mot phong
ban chtrc ning rat nhiéu. Poan trich sau ddy lam rd quan diém cua éng:
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Néu chiing ta mu6n biét kinh doanh 14 gi chiing ta phai bat diu voi muc tiéu cta né.
Chi ¢6 mot dinh nghia ding dén vé muc tiéu kinh doanh: t@o ra mét khdch hang.
Chinh khach hang quyét dinh kinh doanh la gi. Boi vi chinh khach hang, va chi minh
khach hang, 1a ngudi ma bang y mudn chi tra cho mot hang héa hay dich vu di bién
ngudn lyc kinh té thanh cua cai, vat liéu thanh hang héa. Cai ma doanh nghiép nghi
n6 san xuat khong phai 1a quan trong nhat — dic biét 1a d6i voi tuong lai ciia doanh
nghiép va thanh cong cua nd. Cai ma khach hang nghi ho dang mua, cai ma khach
hang coi 13 “gia tri” méi co tinh quyét dinh... Bai vi myc tiéu cia kinh doanh 14 tao
ra khach hang, nén doanh nghiép c6 hai — va chi hai — chttc nang co ban: marketing
va déi méi (nhan manh thém).

Drucker ciing chi 13 rang, khi thao luan mét chirc nang, 6ng dung tir ndy voi y nghia rong
hon la mot phong ban chirc nang. Hay xét v sau:

“Marketing co ban dén ndi ta khong thé chi coi né 1a mét chirc ning riéng biét (tic
mot k§ ning hay cong viéc riéng biét) bén trong doanh nghiép. .. né 13, du tién, binh
dién trung tdm cua toan thé doanh nghiép. N6 1a toan b doanh nghiép. .. khi nhin tir
quan diém cta khach hang. Quan tdm va trach nhiém d6i v6i marketing, do vay, phai
xuyén sudt moi linh vuc ctia doanh nghiép.”

Drucker nhan dinh vé marketing nhu 1a mot triét ly cong ty soi sang cho toan bo t6
chure. Thuc ra, déy da la cach trinh bay nguyen thuy vé marketing nhu 1a mot khai niém,
mic du nd di bi lang quén trong nhidu ndm. Y tudng cia Drucker c6 thé dwgc mo rong dé
xac dinh ¥ nghia ndy clia marketing nhu 1a nhiém vu thu huat va gin gitr khach hang, mot
nhi€ém vu doi hoi su tan tam caa ‘;ﬁt cd moi nguoi lam viéc cho doanh nghiép. Béi vi
nhiém vy nay lién quan dén toan thé to chuc, marketing ¢ muc nay la viéc ciia moi nguoi,
1a méi quan tim ctia moi chirc niang. Theo nghia rong nht, no bao tram phuong cach ma
doanh nghi¢p giao di¢n v6i cac moi trudng cua minh, cu thé 1a khach hang va dbi thu
canh tranh. Di nhién nguy hiém la cach nhin nhan marketing nhu vdy qua rong khién né
c6 thé tré nén khong 1a cong viée cua ai ca. Cudn sach nay danh phan dang ké cho viéc
giai thich marketing boi vi nhu dd no6i & trén, canh tranh ting 1én doi hoi sy quyét tim &
mirc cong ty/ doanh nghiép danh cho marketing, mot thach thirc doi hoi ban quan 1y cap
cao dong vai tro 1anh dao. Nhitng doanh nghi€p khong xét marketing & murc nay mae coi
marketing chi 1 mot van dé ciia chirc ning hay phong ban marketing dang pham phai mot
sai 1am can ban.

Quan ni¢m cua Drucker coi marketing la triét 1y thi dung dan, nhung triét Iy d6 van
phai dugc thuc hién. Dé tao ra khach hang va danh ‘bai dbi thii canh tranh, doanh nghiép
phai thuyc hién mot loat hoat dong hay nhiém vu van thuong dugc thuce hién boi nhimg
ngudi 6 chirc danh quan Iy marketing hay san pham. Phan hai ctia chuong nay phat trlen
sau nhiém vy; va phan 16n cuén sach trinh bay chi tiét sau nhiém vu nay. Theo truyén
thong, nhitng nhiém vy nay thuong dugc coi 1a trach nhiém ctia bd phin marketing,
nhung chung khong nhat thiét 13 dugc thuc hién tai bo phan do. Diéu nay co thé xay ra
nho thiét ké nhung c6 1& thuong hon 1a do thiéu vang giai phap thay thé. Nhitng nhiém vu
nay céu thanh nghia quan trong thir hai ctia marketing. Tuy nhién can chd ¥ rang dinh
nghia marketing 1a mot tip hop cac nhiém vu thi khac hin khai niém nguyén thuy vé
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marketing cta Drucker. Ta thuong khong hiéu duoc sy khac biét nay va didu do thuong
dan dén nhiing van dé nghiém trong.

Nhu néu ¢ trén, lanh vuc marketing lién tuc thay doi. Trude day khi dugc hoa than
mot cach manh mé bén trong by phén marketing, vé co ban marketing duogc coi la
“marketing hon hop” , mét tip hop cach chuong trinh hanh déng ma doanh nghiép phat
trién dé xir ly mot thi truong hodc mot phan khuc thi truong cu thé. Vé sau, trong thoi dai
ctia “marketing chién lugc”, ngudi ta thiy rd rang su lua chon thi trudng va phan khuc thi
truong, va cach thirc doanh nghiép dinh vi dé nghi chao hang cta minh trong nhiing thi
truong va phan khuc thi truong do, 1y ra phai 1a nhimg quyét dinh da dugc lam trudce khi
thiét ké marketing hdn hgp. Tuy nhién, vi tri cia nhiing quyet dinh nay chua bao gio tach
bach. Tuy theo td chuc, no thuong troi ndi giira cac giam ddc kinh doanh va giam dbe
marketing cip cao. Quan dlem cua cubn sach nay khong chi chira dyng nhitng 1an hoa
than truéc d6 ma con bao gdbm van dé then chot 12 hudng toan b doanh nghiép vao khach
hang, d6i thii canh tranh, va moi truong tong quat dang thay doi. Pé dinh hudéng doanh
nghiép thanh cong, ban quan ly cap cao cua cong ty phai déng mot vai tro lanh dao nham
dam bao rang toan thé to chire hudng ngoai hon 1a huéng néi. Vi ly do nay cudn sach
xem xét marketing & ca cip do bo phan marketing 1an cip do cong ty/ doanh nghiép.

MARKETING: NHU CAU PHAI THAY DOI

Trong mot cudn sach xuat ban gan day, Stephan Haeckel, Giam doc Vién Kinh doanh
Tién tién ctua IBM, quan niém ré’mg “twong lai ciia marketing khong phai 1a mor chic
nang cua doanh nghi€p, ma la cai chirc nang cua doanh nghiép.” Nhan xét cua Haeckel
phan 4nh quan diém cta mot nguoi thuc hanh hiéu biét, sau sic, tién doan vé cach ma
IBM va céc cong ty khac s& phai thay d6i chinh minh. Canh tranh gay gat, ma hau nhu
moi doanh nghiép trong nén kinh té toan cau déu phai ddi dién, doi hoi phai danh gia lai
toan dién phuwong cach canh tranh cta doanh nghiép. Khach hang ngay cang khat khe d6i
v6i ca nhimg diéu nhé nhat nhat khién ho khong dugc thoa man hoan toan nhu da ky
vong. Khi sy lwa chon tang 1€n, khach hang c6 thé 4p dat y mudn cia ho 1én tat ca — chi
ngoai trir mot thiéu sé nho — cac nha cung cap bang cach chuyén yéu cau cta ho di noi
khac. Bat dugc mirc d hop tac can thiét gitra cac bd phan chuc nang hoac gitra cac nganh
kinh doanh dé hoan thanh nhitng muyc tiéu 16n nay 1a mot thach thirc 16n lao ddi v6i ban
quan ly. Lich sir gan day ching thuc ty 1& cao mot cach dang ngac nhién cudc chién lam
giam long tin khach hang ngay ca giita cac doanh nghiép 16n; va cudc chién dé c6 chiéu
hudng tang chir khong giam.

Cubn sach nay tng ho ca viéc huéng ra bén ngoai, v6i ¥ nghia rong hon khach
hang rt nhiéu, 13n tai dinh huéng nhitng nd luc cla toan bd doanh nghiép vao thach thirc
canh tranh. Viéc dat dugc mot phuong cach marketing hop nhat nhu vdy doi hoi
marketing — nhu 12 mot triét 1y — phai di chuyén ra khoi phong ban va di vao doanh
nghiép. Sy thay d6i mo hinh d6 doi hoi loai nhiét tim d di cung su phat trién cia cac
phong ban marketing vao thap ni€n 1950 va 1960, hoac di cuing cudc tién cong cua mod
hinh quan 1y chét luong toan thé (TQM) vao thap nién 1980. N6 ciing doi hoi nhirng thay
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d6i sau sic trong thai do ciia nhitng nguoi co thé da coi khach hang 1a duong nhién hodc
dd nham 14n khong danh gia ding muc c6 dong cua doanh nghiép. Tién trinh nay chic
chén s& thay d6i chinh ban chit cua marketing va budc cac cong ty tai xac dinh vai tro cua
marketing.

Nghia cia marketing s€ tiép tuc tién hoa, va viéc thuc hanh no cling vdy. Vi du,
marketing truc tiép dang cach mang hoéa mdi quan hé giita nha cung cip va khach hang.
Su phan biét ¢o dién giita ban 1¢, ban si va ché tao dang tan v&, va su phan biét gitra san
pham/dich vu dang tré nén vo nghia khi nhimg ngudi trude day di mua nay ngay cang di
thué theo hop dong hay di thué. Su xuit hién cua cac co so dir liéu vé khach hang trén
quy md 16n dang lam thay d6i marketing mot cach co ban vi cac cong ty c6 duoc thong
tin vé nhitng khach hang cudi ciing cho san phdm cuia minh, nhitng khach hang ma méi
chi cach ddy mot vai ndm con vo danh trong mét thi trudng dai chung. Hon nita, sy xuét
hién cua mang Internet htra hen nhimg thay d6i con 16n hon khi ma qué trinh théng tin
marketing chuyén tir ngudi giri thi hoat dong/ nguoi nhan thi thu dong sang mot qua trinh
qua lai. Ngay nay ching ta c6 thé lang thang trén mang de tim thong tin vé san pham va
dich vu trudc khi mua, va trao d6i qua 1a1 vGi nha cung cap, du mudn hay khéng. Trong
tuong lai, nhimmg dai dién thong minh s& “mua sam” cho chung ta, trong khi sy tlep can
ngay cang rong rai dén thong tin vé dé nghi chao hang va gia ca cta nha cung cép tién
doan mot cudc canh tranh ngdy cang gay gat.

Nhimng phan tiép theo s& thach thirc va trang bi cho ban nhitng khai niém va cong
cu gitip ban c6 thé quan 1y cac nd lyc marketing trong thé ky hai muoi mdt, va git hai
thanh cong trong thuong trudng thay ddi nhanh nhat va canh tranh gay git nhit. Khong ai
c6 thé du bao moi y nghia cua nhiing thay d6i nay. Tuy viy, cudn sach nay khuyen khich
ban nghi vé chiing. Mdi chwong c6 mot phan mang tén “Quan diém Thay d6i” s& tuong
phan “Cach Ci” véi “Cach Moi.” B_ang cach két hop nhitng ¥ tuong hang dau, ban co thé
dat duoc mot loi thé canh tranh. Dé bat diu hanh trinh cua ban, chung t6i xin trinh bay
sau nhi¢ém vu then chdt cua marketing chién luge, sau d6 1a bdn nguyén tdc 1am nén cho
su phat trién va thuc hién chién luoc marketing.

NHUNG NHIEM VU CUA MARKETING CHIEN LUGQC

Néu tién hanh mot cudc diéu tra toan dién cac bo phan marketing O cac qudc gia va cac
nganh, két qua chic chin cho thiy can bo nhéan vién tham gia vao rat nhidu cac hoat dong
lién quan dén marketing. D6 co thé 1a thu thap thong tin vé khach hang va dbi thu canh
tranh, phat trién quang cao va cac tai liéu gioi thiéu gui qua duong buu dién, twong tac
vOi nghién clru va phat trien (R & D) vé nhing san pham méi, va chuan bi huan thi cho
luc lwong ban hang. Gan nhu chac chan rang tat ca hay nhiéu hoat dong nay lam ting gia
tri cho nhirng hoat dong trén thuong truong cua cong ty. Tuy nhién, ta phai hoi d6i cau
hoi: Hoat dong nao trong sb nay 1a then chdt? Dau 1 nhimg yeu t6 cot 161 cua marketing
chién luge? Pau la nhitng nhi€ém vu phai dugc thuc hién dé bao dam rang chic ning
chién luge thuc sy cua marketing trong t6 chirc dugc hoan thanh?

Chéc chin 14 néu mot bd phan marketing dugc thanh 14p trong mot t6 chirc ma
trude d6 khong co, cac thanh vién cua nd hin s& tim viée dé 1am. Chi riéng stic ép vé cudc
song t6 chuc xuét phat tir ky vong cua nhiing ngudi thude cac bd phan khac trong td chire
cling du dé nguoi ta phai ban ron. Nhung ban ron khong thay thé cho viéc dat nd luc vao
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nhitng hoat dong co6 thé co tac dong thyc su. Tat nhién trong mot vai t6 chirc, mot sb
nhiém vy marketing co thé duoc thuc hién bén ngoai by phan marketing. Nhiém vu duoc
thue hién ¢ ddu khong phai 1 van dé then chét doi v6i doanh nghiép bang ching c6 dugc
thuc hi€én mot cach thich hgp va hi¢u qua hay khong. Phan nay xac dinh nhiing nhiém vu
marketing chién luoc cu thé phai dugc thuc hién:

Nhiém vu 1: Quyét dinh va dé xuét thi truong dé tiép can

Nhiém vu 2: Xac dinh va nhdm vao cac phan khuc thi truong
Nhiém vu 3: Xac dinh phuong huéng chién lugc

Nhiém vu 4: Thiét ké dé nghi marketing

Nhiém vu 5: Pam bao sy ung hd ctia cac bo phan chirc nang khac

Nhiém vu 6: Giam sat va kiém tra su thuc hién va tinh hinh hoat dong
Nhiém vu 1: Quyét dinh va dé xuét thi trudng dé tiép can

C6 I& 1a mot chan 1y hién nhién khi noi rang cac doanh nghiép hang dau khong phai s¢ g1
nhiéu néu nhu thay d6i méi truong 1a rat nho. Trong truong hop do, 1lam “theo kiéu ci”

hén ciing du dé tiép tuc dong loi nhuén trong qua khir va duy tri vi tri lanh dao thi trudng.
Tuy nhién day khong con 1a tinh hinh ma hau hét cac cong ty phai dbi dién ngay nay.
Thyc vay, khi chung ta bude vao thé ky hai muoi mét, toc do thay d6i duong nhu ting
lén. Bat ké loai thay d6i (hay hon hop nhitng thay ddi) cu thé ma doanh nghiép phai
duong dau vao bt ctr luc nao (vi dy, khach hang, ddi thu canh tranh, kinh té, cong ngh¢,
xa hoi hay luat 1€ /quy dinh), bdn than su thay ddi da dat ra cho doanh nghiép hién tai
nhiing nguy co dang ké.

Mic du c6 thé c6 1oi trong qua khir, doanh nghiép khong c6 kha nang tiép tuc 1oi
trir phi chung c6 nhiing sang kién chién luoc méi, quan trong. Tuong tu, su thay d6i 16n
lao m¢ ra co hoi cho mét loat nhimg doanh nghi€p méi. Trong nhiing ndm gén day, cac
thi truong moi va nganh moi da dugce tao dung, gan nhu tir s6 khong. D01 dién v6i bién
dong moi truong nhu vay, cac t6 chirc phai dua ra su lya chon then chét vé noi dau tu cac
ngudn luc khan hlem ctia doanh nghiép, boi vi rat c¢6 thé sirc ép doi tang gia tri cho cb
dong s& dan dén téc do thay doi nhanh chong hon trong danh muc kinh doanh ciia doanh
nghiép vao nhiing nam téi day.

Vi du: Vao nim 1998, Westinghouse cudi cing quyét dinh bo cac hoat dong kinh
doanh cong nghiép con lai cua mlnh Tung 13 nha san xuit ché tao cac thiét bj dién
lau doi, lanh dao cong ty di quyét dinh tap trung vao nganh giai tri. Westinghouse
d3 mua CBS va doi tén cong ty ciia minh tir Westinghouse sang CBS.

O mirc d6 rong va chung nhat, doanh nghiép phai lya chon nganh va thi trudng.
Pay 1a nhitng quyét dinh dau tu then chdt va thudng mang tinh chién lugc cho toan b
cong ty, cho cac phong ban riéng 1¢ hodc cac don vi kinh doanh. Sy lya chon thi trudng
chéc chan xép ngang voi sy lra chon cong ngh¢ va san pham nhu mot trong nhiing quyét
dinh quan trong nhét ciia doanh nghiép. Lua chon gitra “s¢ hiru” mét thi truong hay s&
hitu mot nha may, hau hét cac nha quan 1y cao cap han mudn sé hiru mot thi trudng. Hon
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nira, xu thé gan day vé hudéng ngudn lyc ra bén ngoai nhan manh tdm quan trong cua thi
trudong so voi co s& vat chat, mac du s¢ hirtu moét thi truong tat nhi€n 1a khé khan hon so
httu mot nha may.

Céc to chirc phai tra 16i nhiing cau hoi sau vé danh myc cac nganh kinh doanh ma
can phai bao gom céc thi truong san pham trong d6 doanh nghiép s€ canh tranh:
e Nhiing nganh kinh doanh méi nao can phai thém?

e Nhitng nganh kinh doanh hién hitu nio can tiép tuc nhan dau tu (va bao
nhiéu)?

e Nhiing nganh kinh doanh nao doanh nghiép phai rtt lui?

Dé co thé dua ra mdi quyét dinh nay mét cach tinh té, thong tin vé co hoi thi truong
1a then chdt. Tuy nhién, vi nhitng quyét dinh nay do ban quan 1y cap cao lam, su dong
gop cua marketing cho Nhiém vu 1 mang tinh ¢d van. Marketing dong hai vai tro then
chét trong nhirng loai quyét dinh nay: xac dinh co hoi va ¢d van cho ban quan 1y cong ty
vé nhitng hanh dong chién lugc duge dé nghi.

XAC PINH CO HOI

Marketing 1a chirc nang duy nhat ctia cong ty c6 trach nhiém rd rang 1 tap trung su cha y
ra bén ngoai t6 chirc. Marketing phai ra soat méi trudng dé xac dinh nhimng linh vuc moi
6 co hoi, thu thap va phan tich dir liéu thich hop, va lam cho ban quan ly cap cao chu ¥
dén cac co hoi nay de quyét dinh ¢ tién t6i hay khong. R6 rang dleu don gian la ta khong
thé ra soat du sdu tit ca moi thi truong tiém ning de phat trién chién lugc ding dan.
Chinh do vdy ma qui mé kinh doanh do ban quan 1y cip cao xac dinh dong vai tro then
chét & day.

CO VAN VE NHUNG HANH BONG CHIEN LUGC BUQC BE NGHI

Bén canh vai tro xac dinh co hoi, marketing con dong vai tro then chdt 1a ¢6 véan trong
nhiéu quyét dinh chién lugc cép cong ty di dwoc dé nghi, vi du nhitng quyét dinh lién
quan dén viéc mua lai, lién minh chién lugc, hé théng phan phéi moi, tu hitu hoa, va rat
lui khoi thi truong. Khong may la nhiing quyét dinh nay thuong dugc lam vi nhitng 1y do
tai chinh v6i moi quan tam hot hot vé nhimg van dé marketing. Diéu nay xay ra mot phan
1a vi mic du moi to chie c6 mot giam dbc tai chinh, chi c6 it t6 chic co giam dbc
marketing. Khi céc van dé¢ marketing bi bo quén hodc don gian 1a khong duoc tim hiéu,
két qua c6 thé sé& tén kém.

Vi du: Vao nam 1996, AT&T cudi cing da tir bo cai viéc ddy tai hoa 1a mua hing
ché tao may tinh NCR, hang nay mdt lan nita d3 tré nén doc 1ap. Pugc mua vao
niam 1991 véi gia 7,84 ty d6, nhung dudi sy sé hitu cia AT&T, NCR da mét gan
mdt nira gia tri cta nd, chua ké hon 2 ty d6 16 do hoat dong. Mot yéu t6 khong
kém phan quan trong trong tham bai ndy lién quan dén Teradata, mot doanh
nghi¢p ché tao céc may tinh co s dir li€u dac biét dang tréd nén quen thude vdi cac
nha ban 1¢ 16n. Teradata da doa ngung mot thoa thuan cho phép NCR st dung
cong nghé cia Teradata do s¢ rang khach hang 16n nhat cta né lic by gio 1a
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AT&T s& quay sang NCR. Dé duy tri cong nghé nay, AT&T di phai mua
Teradata voi hon 500 triéu d6. Co 1€ phén tich sau (hodc thdm chi nong) veé
marketing han da xac dinh duoc van de nay.

Vi du: Vao nam 1999, AT&T hoan tat viéc ban Language Lines (Nhimg duong
ngodn ngit), mot dich vu cung cap phién dich théng qua cic tong dai vién da ngon
ngilt va cac dai dién dich vu khach hang. Nhitng nhan vién ban hang cia AT&T da
bay t6 sy ban khoan va au lo vé hanh dong nay, boi vi Language Lines 1a mot yéu
t6 quan trong trong viéc cung cip cho khach hang tiém ning mot goéi dich vu vién
thong toan dién.

Thuc viy, dua ra 101 khuyén vé nhitng vu mua lai (hay nim quyén kiém soat) co
trién vong 1a mot Vén dé c6 tinh quyét dinh trong nhiéu t6 chtrc. Nhitng nghién ctu gan
day da ching to rang hau hét nhimg vu mua lai 1én (hon 100 triéu do) dan den giam gia
tri cho c6 dong d6i v6i doanh nghiép di mua! Mdi quan tam vé gia tri cho c6 dong dan
dén 1ap luan rang cac tong giam dbc can nhan duoc 16i khuyén tét hon khi tinh chuyén
mua lai. Quyet dinh diu sao ciing s& dugc thuc hién, nhung chiing ciing nén dua trén
thong tin va phéan tich marketing dung dan. R& rang 1a marketing dong vai tro then chét
trong qua trinh ra quyét dinh, cho du khong nhét thiét 1oi khuyén quan trong nao ciing
dugc don nhan day du. Hambrick va Hayward da cho thay rang cac quyét dinh mua lai
thuong duoc xuét phat tir sy kiéu cing caa CEO hon 1a tir thuc té khach quan.

Toéom lai, y chinh cua nhi€ém vy marketing dau tién 1a bao dam phai cé 101 khuyén
sang sudt, trén co s6 nhiing nguyén tac marketing ding dan, moéi khi doanh nghiép dua ra
cac quyet dinh quan trong nay.

Nhiém vu 2: Xac dinh va nhim vao cac phan khtc thi truong

Trong khi vai trd cta marketing lién quan dén viéc thay doi danh muc kinh doanh cta
doanh nghiép nhat thiét phai mang tinh ¢d van, thi bén trong pham vi danh muc kinh
doanh do ban quan 1y cip cao thiét ké, trach nhiém rd rang ctia marketing 1a xac dinh
nhiing khach hang ma doanh nghiép phai ¢6 ging phuc vu. Khai niém co ban nay 1a su
phan khuc thi truong.

Co s& cin ban cua sy phan khuc thi trudng 14 khai niém cho ring trong bat cur thi
truong san phim nao, khach hang déu c6 mét tap hop nhu cau da dang. Mic du mot dé
nghi marketing nhim vao toan bo thi truong thoa man nhu cau khach hang téi mot mic
nao d6, nhung cach tiép can “trung binh” nhu vay van dé nhiéu khach hang khong dugc
thoa min va ho quay sang don nhan nhiing 161 dé nghi khac nhiam vao nhiing nhu cau cu
thé cta ho mot cach chinh xac hon.

Su phan khuc thi trudong 1a qua trinh tdp hop lai thanh nhoém nhiing khach hang thuc
su va tiém nang trong mot thi truong nham muc dich hinh thanh phdn khiic thi truong.
M&i phan khiic thi truong dugc hinh thanh nhu thé bao gdm nhiing khach hang tim kiém
cac tap hop loi ich gidng nhau véi mirc d6 wu tién twong ty. Tuy nhién, tir phan khic thi
truong ndy dén phan khuc thi truong khac, khach hang c6 nhimg tdp hop nhu ciu khac
nhau, va tim kiém nhirng tap hop loi ich khac nhau.
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Trong khi qua trinh phén khuc thi truong dwa dén két qua 1a hinh thanh nhiéu phén
khuc thi trudng, bdn thdn quéa trinh ndy ching dem lai thong tin gi vé hanh dong ma
doanh nghiép phai thuc hién. Ban quan 1y phai quyét dinh noi no co thé st dung hiéu qua
nhit cac diém manh cta doanh nghiép va khai thac cc diém yéu cua ddi thu canh tranh
nham co thé két ndi trong xmg nhat nhu cau khach hang va dé nghi chao hang cta doanh
nghiép. Ban quan 1y phai xac dinh phan khuc hip dan nhét d&é doanh nghiép tiép cén, va
mirc 6 ma doanh nghiép c6 thé mang lai nhimg ngudn lyc thich hop dé thanh cong.

Mot khi ban quan 1y cip cao di quyét dinh doanh nghiép can khai thac mot thi
truong nao do, thi chat lwong ciia qua trinh phan khuc thi truong va dinh muc tiéu duoc
xem la then chdt nhét trong moi nhiém vy marketing. Thanh cong trong viéc phan khuc
va dinh muc tiéu 13 co s¢ dé hoat dong c6 16i. Twong ty, nhitng quyét dinh phan khuc va
dinh muc tiéu v6 hiéu qua c6 thé dan téi nhimg hau qua nghiém trong.

Vi du: Boeing, con chim dau dan trén thé giéi vé may bay phan luc chd khach 16n,
da 1am mot cudc tham nhép tai hoa trong 8 ndm vao loai may bay dudi 20 dén 90
chd bang viéc mua De Havilland (DH) vao nam 1986. San pham ctia DH dugc ban
cho mot loai khach hang khac véi nhitng khach hang truyén thong ma Boeing phuc
vu. Vao nam 1992 khi duoc ban lai cho Bombardier, DH d3 16 gan 1 ty d6 do viéc
ché tao nhitng chiéc may bay canh quat Dash-8. Ngugc lai, vao nam 1996, gia dinh
Dash-8 d3 ting gip ba thi phin cta né trong thi trudng mdy bay canh quat 1én 35%,
chiém hai phan ba s may bay bay trong khu vuc dwoc ban trén toan thé gidi.
Bombardier, céng ty chuyén tip trung vao may bay nho, di ting thi phan tir 10%
nam 1992 1&én 42%.

Nhiém vu 3: Xac dinh phuong huéng chién luoc

Trong khi chat lugng cua qué trinh phan khiic thi truong va su lya chon cac phan khuc
muc tiéu 1a then chdt, thi nhiéu quyét dinh chién lugc quan trong vé cach canh tranh trong
nhitng phan khic nay cling phai dugc dua ra. Nhu vdy doanh nghiép phai hinh thanh
nhitng myc dich ctia minh d6i véi mdi phan khiic muc tiéu va dé ra Iy 18 co ban bién minh
vi sao khach hang trong mdi phéan khiic s& mua sam tir doanh nghi¢p chir khong tir dbi thu
canh tranh. Trong diéu thuong duoc goi 1a nhiing quyét dinh vé dinh vi, doanh nghiép
phai phat trién mot cach tlep can cho mdi phan khuc thi trudng nhdm hinh thanh mot
khuon khé chung dé thiét ké cac dé nghi marketing ma n6 s& moi chao.

Nhung nhiém vu nay khong chi dugc thuc hién mot lan. Khi méi truong thay doi va
loai san pham ma doanh nghiép canh tranh tién héa, doanh nghiép s& ddi dién voi nhiéu
tinh hudng lién quan dén ting truong cua thi trudng va cac phan khuc thi truong, va vi tri
canh tranh cua no. Dbi véi mdi tinh huong cu thé, doanh nghiép phai quyét dinh, vi du,
nén giir thé tan cong hay thé thu, va nén tdi vu hoa thanh qua hoat dong xét theo thi phan,
lgi nhuan hay ngan luu.

Cubi cung, vi hdu hét doanh nghiép khai thac nhiéu hon mot phan khuc thi trudong va
nhi€u hon mdt thi trudng, nhitng quyét dinh quan trong v€ hoi nhap chién lugc gitia cac
phan khuc thi treong va cac thi truong cling phai dugc thuc hién. Mot yé€u to quan trong 6
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day 1a quyét dinh vé nhan hiéu, mot phuong tién nhd d6 khach hang nhan biét 161 moi
chao cua doanh nghiép. Trong nhitng nim gan ddy, nhan hiéu di tré thanh tai san chinh
cua cong ty, va chon nhan hi€u da tr¢ thanh mét chirc nang marketing then cht. Nhitng
quyét dinh marketing nghiém tic phai duoc dua ra lién quan dén viéc xay dung va st
dung tai sdn nhan hi¢u cua doanh nghiép.
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Nhiém vu 4: Thiét ké @& nghi marketing

Trong khi Nhiém vu 3 tip trung vao nhing van dé phan bd ngudn lyc rong 16n. Nhiém vu
4 quan tam dén viéc thiét ké cac dé nghi marketing sao cho khach hang muc tiu dugc
chon loc s€ hanh dong theo cach ma doanh nghiép mudn. Mic du viéc mua san phéim va
dich vu cua doanh nghiép thuong la myc tiéu cubi cting, nhung nhitng hanh vi nhu 13 ban
hang tich cuc, gitr hang ton kho, hodc gi6i thi€u manh m& viéc mua hang c6 thé ciing thiét
yéu. Trong mot so truong hop, can c6 nhiéu hanh vi, vi du, mua rdi gi6i thiéu cho nhiing
khach hang tlem ning khac. Trudc khi bat dau qué trinh thiét ké marketing, doanh nghiép
phai hiéu rd vé khach hang muc tiéu va nhitng hanh vi ctia khach hang ma n6 tim kiém.

Thiét ké tong thé cua dé nghi marketing bao gém mot tron goi loi ich toan bg. Theo
truyen thong, cac cong cu de thue hién nhiém vu thiét ké nay ddng nghia voi nhitng yéu
t6 ctia hdn hop marketing gdm san phdm, noi chdn, xtc tién, va gia ca, gid ddy thuong cd
thém dich vu.

e Céc loi ich san pham duogc phan phdi dé thoa man nhu cau ciia khach hang. Chiing
dugc thi€t k€ vao trong san pham, bao bi, van van. Cac loi ich cang 16n (trong
tuong quan vdi gia phai trd), cang c6 co hdi khach hang thé hién hanh vi ta mong
muon.

e Cac loi ich noi chon (hay dia diem) lién quan dén sy thuén tién ve€ thoi gian va dia
diém trong viéc mua san pham/dich vu.

e Xuc tién, bao gom ca lién lac truyén thong dich than va khong dich than truc tiép,
1a phuong tién nho d6 doanh nghi¢p thong bao va thuyét phuc khach hang rr?lng
nhig loi ich vé san pham, dich vu va noi chén dang duogc dé nghl Tuy nhién dbi
v6i cac san phdm co nhan hiéu, truyén thong gia ting gia tri vé va cua chinh no,
boi vi sy yén tam, hinh tugng, vi tri xa hoi, va sy thdéa man lién quan cua khach
hang do truyén thong dem lai 1a mot phan khong thé thiéu cua nhimg gi ma khach
hang mua.

e (ia ca la chi tiéu rong béng tién té ma, so véi nhan thirc cia khach hang vé loi ich
duogc nhan, quyét dinh gia tri rong khach hang dugc nhan vi da hanh dong theo
cach dugc mong muon.

e Céc dich vu cung cap cho khach hang thuong la nhiing yeu t6 chit yeu phan biét
doanh nghiép véi dbi thu canh tranh ctia né. Dich vu ¢6 thé duge cung cp boi nha
ché tao, mot nha trung gian, hoac Kkét hop ca hai. Chung co thé dugc nhén trude
hoac sau khi mua.

Nhiing yéu t6 cia thiét ké nay chira dung nhiéu mbi twong quan. Céc loi ich du kién
ctia san pham, dich vu, va dia diém cang 16n, gia cang co thé cao. Thém vao do, chinh gia
ca cling ¢6 thé mang thong tin vé nhimng loi ich dugc cung cap: Gia cao ¢6 thé ham y gia
tri cao, trong khi gia thdp c6 thé ham ¥ gia tri thap Tat nhién néu cac loi ich khong cung
cap gia tri khach hang cao so v&i dé nghi cia ddi thii canh tranh ma gia lai dét thi thi phan
s& giam xudng.

Mot tap hop twong quan thtr hai lién quan dén nhimg muc tiéu khach hang khac
nhau. Vi dy, cac khach hang trung gian thudong quan tdm dén nhitng loi ich nhu bién loi
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nhuan va mirc quay vong hang ton kho. Tuy nhién, ho ciing cin dugc bao dam rang san
pham s& thuc sy cung cip loi ich dé thoa man nhu cau cia khach hang cudi ciing (va nho
vély tao ra khdi luong ban bao dam mirc quay vong hang ton kho). Hon ntra, myc ti€u
khach hang trung gian c6 thé dong vai trd quan trong trong viée truyén thong véi cac
khach hang cudi ciing va thuyét phuc ho mua san pham.

Nhiém vu thiét ké nay s& phirc tap néu nhu doanh nghiép sé& chao ban cho nhiéu muc
tiéu khach hang trong nhiéu phan khuc thi trudng. Vi ngudn luc c¢6 han, giam ddc
marketing phai can nhic nhimg yéu t6 chién lugc nhu danh bao nhiéu nd lyc cho mdi
phan khiic thi truong va két qua kha thi vé doanh s6 ban va lgi nhuén ciia cac phuong an
hdn hop marketing khac nhau. Boi vi s6 lugng phuong 4an hdn hop marketing co thé sap
xép cho mdi mot phan khuc thi trudng 14 vo tan, nén ta phai coi viéc doanh nghiép dua ra
nhiing dé nghi giong hét hodc twong tw nhu cac dé nghi cua déi thu canh tranh la do thiéu
oc tuong tuong hodc kha nang, trir truong hop doanh nghiép quyét dinh chién lugc bt
chude va lam t6t hon. Tat nhién hé qua cha yéu 1a néu marketing phat huy vai tro cua
minh thi nhiing san pham “commodity” (“hang hoa dai tra”) khong nhat thiét hién hiru.
Thuc véy, nhiéu cong ty dd bo tir nay vi 1y luan riang chi riéng viéc ding n6 ciing khuyén
khich cac phuong phap marketing phi sang tao.

Mic du nhirng nguoi ¢ vi tri marketing thuong chiu trach nhiém phdi hop céc yéu td
cua hon hop marketing dé tao ra cac dé nghi hap dan khach hang muc tiéu, nhung trong
gan nhu tat ca moi cong ty ho khong c6 quyén hanh tuong xtmg. Thiét ké va phan phoi
mot d& nghi doi hoi mire dd hop tac vuot mirc binh thuong gitra cac chirc nang khac nhau
ctia doanh nghiép va diéu ndy nhin manh yéu ciu phai c6 marketing hop nhat va sy lam
viéc theo nhom.

Su tach roi gitra nhiém vy va quyén han c6 y nghia quan trong d6i v6i nhiing ky
nang can c6 dé quan ly marketing mot cach hiéu qua. Pé lam diéu nay ngudi ta phai
khuyén khich va thic day hop tac giita nhiéu chirc niang, thong thuong 1a dua nhleu vao
k¥ ning giao tiép. Nhitng kho khan do su thiéu cin xing giita trach nhiém va quyén han
gdy ra la ly do quan trong khlen ngay cang nhiéu cac cong ty c6 mot quan diém rong hon
v€ marketing, von xem mot s6 nhiém vu marketing chién lugc 1 nhitng nhiém vu dugc
hoan thanh t6t hon boi ban téng giam ddc hodc giam déc kinh doanh.

Trong khi nhiém vu marketing nay tap trung vao thiét ké, ciing s& hitu ich néu ta
nghi vé viéc thuc hién g?m nhu 12 mot nhi€ém vu thude cac chirc nang khac cia td chic.
Tuy nhién, su giao di¢n gitta thiét ké va thuc hién c6 thé 1a nguyén nhan cta nhiing van
dé kho khin dang ké vé phdi hop giita marketing va (vi du) k¥ thuat, van hanh, hay luc
luong ban hang. Trong tAm ciia marketing chién lugc phai 1a thiét ké loi ich — tic nhiing
gi khach hang nhéan; nguoc lai, k¥ thuat (tc phat trién san pham) va van hanh thudng tap
trung nhiéu hon vao nhitng dic tinh, tirc 1a nhitng dic diém cta san pham/dich vy can dé
mang dén cho khach hang tron goi loi ich. Tiéc thay, trong cac cong ty hang tiéu ding,
giam ddc marketing thuong it thanh thao vé k¥ thuat, va hd cach k¥ thuat nay chi duoc
lap bang thién chi. Trong cic cong ty cong nghiép thi nguoc lai, giam ddc gioi ky thuat
nhung lai thiéu k§ ning marketing.

Nhiém vu 5: Pam bao sy hau thuan cua cac chirc nang khac
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Trong khi bdn nhiém vu dau c6 ban chét chién luge, Nhiém vu 5 va 6 chu yéu lién quan
dén trach nhiém hoat dong cia marketing. Trong nhiéu té chirc, giam dc marketing coi
Nhiém vu 5 1a nham dam bao rang cac chirc nang khéac trong t6 chirc cam két hd tro dé
nghi tron goi loi ich do marketing thiét ké. Tuy nhién, thé gidi khong don gian nhu vay,
va ¢ day chiing ta gip phai mot nghich 1y co ban trong cach nhin truyén thong ddi voi
marketing.

Marketing doi hoi hai loai hd tro rat khac nhau — hd tro thiét ké va hd tro thuc hién.
HJ tro thiét ké phu thudc vao nhitng xem xét vé tinh kha thi vé k¥ thuéat, hoat dong va
kinh té trong khi hd trg thuc hién gia dinh rang thiét ké da cb dinh. Tuy nhién, trong khi
nhiing két luan cta marketing vé diéu can thiét va dang mong mudn dé thoa man nhu cau
khach hang co thé khong kha thi trong ngdn han, thi mét trach nhiém marketing quan
trong lai 1a giir cho t6 chirc tap trung vao udc mudn cua khach hang muc tiéu, bt ké trong
hién tai c6 kha thi hay khong. Pay chinh 14 nghich ly: Mgt khi marketing chinh thuc tir bd
vai tro theo sit ménh ctia minh mag chép nhan quan diém thuc hién diéu c6 thé 1am, dua
trén nang lyc va tai chuyén mon hién co6 cua doanh nghiép, thi n6é da khong con thuc hién
vai trd quan trong nhat cia minh 1a thuc ddy doanh nghiép tién hoa dé mang lai wu thé
canh tranh trong tuong lai. Trong khi vai tro nay r6 rang phan &nh mot nhiém vu lau dai
hon, stic ép ngin han thudng din téi su dau hang va kha nang d& bi ton thuong trong canh
tranh vé dai han.

Thyc hién nhiém vu marketing trong khi dbi dién voi nghich 1y nay doi hoi stre
manh vuot buc. Vi Iy do nay, cac giam doc marketing gioi can dinh ky d6i méi tu duy va
cam xuc. N6 ciing giup giai thich vi sao giam dbc marketing diéu hanh gioi co thé khong
kho tim, nhung giam ddc chién luge gioi kha hiém hoi.

Loai hd tro thtr hai can dé viéc thuc hién duoc thanh cong. Su hd tro nay thuong
dugc mo ta 1a marketing ndi bo, hay “getting buy—in” (“lam cho ngudi ta bo ngudn luc ra
dé tham gia vao”). Nhu néi trudc ddy, trong cac to chirc theo md hinh chuc ning,
marketing thudng c6 trach nhiém thiét ké nhitng dé nghi tron géi loi ich nhung it khi co
quyén han d6i voi cac chirc ning khac trong t6 chirc chiu trach nhiém thuc hién. Tuy
nhién, sy tan tdm cua cac chirc nang va phong ban khac 601 v6i dé nghi nay thi quan
trong, boi vi day xich chién luge chi manh bang mdi ndi yéu nhat cua no. Néu mot chure
nang then chét khong déng vai trod ctia minh trong khau thuc hién, nd luc cua tit ca cac
chtrc ning khac o thé tré thanh vo ich.

Trong nhiéu nim, nghién ctru quan 1y da chimg té tim quan trong ctia sy tham gia
nham c6 duoc sy cam két dbi v6i nhimg quyét dinh quan trong. Khong phai lac nao
ngudi ta ciing nhan thirc duge ring mot qua trinh 1am viéc chung dugc phdi hop nhip
nhang c6 thé thuc sy cai tién chat luong cua chién luge. Marketing phai bao ham quan
diém rong hon nay, boi vi strc €p canh tranh tang 1én doi hoi sy két hop va tap trung tat ca
ngudn lyc cia doanh nghiép. Cac doanh nghiép Nhat Ban ndi tiéng gidi hon trong viéc
dat duogc su ph01 hop nay, va diéu d6 giap chung canh tranh v6i cac doanh nghiép
phuong Tay. Chic chan rang cudc xung dot va d6i dau giita cac phong ban do “16i suy
nghi cuc b” dua dén di can tré qua nhiéu cac cong ty Au chau va My. Hau qua la, thoi
gian quan 1y qui bau da bi sir dung mot cach sai 1am, khong dung dé xem xét cac co hoi
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va nguy co tir bén ngoai ma dung dé chdm dirt cudc mau thudn ndi bd mang tinh hiy
hoai.

Nhitng chuyen dong vé t6 chirc gan day sang quan 1y qui trinh da giip mot s6 doanh
nghiép phat trién phuong phap dung nhom xuyén chirc néng dé gidi quyet nhimng van dé
nay, mac du nhiing rao can tlem tang gilta cac nhom qui trinh nay van ton tai boi vi bat ky
hinh thirc chuyén mén hoa t6 chirc ndo cling dan dén mot muc do phan biét nao d6. Bat
ké chon cu trac t6 chirc dic biét nao, viéc két hop dugc cac don vi c6 trach nhi€ém chinh
thire 1a diéu kién khong thé thiéu dé thyc hién thanh cong; vi nhimg giai phap vé co ciu
riéng 1 khong giai quyét dugc van dé phdi hop.

Vi du: Do phai d6i dién voi mot nguy co canh tranh méi, mot cong ty chim soc stc
khoe 16n di quyét dinh rang ba trong s6 cac don vi kinh doanh cua n6 phai cing phat
trién chién luge dé hoan toan thoa min nhu ciu vé nhan lyc trong phong md bénh
vién. Mic du ddng ¥ vé 1y 1& nay, ban quan 1y cap cao & ba don vi khong thé thoa
thuan vé mot chién luge chit ché va nd luc nay danh phai bo do.

Viéc thyc hién chién lugc thi truong thudng 1a mot viée 1am phic tap, dic biét dbi
v6i cac chién dich tung ra san pham méi. Nhitng chtc niang doi hoi sy phdi hop di tir
nhimg yéu té “bang qua bién gidi” lién quan dén moi truong cua khach hang toi nhimg
chirc ning ndi bo hon. Nhitng chirc ning “bing qua bién gidi” co thé bao gom luc lugng
ban hang, phong (va dai ly) quang céo, dich vy khach hang, kiém soat tin dung, va nghién
ctru thi truong; nhitng chirc nang ndi bg rat c6 thé bao gdm diéu hanh, héu can, phat trién
san pham, hé thdng thong tin, va ngudn nhéan lyc. Trong nhitng nim gan day, mac do
phirc tap da ting 1én khi ma sb Iluong ngay cang tang cac chirc nang ndi bo ké trén da
duoc dua ra hop dong voi nguon bén ngoai. Cac phuong phap dya trén nhom thuong
giam nhe nhiing van d& phdi hop nhung chung khong loai bo yéu cau phai co ké hoach
chu d4o. Nhitng k¥ thuat lam ké hoach hé thong truyén thong nhu PERT va biéu dd
Grantt gitip dugc nhiéu cho nhitng doanh nghiép thyc hién cac nhiém vu phdi hop phirc
tap.

Viéc thuc hién dit ra nhiing van dé kho khan dic biét trong cac td chire c6 mdi quan
hé 1am viéc nodi bo tdi hodc c¢6 nhimg van dé hé thong. Nhiing hé thong ké hoach khong
ddng bo thi phd bién mot cach dang ngac nhién. Nhitng yéu t6 co ban cua chién lugc thi
truong phai co san trudc khi phat trién cac ké hoach phdi hgp vé ban hang, quang cio,
xuc tién hay phan phéi. Tuy vy trong nhiéu doanh nghiép, nhimng hoat dong nay hodc 1a
khong dugc 1én ké hoach, 1am ké hoach khong dung trinh tw, hodc duoc phat trién mot
cach doc 1ap. Trong nhirng truong hop nhu vay, ngay ca kha nang thuc hién thanh cong
cling bi de doa, va gﬁn nhu khong thé dé nghi dugc mot tron goi 1oi ich hop nhat.

Vi du: Mot ngan hang 16n phat trién va quang cdo rong rai nhleu cong cu cho vay
tiéu dung mdi. Dy bao ciia marketing vé cau gén dung, nhung s6 luong 16n don vay
hoan toan vuot qua hé thong phé duyét tin dung 18i thoi ctia ngan hang.

C6 18 sy khac biét chu yéu giita chién luoc va thuc hién 13 trong khi chién lugc
thuong duge vach ra boéi mot nhom it nguoi thi thyc hién lai bao gdm nhiéu thanh vién
trong to chirc, tir nhimg ngudi c6 trach nhiém lién hé véi khach hang (vi du nhan vién ban
hang va dich vu khach hang) dén nhimng ngudi ma cudc doi cong tac cua ho ¢ sdu trong
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cong ty hon. Két qua 1a, cac vin dé vé nhan lyc dong mot vai tro quan trong trong
marketing. R6 rang la doanh nghiép kho co thé thanh cong néu khong c6 mot dé nghi
marketing dugc phat trién ky ludng; va ciing ro rang tuong ty, mot dé nghi dugc xay
dung sang sudt ciing s& vo gid tri néu bi thuc hién toi.

Noel Capon & James M. Hulbert 20 Bién Dich: Hiéu Hanh
Hiéu Pinh: Xinh Xinh



Chuong trinh Giang day Kinh té Fulbright Marketing Dia phuong Quan ly Marketing trong thé ky 21
Ha Noi, thang 11/2004 Chuong 1: Nhap mon quan ly Marketing

Nhiém vu 6: Giam sat va kiém tra su thuc hién va thanh tich hoat dong

Trong khi Nhiém vy 5 c6 trong tam ndi bd, Nhi€ém vu 6 li€n quan dén cach giam sat va
kiém tra cac hoat dong va thanh tich cua doanh nghiép trong thuong truong. Mac du nhan
vién ban hang, chuyén vién xuc tién, dai 1y quang cdo 1a cac nhom thyc hién deé nghi
marketing, song trach nhiém tong quat vé thay doi va phat trién dé nghi nay thudc vé
marketing, noi dam bao phai c6 hé théng nhay cam dé tiép nhan phan hoi tir thi trudng.

Vé can ban marketing phai hoi ba cau sau:
e Nhiing yéu td cua thiét ké dé nghi nay c6 dugc thuc hién nhu ké hoach
khong?
e Thanh tich hoat dong trén thi truong va vé tai chinh cua doanh nghiép co dat
céc myc tiéu dé ra khong?
e C6 nhiing thay doi ddng ké trong moi trudng khién can phai xem xét lai cac
muc tiéu va chién luoc khong?

Néu marketing xac dinh mot van dé vé thuc hién thi cac bude can 1am kha don gian.
Tiéc thay, thong thuong 1 hé thong quan 1y 15i thoi hodc khong phu hop giy ra nhiing
van dé& vé thuc hién tuy khé khan nhung cé thé tranh dugce. Cac hé théng nhu lap ké
hoach, dit muc tiéu, va dén bu co thé co tac dong 16n lao. Vi dy, cac muc ti€u dugc xac
dinh t6i co thé 1am cho viéc phan bd nd lyc khong duge tbi wu va c6 tac dong khong
thuan loi vé dong co d6i v6i nhan vién.

- Hg théng khen thudng cho luc luong ban hang dua trén khdi lugng ban 1a mot vi du
o dién. Thong thuong cac hé thong nay c6 mot “banh coc” gan san bén trong khién cho
thanh cong ciia nam nay duong nhién dan téi muc tiéu cao hon trong nim sau. Hé thong
4n dinh han ngach nhu thé c6 thé t6t khi thi truong dang phat trién, nhung thuong gy ra
su bat binh va chan nan khi thi truong bdo hoa va giam sat. Hon nita, vi khéi luong ban
trén mdi don vi nd lyc ban hang thuong 1a dé dat doi v6i nhitng san phdm da co tiéng lau
dai, nén nhiing san phim moéi tung ra thuong khong duoc ung hd dung mirc. Chung t6i tin
rang nhiéu san pham mai that bai bai vi nd luc thue té it hon theo ké hoach.

Thanh tich hoat dong khong dat ké hoach c6 thé doi hoi phai thu thap va phén tich
thém dit liéu, ciing nhu nhitng hanh dong “sira sai” thich Gmg bang cach diéu chinh chién
luge, thay doi chién thuat va khi cn thiét diéu chinh muc tidu. Hodc 13, néu nhu céc gia
dinh chii yéu vé méi trudng bi vi pham, thi can c6 nhiing thay doi 16n vé myc tiéu va
chién lugc.

NHUNG NGUYEN TAC CUA MARKETING CHIEN LUGC

Nhimg nhiém vu cta ban quan 1y marketing 1 rang 1a quan trong cho viéc hiéu vai tro
ctia marketing bén trong doanh nghiép. Tuy nhién, diéu nha chién lugc quan tim hon 14
cach cac nha quan 1y nén lam dé thuc hién nhimg nhiém vy nay. C6 bdn nguyén tic co
ban dé thuc hién thanh cong coéng viéc marketing. D6 13 Nguyén tic Chon loc va Tap
trung, Nguyén tac Gia tri Khach hang, Nguyén tic Loi thé Phan biét, va Nguyén tic Hop
nhat.
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Nguyén tdc Chon loc va Tép trung

Nhu dd néi & trén, cd van viée chon lya thi truong va quyét dinh phan khuc thi truong
muc tiéu phai hudng toi 1a mot trong s6 nhing trach nhiém chu yéu cua marketing. Tuy
nhién, cot 16i cuia qua trinh quyét dinh 1a mot nguyén tac co ban vé chién luge thi truong:
Nguyén tic Chon loc va Tdp trung. Tat nhién nguyén tic nay khong gidi han ¢ viéc phat
trién chién lugc marketing ma c6 y nghia dbi véi chién luoc noi chung. Thyc vay, kho
tang van hoc quan su tran ngdp hau thuin cho nguyén tic nay. Napoleon dd noi bi mat
ctia chién lugc 13 su tap trung hoa lyc vao dung mit tran, Von Clausewitz quan niém rang
6t 151 cua tat ca moi chién lugc 1a su tap trung strc manh, va Liddell-Hart nhin manh su
tap trung stirc manh chdng lai chd yéu cuia ké thu.

Trong dau truong marketing c6 hai khia canh tao nén nguyén tdc Chon loc va Tap
trung. Thua nhét, giam dbe marketing phai lya chon can than muc tiéu thi truong (chon
loc); thir hai, ngu(‘?m luc phai duoc tap trung vao muc ti€u do6 (tap trung). TAt nhién su
chon loc dugc cac nha quan ly marketing chui truong rong rai, nhung lai it khi dugc thuc
hién hon, béi vi cudc chay theo khéi lugng ban rat thuong lan at su phan xét chién lugc
dung dén.

Nguyén tac Chon loc va Tap trung nhan manh mot van dé chu yéu — d6 1a nguy co
6m dom qua nhiéu va phan tan anh huong cua ngudn lyc han ché thong qua viéc dan trai
chung vao qua nhiéu kha nang thay thé khac nhau. Khong c6 t6 chirc nao, du 16n va
thanh cong dén dau, c6 ngudn luc vo tan. Mot s6 qudc gia nhu Nhat Ban luon luén y thace
vé ngudn lyc han ché; sy y thie nay gan sau trong van hoa va 16i song cta dit nude nay.
Nhiing qudc gia khac nhu Hoa Ky va Uc c0 lich sur giau co6 vé ngudn lyc va chic han it ¢6
van hoa 1am nhiing quyét dinh phan bd ngudn lyc mot cach chon loc.

Su phén khuc thi truong, nhu da dugce thao luén trong Nhiém vu 2, 1a biéu hién cua
su lya chon dugc biét dén nhiéu nhat. Tiéc rﬁng mac du sy phan khic chiém vi tri dang ké
trong céc tai liéu vé marketing trong nhiéu nim qua, nhung hau hét cac bai viét tap trung
vao phuong phap phan khic. Nhitng nghién ctru ndy quan trong béi vi ching nhin manh
vao cac phan tich phai lam ddi voi thong tin thi trudng sau khi da thu thap duoc, va ching
cling cung cip kién thirc mang tinh m6 ta t6t hon vé thi truong. Tuy nhién ching chi cho
phép nhimg quyet dinh chién lugc t6t hon, chir hoan toan khong ddam bdo co dugc cac
quyét dinh nay. Van dé chién lugc quan trong khong chi lién quan dén viéc phat trién mot
phuong phap phan khuc, ma con tac dong vao két qua bang cach lya chon phan khic va
tap trung nguodn lyc (nham muc tiéu), dén viéc loai bo nhimg kha nang thay thé khac.
Doanh nghiép s€ it bi nguy co ddi thu canh tranh bit chude néu nhu né xac dinh duoc
nhitng co hoi dé phat huy kha nang chuyén biét ctia minh, tic nhiing linh vyc ma né co
loi thé von ¢6 so véi ddi tha canh tranh.

Bén canh viéc dam bao loi thé canh tranh, thuc hién viéc tap trung cé thé cho phép
doanh nghiép xem xét cac phan khiic cia minh sau hon va mé ra nhiing co hdi 4n gidu.
Thyc vay, nhitng van dé vé canh tranh khé khin nhat ma nhiéu doanh nghiép 16n thuong
gip 1a canh tranh vi nhitng doanh nghiép nhé hon nhung tip trung ngudn lyc vao phan
khuc thi trudng dic biét. Sy tap trung nay lam cho nhiing “doanh nghiép tam thudng” tao
dugc thé canh tranh 16n hon bang nhitng ngudn lyc mong hon khi so v6i ddi thii canh
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tranh 16n hon nhung lai dan trai ngudn luc qua mong. Tiéc 1 ban ning theo dan thuong
ndi troi trong kinh doanh va thay vi phat huy kha ning chuyén biét, sy bit chude dan toi
tinh thé nguoc lai: Nhitng nguoi di theo canh tranh trén nén tang dugc quyét dinh boi
nhitng nguoi di trudc, nén tang ma nhitng ngudi di trude, néu nhu khon ngoan, tao thuan
lgi cho ho.

Tat nhién mot chinh sach tap trung ciing ¢6 rai ro. Tap trung ngudn luc han ché vao
mot s& co hdi co nghia phai bo qua nhing co hoi khac. Mot s6 phuong an ¢ vé hap dan
s& phai bo di, mét s6 khac s& dugc chon nham. Tuy nhién, kiéu danh cuoc tu bao hiém
bang cach phan bd lugng ngudn lyc nhoé nhoi cho tt ca moi phuwong an kha thi chic chan
s& that bai; trong thi trudng canh tranh, that bai thuong 1a duong nhién. Vi 1y do nay, mét
s6 chuyén gia di goi nguyén tic nay 1a Tdp trung va Nheong bé, nhim nhan manh ring
khong nhiing phai tip trung ngudn luc vao mot vai phan khiic ma con phai nhudng nhiing
phan khiic khac cho déi thi canh tranh.

Nguyén tic Gia tri Khach hang

Nguyén tic Gid tri Khdach hang rat don gian noi rang thanh coéng trong cac phan khuc thi
truong muc tiéu lién quan truc tiép dén kha nang doanh nghiép cung cip duoc cho khach
hang gia trj ho du kién. DAy 1a nguyén tic cdt I5i dé hiéu duoc nhiém vu cia gidm doc
marketing, dong thoi hudng hoat dong nghién ctru marketing vao xem xét sau nhu cau,
udc muon, vu tién va kinh nghiém cua khach hang. Mot hé qua cua nguyén tic nay la
mac du doanh nghiép phat trién, san xudt, phan phdi san phdm va dich vu, song khach
hang chi nhan biét gia tri thong qua cac loi ich ma nhitng san pham va dich vu nay mang
lai.

Do vay nhiing gia tri ma khach hang mong doi phai huéng d?m cac quyét dinh vé san
pham va dau tu, va kha nang cua doanh nghiép trong viéc cung cap gia tri cho khach hang
phai 1a co s¢ cot yéu de danh gia thanh tich hoat dong cia doanh nghiép. Hiéu biét vé
khach hang phai 13 nén tang cta khuon kho chién lugc chung ma trong d6 dé nghi
marketing duoc thiét ké va xdy dung ciing nhu 1a chinh ban thin thiét ké dé nghi nay.
Tuy nhién sy lya chon khach hang cling nhu gia dinh rang khach hang biét nhu cau va
udc mubn cia minh s€ lu6n ludn la mot van dé. Trong nhitng nim gan day da co cau hoi
vé ca hai van dé then chdt nay. Thir nhat, nguoi ta ngay cang hiéu rang, it nhat 1a ddi véi
nhitng cong nghé san pham mai, tip trung quéa nhiéu vao khach hang hién tai co thé ngin
can doanh nghiép khoi nhiing co hoi c6 y nghia voi khach hang moi. Thir hai, ngay ca khi
xac dinh dugc dung khach hang muyc tiéu, nhiing nhu cau va udc mudn ma ho biéu 19
cling c6 thé 1am ta nham 1an boi vi sy khong chac chan 16n lao gan lién véi cong nghe
moi. Tuy thé, ta hay thich Gmg véi mot thanh ngtr noi tiéng ctia nén chinh tri tong thong
Hoa Ky vao dau thap nién 1990: “Ngu ngdc, d6 1 khach hang”

Cudi cung, gia tri ma khach hang mong doi khong c¢6 tinh tinh, ma tao thanh mét
muc tiéu dong. Khi méi trudng thay doi va khach hang tich liy kinh nghiém séng (hay t6
chirc), nhu cau ciia ho thay doi. Két qua 1 nhimg gia tri ma ho tim kiém ciing thay doi
theo. Nhitng cong ty hang dau thé giéi dau tu rong rdi dé xac dinh nhitng nhu cau va udc
mudn dang phat trién ctia khach hang, va tiép tuc dua nhiitng két qua nay vao nhiing quyét
dinh vé san ph'fun va dich vu. Néu hoan thanh hiéu qua, dé nghi marketing s€ luén duogc
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sira d6i va tang cuong dé cho khach hang néu khong duoc vui sudng thi ciing duoc thoa
man cao dd voi nhitng gia tri ma ho nhan dugc. Viéc khong tuan thu bai hoc don gian nay
da dua mot sd nha ban 1é thanh cong nhét & Hoa Ky va Anh Quéc —nhu Sears, K-Mart,
Sainsbury’s, Marks va Spencer — vao khung hoang trong cudi thé ky 20.

Nguyén tic Loi thé Phan biét

Nguyén tic Loi thé Phan biét, lién quan chit ché véi Nguyén tic Gia tri Khach hang,
tuong dwong mot cach 1ong 1éo véi didu doi khi duoc goi 1a loi thé canh tranh, dé nghi
ban hang doc dao (USP) hay “canh sic” va nim & trung tim ctia moi chién luoc
marketing thanh cong. Nguyén tic niay néi rang doanh nghiép khong nhirng phai cung cip
gia tri cho khach hang ma con phai lam didu d6 t6t hon ddi thii canh tranh. Noi mot cach
don gian, nguyén tic nay khang dinh ring phuong cach dé co loi nhuén cao 1a cung cép
cho khach hang thtr ho mubn ma khéng thé nhan duoc tir noi nao khac.

No6i mot cach bai ban hon, loi thé phan biét 1a loi ich rong hay mot nhom lgi ich
cung cap cho mot nhom da 10n cac khach hang, ma ho tran trong va mudn tra tién cho
chung nhung lai khéng thé, hoic tin 1a khong thé, nhan duogc tir noi nao khac. No6i cach
khac, doanh nghi€p phai dung nhimg don bay cta hon hop marketing dé thlet ké mot dé
nghi nham cung cap cho mot nhom khéach hang chinh dang vé mat kinh té nhimg loi ich
ho tim kiém ma khong duoc cac dbi thu canh tranh cung cdp. Néu doanh nghiép co thé
dat duoc loi thé phéan biét, né han c6 thé dam bao duge gia ca cao hon.

Nhiéu y nghia dugc rut ra tir khi niém co ban nay. Thir nhat, no nhin manh ban chét
canh tranh cua kinh doanh. Chi don gian cung cap gia tri bang cach dap mg nhu cau
khach hang thi khong du, boi vi canh tranh ngang bang thuong 1a két qua cudi cung. Pé
c6 loi nhuén lau dai, doanh nghi¢p phai xay dung mot dé nghi khac biét hoac tdt hon,
theo cdch quan trong doi véi khdach hang:

Vi du: Mot trudng hop kinh dién vé dat dugc loi thé phan biét 13 thanh cong cia
Frank Perdue & thi truong thit ga tai Bo BPong Hoa Ky ma liac trude chi 1a mot nganh
kinh doanh hang héa dai tra. Bugc trang bi v6i nhimng dir liéu ching to rang van dé
nghiém trong nhit ma khach hang gap ¢ thit ga 1a chat luong khong on dinh (khong
thé biét dugc cho dén khi mo gidy gbi bong mo tai nha), 6ng ta da phat trién va thuc
hién mot thoi biéu cho ga an tdi wu, réi manh mé quang cao mot chat luong nhét
quan voi gia 30% cao hon gia hang hoa dai tra. Ong ta dé rat thanh cong!

Thir hai, mot s6 “loi thé phan biét” tot hon céc loi thé khac boi vi chung kho sao chep
hon. Vi ly do nay, nhleu nha san xuét thich nhiing loi thé phan biét dva trén san pham
Tuy nhién, nhitng yéu t6 khac cia hdn hop marketing nhu mdi quan hé lau dai, san phim
dé tim, nhimng thong diép, va dich vu c6 thé it chiu sy dbi choi trong canh tranh hon. Hon
nita, loi thé canh tranh dua trén qui trinh san xuat ¢o thé ton tai lau hon loi thé canh tranh
dua trén san phém, va mot loi thé dua trén qui trinh t chirc, vi du mot hé théng phan phéi
phu ting, c6 thé con tot hon. Cubi cung, loi thé canh tranh dira trén con ngudi va qui trinh
nhan luc nhu mdi quan h¢ véi khach hang, cac ky thuat vién da nang luc, va nén van hoa
san sang-phuc vu, c6 thé con ton tai 1au dai hon.
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Thir ba, bat ké loi thé phan biét v6 vé vimg vang nhu thé nao thi cudi cing n6 cling
bi x61 mon béi hoat dong canh tranh. Do vay, giam dbc marketing phai nhan ra rang duy
tri loi thé phan biét 1a mot thach thuc lién tuc va sy tim kiém diéu méi me ‘phai tiép dién
khong ngimg. Pé quan 1y thi truong mot cach chién lugc, nguoi giam ddc phai 1én ké
hoach trudc bang cach cung cap tai chinh cho mét loat cac chuong trinh phat trién nham
duy trl loi thé qua thoi gian. Ly tuong la doanh nghiép phai gitt mot loi thé phan biét tiém
nang “san trén ké,” san sang dé cat con at chil bai ciia ddi thu canh tranh khi can thiét.
Thyc vay, loi thé phan biét thuc sy cia doanh nghiép co thé khong ton tai & nhitng hanh
dong cu thé trén thuong trudng lam cho né co thé di trude trong qua trinh canh tranh
trong mot thoi gian, ma ton tai & kha nang nod co thé tao dung qua thoi gian mdt loat
nhitng loi thé phan biét bang cach s dung nhimg cong cu khac nhau ma giam doc
marketing da co.

Thu tu, chu dong theo dudi viée xay dung va tai tao loi thé phan biét doi hoi doanh
nghiép phai lién tuc sin 10ng coi dé nghi ctia minh 1a 1i thoi. Qua trinh thdo roi cai ct dé
xdy dung cai moi la cai gia dé gitr viing vi tri 1anh dao thi truong. Pang tlec 1a ¢ diém nay
nhiéu doanh nghiép 16n lai c6 mot qua trinh toi boi vi nhom ngudi ung h6 vé mat chinh tri
nhirng dé nghi hién hanh qua manh. “Néu khong v& thi dung han gan” thuong la mot suy
nghi manh mé&. Mot ¢d van cua hdng McKinsey tin rang sang kién dwong nhién bi thach
thure.

Cubi cung, _khoéng phai tat ca moi su khac biét déu dua dén loi thé; thé gidi kinh
doanh d6 diy van c6 nhimng nd luc thuc su khac biét nhung thit bai. Nhimg khac biét
trong dé nghi phai tao ra nhimng loi ich ma khach hang muc ti€u thuc su tran trong trude
khi ta c¢6 thé noi mot cach tin tudng rang di dat duoc loi thé phan biét.

Nguyén tic Hop nhat

Nguyén tic Hop nhat chi phéi su thanh cong hay that bai cia tat ca moi nd luc di duoc
thao luan. Nguyén tic nay noi rang dé dam bao ‘thanh cong, tat ca moi yéu td trong thiét
ké va thyc hién phai duoc ket hop va phdi hop can than. Nhu da néi 6 trén, sy tuong dong
v6i day xich 1a mot phép 4n du manh m& vé quan 1y marketing. Vi du, quang cao t6i ¢6
thé 1am hong ca mot san pham 18 ra s& tuyét hao, tai lidu xuc tién cham tré c6 thé dua
chién dich tung san pham ra thi trudng toi chd that bai, va dinh gia khong dang murc co
thé gay tai hoa cho du bao vé doanh sb ban.

Vi du: Vao nam 1998, tap chi New York Magazine 1én ké hoach mot dot khuyén mai
cung cép tap chi mién phi cho khach hang trong sau tuan; roi sau d6 ho s& duoc moi
dat bao dai dan. Dang tiéc 1a, yéu cau dat bao lai dén frudc khi tuan 18 biéu tap chi
thir nhat bat dau.

Trong khi hau hét cac nha lanh dao dong y trén nguyén tac nhu cau can c6 mot ké
hoach va chién lugc dugce hop nhat can than, trong thuc t& dat dugc su hop nhét do thi
kho khin. Nhitng van dé thuong xuat phét tir viéc cac chic ning hodc phong ban khéac
nhau bét déng vé thtr tu wu tién, va viéc nhan duoc nhirng thong di¢p mo ho tir ban quan
ly cﬁp cao. Két qua 1a mot mé hdn don duoc dé nghi, hodc mét dé nghi bi pha tap béi nén
chinh trj lién hiép ton tai trong nhidu ndm, khién cho mét tron goi lgi ich hop nhat khong
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thé ra doi. Mot nha quan ly cép cao mot bd phan thudc mot cong ty da qudc gia ndi tiéng
mo ta viéc quan ly sap t6i cua 6ng bang cach noéi, “Pi c6 qua nhiéu nim cac don vi kinh
doanh d4u véi cong ty, qua nhiéu nim che ngy d4u véi tin cdy, qua nhidu nam hoat dong
riéng 1€, qua nhiéu nam thao tung thuc té dé phuc vu lgi ich ca nhén, va qua nhiéu nim
bao vé dat dai ndi bd bi'mg cai gia cua thi phén va vi tri trén thi truong.”

Vi du: Trong mét cudc hdi thao tai mot cong ty may tinh 16n cia Hoa Ky, mdt
trong cac tac gia nhan thay mot phong du bao doanh sé ban lai bao céo cho giam
dbc san xudt. Khi duoc hoi vé vi tri to chirc kha bat thuong nay, dic biét 1a vi sao
nhém dy bao doanh sé ban khéng nam trong phong ban hang hodc marketing thi
giam ddc san xuat tra 10i, “Vang, ho ciing c6 mot nhém. Nhung ching t6i khong
thé tin mot 161 ho néi, vi vay chung toi phai co riéng ctia minh dé 1én lich san xuat!”

Vi du: M6t don vi kinh doanh ctia mét hang 16n nhap khéu thiét bi dién tu dung
chung cac nhan vién ban hang ctia mot don vi ban 16n hon cho mot phan dong san
pham ctia minh. Ban quan 1y ctia don vi ban khong cho sé nhéan vién ding chung va
giam dbc ban hang tham du hi nghi chién lugc hang nadm cua don vi kinh doanh!

Su hop nhét c6 nhiéu kha ning dat dugc nhét trong cac t6 chiic 6 mot quan diém
dbi ngoai toan cong ty. Nhiing gia tri dugc chia sé vé mét niém tin chung ring doanh
nghiép phai tap trung phuc vu khach hang t6t hon ddi thi canh tranh ¢o thé 1am ting nhan
dinh theo 1€ thuong vé muc dich trong mot thé gi6i canh tranh cao do. Dat dugc sy hop
nhat doi hoi phai co su thong nhit vé cac uu tién va su phat trién méi quan hé lam viéc
gan gui va hop tac gitra tat ca nhimg nguoi thiét ké va thuc hién dé nghi. Su thong nhét
nay dé dat duoc hon nhiéu voi nhig gia tri dugc chia sé. Dbi véi nhimg doanh nghi¢p
dugc to chic theo chirc ning, ¢ thé can doi mai to chirc dé thuc day hop tac giita cac
chtrc nang. Néu mot sy twong ddng voi bén quén sy thi hitu ich, tuy khong dang khich 1.
Mot trong nhirng nha phén tich chién luge noi tiéng cia Hoa Ky da 1ap luan rang khong
thé c6 cai goi 1a chién lugc cho mot binh chung cua luc lugng vii trang. Tuy nhién mai
dén Chién tranh Ving Vinh thi cic binh ching khac nhau méi tap hop dudi mot co cau
chi huy thong nhat, 1an dau tién trong mot chién dich 16n. Sang kién két hop nay cho phép
lam céac cudc hanh quén da dua cudc chién dén chd két thuc nhanh chong.

Thiét ké chién luoc thi truong phai duoc hoan tit v6i nhitng han ché nghiém ngit;
mot khi da théng nhét vé nhiing yéu td then chédt vé su chon loc va tap trung, gia tri khach
hang va loi thé phan biét, nhiéu khia canh cta dé nghi phai theo nhitng gi¢i han khd hep.
Thuc vay, tir quan diém ciia khach hang, quan trong 1a sy hop nhét nay phai dién ra dé
dam bao gia tri dugc tao dung va phan phdi. Mot khi da hoan tat thiét ké, doanh nghiép
phai chac chan co cac hé théng quan 1y (dic biét, nhung khong phai 1a chi riéng hé thong
lap ké hoach), co ciu to chirc, va ké hoach hanh dong nham dam bao su thyuc hién thanh
cong thiét ké hop nhat d6. Phai tién hanh rat nhiéu viéc 1ap ké hoach chi tiét dé dam bao
thanh cong trén thuong truong; viéc 1ap ké hoach nay vach ra phuong huéng va dinh thoi
gian cho cac hoat dong marketing, ma theo phan tich cudi cting, d6 chinh 14 biéu hién cu
thé duy nhét cta nhitng chién luoc va ké hoach marketing.

BO CUC CAC CHUONG
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Dé xem xét sau chit && Qudn Iy Marketing trong Thé ky 21, phan trinh bay dugc chia lam
4 phan: 1. “Marketing va Doanh nghiép,” II. “Nhiing Diéu Co ban vé Marketing Chién
luge,” II1. “Nhiing Nhiém vu ctia Marketing,” va I'V. “Phuong hudng Tuong lai.” Ngoai
chuong gidi thiéu nay, phan “Marketing va Doanh nghiép” con c6 cac chuong vé sy thay
d6i moi trudng va y nghia ctia nd, va vé doanh nghiép hudng ra bén ngoai.

Chuong 2, “Ménh 1énh M6i truong,” thao luan tac dong cia su thay d6i moi truong
dbi v6i doanh nghiép noéi chung va coéng viéc marketing néi riéng. Thao luan nay vé
nhitng yéu t6 anh huong dén mbi lién hé gitra cong ty va khach hang vé logic s& dua ta
dén viéc dua ra 1y 18 bién minh cho su thay doi vé to chirc huéng dén mot cong ty tap
trung ra bén ngoai nhiéu hon, trong d6 cap quan 1y tap trung nd luc cia minh ra bén ngoai
hon 14 & bén trong. Ly 1& nay dugc phat trién trong Chuong 3, “Doanh nghiép Hudng ra
Bén ngoai.”

Phan hai cta cudn sach, “Nhitng Piéu Co ban vé Marketing Chién lugce” dit nén
mong dé phat trién chién luoc thi truong. Chuong 4, “Khach hang,” va Chuong 5, “Doi
thii Canh tranh va Nhitng Pon vi B6 tr¢”, tap trung vao 4 C: khach hang (consumer), ddi
thu canh tranh (competitor), don vi bo trg (complementer) va cong ty (company). Chuong
4 tap trung chu yéu vao khach hang, ca nguoi tiéu dung 1an to chc. Chuong 4 bat dau
bang viéc thao luan mot loat cac van dé cua viée xac dinh khach hang, roi chuyen sang
qué trinh quyét dinh khach hang, tap trung dic biét vao gia tri ma khach hang mong doi
va hanh vi mua sdm cua khach hang. Chuong 5 thao luén cac loai canh tranh ma doanh
nghi¢p duong dau va xem xét nhitng yéu té co ban lam co so cho viéc phan tich chién
lwge vé cac ddi thu canh tranh khi so sanh véi cong ty, va viéc hiéu ciu trac thi truong .
Chuong 5 ciing gi6i thiéu mét thyc thé it dugc ban dén — nhiing don vi bo trg, tic nhiing
t6 chirc ma s lugng ban ciia chung c6 thé anh huong tich cuc dén sd luong ban cia
doanh nghiép.

Phan tht ba va 1a phﬁn dai nhét cua cudn sach, Cac Nhiém vu cua Marketing, duoc
sdp xép xoay quanh sau nhiém vu ctia marketing da gi6i thiéu trén ddy trong chuong nay.
Chuong 6, “Xac dinh Co hdi dé Tao ra Gia tri cho C dong” tap trung vao Nhiém vu 1,
Quyét dinh va Dé xuit Thi truong nao phai Xem xét. Chuong nay thao luan hai yéu t6
then chdt dé tao ra gia tri cho c6 dong: dam bao ting truéng co 1oi va ting mirc 1oi.
Chuong 6 ciing phat trién khuon kho dé xay dung mot chién lugc ting truong, dit ra tiéu
chuén dé danh gia co hoi ting truong, va lya chon phuong phap thuc hién. Ngoai ra, né
xac dinh mot loat phuong an cai thi¢én mirc 101 trong kinh doanh hién tai. Nhiém vu 2,
Xac dinh va Nham vao Cac Phan khuc Thi trudng, duoc trinh bay trong Chuong 7, “Phan
khuc Thi trudng va Dinh Muc tiéu”. Ba dé tai co ban trong chuong nay: phuong phap tap
hop khach hang thanh phan khic thi truong (don vi co ban dé phat trién chién lugc thi
truong); cac dic diém cua cac phan khiic co ¥ nghia; va qua trinh dinh myc tiéu ma qua
d6 doanh nghiép quyét dinh cac phan khic nao phai xem xét.

Nhiém vy 3, Xéac dinh Phuong huéng Chién luoc, gdbm c6 4 chuong. Chuong 8,
Chién lugc Thi truong: Luc Hop nhat,” dwa ra khai niém vé chién luoc nhu 1a mot luc
hop nhét co ban dan dit su thuc hién khong chi hdn hop marketing ma ca nhimmg chuong
trinh hoat dong chtrc ning khac. Chuong 8 ciing phat trién kha su nhimng yéu t6 then chét
clia mot chién luoc san pham/ thi truong. Cac Chuong 9 va 10 tap trung vao khia canh
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canh tranh cta chién lugc bang cach dung phuong phép tinh huéng dé phan tich nhiing
phuong an chién lugc ma doanh nghiép cé trong cac tinh hinh canh tranh khac nhau.
Chuong 9, “Chién luoc Thi trudong Canh tranh Trong Giai doan Gidi thi€u va Tang
truong,” tap trung vao cac giai doan gidi thidu va tang truong ctia vong doi san pham, va
Chuong 10, “Chién lugce Thi trudng Canh tranh Trong Giai doan Bio hoa va Suy giam,”
tap trung vao cac giai doan béo hoa va suy giam. Chuong 11, “Quan ly Nhan hiéu” xem
xét chu dé ngdy cang quan trong hon la phat trién va quan ly von nhan hiéu, cling nhu
xem xét chit @& méi hon nhung c6 1& quan trong hon 1a van dé von khach hang.

Thiét ké D& nghi Marketing, Nhiém vu 4, duoc nghién clru trong bay chuong va tap
trung vao cai thuong duoc dat ténla 4 P va 1 S (san pham — product, noi chén — place, gia
ca — price, xtc tién — promotion, va dich vu — service). Day ciing con dugc goi la hon hop
marketing va phai dugc hop nhat dé hd tro va phan phdi cho khach hang nhing loi ich da
htra hen. Chuong 12, “Quan Iy Dong San pham,” tap trung vao viéc quan Iy thanh phan
ctia dong san pham, chu yéu so sanh phwong phap danh muc chién luge vo1 phuong phap
phan tich tai chinh truyén thong Nhitng van dé duoc xem xét bao gdm bé rong dong san
pham (ké ca nhitng danh do6i gilta tang nhanh san pham va don gian héa dong san pham),
keéo dai cudc dot san pham, két thuc san pham, thay thé san pham, thi trudng cap hai, va
nhiing van d¢é luat phap va dao dirc ké ca an toan va dong goi san pham va tiéu hiy san
pham. Chuong 13, “Phat trién San pham Moi”, thao luan nhitng yéu t6 thanh cong cua
cac cong ty d6i mai, mbi quan hé giita marketlng va dbi méi, va nhimg phuong cach khac
nhau dé doanh nghiép xtr Iy thach thirc vé sang tao. Chuong nay két thic bang cach mé ta
qui trinh ¢6 dién vé phat trién san pham mai va trinh bay cach thirc ma qui trinh nay dang
thay doi.

Chuong 14, “Truyén thong Marketing Hop nhat,” vach ra khudn kho cho viéc truyén
thong hop nhat, sau d6 tap trung vao truyén thong khong dich than tryc tiép, dic biét 1a
quang cido. Chuong 15, “Huéng dan va Quan ly N lyc Ban hang Thyc dia”, xem xét
nhitng nd lyc ban hang dich than truc tiép. Chuong nay vira phat trién cic yéu tb cia
chién lugc ban hang vura thao luan mot loat nhiing van dé vé to churc phai dugc xur ly dé
chién luoc ban hang co thé duoc thuc hién nhu ké hoach. Trong chuong 16, “Nhiing
Quyét dinh Phéan phdi,” trong tim chuyén sang viéc cung cép cho khach hang nhing san
pham va dich vy vao lac va tai noi ma ho muén. Chuong nay tap trung vao lya chon va
quan 1y mbi quan hé marketing — kénh phan phdi, mét 1anh vyc c6 nhidu di mai.

Trong nhitng nim gan déy, khi chat luong san phidm dugc cai tién toan dién, dich vu
khach hang tién va hau mai ngay cang trd thanh mot vii khi canh tranh quan trong va 1a
mot phuong tién hing manh dé phan biét dé nghi cua doanh nghiép v6i dé nghi cia dbi
thu canh tranh. Dé tai nay dugc xem xét trong Chuong 17, “Quan 1y Dich vu va Dich vu
Khach hang,” noi théao luan tim quan trong cua dich vu khach hang trong viéc gin giit va
lam hai long khach hang ciing nhu thao luén nhiing hdu qua ti€u cuc xay ra khi nhiing
cudc tiép xtic dé lam dich vu bi quan ly tdi. Chuong nay két thic véi quan diém vi sao loi
thé dich vu thudng c6 thé ton tai lau hon loi thé cong nghé. Cudi cung, Chuong 18,
“Quan 1y Gia ca va Gia tri,” tap trung vao dinh gia, mot linh vuc thuc hién c6 tac dung
don bay 16n lao d6i voi doanh thu va loi nhuén. Nhitng vin dé vé chién luoc dinh gia va
chién thuat dé thuc hién quyét dinh dinh gia s& dugc xem xét.
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Nhiém vu 5, Pam bao Hau thuin tir cic Chuc ning Khac, duogc nghién ciru trong
Chuong 19, “Dam bao cho bé nghi Marketing dugc Thyc hién nhu Ké hoach.” Chuong
nay thoat dau khao sat su twong phan giira marketing nhw 1a mot chire nang va marketing
nhu 1a mot triét ly, sau @6 phat trién mot hé théng danh gia, chan doan, thiét ké va thuc
hién dé dam bao cho doanh nghi€p thyc sy tré thanh huéng ra bén ngoai va huéng vao
khach hang. Cac hinh thirc t6 chie chinh thirc va phi chinh thirc hién dang dugc phat trién
dé thay thé phwong phap 1au doi vé to chirc marketing s& duoc thao luan.

Chuong 20 “Giam sat va Kiém tra Sy Thyc hién va Thanh tich Hoat dong” két thic
vi€c thao luan cac nhi€ém vu cliia marketing b?mg cach tap trung vao Nhi€m vu 6 c6 cung
tén. Chuong nay thao luan nhitng phuong cach dam bao cho nd luc marketing duge thuc
hién nhu du dinh va két qua mong mubn sé& dat duge.

Phan IV. Nhimg Phuong hudng Tuong lai, gdm mot chuong va mot hau chuong.
Chuong 21, “Marketing va Internet” thao luan phuong cach Internet dang anh hudng dén
mo hinh marketmg hién hanh. Cudi cing, héu chuong van tat xem xét cac phuong hudng
trong d6 thuc hanh marketing ¢ thé phat trién.

Vao cudi mdi chuong, phu luc chuong sé& liét ké dia chi Web cia nhiing cong ty va
nhin hiéu duoc nhic dén trong chwong. Phu luc sach cung cip tai liéu vé phén tich tai
chinh cho cic quyét dinh marketing. Tai liéu nay 1a cin ban d6i véi bat ky sinh vién
marketing nghiém tic nao va chic chin 1a nén duogc tiéu héa hoan toan trudc khi doc
Chuong 18, “Quan ly Gia ca va Gia tri.”

TOM TAT

Bén phﬁn, 21 chuong, hau chuong, va phu luc dé ra mot khuodn khé toan dién cho
marketing trong thé ky 21. Trong khi chiing bao quéat nhitng khuon kho thuc va da dugc
thé nghiém, chung ciing tong hop nhiing phat trién moi dang 1am thay doi cuc dién thuc
hanh marketing. Trong mét thoi dai ma thu hat va gin gitr khach hang la quan trong hon
bao gid hét nhung ciing kho khian hon bao gid het va trong do nhimg thach thirc canh
tranh dang tang 1én séu rong, doanh nghiép s€ chi song con, phat trién va cung cép gia tri
cho c¢6 déng khi ma ching thay dbi dang ké triét 1y va cach thuc hanh marketing cua
minh.

Chuong 1 dé ra sdu nhiém vu marketing, va bon nguyén tic dé dya trén do xdy dung
chién luoc marketing. Trong chung myc cac nha thyc hanh marketing hiéu thau dao
nhimg nhiém vu va nguyén tac ndy, va het long thue hanh ching, ho s€ cai thién duge co
hoi to chirc ctia ho s& séng con, phat trién va gid tri cho c6 dong s& dugc ting cuong.

Bang cach hoc marketing véi sy tro gitip cua tai liéu nay, ban s& duoc trang bi viing

vang dé séng con va thang tién trong nghé nghiép ctia minh nhu 1a nhiig nha marketing,
chu tich va tong giam doc.

QUAN PIEM PANG THAY DPOI
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Nhu da thao luan trén day, moi chuong s& trinh bay su phan biét gitta “Cach Cu” so v6i
“Céch Méi” nhu 1a mot phuong tién nim bit mot sb van dé chinh duoc xem xét trong

chuong.

Cach Cii Cach Méi

Su séng con cua to chire 1a muc tiéu chinh Gia tri cho co dong 1a muc ti€u chinh cua

cua doanh nghiép doanh nghiép

Marketing chi 1a mét chiic nang Marketing 14 mot triét Iy dong thoi 1a mot
chic nang

Loi nhuan ké toan Gia trj cho ¢ dong

Quan ly tinh trang hién hitru Quan ly su thay d6i

Sttc manh cta nguoi ban Strc manh cua khach hang

Strc mua khéng tuy y Strc mua tuy y

Tach biét gitra chu s¢ hitu/nha quan ly Su ket hop gitra chu s6 hitu/nha quan ly

Sy ndi troi cua thi truong san pham Su ndi troi cua thi truong von

Khach hang 13 “can thiét” Khach hang 13 “tai san then chot”

Chép nhan moi yéu cau dat hang Lua chon khach hang

Mot phong ban tiép thi Doanh nghiép tiép thi

Marketing 1a qua trinh mot chiéu Marketing la qua trinh twong tac

Nha cung cip lya chon nhimg phuong an Khach hang lga chon nhitng phuong an

CAU HOI NGHIEN CUU VA THAO LUAN

1. Giai thich mdi quan hé giira thanh tich hoat dong cua doanh nghiép trong thi
truong san phdm va trong thi trudng tién té. '

2. Ban c6 dong y 1a thuc hanh marketing s& phai thay d6i khong? Tai sao ¢6 hoic tai
sao khong?

3. Cac tac gia trich_ dan nhimng bai viét cia Peter Drucker dé hau thuin cho quan
diém ctia minh vé vai trd cia marketing trong doanh nghiép. Ban c6 thé néu cac
nha quan ly khac c6 lap truong tuong tu (hodc khac biét) khong?

4. Hay giai thich nhiing thay d6i vé co ciu trong cc nén kinh té tién tién di tao ra ly
1& kinh té bién minh cho marketing?

5. Hiy thao luan sy phén biét gitta marketing nhu 1a mot triét 1y va marketing nhur 13
mot phong ban chic nang.

6. Nhing y nghia vé t6 chirc ciia viéc xem marketing 1a triét Iy hon 13 mot phong ban
chtc nang? .

7. Vi sao mot doanh nghiép cé thé tir chdi mot yéu cau dat hang?

Hay giai thich khai niém khach hang 1a tai san theo y nghia tai chinh.

9. Cac nha quan 1y s& phai duong dau voi nhiing thach thirc ndo khi marketing trd
thanh qua trinh twong tac?

10. Vi sao cac quyén loi cia nha quan 1y va c6 dong doi khi khac nhau? Su khac biét
nay c6 thé co tac dong gi dén khach hang cua doanh nghiép?

11. Hay thao luan nhitng ham ¥ ciia cdu ndi, “Doanh nghiép tiép thi, chir khéng phai

*®

phong ban.”
12. Néu 3 vi du vé cac cong ty ma ban tin 1a doanh nghiép ti€p thi, va 3 doanh nghiép
ma phong ban ti€p thi.
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13. Hay néu minh chimg bang tai liéu vé sy dich chuyén tir sitc manh ctia ngudi ban
sang strc manh clia ngudi mua trong 3 thi trudng san pham ma ban quen thudc.

14. Hay bién luan cho 1y do vi sao lam tot marketing s€ dem lai loi nhuan cao hon cho
o dong.

15. Giai thich vi sao ban hang khac véi marketing.

Ban s€ tiép can nhiém vu xac dinh anh hudng cua Internet doi véi viéc thuc hanh
marketing nhu thé nao?
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