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Loi noi dau
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Hoat dong marketing ngay nay dang thay doi nhanh chéng. Tuy nhiém vu ctia marketing
van 14 bo sung gia tri va gia ting loi nhuan cho doanh nghiép, nhung marketing khong con 1a
mdt bo phan chirc ning thyc hién nhitng cong viéc duoc vach san. boi tuong cuia marketing
cling khong chi 13 san phim, gia ca, phan phoi, khuyén mii nhu trudc day, ma di duoc mo
rong hon va bao gém ca trai nghiém va hanh trinh tiéu ding cua khach hang. Ca hai linh vuc
nay doi hoi nhimg nguoi lam marketing phai tap trung vao cac van dé nhu quy trinh, con
nguot, d6ng thoi can thiu hiéu khach hiang mdt cach sdu sic. Nhing yéu td mo1 nay mang lai
nhiéu co hdi tuyét voi dé cong ty tao nén sy khac biét, nhung chiing cling la mbi de doa méi

v61 nhitng doanh nghiép yéu kém. Marketing gio day tr¢ thanh thir vii khi 1¢1 hai gitip doanh
nghiép quan 1y khach hang, kénh phan phéi, thi trudng va loi nhuan.

Cong tac marketing thay d6i nhjéu hon duéi ap luc canh tranh toan cau ngdy cang gay git,
dac biét 1a ¢ cac thi truong mo. Su tlen bo vuot bac trong linh vure cong nghé thong tin da tao
diéu kién thuan loi dé cac nha cung cap va khach hang giao tiép va dit quan hé lam an voi
nhau, song lai khién cho céc nha cung cap boc 16 nhirng yéu kém ctia minh nhanh hon trude.
Hiéu qua ctia marketing da tr& thanh méi quan tim hang dau cua ban giam déc, vi thé ho ngay
cang cht ¥ nhiéu hon t6i vai trd va chi phi marketing.

Pé dap g yéu cau mdi, nhitng nguoi 1am marketing phai lién tuc trau doi k¥ ning va dat
trai nghiém khach hang lam trong tam cua moi hoat dong kinh doanh, t6i wu hoa kénh phan
phoi va giao tiép, cling nhur can chuyén tir viec don thuan 13 ban san phanm/dich vu sang viéc
cung cap cho khach hang cac giai phap toi uu.

Do 1a 1y do tai sao cong ty IBM ching t6i lai tip trung dau tu phat trién dich vu tu vén
marketing trong cac linh vuc nhu quan 1y quy trinh va tich hop marketing voi cac chirc nang
khac nhau trong doanh nghiép. Ciing vi 1y do d6 ma chung t6i hd trg xudt ban cudn sach nay.
Céc ban s& tim thiy & d6 nhitng nét chinh trong hoat dong marketing dang dién ra tai cac cong
ty hang dau trén thé gioi.

- Martin Jetter
Tong Giam ddc va trudng bo phan tu van cong ty IBM Pong Bac Au

’ - Ralph Schuler
Trudng bo phan tu van quan tri quan hé khach hang cong ty IBM Tay Nam Au
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Loi gidi thiéu

Mot chién lugc thudng chi ¢6 thé dp dung thanh cong mdt 1an duy nhat. Quan doi khong
dung di dung lai mdt cach danh. Theo Binh phap Ton Tt thi sy tiy bién d6 chinh 1a bi quyét
gianh chién théng Thay d6i dé ton tai - nghe c6 vé dé dang nhung day 1a ca mdt nghé thuat
song khong hé don gian. Trong moi treong canh tranh ngay nay, khong phai doanh nghi¢p nao
cling c6 kha ning ty diéu chinh dé thich nghi va chién thang. Cubn sach nay khong phai 1a mot
101 htra giip mo1 nguoi déu chién thang, ma n6 1a 101 dong vién, khuyén khich cac cap quan 1y
tw duy vé moi trudng marketing theo mot cach thire hoan toan méi - mot phuong phap cach
mang. Chung t61 rat than trong khi chon tir "cach mang" (revolution). Ttr nay c6 ngudn goc tir
tiéng La-tinh c6 va khi dung trong g1ao tiép hang ngay, nd chi co nghla don gian la quay tron.

Nghia nay duoc str dung mai cho dén khi Nicolaus Copermcus(—) lay 1am twa d& cudn sach
tam huyét ctia Ong xuat ban nim 1543 nhan dip sinh nhat lan thir 70.

Cubn sach co tén Vé su chuyén dong quay ciia cac thién thé (De Revolutionibus Orbium
Coelestium). Ong chi kip nhin thdy mot ban ciia cudn sach khi nd duge dit vao tay ong lic
1am chung. Khoang 60 nam sau, Galileo Galilei® quyét dinh dung phat minh méi 1a kinh vién
vong dé chirng minh v61 moi nguoi rang Copernicus da dung, nghia la trai dat quay quanh mat
trdi. Vi diéu nay di nguoc lai Pic tin cua Gido hdi thoi bay gio von tng ho Thuyet Dia tam
nén Giao hoang Urban VIII mot mure bac bo va bude Galileo rat lai nhirng diéu vira cong bo.
Galileo kién quyet tir chéi. Mic du 6ng bi trung phat vi "niém tin di gido" cua minh, nhung
nguoi ta khong thé giét chét cac y tudng tién bo.

Tir "cach mang" ngdy nay c6 hai ting ¥ nghia. Tang thit nhit chi nhirng hién twgng c6 tinh
lién tuc, nén tang va quay vong. Sau nhimng phat hién gy rung dong cua Copernicus va
Galileo, tr "cach mang" da mang thém mot y nghla mo1 hon, manh mé hon dé cap dén mot su
thay d6i triét dé. Tuy diéu ndy that dang lo ngai, nhung néu ban cd tinh phot 16 su thay d6i d6
thi khéng c6 nghia 13 moi viéc van s& duogc gitt nguyén theo trat i von co.

Nhiéu cudc thay d6i dang dién ra trong thé gidi kinh doanh va céc cong ty can chuyén hoa
tan géc mdi mong chéng choi dugc trudc sy van dong nay. Viéc xem thudng hodc phu nhan sy
thay doi s& kéo theo nhitng hdu qua nghiém trong. Mot doanh nghiép khong chiu thay doi,
khong lién tuc hoan thién chinh minh s€ tré nén cing nhéc, thiéu linh hoat trugc tinh hinh méi
va chic chin s& bj cac ddi tha canh tranh danh bai. Cudn sach nay dya trén rat nhiéu cong
trinh nghién ctru uy tin va nhtrng kinh nghiém tir hoat dong marketing cua cac cong ty dé dua
ra nhirng y tuong co tinh cach mang. Pay la 161 thach thuce d6i v&i phuong phap marketing
truyen théng, dong thoi khuyén khich cap quan 1y tu duy vé khach hang, cong viéc kinh doanh,
chién lugc va cong cu marketing theo mot phuong phap hoan toan méi. Ciing nhu nhiing cudc
cach mang thanh cong khac, phwong phap nay duoc xay dyng dya trén nhiing gi dién ra trudc
day va qua do cho thay cach thirc sang tao tuong lai. Cy the 12 phuong phap méi dé cap dén
thure tién thi truong hién tai dé xem xét viée 16ng cac yeu t van hoa, nhan khau hoc va nhiéu
mbi lién hé khac nhau vao mdt doanh nghiép hién dai nham giup doanh nghiép d6 canh tranh


note:
note:

hiéu qua hon.

Pé co thé phat huy tac dung tdi da, cac ¥ tudng mdi phai dé tiép can va dé st dung. Ly vi
du mét y tudng thanh cong dua trén cong nghé hién tai 1a may nghe nhac MP3 va iPod. Ban
hily nghi vé né theo mdt cach thirc hoan toan mdi, nhu kiéu ngudi din chuwong trinh ctia MTV,
Adam Curry, da lam. Anh bat dau voi mdt vai cau hoi don gian. Néu ban c6 thé dua am nhac
dén hang triéu ngudi qua Internet, vy tai sao khong thé phat ca cac bai dién vin va nhiéu noi
dung khac nira? Vay la chi trong vong 18 thang, Adam Curry da lam day 1én ca mot cudc cach
mang vé sang tao truc tuyen Thang 7 nim 2004, anh tung 1én mang mdt phan mém cho phép
bat ctr ai cling c6 thé san xudt va phat song mdt chwong trinh radio cta riéng minh. Gi0 thi bat
ctr ai cling ¢6 thé s hitu mot dai phat thanh c4 nhan. Kho khin duy nhit 13 bién soan ndi dung
1am sao dé moi ngudi cam thiy mudn nghe.

Viéc quan tri quan hé khach hang (customer relationship management - CRM), phan tich
hoat dong kinh doanh va marketing da kénh ciing vay - chung ciling str dung nhirng phuong thirc
hién c6 dé giup nhitng nguoi 1am marketing hiéu thau dao khach hang theo cach ma trude day
duoc xem 1a bat kha thi. Van dé 1a khi da thiét 1ap dugc kha nang d6 thi ban phai lam thé nao
dé phat trién quan hé khach hang mot cach toan dién, ding bai ban va theo cach thirc phu hop
nham dap tng dung thoi diém cac nhu cau ludn thay doi cua khach hang.

Cudn sach Marketing dét phd s& giup ban kham pha nhitng thay d6i dang dién ra, qua do
dé xuat nhirng cach thirc ma doanh nghi¢p co6 thé ap dung d¢ dua phuong phap moi nay vao
cong tac marketing trong t6 chirc minh.



CHUONG 1: Tai sao phai 1am cach mang marketing?

SU XUAT HIEN CUA LUC LUQNG KHACH HANG MOI

Hoat dong marketing dang phai d6i mit véi cudc khing hoang & giai doan giira vong doi
cua n6. Tu mot mén hoc thudt ra doi cach day 80 nam, marketing duoc g dung vao doanh
nghiép cach day 50 nim va ngiy nay, marketing di tr& thinh mon hoc tinh té chuyén nghién
ctru vé khach hang va thi truong voi két qua dugc khang dinh trong nhiéu linh vuc. Diéu dang
budn 1 ¢ giai doan chin mudi, marketing phai vat va duong dau vdi nhitng khach hang c6 tinh
dong danh cua tu6i mGi 16n ma moi nd luc truyén thong dé giao tiép vo1 ho déu that bai! Nén
kinh té thuong mai hoa cao va thi truong tw do sau hon 30 nam phat trién thinh vuong da san
sinh ra mot loai khach hang moéi ma nhu cau va mong mudn hoan toan khac voi nguoi ticu
ding 50 nim vé trude. Khach hang ngay cang doi hoi khat khe hon vé cach ching ta tiép can,
twong tac va giao tiép véi ho qua cac phan khuc thi truong, san pham va kénh ban hang. Trong
mot thé gidi ma cac thong 16 tién tién ngay nay s& trd thanh tiéu chuan co ban cua ngay mai,
viéc gilt chin va thu hat khach hang vé6i chi phi thip ngdy cang trd nén khé khian hon ddi vai
cac doanh nghiép. Nhiéu cau hoi da duoc dat 1én ban hop ctia ban giam dbc vé tinh hiéu qua
ctia marketing, vé vai trd va tham chi vé dinh nghia cta marketing n6i chung. Chi khi nhan
dién va quan tdm day du dén luc luong khach hang mdi ndy, cong tic marketing mgi co thé
thanh cong trong tho1 dai ma gén nhu moi mat cua hoat dong kinh doanh déu bi chi phéi boi y
mudn cta khach hang,

KHACH HANG NGAY NAY KHAC BIET NHU THE NAO?

Khach hang dang song trong mot thé giéi khac xa Vo1 thé giéi noi hoat dong marketing ra
dot va phat trién. D6 1a thé g161 ma trai nghiém mua sam da trd thanh trung tim va muc tiéu
ctia cudc song. Cac san phim xuat xuwdng hang loat ting 1am khach hiang mot thoi hdo hirc
dang bi lu md boi wdc mudn duoc dap Gng theo nhu ciu ca nhan - mot biéu hién cta doi séng
gidu c6, sung tac. Ciing vi 1y do nay ma khdi dich vy ting truong nhanh hon khéi san xuat. O
hau hét cac nude thude To chire Hop tac va Phat trién Kinh té, linh vuc phat trién nhanh nhat
trong vong 25 nim qua 1a "dich vu vui choi giai tri". O Anh, dich vu nay ting 340% so voi
nam 1980. Piéu nay khong co gi dang ngac nhién khi ban tinh dén s gia ting ca vé sd lugng
1an quy m6 ctia cac cau lac bd chidm soc stre khoe, hang 1it hanh du lich, cac co s& lam dep,
nha hang hodc hdp dém tai cac thanh phé trén toan thé gioi.

Mt thu nhap cao giup nguoi ta o nhiéu chon lya hon. Ngy nay, moi ngudi da quen voi
viée tu quyét dinh s& song thé ndo, mua cai gi va lam diéu gi. Tinh doc 1ap d6 duoc tiép stc
thém boi nhiéu chon lya chua ting c6 ma cudc canh tranh toan cau hién nay mang lai. S6
luwong san phdm chao ban gia ting voi toc do chong mat khi c¢6 thém nhiéu siéu phan khic
moi. Chéng han chi vd1 mét loai "nude cam", chiung ta da co rat nhiéu lya chon (nude cam
tuoi, nudc cam co dic...), tham chi co vai ching loai khac nhau trong cing mot nhan hi¢u nhu



Tropicana voi du thir nwde giai khat huong chanh, dau, tao... Moi nguo1 co thé chiéu theo y
thich bat chot, du 1a nho nhit, bang cach chon lya san phim phu hop voi mong mubn cua
minh, V& phuong dién lich sur, két qua dat dugc 1a vo cung to 1o6n. Mot dai si€u thi trung binh
& chau Au cung cip 40.000 chung loai hang hoa khic nhau ma 5-10% trong s6 d6 duoc thay
d6i mdi nam! Néu trd lai thoi ky dau cua hoat dong marketing thi mét su lya chon da dang
nhu thé qua 14 hiém thay.

Khi céc dai siéu thi xuat hién & ngoai vi thanh phé, trai nghiém mua sam ma chiing mang
lai hoan toan khac so vo1 nhiing gi ma cac thwong nhén ban l¢ lau nam ting biét dén. Pa s6
cac chu ctra hang ban l¢ nay déu hét strc ngac nhién, trong khi doanh nghiép cua ho bat dau
giai doan khén d6n do khong thé dua ra mot d6i sach marketing hiéu qua. Nhitng thay doi
trong linh vuc ban 1¢ tap héa, dich vu tai chinh, 1&r hanh, san phém tién ich... qua cac kénh
truyén thong va kénh thwong mai dién tir mdi xuat hién gin day da cho ra 10 mot hinh miu
khach hang hién dai (& moi ltra tudi!). Ho to ra cuc ky xuat sic trong viéc dua ra cac quyét
dinh mua sdm va c6 kha nang lua chon trong sb rat nhiéu san phém/ dich vuy. Chinh thai d6 nay
da pha v lan song marketing tirg quét qua cac quoc gia chi cach day c6 mot phan tur thé ky
va tao ra mot thuc don da dang ma ching ta thay ngay nay. Trong mot thé gi61 ma kénh truyen
hinh MTV tin rang c6 thé giy anh hudng 1én nhan thirc van hoa cua thanh thiéu nién toan cau
trong vong 48 gi0, hoac noi cac cu 6ng cu ba huu tri ¢ do tu6i 80 van khong ngimng so sanh
cac mit hang khi mua sim qua mang, thi moi viéc dang bién chuyén hét sirc nhanh chong.

THEM NHIEU LUA CHON

Cudc canh tranh ngay cang gay git trong hau hét cac nganh cong nghiép da gian tiép giup
nguoi tiéu dung co thém nhiéu lya chon, ngay ca doi véi cac ching loai san pham cO vé nhu
d3 hoan thién. Liy vi du bén nganh cong nghiép da cach mang hoa chinh minh ké tir nim 1940.

e Trong nganh cong nghiép 6 to: tir nam 1975 dén’199~5, sé luong miu xe & thi trudng My
da tang gap 10 lan, tir 60 1én trén 600. Ngay ca sO mau dau may xe Itra ciling tang tir 5 1€n
hon 30.

e Trong linh virc thoi trang: tir 1980 dén 1990, trong khi s6 lwong mdi ¢& trung binh giam
10 1an thi s6 luong kiéu miu san xuat & xudng ting 5 1an.

e Trong linh viec sdn xudt bot giat: ngay cang co thém nhiéu san pham chuyen bi¢t hoa va
da dang hoa dé dap ung nhu cau giat tay nhiéu loai vai khac nhau nhu vai trang, vai den,
vai mau, len, to tam, vai tir soi thién nhién hay sgi tong hop, c6 kem nude lam mém vai
hay khong, va vo sO cac kiéu dong gobi, tir loai thudng dén loai c6 dic, vién, tai va dang
16ng.

e Trong linh vurc d6 udng: viéc dap ing yéu cau riéng ctia khich tai diém kinh doanh di tao
ra nhiéu san phﬁm da dang, tham chi mot loai dd uéng nhu Coca-Cola d3 c6 dén 50 kich
¢ va kiéu dang bao bi khac nhau. Gid' day ban c6 thé chon chinh xac loai Cola ma ban
mudn, néu ban co thoi gian!



Trong cudc chién nhim tiép can luc lugng khich hang mo1 nay, cac nha marketing da di
tién phong trong viéc tim ra cac phuong thirc moi dé giao tiép voi khach hang - mot phu’cmg
thire vuot xa cac phuong tién truyén thong nhu ti-vi, radio hay quang cao trén bao gidy ¢
nhitng ndm 60 ctia thé ky trude. Cac cong ty c6 thé quang cdo trén hau nhu tit ca moi thi: in
biéu trung 1€n xe taxi, cac xe déy trong si€u thi, vé xe buyt, t6 chirc céc chuong trinh, tao ra
su kién va trang thiét bi thé thao. Mot s6 nude con cho phép in quang céo 1én may bay va xe
ltra. Cac phuong tién truyén thong dai chiing moéi da xuat hién va cac cong ty dugc phép tiép
thi qua Internet, thu dién tir va tin nhan.

Nguoi tiéu dung méi chong lai lan song thong diép quang cao gia tang mdi ngy bang
cach... khong thém nhin dén ching. Pa s6 phan Gng theo kiéu d6i pho thu dong, chang han nhu
tat tiéng ti-vi, chuyén kénh, 1o di cac thong di€p trur khi ho that sy quan tam dén mot ching
loai san phim hodc mot linh vyc ndo d6. That 1am gian truAn néu ban 13 nha marketing dang
mong muén gitip cong ty minh 1én manh!

Bén canh do, khoa hoc ky thuat dang chuyén giao nhiéu quyén kiém soat hon cho khach
hang, gitip ho dé dang quan ly viéc tiép nhan thong tin va loc bo nhing thong diép ngoai ¥
mudn. Khi ddu ghi DVD trong 6 dia cting ¢4 nhin tré nén phd bién va moi ngudi ngay cang co
khuynh hudng thay d01 thoi gian xem ti-vi thi nhiéu khach hang co the x0a cac mau quang cao
van lam phién ho mdi 1an xem truyen hinh chi bang mot dong tac 4n nut. Piéu d6 khién cho
tinh hiéu qua clia quang cdo truyén hinh ngy cang sut giam. Khong may 13 phan 16n trong s6
ndy lai 13 nhitng khach hang déng gia nhat.

Nhitng thlet bi tan tién nhu thé ngay nay da tr¢ thanh mot phan khong thé thiéu trong doi
song ctia da s6 nguoi tiéu dung, bat ke tudi tac. Con ngudi ngdy cang tré nén ning dong va di
chuyén nhiéu hon, cac cOng cu giao tiép va giai tri mdi ra doi chimg to khach hang ngay cang
danh nhleu thoi gian tiép xuc vo1 cac loai may moc ma d6i vai ho, nhiéu thir da tré thanh mot
phan tat yéu trong cudc song. Thir khong dung dén chlec dién thoai di dong trong mdt tudn
xem, ban s& nhanh chong nhan ra sy hién dién cta n6 can thiét dén murc ndo.

C6 thé thoi gian ching ta twong tic voi may moc ky thuat ngay nay tang gip 20 1an so véi
25 nam trude khi may vi tinh ra doi. Pién thoai, thiét bi s6 hd tro c4 nhéan, tro choi dién ti,
may vi tinh, ti-vi, may nghe nhac... va nhiéu vat dung khac duong nhu da chiém hét quy thoi
gian ctia chung ta. Vi 18 d6, khach hang méi cam thdy thoai mai véi cong nghé, diéu ma cac
nha marketing khong doan ra duoc. Ho it kién nhan véi cac thong diép dai 1€ thé hodc nhiing
161 chao mo1 phire tap, ma chi thich dung nhiing cach ngan gon va hiéu qua. Chir viét tat, doan
am thanh dic biét, mau sic va biéu trung doanh nghiép ngdy cang dugc van dung nhiéu hon
trong cac thong diép quang cao nhiam tranh thi quing thoi gian chd ¥ ngan ngiii ndy.

Nhung dudng nhu tat ca nhirng cd ging d6 1a chwa du va cac phuong phap da duoc thi
nghiém van that bai khi gia tri thay d6i qua nhanh trong nhan thirc cta khach hang. Gido su
Bernard Cova - chuyén gia trong linh vyc marketing va 13 tac gia nhiéu cudn sach gia tri Ve
linh vyc nay - dd mo ta cach nguoi ti€u dung hiu hién dai chong lai cac gia tri tién tién gan
voi khai niém ca nhan, tu do, ly tri va toan cau hoa dé doi lay cac gia trl truyén thong nhur
cong ddng, tinh xac thuc va sy gn giii, thin thién. Piéu ndy da dan dén su ra doi cua phuong



thirc marketing hiu hién dai nhu marketing kiéu bd lac, marketing ngwoc dong va marketing
dua trén trai nghiém.

MOI TRUONG KHACH HANG THAY POI CO QUAN TRONG
KHONG?

Mot s6 ngudi co thé nghi ngo tAm quan trong cta nhitng khuynh hudng nay. Xét cho cung,
nhirng khuynh huéng nhu thé s& con kéo dai va cac cong ty can co thoi gian diéu chinh dé
thich Gmg. Piéu dang buon 1a mot s6 nha marketing phan ng qua chdm chap. Nhiéu nha
marketing khong thay rang c6 céi gi d6 khong 6n. Cho rang minh da thanh thao ky ning dung
bua, ho cir thé dong dinh dé gan moi thr lai v6i nhau, trong khi mot phwong phap nhe nhang

v&i ¢ vit hodc keo dan co thé s& hiéu qua hon. D61 khi ban cam thay that kho khan khi phai
pha bo hét moi thir va bét dau lai tir con s6 khong, nhung diéu d6 1a can thiét néu cac nha
marketing mudn khoi phuc hiéu qua va ning suit ctia cong tic marketing nhu thoi ky dau phat
trién. Tuy nhién, dén canh bao dang bat sang. Trong mot cudc khao sat cac giam doc
marketing do IBM tién hanh tai 100 cong ty hang dau nuéc Anh, 70% sé nguoi tham gia da
thira nhan hiéu qua 1a thach thirc 16n nhat d6i voi bd phan marketing ctia ho.

Kleu marketing dya trén cac thong diép quang cao, san pham khac biét, cac kénh ban hang
truyén thong va tu tuéng "mot ¢ 4o cho tat ca moi khach hang" dang tré nén phi kinh té va
phi hiéu qua trong thi truong hién nay. Khach hang khong thé nghe duoc gi khi c6 qua nhiéu
cong ty muodn noi chuyén voi ho thong qua quang cao va khuyén méi. Hiéu qua quang cao dang
giam sat rd rét & nhidu nén kinh te phat tr1en C6 1& day 1a hé luy cua su gia ting so luong
thong diép ma khach hang phai tiép xtic mdi ngay, trong khi cac phuong tién va kénh truyén
thong moi chi gop phan gia ting tinh phirc tap va lam giam hiéu qua ctia cong tic marketing,

Piéu ndy dién ra cung ltc viéc chi phi truyén thong ting phi ma, bat ké ki ning nghe cua
khach hang. Mot quang cdo trén ti-vi ¢ canh cudi phim MASH tai My dén duoc véi sé lugng
khach hang gap 2,5 lan, v&i chi phi chi bang mot nira, so voi quang céo trong canh cu01 phim
Friends 20 nim sau d6! Néu tinh trén tirmg san pham thi chi phi quang cdo d3 ting gip nim
lan.

Gid day, khach hang quan tim dén doanh nghiép thuong that vong, bo1 vi ho mang theo
nhirng mong doi hoan toan mo1 la ma nhiéu doanh nghiép khong thé dap ung. Thé hé khach
hang mé1 ndy mong mudn:

e Cong ty ctia ban c6 thé giao tiép v6i ho vao moi thdi diém, bang moi cach, cho du vao lic
nura dém qua dién thoai di dong.

e Mot quy trinh don gian dé dap tng nhu cau ctia ho. Thong qua viéc mua hang, str dung
dich vy va hd tro sau ban hang, ho mudn chon lya cach thic va dia diém tién hanh cong

viéc kinh doanh ctia minh. Ho hy vong ban ¢6 thé gitip ho cai bién quy trinh theo nhu cau
cua ho, chir khong mudn nghe ban day ho quy trinh do6 1a cai gi.

e C6 thé phan tich quy trinh va cac loi ich dé ho so sanh cac nha cung cép trudc khi lya



chon. Trung binh 50% khach hang chau Au sé& 1én mang tim kiém cac diém ban hang chinh
ctia nha cung cdp va so sanh gia ca, diéu kién giao hang trudc khi di mua sim & céc cira
hang,

e Bao gio cling phai nhan duoc dich vu xut sic. Ho co thé léy tiéu chuin d6 tir mot nganh
hoan toan khac. D6 thuong 13 trai nghiém tuyét voi nhat ciia ho & bat ké 1an d6 ho mua
sam thtr gi.

Néu khong dap ung duoc nhirng mong doi nhu thé, doanh nghiép s& phai tra gia dat.
Khéch hang c6 thé sé mua hing & noi khac va tham chi con thuc giuc ngudi khac 1am theo
minh. Nhiéu doanh nghiép di khong nhan dién duoc cac khach hang dang gia nhét tai cac
diém tiép xtic, mic du ho di gip g khach hang trong mot thoi gian dai va qua nhiéu kénh ban
hang. Phuong phap 1am viéc 1y khach hang lam trong tim dang thach thirc tat ca cac to chirc
va doanh nghi€p, ngay ca nhirng td chirc thanh cong nhat. Cac doanh nghi¢p phai dat khach
hang 1én vi tri uvu tién hang dau, bang khéng hau qua s€ rat nghiém trong. Co thé 1dy vi du
minh hoa tir nganh hang khong: cac hing van chuyén gia ré van duy tri murc o1 nhudn trong
mot thi trudng ma cac hing hang khong voi dich vu tron goi phai dau tranh vat va dé ton tai.

THU HUT NGUOI TIEU DUNG MOI
Hoat dong marketing phai theo sat nhiéu mit ctia su thay doi va mot sé cong ty da bat dau
khai thac nhitng van dé nay. Cac tap chi kinh doanh va hoc vién cling bat dau binh luan vé su
tuy blen va thich nghi. Vay dang thay d6i nao duoc xem 1a can thiét? Chung ta hiy xem xét
mot s6 chi dé chinh trong cudn sach nay.

Nhu ciu ning cao trai nghi¢ém ciia khach hang

Tiéu diém cua marketing phai hudng vao trai nghiém cua khach hang véi thuong hiéu va
dich vu cua doanh nghi¢p. Cac t0 chirc can tac dong vao cam xtc dé xdy dung long trung
thanh trong nhom khach hang chu yeu cua ho voi myc tiéu tr¢ thanh thwong hi¢u khong the thay
thé trong mot ching loai san pham hay dich vy nao d6. Khach hang phai cam thay rang ho
dang duoc sd hitu thwong hiéu d6. Néu doanh nghiép xac dinh day 1a cai dich ma ho nhim t&i
thi tAt ca moi hinh thirc 1ién lac va giao tiép déu phai tap trung cing cd ¥ tudng d6. Rat nhidu
doanh nghiép chi gi6i han pham vi twong tac vo1 khach hang trong thong diép quang cao va
qua giao dich mua ban tai cac diém ban hang. Ho quén mat mot thuc € 13 d6i khi viéc giao
tiép v6i cac khach hang quan trong thuong dién ra tai cc trung tim lién lac, qua dich vu hau
mai, v&i nhan vién hd tro tai hién trudng hoic qua chu trinh thanh toan. Bo phian marketing
can tic dong vao toan bd qua trinh tiép xtic khach hang, vi ho c¢6 xu hudéng dé dang do6n nhan
thuong hiéu khi ho dang mudén c6 mén hang d6. Khi khach hang ngoi trudc ti-vi xem chuong
trinh yéu thich ctia minh hay ludt web dé doc nhitng thong tin méi nhét, ho thudng it quan tim
dén cac théng diép khuyén méi.

Cac quy trinh giao tiép khach “hang can duoc thiét ké sao cho c6 thé gia tang ti da gia tri
thuong hiéu, ma diéu ndy c6 thé doi hoi nhitng thay ddi triét dé trong doanh nghiép. Khi



Continental Airlines - hing hang khong 16m thtr tr cia My - bat du cai to cac trung tAm lién
lac ctia minh vao gitra thap nién 90, ho da chuyén tor viéc st dung may tra 101 tw dong véi
nhirng ciu chir duoc ghi 4m sin va mdt diy 65 chi s6 do ludong két qua hoat dong sang tap
trung vao cac két qua vé cam nhin ctia khach hang véi it tiéu chuan danh gia hon. Piéu nay
tao ra mot budc chuyén dich dang ké vé mirc do thoa méin va long trung thanh cta khach hang.
Hoat dong marketing can cai thién va khai thac nhirng 1inh vyc nay nhiéu hon nita dé tao loi
thé giao tiép va canh tranh, chtr khong nén chi xem chiing nhu nhitng hoat dong don thuan.

Nhu ciu thiét 1ap cac chién lwgc kénh giao tiép tot hon

Céc tO chirc can chi ¥ nhiéu hon dén chién lugc kénh giao tiép. Khi su twong tic giira
doanh nghiép va khach hang ting 1én, ngudi tiéu ding mua dich vu, dung san phim, nhung lai
tim kiém su thoa méin thong qua trai nghiém mua sam. Du biét viéc tat qua mot ctra hang nho
dé mua hop sita kho c6 thé goi 1a trai nghiém, nhung Tesco - tip doan ban 1¢ 1dn nhat nudc
Anh - van dit cac 10 nudng banh trong cira hiéu dé huong thom toa ra tir banh mi tuoi dang
nuong dem lai cho khach hang cam giac thu gian va thoai mai. Cac doanh nghi¢p ciing ludn
phai d4u tranh véi mot nghich 1y: ho mudn tro6 chuyén voi khach hang doi cau nhung ho lai so
gian doan cong viéc (va diéu nay c6 thé khong dem lai doanh thu mot cach nhanh chong!).
Trong khi d6, cac trung tim lién lac hay d6i ngil ban hang hiéu rat rd rang thoi gian 1 tién bac
khi ho noi chuyén vo1 khach hang. Piéu d6 khién cho viéc hoach dinh va thuc hién mot
phuong phép quan 1y kénh giao tiép bai ban trd' nén hét strc quan trong.

Su chénh léch vé chi phi gitta viéc st dung chién lugc kénh giao tiép ctia hing hang khong
gia ré va cac hiang hang khong tiéu chuan co thé 1a 10% chi phi van hanh, hodc thdm chi cao
hon, con hang cung cap dich vu dién thoai di dong Nextel cua My da cat giam duogc téi 30-

40% phi dich vu ma van thoa man khach hang & mirc do cao nhét.

Doanh nghiép can khuyén khich khach hang chuyén qua kénh thich hop nhat mdi khi ho cér)
liénrlac vo1 cong ty. Chi phi van hén}} kén,h, murc do dich vu va tinh hi¢u qua 1a nhiing yéu to
quyéet dinh viéc str dung kénh nao 1a t6t nhat cho tirng muc dich khac nhau.

Ngoai ra, cac kénh mdéi cling can dugc xem x€t véi ly do:

e S4 ngudi str dung Internet trén thé gidi da ting 100 1an trong vong 10 nim qua va dat trinh
do cao ¢ cac nudc phat trién. Ching ta dang chimg kién su thAm nhdp cua Internet vao
moi mat cudc song, tir chd duoc sir dung nhur mot cong cu ky thuat, gio day hau hét moi
nguol déu xem viéc truy cap mang nhu mot phan tat yéu trong sinh hoat hang ngay. Su két
ndi biang thong rong véi chi phi thap gitip ho lién lac véi cac cong ty & bén kia dai duong
ma khong phai ton kém 14 bao.

e O phan 16n cic nude chau Au va nhiéu noi & chau A, mang phu song dién thoai di dong
da dat dén mirc bdo hoa. O Bac My, ty 1€ st dung dién thoai di dong rat cao va cac dién
thoai di dong da chtrc ning thé hé thir ba cung cp cho khach hang dich vu mua sim, dau
tu cling nhu nhiéu cong cu tim kiém va dinh vi. Ban hoan toan c6 thé két ndi nhanh chong
tr dién thoai di dong sang dich vu thu dién tr, tra 101 thu dién tr hodc tim hiéu xem glao



dich mua ban trén e-Bay c6 thanh cong khong. V6i cong nghe str dung hé théng quan 1y
thong tin, chang may choc ban s€ c6 thé nod1 chuyén, giri hinh anh va thu dién tr cung mot
ltc.

e Cong nghé nhan dién tiéng n6i dang bat dau cho phép thuc hién cac twong tac tin cay, dé
st dung va hoan toan ty dong dugc khach hang danh gia cao.

Quan 1y kénh giao tiép phai duoc xem 1a trung tim trong viéc xdy dung chién lugc phat
trién doanh nghiép. Can xdy dung chat luong cong nghiép va tiéu chuan hoat dong cho céc
kénh d3 thiét 1ap dé bao dam dich vu hiéu qua va ning suit cao. Bén canh d6, doanh nghiép
can khai thac thém cac kénh moi. Pé c6 thé mang lai 1oi ich cho ca khach hang 1an doanh
nghiép, tat ca nhirng hoat dong do can duogc thuc hién theo tiéu chuin va duoc dit dudi ché
d6 kiém soat chi phi nghiém ngit hon.

Chuyén sang marketing dwa trén su phan doan va dap wng Kkip thoi nhu cau cia khach
hang

Doanh nghiép can thay thé mo hinh ban hang truéc day va phai du doan nhu cau ctia khach
hang dé dap tmg kip thoi nhu cau d6. C6 nhur vay, bd phan marketing méi c6 thé dua ra thong
diép ban hang phu hop dén dung d6i twong khach hang vao dung thoi diém khach hang sin
long lang nghe nhét. Viéc doanh nghiép chi biét truyen di cac thong diép khuyén mai vao thoi
diém phu hop v6i ké hoach marketing cia minh can sém dep bo. Viéc lya chon thoi diém,
dua ra thong di€p ban hang va lya chon khach hang s& quyét dinh hiéu qua cta doanh nghiép.
Va diéu nay doi hoi can co su gop surc cua b phan marketing. Nhiém vu cua hoat dong
marketing 1a gitip doanh nghiép hiéu rd hon vé khach hang, bao dam su két ndi voi khach
hang tai cac diém tiép xuc thich hop, dao tao va huan luyén nhan vién ban hang, tim hiéu nhu
cau khach hang va dua ra phuong an tot nhat dé dap (mg nhu cau d6. Cac giam déc marketing
cling can dam bao sao cho bd phan dich vu va cac bo phan hd tro khac nam vitng cac chinh
sach marketing méi nhat. Cé nhu vay, hiéu qua ctia marketing méi dugc phét huy triét dé.

Gin két toan dién viéc phan khiic khach hang vao hoat dong chii yéu ciia doanh nghiép

Viéc phan khic can dugc ph01 hop hai hoa vé1 cac hoat dong va thong di€p ban hang
chinh cua doanh nghiép. Pé tat ca moi hoat dong déu tao ra gia tri, doanh nghiép can thuc
hién thong sudt viéc phan khiic va ddi thoai ¢ tit ca cac khau. Piéu ndy co nghia 1a cac nha
marketing phai dua ra cac thong di€p ban hang va 101 chao hang cho ting phan khuc cu thé tai
tit ca cac diém tiép xtc gitta doanh nghiép va khach hang & mirc do phu hop hon so v6i hién
nay. Nhirng 101 chao hang can mang tinh chién lugce hon 13 chién thuat va doi hoi sy tham gia
tich cuc cua tiép thi & mirc do cao hon. Thoi gian va quy md chién lugc 1 hai yéu t6 vo cing
quan trong. Cap quan 1y can nhin thire tinh thiét yéu cia mo hinh hoat dong nay. Trong tuong
lai, khach hang can dugc phan khic nho hon va chuyén biét hon véi thoi gian dap tmg nhanh
hon. Doanh nghiép ndo dap tng nhu cau khach hang chdm hodc c6 phan khic rong s& ¢ nguy
co thit bai cao.



Hoat dong phan khtic nhur vay doi hoi doanh nghiép phai nhan dién cu thé tirng dbi twong
khach hang 0 moi lan tiép xuc. Ban chit twong tac gitra khach hang va thong diép chao ban tai
moi diém tlep xtc cling can dugc nghién ciru ky ludng. Mang ludi co s6 ha ting can duoc
trang bi nham dam bao hoat dong dugc thong sudt. Doanh nghiép ciing can tic dong dén toan
thé nhan vién sao cho tinh thin quan tri chién lugc ndy dugc xuyén sudt trong to chirc.

VACH RA HUONG PI CHO MARKETING

Tat ca dang dit cong tac marketing dudi nhirng st ép chua tirng c6. Thach thirc vé tinh
hiéu qua cong vé6i 4p luc gia ting loi nhudn day marketing 1én hang dau trong chuong trinh
nghi su cua doanh nghiép, déng tho1 dat by phan marketing va giam dde marketing dudi su
giam sat chat ché ctia giam doc diéu hanh va cac cd dong. Loi giai cho bai toan niy 1a phai
tao ra mot mod hinh marketing méi, trong d6 marketing dong vai tro nhac trudng cua dan nhac
chung. Cac nha marketing phai xay dung ké hoach tiép can khach hang dua trén timg phan
khuc cu thé, hd tro xay dung chién lugc kénh ban hang, xay dung cac tang chat luong dua trén
cac gia tri cua khach hang. Ho ciing phai suy nghi vé tit ca cac diém tlep xuc trong vong doi
khach hang. Ngoai ra, ho can thiét 1ap cac hoat dong marketing vi mé mdi 1an trao cho khach
hang mot san pham hodc dich vu nio d6. Tém lai, hoat dong marketing & giai doan nay phai
dugc cai to hoan toan dé co thé git hai thanh cong trong ky nguyén mai.

CAI TO MARKETING

C6 mot thuc t& 1a ¢ hau hét cac cong ty hién nay, bo phin marketing chua phat huy hét
chirc nang cua no, tham chi marketing khong dugc xem nhu mot hoat dong chién lugc. Mot
bao céo gan ddy cho biét chi c6 13 trong sé 100 giam ddc diéu hanh tai 100 cong ty hang dau
nudc Anh (theo danh gia cua to Financial Times va S¢& Giao dich Chirng khoan Luan Pon)
tung lam vi¢c trong linh vyc marketing va chi 61% trong s6 1.000 cOng ty hang dau chau Au
c6 giam ddc marketing 1a thanh vién hoi d6ng quan tri. Tuy nhién, két ( qua diéu tra dan s ciia
chinh phtt Anh cho thdy s6 nguoi 1am viée trong linh virc marketing van khong nging gia ting.
Nghién ctru ndm 2001 cua Vién Quan tri da trich dan mot so phat biéu tha vi cua cac giam
dbc marketing:

Nhitng ngwoi lam marketing dang thiéu tam nhin xa mét cdich nghiém trong.
Chung toi thua xa cdc nha tw vian qudan tri.

Trwéc khi dé cap dén ky ning thwong mai dién tir, chiing ta cin gidi quyét cdc vin
dé co ban hon, chang han nhu: nhitng ngwoi lam marketing co kién thirc vé dong
tién khong? Ho co hiéu luu chuyén tién mat, chu ky hoan von la gi khong? Cau tra
loi la khong.

Khi dugc hoi phai 1am gi dé thay doi tinh hinh, nhitng ngudi 1am marketing can c6 ki ning
nao, ho da dua ra nhiing cdu tra 161 con dang suy nghi hon:

Ngudi lam marketing phai c6 ki ning cia mot chii doanh nghiép nhd, cu thé 1a hoach dinh



chién lugc, 14p ke hoach kinh doanh, ra quyét dinh phén bo nguon luc, hiéu vé rui ro... Tom
lai, ho phai c6 su nhay bén trong kinh doanh. Biéu ma cac nha marketing con thiéu la céac k¥
nang cua mdt thac si quan tri kinh doanh.

Dung lang phi tho1 gian thué r01 lai cat hop dong v0i cac dai ly quang cao marketing. Bo
phan marketing dang xa ro1 thue t& va khong hiéu minh can 1am gi. Ho van nhu nhitng dira tré
dang choi bi ¢ phan san quen thudc cua minh, trong khi nhitng ngudi trudng thanh dang 1am
kinh doanh & phan san bén kia.

Két qua 16n nhét cta cudc tranh luin nay la su ra doi cua Co quan Xac lap Ti€u chuan
Marketing va Ban hang tai Anh. Theo chi dao cua chinh pht, co quan nay chiu trach nhiém
xac dinh pham vi chirc ndng moi cua marketing dudi su hd tro cta céc chuyén vién trong
nganh, cac dai ly quang cao marketing, dong thoi xéc 1ap cac tiéu chuan nghé nghiép. Van dé
1a cho dén ltc nay, tit ca moi ngudi déu nham 1an chirc nang cua b phan marketing, van coi
xay dung thuong hiéu, nghién ctru thi trudng, quang céo, hd trg ban hang 1a ban chét ciia
marketing. DAy 1a nhitng ring cua quan trong ctia chiéc banh xe, song ching phai dugc str
dung két hop véi nhan thirc rang marketing 13 1am thé nao dé toan bd cong ty c6 thé thAm nhap
thi truong voi nhitng gia tri ma khach hang muén mua.

Ching ta hiy xem xét mot van dé khac, dé 1a cac ‘nha marketing hay phat biéu map mo,
nude doi. Khong hiém khi ho chi bao vé khach hang vé mit hinh thurec. Khi dugc hoi diém uu
tién trong hoat dong ctia ho 1a gi, cac giam doc marketing ludn tra 1o rang d6 1a sy hai 1ong
ctia khach hang. Su trung thanh ctia khach hang ciing duoc dat 16n hang dau hodc gan dau. Liéu
day co6 phai l1a nhitng tin hiéu khich 1€? Cau tra 161 s€ 1a "Khong", néu ban biét réng:

e Phan 16n cac giam doc do luong su thanh cong bang cac chi sb tai chinh ngan han nhu loi
nhuin hang quy.

e Chi c6 13% giam ddc, ké ca cac nha marketing, dich thin danh thoi gian tiép khach hang.

e Theo s liéu cua Cong ty quang cao Ogilvy & Mather, chua t61 30% cac cong ty co nhirng
hanh dong cy thé nham chu dong tao dyng long trung thanh cua khach hang va 75% tham
chi khong biét Iy do vi sao khach hang khong tré 1ai véi ho.

Pay khong phai 12 nhitng ky luc dang ty hdo va chung can duoc thay doi.

MENH LENH CUA KHACH HANG

Ching ta di dé cap dén mot sb thay d6i chung trong xa hdi, bay gio hiy nhin gin hon mot
chat. Lbi sdng theo khuén miu dugc sé dong chap nhan theo kiéu "moi ngudi xung quanh déu
nhur vdy c4" ngdy cang c6 khuynh huéng nhuong chd cho nhitng doi hoi ca nhan. Cung véi su
chuyén dich theo hudng c6 191 cho cac ca nhan riéng 1€ 1a su xudt hién nhiéu lya chon phong
pht. Piéu nidy mot mit tao thun loi cho con ngudi khi gan nhu bat clr yéu cau ca nhin ndo
cung dugc dap ung, song cting tao cho ngudi ta cam giac cudce song that phirc tap va lam tang
noi ban khoan khong biét cai gi la thich hop nhat vo1 minh. Trong lic do, niém tin vao cac nha
tw van truyén thong da sup d6 va moi ngudi mudn tim kiém théng tin cing su trg gitp tir noi



khac. Xu thé chung la tin Vao nhitng con ngudi c6 that dang séng quanh ta va bdt tin twong vao
cac to chirc. Von giao tiép xa hdi tré nén quan trong khi n6 lién quan nhiéu hon dén viéc ban
quen biét nhitng ngudi nhu thé ndo, chir khong phai viéc ban sd hitu cai gi hay chi tiéu nhu thé
nao.

Trude kia, viéc phan khuc thuong dugc xay dung trén gidi tinh, nghé nghiép va thu nhap
cua khach hang. Xa hoi ngay nay phtrc tap hon nhiéu va viéc phan khiic nhu vay da khong con
hi¢u qua. Chi trong thap nién vira qua dé co rat nhleu nhom khach hang méi xuat hién va moi
nhom lai ¢6 tén viét tat riéng. "BoBos" 1a giai cip tu san Bo-hem-mia. Tang 16p trung luu
moi ¢o hoc van cao nay phan d6i viéc chot troi. Ho ung ho cac san pham voi vé bén ngoai
khiém ton nhung dat tién va dé cao von van hoa cua ho. Nhirng nguot BoBos cud1 nhao khi
biét ai 36 mua mot chiéc xe thé thao dét tién hiéu Porsche, nhung ho lai san sang chi dén 300
bang Anh chi dé mua mot chiéc am dun nudc. SKlers - nguoi tiéu xai gia tai cta con cai - 1a
nhirng ngudi ngoai 50 tudi quyét dinh hudng thu cudc sdng khi budc vao tudi xé chiéu.
KIPPers - con cai trong sy bao boc ctia bd me - 1a nhitng nguoi trong d6 tudi tir 25 dén ngoai
30 mot chut, séng cung voi bd me vi ho khong du tién dé thué nha riéng, hodac don gian vi nha
bb me tién nghi hon.

C6 thé ban cho rang tat ca nhitng thong tin nay cung tha vi day, nhung thé thi di sao co
chu? Viée gi cac doanh nghiép phai quan tam dén nhitng thay d6i nhay cam nay? Cau tra 101 la
vi cac doanh nghiép can nhanh chong thay ddi cach thirc giao tiép voi khach hang. Phuong
phap trudc day van sir dung hiéu qua nay da khong thé ap dung. Néu trude day ban co thé noi:
"Pay 14 viéc quy vi can lam" thi gio ddy ban phai tao diéu kién thuan loi cho khach hang bang
cau: "Mot khi quy vi d3 quyét dinh thi day 1a cach ching tdi c6 thé 1am dé giup quy vi". Cac
thuwong hiéu tuy khong con kha ning dan dat moi nguoi trong viéc xac dinh muc ti€éu, nhung
van c6 thé gitp ho xdy dung chién lugc dé dat muc tiéu. Cac cong ty nhanh nhay da chuyén
quang cao tur chd thuyét phuc sang chd can thiép mot cach khon khéo, kin ddo vao qué trinh
quyét dinh ctia khach hang. Viéc thuyét phuc ngay cang tré' nén kém hiéu qua, vi thé cac cong
ty phai chuyén sang cach khac dé thu hat cac khach hang thong thai, da nghi va hiéu biét.

Pi qua céi thoi khach hang tin twdng vao nhitng man quang cdo vui mat van chen ngang
vao chuong trinh ti-vi yéu thich ctia ho. Gid day, khach hang ngay cang dit nhiéu cau hoi nghi
ngd va ho ¢6 khuynh huéng xem d6 nhu sy tiy ndo hay tro doi tra. Trén thuc €, cac doanh
nghi¢p ngay cang kho tiép can d6i twong khach hang 1n tudi bang hinh thirc quang céo dung
biéu tuong thuong hi¢u. Nhirg phwong phap thong minh, sang tao cua cac dai ly quang cao
marketing, chang han sir dung phuong phap chdm biém, ¢ thé con phat huy tac dyng do1 chut,
nhung viée xay dung thuong hiéu théng qua cac phuwong phap truyén théng dang mat dan hiéu
qua.

That vy, chiing ta ¢6 thé manh dan néi rang cong ching ngiy nay da khong con xem trong
marketing nhu trudc. Trong thoi ky ma céc chuin muc dao duc duoc dic biét chu trong, cac
cong ty trong sach va cac khoan dau tu dé cao dao dirc kinh doanh ngiy cang tré nén phd
bién, thi nghé marketing han d3 tut lai phia sau. Nguoi tiéu dung xem cac nha marketing nhu
nhitng k¢ co hdi luobn tim cach dé bat moi nguo1 mua du loai hang hoa, dich vu ma ho khong
mudn va ciing khong can. Thu rac 1a mot vi du dién hinh.



Vi DU VE PAP UNG NHU CAU KHACH HANG: NGANH AM NHAC
Néu c6 mot vi du vé nganh di dau trong vi¢c tao ra kiéu mau kinh doanh méi thi d6 phai la
nganh Am nhac. Vi sao cau tric truyén thong ctia 4m nhac dé bi ton thuong boi tac dong ciia
Internet dén vay?

e Thit nhdt, san pham nay ¢ thé duoc truyén di bang dién tir va khach hang c6 thé "t 1am
1ay". Piéu d6 c6 nghia 12 ngudi tiéu dung dé dang phan phdi truc tiép "tir khach hang dén
khach hang".

e Thit hai, ddy 1a mot nganh giai tri nén c6 rat nhiéu co hoi dé cac phong chat phat trién.
Viéc phan tach nganh am nhac theo ting phan khuc s€ tan dung duogc thé manh cua mang
toan cau von c6 nhiéu duong lién két. Su phan tach ndy 1am phat sinh nhu cau tp hop dir
liéu, qua do cac cong ty hiéu cin k& hon mirc d6 phan tich. Viéc ndy timg budc dan dén
su chuyén dich sang marketing 1iy khach hang 1am tdm diém va dua trén dir liéu khach
quan.

Ban chét marketing da thay d6i. Thi hiéu 4m nhac cr 1én bong xudng traim m5i thang, tham
chi mdi tudn va c6 thé mdi ngay. Hom nay thé loai 4m nhac ‘nay con hai ra tién, nhung ngay
mai nhirng khach hang quen thugc cua nd c6 thé tim klem thé loai 4m nhac khac. Vi thé, san
pham phai thay d6i nhanh chong va cach thirc giao tlep v6i khach hang tiém ning ciing can
lam m&i lién tuc. Vi su hd tro cua Internet, su tang toc nay doi hoi hoat dong marketing phai
két ndi v6i khach hang theo nhitng cach thirc ma cach day vai nim con chua ai biét dén. Cudc
cach mang ndy van chua két thic khi khélch héng con tai nhac vé may iPod va MP3. Nganh am
nhac cin c6 nhitng hanh dong cing ran hon de chéng lai cac cong ty nhu Napster$) nham
tranh that thoat khoan thu nhap khong 10 tir tlen ban quyén tic gia va day ciing 1a mot ngudn
luc phat trién m6i ddi véi ho. Viéc tai nhac vé may nghe nhac ca nhan vd1 mot khoan phi nhé
da tré nén binh thudng. Nganh 4m nhac can phai manh dan xac dinh lai san pham cudi cung
ctia minh 13 dich vu, tir 36 mdi c6 thé thay d6i phuong thire dinh gia san pham.

Su phét trién vé cong nghé va xa hoi ngdy cang tic dong nhiéu hon dén cong tac marketing
trong nhitng nganh nghé khic nhau. Kha ning sir dung hiéu qua cong nghé 1a chia khoa cua cac
nha marketing twong lai va cac cong ty hang dau da don nhan thach thirc ndy. Ho nhan ra rang
néu khach hang lién lac voi ho va cung cap thém thong tin thi c6 kha nang khach hang s€ mua
hang, mét khi doanh nghiép dua ra san pharn va dich vu phu hop. Néu duoc to chire khoa hoc,
mang ludi tiép thi dya trén sy nhay bén va dap tng nhu cau khach hang s& phat hién ra cac co
ho1 ban hang mot cach chinh xac.

MARKETING VOI TU CACH LA MOT DOANH NGHIEP TRON VEN

Céach mang marketing khong phai 1 cac van dé cua marketing thuc hanh, ma 13 viéc nhén
biét cac su kién bén ngoai s& anh hudng nhu thé nio dén toan bo quy trinh kinh doanh. Tur
nam 1954, Peter Drucker - mot bac thﬁy vé quan tri doanh nghiép - da viét: "Hoat dong
marketing khong chi rong 16n hon viéc ban hang, ma noi chung né cling khong phai 1a mot hoat


note:

dong chuyén biét. Do 14 toan thé doanh nghiép nhin tir goc d6 két qua cudi cung, hay ndi cach
khac la tir goc do quan diém cua khach hang". Ngay nay, cac cong ty van dang tu xoay x& mot
cach vat va xung quanh khach hang. Neu khong dem lai 1¢1 ich cho nhan vién, ban quan tri
doanh nghiép, cic nha cung cap va cac co dong khac, marketing c6 thé bién thanh cay gy dap
lai cong ty, trong khi bo phan marketing van tur hio cho minh la dting. Piéu quan trong 13 ban
phai can bang giira ky vong cta ca cong ty 1an khach hang.

Trudc hét can hiéu marketing 1a mot thai do tinh than xét & goc do toan doanh nghiép,
nghia 13 trong khi khach hang duoc xem nhu trong tai t6i cao trong ngin han, thi vé 1au dai
chinh diéu d6 sé& gitip khich hang, nhin vién, ban quan tri doanh nghiép, cac nha cung cip va
chii doanh nghiép cung di dén thanh cong. Cho du khach hang c¢6 "ludn ludn dung" hay khong
thi sy that té nhi van khong can nhic dén 1a hon. Khong phai luc nao khach hang ciing 12 ngudi
hiéu biét vé mon hang dinh mua, nhat 13 dbi voi nhitng san pham k¥ thuat cao kém theo nhiéu
tinh nang phirc tap. Do6i khi vai tro clia marketing 12 dan dat thi truong chir khong phai chay
theo sau. Van dé then chdt 14 1am sao dé can bang loi ich gitta cac thanh phan lién quan khéac
nhau. Nhitng doanh nghiép thanh cong luon biét tip hop strc manh ndi bd bang cach tao ra gia
tri cho tit ca cac co dong, trong khi nhitng doanh nghiép thit bai khong co dugc su tip trung
nay. Nhirng doanh nghiép do chi la cac b may quan liéu cong kénh, ty chia ré& thanh cac bd
phan chirc ning roi rac, mdi bo phan tac chién & mot mat tran riéng va khong quan tdm dén
btrc tranh toan canh. Vai trd ctia nha marketing 1a hiéu rd vé khach hang nhu c6 déng ciia
doanh nghi¢p, tr¢ thanh nguoi tng ho khach hang, 1ién h¢ chat ché voi cac bo phan khac trong
cong ty, boi ho 13 nhitng ngudi hiéu 16 va c6 thé dai dién cho cac thanh phan lién quan khac.

Mot khi nha marketing hiéu rang viéc tao ra gia tri cho khach hang va cac thanh phan lién
quan khong chi dugc thyc hién trong bo phan marketing, ho s& phai tham gia vao cac quy trinh
quan trong khac trong doanh nghiép, bao gom:

e Quy trinh hoach dinh chién luoc bang cach huéng nhu cau va mong mudn ciia khach hang
vao thé manh va muc tiéu cia doanh nghiép;

e Quy trinh sang tao thong qua viéc déu din tao ra dong san pham va dich vu méi phi hop
vO1 nhu cau nguoi tiéu dung;
e Quy trinh hoat dong hiéu qua;

e Quy trinh dua san pham ra thi truong, khuyén mii, ban hang, t6 chirc kénh tiéu thy, dich
vy, quan hé khach hang.

Trong ba quy trinh dau, vai trd ciia cac nha marketing c6 vé don gian, nhung ho ¢6 vai tro
1anh dao manh mé& trong quy trinh sau cung. Khi ddy vai tro ndy cho bo phin thong tin, bo
phan tac nghiép hodc kénh dich vu khach hang, doanh nghiép c6 nguy co danh mat trong tim
cua minh la khach hang - yéu td von ¢6 tim quan trong song con d6i v4i hoat dong ciia doanh
nghiép. Xuyén sudt cac quy trinh ndy 13 cac quy trinh chirc ning khac ciing hét strc quan trong:
con ngudi va to chirc, cong nghé, thong tin va tai chinh.



TRUYEN BA TINH THAN MARKETING

Pho bién thai do va tinh thin marketing cho toan thé doanh nghiép 1a mot viéc n6i dé hon
lam. Ban c6 thé tim thay nhitng phéat biéu vé st ménh doanh nghiép trén khip cac birc tudng
van phong ¢ hau hét try s cta cac cong ty. Mot cong trinh nghién ciru da khao sat 55 cau lién
quan dén st ménh ciia cac cong ty 16n nhat thé gidi va da kham pha ra nhiéu nét twong dong.
T4t ca déu ham chira thong diép chung 1 1am hai 1ong khach hang. Tuy nhién, dan nhirng tuyén
ngdn nhu thé 1én tudng khéng co nghia 1a ching s& hoa thanh sy that. Vé ban chat thi cach
mang marketing c6 nghia 1a cai t6 marketing. Truéc khi cudc cach mang doanh nghiép tin
cong cac gia tri khach hang, nhan vién, ban quan tri, nha cung cip hay c6 dong, ban phai kéo
hoat dong marketing ra khoi chirc ning chuyén mon ctng nhic va dit vao dung vi tri cua no,
d6ng thoi xem day 1a triét 1y ton tai ctia cong ty. P 1a 1y do tai sao trach nhiém ndy can duoc
giao cho giam doc diéu hanh. Chi ¢ giam ddc diéu hanh va cac thanh vién chii chét trong ban
quan tri mé1 c6 cai nhin rong 16n, bao quat. Tuy nhién, ké ca trong truomg hop d6 thi nhitng gi
ho hinh dung cting khong giong nhiing gi khach hang cam nhan. Li¢u c6 bao nhiéu cong ty co
khach hang nam trong ban quan tri? Cac giam ddc diéu hanh tai ning nhu Richard Branson
cua Virgin, Anita Roddick ctia The Body Shop, J. W. Marriott cua tdp doan khach san
Marriott, hay Terry Leahy cua Tesco déu la nhitng ngudi biét dat khach hang va nhan vién vao
trong tam cua moi hoat dong trong doanh nghi¢p minh.

Truwong hop nghién ciru: IBM

Pay dugc xem 1a mot trong nhitng vi du xuét sac khi néi vé cach mang marketing. Nam
1992, IBM cong b6 mirc 16 16n nhit trong lich sir lac d6. Luc ndy, cong ty khong chi can mot
tam nhin m&i, ma con can cac kénh phan phdi moi, it ton kém hon va hiéu qua hon, cung mot
bd phan marketing "biét vigc" dé lap khoang trong ma phuong thirc ban hang truc tlep con bo
ngo. Khi Lou Gerstner tiép quan cong ty hoi dau thdp nién, IBM co6 tit ca cac du hiéu kinh
dlen ctia mot doanh nghiép bi 4m anh bdi cac van dé ndi bo, chang han phét 1o nhirng tin hiéu
xau cua thi trudng va hau qua 1 bi ddi thi canh tranh giang cho nhiéu don ning né. Mot trong
nhitng cau than chd cua IBM luc béy 210 1a "Dich vu khach hang vuot troi". Pén nim 1992,
cau nay lai c6 nghia 1a "Bao dudng may moc tai van phong cua khach hang", thay vi nghi ra
cach 1am thé nao dé cong nghé c6 thé hd trg khach hang trong hoat dong kinh doanh. Nam
2003, Gerstner nhan théy dich vy khach hang da bat dau mang nang tinh hanh chinh, "nhu phai
chiu dung mot cugc hon nhan tir 1au da mat hét niém dam mé".

Nhiéu cong ty 1on di gip kho khin nghiém trong khi ho chiém linh thi truong mot cach dé
dang, roi ho dan dan bo roi khach hang va khong thém quan tAm dén ddi tht canh tranh. Thé
rdi ho chuyén hudng tip trung sang cac quy trinh bén trong, thi tuc hanh chinh va cac chinh
sach ndi bd. Nho chinh sach marketing hiéu qua ma doanh nghiép 16n manh, nhung khi da
vitng vang roi thi doanh nghiép lai khong tiép tuc dau tu cho marketing. Trong trudng hop ctia
IBM, viéc ra quyét dinh phat chdc tré nén chdm chap. Cac doanh nghiép thanh cong thuong
c6 khuynh hudng mo rong quy mé va diéu ndy 1am cho cac quy trinh ndi b, cac thi tuc hanh
chinh va viéc quan tri trd nén phirc tap va mat thoi gian hon. Bén canh d6, viéc chiém linh



duoc thi phan dang ké dé bién doanh nghiép thémh ké tg man. Hang hoa van lién tyc banra va
101 nhuan ty dong chay vé ma khong can phai nd luc nhiéu. Dan dan, doanh nghiép khong con
biét viéc gi dang dién ra bén ngoai canh cong cua minh. Co ve nghich ly nhung qua la cac
cong ty 16n thudong bi ton thuong boi chinh cude chién ndi bod: cac bd phan d4u da dé tranh
gianh quyén luc va cac dong san pham, canh tranh v&i nhau dé phuc vu cing mot khach hang,
Céc phong ban tham chi con tir chdi chia sé théng tin cho nhau. Tinh than lam viéc theo nhom
khong dugc danh gid cao va khong duoc tudng thuéng xirng dang. L€ ra cac by phan nén
hudng dén mot muc tiéu chung ma gidi kinh doanh goi 13 niém dam mé thoa min nhu cau
khach hang. Néu khong 1am dugc diéu do, chinh cic bd phén s¢€ tan ra.

Trong nam 1992, Gerstner phai 1am hai viéc ma ca hai déu phu thudc vao tai ning thién
bam ctia mot nha marketing bac thay trong 6ng. Thtr nhat, ong phai tim hiéu va vach ra dinh
hudng chién lugc dé dua cong ty tro lai vi tri dan dau trén thi truong. Thir hai, 6ng phai thay
d6i van hoa cong ty tir chd tap trung vao ca nhan va ndi b von tao ra nhiéu rai ro sang tip
trung vao cac nhan t6 bén ngoai, 1y tinh thin dong d6i 1am chd dya va dit loi ich khach hang
1én hang dau.

Cuéc cdch mang chién liroc

Ngay tir lac vira nhdm chirc, Gerstner di danh thoi gian dé tro chuyén va lang nghe ¥ kién
phan hoi tir cac khach hang chi yéu ctia IBM, thuong 13 giam doc thong tin clia cic cong ty
16n. Ong da hiéu ra nhiéu diéu. Ong nhan ra quan niém "thoi cua may tinh trung tim da hét va
gio 1a thoi cuia may tinh ca nhan" 1a sai 1am. Ong phat hién thay gia ban cua IBM qua cao,
chua ké viéc giao tiép v6i IBM rat kho khian va cac kénh ban hang ctia IBM vura chdm chap,
vira thiéu nhat quan. Ong lap tirc giam gia may tinh trung tim va hira s& sap xép lai viéc giao
hang. Ong cling cit giam chi phi va sa thai nhiéu ngudi do ho khong chdp nhan tim nhin méi
hodc khong thé hay khong mudn dong gop vao thanh cong cua cong ty. Thanh cong dich thuc
chinh Ia sy hoi nhap. Vo1 sy xuat hién cta cong nghé mdi phtre tap hon, khach hang mubn
nhan duoc sy hd tro tir tit ca cac bod phan khac nhau cua IBM dé timra giai phap t6i wu. Pa
c6 nhiéu quyét dinh quan trong dudi thot Gerstner. Trudc hét, dudi ap luc chia r& beé phai
trong cong ty, ong da gitr viing va gin két cac bo phan thanh mot khoi thong nhat Ong thay
danh tiéng ctia IBM 13 mot loi thé canh tranh va khach hang s& danh gia cao, néu IBM biét str
dung dung cach. Thir hai, 6ng xac dinh IBM la mdt cong ty dich vu vo1 nhitng chuyén gia gioi
ludn cung cap cac giai phap t6t nhat cho khach hang. Thi ba, ong nhan ra rang do1 khi su phdi
hop voi1 cac nha cung cap cua IBM s€ giup nhan vién phyuc vu khach hang tt hon. Thir tu,
IBM can mit doi ngli nhan vién that su thao nghe dé dap ting moi nhu cau cua khach hang,
Cubi cung, diéu ndy cang dugc cha trong hon sau khi IBM mua bd phin tr van cia
PriceWaterhouse Coopers. Cudc cach mang ctua IBM tir mét cong ty phan cimg chiém phan
16n ngudn cung may tinh trén toan cau thanh mot cong ty tu van tip trung vao viéc cung cap
giai phap cho khach hang dugc minh hoa trong hinh dudi day.

Sau g‘I(’), tdm nhin ma Gerstner vach ra cho IBM 1a cung cép dich vu thuong mai dién ti
cung xudt phat tu nhu cau thi truong. Thuong mai dién tir 1a viée sir dung cong ngh¢ thong tin
dé cach mang hoa hoat dong kinh doanh, giip cho viéc dap trng nhu cau khach hang nhanh



chong va hoan thién hon. Ong tin rang IBM c6 thé xiy dung cac nguyén tic kinh doanh méi dé
mot l1an nita vuon 1én dan dau thi truong.

Cugc cach mang van hoa

Gerstner khoi dau cudc cach mang nay bang viéc kéu goi moi ngudi diing cam ddi mat voi
nhitng van de ndi bo dang lam ton thuong chinh ban than ho. Trong bai phat biéu gy xtc dong
trudc cac cap quan 1y, ong d3 nhan manh rang can c6 nhitng thay d6i trong thai do. Cac quy
trinh can tro bi do bo va thay vao do la cac quy tic co tac dung tich cuc dbi voi hoat dong
cua cong ty, ma quy tic s6 mot 1a: "Vi tri trén thi truong la dong luc thuc day cho moi viée
lam cua chung ta". Ong soan thao cudén Nang luc Lanh dao IBM, trong d6 mo ta nhitng pham
chat thiét yéu nhu:

e Théu hiéu khich hang;
C6 16i tu duy dot pha;
Khong ngtng n luc dé thanh cong;

C6 nang luc 1anh dao nhom;

Dam no6i thang.

Sy thay doi nay tuy rat thanh cong, nhung van chua du. Pé moi ngudi déu hiéu rang day 1a
nhirng thay d6i can thue hién ngay vi sy ton vong cua cong ty, Gerstner don gian hoa cac quy
tic va 16ng ghép chung vao tit ca moi hoat dong cta cac thanh vién IBM théng qua mot hé
théng quan tri nang luc gan lién Vo1 ché do luong thudng xing dang. Hang traim doi nhom
dugc thanh 1ap. Cac trudong nhom san sang don nhan thach thirc va tao cam hung cho doi
nhom cua ho.

Cudc cach mang marketing

Cudc cach mang thAm lang hon ¢o 1€ 1a cudc cach mang dién ra trong cong tac tiép thi va
ban hang. Tir chd chi trong phuwong phap ban hang mit-d6i-mit tuy thanh cong nhung ngiy
cang t6n kém, IBM thay rang phai xdy dung chién lugc phdi hop cac kénh tiéu thy mot cach
hiéu qua hon nita nham nhan dién su can bang gia tri khach hang trong mot thi trudng ngay
cang mang tinh chat hang hoa. Theo danh gia cta Interbrand Corporation, dau nhitng nim 90
a thoi diém thwong hi¢u IBM c6 gid tri thap nhat moi thoi dai. Kho khin ciia IBM thé hién
qua viéc tut hang xuong vi tri 248 trong sb cac cong ty 16n trén toan thé gigi. Bén canh viée
cing cd va phat trién thé manh cua cong ty dua trén da tang truong cua cudc cach mang
thuong mai dién tu, IBM ciing sap xép lai bo phan marketing. Ho tdp hop ngudn luc va von
dau tu, xay dung trang web va to chirc cac kénh méi nhu tiép thi dva trén co sé dir liéu khach
hang, tiép thi truc tiép va ban hang qua dién thoai. Ho con 1ap ra mot chuong trinh huan luyén
lién tuc dé tao ra va sang loc cac nha 1anh dao cho ca luc lugng ban hang truc tiép, ddi tac
kinh doanh méi ctia IBM va mang ludi ban hang thir cip. Két qua 1a dén nam 2001, gia tri



thurong hiéu IBM d3 ting tir vi tri 248 1én vi tri thir 3 trén toan cau.

Trudic nam 1991 1991 1992 1998 1999 2000
Cac ky su Cac dai Mai trudgng dich vu Trung tam Tich hap Dich vu tu =
hé thang: nhém nho: rong hon: cong nghé hé thong: van duroc i
Tichhop _, Tichhop _, Tangcuongnguén _, phanmém: _, Dichwugid _, hopnhdtts _, 3
hé thong hé thong luc bang viéc sir Cac nguon luc déy tro lai tap turvan quan e
va ho trg co tinh phi. dung nhan vién du an chuyén trung vao cac triva tich §
ki thuat noi bo va thue thanh cac nganh cong haop he
mién phi. muan bén ngoai, nhom ky nang. nghiép. thong. J

Nhom tuvan Turvan trong
IBM —» Ccactapdoan
cong nghiep

Qua trinh bién doi cua IBM

Tao ra hanh trinh khach hang: phwong phap SPIN

Vay dau la nhing yéu t can thjét dé cach mang hoa marketing trong doanh nghi¢p ctia
ban? Néu mot cong ty khang dinh rang ho dang 1ay khach hang lam trong tdm, ho s& khong chi
dirng lai ¢ viéc dan cac cdu khau hiéu 1én tudng, ma phai tién hanh nhitng thay do6i that su
trong phuong phap marketing cua minh. Bang dudi day s& minh hoa cach dung phuong phap
SPIN (Situation, Problem, Implication, Need - Thyc trang, Van dé, Ngu v va Nhitng viéc can

lam) dé cach mang hda marketing - ma trong trudng hop nay 1a cach mang hoa trai nghiém
khach hang.

SPIN Piém gia tri
84% giam déc diéu hanh tin ring viéc quan Iy thanh cong cac két qua hitu hinh va cam xtc mdi khi khach hang
tiép xtc voi doanh nghiép I dong hxc co ban dé tao ra gi4 tri. Hang Ogilvy BrandZ da khao sat 16.000 thuong
Thuc hiéu hang dau thé giéi va cong bd ring trai nghlem khach hang anh hudng truc tiép dén gia tri va nhan thic
trang thuong hi¢u. Bén canh do, cac khach hang 16n nhat cang gin bo véi thuong hi¢u bao nhiéu thi kha ning doanh
nghiép chiém finh thi trudng cang cao bay nhiéu. Qua thoi gian, nhu’ng khach hang cam nhan tich cyc ca vé cam
xtc (thoa méin) An biéu hién (lip lai viéc mua hang) s& c6 xu hudng tiép tuc mua sim thém nita.

Céc phuong phap tao ra va quan Iy trai nghiém khach hang hién nay khong hiéu qua vi: 1. Rat it td chtrc coi day
14 vAn dé can uu tién giai quyét. 2. Cac t6 chirc da dat van dé nay Ién vi tri wu tién lai thudng chi nghi dén timg
diém trai nghiém cy thé ma khong xay dung méi trudng can thiét dé tao ra hanh trinh khach hang. Ho hay tu
duy theo mét loat cac diém trai nghiém, trong khi cach 1Am d6 vira khong nhat quan, vira kém hiéu qua. Ly do I
ho khong tinh dén tit ca cac yéu t6 tic dong dén sy tuong tac giita khach hang va doanh nghiép, ching han nhu
Van con nguoi, quy trinh va céng nghe Diéu nay dugc cling c¢d bang (a) cac phuong phap danh gia va tuong thudng
deé phu h0’p va (b) 10 trinh phat trién su nghlep theo hudng chuyén biét hoa, chir khong khai quat hoa. 3. Viéc phan
tan quyén s& hiru khach hang xuyén sudt to chirc va qua cac kénh cho thdy doanh nghiép vira xay dung vira huy
hoai cac gia tri & muc d6 twong dwong nhau. 4. Khach hang ngay cang doi hdi cao hon va mong doi nhitng két
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qua kha quan hon & mdi lan tiép xtc véi doanh nghiép. Mdi lién két giita 16i hira cia thwong hiéu va cac két qua
hitru hinh ma khach hang that sy trai nghi€m tai thoi di€m mua sam thuong long 1o, diat gdy hodc vi qua kho
khan nén khong thé thuc hién dugc.

Céc nha marketing phai tham gia vao toan bd hanh trinh ma khach hang trai nghiém, tir d6 phat minh ra cadc md
hinh hoat dng duya trén loi ich gi4 tri thuong hi¢u. Diéu nay phai duoc thiét ké tir goc do khach hang, dong thoi
phai dugc trién khai d@)ng b va nhit quan trong tat ca cac kénh phan phéi va cac diém tiép xuc thu’orng hi¢u.
Mot phuong phéap nhit quan dé phat trién va thuc hién trai nghiém khach hang s& g1up doanh nghiép thiét lap va
cing c6 méi lién két giira 101 hira thuong hiéu va trai nghiém that sy cua khach hang vé thwong hiéu. Diéu d6 s&
tao ra gia tri, sy tang trudng va loi thé canh tranh cho doanh nghiép.

Pit minh vao vi tri khach hang 1. Tham khao ¥ kién cua mét vi khach hang lau ndm trong viéc dinh huéng
céc quy trinh, bd tri nhan sy va diéu chinh cong nghé nham tao ra kha ning marketing va giao hang lién mach.
Diéu nay s& giip doanh nghiép thuc hién cic cam két thwong hiéu mot cach nhat quan trong suét hanh trinh
khach hang 2.Thiét lap ranh gidi trai nghiém khach hang hién tai cho m6 hinh ngu’m mua trong mét phan khuc
uu tién ¢ tat ca cac diém tiép xic thwong hi¢u. So sanh két qua hoat dong voi d6i thi canh tranh manh nhét, bat
ké thudc finh virc nao. Pinh huéng kha ning marketing va cung cip hang 3. Phat trién mo hinh trai nghiém
khach ha‘lng cho phan khuc uu tién théng qua viéc xac dinh nhiing ky vong chung gitta khach hang va céc yéu t6
then chdt quyét dinh thanh cong tai moi dlem tiép xtic thwong hi¢u trong sudt hanh trinh. Huong nhu’ng yeu t6
nay theo loi ich thuong hleu dong thoi két ndi kha ning marketing va cung cap hang tai tat ca cac diém tiép xic
thuong hi€u. 4. Phat trién, thi diém va danh gia mo hinh trai nghi€ém khach hang cho phan khuic thi truong. Po
luong sy khic biét vé két qua thuc té voi dic tinh thwong hiéu duoc ky vong & mdi diém tiép xtc thuong hicu.
Cich mang héa 5. Ap dung mo hinh trai nghiém khach hang ma ban chon hya, khéng ngimg tap trung vao mdi
lién két hiéu qua giita nhitng con nguoi cu thé, cling nhur kha ning sir dung va thuc hién cam két thuong hiéu
mot cach nhit quan trong sudt mé hinh. Khuyén khich va khen thuéng sy hop tac giita cac bd phan khac nhau.



CHUONG 2: Thé nao la caich mang marketing?

CANH TRANH KHOC LIET

Moi truong kinh doanh ngay cang tro nén kho kiém soat hon va mot bao céo g?m day cua
hang tu van quan Iy McKinsey do Huyett va Viguerie thue hién ndm 2005 cho biét: s6 luong
cac cong ty danh mat vi tri dan dau da ting gap doi chi trong vong 20 ndm tinh tir gitra thap
nién 90. Cong nghé méi dang 14t do nhirng "cdy dai thy" trong nganh cong nghiép va nhiing
thay doi trong hé thong dia chinh tri thé gidi kéo theo 1an séng toan cau hda manh mé chua
tirng ¢6. Khuynh huéng nay van tiép dién cho dén ngay nay.

Su két hop ciia cong ngh¢ mdi, sy hoi nhap cua cac nén kinh t& ¢ chi phi san xuét thap
vao hé théng cung cau thé gidi, khuynh huong ty do hoa va tu hiru hoa cung sy khai thac co so
ha tang thong tin lién lac... da tac dong dén toc do d6i moi va tai cau trac cac nganh cong
nghiép chi yéu. Cac cong ty ¢6 vé nhu dang & thé thugng phong dé bi ton thuong hon ca, nhat
12 khi hiéu qua hoat dong ctia ho c6 dau hiéu giam stt. Su xudng doc 4m tham nhung khong thé
cudng lai cia nganh cong nghi¢p 6 t6 Hoa Ky trong hon 30 nam trudc stc €p cua cac hang xe
chau Au va Nhat Ban c6 vé con dé chiu hon nhitng gi ma cac nganh cong nghiép khac dang
doi mat.

Tai sao vay? Lay vi du vé chi _phi nhan cong. Cach day 25 nam, mot phan ba déan s6 thé
gi61 song tai An PO va Trung Qudc it nhiéu ndm ngodi tAm anh hudng kinh t€ cta cic nudc
phat trién. Dén nam 2005, nhitng thanh tyu dat dugc trong linh vuc giao duc, thong tin lién
lac, cong ngh¢ thong tin, cung voi viée phat trién co s0 ha ting quy mo 16n tai cac nudc nay
da giup mot s6 luong nhan cong khong 16 ¢6 co hdi tiép can vai nhiéu loai hinh cong viée, tu
lao dong chan tay dén lao dong tri 6c. O ca hai bd Pai Tdy Duong khé ma tim thdy gia dinh
ne‘lo, khong str dung cac mat hang dién tr gia dung co XUAt X mot phﬁn hodc toan bo tir Trung
Quoc.

Tac dong cua nhitng thay doi twong tu duoc phan anh rd nét trong thi trudng mdy tinh ca
nhan thé gidi. Pau thap nién 90, nganh may tinh c4 nhin bi doc chjém boi ba "ngudi khong 16"
la IBM, Compaq va Apple. Trong vong 15 nam tr¢ lai day, nhu cAu may tinh c4 nhan tang
manh den mure gan nhu moi nguoi déu sO' hiru hodc str dung mot may tinh. Bén canh do, xu thé
mua sam cac thiét bi k¥ thudt so tién tién nhu PDA, iPod, may nghe nhac MP3, DVD va ti-vi
ky thuat s6 ngay cang trd nén phd bién. Kién tric thiét bi ky thudt sb twong ddi mo da khién
nganh san xuit ndy tré thanh mot trong nhitng nganh canh tranh gay git nhit trén thé gidi. Vay
thi hau qua cua n6 la gi? Apple Computer da ngap nghé bén bo vuc pha san trude khi bude
phai tién hanh cai t6 dé phuc vu thi truong cao cap. Hewlett Packard mua lai Compaq nhung
cing choi voi sau thuong vu do. IBM quyet dinh bo cudc va ban mang may tinh ca nhan
Lenovo cho mot nha san XUAt Trung Quéc. Hién tai, Trung Qudc chiém linh chua dén gia tri
5% tong san pham trén toan thé gio1. Con s6 nay thoat nghe qua co vé khong 16n, nhung néu
ban biét rang nim 2000, Trung Quéc mdi chi gianh duoc hon mot nira thi phin nay thi ban s&



hiéu ngay moi de doa tiém an sau con so6 do!
McKinsey da téng két bon khu vue canh tranh khdc 1iét nhat 1a:

1. Canh tranh tir chién hdao (Trench warfare) - thuong thdy ¢ nhitng nganh hang da hoan
thieén va khong c6 sy khac biét 16n nhu gidy, noi nhu cau dang thu hep lai hodc nguon cung
tang qua nhanh.

2. Canh tranh kieju Nhu dao (Judo competition) - linh vyc nay thi nguoc lai. Vé téng the,
quy m6 toan nganh van dang phat trién, nhung nguy co bi lat d6 va bi thay thé boi mot doi thu
canh tranh 1a c6 that. Nganh cong nghi¢p phan mém 1a vi du dién hinh.

3. Canh tranh kinh hoang (White-knuckle competition) - t€n goi nay do Jack Welch -
cyu giam doc diéu hanh hing GE dat. Pay 1a tir dung dé chi nhirng nganh hang dang thu hep
lai va cac cong ty dan dau c6 ty 18 khach hang thay dm nha cung cap cao nhu vién thong, trong
do phuong thirc goi dién thoai qua Internet, sy phat trién ctia dién thoai di dong va su 1én ngdi
clia bang thong rong da bién doi tan gdc nén tang toan nganh.

4. Su o 0{@ dinh tuong doi - c6 thé thiy ¢ nhitng nganh hang ma nhitng thay d6i quan trong
trong nhu cau va nguon cung tng it c6 nguy co de doa hon, vi du nhu nganh dugc pham.

THOTI AN NHAN DA HET

Thot an nhan cua marketing da qua roi. Khong con nhirng thang ngay thoai mai, dé chiu khi
san pham dugc th1et ké va tung ra hang loat dé phuc vu nhu cau cua s6 dong nguoi tiéu dung,
con cac nha san xuat c6 thé két hop nhitng phuong thirc phan phdi hang loat, ban hang truc
tiép va quang cdo dai ching. Trudc day, cong viéc ciia marketing kha don gian. Néu ban 1a
nha marketing va c6 san phém t6t, ban chi can gi61 thiéu ram 1o 12 s& ban dugc hang. Du ban
¢ thé vira 1am vira diéu chinh d6i chut nhung chic chan ban sé& thanh cong. Tiéc thay, thi
truong ngdy nay da thay d6i. Cac gido trinh vé marketing dang tin cdy cach day 5, 10 hay 15
nam con la "kim chi nam" cho cac cong ty thi nay dang bam bui boi khong con ai mudn nhin
dén chung. Hién tai, san pham chi dem lai mot phan nho 1gi nhusn trong chudi gia tri va néu
chi co su khac biét vé san pham thoi thi ban kho c6 thé tao nén loi thé canh tranh bén viing.
Ban can cO thém mot cai gi do nam & vé dich vu/giai phap cua phuong trinh. Va nguoi ta
dang c6 ging tao diém ndi bat ndo d6 thong qua viéc cung cap dich vu va giai phap.

Vay phai 1am thé nio day? Nganh cong ngh¢ thong tin thoi ky dau chu yéu sir dung mo hinh
ban hang mit-ddi-mit va ban hang truc tiép. Trong dleu ki¢n lo1 nhuan cho phep, hinh thie
tiép thi mot-ddi-modt 1 loai hinh tiép thi co thé dap tng tot nhat yéu cau cu thé ctia tirng khach
hang. Luc do, doanh nghiép phai tim hiéu nhu cau khach hang va dé xuit giai phap nham dap
g nhu cau d6. Vai tro cua marketing trong giai doan nay la ban hang va hd trg khuyén mii,
chir khong phai la quang cao dé ting mic d6 nhin biét va xdy dung thuong hiéu. Khi thi
truong phat trién hoan thién hon va mirc d6 canh tranh ciing gia ting, chu ky san phim ngay
cang rat ngan lai va chi phi ciing ha xudng theo. San phim cong nghé thong tin trd thanh mot
mo6n hang mang tinh phd théng trong khi bién loi nhudn bi cat giam. Mic du ban hang mat-doi-
mit van 13 giai phap can thiét cho nhirng giao dich phtic tap va/hodc nhitng giao dich c6 gia



tri cao, nhung cac kénh phan phdi gia ré nhu ban hang qua mang sé& thich hop hon doi véi cac
san pham va dich vu phd thong. M6 hinh ban hang mat-d61-mat da tré nén qua dat dé doi véi
cac doanh nghiép.

Trong khi do, nganh cong ngh¢ thong tin, cling nhu nhitng nganh khac nhw nganh ban 1¢ tap
hoa, 6 t0, bao hiém hay 1ir hanh... dang 1¢ thudc vao vai tro ngay cang quan trong cua nhiing
nguot trung gian. Gilra nha cung cap va nguoi tiu dung cu01 cung c6 thé 1a mot hay mot vai
trung gian. Vi thé, thong tin vé khach hang va sy hiéu biét vé thi trudng ngiy nay duoc xem la
vO cling quan trong trong viéc xay dung va nudi dudng quan hé v6i khach hang cubi cing.

Phuong phap marketing ctt da khong con phat huy hiéu qua o nhiéu thi trudng. Doanh
nghiép co thém mot s6 viéc can giai quyét nhu mo rong kénh phan phdi, tang thém cac phuong
tién truyen thong dai ching, cai tién cong nghé. Vé nhiéu mit, d6 1a su chuyen dich tir tho1 dai
ctia marketing don gian sang marketing phtrc tap. Thi trudng ngay cang xut hién thém nhirng
phan khic nho hon. Cac phuong tién truyén thong dai ching ngay cang no rd. Sy phan dinh
vai tro truyén thong clia cac phuong tién truyén thong khac nhau ciing bi pha v&. Lay vi du cac
thu quang cao voi CD cua cac nha cung cap dich vu Internet nhu AOL. Ho tao diéu kién dé
nguot tiéu dung tiép can san phim, nghia 13 xay dung thuong hiéu khong theo cach thirc truyén
théng. Anh huong cua sy phan khuc ngay cang nho cong voi su thay d6i vai tro cua cac
phuong tién truyen thong dai chiing doi hoi doanh nghiép phai tim ra cach thirc tich hop truyén
théng hiéu qua nhat. Thém vao d6, ngudi tiéu dung ngdy cang trd nén sanh soi hon: ho chon
loc céac tiét myc trén phuong tién truyén thong, vit bo hodc x6a thu rdc va hoan toan phét 10
quang céo. Diéu nay khién cho cic nha marketing phai dau dau.

Piéu dang bao dong la toc do thay doi ngay cang dién ra nhanh hon. Nhiing cong viéc
trude ddy doi hoi nhiéu ngdy dé thue hién, chang han nhu tinh luong hang ton kho, gio day
nhd su trg gitp ctia ki thuat dién tir ma doanh nghiép c6 thé thuc hién chi voi mot cai nhip
chudt. Tinh hinh mo1 budc cac nha marketing phan (rmg nhanh nhay voi thi truong va ho dang
str dung cong nghé moi dé lam diéu d6. Ap luc vé tdc do va tinh hiéu qua budc cac nha
marketing phdi xem xét nhitng phuong thirc sdng tao va hi¢u qua hon trong xay dung quan hé
vo1 khach hang,

N6i chung, day 1a mét moi truong day thach thirc va hoi chimg ctia mot cude khing hoang
13ng 1& hinh thanh trong khoang nim dén muoi nim qua gio da trd nén rd rang voi nhitng biéu
hién nhu:

1. Hoat déng truyén théng marketing bi tdc nghén. Hién nay, trong thi truong truyén
thong ngy cang duoc phan khiic nhé hon dang dién ra qua nhiéu hoat dong ma ngay ca céc
chuong trinh quang ba t6n kém, nhim ding doi tuong muc tiéu van that bai, khong tao dugc
budc dot pha va khong thé rat ngan thoi gian thu hdi von.

2. Marketing dwong nhw tro thanh ddu de cia cdc cudc tranh ludn. Marketing phai dau
tranh vi sy song con cua minh va chirng minh rang n6 khong phai 1a mot bo phan "khong tao ra
doanh thu" va "khong can thiét d6i v6i doanh nghiép".

3. Cdc phong ban trong doanh nghiép dang chia sing vao nhau. Cac phong ban do 16i
cho nhau trong viéc sut giam ngan sach khi khong thé cit giam chi phi ctia mang kinh doanh



chii dao. Trong luc khach hang cho rang bat cir yéu to ndo lién quan dén doanh nghi¢p ciing c6
thé la phuong tién truyén thong thi marketing va dich vu lai cai nhau dé tranh gianh ngan sach.

4. Qud nhiéu nha marketing cing lam theo mét cdch. Hoan toan khong c6 loi cho su
thay doi khi da s cac nha marketing tip trung vao mot phuong phap da duoc thir nghiém va
kiém chimg.

5. Nhiéu moi quan hé néi bé, ciing nhw quan hé giita doanh nghiép va dai Iy marketing
thirong khéng theo tinh thdn hop tdc. Khi doanh nghiép va dai 1y 1am viéc voi nhau, ho
thudng khong hop tac dn v vi khong bén nao c6 chién luge, phuong phép dinh luong 1 rang,
va két qua 13 khong bén ndo thue hién dung dinh hudng dé ra.

PO LUONG HIEU QUA MARKETING
Céc cong ty dang trd nén kém kién nhin ddi véi cong tac marketing. Piéu ndy duoc thé
hién trong nhitng bai bao cua cac chuyén gia mar- keting hang dau nhu Schultz (ndm 2003) va
Kotler (ndm 2004). Thong thudng, viéc kiém soat hiéu qua cua cac khoan dau tu tai chinh,
san xuat, cong nghé thong tin hay nhirng chi phi mua sim déu kha dé dang, trong khi rat khé do
luong nhitng g1 nhuan ma hoat dong marketing dem lai. C6 vé nhu vai tro ctia marketing ngay
cang bi dy xudng thip trong ban danh sach nhitng cong viéc can wu tién.

Nam 2004, t6 chirc marketing thwong mai hang dau ctia Hoa Ky 14 Hiép hoi cac nha quang
cao quic gia (ANA) di phdi hop véi cong ty tu van Booz Allen Hamilton tién hanh nghién
ctru dé kham phé 1y do vi sao marketing bi tach rdi khoi chuong trinh nghi sy cta lanh dao
doanh nghiép, dong thoi xac dinh nguyén nhan khién cac chién lugc marketing khong thé phat
huy hiéu qua va kham pha nhirng phuong phap tién tién cua cac to chirc marketing hang dau.
Cudc khao sat truc tuyén nay co6 su tham gia cua 370 chuyén vién marketing va cac chuyén
vién khac 1am viéc tai hon 100 cong ty dai dién cho chin nganh hang 1a 6 t6, hang ti€u dung
dong goi, tai chinh, y té, san xuit, dich vy, ban 1¢, cong ngh¢ va vién thong. Ngoai ra, nhom
nghién ctru con phong van truc tiép cac nha marketing trong nhiéu linh vire khac nhau.

Két luan dua ra that dang ngac nhién. Nhin chung, nhitng ngudi tra 1oi déu tin rang hién
nay marketing dong vai trd quan trong hon bao gid hét, song cac nha marketing phai khé khan
1am méi c6 thé bat kip sy thay doi. Cach thirc marketing phtt hop duoc cho 1a yéu t6 then chdt
d6i v6i thanh cong cta doanh nghiép. 77% chuyén vién marketing va 78% chuyén vién khong
lam cong tac marketing cling chung quan diém nhu vay. Con sd nay chénh 1éch doi chut tuy
tirng nganh. Chang han, trong linh vire v t&, 86% sb nguoi tra 11 coi marketing 13 quan trong,
trong khi & nganh 6 t6 chi c6 59%. Cudc khao sat da xac dinh ba nghich ly gay tr¢ ngai cho
hiéu qua ctia cac to chirc marketing 1a:

1. Trén 75% s6 nguoi phy trach marketing va nhitng nha quan 1y khac cua hon 1/2 sb cong
ty ndi rang mic du vai trd cta marketing dé tré nén quan trong hon ddi véi cong ty ho trong
vong ndm ndm qua, nhung chuong trinh lam viéc cua bo phin marketing va giam déc diéu
hanh van khong an khép véi nhau.

2. Ky vong cao hon vé hiéu qua marketing thic day gan 70% cong ty to chirc lai bd phan



marketing gﬁn nhu cung mot luc. Mac du vay, vi tri cua giam doc marketing van con chung
chung, mo ho chir khéng r0 rang nhu ¢ cac bo phan khac trong cong ty.

3. Cac cong ty mudn thiy nhirng két qua cu thé clia cac chuong trinh marketing. 66% 5O
nguoi tham gia cudc khio sat cho biét mot trong nhirng nhu cau lon nhat cua by phan
marketing la phai ¢6 mdt bang phan tich dang tin cay vé thoi gian thu hoi vén. Mic du vay,
phan 16n cac cong ty van dang st dung cac tiéu chi thay thé, vi du nhu mirc do nhan biét, thay
vi dung chi s6 vé thoi gian thu hoi von.

Khi tim hiéu thém vé 1y do giy nén sy chénh Iéch nay, Booz Allen Hamilton thir so sanh
cach danh gia ciia cac nha marketing vé nhirng van dé then chdt va nhirng dong gop cua ho véi
cach danh gia va dong gop cua cac lanh dao cong ty, cu thé 1 so sanh gitra nhitng diém wu
tién chil yéu cta giam doc diéu hanh va nhirng diém uu tién ctia cac nha marketing. Theo Uy
ban Hoi nghi Hoa Ky, bdn wu tién hang du cta cac giam dc diéu hanh 1a:

Su tang trudng cta san pham chi dao (52%).

Tbc d, tinh linh hoat, kha nang thich irng vo1 thay doi (42%).

Long trung thanh cua khach hang va kha nang gitr chan khach hang (41%).
Su khuyén khich sang tao (31%).
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Tam quan trong ngay cang tang cua marketing

Mot cuoc khao sat y kién cac giam doc diéu hanh toan cau mdi day cia IBM ciing khing
dinh rang "su ting trudng loi nhudn” va "quan hé than thiét voi khach hang" chiém vi tri quan
trong trong lich 1am vi¢c cua ho.

Két qua khao sat tai My cho thay cac nha marketing c6 vé khong xem trong mot s6 uu tién
nay. Lich trinh 1am viéc cua cac nha marketing c6 vé kha xa la so véi lich 1am viéc cua cac
giam dbc diéu hanh trong mot vai linh vuc. Tuy tiéu diém cua marketing van con mang tinh
chién thuat, nhung ap luc phai do dém duoc hiéu qua marketing ngay cang 1on. Trong cudc
khao sat tai Anh cua IBM, ding dau danh sach cac mdi quan tAm ctia giam ddc marketing 1a
hiéu qua marketing. Nhu cau giai trinh hiéu qua cua marketing va quy trinh phan hdi dé thudng



xuyén cdi tién hoat dong marketing 1a hét strc can thiét, vi chi phi marketing thuong chiém
khoang 6% doanh thu ma theo mot két qua khao sat nim 2003, 1.000 cong ty hang dau dang bo
ra trén 250 ty do6-la cho viéc thuc hién va quan 1y cac hoat dong marketing. Cac doanh nghiép
tai Anh ciing tiéu tén it nhit 40 ty bang Anh mdi nim cho cac hoat dong truyén thong
marketing.

Trong mét cude khao sat khac cua IBM, cac chuyén vién marketing cao cap duoc yéu cau
danh gia thach thirc theo ba cap d6 manh, trung binh va yeu, trong d6 manh la thach thire c6
tac dong trong ngan han dén doanh nghiép. Trén 70% sb ngudi tra 161 cho rang kha ning do
luong hiéu qua marketing 1a mot thach thae 16n. Chi c6 3% cho rang hiéu qua marketing
khong 1ién quan nhiéu 1am dén cong viée cua ho. Khi dugc yéu cau néu ba thach thirc hang
dau doi voi hoat dong mar- keting trong ngan han, mdt 1an nita nhitng ngudi tra 101 xem hiéu
qua marketing 1a thach thirc quan trong nhat. Gan 2/3 s6 ngudi tra 101 cho rang viéc do luong
hiéu qua marketing 13 mot trong ba thach thirc hang dau, trong d6 hon 1/2 nguoi tra 101 xem
d6 1a diém quan trong nhat cua b phin marketing. Mot s6 nghién ciru va hoi thao chuyén mon
vé vai tro ctia marketing d6i véi hoat dong ctia doanh nghiép ciling xac nhan diéu nay.

Mot trong nhirng 1y do khién cac cong ty ngay cang xem trong hiéu qua marketing 1a vi ho
h1eu rang ho can chién thing dé gianh iy nhitng khach hang gia tri cao. Noi cach khac, ban
can phai tap trung vao 10-20% khach hang c6 thé gitip ban 1am nén su khac biét, ma yéu tb
1am nén sy khac biét gitta nguoi din dau thi truong, ngudi thir hai va ngudi thir ba thudng
phat xuét tir thi phan do mot nhom nho cac khach hang gia tri cao mang lai.

Do luong hiéu qua marketing khong phai 1a viéc dé dang. Van dé 1a hoat dong marketing
s€ phan anh thoi gian thu ho6i von nhu thé nao, néu chi dua trén mot s6 tinh toan chi phi - loi
nhuén, diéu cé thé chap nhan dugc ¢ cac bd phan chirc nang khac trong doanh nghiép. Anh
hudng ctia marketing rat kho dong dém, nhat 13 nhirng tic dong dai han. Chi phi s& thé hién
ngay, nhung cac 1o1 ich tirc thi do marketing mang lai thuong khong r6 nét. Thém vao do, dinh
nghia v€ cac phep do luong va d6i twrong do luong trong hoat dong marketmg c6 thé 1am van
dé tré nén phic tap hon. Liéu mdt phép do co thé bao quat hét moi hoat dong marketing
khong? N6 da tinh dén tat ca cac diém tiép xuc khach hang chua? Trén thyc té, viéc do luong
hiéu qua marketing khong chi dung lai ¢ hiéu suat hoat dong ctia doanh nghiép. Trong mudi
nam qua, rat it cai tién vé cac chi tiéu marketing dugc ghi nhan. Néu trong Iinh vyc tai chinh,
ca hai yéu to "hoan von" va "dau tu" déu duogc quy thanh cac con s6 cu thé, thi trong
marketing, cac yeu t dinh lwong (nhu chi phi trén moi don vi san luong tang thém) phai can
d6i voi cac yéu to dinh tinh (nhu mirc d¢ nhan biét vé san pham ca trong ngan han 1an dai
han). Cac nganh chu yéu dya trén mbi quan hé khach hang v6i cac san pham riéng biét (nhu
dich vu tai chinh va 6 t6) c6 khuynh hudng st dung hinh thirc do ludng mirc do nhan biét vé
doanh nghiép va hinh anh doanh nghiép; con cic nganh it tiép xtc vdi khach hang (nhu thuc
pham va ban 1&) - noi marketing chi tao su khac biét giita cac san pham phd thong - lai phu
thudc nhiéu hon vao thi phﬁn, toc d6 tang truong va loi nhuan. Mac du céac hinh thirc do luong
ndy déu c6 co so vitng chic, nhung that kho giai thich va thuyét phuc cic nha quan 1y khong
c6 qua trinh 1am viéc 1au dai trong nghé marketing. Nhiéu cong ty chi 14y mot chi tiéu chinh,
chang han nhu ty 1¢ khach hang thay d6i nha cung céap trong linh vuc dién thoai di dong, va



xem d6 13 tiéu chi marketing - diéu s& dugc cong bd trong ban bao cdo thudng nién ctia ho.

A%

" Marketing khimg duoc cic
- phing ban mong doanh nghidp
o cao

Kho do hoting hitu qua

hoat dong marketing

Murc do quan tam vé chirc nang marketing

IBM da phéi hop voi OgilvyOne dé thiét ké mot khung marketing hiéu qua véi t#én goi
"Ma tran hi¢u qua trong hoat dong marketing". Theo mé hinh nay, hi€u qua marketing duoc
danh gia dua trén ba ti€u chi 1a dinh hudng, 1ién tuc va theo doi.

Pinh hwéng 13 dam bao sao cho chién lugc marketing luén bam sat mo hinh kinh doanh,
vi du xac dinh cac khoan chi theo tirng thoi diém, chién lugc kénh phan phéi, chién lugc
truyén thong, xdy dung va duy tri thwong hiéu Tinh kém hiéu qua cua mdt chién luoc
marketing hoiic marketing hdn hop thudng boc 10 tir giai doan dinh hudng chién lugc kinh
doanh. C6 thé néi chién lugc 1a diém khéi dau co ban cla quy trinh hoach dinh thi truong.

Lién tuc 1a dam bao réng khi dd duogc dit vao dung chd thi moi tha déu phai hoat dong
tron tru, 1ién hoan, nhat quan va hi¢u qua. Pay la cac chi tiéu do dac hoat dong cta doanh
nghiép. Mot vi du 1a thé ghi diém marketing dung trong Dich vu Tu van Doanh nghiép ctia
IBM dung dé danh gia nhiéu tiéu chuin hoat dong khac nhau cta cac bd phan trong doanh
nghiép.

Theo doi nhim dam bao rang ching ta di nhan thirc duoc tAm quan trong ctia cac phuong
phap tién tién va dang ap dung chung vao moi mat cua cong tac marketing, thong qua quy
trinh, thong tin, cong ngh¢, co cAu to chirc va cac chi s6. Diéu nay c6 nghia 1a doanh nghiép
khong chi lay cac b phan ndi bo va ddi tha canh tranh 1am thuéc do, ma phai lay cac doanh
nghiép xuit sic nhat trén toan thi truong lam chuan.

C6 nhiéu cong cu gitip cac nha marketing quan 1y nhirng linh vuc ndy, trong d6 phai ké dén
cac phuong phap danh gia marketing quan h¢ khach hang va marketing tich hgp, nhu Cong cu
Danh gia Quan tri Khach hang do IBM va mot cong ty con ctia OgivlyOne thiét ké.



HAY THOA MAN NHU CAU KHACH HANG

Marketing 13 nhan dién va thda min nhu cau, uéc mudn ctia khach hang. Piéu cin suy nghi
& day 1a mot khi ching ta tao ra céc khach hang dugc théa min nhu cau thi ching ta c¢6 1oi gi
hay khong? Biéu do c6 lam cho khach hang trung thanh hon khong? Li¢u diéu d6 co khién
khach hang tiém ning chon luya san phim hay dich vu cua ching ta hay khong? Co the la
khong. Mac du cac doanh nghiép dé bo ra so tién khong 16 cho nhirng cudc khao sat vé mirc
do théa man khach hang, song c6 mot thuc té 1a céc nghién ctru thi trudng van khong thé du
doan mot cach chinh x4c sy trung thanh cua khach hang. Nhiéu cudc khao sat vé mirc do thoa
méan khach hang chi tap trung vao cac giao dich, ma hoan toan khong xet dén 16i cam két cua
thuong hiéu va sy gan bo cua khach hang voi thuong hiéu. Cac khach hang dau da hai long
v6i mot nha cung cip van tim hiéu nhiéu nha cung cap khac dé tim san pham hay dich vu tot
nhat. Ho vién ra du moi ly do khong lién quan gi dén san phim hay dich vy, ma chi vi su tién

loi, nguon hang cung tng c6 san, hodc chinh sich ban hang coi md.

Hién tai, hau hét cac cong ty chau Au déu it nhiéu hudng loi tir cac quy dinh ciia qudc gia
va Cong dong chau Au. Cac cong ty cach day vai nam con la cong ty nha nudc co khuynh
hudng chiu anh hudng bai cac quy dinh nhiéu hon. Chung ta hay xem diéu gi 1am khach hang
hai 10ng trong cac nganh ndy, khi doanh nghiép c6 thé vi 4p luc ciia chinh phit ma thé hién
rang ho ludn giam sat nhitng gi ho mang lai cho khich hang. Vé co béan, cac doanh nghiép
trong khéi ndy c6 hai sy chon lyra. Thir nhat 1a dé 1am hai 10ng khach hang, doanh nghiép phai
kiém tra xem cac giao dich va mdi lién hé gitra khach hang va nha cung cap c6 it nhiéu lam
khach hang hai long khong. Cac thong tin can dugc thu thap ngay sau moi lan giao dich dé
chirng t6 cho cac co quan cd thAm quyén rang ho tuan thu mot quy trinh nhat quan dé do luong
va cai thién tinh hinh. Lyra chon thir hai 1a "quay vé nhirng gia tri co ban", nghia la doanh
nghi¢p s€ tap trung vao nhing gi khach hang can dé phuc vy, dé xac dinh 101 hra sao cho gan
v6i kha niang dap Gng nhu cau d6 nhit, ciing nhu dé xac dinh xem 101 htra d6 ¢6 duogc thuc
hién khong.

Lya chon thir hai ngay cang dugc ua thich hon vi ly do kha don gian. Trudce hét vi khi
dugc "do ni dong giay", ket qua bao gio cling kha quan hon. Thém nira, ngay nay chiing ta c6
thé str dung cac k¥ thuat tiép thi thong qua co 5O dir licu dé tao ra mdt burc tranh kha chinh xac
mo ta nhing gi xay ra trong ting giai doan tlep xac véi khach hang. Piéu nay s& gilip céac
doanh nghi€p tap trung vao nhirng diém can cai tién, hoic nguoc lai - tir bo viée thoa min nhu
cau la doi, ca biét cia mot vai khach hang nao do.

Léy vi du vé& mot linh vue chiu sy diéu tiét gét gao cua cac quy dinh la 1inh vuc cham soc
y té&. Khach hang dén gip bac si voi mot s6 triéu chimg bén ngoai. Bac si hodc nha tu van s&
dua trén d6 dé chian doan. Tiép theo, bac si hodc nha tr van (d6i khi cung voi bénh nhin) sé
chon lya cach diéu tri thich hop. Cubi cling 1a dot diéu tri ma két qua co thé 13 tot, ciing co thé
1a khong. Néu nhitng dir liéu ndy dugc ghi lai day du, ching ta ¢6 thé néi liéu quy trinh chan
doan va diéu tri bénh c6 hiéu qua d6i véi bénh nhan hay khong. Diéu ndy quan trong hon viéc
ghi lai xem bénh nhan c6 phai xép hang cho dén luot kham khong. Trong trudng hop bénh
nhan phai chd ca tudn 18 dé dat mot cude hen véi bac si hodc nha tu van, hodc dé diéu tri mot



cian bénh ndo do, thi viéc tri hodn lai 1a chi tiét dang luu y.

Ghi lai sy thdéa man cua khach hang cung glong nhu ghi lai thoi gian cho kham bénh vay.
Lic do, chung ta co thé biét duoc nhan vién tiép tan c6 dé chiu khong, bac si co lam bénh
nhan cam thdy b6t lo Au trong qué trinh chan doan bénh khong (bat ké bénh co6 thuyén giam hay
khong). Piéu ndy c6 thé gdy ngd nhan. Néu ban cir lang lang 1am viéc ma khong giai thich gi
v&i bénh nhan, co thé ban s& bj xem 1a bac si hang xoang. Nguoc lai, néu ban khéo 1éo trong
giao tiép voi khach hang nhd st dung cac ki ning doi thoai sic sao, bénh nhin s& danh gia
ban rat cao va ban c6 thé tiép tuc kinh doanh mot thoi gian trudc khi bénh nhan phat hién ra
réng mdt s6 ca diéu tri cua ban khong dem lai két qua nhu da hira, hoac néi1 don gian hon thi
ban la mot bac si chuyén "nub1 bénh".

Mot yéu t6 dac biét toi té trong viéc thoa man khach hang 1a né c6 thé 14i cac nguén luc va
ca cong tic quan tri ra khoi muc dich ban dau cta nha cung cép, tham chi con khién doanh
nghiép khong biét muc tiéu co dat duoc hay khong. Trong nganh dich vy, muc ti€u dé 1a lam
cho bénh nhan cam théy khoe khodn hon, 13 ddo tao mdt sinh vién hodc dem lai nhirng khoan
loi nhuan cao tir tién dau tu. Trong nganh 6 t6, & gdc dd nha san xuat, muc tiéu d6 1a lam ra
mot chiéc xe hoi an toan, it ton chi phi bao tri bao dudng, va giip cho viée di chuyén tir diém
A dn diém B duogc thuc hién an toan, dang gid. O goc d6 dich vu, muc tiéu 13 gitp khach
hang thu h01 chiéc xe hu hong trong cac vu va cham mét cach nhanh chong va an toan, dong
thdi cung cAp mot chiée xe thay thé thich hop dé khach hang sir dung trong thdi gian cho stra
chira.

C6 nhirng nganh nghe ma yéu to do luong su hai long cua khach hang la mot phan trong
dich vu chu yéu, chang han nhu tinh chinh xac vé gio gidc cla xe loa va may bay. O day,
khach hang thuong cho rang viéc khoi hanh ding gi¢' khong quan trong bang viéc dén noi
dung gio. Trong thuc té, cum tr "dich vu khach hang" can dugc chuyén thanh "trai nghiém
khach hang". Ban quan tri can quan tam dén trai nghiém dai han, chir khong chi 13 trai nghiém
don 1¢ qua mdi giao dich. Piéu nay rat quan trong vi tho1 gian do luong cang dai, ban quan tri
cang phai tip trung nhiéu hon dé xem san phim hay dich vu d6 that sy 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 nhan vién - c6 that sy chi
trong viéc thda min nhu cau khach hang khong, hay chi 1am ho tam hai long trude mat.

Hién nay c6 mét tin vui cho cac nha marketing la tiéu diém cua hoat dong nay dang dugc
mo rong va dao sau, trong d6 mdi ngudi déu cb vai tro cung cAp va hd trg san pham hay dich
vu, ké ca nhan vién san xut, nhan vién giao dich khich hang, nhan vién phuy trach nghién ctru,
xay dyng thuong hiéu va quang cao. Cach lam nay mang moi nguo1 dén gan nhau hon, dong
thoi khuyén khich moi nguoi dau tu thoi gian dé tim hiéu udc mo va ky vong ctia khach hang.
Phuong phap nay goi 1én nhiéu ¥ twdng quan trong dbi véi marketing. Quan hé khach hang c6
thé chi kéo dai mot thoi gian va dua trén mot dich vu ban dau hay 12 mot thoi gian dai st dung
san phém hay dich vy, nhu diéu tri y té dai han, gido duc, bao dudng xe hoi, cac khoan dau tu
dai han... DU trong trudng hop nao thi ban ciing can ghi lai mot cach chi tiét vé tit ca nhing gi
xay ra, tr tinh huéng, cach xu ly dén 101 hira cua ban véi khach hang. Bac bi¢t trong mot $6
nganh, nhu dich vu tai chinh va y t&, cac cong ty phai luu gitt nhitng dir liéu nhu thé.



Mic du bo phan marketing da ap dung ti€u chuan do ludng viéc thoa man khach hang,
nhung cic nha quan 1y van c6 thé chi trich cac hoat dong dai han cua ho, chua ké ban quan tri
cong ty thuong s€ tap trung vao cac tiéu chudn sai 1am va céc tiéu chuan do ludng trong ngin
han. Piéu nay lai lam cho hoat dong dai han ctia ho tré nén kho khan hon.

PHAN POAN VA PAP UNG NHU CAU KHACH HANG

Nha cung cip c6 thé cung v6i khach hang chia sé¢ nhitng thong tin hitu ich vé du dinh
twong lai cua ca hai bén. Diéu nay duoc goi 1a "phan doan va dap Gmg nhu cau khach hang".
Tén got1 nay co ve di trudce thoi dai do hién nay hinh thirc marketing nay chua pho bién lam,
di nd da bat dau xuat hién va dang dugc ap dung 6 nhiing cong ty co cac trang web cho phép
khach hang noi 1én nhu cau cia minh va tim kiém nhitng thong tin ma ho mudn nhan, nhu
Amazon chang han. Mot s6 ngin hang ciing thu thap thong tin vé du dinh ctia khach hang va
cong viéc nay thuong do bd phan tu van tai chinh dam nhiém. Nhitng thong tin nay s& duoc
chuyén sang bd phan giao dich ctia ngin hang va duoc sir dung dé quan 1y khach hang.

Hinh thtrc marketing ndy van con ¢ giai doan so khai, bi nhiéu nha marketing tin rang dé
ho tu 1am thi t6t hon. Lap luén cua ho la: "Ching t61 - nhitng nha marketing thong thai - s€ thu
thap dir liéu lién quan dén ban. Ching tdi s& phén tich thong tin, 1ap hd so vé ban, sau d6 s&
ndi cho ban biét sap tdi ban mubn gi". Dang phét trién cao nhét cta hinh thirc tiép thi nay 1a
tiép thi kich cau, nhung 1a kich cau dua trén dir liéu vé nhirng viéc khach hang vira médi lam,
nhu hoi thong tin, thue hién giao dich, mua hang, chir khong phai nhirng viéc ho du dinh s&
lam. Vi thé, cach lam nay khong c¢6 hi€u qua voi nhiéu khach hang, Tham chi, nhiéu khach
hang tu chéi khong muon cung cap thong tin vé du dinh ctia ho cho céc to chtrc 16n, béi ho
cho rang cac to chirc nay s& khong sir dung thong tin d6 mot cach hiéu qua.

V6i hinh thirc marketing phan doan va dap tng nhu cau, doanh nghiép s& "phan doan"
khach hang bang cach tim hiéu xem ho 13 ai, ho suy nghi thé nao va du dinh lam gi. Sau do,
doanh nghiép s& chuyén nhitng thong tin thu thip duoc thanh muc tiéu hanh dong. Viéc nay s&
gitip doanh nghiép xac dinh xem nén phuc vu nhom khach hang ndo, yéu cau cua khach hang
d6 1a gi, ho mong mubn o san pham hay dich vu nhu thé ndo, vao luc ndo... Tiép theo, doanh
nghi¢p s¢ dap ung nhu cau khach hang bang cach cung ung thir ma khach hang can (hay sap
can) vao dung thoi diém va theo dung gia tri. Piéu ndy duoc thuc hién ngay luc nay va ca
trong twong lai thong qua cac kénh thich hop, ca nhirng kénh hién dang st dung va nhiing kénh
s& dugc sir dung. Moi chi tiét s& dugc diéu chinh néu can, trong khi doanh nghiép van thu
duoc lo1 nhuan cao.

Khéach hang s& phan tng ra sao? Ho s& tim hiéu vé doanh nghiép dé xem doanh nghiép
hodc t6 chirc nao c6 thé cung cip hang hoa va dich vu gan vai mong dg¢i cua ho nhat (ca hién
tai va trong tuong lai). Ho nghién ctru xem doanh nghi¢p nao co6 thé str dung dng cac thong
tin vé nhu cau ciia ho va dap ung nhitng nhu cau d6 mot cach tot nhat. Ho nghién ctru chi tiét
nhitng 101 chao mo1 cua doanh nghi€p, cac kénh phan ph01, gia tri, dich vu trudc va sau ban
hang. Ho con dung nhitng dit liéu thu thip duoc dé do hoi thong tin, mua hang, cung cap thong
tin ca nhan cua ho cho doanh nghiép, phat trién quan h¢ vo1 noi ho mudn nhan va st dung dich



vu. Piéu ndy trai vdi cung cach hién nay 1a da s6 doanh nghiép van sir dung dit liéu trong qua
khtr vé& hanh vi va nhu cau ctia khach hang dé du doan twong lai. Dir liéu trong qua khtr chi c6
thé dap tng tt cac nhu cau qua khir, con cac nhu cau twong lai chi duoc ang chirng véi sai s6
16, boi chiing dua trén cac thong tin tong hop so lugce thai qua. Néu ban da ding mén banh
pizza xtc xich rac thém tiéu trong ba 1an di an nha hang thi van khong c6 nghia 13 ban sé& goi
lai mon d6 & lan th tu.

Phan 16n cac doanh nghiép to ra yéu kém trong viéc phan doan va dap tmg nhu cau vi céac
mo hinh phan doan hanh vi khach hang cua ho khong phu hop: ching khong tao diéu kién dé
khach hang bay to suy nghi ctia minh. Tt nhién, nhitng cong ty khai thac t6t cdc phan tich dy
doan nhu cau dya trén hanh vi qua khtr cua khach hang ca nhan (nhu chudi thoi gian hay dir
liéu vé nhom khach hang tiéu biéu dua trén cac khach hang twong tu) s& c6 két qua marketing
tt hon nhitng cong ty khai thac kém hodc khong lam gi ca. Nhin bé ngoai ¢ ve nhu ho ap
dung nhitng phuong phap tién tién trong viéc phan doan va dap mg nhu cau khach hang,
nhung that ra tiéu chuan tuyét dbi ctia ho rat thap so vi mic do thanh cong ma ho nhim t4i.
Tuy nhién, khach hang lai danh gia cao nhiing doanh nghiép nay, mac du danh gia nay chi co
tinh chit twong d01 vi phan 16n cac doanh nghiép cung cip nhirng san pham hay dich vu
khong sat v6i nhu cau ctia khach hang.

Marketing dua trén sy phan doan va dap tmg nhu cau khach hang doi hoi doanh nghiép
phai biét str dung thong tin vé khach hang mot cach nhay bén va khéo 1éo hon. N6 ciing doi
hoi doanh nghi¢p phai c6 phong cach phuc vu "theo yeu cau" va kha ning dap ng nhanh
chong, thong minh trude cac nhu cau cia khach hang, khong chi trong nhitng cudc tlep XUc
thudong ngay, ma ca trong vi¢c dleu chinh ngan sach marketing (trc la quan tri nguon luc
market- ing) va diéu chinh lgi ich tong thé chiao ban cho khach hang (tirc 13 quan tri marketing
doanh nghiép). Trong nhirng nganh nghé ma gia tri san pham va dich vu dugc quyét dinh boi
cac su kién vé khach hang (nhu cac hoat dong kinh doanh) hay sy kién co tinh chat chu ky cua
to chire va ca nhan (nhu nganh ngan hang hay Vlen thong), khach hang s€ noi cho nha cung cap
biét sap t1 ho du dinh 1am gi va ho s& cung cap nhitng dir liéu nay déu dan. Trong luc d6, nha
cung cap phai thuong xuyén phan doan va dap rng nhu cau khach “hang, cling nhu bd sung dir
liéu vé khach hang mdi vao dit liéu khach hang hién tai dé 1én ké hoach cung Ung san pham
hay dich vu. San pham hay dich vu chao ban s€ dugc bdo cho khach hang, dong tho1 khach
hang s& duoc phép tac dong dén cach thirc chao ban san phim hay dich vu d6, ca vé thoi gian
cung Ung, phuong thirc dat hang, cac hinh thirc giao hang va ca nhiing diéu khoan thanh toan.
Piéu nay s€ mang lai 191 ich to 16n cho khach hang, vi ho s& ton it thoi gian, cong strc va chi
phi dé c6 duoc cai minh muén. Ho ciing s& mua duoc cac san pham hay dich vu pht hop hon
v6i nhu cau ctia minh. V@& phia nha cung cép, loi ich do hinh thirc marketing niy mang lai 1a
hiéu qua hon vé chi phi, c6 thi phﬁn 16n hon va 191 nhuan cao hon.

DANH GIA MARKETING
Mot trong nhitng két ludn dau tién rat ra tir cac nghién ctru vé truong hop thanh cong va
thit bai trong marketing 1a: dé thanh cong, doanh nghiép phai nd luc van dong, chir khong thé
chi tréng chd vao strc manh céng nghé. Cong nghé 13 yéu t6 can thiét nhung khong phai 13 tha



quan trong nhat. Mot birc thu viét tay hay tham chi mot nu cudi dung lic, dung chd ciing co
thé dé lai 4n tuwong t6t dep hon 13 hang loat thu quang cdo. Nguyén nhin giy tic nghén hoat
dong ctia doanh nghiép gan nhu ludn ludn 1a cic van dé kinh doanh, chtr khong phai cac van
dé hé théng. Van dé co6 thé nim & khau quan tri chuong trinh hoac khau thuc hién. Mac du
chién lugc 1a dung, nhung viéc khai thac tot ning lyc va thoi gian cua cac bo phan khac nhau
nham dat két qua mong muén lai rat kho khian. Doi khi vAn dé nam & khau soan thao chién
luge, néu ban quan tri cép cao hiéu sai vé ban chit mo hinh kinh doanh. Chéng han, ho ctr
dinh ninh rang khach hang mudn c6 mdt quan hé qua lai sau sic, trong khi da s6 khach hang
chi don gian 1a muén chon dugc cac san pham va dich vu t6t nhat.

Khong c6 mot gia dinh nao (ca hai chleu) vé mdi quan h¢ gitra quy trinh kinh doanh cua
cong ty va viéc str dung cic nha cung cip bén ngoai (tir tr van dén cac dich vu thué ngoai).
Khuynh hudng hién nay 1a thué nhan cong bén ngoai, khong chi cho nhitng cong viéc lién quan
dén hé théng va co so dit 1iéu, ma ca cho mang dich vu. Cac cong ty thanh cong & day 1a cong
ty biét cach quan 1y cac nha cung cip bén ngoai, két hop ho voi nhau va véi ndi bd cong ty dé
tao thanh ddi nhom 1am viéc nhim dat duoc két qua mong mubn. Ho cling biét réng can chon
cac nha cung cap dua trén kha ning cung (mg nhiéu loai dich vu khac nhau, chtr khong chi dya
trén hé théng va kha ning 1am viéc trong mot d6i nhom 16n hon.

Céc cong ty thanh cong ciing phd v& mot trong nhitng phuong thirc ¢6 hu nhét: tach biét
gitta nghién ctru thi trudng véi quan tri co s& dit liéu khach hang. Ho biét két hop ca hai mang
niy dé hiéu vé khach hang siu sac hon. Ho khong chi quan 1y ngudn thu thap thong tin chu yéu
vé khach hang dé tao ra két qua tot nhat cho cong ty, ma ludn nghi dén loi ich cua khach hang.
Néu khach hang cung cp tat ca nhirng théng tin ndy cho ching toi, thi du an danh, nhung théng
qua céc thong tin ca nhan hay thong qua cac giao dich va hdi dap, ho s& cam thay thé nao vé
van dé nay? Cac thong tin ndy s& duoc str dung nhu thé nao? Ho c¢6 cho phép ching ta sir dung
thong tin d6 khong? Ho c6 nhin thiy loi ich gi khong? Cac thong tin nay dugc két nbi chit ché
nhd cac kénh phan phéi va phuong tién truyén thong ma cong ty sir dung, sau khi da tinh dén
hi€u qua va véi su cho phép cua khach hang.

Céac nha quan tri cip cao cting pha v& nhirng quy dinh truyén thong vé viéc nén su dung
kénh nao hay phuong tién truyén thong nio cho mdi cong viéc cy thé, va xem tit ca cac kénh
va phuong tién truyén thong d6 nhu nhirng phuong cach quan 1y doanh nghiép trong hoat dong
giao tiép voi khach hang, va nguoc lai. Chién lugc da kénh sé thay doi khi tinh chat cac kénh
thay d6i va viéc hoach dinh truyén théng str dung cac phuong tién truyén thong trung 1ap hinh
thanh. Néu lam dung cach, bd phan marketing s& khong lam cho ngudi khic cam thay kho chiu
va it c6 nguy co tré thanh "bia d& dan" ctia nhiéu nhom khach hang va doi khi con 1a chinh
phu.

O cac cong ty dugc lanh dao tot, cong tic marketing thudng duoc hiéu theo nghia rong
nhét, tirc 1a mot trach nhiém 16n dugce ca ban quan tri cép cao chia sé. Trach nhi¢ém nay dua
trén cac y twong marketing chung rd rang (khong chi la chirc nang marketing), dan dat tat ca
cac khia canh cua marketing, ttr xay dung thuong hiéu, tlep thi truc tiép, dén xdy dyng quan hé
khach hang, ban hang hay tiép thi t6i nha phan phdi... Tat ca gin bo mat thiét vi nhau dé cuing
tao nén thu nhap cho cong ty, phat trién dung san phdm cho khach hang, gitt chin va thu hat



thém cac khich hang tiém ning, dong thoi ching to gid tri clia marketing v&i hoi ddng quan
tr1, khach hang va cac thanh phan lién quan khac.

PINH HUONG MARKETING THEO LICH LAM VIEC CUA CONG
TY
Trong loat bai viét cong bé nam 2004, Hyde, Landry va Tipping - ba chuyén gia vé
marketing thugc héng tu van chién lugc va cong nghé Booz Allen Hamilton - da dé xuat nam
budc dé tien hanh cach mang marketing nhu sau:

1. Chon mdt md hinh marketing phu hgp voi to chirc ctia ban va ning luc 1anh dao cua
ban diéu hanh.

e Cdc nha cung ccfp dich vu marketing chiu trach nhiém diéu hanh mot s lwong nho nhan
vién va quan 1y dich vu marketing tap trung, chang han nhu dich vu truyén thong. Ho cling
diéu phoi quan hé marketing-dich vu vdi cac nha cung cap.

o Cdc nha tw van marketing s& diéu hanh bd phan marketing doanh nghiép. Ho gitip dinh
hudng ké hoach marketing theo dting chién lugc doanh nghiép, bao dam tuan thu cac quy
dinh vé tén thuong mai va cac quy dinh vé hé théng nhan di¢én thuong hiéu, cling nhu diéu
phdi viée chia sé cac phuong phap tién tién trong doanh nghiép.

e Nhitng nguoi thuc day doanh nghiép phat trzen la nhitng nguoi lam viéc chdt ché voi
giam ddc diéu hanh dé thic day su phat trién doanh nghiép. Ho dinh hudng chién luoc
thuong hiéu, khuyén khich cac ké hoach phat trién kinh doanh mdi cuing tinh thin sang tao
va d6i méi trong doanh nghiép. Ho ciing gitip ndng cao nang luc marketing dua trén céc
thuéc do vé thoi gian thu hdi vén. Ho duoc giam doc dicu hanh trao quyén dinh hudng
chirc nang va nhan sy marketing theo dang lich trinh chii dao ctia doanh nghiép.

2. Théa thuin véi giam doc diéu hanh vé "hop dong marketing" va lién tuc d6i chiéu
v0i tinh hinh thye tién. Do cac tiéu chi marketing & mdi t6 chirc khac nhau, vai tro marketing
moi cong ty cting khong giong nhau, nén nhiing nguoi quan ly bo phan marketing co thé s&
khong hiéu rd rang vé myc tiéu va quyén han ctia ho. Hop dong marketing la mot cong cu hi¢u
qué gitip ho xac dinh quyén han dé 1am viéc. Cac diém chinh trong hop dong la:

e Lich trinh: bat ké muc tiéu 13 gi, cac nha marketing va giam doc diéu hanh van phai thong
nhat vé phuong phap va linh vuc can uvu tién. Néu khong c6 sy ho tro tron ven cua giam
doc diéu hanh, by phan marketing khong thé hoat dong hi¢u qua dugc.

e Kiém sodt: c6 thé b phan marketing khong con kiém so4t hoan toan cac yeu to san pham,
gia ca, phan phoi, khuyén méi, nhung van c6 anh huéng manh mé dén cac yéu to do. Vi du
néu nhiém vu cua b phan marketing 1a hoach dinh va thuc hién chién lugc vé gia, thi ho
phai c6 quyén han nio d6 trong cac quyét dinh lién quan dén gia.

o Két qua: khi xem xét doanh thu, tién 13i, thi phan, ty 1é chuyén d6i, thoi gian thu hoi von
hay bat cur khia canh nao trong hoat dong kinh doanh va marketing, cdc nha marketing va



giam d6c diéu hanh phai thong nhat vé thuéc do mirc do thanh cong. Néu khong xac dinh
rd cac mirc do cua ky vong, giam ddc diéu hanh co thé mat kién nhin khi theo ddi tinh
hinh.

e Tinh minh bach: & cac cong ty hay linh vic ma marketing khong c6 cac thanh tich noi bat
trong qua khtr, diéu quan trong 13 bd phan marketing phai biét cach marketing vai tro cua
minh. Tuy marketing luén c6 vai tro noi bat trong cac nganh nhu hang tiéu dung dong goi,
nhung cac nha marketing van phai d01 mat vo1 mot thach thirc khong kem phan khé khin
dé chimg to su ton tai cta ho 13 can thiét. Dudng nhu tat ca moi nguoi ¢ day déu 1a

"chuyén gia marketing" nén ho c6 ve¢ xem thuong chirc nang cta marketing. Trong truong
hop nao thi diéu quan trong ciing 1 sy ung hd ctia giam doc diéu hanh d6i véi cong tac
marketing trong doanh nghiép.

3. Lién két vo6i cac b phan khac trong doanh nghiép. Vai tro cta marketing 1 su pha
tron gitra kiém soat va tao anh huong. Doanh nghiép can hudng din dé bo phin marketing
phéi hop v&i cac bo phan chirc ning khic, nhu ban hang, nghién ctru va phat trién, dua san
pham hay dich vy ra th truong. Co6 cong ty su dung hinh thirc ho1 dam tir xa gitra cac thanh
phan lién quan chinh trong bat cir quyet dinh ndo. Piéu quan trong 1a phai hiéu ranh gi6i gitta
trach nhi€m (trc 1a nhirng gi thudc vé ban) va nhiing viéc ban can tao anh hudng.

4. Thye hién lich trinh ning cao ning lwe marketing. Marketing dang bi chat van vé
nhiéu mat, dic biét 1a van dé phat trién nang luc marketing. Piéu quan trong 14 marketing phai
dua ra dugc co s& va mdc thoi gian thu hdi von mot cach chinh xac. Phuong phép nay két hop
gitra viéc thu thap va danh gid dir liéu, quyén quyét dinh, thuc hi¢n va kha nang dat dugc két
qua dé ra, nghia 13 tit ca nhitng gi tip trung vao muc tiéu ting doanh sd.

5. Pé xuit nhirng y twong lom va chap nhén rii ro. Nhiém vy cua marketing khong chi
1a hd tro cac sang kién hién co, ma con 1a dé xuat nhitng y tudng co thé tao anh huong manh
mé& dén van ménh ctia doanh nghiép. Cac nha marketing phai luén nudi dudng tinh than sang
tao. Chirc ning cua marketing ciing khong nén chi géi gon trong viéc thuc thi cac huéng dan
vé hé thong nhan dién thuong hiéu, 1am quang cdo hay va ning cao mirc ¢ nhan biét, ma con
phai phat trién cac du an kinh doanh méi, nim bét cic co hdi mdi va lanh dao qua trinh hdi
nhdp trong toan to chirc.

QUAN LY HANH TRINH KHACH HANG

Viéc quan 1y trai nghiém khach hang nén 1a tiéu diém cta cac du an tiép thi, ban hang va
dich vy, dac biét 1a ¢ nhing cong ty co cac trung tdm giao dich 16n, hodc cac cong ty sir dung
nhleu kénh quan 1y khach hang khac nhau. Ban chat cua hoat dong nay la quan ly tit ca cac yéu
td gop phan vao trai nghiém khach hang bao gom nhirng yéu 6 tic dong truc tiép nhu dich vy
hd trg, cac chuong trinh khuyén mai va, néu can, ca thuong hiéu san pham. Ngoai ra, con co
cac yéu td gian tiép hon nhu phuong thirc cung cap san pham hodc dich vu thong qua (hoic
phdi hop) véi bén thir ba, cach tao ra nhu céu théng qua cac hoat dong cua doanh nghi¢p,
théng qua hoat dong truyén thong va quan hé cong chiing, thong qua cac khach hang khac bang



quang cao truyén khau va tham chi 13 thong qua dbi thi canh tranh. Pay 14 mot tim nhin hop
nhat vuot ra khot ranh gio1 tiép thi, ban hang, dich vu, cling nhu cac kénh truyén thong va phan
phoi1 khac nhau. N6i chung, pham vi ctia n6 rong hon khai niém quan tri quan h¢ khach hang,

Tuy nhién, tAm nhin hop nhat nay thuong bi bo qua. Ngay ca nhitng cong ty c6 ging quan
tri trai nghiém khach hang thong qua cac trung tam lién lac cting gap kho khan do thu truc tiép
khong dén tay nguoi nhan, hoat dong cua cac chi nhanh bi truc tréc.. . Dau sao, viéc tap trung
vao toan b trai nghiém khach hang vé mot moi, du chi 1a mot trung tam lién lac don gian,
ciling rat c6 loi, boi nd gitip doanh nghiép tap trung cao d¢ vao khach hang. Mot diéu can luu
y 0 day, dac biét voi nganh dich vy, la phéan 16n khach hang khong quan tim dén chuong trinh
tiép thi hay nd lirc ban hang, ma 1a chinh cac hoat dong ctia doanh nghiép.

Vi duy, néu ban 1a khach hang ctia mdt ngan hang, mot cong ty dién thoai di dong hay mot
hing hang khong, ban s& danh phan 16n sy cha ¥ cho cac hoat dong cua cong ty. Khi goi dién
thoai di dong, diéu ban quan tam la cudc goi c6 thuc hién dugc khong, duong truyén c6 tot
khong, cudc goi co bi ngit quing gitra chirng khong, cude goi do co duge dén bu bang cach
trir tién trén hoa don khong... Khi ban dén ngdn hang, ban c6 phai xép hang khong, ban cho
do1 trong bao 1au, ban c6 phai dlen vao mot mau don phure tap khong, viéc thanh toan c6 dién
ra dung thdi han khong. Con néu ban di may bay, ban mudn biét gia vé thé nao, vé c6 duoc
giao dung han khong, viéc dat vé qua mang c6 thuc hién dugc khong, c6 phong cho & san bay
khong, may bay c6 cat canh va ha canh dung gid khéng, phi hanh doan c6 kinh nghiém khong,
thirc an thi sao... Nghia 1a 1.001 van dé lién quan dén cong ty noi ban s& dén mua sim hay str
dung dich vu.

Céc cong ty hang dau thuong xuyén sir dung dir liéu vé it nhit mot trong nhirng khia canh
cua trai nghiém khach hang dé quan ly khach hang. Ty 1¢ khong nhan cudc goi la dau hiéu bao
truée sy mat 1ong tin noi khach hang va yéu td d6 dugc cac cong ty st dung mot cach hé
thong. Nghia 1a thong tin d6 dugc sao chép vao mot kho dit liéu va s€é dugc dao sdu phan tich
cung véi cac thong tin khac, qua d6 nhin dién sém nhirng khach hang dang gia co thé sap stra
101 bd cong ty.

Nhitng trai nghiém nay chi 13 phan nho ctia mdt trai nghiém rong hon 1a hanh trinh khach
hang. Van d¢ quan trong & ddy chinh 1a thoi gian. Mot hanh trinh 13 mot 14t cat thoi gian thong
qua trai nghiém khach hang. Trai nghiém 13 mdt chudi cac su kién va rat nhiéu chudi sy kién
hodc hanh trinh c6 moi lién hé mat thiét voi nhau. Trai nghiém ngin nhat dién ra khi khach
hang vao mot trang web, goi dién hoi thong tin hay chi 1a dong tdic mé ra va doc burc thu chao
hang ma ban giri qua buu dién. Pay 1a mot phan ctia chudi su kién dai hon nhu mua san pham
hay dich vu va ban thin viéc mua san pham hay dich vu lai 1a mot phan trong hanh trinh sir
dung san pham. C6 thé cac hanh trinh c6 d6 dai thoi gian bang thdi han ctia 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 déng c6 hiéu luc. Ciing c¢6 thé cac hanh trinh c6 thoi gian kéo dai, tham chi dén
subt doi, vi du nhu hanh trinh ctia khach hang véi cac cong ty bao hiém nhin tho, ngan hang va
cac nha ban 1¢ ma khach hang c6 khuynh hudng trung thanh trong mot khoang thoi gian dai.

Mot trong nhitng hanh trinh dai nhat 1 hanh trinh vé mot ching loai san pham - n6 dién ra



trong sudt thoi gian khach hang str dung chung loai san pham do. Hanh trinh cang dai, cam
nhan cua khach hang vé hanh trinh d6 cang gan v&i cam nhin ctia ho vé thwong hiéu. Nhiéu
khach hang biét rang d6 1a hai khai niém riéng biét, nhung nhiéu khach hang danh d6ng ca hai
thtr, va mot khi khong hai long vé trai nghiém mua sam, ho 1ap tirc chuyen sang mot nha cung
cap khac. Ly vi du vé mot khach hang bay thuong xuyen trong nhiéu ndm lién, roi sau d6
vang mit trong mot thoi gian dai. Hing hang khong lién ha ho xudng bac thap nhat trong hang
muc vu dai danh cho cac khach hang bay thudng xuyén. Vay 10i than phién 1a gi? La "Anh
khong nhd trude day t6i ¢ 'hang Vang' a?". Cau tra 101 thudng gip nhat 1a "Khong". Thong tin
ndy khong co trong hé thong giao dich khach hang truc tiép cua cac hing hang khong, du van
c6 trong co s¢ dit liéu va sy twong tac voi khach hang ¢ ddy dugc udce dinh theo kiéu may
moc dua trén thong tin vé chuyén di hién tai, chir khong phai mot hanh trinh suét doi.

Quan trj hanh trinh khach hang mot cach hé théng 1a khat vong doi hoi n6 lyc va qua trinh
tich hop dir liéu lon théng qua cac hoat dong khac nhau nhu nghiép vu, tiép thi, ban hang va
dich vy. Tuy khong phai ltc nao cling can cd gang nhiéu nhu vdy, nhung day 1a viéc nén lam
vi n6 co thé tao ra loi thé canh tranh va giip ban tré nén khac biét so vdi cac ddi tha khac.
Théng thudng, nhitng nghién ctru thi trudng s& cho ban biét didu ndy c6 dang lam khong, hay
cac khach hang t6t nhit cua ban c6 tudng thuong ban vé viéc do bé“mg cach ¢ lai vo1 ban lau
hon hodc mua sdm nhiéu hon khong.

SU KHOI PAU CUA CACH MANG MARKETING
C6 thé n6i hién nay marketing khong hé khoe manh, ma dang om ning, hay it nhat thi co thé
d6 dang boc 10 nhitng triéu ching cta bénh tit. Cac nha marketing biét rang c6 diéu gi do
khong on, nhung khong biét dung thr thuéc nao dé chira tri. Cac cong ty cling cam nhan duoc
su dau don bén trong co thé va y thirc rang ho cin ra tay som, nhung lai khong & phac do
diéu tri s& phai nhu thé nio.

Marketing hién nay van ldy ngudi ban lam trong tim nham giup doanh nghiép tiéu thy
nhiéu hang hoa hon, song diéu nay khong thé ap dung cho tit ca moi linh vuc. Trong tuong lai,
tiéu diém cua marketing s€ la nguoi mua, chor khong phai nguoi ban. Chic ndng cua
marketing can thay doi theo hudng tao diéu kién de khach hang mua siam nhiéu hon. Lic do,
o thé ho sé khong mua hang ctia ban, nhung ban van c6 co hoi xay dung quan hé véi ho mot
cach tot dep va sdu sic hon trudc day. Vé co ban thi day 1a mot dang khéc cua quan hé khach
hang. Bo phan marketing s& phai ton nhiéu thoi gian dé diéu chinh vai tro quen thudc ctia minh
va c6 1& phai mit dén 20 nim dé tién hanh mot cudc cich mang nhu thé nay.

Hién tai, cdc doanh nghiép dang nim giit va kiém soat mot lugng théng tin khong 16 vé
khach hang, con trong tuong lai, thong tin ndy s& do khach hang kiém soat. Khach hang chi
cung cap thong tin cho doanh nghiép khi ndo ho mudn va theo cach thirc ho mudn. Vi thé, diéu
quan trong la doanh nghiép can vuon xa hon tim nhin han hep cua khach hang hién tai vbn chi
tap trung vao giao dich gan nhat. Doanh nghiép can st dung nhiéu keénh dé tap hop mét cai
nhin day du va chi tiét vé nhiéu giao dich khac nhau. Vi dy, ho s& két ndi nhirng 1an mua sam
c4 nhin, mua sim cung v4i gia dinh va mua sam thi yéu (do ngudi khac thay mit cho khach



hang chinh thuc hién) dé tao ra buc tranh hoan chinh vé khach hang.

Mot cach diéu tri hiru hiéu ddi véi cin bénh nay la dat khach hang lam trong tam trong
toan bo qua trinh quan tri quan hé khach hang. Bay dugc xem nhu mét loai thudc dung trong
truong hop khan cap. Khong may la can bénh nay kha phirc tap va loai thudc nay tuy khong
sai, nhung lai can dugc udng kém voi vai loai thudc khac. Nhin bé ngoai, quan tri quan hé
khach hang c6 veé 1a mot san pham cong nghé (da co cong ty ban co s¢ dir li¢u khi thuc hi¢n
mot chién dich quang céo mang tén "quan tri quan h¢ khach hang trong 90 ngay"). Khong it
cong ty nghi don gian 1a chi can dau tu mot s6 tién 16n vao phan cimg va phin mém quan 1y
khach hang thi kho khin s& ty nhién bién mét.

Thé nhung dé khic phuyc triét dé van dé ndy, ho con phai udng mot vién thuoc vé o churc,
mot vién v€ nhan sy va mot loat thudc khac nira. Doi khi, du ban khong ubng nham thudc,
nhung van ¢ thé xdy ra mot sd tic dung phu va mot con dau dau méi xuat hién. Ching ta hiy
try lai diém da dé cap o ph?m trude la co cAu to chire: "chan dung" tirng phong ban thé ndo,
ho dugc quan 1y ra sao, nén tang quyen luc & dau néu xét theo cach thirc ra quyet dinh, khuynh
huong va hanh dong cua ban quan tri cap cao. Viéc thay d6i mot phan trong cau truc do khong
chi dan dén viéc thay doi nhitng bo phan khac, ma con co thé gy ra sy mit can dbi. Ban dirng
nghi rang lam cich mang marketing 1a chi can t6 diém qua loa bén ngoai hodc dung giai phap
"gio cao danh khé". Mac du phuong phap quan tri quan hé khach hang cua ban khong c6 gi
sai, song cling nhu y hoc, ngay ca mot doi ngii chuyén gia cdy ghép tai gioi nhat thé gidi ciing
khong thé gitip gi cho bénh nhan, néu bd phan cay ghép bi co thé dao thai.

CAC GIAI PHAP TIEN TIEN

Céc giai phap tién tién nhat c6 thé ap dung hiéu qua & bon cap do:

1. Xac dinh muc tiéu. Cac myc ti€u kinh doanh rd rang dua trén tinh than chu dao cla
thurong hiéu s& thuc day nhitng y tudng truyén thong phong pht. Hau hét cac diém tiép xac déu
c6 thé dat dugc mot loat myc tiéu nhu hinh thanh y twong, xay dung quan hé, kich hoat ban
hang, dich vu hd trg, trai nghiém vé san phim Diéu nay doi hoi doanh nghiép phai sat canh

bén b phdn marketing dé diéu chinh muc tiéu, cy thé 1a muyc tiéu vé san lugng va cac thudc
do trong mé1 quan hé vdi khach hang.

2. Nhin thirc va sir dung cac diém tiép xic. Y tudng truyén thong khach quan s& gitp
cac diém tiép xtc trd nén tich cuc hon. Cac nha marketing can d6i chiéu nhitng diém tiép xtc
ndy voi tat ca cac muc tidu, dong thoi xem xét marketing trong bdi canh trai nghiém khach
hang rong hon.

3. Panh gia va thue thi cac giai phap truyén théng. Y tudng truyén thong phong phu sé
san sinh ra cac giai phap sang tao; mirc do cong tac cao hon s€ gitip cong viéc duge tién hanh
nhanh chong va hiéu qua hon. Cac b phan theo ddi trai nghiém khach hang nhu tiép thi, trung
tdm giao dich qua dién thoai... déu phai tham gia vao qua trinh nay. Cac chuong trinh truyen
thong mar- keting dot pha ludn biét két hop quy trinh thuc hién véi cac phuong tién truyén
thong theo mot cach thirc moi.



4. Hoc héi tir vi€c thu thap va sir dung dir li€u. Mot co ciu lap ké hoach va danh gia
tong thé cho tat ca cac diém tiép xtc, cac bd phan va phuong tién truyén thong s€ gitip doanh
nghiép chia s¢ kién thirc va thong tin. Muén dat hiéu qua cao hon, marketing can hiéu dtng vé
dbi twong cua tirng bd phan trong doanh nghiép.

Chi khi tap trung vao cac yéu t6 trén, doanh nghiép méi tao ra duogc cac san phém va dich
vu sat vo1 nhu cau khach hang. Theo nghién ctru cua E.piphany - héng tu van hang dau trong
linh vire quan tri quan h¢ khach hang - thi cac cong ty van chua thanh cong 1am trong viéc 16i
kéo va thuyét phuc khach hang.

e 3% la ty I¢ khdch hang giao dich va mua sim thwong xuyén dwdi tic dong ciia
chuwong trinh marketing do doanh nghiép chu dong tién hanh. Day la tiéu
chudn chung cho moi nganh;

e 20% cho cdc giao dich lién quan dén cdc sw kién;

o 40% la ty I¢ giao dich do khdch hang chii déng tién hanh.

Chting t6i dy doan rang cac chi tiéu ndy co thé 1én dén 100%, néu khach hang noi cho ban
bi€t ho mudn gi (hodc s€ mudn gi) va ban thuc hién theo ¥ muon cua ho. Nghia 1a néu ban
kheo 1€o hon trong viéc quan ly khach hang thi thanh qua ma ban thu dugc sé rat dang ké.



CHUONG 3: Thau hiéu khach hang

PHUONG PHAP MOI DE THAU HIEU KHACH HANG

"Trudng phong thdu hiéu khach hang" 1a tén goi thoi thuong hién nay ctia nguoi phu trach
bo phan moi trong doanh nghiép - b phan c6 nhiém vu nghién ctru thi trudng va quan tri co
so dir 1iéu khach hang. Mot s6 cong ty cho rang "thau hiéu" chi a tr moi dé thay thé tur

"nghién ctru thi trudng", c6 khac ching 1a & mirc do thong tin sau sic va bao quat hon ctia co
s& dit liéu khach hang.

Khai niém "thdu hiéu khach hang" c6 thé hiéu theo hai cach. Thir nhat, theo nghia thong
thuong thi d6 1a cam himg bat chot, hodc kha ning kham pha c6 thé din dén nhirng co hdi o
rang. Nghién ctru thi truong hodc co so dit lidu khach hang da 1am duoc diéu ndy. Tuy nhién,
¥ nghia rong hon va diéu then chét ma cac cong ty ngdy nay can c6 1a kha niang doan biét ca
nhitng mong muén ma khach hang khong bay t6. Ching ta ¢ thé dinh nghia d6 1a "kha ning
nhan biét rd rang va sau sac" vé khach hang, 1a kién thirc toan dién vé khach hang va thi
truong dé phuc vu cho qué trinh hoach dinh chinh sach va ra quyét dinh. TAt ca nhirng nguoi
tham gia vao cong tic marketing déu can nam virng nghia thtr hai nay. Con trong cac t6 churc
1ay khach hang 1am trong tam thi day 14 yéu ciu ma gan nhu nhan vién nio ciing can phai co.

Pé c6 thé thau hiéu khach hang, ching ta can | phai suy nghi theo cach khac vé phuong thirc
khach hang trong tac va lién hé vo1 cong ty. Phan 16n cac cong ty hién nay (néu khong néi 1a
tit ca) chi quan tim dén viéc cung cap san pham hay dich vu cua minh cang nhiéu cang tot.
Xin dit mot vai cau hoi. Liéu chat luong san pham ¢ twong xung voi vo boc bén ngoai
khong? Ching ta c6 nhan dién dung nhu cau dé thiét ké va cung cap san phim hay dich vu chat
luong tot khéng? Khach hang nhan dugc san phdm hay dich vu twong xtng véi s tién ho bo
ra khong? Do 1a dleu ma chung ta phai lam. Thong thuong, cac cong ty it quan tam den vigce
khach hang nghi gi vé ning luc hoat dong ctia ho. Thuc té& doi hoi doanh nghiép can nd luc
nhiéu hon nita, déng thoi suy nghi xem mang ludi cam xuc va tuong tac s€ nhu thé nao khi
khach hang ting budce trai nghiém quy trinh tim klem, nam bat va tiéu thu mén hang ma chiing
ta cung cip cho ho. Piéu ndy dan dén hai vn dé quan trong. Thir nhat 1a khai niém trai
nghiém khéch hang. Tht hai 13 khai niém hanh trinh khach hang. Pé dua hang hoa ra thi
truong mot cach hiéu qua, ching ta can tim hiéu ca hai linh vuc nay.

TRAI NGHIEM KHACH HANG
Trai nghi€ém khach hang c6 thé duogc dinh nghia 1a su pha tron gitra hoat dong chirc nang
cua doanh nghiép voi cac cam xic ma doanh nghiép do tao ra. Cac hoat dong nay dugc khach
hang d6i chiéu va do luong bang truc giac dua trén nhirng gi ho ky vong ¢ tat ca cac diém
tiép xtic. Tap hop bao gém cac diém tiép xtc nay co thé duoc goi 14 hanh trinh khach hang,
D6 1a mot chudi nhirng trai nghiém tich liy, trong d6 khach hang "tiép xuc" hay twong tac véi
mot to chirc ludn dap g ky vong clia ho mdt cach nhit quan dé tao dung 10ng trung thanh, su



ting ho tich cuc va dé thu hut khach hang. Uy tin va thuong hiéu ctia mot cong ty khong chi
dugc vun dap thong qua mot kénh duy nhat 1a truyén thong dai chung, ma con dugce xdy dung
tai cac diém tiép xtc khach hang. Bat c(r thoi diém nao khach hang tiép xtc vi mot cong ty,
ho s& c6 nhiing trai nghiém vé cong ty d6 va trong dau ho s& hinh thanh ¥ kién vé cong ty do.
Trai nghiém 1a "bang chuyén" cubi cung chuyén tai gia tri dén cho khach hang va anh hudng
manh mé dén hanh vi cua ngudi tiéu dung trong turong lai. Vi 1y do d6 ma trai nghiém c6 gia
trj rat 16n d6i v6i doanh nghiép.

Cach thirc xay dung trai nghiém khach hang vé thwong hiéu trong timg tuong tac, & timg
kénh s¢€ la lg1 the canh tranh m&i va bén viing ctia doanh nghi¢p. Theo khao sat cac giam dbe
marketmg toan cau do IBM thwe hién nim 2004, tong cong co khoang 84% giam doc diéu
hanh noi rang trai nghiém khach hang 13 dong luc chinh dé tao ra gia tri trong cac du 4n dau tu
vé quan tri quan hé khach hang. Kha nang cung cap trai nghiém khach hang vuot troi va nht
quéan di tro thanh yéu t6 chinh nham tao ddu 4n trong mot thé gidi ma san pham ngiy cang it
khac biét vé chat luong. Trai nghiém khach hang tiéu cyc la mot budc gop phan day khach
hang xa ro1 cong ty. Day la hanh dong nguy hiém vi mdt khach hang bo di s& tac dong dén
nhiéu khach hang khac va trai nghiém xdu ciing s& dugc chia s¢ cho moi nguoi. Nguoc lai,
mot trai nghiém tich cuc khong chi kich thich viéc mua sim thudng Xuyen, ma con gop phan
tao dung long trung thanh noi khach hang. Theo mot nghién ciru cua to chirc Forrester nim
2003, 92% nha quan 1y tai My danh gia viéc quan tri trai nghiém khach hang c6 tinh quyét
dinh, thim chi 13 rat quan trong, nhung chi c6 38% thuc hién tot viéc quan 1y trai nghiém
khach hang.

Co6 mot sd dir liéy, thuong goi 1a dir liéu "mém", dugc xem la khong lién quan nhiéu dén
mdi quan hé gitta doanh nghiép vdi khach hang, hoic 13 qué kho khin trong viéc thu thap dua
trén cac quy trinh va hé thong hién hiru, nhung cong ty lai rat can thu thip va quan 1y tot. Ly
do dé lam viéc nay 1a:

e Cach khach hang cam nhan vé mdt cong ty dugc quyét dinh boi trai nghiém trong mdi 1an
ho tuong tac vd1 san pham/dich vu cta cong ty d6 va rong hon la vdi cong dong.

e Céach khach hang cam nhan s& anh hudng truc tiép 1én 101 cam két va sy ung ho cta ho d6i
v6i san pham va dich vu cta cong ty d6. Theo két qua khao sat ctia IBM nam 2002, c6 toi
59% khach hang, du twong tic vdi mot thwong hiéu qua nhiéu kénh khac nhau, s& ngung
moi giao dich v&i thuong hiéu d6 chi sau mdt trai nghiém toi trong mot kénh bat ky. Theo
t6 chirc Nghién ctru Quc té, cac thwong hiéu mang lai lgi ich cao - ca vé 1y tinh va cam
tinh - thuong c6 ty 18 giit chan khach hang 1a 84% va ty 18 ban cac san pham hay dich vy
cong thém 1a 82%, trong khi cac thuong hiéu c6 diém trai nghiém thap co ty 1é khach hang
& lai 1a 30% va ty 1é ban cac san pham hay dich vu cong thém 1a 16%.

e Loi cam két va su ting hd cua khach hang s& khién khach hang trung thanh véi thwong hiéu,
gitp doanh nghiép ban cac san phim hay dich vu cong thém va tang kha nang san pham
hay dich vy dugc khach hang hién tai gio1 thi€u cho nhiéu khach hang khac. Cudc khao sat
cua Ogilvy vé 16.000 thuong hiu toan cau cho thdy c6 mbi trong quan truc tlep gitia sy
gin bo than thiét gitta cac yéu té nhu doanh nghiép, khach hang, gia tri va sy dian dau vé



thuong hi¢u.

M®di trai nghiém duoc cam nhin thong qua nhitng biéu hién vé gia tri va tinh cach thuong
hiéu, vé san phétm va loi ich cong ty dang chao ban, vé dich vu va su tuong tdc v&i cong
ddng. Su két hop ciia cac yéu td ndy tao ra trai nghiém khach hang va tiy theo tinh cach, trinh
do, vi tri xa hoi... ma mdi khach hang s& c6 cam nhan cua riéng minh. Vi vay, tit ca nhitng yéu
to nay déu phai dugc xem xét néu hoat dong marketing va cac diém tlep xuc thuong higu dugc
thiét ké dé dap Urng mdt loat muc ti€u khac nhau. Trong khi mét s6 yéu td, nhu chwong trinh
khuyén mai, c6 thé dé kiém soat thi cac yéu té khac, nhu truyen mi¢ng, cach thirc giy anh
huong dén uy tin cong ty, cac trai nghiém tich Iy trudc day ve cong ty va cac trai nghiém
trude day vé cac cong ty khac (khong nhit thiét 1a ddi thi canh tranh)... rat kho klem soat. Trai
nghiém khach hang la sy hoa tron gitra chét luong san pham, dich vu va yeu t6 tao cam glac
tich cuc" duoc tao ra boi nhiéu tc nhan kich thich (hinh anh, giong n61, mui vi, khong khi, su
an can va quan tim dén ting chi tiét nho) tai cac diém tiép xtc khach hang. Nhan vién ban
hang, nhan vién tai cac trung tam dich vy khach hang qua dién thoai, quang cdo, cac su kién
doanh nghiép, nhan vién thu hdi céng no, tiép tan, sach gidi thiéu san pham va website... ciing
13 nhitng tac nhan gay anh huong khong nho dén trai nghiém khéch hang.

Tuong ty nhu san pham va dich vy, trai nghiém khach hang phai duoc thiét ké va quan 1y
mot cach khoa hoc. Dam bao sy v¢ sinh, tham my cho khu vye tiép tn va khu vye lam viée
ctia nhan vién, sip Xep theo chu de tai cac cudc trién lam, cha y chi tiét dén cac nat diéu
hudng trén website, lang nghe va san sang ho trg khi tlep nhan 101 gop y hay than phién ctia
khach hang, dam bao chd dau xe tién loi... tit ca cac yéu t6 ndy déu gop phan vao mdt muc
tiéu chung la tao ra trai nghiém khach hang tich cuc dé nang gia tri cua san phém hay dich vu
ma doanh nghi¢p chao ban.

THIET KE TRAI NGHIEM KHACH HANG

Mot cudc khao sat khic cia IBM cho thiy 85% lanh dao doanh nghiép cap cao tin rang ho
c6 thé 1am ting long trung thanh cta khach hang va ting thi phan bang cach tip trung xay dung
chién luoc trai nghiém khach hang thong nhét va trién khai chién lugc mot cach phu hop. Tuy
nhién, 44% trai nghiém van dugc khach hang mo ta la "nhat nh&o" hay "khong co gia tr1 gi".
Piéu can nhd & ddy 1a ban phai tap trung lam tt hon mirc mong doi ¢ nhitng linh vurc that su
dang ch ¥ d6i véi khach hang va chi can dap ung vura du mong doi ¢ nhitng linh vyc khac.
Lac ndy, viéc thau hiéu khiach hang c6 tdm quan trong sdng con, vi nd cé thé gitp doanh
nghiép xac dinh thanh phan nao trong cc 1gi ich chio ban ciia doanh nghiép duoc khach hang
danh gia cao hon ca. Doanh nghiép sé& biét khach hang mua sam san phrflm hay dich vu tai thoi
diém nao va thong qua nhirng kénh phan phoi nao, qua do6 xac dinh cac yéu t6 so dang ma nha
cung cap phai dap tng va cac diém tiép xuc tiém ning (khong phai 1a cac diém tiép xac thuc
té).

Viéc "dap g hon ca mong doi ctia khach hang" c¢6 thé tén kém vé thoi gian va chi phi,
nén doanh nghiép chi can tién hanh & nhitng linh vuc ¢6 anh hudng manh nhat hoac ¢ Iinh vuc
c6 thé dua doanh nghiép tién gin dén "vang hao quang"®, chtr khong phai 1a di vao mot linh


note:

vuc mdi hoan toan, trir khi ban c6 tinh chon cach lam nay. Chung ta s€ dinh nghia "vang hao
quang" 10 hon ¢ phan sau.

Viéc dinh vi trai nghiém khach hang sé dugc minh hoa trong hinh sau.

Pap tmg hon ca mong doi vé nhu c¢au cam tinh

Ving nguy hiém Vung hoat dong hiéu qua
s Khong thoa man nhu « Dap (g tot hon mong
cau ly tinh. doi ve ly tinh va cam
¢ Cac moi quan hé cam tinh.
chimg. * Quan hé tot.
* Cam thay tiéc cho ban.  * Tao su khac biét vé nhu
* Lam khach hang phaty. cau cam xdc.
* Chidimgvimg motthai  * Tao long trung thanh.
gian.
Khong bap img tﬂﬁiph:nng
dap img mong doi il
ok S : : mong doi
ly tinh Viing chet Ving san p!'lﬁm_khﬁng ly tinh :
* Khing thoa man nhu khac biet ve chat luong
cau ly tinh hay cam » Dap ung qua mic nhu
tinh. cau ly tinh nhung
s Khong c6 kha nang cam khong thoa man nhu
cur. cau cam tinh.
¢ Sap pha san. « Nhanh hon, ré hon.
+ Nhanh chang di dén
chd bé tac.
+ Khong ben vime.
* Tir ddi mdi dén bat
chudrc.

Khong dap img mong doi vé cam xuic

Vung trai nghiém khach hang

V& co ban, myc tiéu cua viéc dinh vi 1a duy tri su can bang gitta ky vong 1y tinh va cam
tinh nham dap ng ky vong ly tinh va tao ra trai nghiém cam tinh tich cyc. Co 18 cach don
gian nhat dé dién giai 1ap luan nay 1a phan tich mot vi du vé dich vu hang khong. Hau hét cac
hang hang khong str dung mot vai ching loai may bay ctia mdt trong hai nha san xuat may bay
thuong mai 16n nhat thé gigi. Khach hang cua ho dén san bay, khoi hanh va dép tai cac san
bay ma nhirng hang hang khong khac ciling sir dung. Vay dau la sy khac biét? Vi sao khach
hang lai chon hang nay ma khong chon hang khac? Cau tra 101 1a su lya chon ctia khach hang
duoc quyét dinh dya trén co s& dich vy, ma khai ni¢ém dich vu lai dya trén co s& trai nghiém
ca nhan.

Céc budc chinh dé thiét ké trai nghiém 1a:



e Xac nhan gia tr1 va hinh anh thwong hiéu cong ty la diéu duogc khach hang tran trong.
Khach hang xem day chinh 1a diém lam cong ty tr& nén khac biét so vo1 d6i thi canh
tranh. Bén canh d6, ban hiy tim hiéu xem nhan vién va cip quan 1y trong doanh nghiép
nghi gi, ho mong muén td chirc s& trd nén nhu thé ndo? Sau d6 xem cau tra 101 co tring
khdp voi nhitng gi khach hang no1 khong.

e Tim hiéu khach hang sau hon dé xac dinh hién tai khach hang dang cam nhan thé nao vé
trai nghiém, ho trong doi diéu gi khi cac moi tuong tac hoat dong hi€u qua va ca khi cac
twong tac d6 c¢6 van dé.

e Két hop cac phan tich vé diém tiép xtic, qua trinh trong tac (trong dai han) cua khach
hang, cac yéu to quyét dinh dén mdi quan hé da biét... dé nhan dién cac khoanh khic quan
trong hay diém then chdt trong hanh trinh twong tic voi khach hang. Ban hiy dung trén
quan diém cta khach hang khi xem xét cac van dé vi du nhu trudc ban hang, giao dich,
dich vu, hau mai; va nhin tr goc do quy trinh kinh doanh twong tmg cuia doanh nghiép khi
phan tich hoat dong tlep thi, ban hang, dich vu... qua tat ca cac diém twong tac. Hay cd
gang hinh dung thoi diém ma cac trai nghiém co anh huong tich cuc va ti€u cuc nhat lén
cam nhan cua khach hang. Hay 1én danh sach de danh gia moi twong tac dya trén muyc tiéu
vé gia tri cua thuong hiéu chinh va muc tiéu vé cac diém tiép xuc.

e Hiy quan sat khoang cach gitra trai nghiém khach hang ma ban mong mudn véi trai nghiém
thuc t&. Hay ghi lai tung trai nghiém khach hang.

e So sanh trdi nghiém nhan vién vo1i trai nghiém khach hang.

e Thiét ké va dan dat céc trai nghiém ctia khach hang va nhan vién.

o Tuyén dung, dao tao, huan luyén va khich 1é nhan vién hd tro trai nghiém khach hang.
Theo cudc khao sat cac thuwong hiéu dan dau thuc hién ndm 2002, cac cong ty c6 thuong
hiéu duogc ca khach hang 1an nhan vién danh gia cao c6 mirc tang trudng 1gi nhuan trén gia
tr1 ¢ phan 1a 320% trong vong nam nam.

e Bién trai nghiém trong mdi phan khuc thanh cac lgi ich chao ban cho khach hang. Hay
xem xét dudng di gia tri khach hang va tim diém tiép xtic c6 tiém ning dong gop nhiéu loi
nhuén nhat, ciing nhu ham chira nhiéu rai ro nhat (vi du xuat hoa don).

e Phat trién mot cong cu do ludng cho phép ban biét dugc minh dang tién dén gan hon hay
10i xa "vang hio quang” ctia minh. Néu ban mudn cac gia dinh yéu mén ngay sinh nhit cuta
ho va t6 chirc tiéc ting nhiéu hon, hiy dao sau linh vuc do, chir khong chi hoi xem ho ¢6
thich banh kem hay khong.

Hanh trinh khach hang m6 ta cach khach hang di chuyén tir diém tiép xuc nay dén diém
tiép xuc khac doc theo con duong nay.

Mo hinh phén tich ndy dugc nhiéu nganh ap dung dé tai cau tric quy trinh hoat dong, pho
bién hon ca 1 ngan hang ban 1&, bao hiém, cac co quan chinh phu, 1i hanh va van chuyén.
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Mé hinh trai nghiém khach hang

Panh gia "khoanh khiic quan trong" trong hanh trinh khach hang

Truoc tién, chung ta hdy xem phuong phap nay hoat dong nhu thé ndo. Quan trj trai
ngh1em khach hang bao gdm hai phan 14 thiét ké chién lugc va cai thién lién tuc, trong d6 viéc
cai thién lién tuc duoc thuce hién dya trén nhimng phan hoi tir khach hang hay cac cau chuyén
Ve trai nghiém khach hang. Phan hoi cho phép cong ty giai quyét khiéu nai va tirng budc nang
cap trai nghiém khach hang. Diéu do co thé tic dong tirc thi 1én hoat dong ctia doanh nghiép
nho giam ty 1€ khach hang ro1 bo doanh nghi¢p, cé nghia 1a gop phan giam muirc do rui ro cho
doanh nghiép, dong thoi ting kha nang c6 dugc nhing 101 truyen miéng t6t vé uy tin doanh
nghiép. Xt 1y phan hdi khach hang tot c6 thé gitp giam ty 1& mat khach hang tir 2 - 3% mdi
nam. C6 nhiéu cach dé thu thip phan hdi nhu khao sat, trac nghiém tam ly, giai quyét khiéu
nai, goi dién thoai dé giai dap thic mic cua khach hang, phan tich hanh vi cta nguoi tiéu
dung, nghién clru cac tiép xuc qua dién thoai va website, thao luan nhom khach hang... Bi
quyét thanh cong 14 phai bién md dit liéu thu thap dugc thanh nhitng kién thirc ¢6 thé st dung
vao muyc tiéu cai thién quan h¢ voi khach hang. Viée cai t6 co thé tién hanh ngay tirc thi trong
cac linh viuc ma nhitng thay d6i ngan han vé thu tyc, quy trinh va hanh vi s€ mang lai 191 nhuan
trong dai han. Trong truong hop can tri hoén cai to do mot s6 nguyén nhan co tinh chat ngan
han (nhu sy thay ddi trong hoat dong cua ddi thu), cac sb liéu s& duge tham khao trong qua



trinh xdy dung chién lugc dé dam bao doanh nghiép dang di dung hudng trong van dé dau tu
va muyc tiéu khach hang. Chung ta hay tr¢ lai vi du v€ nganh hang khong. Hinh duoi day s€
minh hoa mot s6 diém tiép xtc c6 thé tao ra "khoanh khic quan trong" trong subt hanh trinh
hanh khach di lai bang may bay. Trong cac diém tiép xic ndy c6 mot sd diém tich cuc va mot
s6 diém tiéu cyc. Can nhé rang cac so liéu ndy chi co sau khi khach hang di chon hing hang
khong wa thich ctia ho, nén that ra khach hang da c6 nhiing cam xtc tich cuc tir luc khoi dau
hanh trinh ctia minh.
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Nhitng khoanh khdac quan trong trong hanh trinh khach hang

Chung ta thay cong viéc chii yéu dé tim hiéu khach L hang la phai biét diém tiép xtic ndo c6
tAm quan trong song con, sau d0 quan tri cac diém tiép xic ndy bang cach dam bao cac san
pham va dich vu cung cap tai mdi diém tiép xtc s& gop phan nang cao trai nghiém khach hang
vé tong the.

XAYDUNG VANG HAO QUANG CHO DOANH NGHIEP

Trai nghiém khach hang la nén ting dé xdy dyng long trung thanh mot cach cam tinh ctia
khach hang vo1 mot t6 chirc. Trai nghiém khach hang 1a "bang chuyén" cudi cing dé chuyén tai
gia tri dén v4i khach hang va trai nghiém nay anh huong manh mé dén hanh vi cta ho trong
twong lai. Trai nghiém khach hang ti t& lam khach hang roi bo cong ty va tao diéu kién cho
nhitng 101 truyén miéng tiéu cuc vé cong ty d6. Mot trai nghiém tot dep co kha ning gitr chan
khach hang, cing nhu khuyén khich khach hang hién tai giéi thiéu voi nhleu khach hang mé1 va
cung co sy trung thanh cua ho. Khach hang c6 xu hudng gioi thiéu vé cong ty chi sau mot
trong tac chil yéu trong ca hanh trinh. Khach hang cang trung thanh cang dé giéi thiéu ban véi
nhirng ngudi khac, thim chi con khuyén khich ho hanh dong nhu minh. Vi thé, cac cong ty xay
dung 1ong trung thanh dua trén cam xtc khach hang c6 1oi thé hon nhitng cong ty chi hudng



dén viéc thoa man cac nhu cau ly tinh cta khach hang.

Co thé noi viée quan tr1 quan hé khach hang sé dem lai bon loi ich cu thé 1a:

Thém nhiéu 101 gidi thiéu tich cuc tir nhitng ngudi c6 anh hudng trong cong dong va ca
nhitng nguoi khac.

Tang long trung thanh cua khach hang.

Tao su khac biét véi ddi thu.

Nang cao ty 1¢ khach hang ¢ lai vdi ban.

GIU CHAN KHACH HANG VA TRAI NGHIEM KHACH HANG

Viéc giit chan nhitng khich hang tot (hay nhiing nguoi c6 thé tré thanh khach hang t6t) 1a
budc dau tién dé xay dung 10ong trung thanh cta khach hang. Pay khong phai 1a mot ¥ tudng
hoan toan mdi1. Viéc gitt chan khach hang da co tir tho1 ma hoat dong marketing va xay dung
thuong hiéu con dugc thuc hién theo 16i ¢b dién. Trong nhiéu nganh, chi phi dé co khach hang
mdi (bao gdm chi phi tiép thi, ban hang va hanh chinh) rat cao. Tuy vay, hoat dong marketing
thong thuong chi tap trung vao vi¢e tim kiém khach hang moi chir it cht y t6i viée gitr chan
khach hang. Tat ca moi nd lyc s& vo gia tri néu doanh nghiép khong thé gitr khach hang & lai
v6i minh. Co thé ndi, viéc gilt chan nhitng khach hang da va dang dem lai loi nhuan cho
doanh nghiép 12 mot diéu kién can c6 dé thanh cong.

Gitr chan khach hang la cong viéc dac biét kho khan voi nhiéu chi tiét dé sai hong. Trai
nghiém khach hang phirc hgp tao ra nhirng thach thirc méd1 trong viéc gitt chan khach hang.
Ngady nay, quan tri trai nghiém khach hang 13 trong tim cta nhiéu dur an, dac biét la ¢ nhirng
cOng ty c6 cac trung tam lién lac 16n hoac nhing cong ty sir dung nhiéu kénh quan tri khach
hang khac nhau. Doanh nghiép biét rang cac sé do vé mirc do thoa man khach hang khong thé
hién duoc tt ca moi khia canh ctia dich vu khach hang, c6 chang chi 1a viéc khach hang thoa
man c6 xu hudng trung thanh hon véi cong ty va sé gidi thiéu cho nhiéu nguoi khac. Néu ban
chi tap trung cai thién dich vy dé 1am hai long khach hang thi s€ nay sinh tinh trang nhiing yéu
t6 quan trong khac bi bo sot, chang han nhirng yéu t6 lién quan dén thai d6 khach hang, thuong
hi¢u hay mot chung loai san phim ndo d6. Ban phai 1am thé nao dé khi khach hang n6i ho cam
thiy thda min vé mot chung loai san pham c6 nghia 1a ho hai long véi tit ca moi chi tiét xung
quanh ching loai san pham d6 (vi du dién thoai, ngan hang va nghi dudng...). Bang khong,
khach hang co thé hai long vé ban véi tu cach 1a nha cung cip chinh, nhung lai chua hai 1ong
v6i san pham, vay thi ho van c¢6 thé mubn tim nha cung cap khac.

Quan tr1 trai nghiém khach hang toan dién tap trung vao viéc lam thé nao dé quan tri moi
thtr 1ién quan dén trai nghiém khach hang vé san pham, dich vu di kém, cic chuong trinh
khuyén mai danh cho san phim va thuong hiéu san pham. Nhirng yéu t6 anh huong gian tiép
hon 1a cach thirc cung cap san pham hay dich vu, nhitng ky vong duoc tao ra bdi cac phuong
tién truyén thong hay thong qua hoat dong quan h¢ cong chung, bo1 khach hang khac thong qua
161 quang c4o truyén miéng va tham chi thong qua cach ng xir ctia di thii canh tranh. Day 1a



mdt tim nhin tich hop, vuot ra khdi bién gioi tiép thi, ban hang va dich vu, cac kénh truyén
thong va kénh phan phdi khac nhau. Pham vi cta tim nhin nay rong 16n hon pham vi hoat dong
cua quan tr1 quan h¢ khach hang. Viéc tip trung vao trai nghiém khach hang doi hoi doanh
nghiép phai tip trung cao do vao khach hang. Ban hiy nh¢ rang trong mot sé nganh hang, dic
bi¢t 1a nganh dich vu, phﬁn 16n trai nghiém khong duoc tao ra boi nd luc tiép thi hay ban
hang, ma béi thai d§ cia nhan vién phuc vu.

Ban khéng thé noi voi khach hang rang: "Khong mua thi thoi!", vi muc tiéu ciia viée giit
chan khach hang 12 1am thay d6i suy nghi ctia ho vé ban va dé ho & lai 1au dai voi ban. Mot
trong nhitng cach don gian nhit 1a "lay 1ong" ho bang chuwong trinh uu dai hay chiét khau danh
cho khach hang trung thanh. Mot cach hiéu qua hon 1 1am cho khéch hang cam thay lgi ich ma
ban chao ban dang dé ho & lai véi ban, nghia la san phém hay dich vu ctia ban phai thich hop
vo1 ho.

Céc tiéu chi gitr chan khach hang khong giéng nhau do mdi ching loai san pham lai ¢
mue d6 lién quan va tAm quan trong nhat dinh d6i voi khach hang, chua ké con co sy khac
biét vé thoi gian str dung san pham/dlch vu va tac dong cua viée d6i moi san pham. Viéc tim
ra phuong phap do luong tot nhat ¢ tAm quan trong sdng con giup cong ty danh gia nang luc
hoat dong ctia minh va két ndi nang luc d6 voi nhitng dong thai hay bién chuyén trén thi
truong. Trong vong vai ndm qua, cac diéu kién kinh doanh va modi truong marketing da trai
qua nhiéu cudc doi thay triét dé anh hudng khong nho dén nguoi tiéu dung. Chung ta da chimg
kién su két thuc cua ky nguyén dot-com, sy sup do va hoi phuc cta thi truong ching khoan, sur
kién 11 thang 9, tinh trang kinh té tri tré 0 mot 5O nudc, sy mo rong Lién minh chau Au, su nbi
1én ctia Trung Qudc nhu mot cudng qudc kinh té thé gidi va sy can thiép ngdy cang sdu cua
M§ vao moi mit doi song kinh té - chinh tri toan cau. Nhirng thay d6i nay giy ra nhiéu kho
khdn cho cac cong ty ma sy trung thanh cua khach hang va kha nang gitr chan khach hang 1a
chinh sach chii dao, chang han nhu cac cong ty trong nganh dich vu cong cong, vién thong,
dich vu tai chinh co ban (dich vu ngan hang ban 1¢, bao hiém phé thong, thé tin dung, cho vay
va tién giri ngan han, thé chip...) va cac cong ty 1ir hanh (hang khéng, du lich tron géi...).

Mot s6 cong ty gitt chan khach hang rat tot. Nhitng khach hang c¢6 gia tri (ngudi mua nhiéu
san pham/dich vu) dugc quan 1y hiéu qua. Ho & lai voi cong ty 1au hon va c6 thé mua sdm
nhiéu hon, trong khi cong ty s& khong ton qua nhiéu tién bac dé quan 1y ho. Nhitng khach hang
nhu vay dem lai phﬁn 16n lg1 nhuan cho doanh nghi€¢p, do d6 céac chi phi dé quan ly sb khach
hang ndy va ca nhitng nguoi c6 kha ning tré thanh thé hé khach hang trung thanh trong lai 1a
khoan dau tu thong minh. Tt nhién, truéc hét doanh nghiép phai xéc dinh thé ndo 1a "khach
hang c6 gié tri", sau d6 thu thap va phan tich dit liéu dé tim hiéu va quan 1y thong tin ca nhan
vé ho, cling nhu nhiing gia tri ho mang lai trong hién tai va trong tuong lai. Ngoai ra, doanh
nghi¢p con phai thiét ké nhitng loi ich cong thém tu san pham va dich vu sn c6, dic biét 1a
nhirng san pham hay dich vu lién quan dén ho, va chio ban cho ho dung luc dé khuyén khich
ho ¢ lai vo1 cong ty. Néu can, ban c6 thé diéu chinh hé théng va quy trinh quan ly khach hang
nhim dam bao rang moi khach _hang déu c6 co hoi ngang nhau trong viéc mua sam san pham
ctia ban. Ciing ¢ cong ty tin rang tit ca khach hang déu dang dugc chim séc can thin vi ho
déu dong gop gia tri cho cong ty.



Hién tai cac cong ty dang canh tranh khoc liét dé c6 dugc 1ong trung thanh ctia khach hang
va gitt chan ho lai that 1au. Kha ning quan trj dit liéu, phan tich, chién lugc va hé thong thich
hop nham giir khach hang di tro thanh yéu t6 then chét gitip doanh nghiép ton tai. Noi cach
khac, dé co thé thanh cong trong linh vuc ndy, doanh nghiép can thau hiéu khach hang sau sic
hon.

THACH THUC CUA KHACH HANG MOI
~Thach thire d6i v6i nguoi 1am marketing cang duoc nhan 18n boi nhitng thay ddi vé nhan
khau hoc va hanh vi tiéu dung.

Trong 100 nam qua, sw phan cach thdt sw giita con nguwoi la sw phan cdach giita
giau va ngheéo. Trong 100 nam toi sé la sw phan cach giita gia va tre.

(theo Nén ting Quyén lgi ciia Thé hé Twong lai - nim 2003)

24 trong sb6 25 qubc gia c6 dan s6 gia nhat thé gidi déu thudc chau Au (nudc con lai la
Nhat Ban, ding thir ba). Anh nam lot gitra chau Au "gia cdi" va My "tre trung". Dan s6 My tré
hon vi nudc nay van tlep nhan dén nhdp cu tu cac nudce co dan so tre hon va vi cac gia dinh
nhap cu thé hé thir nhat van c6 khuynh hudéng chiém da s6. Mic du Anh 1a mot trong nhitng
nude co dan sb tre nhat chau Au véi s6 nguoi trén 60 tudi it hon DBuc, Phap, Y, Tay Ban Nha,
song nudc nay van c¢6 diém chung vo1 cac qudc gia lang giéng 14 su can bang gitra ty 1¢ dan
s0 gia va tre dang thu hep lai va s nguoi tr 50 tudi tré 1én dang chiém gan 50% tong dan sd.
Hién tai, nhom ngudi do tudi nay phat trlen nhanh tai Anh va dat khoang 20 triéu vao nam
2005. Trong khi @6, ty 18 dan sé duéi 40 tudi tai ddy dang giam manh. Dy béo trong 20 nim
t31 bo phan dan sb tir 10 dén 19 tudi s& giam 9% va tir 30 dén 39 tudi s& giam 12%. Theo t6
chitc Future Foundation, dy kién trong vong 50 ndm t6i, ty 18 s6 nguoi trén 64 tudi so voi dan
s6 trong d6 tudi lao dong s& ting tir 25% 16n 45%.

Vé tai chinh, cta cai, tién tiét kiém va nang luc tai chinh & Anh tp trung nhiéu & nhém
nhan khau trén 50 tudi. Ho ndm giit 80% tong tai san va 60% tién tiét kiém. 75% dan s Anh
v6i tai san trj gia trén 50.000 bang Anh ciing c6 do tudi trén 50. Nhom nay kiém soat 40% thu
nhdp sau thué va diéu nay khién ho tr& thianh nhom mua sim chinh trong khu vuc san
phanvdich vu c6 gia tri cao nhu xe hoi, nghi dudng va cong nghé.

Tuy nhién, vién canh khong phai chi toan mau hong trong mit moi ngudi. Nhiéu nguoi trén
50 tudi dang phai d6i mit v4i twong lai tai chinh bap bénh, trong d6 gan 40% c6 thu nhap chu
yéu tir tién trg cAp chinh phi. Hon mot nira nhitng ngudi du tu vao cac quy huu tri tu than
phién rang gi trj s tién luvong huu ctia ho qua nho, con ty 18 tién tro cap hang nim ngdy cang
it va 191 nhuan tir thi truong chirng khoan cling giam.

biéu dang ngac nhién la cac nha marketing lai khong nhan ra sy thay d6i nay trong phan
khuc dan so6 tr 50 tu01 tro 18n, trong khi tinh trang dan s6 ngay cang gia di dang tac dong 1én
moi mit ctia doi sdng gia dinh - xd hoi va diéu nay cung dang dugc chinh phu xem x¢t. Thanh
nién c6 khuynh huéng 1ap gia dinh ngay cang mudn. S6 tudi trung binh cta ngudi sinh con dau



long hién nay 1a 31 (so VO’l trudc day la 28). Két qua_ 1a 1/3 sb ho gia dinh c6 b6 me di lam
van con con cai dudi 18 tudi va 60% sb ngudi & d6 tudi trén 50 van con bd me, nghia 1a cing
lac ho phai cham lo cho ca b6 me va con cai.

Cudi cing, vi 70% dan s6 1a nam va 65% la nir trén 50 tudi dang di lam, s6 ngudi trén
50 tu6i hién con lam viéc da ting 1,7 triéu so voi nam 2000. Piéu niy giup ting thu nhap cho
ho, nhung dong thoi cting tao ap luc lién tyc 1€n viéc phan bo thoi gian ca nhan cua ho. Su
dao dong cta nén kinh t& s& kéo theo su thay doi vé lira tudi va ving mién ctia nhitng nguoi
that nghiép hay nhitng ngudi 1am viée ban thoi gian.

Goiy

Céc chuyén vién théng ké ctia chinh phu da nghién ctru anh hudng ctia cac xu hudng dan sd
nay trong nhiéu ndm dé 1én ké hoach dai han trong viéc cung cép dichvuy té, huu tri va céc
phuong tién h5 trg khac. Tuy nhién, rét it doanh nghiép ¢ Anh xem xét sy tac dong cua xu
huong dan so nay 1én cac nhu cau ngan han. O day c6 thé dung mot vi du 1a Camelot, don vi
quan 1y x6 s6 quoc gia tai Anh. Sau dot ra mat thanh cong, viéc ticu thy ve s6 bat chot chiing
lai. Thanh phan khach hang chu yéu ctia ho 13 nhitng ngudi 16n tudi ciing giam dan dan dén
tinh trang tut giam doanh s6. Cong ty ndy da 1at nguoc tinh thé va 14y lai téc d6 ting trudng
nam 2005 nhd diéu chinh lai cac phan khiic san pham va d6i moéi phuong phap hoat dong, cu
thé 1a ho lién két voi cac cong ty khac va manh dan thay d6i dé thich Gng voi gidi tré va
phong cach sdng cta ho dé bu vao nhoém khach hang 1on tudi dang rat lui dan.

Vay marketing can lam gi dé ndm bat co hoi nay? Theo théng ké ctia Lién minh chau Au
thi chua dén 10% chi phi marketing nhim téi nhom khach hang trén 50 tudi, mic du nhom nay
chiém dén mot ntra luong khan gia xem truyén hinh vao gid cao diém va chiém da sé luong
thinh gia nghe dai. Trong thé gio1 cua quang cao hinh nhu khong co ai song ngoai tudi 49 cal
C6 mot diéu thu vi 1a mic du s0 nguoi trén 50 tu6i chiém 50% s nguoi thuong xuyén uong
bia, nhung c4c nha quing c4o van thich cac thong diép cua minh nham dén ltra tudi tir 18 dén
24. Phai ching ho nghi nhom khach hang trén 50 tudi khong dé bi diéu khién boi quang cdo va
tt hon cé 1a nén thu hit nhdm khach hang tré tu6i?

VI SAO CAC NHA MARKETING iT QUAN TAM PEN NHUNG THAY
POI VE NHAN KHAU HQC?

Can tim hiéu 1y do khién cac nha marketing khong hudng muc tiéu dén nhom khach hang
quan trong ndy, boi nhiéu dir liu cho thay gia tri dong gop ctia ho dbi véi mot ching loai san
pham hay mdt thuong hiéu 1a rat 16n. Thi quan sat mirc canh tranh gay git clia cac phan khiic
thi truong danh cho nhom khach hang 16n tudi, ching ta s& thay viéc phdt 1o nhom khach hang
ndy gan giéng su vo trach nhiém hay it ra 1a thanh kién qua mirc. R rang doanh nghiép khong
¢6 1y do nao bién minh cho diéu d6, nhung c6 thé giai thich theo ndm cach nhu sau.

Kha ning chi tiéu ciia nhom ngwoi trén 50 tudi liéu c6 bi phong dai qua khong?



Qua la nhiing ngudi trén 50 tudi s& hiru phan 16m tai san va tién tiét kiém, song ho chu yéu
13 giau tai san nhung nghéo tién mit. Ve 1y thuyét thi ho c6 thé chi tiéu, ‘nhung phan 16n tai san
cua ho luon bi ket trong cac khoan dau tr vao nha & hay cac khoan dau tr dai han khac nhu
luong huu hay tién trg cdp hang nim. Mic du s6 nguoi 16n tudi ngdy cang chiém da sé trong
cac ké hoach giai ngan, nhung khong ai biét s6 tién ndy can tra cho cac khoan chi tiéu cta ho
trong bao 14au. Khi tudi tho trung binh di ting 1én mirc cao nhat tir trudc dén nay - ¢ phan 16n
cac nude phat trién tudi tho trung binh ctia nam 1a 75 va nir 1a trén 80 va con c6 chiéu huéng
tang thém - nguoi ta ngay cang mudn duy tri tai san cua ho 1au hon. Trong khi do, ndi lo ngai
vé viéc cac ké hoach huu tri doanh nghiép c6 thé bi tham hut khién nhu cau tu lo li¢u tuong
lai tai chinh cuia cac ca nhan ngay cang tang. Vé mit y té, nhleu nguot trén 50 tu6i hién dang
str dung bao hiém y té tu nhin vi ho khong an tdm lim vé bao hiém y té nha nudc. Nhing
nguoi s& hitu that sy cac "bong bong tai san" thoi ky hau chién tranh c6 thé s& xuat hién sau
20 dén 30 nam nira, khi tai san thira ké tir nhiing nguoi giau trén 50 tu6i hién nay duoc truyén
cho con cai ho (mic du tudi tho ngdy cang tang cua bd me c6 nghia 13 con cai s€ huong thura
ké cham vai nim so véi thé hé trude). Vi thé, cac quy quan 1y tai san cao cap co thé s& con
nhiéu co hoi. Tai san ndy thuong duoc thé hién qua nhitng khoan chi tiéu xa xi nho nho cho
ban than, gia dinh va ban bé. Khong c6 gi dang ngac nhién khi biét ring nhitng ngudi trén 50
tubi chiém mot phan tu s6 nguoi mua sim d6 choi tré em va 1a nhom khach hang mua qua
Giang sinh nhiéu nhat.

Y twéng vé mdt tw duy "50+" rach roi di khong con gia tri

Nam 2004, mot bai bao trén to' Daily Telegraph viét rang nam dién vién noi tiéng Jack
Nicholson c6 1an d3 noi: "Nhing nguoi 66 tudi s& chang bao g10’ gidng ching ta, boi _ngay nay
ching ta c6 ché d6 dinh dudng day du va co thai do tich cyc”. RO rang, quan niém vé lta tudi
ngoai 50 da thay d6i. Hay nhu cau phai d6i méi, 1ap myc tiéu va giao tiép vai nguot tiéu dung
tity theo I\ra tudi da khong con can thiét nira? Biét dau khi bat chude phong cach song cua gidi
tré, nhitng ngudi trén 50 tudi s& hudng thu nhidu hon va quan tim dén ban thin minh nhiéu
hon. Do d6, phuong phap thich hgp nhat di voi cac doanh nghiép hién nay 13 giao tiép véi
khach hang dua trén cac gia tri, thai d6 va suy nghi chung vugt qua moi ranh giGi vé tudi tac.
Théng diép chu dao ¢ day 1a marketing phai hudng dén mdi c4 nhan dya trén nhan thirc cta
ho vé ban than minh, cha khong phai nhan thirc cta ban vé ho. Theo sb liéu cua Cong ty bao
hiém y té tu nhan PPP, khi dugc hoi tir "ding tudi" ¢ thich hop véi ho khong, 88% sb nguoi
trong d6 tudi 60-64 va 52% trong d6 tudi 75-80 da tra 1o "khong". Trong mot cude tham do
kién thuc hién nim 2002 ctia cong ty MORI, nguoi ta ciing phat hién rang 96% sd nguoi do
tudi 60- 64 va 82% sb ngudi do tudi 75-80 di tra 1o "c6" khi dugc hoi: "Ban c6 nghi minh
13 ngudi c6 tim hon tré trung khong?".

Viéc thu hit nhém khach hang trén 50 tudi sé 1am nhém khach hang chinh quay lung lai
voi ho
Céc cong ty lo ngai rang khi thu hut d6i twong ngudi tiéu dung 16n tudi, nhom khéch hang



tré va nhitng khach hang tiém ning s& quay lung lai v&i ho. Bén canh d6, cac cong ty cho ring
nhitng nguoi ¢ do tudi trén 50 thudng bao thu, it sang tao va khong thich thay doi, vi thé ho
khong dé bi anh hudng cua quang cio va khong phai 1a nhitng nguoi tao ra quan diém tiéu
dung. Cac quang cao dugc xem 1a hip din ddi twong khach hang 1on tudi s& co nguy co bi
nhom khach hang muyc tiéu tré hon bai xich. O cac thi truong bdo hoa, nghia 13 cac thi truong
c6 tbe do ting trudng bang 0, viée 16i kéo duoc nhom khich hang & tudi méi 16n va thanh
nién s& dam bao cho doanh nghiép kha ning ting trudng trong twong lai. Vi thé, cic cong ty co
thé lap luan rﬁng tao su hép dan tdi da ddi v6i nhom khach hang tré co thé duoc xem 1a chia
khoa din dén thanh céng trong twong lai. Tuy vdy, néu chi dwa vao yéu to ndy ma phét 1o
nhom nguoi tiu dung 16n tudi thi qua la mot thai do ti€u cyc. Nguyen nhan that sy 1a hiém c6
doanh nghiép nao dua ra y tudng phan khic thi truong va san pham cho phu hop véi tirng ddi
twong. Viéc hudng dén tirng nhom khach hang muc tiéu cho phép ban thu hit ca khach hang
20+ 14n 50+, chi can ban biét sir dung nhiéu kénh lién lac khic nhau dé truyén di théng diép
pht hop cho tirmg d6i twong.

Marketing 1a mot nganh cong nghiép tré

Nam 2003, Peter Drucker - bac th?ly vé quan tri - nhan xét trong mot bai bao trén to
Economist dai ¥ rang x3 hdi méi quan trong hon nhiéu so v&i nén kinh t& mdi. Mot trong
nhitng 1y do khién céc doanh nghiép ngai thu hut d6i trong khach hang trén 50 tudi co thé 1a
do chinh cdu trac bo phan marketing cta doanh nghiép va cac cong ty quang cao hé tro cho
ho. Khong nhu cac nganh dich vu chuyén nghiép khac nhu luat hay ké toan, trong dé kinh
nghiém dugc xem 13 yéu to quan trong va c6 thé dua vao d6 dé tinh mirc phi cao, nhan sy &
nganh marketing ngay cang c6 khuynh hudng tré héa. Ho 1a nhiing ngudi xay dung thuong
hiéu, quang cdo va dua ra cac thong diép marketing. Liéu c6 phai vi vy ma ho tim dén d6i
twong khach hang gidng minh? Y kién nay duoc thé hién rd trong dir liéu cua Vién Nhitng
ngudi hanh nghé quang cdo. P6i véi bo phian marketing noi xdy dung va quan tri thuong hiéu,
théng ké ctia vién ndy cho thy:

e 29% giam d6c marketing c6 do tudi dudi 35;

e 11% giam ddc marketing co do tudi trén 50; 70% giam déc thuong hiéu dudi 35 tudi.

e Trong khi d6 ¢ cac cong ty quang cdo, thiét ké, tiép thi truc tiép hd tro cho ho, con sb nay
thay doi nhu sau:

e 72% s6 ngudi lam viée trong cac cong ty marketing dudi 40 tudi;

o 28% dudi 30 tudi;

e Trong sb 13.000 nguoi lam viée trong cac cong ty thanh vién cua IPA, chi c6 776 nguoi
trén 50 tudi.

Piéu nay khong c6 nghia 1a nhitng nguoi nam ngoai phan khic muyc tiéu khong thé tao ra
nhirng thong diép va nhirng chién dich tiép thi hdp dan cho phan khuc d6. Duong nhu dong co
that sy dang sau moi quan tAm ctia cic doanh nghiép dén gidi tré 1a yéu cau doi mai lién tuc.



Piéu d6 d3 tré nén pho bién trong marketing, mic du ho hiéu rang hudng dén dbi tuong khach
hang 16n tudi c6 thé mang lai nhiéu lgi ich hon cho doanh nghiép. Cho du thé nao di nira thi
nguy co d6i v6i cac doanh nghiép tai Anh khong chi ding ¢ viéc lam cho cac khach hang 16n
tu6i hién tai cam thiy khé chiu. Trudc mat, cac doanh nghiép c6 thé thiy rang khach hang
truyén théng ctia ho dang gia di. Hodc d6i thu canh tranh c6 thé nghi ra nhiéu cach thic thuyét
phuc hon dé hiéu, dap tng va truyén ba vé lgi ich san phém/ dich vu cua ho.

Cac khich hing 16n tudi da qua sanh séi vé tié’p thi

Lap luan cudi cung 1a cac doanh nghiép da cd ging va khong ngirng cd ging tiép thi toi
nhom nguoi tiéu dung 16n tu6i, nhung do nhém ndy qua sanh soi vé tiép thi nén ho khong dé bi
cam dd bai nhitng cau hira hen va cac kiéu chio moi cta doanh nghiép. Chung ta s& rit ra
nhiéu bai hoc tha vi tir viéc tim hiéu méi truong sinh trudng cta nhimng ngudi trén 50 tudi
hién nay. Kénh truyén hinh thuong mai dau tién & Anh xuat hién nim 1954, quang cdo dau tién
duoc phat mot nam sau do, khi nhirng nguoi tiéu dung trén 50 tudi hién nay con bé. Su phat
trién cta "thi truong dai ching" va thudt ngit "marketing dai chung" xuat hién nhirng nim 60,
lac ho con 1a nhitng c6 bé, cau bé nhay cam. Pau video gia ré, miy nghe nhac roi dia CD xuat
hién nam 80, khi ho d3 c6 mdt gia dinh tré. Cudi cung, cic mdy quay video ca nhin gia ré,
truyén hinh vé tinh k¥ thuat s6 va mang Internet nhirng ndm 90 dé phan anh nhing d6i moi
rong khap trong hoat dong marketing. Nhirng thay do6i nay thuong bat dau voi nhom ngudi tiu
dung 16 tudi, tirc 12 phan khic khach hang trén 50 tudi trude khi duge chip nhan 13 "chuan
muc". Do d6, nhitng nguoi tiéu dung 16n tudi hién nay, dic biét 1a nhiing ngudi do tudi gan
70, 1a thé hé dau tién 16n 1én bén canh khai niém "marketing dai ching". C6 thé néi chinh vi
thé ma ho ciing 12 thé hé dau tién trd nén c6 chap va khong dung nap bat ké thir gi ma cac nha
marketing dang c6 gang dua vao thi truong,

VAY THI, TAI SAO CAC NHA MARKETING CAN HIEU KHACH

HANG HON?

Pén day, chung ta co thé théy rang co hoi dé doanh nghiép phat trién kinh doanh thong qua
viéc thiu hiéu khach  hang la rat 16n. Su két hop cua trai ‘nghiém khach hang (hanh trinh khach
hang), nhiing thay d6i trong hanh vi tiéu dung do su bién dong vé cu triic nhan khau va su
thay d6i vé xa hoi da kéo theo nhiéu hé qua quan trong;

1. Nguwoi tiéu ding cang ngay cang khién cho cic nha marketing khé tiép can ho.
Nhiing khach hang am hiéu va giau kinh nghiém chon cach dimg ngoai moi hoat dong
marketing truyén thong. Khi cac quy dinh phap luat thay d6i theo hudng co lgi cho khach
hang, nhleu ngudi s& chi trong tic vai mot sé thwong hiéu va kénh lién lac nhat dinh. Nhiing
nguoi nim co sé dir lidu khach hang coi cac khach hang nay 1a chia khoa thanh cong cua ho.

2. Thai @6 buc tirc (va thu dich) doi véi truyén thong va market- ing ngay cang ting.
Su thiéu cam théng tir nhirng nguoi dimg dau cac tp doan truyén thong hién dai da gay nén su
byc tire va tham chi sy oan gian trong long nguoi tiéu dung. Du khach hang ngai viét thu gop
¥ dén toda soan bao hay chwong trinh truyén hinh, nhung ho ludn sin sang dau tranh mot cach



tich cuc va cong khai dé doi co ban dai dién cong bang hon trong cac tip doan truyén thong
va marketing.

3. Viéc xdy dung thwong hiéu tré' nén khé khin hon. Luc luong khiach hang 16n tudi
ngdy cang tang s& khién cac nha xay dung thuong hiéu theo kiéu truyén thong khé c6 thé thanh
cong. Ly do khong phai vi ho khéng chiu thay d6i thwong hiéu minh yéu thich, ma vi ho doi
hoi ban phai dua ra mot 1y do du thuyét phuc, chir khong phai 1a mot 1y do tam thoi dé thay
d6i thuwong hiéu trong ngan han.

4. Cac doanh nghiép sé phai d6i miit véi sw phan ing dir déi clia nhan vién. David
Ogilvy - nguoi sang 1ap cong ty quang cao Ogilvy & Mather - da c6 mdt nhan xét noi tiéng:
"Khach hang khong hé kho khao, vo ban cling 1a khach hang cua ban déy tho1". Tuong tu nhu
vay, cac "khach hang" bi gat ra hién nay thuong la nhan vién cua ban. Do do, cac doanh
nghiép can thic tinh dé giai quyét ap luc twong Ung ngay tir ndi bo, vi nhan vién s¢ bat dau
dit cau hoi lidu 4c cam bén ngoai d6i voi "ting 16p dudi" (1a nhitng nguoi trén 50 tudi) co
phai 1a mgt thir van héa nd1 bd cua cong ty hay khong.

Tt 1au, cac nha marketing da than phién 13 kho ma co thé tao ra su khac biét véi dbi thi
canh tranh vé san pham hay dich vu. Khoang thoi gian dé céc doanh nghi¢p di sau duoi kip
mot cong ty dan dau thi truong trong mot nganh dang duoc rat ngan. Néu co hdi duy nhat dé
céc thuong hiéu din dau vuot 1én phia trude dang vudt mat thi rd rang 1a cic cong ty phai
hiéu khach hang sau sdc hon nita méi mong tao ra su khac biét.

Hiéu khach hang siu sic hon

Tim hiéu khach hang khong chi 1a tim kiém vai manh hinh ghép, ma phai xép dit tit ca
nhitng manh ghép lai dé tao ra mot birc tranh dinh lwong ma tAt ca moi nguoi, tr ban quan tri
cap cao dén nhitng ngudi that sy quan tri khach hang, déu co6 thé nhin thdy. Nhitng "manh
ghép" ma ban can c6 mit trong két qua nghién ctru, co s¢ dir li€u, tai chinh, ké hoach, thi
truong va tin tinh bao vé doi thu, phan héi tir nhan vién ban hang va dich vu khach hang, tham
chi bao gdm ca than phién tir khach hang.

Trudng hop sau ddy cho thiy tam quan trong cta viéc thdu hiéu khach hang va hiéu qua
cua viéc ket hop dir liu tr co s¢ dir liu khach hang va nghién ctru thi trrong.

Truwdng hop nghién ciru: Tan cong phan khiic méi

Tesco 1a cong ty ban 1é 16n nhat nudc Anh. Dit 1iéu tir chuong trinh thé danh cho khach
hang trung thanh mang tén Clubcard cho thiy cac gia dinh mua san pham chim soc tré em tai
Tesco chi tiéu nhiéu hon cac gia dinh khong mua nhitng san phdm ndy tai Tesco, mic di nhom
ndy van mua nhitng san phim khac v&i sd lugng trong dwong. Nguyén nhan 13 vi ho it tin
tudng thuong hiéu Tesco trong dong san phdm chiam soc tré em. Ho hay mua san pham loai
ndy tai Boots - nha ban 1¢ hang dau cac san pham chim soc sirc khoe - mic du gia ban & day
thuong cao hon 20%. Vi thé, Tesco quyét dinh diéu chinh muc tiéu 1a hudng vé cac ba me va
em bé. Mot trong nhirng hoat dong ndi bat cta ho 1a thanh lap cau lac bdo Em bé Tesco. Y



tuong nay cung voi mot sb sang kién khac da gitp Tesco nhanh chong gianh lai thi phan tir tay
Boots. Gio day, s6 lugng san pham cham soc tré em cua cong ty nay cling ban chay tuong
duong hai d6i tha "khé chiu" nhat 1a Boots va Mothercare.

ft co cong ty nao hiéu dugc khach hang nhu vay. Trude kia, cac cong ty hang ti€u dung
thuong kinh doanh trong diéu kién doi thong tin vé khach hang. Phan 16n kién thirc vé ngudi
tiéu dung ¢ dugc tu cac cudc nghién ctru thi truong, chir khong phai tir co s¢ dir 1i€u khach
hang. O nhiéu nganh, dic bi¢t la nhiing nganh c6 mo1 lién hé tryc tiép v6i nguoi tiéu dung
cudi cung, théng tin dén tir rt nhiéu ngudn khic nhau (phan lon1a tir co so dir liéu khach hang
rong 1on) nén viéc tao ra mot birc tranh todn canh tir nhiéu manh ghép 1a rat kho khan. {t cong
ty c6 co cau chinh thirc dé két ndi tit ca cac ngudn nay lai v6i nhau.

"Thau hi¢u" bao gom nhirng gi?
Tir "thau hiéu" két hop nhiéu ¥ tir trong dir liéu marketing truyén théng nhu:

e Biét khach hang 12 ai;

e Ho lam gi;

e Ho sbng & dau;

e Ho thuong mua sam nhiing gi;

e Ho dang muon mua thém thir gi;

e Ho c6 kha ning tiép can nhitng phuong tién truyén théng nio;

e Ho chon phuong tién truyén thong nao dé xem, doc hay nghe.

~ Nhiéu hanh vi khich hang gan nhur 1a v6 thire, du da s6 hanh vi luon chiu tac dong cia cac
yéu tO bén ngoai, tir trang thai kinh t€ va xa hoi, dén cach thire tiép thi san pham hay dich vu.
Khong phai khach hang vira moi sinh ra la da muon mua mot thwong hi€u nao do. Vi vay, thau
hi€u khach hang ciling bao gom nhirng 1inh virc mang yéu t6 tam 1y nhi€éu hon nhu:

e Khéch hang suy nghi gi va cam thiy thé nao;

e Muc tiéu va chién lugc ctia ho 1a gi;

e Nhitng diéu ndy anh hudng dén hanh vi mua sam nhu thé nao;

e Doanh nghi¢p s€ mang lai trai nghiém gi cho khach hang;

e Camnghi ctia ho vé trai nghiém d6 1a gi;

e Ho c6 ndi véi ching ta vé nhitng gi ho nghi khong;

e Chung ta c6 di nguoc lai 161 hira voi khach hang khong (thong qua viéc xay dung thuong

hiéu, m6 ta san pham hay truyén thong marketing...);
e Liéu ching ta d hoan thanh vai trd ma khach hang giao pho cho chiing ta trong doi song
cua ho chua;



e Ho c6 van dé nao chua giai quyét duoc khong;

e Chung ta d3 thu thap va str dung thong tin vé khach hang ding cach hay chua - ca vé nghia
phap ly 1an nghia cho phép khach hang vach ra ranh giéi noi bat dau doi song riéng tu clia
ho va két thiic viéc tim hiéu cua ching ta.

Néu khong c6 mot quy trinh quan tri dung, viéc thu thap dir liéu chi 13 mot tha vui xa xi,
thdm chi ¢6 thé 1a mot tha vui tiéu cyc.

Hoat dong tim hiéu khach hang trai dai tir nghién ctru thi trudng, dén tiép thi co s¢ dir liéu,
dich vu khach hang va bt ky chirc ning nao c6 méi lién hé truc tiép hay gian tiép véi khach
hang, nhu quan tri quy trinh cung trng chang han. Xung dot thuong xay ra gitra mang nghién
clru thi truong va cong viée tiép thi co s& dit liéu. Cac nha tiép thi co s& dit liéu can két qua
nghién ctru dé ning cao hiéu qua cong viéc, dong thoi tao ra nhirng thong tin hiru ich cho cac
nha nghién ctru thi truong. Tuy nhi€n, cac nha nghién ctru thi truong lai cam thiy bi de doa
bdi cac nha tiép thi co s¢ dit 1iéu, chir khong phai 1a dugc khich 1€ khi hai bén lam viéc voi
nhau. Viéc su dung cac thong tin tong hop tir tiép thi co so dir liéu s& giup doanh nghiép co
thém nhiéu kién thtrc, bao gdm sb lwgng va loai khach hang ma mdt cong ty co, cach thire lién
lac véi ho, ai phan hoi va phan hoéi nhu thé ndo, ho mua gi... Tur mét chuong trinh tlep thi truc
tiép do bd phan nghién ciru vach ra, ngudi ta s& biét phai 1am gi v6i nhitng dit lidu thu thap
duoc. Su két hop gitra tiép thi co so dir liéu va nghién ctru thi trudng cé thé giup ban hiéu
khach hang ma khong can phai tién hanh mot du 4n khao sat thi truong quy mo nio.

Tir nghién ciru dén do hromg va quén tri

Pbi vai cac td chur, thong tin khach hang khong chi hd trg viéc ra quyét dinh cho cac hoat
dong marketing cu thé. Thau hiéu khach hang la phan thiét yéu cua mot co ché cho phép té)
chirc biét liéu ho ¢o dap trng nhu cau cua khach hang hay khong, trong khi van dam bao quyén
11 cta nhiing thanh phan lién quan khéc (chti doanh nghiép, c6 dong, ddi tac kinh doanh, nha
phan phéi, nha cung tng dich vy marketing va nhan vién - nhat 1a nhitng ngudi ¢ trach nhiém
quan ly khach hang tai cac ctra hang hay chi nhanh, cac trung tdm lién lac, cac phuong tién
giai tri va van chuyén...).

o) day, ching ta s¢€ dé cap dén viéc do luong hi€u qua cua cac chién dich marketing va
nhirng sang kién khac. Linh vuc ndy ludn giy ra nhiéu tranh cai vi, bat chip nhirng 1y thuyét vé
nghién ctru thi trudng va phan tich co s dir liéu khich hang, thong tin chi tiét vé khach hang
van hiém khi dugc str dung mot cach thich hop. Trong nhleu nim qua, phin lon coéng viéc
trong marketing va quan tri khong thay d6i, mic du tién bo Ve théng tin va cong nghé truyén
théng da 1am thay doi nhiéu linh vuc. C6 thé ndi khong qua rang do luong mirc do hai long
ctia khach hang da tré thanh mot nganh kinh doanh 16n. Hé théng khuyén khich va danh gia
nhan vién ngiy cang phu thudc vao muc tiéu lam hai 1ong khach hang. Tuy nhién, nhiéu khao
sat cho thdy mirc d6 hai long ctia khach hang c6 xu hudng giam ¢ hau hét cac thi truong. Viéc
ban xay dung myc tiéu va do luong mirc d¢ hai long khach hang khong lam ho cam thiy vui
hon hay mua san phanvdich vu ctia ban nhiéu hon. Hau hét thong tin tir nhitng cai goi 1a thiu



hleu khach hang dung ra phai néi cho ban biét khach hang ctia ban muén g, vay ma trén thuc
t& no chi cho ban biét khach hang d noi g1, ma hai viéc nay doi khi khong giong nhau. Néu to
chirc chi tap trung vao viéc khach hang ndi gi vé san pham hay dich vu ctia minh thi tinh sang
tao va kha nang ddi m&i cua ho s& bj han ché. Lap muc ti€éu cho nhan vién béng cach st dung
thong tin dya trén nhirng gi khach hang néi con lam cho tinh hinh toi t& hon. Cac t6 chirc bi
dan dat bai nhitng muc tiéu va cac s6 do do chinh ho 14p ra. Piéu niy ciing tot thoi, néu cac sd
do va muc tiéu 1 diéu ma doanh nghiép, cac thanh phan lién quan va khach hang that sy mong
mudn. Pang tiéc diéu nay chi 1a hin hitu. Khach hang c6 thé néi rang ho muén duoc tra 1o1
nhanh hon mdi 14n ho goi dién dén cac trung tAm giao dich, nhung trén thuc té, €0 thé ho lai
danh wu tién cao hon cho céc san phanvdich vu "dang dong tién bat gao" ma van vui vé néu
viéc tra 101 dién thoai ¢6 cham di mot chat. Thanh cong ctia cac hang hang khong gia ré da
minh hoa cho diéu niy.

Muc tiéu va cac s6 do duoc thiét 1ap trong cac cong ty 1on va cac t6 chtrc dich vu cong
ngay cang tré nén phuc tap va chiém wu thé. Quan niém rang "Néu ban c6 thé do dugc thi ban
c6 thé quan 1y duoc" cir di can nhu bénh ung thu va thé 1a cac doanh nghiép khong nging
khao sat mirc ¢ hai long khach hang trong nhirng cudc tham do quy moé 16n, hay 1ap muc tiéu
va canh tranh thtr hang véi ddi thi. Tuy nhién, ket qua van 13 su sut giam vé sd luong khach
hang trung thanh va mirc d¢ hai long xét trén tong thé. Cac doanh nghiép tap trung vao vigc
gianh thir hang ma it chu y t61 viéc cung cap cho khach hang san pham hay dich vu dang nhu y
muoén cua ho. Theo cach lam nay, méi quan tdm cua doanh nghiép dan hudéng vé cac muc tiéu
noi bo, dua nhan vién va ca to chirc xa dan nhiém vu quan tam dén khach hang trude tién.

Cudc dau tranh gianh thr hang va cac chi tiéu giy cing thang dén ndi cac doanh nghiép
thuong tap trung chi yéu vao viéc cat giam chi phi va giam dinh. Ho ciing khong tao dong luc
thuc ddy nhin vién lam viéc hiéu qua hon. T4t ca nhitng diéu d6 dang han ché strc sang tao va
16i tu duy tdo bao, von rat can thiét cho thanh cong cua bt ky t6 chirc nio. Két qua 1a nhan
vién gidi ra di, hanh vi tiéu cuc cua nhan vién (thai do tho o, tiép don qua loa, tra 101 dai

ai...) lan rong. Céc t6 chirc dé ra tiéu chi cho qua nhiéu linh vuc von khong lién quan gi véi
muc dich ban dau.

Céc t6 chic dich vu chim s6c y té 1a vi du dién hinh. Chién lugc cta ho qua xa ro1 muc
tiéu dap ung nhu cau cua khach hang. Ly do ton tai ctia mot dich vu y té 1 giup d& cac bé so
sinh chao do1, giup moi nguoi song khoe manh hay chi it cling 1a giup ho d& dau don va keo
dai cudc song. Doi voi nhleu nhan vién y té, cac tiéu chuan vé sb lidu do t6 chirc dat ra khong
lién quan gi t6i nhitng yéu t6 ndy. Cac s0 do dya trén quy trinh va cac giao dich, s6 giudng,
thoi gian cho doi va chi phi phuc vu... tit ca cac chi tidu nay deu quan trong dé dat hiéu qua
kinh doanh, nhung chiing khong cung cap dich vu ma moi ngudi can.

BAt chép khoang cach gitra cac s6 liéu ndi bo va 1y do that sy de mot cong ty hay to chirc
ton tai, su cang thing van luén hién dién & day vi nhan vién biét rang lic nay ho dang khong
lam nhiing viéc ma ho that sy nén lam. Tu duy ngan han chiém wu thé vi t0 chire chi ¢d ging
dé dat duoc muc tiéu ké tlep, con khach hang thi khong hai long vi ho co thé cam nhan sy buc
bdi hay khd sé ctia t6 chire mdi 1an ho tiép xtc voi to chirc do.



Hiéu khach hang dé tre gitip khach hang tdt hon

Loi giai cho cau d6 hoc bua niy 1a thong tin khach hang phai hd tro ching ta trong viéc
thay ddi cach nghi vé khach hang, nhan vién va t6 chirc. Mot khi muc dich d3 dwoc xac dinh
thi t6 chirc hoan toan ¢ thé diéu chinh lai céc chi tiéu do ludng hoat dong cua minh. Theo do,
ho s€ phai dua ra nhiéu so do moi dé quan ly va klem soat con ngudi. Cac sd do ny con goi
13 86 do "theo dau ngudi" va lién quan dén nhitng van dé nhu:

e Lap ké hoach va xac dinh myc tiéu;

e Chi phi cho mdi lién lac va ty 1& phan hoi;

e Ty 1& chuyén doi va ty 1& ban cac san pham hay dich vu phu/ban cac san phim hay dich vu
¢ phan khac cao hon;

e Thoi gian thu hdi vén va gia tri ctia khach hang d6i v&i cong ty.

Céc s6 do nhu vay phai duoc thay thé hay it ra can duogc can bang voi cac s6 do lién
quan dén nhirng gi ma doanh nghiép hay to chire mubn 1am cho khach hang. Cac sé do nay co
thé goi 13 sd do "vang hao quang”. O ddy, "vang hio quang" dugc hiéu 1a:

e Diéu khach hang cta ban nhin thiy khi ban 13 t6 chtrc dting nhur trong ¥ mudn ciia ho.

e Dicu khién nhan vién va nha cung cap cua ban tu hao khi ban thé hi¢n dung ¥ muon cua
khach hang.

e Thir 4nh séang bao trim moi giao tiép v4i khach hang ctia ban.

e Tam trang hdo hirc cua khach hang khi chao don cac chuong trinh truyén thong cta ban va
xem x&t nghiém tuc cac chuong trinh do.

e Niém mong moi tham gia vao cac chuong trinh truyén thong ctia ban, chir khong phai ding
ngoai cac chuong trinh do.

e Hinh anh xuAt hién khi ban tao dung cong ty dua trén viéc dap ung nhitng nhu cau ciia
khach hang va moi hoat dong truyén thong cua ban ho trg di€u nay.

Mic du khach hang c6 thé mudn giam thiéu chi phi hodc chi can c6 gia tri cong thém nao
d6, song khong phai lac ndo day ciing 1a muc tiéu duy nhat cta ho. Tuy ching loai san phim
hay dich vu ma ho c6 thé chi mudn cam théy duoc vui vé, hirng thua, an toan, chic chin. Tham
chi, khach hang con c6 thé mudn nha cung cap trd thanh "thién thin ho ménh" cua minh (trong
ching loai san phanvdich vu do).

Mot dinh nghia r6 rang vé "vang hao quang" cho phép t6 chirc danh gia hiéu qua hanh
dong cua minh trong moi twong quan vo1 mong doi cua cac bén lién quan. Xac dinh hao quang
ctia to chirc ban va co cAu muc tiéu xung quanh hao quang nay la diém xuat phat cho mét cuge
cach mang, bo1 viéc nay giup ban vach ra mdt dich dén rd rang cho toan bo to chirc. Noi mot
cach don gian, néu to chirc ctia ban mudn moi nguodi c6 mot ngay vui vé, thi cac s6 do can thé
hién khach hang c6 mdt ngiy vui vé hay khong, chir khong phai viéc ban c6 nhic dién thoai



nhanh khong! DAy khong phai 1a cau phat biéu vé tam nhin ctia t6 chirc, ma 13 161 khing dinh
duoc cu thé hdoa vé muc ti€u cua to chuec.

Tuy nhién, néu ban str dung cac ky thuat do nang luc hoat dong dua trén viéc thau hiéu
khach hang, trong khi cac ky thuat nay khong cho biét khach hang c6 that sy nhan dugc nhitng

gi ho mudn tir t6 chirc ctia ban khong, thi rat c6 kha ning ban dang vo tinh dan dat t6 chirc cta
minh di sai hudng.

Thau hiéu khach hang va cach mang marketing

Piéu kién tién quyét dé tién hanh cach mang marketing la hiéu dung nhirng wéc mo ma
khach hang hiém khi boc 16. Vay khach hang that sy muon gi va ho dang c6 gang dat duoc
diéu d6 bang cach nio? Trong mot s6 linh vire, bén canh viéc cat giam hay thay d6i ngan sach
& nhiéu mang khic nhau, doanh nghiép van c6 thé chi tiéu nhiéu hon dé dat loi nhudn cao hon.
Viéc cat giam ngin sach theo kiéu d6 déng va muc tiéu cing nhic cta ban quan tri hiém khi
dem lai két qua tot, ma viéc phan bd ngin sach theo mirc d6 wu tién s& giup doanh nghiép sap
Xép lai ngan sach mgt cach hop 1y. Khi do, ho chi can luu y dé cac khoan chi tiéu duoc can
ddi va to chirc lai chién lugc kinh doanh dé phuc vu dung nhiing gi ma khach hang that sy
mong muén.

Liéu day c6 phai 1a mot cudc cach mang khong? Nhitng cong viéc can lam dé sap xép,
phén tich dir liéu va cung cép thong tin thong qua may tinh cho cac nhan vién xir 1y cudc goi
cua khach hang, huin luyén va tao dong luc dé nhan vién mudn dap tng nhu cau cua khach
hang va nhay cam véi 1y do truc tiép cta cudc goi, thiét ké hé théng boi thuong dé nhan vién
khong bo viéc giira ching... 14 cach mang. N6 budc ban phai thay doi trong tim cua marketing
va x6a bd cac rao can chirc ning, chang han rao can giita marketing va dich vu. N6 doi hoi
cac nha marketing 1ay khach hang 1am trong tim phdi ¢6 anh huéng manh mé 1én céc chi
nhanh, cac trung tim giao dich qua dién thoai va website. No ciling anh hudng dén thiét ké san
pham, vi dén lac ndy ban dd kham pha nhitng gi khach hang cua ban that sy can nhanh hon
nhiéu so v&i trude day. Két qua dat duoc ciing mang tinh cach mang: ban s& thu dugc rét
nhiéu.

Tuy nhién, mdi cong ty phai xac dinh xem lieu ho co can thay d6i khong va néu can thi thay
d6i cai gi. Tién hanh mdt cudc cach mang s& rat ton kém va doi héi ban quan tri phai dau tu
tam tri, thoi gian va stre luc, bo1 cudc cach mang nao ciling phai dugc phat dong tir cap quan
1y cao nhit. Néu tir mdi khach hang don 1¢é, ddi tha ctia ban thu dugc nhiéu gia tr1 hon ban vi
ho sir dung thdu hiéu khach hang dé dap tng nhu cdu ctia khach hang, thi c6 thé ho sé& it chiu ap
luc phai tim kiém thém khach hang mdi. Ho biét rd hon ban khach hang nao mang lai gia tri
16n hon néu nhu cau cta khéch hang dugc dap tng, vi thé co thé ho s& chon lua nén 1am viée
vG1 khach hang nao. Ho ¢6 thé tip trung hoat dong marketing vao viéc thu hut cac khach hang
co tlem nang mang lai gia tri cao hon va "nhuong" cho ban s6 khach hang con lai. Qua thoi
gian, tong gi4 tri thanh phan khach hang cua ban s& giam tuong d6i so vdi tong gia tri khach
hang cua ho. Ban s& nhin ra khé ma dap Gng nhu cu cta khach hang, trong khi van dam bao
loi nhuan 6n dinh. D6 14 thir thuée doc man tinh ctr Am i dau doc mdi trudng kinh doanh!



Ban c6 thé 14t nguoc tinh thé nay bang cach thay doi trong tam va thai do, dic biét 1a tir
ban quan tri doanh nghiép, néu viéc thay doi thai do cé lién quan dén viéc huong to1 nhu cau
ctia khach hang. Y tuong do dém sat sao dé kiém thém dugc mot nira phan tram lo1 nhuan
dang mat dan hiéu qua, vi cac khach hang ngiy cang khon ngoan va hiéu biét ludn so sanh tirng
chi tiét dé tim kiém loi nhudn tir san phém hay dich vu dugc chao ban trén thi trudng.

Tém lai, doanh nghiép phai chon lwa cach thirc str dung thong tin khach hang: c6 thé sir
dung n6 don thuan chi dé 1am kha hon mot chat so véi nhirng gi ban dang lam hién nay, hoac
ban c6 thé dung no dé cach mang hoa marketing va dich vu ctia ban. Lya chon thir hai sé& kéo
theo nhiéu khé khin trude mit cho doanh nghi¢p, nhung lai c6 lgi cho su ton tai ctia doanh
nghiép trong twong lai, boi mot vai nd luc nho trong cach 1am cua ban khong du dé dap tng
nhirng thay d6i nhanh chong va manh mé trong nhu cau ctia khach hang.



CHUONG 4: Lam cach mang thong qua hoach dinh chién
lwgc

Mot khi ban lanh dao quyét dinh cach mang hda marketing thong qua viéc str dung hiéu
qua nhirng kién thirc vé khach hang thi ~cOng vige dau tién ho cén lam la phai d6i m6i cach tu
duy va 1& théi hoat dong cii. Thay vi t6 chtrc vai chién dich tiép thi ram ro va... cii rich, cong
ty c6 thé tung ra hang tram chién dich nho dap mg linh hoat nhiing thay d6i trong nhu cau
khach hang. Két qua phan tich lién tuc cac hoat dong marketing doi hoi cong ty phai thay doi,
thich nghi va trién khai cac ké hoach méi danh cho nhiing phan khac khach hang ngay cang
nho. Tuy diéu nay nghe cO vé mo ho va phirc tap, song viéc thiét ké mot co ciu té chirc nham
hién thyc hoa nhitng yéu cau d6 c6 thé 1a thir thach 16n hon nhiéu.

Mot vai cong ty 16n da t6 chire lai thanh mot tap hop cac don vi kinh doanh nho, gﬁn nhu
doc 1ap v6i nhau dé d6i pho voi cac xu thé thi trudng, chir khong nhim dap tng theo chudi
nhu cau. Cac don vi ndy c6 mirc d6 tip trung cao hon, co ciu linh hoat hon va dép tng tét hon
nhu cau ctia khich hang, ciing nhu cdc doi hoi cua thi trudng. Nhitng cong ty da duoc diéu
chinh theo cach nay thuong tim kiém co hoi lién két c6 chon loc v&i nhidu cong ty khac dé sir
dung cac ky nang, thé manh cu thé. Sy lién két nay cho phep cac cong ty tranh viéc phai danh
doi nhu cau khach hang (dé dat hi¢u qua va tap hop ngudn luc cung cac ky nang rong hon) va
nhu ciu ctia cong ty (quan 1y ngudn luc hiéu qua va giam chi phi san xuat thong qua don dat
hang 16mn). Cac cong ty khong con phai lga chon gitta hi¢u qua thi truong va hi¢u qua doanh
nghiép, va dy 1a mot giai phap lién két c6 thé cho phép doanh nghiép dat duoc ca hai muc
dich.

DOANH NGHIEP NHU MOT XUONG PHIM
Phuong thitc hoat dong ctia xuwdng phim Hollywood d3 cung cap mot md hinh kha 1y tudng
cho céc cong ty trong mdi trudng lién két. Nha kinh t& My, Jeremy Rifkin, (nim 2000) nhin
xét rang Hollywood c6 rat nhiéu kinh nghiém trong phuong phap lién két cac t6 chirc. Nganh
cong nghi€p giai tri tir lau dé phai d6i mat v6i nhitng rii ro di kém vo1 cac san pham c6 chu
ky song bi rat ngan M&i phim 1a mot san pham duy nhat va nd can tim thiy khan gia trong thoi

gian ngan nhit néu cong ty mudn thu lai sd tién dau tu. Lic ndy, phuong phap lién két trong
kinh doanh 14 16i thoat duy nht.

Pé mdi bd phim ra doi, ngudi ta phai tip hop mot dodi ngii cdc cong ty san xuat chuyén
biét va ca cac nha thau doc 1ap, trong d6 mdi cong ty déu co trinh d6 chuyén mon riéng cing
v6i tai ndng cua minh. Cac bén cung hop thanh mot doanh nghiép lién két ngan ngiy ma vong
doi dugce gidi han trong thoi gian trién khai dy an. Cac xuong chinh van giam sat phan 16n
quy trinh thong qua viéc tai tro mot phan chi phi san XUAt va klem soat cac kénh phan phdi.
Rifkin da viét: "V&i quyén luc ctia mot hé thong phan phéi quic gia va quoc té, cac hing
phim 16n ¢6 thé sir dung strc manh tai chinh dé chiém linh nganh dién anh roi Vat ki€t cac cong
ty san xuat doc 1ap". Ong con trich ddn mot bai bao ctia chuyén gia vé kinh té, chinh tri-xa



hoi, Joel Kotkin, dang trén tap chi Inc. rang; "Hollywood (da bién d01) tr mot nganh c6 céc
cong ty khong 16 tich hop theo chiéu doc theo 161 c6 dién thanh mdt dién hinh tiéu biéu nhat
thé gidi vé kinh t& lién két... Cudi ciing, moi nganh c6 ham luong kién thirc cao déu s& két
thic trong trang thai nguyén tir hoa nhu nhau. Hollywood chi dén d6 trudc ma thoi".

Pé ton tai, cac to chirc doanh nghi€p hién dai phai c6 co cau kiém soat ning dong, dé diéu
chinh hon. Tuy vay, trong thuc té, nhleu cong ty van ap dung chinh sach quan tri ctrng nhic véi
hoat dong kiém soat - tap trung. Cac cap quan ly gitt quyén kiém soat thong qua hé thong thur
bac. Nguoi ta cho rang v6i co cdu sip xép ndy, nhiéu cong cu s& duoc st dung dé bién cac
muc dich chién luoc thanh ning luc hoat dong, bét ké cac cong cu nay dung ching dé ting
cudng kiém soat hay kéu goi su dong thudn. P4i véi hinh thire o chirc cong ty mé1 meé va
niang dong, mot phuong phap nhu thé s& kém hiéu qua hon nhiéu. O day, mdi lién két gitra quy
trinh, cac don vi kinh doanh va cac déi tac quan trong thuong khé nhan dang va kho xéc dinh
hon nhiéu. Trong mot t6 chirc linh dong, ma hinh thirc nho nhét 13 t6 chic 4o, vin dé hoach
dinh chién lugc 1a yéu t6 then chdt. Cac to chirc nhu thé c6 thé s& gip nhiéu kho khin trong
viéc duy tri sy hop nhit ndi bod va diéu nay co thé 1am giam kha ning ddi moi, cling nhu ton
tai cua doanh nghiép.

QUAN TRI CAC MOI QUAN HE

Nhiéu doanh nghiép lo ngai rang sy diéu chinh quyén luc s& dan dén viéc kho kiém soat
hoat dong cua t6 chirc va hanh vi ctia cac thanh phén lién quan. Qua that, viéc phan chia lai
quyén luc néu khong dugc giam sat chit ché ¢ thé dan dén nhirng hiu qua ngoai y mudn. Mot
trong nhitng giam dbc diéu hanh thanh cong va tai vi 1au nhat 1a Jack Welch - cyu giam dbe
diéu hanh huyen thoai cua General Electric. GE dat ky luc dang ngac nhién vé muic ting
truong va chi s6 1g1 nhuan. D6 1a mot trong s rat it cac tap doan khong 16 gitr vitng vi tri mot
trong mudi doanh nghiép hang dau thé gidi trong suét hon mot thé ky. Tuy nhién, 6ng ting
duoc ménh danh la "Jack No-tron", boi phong cach lanh dao cua 6ng dugc so sanh vo1 bom
nhiét hach - thur vii khi c6 the giét chét tat ca moi nguoi nhung van giit nguyén ven cac toa nha.

Khi d6, ong d3 manh tay cit giam nhan su va co cau lai gan nhu toan bd cac don vi kinh
doanh cua GE.

Khong cudc cach mang ndo co thé tién hanh ma khong c6 nha 1anh dao ddm manh tay nhu
thé va s& khong phai 1a nha 1anh dao cach mang ding nghia khi khong c6 tam nhin nhur Jack
Welch. Tam nhin doanh nghiép ham y mot khai niém duoc 1y twong hoa. Poi khi tam nhin do
doi hoi phai pha bo khuon mau hién tai va di chuyén dén mot trang thai twong lai theo mot
cach thirc phi tuyén tinh, bat chép mdc thoi gian va khong gian hién tai. Mot sy thay ddi nhur
thé rat kho thue hién bdi né ¢ nguy co pha vo su can bé‘mg quyén luc hién tai, du n6 dugc thé
ché hoa boi dong thong tin hién tai va nhitng tac dong ciia vin hda doanh nghiép. Trén thuc &
da c6 nhiéu quy trinh rat cong kénh va gan vdi mo hinh phan phdi quyén luc hién tai. Ching
khong chi rat kho dé thay d6i, ma con rat kho dé nhan ra. Chung ta s& tré lai van dé nay trong
Chuong 11.

Khi phai d61 mat véi su thay doi, cdc cong ty 16n ¢6 xu hudng tranh cai t6 toan dién ma



chi d6i mdi c6 mac do dé ‘phan ung lai nhiing bién dong clia moi truong bén ngoai. O nhing
cOng ty nay, ban quan ly cap cao tin rang tinh hinh kinh doanh ctia ho 14 6n dinh va c6 thé du
doan trudc, bat chap nhitng bang chirng rd rang cho thay ho dang tut hau. Sy sai biét giita suy
luan va thue té cudi cung két thiic tham hai, nhu nhitng gi da xay ra véi nhiéu cong ty cong
nghé thong tin 16n ctia thé gidi trong thap nién vira qua.

Tt mot goc d6 nao do, van dé ma céc t6 chic 16n phai dbi mat la quan hé nghich dao gitra
kién thirc chi tiét vé hoat dong ctia doanh nghiép v&i thAm quyén va quyén lyuc cua nguoi lanh
dao. Day khong phai 1a cau chuyén moi me. Nguoi La Ma da tung ban luan vé van dé nay.
Lam thé ndo ban c6 thé diéu khién mot doanh nghiép lon? Lam thé ndo mot chiéc tau chd dau
160 c6 thé xoay chuyén dé dang nhu mot chiéc thuyén nan? Cac nha quan 1y c6 thAm nién cang
cao thi quyén luc cang 16n, nhung diéu nay ciing khién ho it quan tm téi nhitng van dé phtrc
tap ma cac bd phan khac nhau trong t6 chirc phai d6i mat. Cac cong ty dugce diéu hanh boi
nhitng nha 1anh dao xa rdi chinh sach hoat dong cta doanh nghiép kiéu nhu vay s& gip kho
khan mot khi "cai sdy nay cai ung".

VAN PE QUYEN LUC CHIEN LUQC O CAP PO TO CHUC

Chién lwgc da hét thoi?

Khong thiéu 1y thuyét quan tri dé hd tro cho van dé nay. Trong vong 30 nim qua, cic tac
gia viét vé quan tri doanh nghiép dd dua ra nhiéu giai phip nham tao dung céc to chirc linh
hoat va nhay bén, ching han nhu quan tri theo muc tiéu, quan tri kiéu ma tran, phan quyen
quan-tri-mot-phut, quan tri bang cach di thi sat thuc té, chlen lugc canh tranh va quan tri chat
luong toan bo... Nhirng 1y thuyét nay ban vé nhiéu co ciu to chirc da dang, hanh vi quan tri,
phong cach quan tri va quan h¢ khach hang khac nhau. Doi khi chung con két hop véi cac ky
thudt phy trg nhu quan tri theo chu ky song, 1ap ngan sach dya trén s6 0, phan tich chudi gia tri
hay hién nay 13 téi co cau quy trinh. Kho ma doan biét diéu gi chi phdi su cau thanh cia mdi
twdng, nhung ngudi ta c¢6 thé nhan ra mot chu ky ndo d6 dang lap lai khi ly thuyét di chuyén tir
trang thai y twong, sang sy sung bai, dén viéc van dung 1y thuyét d6 mot cach vo 01 va, roi
tinh mong va s toet nhirng gi vira ca ngoi het 16i. Trong marketing, tuy van dé xac dinh thoi
han va giai doan cua mo1 Yy tudng trong mbi tuong quan véi ting giai doan phat trién van
chua duoc giai quyét, nhung su pht nhan d3 manh nha hinh thanh.

C6 thé nao viéc hoach dinh chién lugc cling dich chuyén tir chd duoc hoan nghénh rong
rdi sang su thit vong va bi 1én an? Trong qué trinh tim kiém su dong thuan, cac ¥ twdng quan
tri m&i thuong duoc thoi phong qua mirc. Viée hoach dinh chién lugc d tro thanh mot thoi
thuong trong mot thoi gian. Cach hanh xtr ctia Ton Tir - nha chién luge tai ba ctia Trung Quéc
tir 2.400 nam trudc - 1am ta lién twong dén mot vi giam d6¢c doanh nghiép dang hoach dinh
chlen lugc. Ngay Henry Mintzberg - mot nha tu van quan trj va chién lugc kinh doanh - clng
cho rang viéc hoach dinh chlen lugc da bude vao giai doan lam cho nguo1 ta v mong va r61
bi khuoc tir. Co vé dng mudn nodi rang viéc hoach dinh chién luoc da khong con tac dung nira!



Vai tro ciia viéc hoach dinh chién lwoc

Luan diém trung tAm cta Mintzberg 1a cic quy trinh hoach dinh duoc thiét ké dé dap tng
cAu triic mang tinh mdy méc, dic biét bo may hanh chinh (von 1a hinh thirc dugc nhiéu cong ty
chap nhan), 1a mot co ché hop nhat kém hiéu qua cho cac hinh thtrc to chtrc khac. Thay vao
do, ong dé xuét ba hinh thirc cAu tric khac cé thé ap dung cho viéc hoach dinh chién lugc.
Hinh thirc thir nhit ma tat ca chung ta déu biét 1a bo may hanh chinh. O day, cong ty c6 mot co
ciu chinh thirc, viéc phan bd quyén luc dugce phan anh trong so d6 to chic, cic vai tro va
trach nhiém dugc xac dinh rd rang. Hinh thirc thir hai 1a t6 chirc 1am thoi. Vi du hay nhat ctia
t6 chic 1am thoi 1a d6i dyu an: d6 1a mot nhom nguo1 dugc chon lya tir cac phong ban khac
nhau dé thyc hién mot cong viéc cu thé nao d6. Khi cong viéc hoan tét nhom dy an s€ dugc
giai the va cac doi khac co the duoc thanh lap dé giai quyét nhirng van dé méi. Hinh thirc tha
ba 1a to chire ly tuong. Mot t6 chirc ly twrong la mot to chirc ton tai vi cc thanh vién tham gia
tin trong rang nd dang ton tai. Cac t6 chirc 4o 1a vi du tiéu biéu. Ngoai ra, con ¢6 cac doanh
nghiép da nganh nghé, lién minh chién luoc va t chirc lién két. Co ché hop nhat cho mot to
chirc 1y twong 13 thong tin va van hoa. Cac ké hoach va hanh vi duoc bd sung trén co so trao
d6i thong tin dua trén niém tin vé ban chat ciia cac doi tic. Noi cach khac, cong ty, khach hang
va cac nha cung cap ciia cong ty do trao d6i thong tin va str dung thong tin d6 dé 1ap ké hoach.

Y tudng nay khong méi, nhung nd md ra nhiéu goi v sdu sac cho viéc hoach dinh chién
luge. Su két thic cua chién lugc dién ra khi ¢6 su chénh 1éch gitta vai trd hoach dinh va hinh
thirc t6 chirc, hay noi cach khéc 1a khi hinh thirc hoach dinh sir dung trong bo may hanh chinh
dugc ap dung ¢ noi khac. Nhirng hinh thirc nay qua ctng nhic, dic biét ddi véi to chirc 1am
thoi va to chic 1y tuong. Vay lam thé nao de phat trién cac ké hoach chién lugc trong cac
cOng ty nang dong nhim d4p tng nhanh nhu cau khach hang, trong khi van duy tri su gan két va
su hop nhit ndi bd?

Chit keo dinh
Cau tra 151 ndm trong ban than céc ké hoach d6. Chung phai dong vai tro nhu chat keo két
dinh nhiéu don vi kinh doanh lai v6i nhau. K& hoach chién lugc phai dugc phat trién boi cap
quén tri cao nhat trong cong ty hodc boi trung tim ctia mot mang ludi cu thé nao do. Cac tac
gia Goold, Campbell va Alexander trong cudn sach "Chién lugc ¢ tim doanh nghiép: tao gia
tri trong cong ty da nganh" (Corporate-Level Strategy: Creating Value in the Multibusiness
Company) Xuat ban nim 1994 di sang tao ra thuat ngtr "hoach dinh chién lugc cia cong ty
¢" (strategic parenting) dé dé cdp dén hoat dong niy trong mot cong ty duoc hop nhit boi
nhiéu doanh nghiép. Do cac don vi con hodc quy trinh phu ¢ thé c¢6 hoic khong kha ning hoat
dong doc 1ap nén tir goc do hoach dinh, mot cong ty da nganh cung nhic, mot to chirc 40, mot
mang ludi cic cong ty hoic mot lién minh chién lugc... gan nhu twong doéng. Y tuong nay
khong chi ap dung cho cac cong ty 16n, ma con ap dung cho cac cong ty vira va nho quyet tam
nang cao loi thé bang cach xem minh 13 nong cdt trong mang ludi cic nha cung cap dich vy
khac. Vi du hay nhit cho trudng hop niy 1a cic cong ty nho ctia Nhat va quan hé ciia ho véi

Zaibatsu (Oh, 1976).


note:

Quy trinh chién luge vira co kha nang thanh 1ap, lai vira c6 kha nang pha huy gia tri.
Chang han mot vy mua lai cong ty t6i hay viéc chi dinh mét tong giam ddc co nang luc s¢ dan
dén viéc giam hodc ting gia tri dang ké cho cong ty. Vi thé, hoat dong tich hop chién luoc dic
biét quan trong d6i v&i sy séng con clia cong ty, voi viée thiét 1ap ciing nhu duy tri vi thé canh
tranh ctia cong ty d6. Tur goc dd nay, viéc lua chon co ché hop nhét gitra cac doanh nghiép va
don vi dich vu can dugc tién hanh hét stirc than trong. Su lya chon nay phai dugc xem xét tur
gbc do 1am thé nao dé quy trinh chién lugc co thé cong thém gia trj toi da vao toan thé cong

ty.

Truwong hop nghién ciru: RTZ

RTZ 1a mot tap doan khai khoang qudc t& khong 16 dugc té) chirc theo m6 hinh by may
hanh chinh ndng tinh quan li€u. Tuy ¢ day c6 mirc d6 phan quyén kha 16n, nhung tit ca moi
quyet dinh lién quan dén san pham, thi trudng, str dung von, dinh gia va bod nhiém nhan sy chu
chét... chi dugc thuc hién & cap trung wong. Mo6i quan hé gitta RTZ véi cac cong ty con tiém
an nhiéu van dé phac tap. Cau hoi dit ra 1a 1am thé nao dé nhitng nd luc ctia cac giam dbc &
cong ty me (ciing mot lac phai chdm lo cho nhiéu cong ty con) c¢6 thé hd tro cho nd luc cta
giam ddc & cac cong ty con (von chi tip trung vao ban than cong ty d6).

Tai RTZ, cong viéc kinh doanh duoc trién khai thong qua cac dy 4n von 16n c6 tinh chat
dinh ky. Vi khoan dau tu can thiét d& dua mot khu mo moi vao san xuét 1a rat 16n va quyét
dinh tién hanh c6 thé anh hudng dén thanh cong ctia ca tap doan trong vai thap nién sau do.
Quy trinh xet duyét du an co vai tro trong tam trong viéc hoach dinh va gop phan tao ra gia tri
cho tdp doan. Cac chuyén gia tai RTZ c6 trinh d6 chuyén mon dic biét vé thiét 14p mo hinh
trén may tinh va hoach dinh y twdng mo khai thac, con viéc d¢ trinh du an dugc cac cong ty
van hanh phdi hop voi cip trung wong thyc hién. Thong tin tur cip quan 1y trung wong s& cung
cap kién thirc chuyén mon vé cac linh vyc nhu lap ké hoach khai thac mo, danh gia thuong
mai va chién luoc, phan tich, t6 churc tai chinh va 14p mo hinh kinh te vi mo. RTZ von dugc
biét dén 1a don vi di dau vé cac ky thuat phan tich danh gia chi phi von tir nhitng ndm 60, khi
ho bat dau 1am viéc vdi mo hinh phéan tich dong tién mit duoc khau trir. Hién nay, cong ty niy
chuyén vé danh gia ty 1& rii ro diéu chinh theo thong ké. Moi nd luc sang tao déu tip trung
vao viéc ho tro tai chinh cho cac goi du 4n va cic cong ty con duoc cép von trén co s& canh
tranh ndi bd. Mau chét van dé 13 phai tai trg cho tit ca cac du an duoc danh gia 1a "t6t". Nho
cac dich vu thong tin ma gia tri sé duoc ting 1én dang ké. M6 hinh ho hd trg cac hoat dong
kinh doanh cua céc cong ty con & day c6 thé ndi 1a khong noi ndo khac c6 thé sanh kip.

Tuy nhién, viéc duy tri tich hop thong qua viéc cung cip chirc ning va dich vu hoan hio
nhu vay khong phai 1a chuyén d& dang, dic biét 1a néu chi dua trén thong tin. RS rang nhan
vién & cong ty me phai ganh hét moi chi phi hoat dong ciia doanh nghiép va ngay cang rdi xa
khach hang hon so v&1 nhan vién & cac cong ty con. Vay la xdy ra nguy co cac cong ty con s&
xem cong ty me¢ 1a bd lo hay, nguoc lai, can thi¢p qua sau vao cong viéc cua ho. Do do, cong
ty me khong nén chi dirng lai & viéc 1am t6t chirc ning cung cap dich vu nghién ctru thi trudng
hodc quan tri tai chinh nhu mdt t6 churc chuyén mén. Lic do, ho co thé mo rong t6i da gia tri
cong thém béng cach thué dich vu bén ngoai. Nhu vay, hoach dinh chién luoc chung s¢€ 1a linh



vic ma cong ty me co thé hd tro cho cac cong ty con. Khi khong phai quan tam dén chinh sach
hoat dong chi tiét cua ting cong ty con riéng 1€, cong ty me s& don tAm tri cho nhitng quyét
dinh ¢ cAp vi md nham t4i da hoa vi thé ctia ca tip doan.

Truwong hgp nghién ciru: Shell

Hang dau nhon Shell - cong ty lién doanh giita Anh va Ha Lan - 1a mdt trong nhitng tap
doan 16n nhat thé gidi c6 vin phong dit tai nhiéu quoc gia, trén 10.000 giam dbc vai hon 70
qubc tich khac nhau diéu hanh khoang 100 cong ty. Shell hoat dong trong linh vuc ky thuat
phirc tap vé dau mo, khi va hoa chat - mot nganh nghé doi hoi sy dau tu 16n, dinh ky va rang
budc cong ty vé dai han. Chinh vi vay ma ho can mot dich vu thong tin vugt troi dé cung cip
hd tro ki thuat, cling nhu mot sé phuong tién gitp duy tri van hoa ndi by dé gan két cac cong
ty con lai voi nhau. Cac giam déc chiu anh huong sau sdc tir vin hoa ban dia con bi rang budc
boi nhitng thong 18 thwong mai & cac quoc gia khac nhau. Diéu d6 tao nén thach thirc 16n dbi
vo1 ho.

S€ khong co gi dang ngac nhién néu Shell duoc mo ta 12 to chirc lon nhat trén thé giéi luén
tim kiém sy dong thuan trong tap doan. Ho cho phép mirc 46 phan quyen l6n va pham vi kiém
soat cua cac cong ty con rat rong. Qua trinh quoc t& hoa ndy co thé bat nguon tir nhu cau thiét
ké mot co ciu quan tri nham chia sé quyen kiém soat gitra hai nudc chau Au vao nam 2005.
(Tinh hinh ndy c6 thé d dugc giai quyét on thoa sau lan tai t6 chirc cua Shell gin ddy). Van
hoa cong ty cling dugc chinh thirc hoa dudi dang cac nguyén tac, diéu 18, quy dinh noi bo ma
cao nhat 1a Ban tuyén bb vé nhitng nguyén tac kinh doanh chung. bay la nhiing nguyén tic nhat
quan vé cac tiéu chuan hanh xtir ma cong ty mong doi ¢ cac giam ddc, bat ké vin phong cua ho
dat ta1 dau.

Trung tdm dich vu twong d6i nho v&i khoang 700 nhan vién tai Luan Pon va Hague chiu
trach nhiém cung cAp thong tin, kién thirc chuyén mon ky thuat chit lugng cao cho céac cong ty
con trén khip thé gidi. Mutrc do tap trung va phan quyén dugc xem xét trén tung tinh hudng cy
thé. Trong trudng hop thim do dau khi, khi quyét dinh vé cac khoan dau tu tuong lai doi hoi
phai phan tich ky cac dir 1iéu 16n; hodc trong trudng hop hoa chat khi loi thé canh tranh phy
thudc cac nghién ctru trén pham vi toan cau, thi sy can thiép tur cap trung wong s& nhiéu hon.
Diép vu tinh bao chién lugc ciing duogc thire hién 6 cap trung wong. Nhing hoat dong chuc
nang & cac giai doan sau s€ dugc phan quyen nhiéu hon. Cap trung wong chi gitr nhiém vy
danh gia thi truong, cong nghé va san pham, diéu ma ho lam t6t hon bat ky cong ty con nao.
Vé mat chién lugc, Shell con tao ra gia tri thong qua kha nang duy tri quan hé t6t voi chinh
quyén so tai, cong dong va dbi tac trén khip thé g10’1 Gia tri nay lai dugc nhan 18n bang viéc
cong ty khong ngirng nang cao ning luc ciia cac giam ddc tai cac cong ty con véi cac chuyén
gia quoc té. Véi cach 1am d6, hinh thirc cau triic ma tran riéng cua cong ty cho phép ho bé tri
lai cac chuyén gia chirc ndng va nhan su cha chdt khi can thiét.

Mat tré}i cua viéc cung cép cac dich vu tap trung 6 thé 13 ho s& gap kh(:) khan khi m¢ rong
nganh ngh¢ kinh doanh ra khoi linh vyc chu chot. Shell khong thanh cong ldm trong cac nganh
nhu kim loai, khai khoang, san pham tiéu dung, than va nang lugng hat nhan. Co6 thé vi cac



linh vuc ndy doi héi sy tham gia clia cac cong ty con v&i nhiéu nén van hoa khac nhau va
khong phu hgp vai 1inh vye kinh doanh chinh cua cong ty me.

VIEC HOACH PINH CHIEN LUQC BO SUNG GIA TRI NHU THE
NAQ?
Néu muc dich cua hoach dinh chién 1}1’09 1a dat duogc két qua kinh doanh t6t hon thong qua
viéc st dung thong tin thi s€ c6 ba chi tiét can dac biét chu y.

e Thu nhat ngay ca trong nhirng cong ty dugc td chirc chit ché, su cin bang gitta kiém soat
clia cAp trung wong va dja phuong van phai duoc danh gia mot cach than trong. Viéc quan
1y dich vu thong tin 13 cach thich hop nhit dé duy tri sy can bang d6 ma van bao dam su
gin két trong t6 chirc.

e Thur hai, quy trinh hoach dinh cqhién lugce phai tang thém gia tri cho cong ty theo mot cach
thirc nao dé. Pi€u nay chi co6 thé dat dugc thong qua su thau hiéu khach hang that su - diéu
ma cac don vi kinh doanh khac khong lam duoc.

e Thir ba, quy trinh hoach dinh chién luoc phai tap trung vao viéc tao ra mdt nén van hba
doanh nghiép hd trg cho viéc khai thac thong tin khach hang. Vi thé canh tranh ctia doanh
nghiép vé co ban lién quan dén kha ning nay. Do d0, diéu thiét yéu 1a ban lanh dao can
hiéu thiu d4o vin hoa doanh nghiép, tir d6 1én phuong an xay dung va trién khai van hoa
do.

Dich vu thong tin ¢6 thé dugc xem nhu co ché tich hop van hoa, nhung n6 ham y moi
truong thong tin phong phu, chir khong chi 1a cac don vi cung cap dit liéu. Trinh do va kién
thirc cua nhitng nguoi kiém soat viéc hoach dinh chién luoc 12 mot phan trong mo1 truong nay.
Ho phai du ty tin trong viéc str dung théng tin 1am co s¢ dé trao quyén cho cac cong ty con,
trong khi van dam bao rang vin hoa doanh nghiép s& duy tri sy gan két trong to chirc. Vi thé,
cac hinh thtrc to chirc linh hoat s& dugc phat trién theo dudng 16i chién lugc thong qua dich
vu thong tin va van hoa. Vo1 cac cong ty con, giai phap lién quan dén boi canh cuy thé cho cac
van dé chlen lrge 6 mot mirc 4o nao do co thé do cac giam ddc lwa chon, boi ho da duogc
trao quyén ra quyét dinh trén co sé tinh huéng phat sinh.

Hoach dinh chién lwgc va viin héa doanh nghiép

Pekar va Abraham - tac gia nhiéu bai viét vé quan 1y chién lwgc doanh nghiép - nim 1995
da dua ra nhiéu goi ¥ kha quan cho quy trinh hoach dinh chién lugc. Cin clr trén cuge khao
sat 1.000 cong ty hang dau do tap chi Business Week thuc hién, hai 6ng yéu cu cac giam dbc
diéu hanh ty danh gia vé mirc d6 tinh vi ctia quy trinh quan trj chién luoc do chinh ho 14p ra.
Pham vi khao sat dugc md rong ra bon linh vyuc: danh gia (xem xét trong tam chién lugc),
khac biét vé don vi kinh doanh chién lugc (cht trong thé manh chii chdt so véi dbi thi canh
tranh), su phan bd ngudn luc (so sanh twong quan gitta cac khoan bdi thudng va ngan sach vai
cAc uu tién chién lugc) va cach thirc tao ra gia tri (xem xét nd luc trong viéc phat trién cac



nganh kinh doanh méi). Pekar va Abraham phat hi¢n moi lién hé chit ché dang ngac nhién
gitta 1gi nhuan trén vén dau tu trung binh trong ba nam va mirc do cac cong ty tu danh gia
minh |a nhitng nha hoach dinh chién lugc tinh thong. Néu loi nhuan trén vén dau tu duge xem
1a mot s6 do quan trong thi mirc cach biét 67% gitra cac cong ty tu danh gid minh & murc cao
nhat va thdp nhét 14 rat dang luu y.

Co 1€ theo nhan thirc cua cac doanh nghi¢p, trong tam cua sy khac bi¢t nay khong qua thién
vé ning lyc twong ddi trong ki ning hoach dinh chién lugc. Két qua nghién ctru cho thay
duong nhu khoéng c6 sy khac biét nhidu 1dm giira ning luc cla cic cong ty tr nhan minh 13
"tinh thong" hay "khong tinh thong" trong viéc hoach dinh chién luge. Lot giai thich co thé
nam trong hi¢u qua hoat dong cua ho khi cudc canh tranh toan cau ngay cang khdc 1iét hon.
Céc cong ty yéu hon c6 vé khong nhan thirc rd vé tam nhin, triét 1y doanh nghiép, ciing nhu
khong hiéu loi thé canh tranh ctia ho ndm & dau va khong dinh hudng co cau t6 chirc theo tam
nhin va van hoa doanh nghiép.

Theo cach noi cua Tom Peter - nha nghién ctru kinh té thuong di sau tim hiéu nhitng bi
quyét thanh cong cua cac cong ty 1on tai My - thi cac nha chién luoc thanh cong duong nhu 1a
nhitng ngudi biét cach dua yéu td thanh cong vao chién luoc. Y 6ng mudn dé cap dén cac 6
chic nhu Microsoft, Asea Brown Boveri (ABB), General Electric, IBM va PepsiCo. D¢ 1a
nhirng cong ty c6 kha ning duy tri tich hop trong ndi bo cho phép ho chuyén bién linh hoat
trong hinh thirc t6 chirc. Mot ddc diém ctia nhitng cong ty ndy 1a khuyén khich cac phuong
phap sang tao bang cach 1ap nhiéu doi nhém nhod va cac do6i nhom niy sau d6 s& duoc trao
quyén dang ké dé trién khai nhiém vu.

Nhiéu mé hinh hoach dinh chién lugc di duoc dé xut trong nhitng nim gan day. Ning luc
canh tranh ct 161 (cua McFarlen va McKenney, 1983), md hinh nim luc lugng (Porter,
1980), cac yéu t thanh cong thiét yéu (Boynton va Zmud, 1985) va tai cdu trac quy trinh kinh
doanh (Hammer va Champy, 1993) 1a mot s6 vi du vé quy trinh hoach dinh chién luoc. Nhing
mo hinh nay doi hoi sir dung nhiéu dich vu thong tin da dang dé t6i da hoa tdc do truyén tin,
bd sung gia tri thong tin cho san pham, cho phép thiét ké quy trinh theo yéu cau, gia ting su
khac biét, tdi da hoa toc d6 giao hang, thu thap va phén tich dit liéu.

Dich vu thong tin, viéc to chirc va ap dung dich vy quan tri dir liéu phai tich hgp mét cach
toan dién voi cac quy trinh quan tri chién lugc. Nhung thyuc te lai khong nhu vay. Chinh nhitng
cong ty mong muén thay doi bo may & cap do chién lugc van xem thuong dich vy thong tin.
Trong 200 thwong vu mua lai cua cac cong ty Anh trong Iinh vyc co khi, ngan hang va bao
hiém, ngudi ta thiy cac van dé cong nghé thong tin/dich vu thong tin khong hé duoc nhac dén
ca trude va sau dong thai nay. Trong hon 50% trudng hop, cong ty di mua khéng ndm duoc
thong tin vé chién luge cong nghé thong tin/dich vu thong tin ctia cong ty bi ban, ciing nhu
khong biét gi vé kha ning dinh hudng kinh doanh ctia ho. Tham chi, cac van dé cong nghé
thong tin/dich vu thong tin cling khong duge xem xét & giai doan trudc khi mua lai cong ty voi
1y do chung "khdng quan trong ddi v6i chién luoc kinh doanh". RS rang 13 nhiéu t6 chirc van
chwra nhan thire dung dan tm quan trong ctia co s ha ting thong tin.



Vin hoa t6 chirc

Néu viéc dinh hudng dich vu thong tin gitra cac t6 chirc bi xem nhe thi vin héa - co ché
tich hgp chién luoc chu chét thir hai ciia doanh nghiép - s& nhu thé nao? Van dé nay dugc céc
chuyén gia xem xét trong nhiéu mdi quan hé chién luoc, khong chi bao gom céc thuong vu
mua lai ma con trong ca quan hé ddi tac va lién minh. Ho d& xut phdn loai phong cach van
hoa qudc gia va doanh nghiép dua trén ma tran hai-hai, va y tudng nay duoc rat nhiéu truong
kinh doanh wa chudong. Ma tran nay dya trén tinh quyét doan va kha ning phan tng dé phan
loai phong cach to chire tir goc d6 van hoa, ddng thdi mo ta phuong phap hanh xur cua cac cap
quan ly doanh nghi¢p trong hanh vi thuong lugng, qua do tiét 16 nhiéu manh mbi quan trong
vé diém manh, diém yéu ctia ho. Ngoai ra, ma trdn ndy con cho thdy rang cac don vi kinh
doanh c6 thé phéi hop v&i nhau trong linh vuc nio va d6i nghich v6i nhau & dau. Mot khi
khoang cach vin hoa giira hai t6 chirc qua rong thi kha ning hop tac chién luoc hiéu qua 1a
khong thé. Léy vi du vé cudc thuong lugng gitra mot t6 chirc chau Au va mot to chirc chau A.
Trong khi t6 chirc chiu Au di thdng dén bai phén tich tai chinh thi t6 chirc chdu A, mic du van
hop tac tich cuc dé 1am bai phan tich d6, nhung lai xem bai tap d6 1a xa voi va thiéu thuc té,
bdi theo ho thi van dé quan trong hon luc nay 13 phai timra céc gia tri chung va triét Iy chung.

Su xung dot do ¢ sy khac biét vé van hoa giita cac don vi trong cling mot cong ty hoan
toan c6 thé tranh duoc. Khong nén dé cho mot ddi tic ¢d ap dit vin hda clia minh 1én nhitng
dbi tac kia, ma cac bo phan phai giai quyét su khac biét bang cach tu diéu chinh cho phu hop.
Néu cac bo phan khong thé hoa hop v6i nhau trong moi truong van hoa chung thi viéc quan tri
doanh nghiép s& gip rat nhiéu kho khin, thdm chi c6 thé din dén tham hoa. Thwong vu sap
nhdp gitra Leeds Permanent va Ho1 Xay dung Tinh thanh va Qudc gia nim 1993 ¢ thé minh
hoa cho van dé nay. Pung ra thwong vu nay di tao ra doanh nghiép xay dung lon thir ba tai
Anh, nhung diéu do lai khong xay ra. Sau do, to Financial Times s ra ngay 30 thang 10 ndm
1993 tudng thuat rang hai cong ty nay déa phat hién mot "hé ngan cach qua 16n trong vin hoa
quan 1y ciia ho" va sy thiéu nhat quan trong co cau dich vy thong tin cua hai bén.

Hoach dinh chién lugc 1a phan quan trong cua mdi vu sap nhap. Muédn thanh cong, cac to
chirc phai tim cach tang gia tri cho to chirc méi thong qua viéc hoach dinh chién lugc ma dich
vu thong tin la yeu t6 then chdt ctia toan bo quy trinh. Cac thiét ké dich vu thong tin deu phai
tinh dén van hoa t6 chirc. Dé duy tri sy théng nhit vé van hoa, duong 16i va hinh thire to chirc
doanh nghiép thi dich vy thong tin phai dugc st dung nhu co ché hop nhit trong doanh nghiép
va can dugc xem xét dudi cac khia canh vin hoa chung. Trén co s& do, cac dich vu thong tin
méi c6 thé hd trg quy trinh hoach dinh chién lugc mot cach hiéu qua va chat ché nham giap
tang gia tri cho doanh nghiép.

CACH MANG CHIEN LUQC THONG QUA VIEC LIEN TUC CAI
THIEN QUY TRINH HOACH DINH
Peter Drucker - nha tu van quan tri bac thay - ting viét: "Khach hang 1a nér} tang cua
doanh nghi¢p va gitip doanh nghiép ton tai. Khach hang tao ra viéc lam. Chinh vi d¢ cung cap
san pham va dich vu cho khach hang ma xa hdi giao phd cac ngudn lyc tao ra cua cai cho



doanh nghiép... Vi myc dich ctia doanh nghiép 1a tao ra khach hang nén mdi doanh nghiép c6
hai - va chi hai - chirc nang co ban: lam marketing va d6i mai". Viéc d6i moi phai duoc thuc
hién lién tuc va xuyén subt. Mang ludi lién ket doanh nghi¢p phai tao dleu kién cho nghién
clru va phat trién vuot ra khoi ranh gidi truyén thong Piéu nay cing ¢b 1ap luan vé su can
thiét phai tich hop mot phan mang ludi vao hé thong. Vi thé, quy trinh d6i méi phai huy dong
nhiéu ngué)n luc khac nhau méi c6 thé vuot qua ddi thu canh tranh. Cac nha hoach dinh chién
lugce kinh doanh khong chi phdi hop va trao d6i thong tin vOi nhiéu céng ty con, ma con chu
dong trung cau y kién dong gop va de xuat tir cac nha cung cap dich vu nghién ciru bén ngoai.
Khi d6, cac du an ndi bd s& duoc trién khai. Noi cach khac, quy trinh hoach dinh chién lugc
dugc st dung dé cung tao nén dong chay cua sy ddi méi, tir d6 tao ra cAc san pham va dich
vu méi nham dép ung nhu cau khach hang trong mot tong thé lién két chit ché.

Nam 2005, khoang 200 nha nghién ctru ctia IBM dugc chi dinh 1am "nha tu van nghién
ctru dich vy" véi vai trd hd tro cac cong ty trong moi cong viéc, nhu tiép thi dién t dén
khach hang muc tiéu thong qua viéc khai thac dit lidu cho céc giao dich ban 1¢ dé phan tich s6
liéu thong ké vé cac khiéu nai bao hanh 6 to... Pay 1a mot phan trong xu huéng méi ma trong
do cac cong ty lon c6 kha nang nghién ctru s&¢ dam nhan phﬁn lon ganh nang vé d6i mdi, dic
biét 1a & linh vuc dich vu. Poi méi san pham va dich vu 1a yéu td quan trong ddi véi cac cong
ty dugc cach mang hoa. Hoat dong nghién ctru va phat trién thi trudng co the gitp doanh
nghi¢p thu thdp thong tin vé khach hang, qua d6 dua ra nhiing canh bao sém vé duong 16i ctia
cong ty nham dap tng nhu cau cta khach hang trong twong lai. Dich vu khach hang s& dan dat
céc cong ty c6 tinh than cau tién va dam thay doi dé vuon 1én.

Cach mang marketing doi hoi cac giai phap doc dao va méi la nén doanh nghiép can phan
trng nhanh, tu tin dé ng pho trude moi tinh hudng. Piéu nay co thé khong phu hop voi tat ca
moi ngudi. Nhidu nguoi cam thiy thoai mai hon trong trang thai ma ho cho la 6n dinh va
khong thay d6i. Tuy nhién, day khong phai la van dé 1on. Trong mot td chirc linh hoat véi
nhiéu don vi kinh doanh €0 thé ¢6 nhleu nén van hoa cung ton tai, nhung quan trong la nhing
nhan su then chét trong to chirc s& quyét dinh rang nén vin hoa chi dao phai nhu thé nao, dong
tho1 tao anh hudng va dinh hinh van hoa do trong toan bd doanh nghiép.



CHUONG 5: Cach mang marketing thong qua hoat dong
phan khuc

Ngay nay, phan khtic khach hang di tré thanh mot ki thuat marketing c6 vai trd quyét dinh
trong sy thanh cong cua doanh nghiép. Giam dbc cap cao cia mdt trong nam cong ty dich vu
tai chinh hang dau cua My cho biét: "Két qua phan khic dugc str dung trong toan by cong ty
va ¢6 tdm quan trong song con d6i v&i nhiéu bo phan trong t6 chirc ching t6i". Tuy nhién,
trong thé giéi thwong mai van con khong it cac nha chién lugc tao ra cac phwong phap phan
khic hio huyén, thiéu thuc té. Viéc tao ra cic phuwong phap phan tach khach hang thanh nhirng
nhom nho c6 vé trong d6i dé dang, nhung viée ap dung cac phuong phap do lai rat kho khan.
Néu thir nghiém thanh cong, phuong phap do s¢ la mdt cong cu dic luc cho doanh nghi¢p
trong viéc chiém linh thi truong. Giam d6c marketing cia mot cong ty cung cap san pham
cham séc stre khde cho blet "Phan khuc khach hang cho phép chung t6i dua ra cac quyet dinh
kinh doanh hop 1y (ca vé mit chién luoc va chién thuat) va giup tang doanh s6 dang ké". Co
thé noi, phan khuc 1a mdt cong cu hoach dinh chién luoc thiét yéu. Trong mot cudc khao sat
nim 2003 vé hoat dong phan khic, Vién Phan tich Gié tri Kinh doanh cta IBM cho biét mdt
cong ty hang dau trong linh vuc giai tri da st dung phin khic nhu mot phan cua qua trinh
hoach dinh chién lugc. "Dit 1iéu phan khuc dugc st dung dé phat trién va cai tién ké hoach
kinh doanh dai han nhdm hd trg cac ¥ twdng vé san phim va dich vu moi"

Viéc phan khic chi phat huy hiéu qua néu dugc tich hop trong toan b hoat dong
marketing, chir khong chi gi6i han & cac hoat dong truyén théng. No1 rong ra, phan khuc la
modt van dé thudc vé ciu triic doanh nghiép va phai duoc quyét dinh bai cap lanh dao cao
nhat. Phan khiic 13 x4c dinh nganh nghé kinh doanh, 1gi ich ma doanh nghiép dang nd luc mang
lai cho khach hang, dong thoi xac dinh xem nhirng loi ich ndy s& phai thay d6i ra sao trong
mdi nhom khach hang khac nhau.

Liéu marketing c6 thé dugc cach mang hoa bing hoat dong phan khiic khong? Cau tra 1oi
13 c6. Piéu ndy c6 thé thire hién bang cach phat trién cac phuong phap sang tao va hiéu qua
dé tim ra cac phan khic méi trén thi truong hodc nang cao hiéu qua trong viéc ap dung phan
khic. Nhitng ¥ tudng sang tao, dot pha thudng bat ngudn tir thong tin vé khach hang va phan
khuc 1a mot vii khi quan trong dugc xay dung trén co s& do.

VI SAO CAC DOANH NGHIEP KHO PHAN KHUC MQT CACH HIEU
QUA?

Thuat ngir "phan khac" duogc st dung 1an dau tién trong mot bai viét trén td tap chi Journal
of Marketing ndam 1956. Y tuong dua ra kha don gian: hiy chia khach hang thanh tirng nhom
nhd va dbi xir theo nhitng cach khac nhau. Khi d6, ban ¢ thé gidi thiéu véi khach hang nhing
san phém va dich vu phu hop véi nhu cau ctia ho nhit. O khéi tu nhan, diéu nay c6 nghia la
phan thu nhap cong thém dwong nhién phai nhiéu hon khoan du tw ma ban bo vao hoat dong
phéan khiic, béi vi viée phan tich dit lidu va cai tién cac hoat dong chiéu thi 1am ting chi phi



hoat dong ctia doanh nghiép. O khoi cong, diéu quan trong l1a tinh hiéu qua cua dich vu va su
thoa man khach hang. Vi dy, Cyc Hai quan va Thué vu Anh (truge khi sap nhap vt Inland
Revenue) phan chia cac doanh nghi€p thanh cac cong ty nhd va cong ty 16n, sau do ap dung
nhitng phuong phap va miac do dich vu khac nhau cho tirng nhém. Cac hoc vién, cac nha phan
tich marketing va cac giam doc marketing con phat minh ra nhitng céng cu va ky thuat ngay
cang phire tap dé tap hop dir liéu khach hang.

Trén thuc té, cac cong ty van t6 ra than trong. Khi nghe céic nha hoach dinh chlen lugc
marketing trinh bay vé cac phan khic da dugc xac dinh nhung kho tiép can, ho s& bao rang cur
doi d3. Vi diéu ching ta c6 thé 1am khong c6 nghia 13 diéu ching ta nén lam. Phan khac lién
quan dén viéc thay ddi co cau td chirc doanh nghi¢p, ma viéc nay co thé 1[am giam co hoi rng
dung phan khiic thanh cong. Mot van dé nita 12 dén nay, nhiéu y tudng phan khic van dya trén
céc két qua nghién ctru tiép thi va cai kho 1a 1am thé nao dé trién khai mo hinh nghién ciru d6
vao thuc tién. Boi vy ma hiém c6 hoat dong phan khic nao dugc hoach dinh ky ludng va
mang tinh cach mang. Cac giam d6c thic mac liéu nhirng nd luc phan khic c6 xtng dang véi
cong strc va rii ro ma ho phai chiu hay khong, va rét cudc thi phan khiic van 1a mot ¥ tudng.

CAC VAN DE TRONG PHAN KHUC TRUYEN THONG

Phan khic theo nhom

Tir nhiéu ndm qua, moi nguo1 déu hiéu phuong phap phan khic co ban va phuong phap
nay dé dugc giai thich trong hau hét cac gido trinh marketing chinh théng. Mic du mubn co
mot cong cu hd tro thich hop dudi hinh thic cong nghé co s dir licu vuot troi, nhung cac
cong ty van chua lién két hoat dong phan khiic v6i viéc quan tri kénh phan phdi. Hau hét cac
doanh nghiép déu st dung phuong phap phan khiic khach hang dua trén cac két qua nghién
ctru thi trudng trudce kia hodc cac dit liéu khach hang 13i thoi ngay vao thoi diém chung duoc
hoan tit. Piéu nay khong c6 nghia viéc phan khic theo nhom 14 sai. Nguoc lai, néu 1am tét,
hoat dong nay s& tao nén sy khac biét 16n gitip doanh nghiép dap vng ding nhu cau khach
hang vao ding thoi diém. Tuy nhién, nghién ciru mdi day ciia OgilvyOne va IBM cho thdy
nhiéu cong ty noi rang ho rat kho quan tri quan hé khach hang mot cach hiéu qua, bai vi khi co
nhiéu nhom khéch hang thi mirc do phtrc tap cang ting. Chua ké ltc d6 nhitng mong doi cta
khach hang vé san pham va dich vu ciing ting theo.

Céc cong ty hang dau nhan thay tinh hinh tdi t& nay khong chi 1am ton hai quan hé ctia ho
vo1 khach hang, ma con de doa uy tin thuong hi¢u ctia hg. Trong chirng muc nao do thi thuwong
hi¢u khong nén chi dugc hiéu 12 san phém, ma phai dugc xem la sy trai nghiém. Pdi véi mot
s6 san pham, trai nghiém thuong hiéu gio1 han khi san phém duoc lay khoi ké hang tai siéu thi
hoac khi n6 dugc st dung. Phan lo1 ich thwong hi¢u ngan han nhu vay dang giam dan va vai
tro cua nd cling kém hon khi nen kinh té dich vu phtrc tap phat trién. Du trong linh vyc dich vy
tai chinh, du lich, lit hanh, y t hay cac dich vu cong thi trai nghiém vé thuong hiéu ngay cang
phu thudc vao kha nang dap mg ding nhu cau ctia khach hang tai nhiéu diém tiép xuc khac
nhau ctia cong ty. Mudn lam duoc diéu d6, doanh nghiép khong thé chi dirng lai & viéc phan



khiic khach hang theo nhom. Doanh nghiép phai biét két hop gitta viéc quan tri dit liéu trudc
khi tiép xtic voi khach hang véi cac phan tich ki ludng mang tinh hé thong, nghia 1a phai st
dung nhirng phan tich thuc té véi dir 1iéu c6 duoce tir cac tuong tac hi¢n tai dé bo sung va cap
nhat mo6 hinh phan khiic nhom hién co.

Thoi dai phan khiic nhém mot cach tiry himg da két thuc. Cac hé thong 1am viée truc tiép
voi khach hang, du ¢ cac chi nhanh, trung tam lién lac hay trén trang web, co thé str dung
nhitng thong tin moi nhat vé khach hang, ké ca cac thong tin thu thap dugc ngay trong giao
dich ma cong ty hay khach hang cta ho dang thue hién. Tt ca déu duoc st dung dé diéu chinh
san pham va dich vu theo dung nhu cau khach hang. Cac cong ty hiang dau nhu Orange, HBoS
va HSBC da ap dung thanh cong nhitng k¥ thuit nay.

Van dé véi phan khic theo dic diém nhan khau hoc

Khi Kennedy va Ehrenberg (ndm 2001) nghién ctru vé cac ky thuat phan tich, ho phat hién
ra vai nghi van tr mot so tuyen b trudc do. Ho khang dinh rang hoat dong phan tich khach
hang hiém khi thanh cong boi hau hét cac nghién ctru cha yéu tap trung vao ky thuat va phuong
phap phan tich, con két qua thuong khong duoc dé cap dén. Khi nghién clru cac dir licu
thuong mai quan trong, ho phat hién ra rang kho c6 thé tim ra su khac biét vé nhan khau hoc
gita nhirng nguoi yéu thich cac thwong hiéu khac nhau cta ciing mot ching loai san phim. Chi
c6 su khac biét rat nho giita nhitng nguoi st dung thé Visa va Mastercard, gitta nhitng ngudi
14i BMW va Mercedes, hodc giita nhitng ngudi udng Nescafe va Kenco. Piéu ndy trai nguoc
han v6i nhitng gi moi ngudi van tin. Tuy nhién, ho cho rang su thiéu phan khic thuong hiéu
trong viéc dinh vi thuong hi¢u, 1ap muc ti€u va mot s6 chuc nang khac da lam cho cong viéc
cua bo phan marketing don gian hon nhiéu. Cac nha marketing co thé 1am viéc voi dit 1iéu ma
khong vap phai gioi han nao, mac du khi do s€ co nhiéu d6i thu canh tranh hon, ciing nhu
pham vi va nhu cdu vé cai ma ho goi 1a marketing "phang" ciing 16n hon.

Hai nha nghién ctru nhdn manh su don gian va phan dbi khuynh hudng 14p muc tiéu qué
hep, néu su khac biét vé nhan khiu hoc gitra cac phan khuc khong ro rang. Cac ky thuat tinh vi
nhu mo hinh cén bang ciu trac hoic phan tich két hop chi cho két qua 4o nhiéu hon that. N6i
cho cung, s& chang c6 ¥ nghia gi khi str dung cac thong ké cao cip chi dé phat hién ra rang
phan 16n nhitng ngudi nudi méo 1a nguoi truc tiép di mua thire an cho meéo. Poi khi mot ki
thuat phan tich don gian cho mot tdp hop dit liéu nho s& cho cac nha marketing biét tit ca
nhitng diéu can thiét vé su khac biét nhan khau hoc.

Kennedy va Ehrenberg két luan ring viéc phan khuc khach hang duwa trén cac yéu td nhan
khau hoc thuong khong duoc sir dung hi¢u qua trong marketing. Vi dy, két qua nghién ctru cua
Target Group Index Data vé cong ty ban 1é cua Anh WH Smith cho thdy nam giéi dén mua
sam tai cac ctra hang d6 dung vin phong cao cap nay dong hon 6% s0 v0i cac ctra hang ban
1¢ khac ctia d6i thu canh tranh, nhung WH Smith da 1am gi v6i s6 lidu nay? C6 18 khong 1am
gi ca. Tuong ty nhu vay, viéc BMW moéi nim lai 1éy thém nhiéu khach hang mdi tir Mercedes
khong quan trong bang viéc ho 1ay dugc bao nhiéu khach hang tir thi trudng chung. Suy cho
cung thi thi trudng chung van 1on hon nhiéu va viéc chuyén d6i thuong hiéu giita cic san



pham cao cap khong phai 1a viéc dang mong doi nhat, boi cac thuong hiéu nay chi dang diéu
chinh dé bu tror cho nhau ma tho.

Phan khiic von 1a mét hoat dong chién lwgc

Pi tirng ¢6 nhiéu cudc tranh luan kha bo ich xoay quanh mdi lién két gitta mot bén 1a phan
khic - chién luge voi mot bén la phan khic - nang lyc doanh nghiép. Ca hai dai lugng nay
déu phai dugc trién khai mot cach hiéu qua. RS rang, cac phan khuc thi truong hap dan duoc
tao ra tir cac nghién ctru thi truong st dung ky thuat cao, co thé sé& tré nén vo dung néu ching
khong twong thich voi nang lyc ndi tai, co cdu to chirc hay loi thé canh tranh ctia doanh
nghi¢p. Vi du, Marks & Spencer s& khong lam duoc gi khi phat hién ra mot loat phan khuc
quan 4o thoi trang nir danh cho lra tudi doi muoi, néu cong ty khong ¢ sin nhiéu loi thé canh
tranh ¢ tung phan khuc.

Vay thi diém bét dau phai 1a cp d¢ chién lugc cua doanh nghiép. Phan khic s& hinh thanh
dinh nghia v€ Iinh vuc ma ban hoat dong, thi trudng ma ban mudn canh tranh va ca nang luc
noi tai cua ban. Phuong phap nay dugc minh hoa trong hinh trang bén.

Piém mau chét gio day 1a tip trung vao diéu khach hang muén & cong ty ban. Piéu nay
cho phép ban phat trién mot phan khiic méi. Tuy nhién, mdi loi ich nay lai khac nhau va ching
doi hoi doanh nghi€p phai dua ra nhiing thong di¢p khac nhau. Li¢u vo1 mbi phan khiic ¢6 thé
chao ban mot goi san pham, dich vy riéng mang tinh canh tranh khong? Vi du cong ty Tip-Top
Holidays xac dinh rang yéu t6 phiéu luu mao hiém, thu gin, mang lai niém vui cho tré em va
trai nghiém van hoa thu vi néi chung 13 nhitng loi ich ma ho c6 thé chao ban. Nhung liéu Tip-
Top ¢6 du strc cung cap cho khach hang nhiéu san pham, dich vu khac biét ma vin dam bao
13i suat cao hay khong?



Chién luoc kinh doanh chinh:

Phan khic dugc sir dung dé phat
trien chién luoce, danh gia va diéu
chinh cac tuyén bo ve gia tri va tao
ra loi thé canh tranh.

Sang kién chién luoc:

Phan khic duoc sir dung dé lap ke
hoach tai chinh, phat trién san pham

y ' va dich vu md&i va phan tich sang
C4c sang kin kien ::a n1han.
chién luoc Co cau to chuic:

Két qua phan khic va thong tin
khach hang duoc sir dung dé cai
thién va bo sung co cau td chirc
nham phuc vu khach hang tot hon.
Hanh dong trén thi truong:

Phan khiic dugc sir dung dé nang
cao va tap trung vao no luc thu hat
khach hang mai va gir khach hang
hién tai.

Cdc ung dung cua phan khic

Van dé tiép theo 1a sy twong thich ctia phan khic véi co ciu to chirc. Viée gan ghép mot
cach may moc cac phan khuc khac nhau vao kénh phan phéi, céc t6 chirc dich vu khach hang
hay cac khu vuc dia 1y ban hang c6 thé gip phai sy chong d6i manh m&. Mdi bd phan kién
quyét bao vé "lanh thd" ctia minh. Cac luc lwong nong cdt trong ndi bo t6 chirc ¢o xu hudng
gift nguyén thuc tién kinh doanh hién tai va ho s& can tr& kha ning thanh cong ctia cac phan
khiic moi. Van dé twong tu ciing xay ra & cap diéu hanh.

Truwong hgp nghién ciru: Sony
Vé&i muc dich tim hiéu va phuc vu khach hang t6t hon, dau nam 2002, Sony da t6 chuc lai
co cdu bén trong 13n bén ngoai dua trén két qua phan khuc khach hang. C6 ba yéu td noi bat
trong cugc cach mang cua ho:

1. T6 chikc va co cdu bang phan khiic khdch hang d@é "song va thé ciing khdach hang".
Do viéc phan khuc thi truong 14y cin cir 1a cac giai doan trong doi séng cua khach hang, so
thich va nhu cau cua ho, nén cong ty ¢ co so tin cay dé thiét ké cac san phém va dich vu mot
cach chinh xac hon. Sy thay doi nay anh hudng dén cac vi tri 1anh dao va chién luoc thi
truong O tit ca cac bo phan: tiép thi, phat trién san pham, ban 1é, quang cdo va cic chuong
trinh khach hang trung thanh. Vi du, thay vi dé cac giam ddoc san phdm ty minh tiép thi san
pham, nguoi ta yéu cau cac nha diéu hanh khic bao vé va quan tri phan khuc cac khach hang.

2. Lap bo phan marketing phan khic khach hang. B4 phan moi nay chiu trach nhiém

nghién ctru va phan tich vé phan khiic ma két qua s& duoc su dung dé hoach dinh cac chuong
trinh truyén thong marketing. Phan khuc khach hang méi gdm cé: khach hang giau c6, CE



Alphas (cac khach hang méi), Zoomer (nhitng nguoi trén 50 tudi), SoHo (doanh nghiép nho,
doanh nghi€p tai nha), Young Profs va DINKies (thu nhdp cao, khong con cai, tudi tir 25 dén
34), ho gia dinh (35 dén 54 tu6i) va Thé hé Y (dudi 25 tudi).

3. Tao ra thé hé san pham mdi dwa trén nhu cau khach hang T hé X va Thé hé Y Tim
phuong phéap moi dé tiép can "thé hé tiéu dung" bang cach dap tng nhu cau, mong mubn va so
thich cia moi phan khuc khach hang. Trung bay va tiép thi cac san pham mdi gop phan ning
cao phong cach song va trai nghiém cua timg phan khtic khach hang cu thé.

NHUNG PHAN KHUC THI TRUONG MOI

Chung ta hay xem xét cac phan khuc thi trrong mé1 trong xa hoi duwong dai:

e Nhitng nguoi chéng lai cdc nha marketing. Nhitng nguoi nay chi truong khong str dung
bat ky biéu trung ndo. Ho ghét tit ca cac nha marketing va khong thira nhan phwong phap
mua hang cta nguoi co hiéu biét vé kinh doanh. Ho thuong bi thu hut boi cac thong diép
hép dan, thue té, nhu chién dich quang cao 7-Up "Hinh anh khong 1a gi ca, chi c6 con khat
ma thoi".

e Nguoi hop tac. Nhitng nguoi nay tao ra cong dong riéng va c6 thé khong lién quan nhiéu
1am dén cac co cau truyén théng. Ho tir tin vé dia vi xa hoi, nghé nghiép va nhing kién
thire van hoa ctua minh. Ho khong cho phép cac co cau 15i thoi can duong khat vong ca
nhan cua ho, nhung ho cling mudn hoa nhap vao cong dong. Ho tim kiém cac san pham va
dich vu lam cho cudc song ctia minh dé chiu hon.

e Cdc cu ba 60 néi loan cia thdp nién 60. Hiy tuéng trong mot phu nit sinh nim 1945.
Pén nim 1965, khi vao khoang 20 tudi, c6 lac lu véi ban nhac The Beatles tai san van
dong Shea. Pén niam 1975, lac bat dau ky nguyén nhac rock, cd di ¢6 hai con. Nguoi phy
nir ay c6 thé 1a da trd thanh ba vao nam 2005. Khi d6, con céi clia ba vao khoang 30 - do
tuoi trung binh dé lap gia dinh ¢ hau hét cac nuéc phuong Tay ngdy nay. Nhiéu nguoi
trong sO nhiing nguoi ndi loan thap nién 60 nay hién dé nghi huu. Con cai cua ho da
truong thanh va séng doc 1ap. Xét vé tong thé, ho c6 thu nhap sau thué va phi bao hiém
cao hon (rat nhiéu) so v&i cac phin khuc khach hang khac. Nhitng loi ich chao ban cho
phan khic ndy can pha v toan bo khuén miu trude d6 danh cho nhdém ngudi tiéu dung
trén 60 tudi. Pay 1a mot phan khuc dy nghi lyc, ning dong va soi ndi, co tién dé chi tiu
vao cac trai nghi¢ém mai.

o Nguoi ghét su lya chon. Day la nhiing nguoi bao thu dang xuat hién ngay cang nhleu Ho
cho rang su chuyén doi tir doc quyén nha nudc hay doc quyén tu nhén sang v6 s6 cac nha
cung cap tu nhan trong cac linh vuc nhu tién ich cong cong va vién thong 1a mét tham hoa.
Ho hoan toan lang tranh sy phuc tap ctua viéc mua mot chiéc dién thoai di dong hay may
vi tinh. Ho wdc gi thé giéi ding lai trong vai nim. Ho mudn moi thtr that don gian. Vi thé,
mot chiéc ddu may DVD véi khoang 50 chirc ning khac nhau kém theo mdt cudn sach
hudng dan str dung day 30 trang va danh muc phan mém dai dang dic, tat ca duoc diéu
khién tir xa v6i trén 20 nit bam, han khong phai 1a thir danh cho ho.



Nghia 1a c6 rat nhiéu rao can vé chién lugc va quan tri quan trong ma cac cong ty phai
vugt qua trudce khi co thé di theo duong hudng cua Sony.

PHAN KHUC DUA TREN GIA TRI
Viéc phan khuc khach hang dua trén cac dic diém nhan khau hoc thudng khong phan anh
dung ban chat ctia nhom khach hang. Ngudi ta ¢ thé mua cling mot san pham vi nhiéu 1y do
khac nhau, hodic mua nhiéu san pham khéc nhau voi cting mét 1y do. Cac phén tich bj don gian
hoa qua mirc c6 thé ddn dén nhirng sai 1am tiép thi nghiém trong. Vi du sau dy s& minh hoa
hai khéch hang trong cac tinh huéng twrong tyr nhau, nhung lai ¢6 nhu cau va thai d6 khac han
nhau.

Co s& phan khuc Khach hang 1 Khach hang 2
* N
* N . 2.
.. 2. * Ngoai 40 tudi
2 *N 40 oA e
Nhan khau hgc %0?1 . tll({l * ba lap gia dinh
' » Da kip gia dinh, » Thu nhap ho gia dinh 85. 000 bin
« Thu nhap ho gia dinh 85. 000 bang Anh ok POE ' £
Giai doan trong cugc * Co hai con * Co6 hai con
doi *Dilam * Dilam
« Tu van vé thuc don (it chat béo va thién vé gia « D6 dn 1am sdn
Nhu cu tri) « Mén khai vi dugc nau trude
* Tu ché bién moén an * Dich vu giao hang tdn nha
* Mua sdm vat dung gia tri * Thich su tién loi
Thai do * Thich thirc an it béo * Thich thirc an dinh dudng
* Thich nau an » Khong thich nau an

Nhu cau va thdi do cua cac khach hang o cung giai doan trong doi song va dac diém nhan
khau hoc.

Céc cong ty can hiéu dic tinh ndo 1a yéu t6 tao nén su khac biét trong mdi phan khuc.
Nhirng khach hang c6 ve ngoai gidng nhau c6 thé c¢6 hanh vi mua sam rat khac nhau, vi nhu
cau va thai do ciia ho c6 thé khac nhau. Tuy nhién, bo phan marketing thuong nan 1ong bot tinh
phirc tap cua viéc thu thap va st dung dir liéu vé dong co mua sim. Bang cach phan khuc
khach hang dya trén gia tri ma ho mang lai, co s¢ dir liu khach hang s€ cho phép cac cong ty
gin phan khic voi kha nang sinh lg1. Tap chi Fortune tu:ng dua ra nhan xét khién moi nguoi
ngac nhién la nhiéu ¢ uy vién hoi dong quan tri khong c6 y niém gi vé viéc liéu mot khach hang
c4 nhan hay mot phan khic khach hang nao d6 co loi hay khong, va c6 loi nhu thé nao d6i vai
cong ty ctia ho. Tuy vay, phan khic van 1a phuong tién gitip cac cong ty nhan biét va quan tri
ho so khach hang. Duédi ddy 13 hinh minh hoa cach phan chia hd so khach hang va kém theo
d6 1a nhirng goi v dé quan tri cac nhom khach hang khac nhau.



Phan khuc khach hang
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Phadn khuc lam co so cho viéc quan tri ho so khach hang

Pé phat huy hiéu quéa céac phan khuc dya trén gia tri, cong ty can theo doi chat che¢ moi
giao dich vo1 khach hang, cu thé 14 quan sat hanh vi va tinh cht ctia viéc mua sam, tan suat
mua sam va gia tri san pham. Pay 1a thoi quen cuia cac nha marketing truc tiép va cung la
nguon thu nhip chinh cua ho. Co diéu ho van khong nhan ra strc manh cua vigc két hop
phuong phap niy véi 19 trinh vion ra thi trudng ctia doanh nghiép. Day 1a loi ich dé thiy nhat
cua viéc phan khuc dua trén gia tri. Pé tang doanh thu, nang sirc canh tranh va cai thién dich
vu thi chién luoc chu yéu phai 1a chuyén cac ngudn luc vao nhiing quy trinh khac nhau, cu thé
1a cac quy trinh kinh doanh nhur ban hang, tiép thi, phat trién san pham va quan tri khach hang,
Viéc tang chi phi trong cac linh vuc ndy c6 thé ning cao tinh canh tranh ciia cong ty trén thi
truong va cho phép cong ty tao su khac biét trong thong diép chao ban, cling nhu trong cach
thire dua thong di€p do dén voi khach hang. Cac quy trinh kinh doanh cai tién nhu vay c6 thé
gitp giam 13% dén 28% chi phi ban hang. Linh vyc nay cting phai gianh dugc vu tién cha y
clia cac giam ddc didu hanh va giam dbc marketing.

Céch thirc hiéu qua dé trién khai phuong phap nay 1a phan khtic dua trén gia tri dé t6i uu
hoa kénh phan phdi. Quan niém vé t6i wu hoa chi phi kénh thong qua phan khic dua trén gia
tri can duoc xem x¢t tir hai hudng doc va ngang, bén trong va xuyén qua cac kénh phan phoi.
Trong mot s6 truong hop, khach hang duoc phan khiic dya trén mot mo hinh phan tich, nghia
12 v6i nhitng khach hang co gia tri khac nhau s& ap dung cac chién luoc pht kénh khac nhau.
Loai phan khiic ndy c6 thé gitip cong ty tién hanh nhitng cai tién quan trong vé san pham.

T6i wu hoa da kénh phan phdi 1a cong cudc cai to 16n nhat ddi véi phan 16n cac doanh
nghiép do viéc niy lién quan dén kha ning khai phd nhitng gia tri khong 16. Khach hang vén



thich cac phuong tién khac nhau trong mdi loai hanh trinh khach hang khac nhau. Cic hanh
trinh ndy con lién quan dén viéc mua san phanvdich vy khéc nhau hay mua céc phu kién thay
thé. Ngay ca khi hai khach hang mua cung mot loai san phim thi mdi nguoi ¢ thé thich mua
thong qua cac phuong tién khac nhau. Vi duy, mdt s6 nguoi thich dat dich vu du lich thong qua
dai 1y 1&r hanh, trong khi nhitng nguoi khac thich dit tryc tuyén qua mang Internet. Mot s6
khach hang thich dén ngan hang dé tu van vé khoan thé chap, nhung lai thich chuyén khoan
mdi khi can thanh toan. Vi chi phi giao dich ctia mdi kénh khac nhau, nén cac cong ty co thé
hudng khach hang sang cac kénh giao hang chi phi thdp ma vin dam bao d6 tin tuéng va chit
luong dich vu. Néu dugce quan 1y t6t, ddy s& 1a tinh hudng cac bén cing ¢6 loi - khach hang,
cong ty va ca cac co dong.

Bang cach st dung dit liéu thuc t& dé phan khiic khach hang trén co s& gia tri, nim 2004,
mot cong ty vién thong da giam ty 18 khach hang bo di dén 64%, trong khi mirc do hai long
ctia khach hang ting 20%. Bén canh d6, sé luong nhan vién ban hang giam 44% nhung thi
phan lai ting 35%. Truong hop thir hai 13 vi du vé mot ngan hang: 25% khach hang chuyén
kénh, dbng thoi ty 1¢ hai long cua khach hang tang 84% va chi phi cho mdi giao dich giam
42%. T4t nhién nhitng con sb phan tram nay khong co y nghia gi nhiéu d6i v4i ban, nhung khi
chuyén sang mot vi du tng dung thyc té thi nhing con s6 do tro nén dang ké. Hay tuong tuong
mot cong ty ¢6 5 triéu khach hang, chi phi cho mdi giao dich la 2 d6-la, co6 mot kénh phan
phdi duy nhét, doanh thu 1 ty d6-1a va thi phan 1a 12%. Ap dung phuong phap tdi wu hoa kénh
dua trén viéc phan khuc theo gia tri, str dung chién lugc va cong nghé cé san, cong ty co the
dat dugc lo1 nhuan cao mét cach dé dang. Theo vi du trén, chi phi giao dich s& giam xubng
1,16 do-la (giam 42%), doanh so s& tang 1én dén 1,35 ty va thi phan sé& ting 16,2%. Chi riéng
khoan chi phi giao dich giam xubng da tiét kiém chi phi dén 4,2 triéu do-la. Khong can suy
nghi nhiéu cling d hiéu rang tién b nay s& lam ting gia tri cong ty 1én rat nhiéu lan.

Viéc t6i uwu hoa kénh 1a mot lwa chon khong thé bé qua va 13 giai phap ma cac cong ty dan
dau thi treong dang tién hanh. Nguyén nhan din dén viéc d6 1a:

o Ky vong cua khach hang ngay cang tang. T61 da quen vdi viéc quan 1y tai khoan ngan
hang ctia minh qua Internet. Tai sao t61 khong thé 1am di€u nay véi cac hoa don khac?

o Cdc kénh sw dung ngay cang da dang. T61 mudn thu xép khoan vay ca nhan tai mot chi
nhanh ngan hang, noi t61 c6 thé trao doi, trd chuyén voi ai d6, nhung t6i muén tra tién truc
tuyen

e Cho phép khdch hang quan 1y cdc moi quan hé. S& tién loi hon néu cho khach hang nhiéu
chon lya. C6 thé tuan nay ho mubn mua hang tap héa tai cac cura hi€u, nhung tuan sau ho
lai mubn ban giao hang dén tan nha; c6 thé ho mudn ty tim cac nguyén li¢u riéng 1¢ va mdt
cudn sach day nu an, nhung cling c6 thé ho mudn chon mot cong thirc nau an tr mot dich
vu truc tuyén va nhd cira hang dua dén tit ca nhitng nguyén liéu can thiét.

e Loi thé canh tranh chién lwoc. Quan tri kénh tirc 1a quan tri 1oi nhudn. Chi phi giao dich

cua mot hang hang khong, not cho phep khach hang dat ve truc tuyén va tham chi cho phép
gitr chd tryc tuyén, s& thap hon rat nhiéu so voi mot hing hang khong thuc hién tirng cong



doan qua dién thoai hay yéu cau khach hang phai dén cac diém giao dich. Giai phap nay
cho phép tiét kiém nhiéu dén mirc mot s6 cong ty (dic biét 1a cac hing hang khong) con
tinh thém mot khoan phi d6i v6i nhirng khach hang khong sir dung dich vu truc tuyén. Bén
canh d6, quan hé mat thiét véi khach hang bao gid ciing dam bao cho doanh nghiép loi thé
canh tranh bén viing. Hay tuéng twong mot nha hang tim nha cung cap dién. Gia ca co thé
khong phai 1a méi quan tAm hang dau, ma tinh tin cdy cong voi dich vu hd trg bao hanh 24
gio/7 ngay d6i véi cac thiét bi chi yéu méi 13 quan trong.
e Chi phi kénh. Viéc t6i wu hoa kénh gitip giam 40% chi phi cho mdi giao dich.

e Khdo sat khach hang. Viéc cho khach hang lua chon kénh phan phéi co hai lo1 ich: thir
nhit, néu cong ty chia sé khoan chi phi tiét kiém duoc v6i khich hang bang cach dua ra
murc gia thap hon va dich vu t6t hon thi cong ty s& thu hat dugc thém nhiéu khach hang,
nghia 13 c6 thé ting doanh sd; thr hai, bang cich khao sat khach hang tai cac diém tiép
xtic khac nhau, cong ty s& "nhan ra" khach hang va thau hiéu nhu cau ctia khach hang sau
sac hon, bat ké giao dich duogc thuc hién tai du.

e Sitc manh téng hop. Mot bd trong chinh phii Anh d3 néi rang nho biét tan dung loi thé
phat trién cong ngh¢ md1 ma két qua hoat dong cua chinh phu tré nén hi¢u qua hon.

QUAN TRI KENH DUA TREN PHAN KHUC KHACH HANG
Do tat ca cac phan khuc déu tac dong manh dén phuwong thirc kinh doanh ciia cong ty, nén
viéc ap dung phan khic doi hoi ban lanh dao phai xem xet than trong moi linh vue ¢6 thé bi
anh huong ca bén trong 1an bén ngoai cong ty, dac biét la ¢ nhirng khau tiép xtc voi khach
hang. Cac yéu t thanh cong chu yéu cua cude cach mang dugc thé hién trong bang sau.

Cic yéu to thanh cong
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1 AL s C6 nguy co Ia ké hoach kinh doanh thiéu rd rang va cac muc tiéu khong do dém, tir d6 ban
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lanh dao s& kho xac dinh mure lgi nhudn trén von dau tu va thoi gian chuyén doi s€ kéo dai

tieu chuyén doird rang. (1 o binh khoang tir 12 dén 18 thang).
Thay ddi co cdu té chitc.  Doanh nghiép c6 thé gip phai su chéng ddi ciia b may nhan sy hién tai.

Su phdi hop thi¢u dong bd clia cac bd phan khac nhau khién khach hang c6 thé gip phai rac

Co su tich hgp hoat dong. i

Cdc yéu to thanh céng chit yéu va nhitng rii ro trong quan tri phan khiic

Hang truyén thong Nextel, My, rat thanh cong trong viéc cat giam chi phi chim soc khach



hang bang cach sir dung phuong thirc quéan tri da kénh dua trén phan khic khach hang. Hoat
dong do gitp cai thién mirc do dich vu cua cac dai dién cham soc khach hang va cing cb vi
thé canh tranh cua ho, dong thot duy tri va cai thién nang luc hoat dong cua cong ty vo1 mirc
chi phi dugc cat giam dén mirc thip nhat.

Pai di€n cham séc khach hang Nextel (%) Mikc trung binh nganh (%)
C¢ thong tin dung 91 93
C6 thé nghe va hiéu rd khach hang 95 94
Nguoi dai dién hiéu nhu cau khach hang 89 89
Nguoi dai dién cho biét tén minh 96 94
Hoi xem ho ¢6 thé hd trg nhitng van dé khac khéng 96 92
Goi dién tham hoi 20 12

Loi ich cua viéc quan tri phan khuc da kénh

Van dé 1a cac bién s6 lam co s& cho viéc phan khiic khach hang s& nhu thé nao? Bién s6
vé mo hinh va phan khac thay doi tiy theo nganh nghé kinh doanh va sy twong tac cla cac
bién s6 nay thé hién trong hinh duéi day.

Mbdi bién s lai c6 tam quan trong khac nhau trong cic nganh kinh doanh khac nhau. Vi duy
cong ty dich vu tai chinh c6 thé cai thién hiéu quéa kinh doanh bang cach ap dung phwong phap
mot-ddi- mot dé phuc vu nhu cau cua tung khach hang riéng 1€, tirc 1a phan khac theo mirc do
sinh lg1. Trai lai, mgt cong ty trong linh vuc khach san co thé nhan théy vi¢c phan khac theo
hanh vi khach hang s& dem lai loi nhudn cao hon, tir 6 ho s& chii y nhiéu hon dén tan suat va
loai hinh mua sam.

Pac diem phan khic Thoi gian:

Quan diém da phuong hudng: * Dua trén cac chu ky trong doi song
* Ho la ai? cua khach hang.

* Ho la ngudi thé nao? * Tinh chat va mirc do thudng xuyén
* Ho can gi? ciia hanh dong mua sam.

* Ho hanh dong ra sao? » Cac giai doan trong d&i song cua

* Ho mua gi? khach hang.

» Vi sao ho mua thir do? * Su lura chon kénh cua khach hang.

Kha nang sinh loi:

* Chia se |gi nhuan.

* Tang so tien chi tigu cho moi
lan mua sam.

& Giam chi phi phuc vu.

Cac huong phan khuc



PHAN KHUC DUA TREN THOI GIAN
Mot phuong phap phan khac khac 1a 1ap muyc tiéu theo thoi gie}n. Phuong phap nay ngay
cang duoc phd bién trong cac doanh nghi€p hién dai. Tuy ¢ mdt so thi truong nhu bao hiém
xe hoi voi lugng khach hang o 6n dinh gia han hop d6ng hang nim, phuong phap nay it dugc ap
dung, nhung d6i véi nhiéu cong ty khac, yeu t6 thoi gian la v6 cung quan trong. Chinh cac yéu
t6 lién quan dén thoi gian s& cho ban thiy su thay d6i vé thoi diém mua sam cua khach hang,
giup ban tra 161 cau hoi khi nao nén tac dong dén khach hang. Sau day 1a mot s6 cau hoi tiéu
biéu:
e Dac tinh ndo s€ tao ra mdt phan khiac khac bi¢t tai mot thoi diém nao do?
e Sau bao lau khach hang s& mua mot 1an?
e Khach hang s€ mua hang trong bao 1au?
e Khéach hang dang & diém nao trong chu ky mua sdm cua minh?
e Xu huéng mua sim cua khach hang tai thoi diém nay 1a gi?
e Trong mot khoang thoi gian trong lai nhu mot tuan, mot thang hay mot nam khach hang sé
cO nhirng nhu cau nao maoi?
e Loi ichtiém nang cua khach hang co thé thay doi nhu thé ndo? Liéu mot khach hang khong
sinh 1¢1 lic dau co6 thé s€ 1a khach hang gia tri cao trong ndm ndm nita khong?

Hinh sau ddy s& minh hoa cach mua sam ctia ba khach hang khac nhau va nhiing cau hoi
ma cong ty can tra 101 dé dap ing su khac biét trong hanh vi ctia khach hang.



* T3isa0 cach mua sam thay dol * Tai sao anh ay/c6 ay khong dén mua

* Tai sao cach mua sdm cla dat ngot “hLﬁ”é-” hang trong nhiéu tuan lién?
khach hang mé! lic mot khac? * Liéu co sy bat man nao khong?

* Cong ty c the lam gi dé thic day
viec mua hang trong tuong lai?

* Cong ty phai lam gi dé lay lai khach
hing cé nguy co bi mat nay?

Doanh thu trén timg khach hang Doanh thu trén timg khach hang Doanh thu trén tung khach hang

50 HHIHUH|H| :’E“DIHIHI 1 THNT S |I HH|

| | | LT |
Du doan viéc
mua hang trong
tuong lai
@ *.
0 2 4 6 8§ 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 Thoigian
S6 tudn ké tirldn mua dau tién S6 tudn ké tir ldn mua ddu tién S6 tudn ké tir ldn mua ddu tién
* Dac tinh phan khiic nao co thié thic * Hoat dong truyén thong hay khuyén mai ndo cé the giii dén cho
day viéc mua hang trong tuomg lai? khach hang dé kich thich mua sam, hay tranh nguy co mat khach

hang?
* Khindo nén gl thong diép nay dén khach hang?

Su thay doi trong hanh vi mua sim

Trwong hop nghién ciru: Luminar
Mot trong nhitng cong ty ap dung thanh cong chién luoc phan khic 1a Luminar. Dy 13 mot
cong ty ¢6 tru so tai Anh, hoat dong trong Iinh vuc giai tri va co tbe do phat trién rat nhanh.
Cong ty ndy da st dung hai ki thuat chinh dé thyc hién chién lugc phan khic 1a:

1. Phat trién chién lwoc dua trén hoat dong phdn khiic. La cong ty hang dau trong viéc
phat trién va di€u hanh cac quan rugu, hp dém tai Anh, Luminar c6 nhi€u thuong hi¢u va moi
thuong hiéu lai nhdam dén mdt phan khiic khach hang khac nhau. Vi du:

e The, mOt quan rugu mdi, mang phong cach co dién;

e Jam House, 14y ¥ tudng tir nhac blues jazz;

e Life, m0t quan rugu thoi thuong;

e Jumpin' Jaks, mdt quan rurgu mang phong cach Nam My;

e Chicago Rock Cafes, cung cip 3 loai hinh dich vu: dn, udng, khiéu vii;

e Liquid, mot hop dém sir dung d6 hoa vi tinh c6 thé thay doi dé tao canh (canh bién, xu
nhiét do1, rung...).



2. Tang doanh thu bang cach theo ddi hanh vi cia khach hang

e Téap doan ndy thu thap dir liéu khach hang bang cach st dung thong tin tir thé khach hang
trung thanh. Khi ding ky thé khach hang trung thanh, khach hang di cung cap cac dir liéu
nhan khau hoc ban dau va tra 101 cac cau hoi vé thoi quen udng ruou bia. Dit liéu duoc
thu thap mdi tdi tai khip céc cau lac bd s€ giup cong ty diéu chinh san phim hoic s& duogc
cong ty chuyén thang cho cic nha cung cap.

e Luminar con st dung cac dir liéu giao dich truc tuyén cung véi cac dit li€u tr thé khach
hang trung thanh dé du dodn cac xu hudng trong turong lai. Nhitng chuong trinh quang cdo
tai cac diém ban hang s& hudng khach hang tir cac thirc uéng loi nhuan thip sang céc thic
uéng lo1 nhuan cao hon. Hé théng tin nhin duoc khai thac toi da dé thong bao mirc chiét
khau va khuyén mii dé kéu goi khach hang chuyén tir cac dia diém dong duc sang nhitng
noi Véng ve, nho d6 ma tranh dugc tinh trang qua tai tai mot s6 diém. Ho cling thu thap dir
lidu tr c4c thiéu nién & do tuodi 14 dén 17 tai cac cau lac bo danh cho thiéu nién va dé
danh cac thong tin d6 trong vai nam. Khi 16p thiéu nién nay bude sang tubi 18, ho s€ nhan
duoc mdt cude goi tr cau lac bo rang: "Gio ban di 18 tu01 roi, ban da co quyén hop
phap" (18 tudi 1a tudi tdi thiéu vé mit phap 1y dé mua do udng ¢ con & cac quan rugu tai
Anh).

Vi¢c phan tich phan khic cling c6 thé duoc st dung dé nhan ra céc 16 héng tiem tang trong
cac thi trrong hién tai, 1am co s& cho viéc phat trién san pham va dich vu moi.

Truwong hgp nghién ctru: Khach san Marriott
Khéch san Marriot International da xdy dung mdt quy trinh phan khic cho phép ho hiéu
sdu sic vé nhu cau, udc mudn ciia cac khach hang ca nhin va nhom khéch hang. C6 hai thanh
phan chinh trong quy trinh nay:

1. Néng cao thwong hiéu va mé réng san pham dya trén nhitng kham phda ve > phdn khuc.
Uy tin thwong hi¢u dugc nang cao sau khi khach san dap trg nhirng yéu cau ctia khach hang vé
cac dich vu mé1 dugc cung cap.

Vi du: Phat hién ra rang khach hang ¢ Fairfield Inn mudn ¢ phong rong hon va tién nghi
hon, Marriott lién tung ra san pham phong hang sang Fairfield Suites dé dap ting nhu cau nay.

2. Phdt trién cdc san phdam hoan toan mdi dia trén hiéu biét vé nhu cau cia khdch
hang. Cac san pham méi hinh thanh khi mot phan khiic khach hang muén c6 tap hop cac dich
vu m&i hoan toan.

Vi du: Khach hang str dung phong hang sang Fairfield Suites lai mudn c6 thém tién nghi
nhu tién sanh trai tham, 10 suoi, 101 trang tri cau ky va phong an riéng. Marriott hiéu rang hién
nay ho van chua dap tng nhu cau va mong doi cua cac khach hang sang trong nén quyét dinh
mua lai tdp doan Ritz-Carlton va chuyén mot sd phong Fairfield Suites thanh Springfield
Suites. Thuong hiéu méi ndy da giup Marriott thu hat thém mot luong khach hang déng ké.



Nhitng phuong phap nay ap dung dugc cho tat ca cac cong ty va ngudi chién thing 1a
ngudi ¢ thé ap dung cac ¥ twdong niy mot cach hiéu qua nhat. Yéu to quyét dinh khong chi 1a
hi€u qua cua viéc quan tri thong tin, ma con la hiéu qua cta viéc khai thac va ap dung dir liéu.
Vi dit liéu thuong duoc luu trit trén nhiéu bo hd so khic nhau nén viée két hop chung lai dé
c6 cai nhin tong thé vé khach hang trong tat ca cac giao dich d6i luc s& gip khé khan. Vi dy,
6ng Smith thinh thoang dung tén John Smith hodc J. Smith va ong c6 thé mua sam truc tuyén,
tai ctra hang hay tai dai ly. Nhu vay, ho so lién quan dén cing mot dng Smith co thé duoc luu
gitr duoi mot sO tén ca nhan hay tén cong ty khac nhau. Nguoi ta da tong két rang néu viéc
phan tich phan khac mat tong cong tam tuan 18 thi viéc tap hop dir liéu dé tao ra mot hd so duy
nhat cho mot khach hang di mét hét nim tuan. Nhung du sao day ciing 13 viéc phai 1am vi nhu
thé ho mdi ¢6 co s& chinh xac dé tién hanh cac hinh thirc phén tich can thiét khic 1am cin ctr
dé phan khiic khach hang.

TUONG LAI CUA PHAN KHUC THI TRUONG: HQP NHAT DU LIEU

Nhitng khé khin gip phai trong kiéu phan khuc truyén thong da thiic day cac cong ty cach
mang hoa hoat dong nay bang cach sir dung dit liéu giao dich cua khach hang. Phwong phép
nay dugc goi 1a hop nhat dir liéu. Ngay tir nam 1994, chuyén gia dir 1iéu Peter Sleight da chi
ra rang nhiéu cong ty dang co gang két hop cac két - qua nghién curu thi truong va thong tin vé
thoi quen sinh hoat sdng dé tim hudng kinh doanh t6t nhit. Gan day hon, cac chuyén gia co s&
dir liéu nhu Experian va Taylor Nelson Sofres da bt dau xau chudi cac yéu td vé nhan khau
hoc, 16i séng va cac théng tin, dir lidu vé théi quen mua sam lai véi nhau. Nhing thong tin
tong hop nay co thé giup doanh nghiép co cai nhin nhiéu chiéu hon vé khach hang ctia minh.

Tai nhiéu cong ty hién nay, co ché thu thap va tong hop dir licu van con kha long 1éo, hinh
thire, tuy moi ngudi di khong con nghi ngd gi vé strc manh tiém tang ctia viée két hop nay.
Meic du cic nha marketing da biét khach hang cua ho mua gi, chi dung bao nhiéu, bao 1au ho
trd lai dé mua..., nhung viéc ket hop dir li€u cua ho voi ket qua nghién ctru thi truong s€ giip
ho hiéu cin k& hon 1y do mua sam ctia khach hang. Yéu t6 dan dén quyét dinh mua hang dugc
thé hién rd nét khi thure hién nghién ctru trén s6 luong 16n. Trong Chuong 12, chiing t6i s& dua
ra mot vi du vé su thanh cong vuot trdi trong 1inh vuc nay cua tap doan ban 1¢ khong 16 cta
Anh, Tesco.

CO HOI TU VIEC CAI THIEN HOAT PONG PHAN KHUC
Vai trd cua phan khic ngdy cang trd nén quan trong. Nhitng cong ty biét tan dung loi thé
cua cong ngh¢ modi nay va ung dung nang lyc hoat dong vao quy trinh marketing s€ gianh duogc
loi thé dang ké trong cudc canh tranh trén thuong truong. Lap ludn ndy dugc chimg minh trong
hinh duo61 day, rut ra tir ban nghién ctru cua Vién Gia tri Kinh doanh thuoc IBM nam 2003.

Cic vén
deé hoat Cac phat hién chinh Co hoi tir viéc phan khuc
dong

Bién phan
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30% cong ty dugc khao sat cho rang bién phan
khtic thanh hanh dong I rét kho.

Chi c¢6 17% cong ty c6 bd phan quan tri quan
h¢ khach hang c6 nang luc phan tich dir licu
khach hang.

Trén 50% cong ty theo dbi su thay d6i vé
khach hang moi nam mét lan hay thim chi vai
nam mot lan.

2/3 s6 cong ty tin rang trong marketing, viéc
phan khuc la quan trong hay rat quan trong.

Chi ¢6 20% cong ty két hop dit li¢u vé thai do
khach hang dé tim hi€u dong co mua sam cua
khach hang,

Chi ¢6 30% s6 cong ty sir dung phan khic tich
hop trong qua trinh phat trién kinh doanh hay
hoach dinh chién Iwgc. Trong finh vuc dich vu
khach hang, tai chinh va giao dich, con s nay
dao dong tir 15% dén 19%.

Phat trién cac chién luge va ké hoach rd rang cho moi
phan khuc khach hang, tir d6 xac dinh cac lgi ich hay mirc
do dich vu cu thé, thich hop cho mdi phan khuc.

Ap dung ning lyc phan tich dir liéu khach hang d¢ ting
hiéu qua dau tr va ting doanh thu théng qua viéc c6 thém
khach hang méi, giir chan khach hang cii va ning cap
khach hang néi chung.

Theo ddi sy thay d6i vé khach hang thuong xuyén dé tan
dung nhiing co hoi tir sy thay doi nay.

Nang cao nang luc hoat ddng cta cac hoat dong
marketing truyén thong bang cach ting cudng ning hrc
phan khuc, qua d6 phat hién cac co hdi tung ra san pham
méi. Cac cong ty phai dién dich két qua theo thudt ngit
kinh doanh va bién ching thanh hanh dong.

Tan dung cac k¥ thuét du bao trong viéc phan khic

Pua phan khuce vao qua trinh hoach dinh chién luge, tai
chinh, dich vu khach hang va phat trién san pham méi dé
phat huy t6i da tiém nang cta doanh nghi¢p.

Cong ty c6 thé ap dung nhing ky thuat nay vao tit c4 cac bd phan trong doanh nghiép,
nhung trude hét ho can hiéu rd y nghia nhirng viéc minh lam. Doanh nghiép s€ khong dat dugc
g1 trir vé pho truong bé ngoai néu tao ra cac phan khiic khong thé ap dung vao thuc tién hoic
viéc thuc hién cac phan khic do s& day doanh nghiép ra khoi nganh nghé chu yeu cua minh.
Tham chi két qua con té hon néu cac phan khiic d6 khong phu hop v6i khuon kho dich vy hién
tai cuia doanh nghiép. Pé tranh tinh trang do, cac cong ty phai tién hanh tuan ty tir khau thiét ké
chién lugc, phat trién co cau doanh nghi¢p, r6i 4p dung céac ki thuat dya trén phan khic trong
thuc t& hoat dong cua doanh nghiép. Két ndi thai do khach hang, dong co mua sam véi giao
dich khach hang c6 thé 1a cach tot nhit dé cai tién cac phan khiic nay. Cho du két qua phan
khtic ¢6 thé nao thi strc manh cua co s dir liéu khach hang van phai dugc khai thac dé dua
vao hoat dong.



CHUONG 6: Cach mang héa doanh nghiép thong qua hoat
dﬁng xay dung thuwong hi€u

Nhiéu tic gia da viét vé van dé xay dung thu:ong hiéu va day ciing 1a mdt trong nhitng dé
tai ma cac nha marketing duong dai hiéu rd hon ai hét. Trong chuwong nay, ching t01 s€ khong
nhic lai nhitng ly thuyét co ban vé viéc xay dyng thuong hi¢u, ma ching to1 chi mudn dé cap
dén kha ning hd tro cua thuong hiéu dbi voi cong cudc cach mang van hoa ndi bd cong ty.
Van hoa ndi bd cod thé mang lai cho nhan vién cam giac tw hao dugc la thanh vién cua cong ty
d6 va viéc phat trién thuong hi¢u can phu hop dé 161 cuon moi nguoi cung tham gia. Muyc tiéu
cua chuong nay la dua ra mot s6 vi du dang suy ngdm vé cac thwong hiéu 1on va nho. Van tap
trung vao chu dé cach mang hoa marketing, ching t6i s& trinh bay cach dé nhan vién ctia mot
to chirc va thuong hiéu c6 thé hd trg cho nhau trong mot chu ky ting trudng nham tao nén ning
lugng va dong lyc cho doanh nghiép.

VIEC XAY DUNG THUONG HIEU NEN BAT DAU TU PAU?

Xay dung thwong hiéu nén bat dau tir hoat dong phan khic. Trudc tién 13 xem xét tiém
nang loi nhudn dai han ma m5i phan khtic khach hang c6 thé mang lai cho cong ty. Mac du
cach phan khuc truyén théng van c6 tic dung, nhung nd c6 thé dan dén nguy co tao ra nhing
thurong hiéu yéu kém trong twong lai. Viéc phan khiic dua trén thoi gian co thé hitu ich hon. Vi
dy, viéc tao ra mdt thuong hi¢u thoi trang danh cho gigi tré 1a twong ddi khé khin va ton kém,
nhat 13 khi nhitng thay d6i vé dic diém nhan khau hoc ctia khich hang cho thdy tai san va thi
hiéu thoi trang ngay cang hudng dén nhom ngudi truong thanh va ¢ thu nhap cao hon. Vi thé,
nhitng cudc cach mang 16n trén thi truong can dugc nhan dién va theo doi sat sao. Co xu
hudng bat dau tir mot chuong trinh truyén hinh hay mot cubn sach hap din nao d6. Vi du nim
2005 tai Anh, mot dau bép noi tiéng tén Jamie Oliver da thu hit sy cha y cua dong ddo cong
chung va ca gi6i chinh tri khi thuc hién mdt chuong trinh vé céc bita an trong truong hoc.
Chién dich cua 6ng co strc lan tdoa manh dén ndi chi trong vong vai thang, 6ng di tao duogc
tiéng vang ma nhirng nguoi khac khong dam mo dén. Nho chuong trinh ndy ma cong chiing ké
it nguoi nhiéu di dau tu thém tién bac dé cai thién chat lugng bira an hoc duong. Mat khac,
chién dich nay con c6 mdt tac dung phu thu vi 1a 1am thay ddi thoi quen an udng cua mot bd
phan dong dao cong ching, khién ho ngiy cang quan tdm hon dén ché do dinh dudng lanh
manh, ¢6 1oi cho strc khoe. Pay dugc xem 1a mot xu hudng can cha y. Pau bép nay con cho
thay nhitng chuyén bat ngd co6 thé xay ra cho mot thwong hiéu. Trong cic chuong trinh cua
minh, Oliver khéng ngdt phé phan mot loai thuc pham ché bién c6 tén 1a Ga Tay Quay
("Turkey Twizzlers" - mot thwong hiéu ctia cong ty thuc phim Bernard Matthews). Thé 13 ké
tr lac d6, tit ca moi san phim mang thuong hiéu ndy déu bi quy két 13 thie pham c6 hai cho
strc khoe.

Thuong hi¢u cang tré nén hep hon khi khach hang n1~u6n thoa mén nhitng nhu cau c4 nhan
ngay cang da dang cuia minh. Rat dé dang tim ra vi du dan chiing hau nhu ¢ bat ky phan khuac



san pham ndo. O dy chung ti chi don ctr thi trudng vitamin bd sung. Hién nay, moi nguoi co
thé mua vitamin v6i nhiéu cong ning khac nhau danh cho ¢4 nam 14n nit. Vitamin A ciing chi 1a
vitamin A thoi, nhung bang cac thuat ngi quang cao hoa my, mot thuwong hiéu manh co thé
giup cong ty gitt vitng phan khuc thi truong sap mat. Mot d6i tha canh tranh chiém linh thi
truong vitamin tong hop c6 thé dé mat mot phan khic (chang han nhu phan khiic vitamin danh
cho phu nir) vao tay mot thwong hiéu thay thé duogc tao ra mot cach khéo 160. Mdi thuwong hiéu
nhim dén mdt phan khic cu thé va cho phép cong ty xac dinh vi tri so vai doi tha canh tranh.
Viéc da dang hoa thuong hiéu cho phép cong ty hoat dong ¢ nhiéu phan khic voi cap do khac
nhau trong cung mot ching loai san phém Chéng han, hiu nhu toan bd luong bot giat trén thé
giéi duoc san xudt boi hai ddi thu 16n dang chiém linh thi truong toan cdu 1a Procter &
Gamble va Unilever, ma c hai déu kiém soat mot s6 thuong hiéu manh trong nhiéu phan khtc
khac nhau. Khi dinh vi da thwong hiéu nhu thé nay, doanh nghiép s& ton nhiéu chi phi dé duy
tri, boi moi thwong hiéu co loai bao bi, kich ¢&, mui hwong va chinh sach khuyén mai riéng,
Vi thé, naim 1999, Unilever quyet dinh hop nhét tit ca céac thuong hiéu ma ho dang co, loai bo
hang tram thuwong hiéu, ké ca nhitng cai tén thanh cong nhu my pham Elizabeth Arden va dich
vu vé sinh Diversey. Du chién luoc nay lac d6 di dugc cac nha phan tich danh gia cao,
nhung n6 chi dem lai vai loi ich nho trudc mat. Nam nam sau, doanh s ctia Unilever chirng
lai, trong khi ddi thu canh tranh chinh 1a P & G, v6i chién lugc dinh vi thuong hiéu cao cép,
dat mic tang trudng manh.

GIOI THIEU VE THUONG HIEU

Thwong hi¢u la gi?

Mic du da c6 rat nhiéu sach viét vé thuong hiéu, ‘nhung nhiéu cong ty, dac biét 1a nhiing
cong ty hoat dong trong linh vyc thwong mai dién tir van nham 14n gitra khai niém quan tri san
pham va quan tri thuong hi¢u. Day la su nham 13n c6 thé dan dén ric rbi. Theo dinh nghia thi
thuong hiéu 13 su tong hop tit ca nhitng hinh anh c6 thé khién nguoi ta lién tuong dén cong ty
va san pham va la nhirng gi con dong lai trong tam tri nguoi ti€u dung vé cong ty d6. Hinh anh
tong thé ctia mot thwong hiéu con la su pha tron phirc tap cua rat nhiu tht, vi du nhu véi
Disney thi d6 1a ky niém thoi tho au, nhirng chuyén di choi dén cong vién Disneyland, thai do
d6i v6i nude My, bai viét vé Walt Disney ding trén bao...

Thuong hiéu cling 1a mot 101 hira vé 1gi ich ma cong ty mang lai cho khach hang. D6 co thé
1a nhiing 191 ich chirc nang (San pham hoic thuong hi¢u c6 thé 1am duoc gi cho t61?) hodc ¢6
thé 1a loi ich biéu twong (Thuong hiéu ndy co thé gitip t6i ndi 1én diéu gi vé ban thin minh
khong?). Trong trudng hop nay, san pham va thwong hiéu 14 hai khai niém khac nhau. Khi
Nestlé mua lai Rowntree, ho d phai tra hon 3 ty bang Anh cho s6 tai san hitu hinh tri gia 700
triéu bang. Phan con lai 1a tra cho gia trj cta cac thwong hiéu. Carlsberg 1a mot thuong hiéu
manh vé bia & chau Au. Ho str dung cdu quang cdo: "C6 1& 1a loai bia ngon nhat thé gidi".
Cau ndi ndy c6 thé chinh xac, cling c6 thé khong, nhung quan trong 1a nhitng quing cio hom
hinh, thong minh, nhit quan qua nhiéu nim da xay dung nén an twong vé chat luong on dinh



trong tAm tri ngudi tiéu dung. Piéu d6 ching to ban than san pham khong quan trong bing an
tugng do san pham do6 tao ra.

Vi sao thwong hi¢u lai quan trong?

Céc thuong hiéu hip dan 1am cho gia tri cua cong ty cao hon nhitng gi ma moi nguoi trong
thay. Bia Stella Artois cua Bi co gia ban rat dat nhung nguoi tiéu ding van cam thay thoai
mai khi mua né. Ho tin rang chat luong bia Stella Artois twong ximg véi gia ban ctia nd. San
pham c6 thé sinh ra va mat di, nhung thuong hiéu s& ton tai 1au hon. Ngiy nay chu ky san
pham dang bi rut ngin lai. O mdt sd thi trudng nhu phin mém trd choi, chu ky san pham chi
kéo dai chirng ba thang. Tuy vay, thwong hiéu ctia chiing van séng trong tam tri khach hang.

Thuong hi¢u cho phép cac cong ty tAn cong va bao vé thi trudng. Tap doan easyGroup di
md rong thuong hiéu voi tiép dau ngir easy (dé chiu), tr dich vy hang khong gia ré easyJet
dén dich vu thué xe hoi easyCar, dién anh va nhiéu thi truong khac. C6 thé noi thuong hi¢u la
bé phong chil yéu dé cong ty tung san pham vao cac thi trudng moi. DP6i véi mot sé cong ty,
thuong hiéu con 1a bd méit ctia ho. Virgin 1a mét vi du. Thuong hiéu nay dugc dung cho nhiéu
san pham va dich vu, trong d6 c6 mot sd thuong hiu kha t¢, ca vé san pham lan dich vu (nhu
xe lira Virgin). Tuy vay, thwong hiéu nay van an nén lamra tai Anh voi strc manh ap dao nho
vi giam ddc diéu hanh dugc yéu mén cia tip doan - Richard Branson. Mot thuong hiéu manh
cling c6 kha ning gitp cong ty thoat khoi tinh hudng khé khian. IBM quay trd lai san phim co
ban cta ho 13 an ninh va bao mat sau nhirng rac roi dau thdp nién 90. Lan nay, cdu than chi
"Chua ttrng c6 ai bi dudi viéc vi mua may tinh IBM" da ctru ho.

Cac ky niang xay dung thwong hi¢u

e Trong mot nghién ctru cua tap chi Harvard Business Review, hai tac gia Blasberg va
Vishwanath (nam 2003) tim thay su khac biét gitra nhing cong ty xay dung thuong hicu
thanh cong va nhirng cong ty that bai. D6 1a d6i mdi voi vang va quang cao ram rd. Diéu
ndy dung trong nhiéu nganh hang khac nhau.

e Ping nghi rang chi vi ban da nghe thong di€p nay qua nhiéu 1an trong cong ty thi khach
hang cua ban cling cam thay giong nhu ban. Khi ban mét moi vi phai nghe mai thong diép
do6 thi khach hang mé1 bat dau tiép thu thuong hiéu ctua ban. Cir tiép tuc di.

e Dumng tin rang khach hang doanh nghiép khac v&i khach hang ¢4 nhan. Khach hang doanh
nghi¢p cling phan trng tich cuc vo1 cac quang cdo thu vi va giau cam xiac. Mot cudc khao
sat ugc tinh c6 dén 80% quyét dinh mua hang lién quan dén cac loi ich biéu tuong
(thwong hiéu nay nodi 1én diéu gi vé t6i/chung t6i) chir khong phai cac 1oi ich chirc ning
(thuong hiéu nio mang lai dic tinh tot nhat).

e Nhit quan 14 diéu kién then chbt. Mic du BMW da dang héa phong cach sang tao, nhung
ho 1udn tudn theo mdt chit dé trong tat ca cac chuong trinh quang co tir nhitng nim 60, d6
1a cam giac tha vi khi diéu khién xe. Trong khi do, tip doan MG Rover lai luon thay d6i



chu dé quang ba khi‘én khach hang khong biét chic chin Rover muon thé hién diéu gi. Va
ho da that bai vao dau nam 2005.

e Tbt hon hét 1a tuyén bd it hon so voi kha ning cua minh va mang lai cho khach hang nhiéu
loi ich hon so v&i1 nhirng gi ho mong doi. Ca xe Skoda va son Ronseal déu thuc hién ding
nguyén tac nay.

e Su thi vi s& thu hut sy cht y, ma sy cha y lai rat c6 loi cho hoat dong xay dung thuong
hi¢u. Bacardi, Heineken va Fosters - nhirng thuong hi¢u ndi tiéng trong linh vyc d6 udng
¢ con - lubn st dung tinh hai hude va sy quyén rii dé chinh phuc nguoi tiéu dung, con
ngan hang Barclays thuong mdi Samuel L Jackson - mdt dién vién dugc danh gia 1a ning
nd nhit Hollywood v&i nhiéu vai dién da dang - ké nhitng cdu chuyén hai hudc trong cac
chién dich quang céo cua ho.

e Tao ra nhitng 1y do hdp dan dé bién san pham thanh dich vu. Harley Davidson - mot nha
san xudt xe may phan khéi 16n ctia My - tirng gip kho khin khi xe may nho cua Nhat véi
nhiéu tinh ning phong phu, tbc d6 cao hon véi gid ban thip hon tham nhdp thi trudng.
Trong khi ngudi Nhat co thé xda so nganh cong nghiép xe may ctia chiu Au vao nhiing
nam 80 thi Harley d 14y lai vi tri ctia minh nhu mot phu kién thoi trang. Harley Davidson
c6 1& 1a thuong hiéu duy nhat ma nhiéu ngudi st dung tr xam 1én than thé minh. Ngay nay,
diéu d6 dugc goi 14 1ong trung thanh dbi v&i thwong hiéu. Nhitng ngudi s hitu xe Harley
thuong xuyén gdp gd nhau trong cac su kién hay hoat dong xa hoi do Cau lac bo cac chu
xe Harley dinh ky t6 chitc. Tuy nhién, cach 1am nay s& khong ap dung dugc cho nhiing
nganh khac, nhu ngan hang chang han.

e Hay mo cua dé chao dén nhirng khach hang quan tam dén cong ty ban. Ban c6 thé 1am
diéu nay theo nghia den, néu cong ty cua ban la nha may u rugu bia, mot thu.’O’ng hi¢u di
san hay mot bao tang. Hay tim kiém nhiéu cach khac nita dé "mo rong ctra" cong ty néu
ban hoat dong trong linh vurc bao hiém. Céc trang web dua thong tin minh bach vé hoat
dong cua cong ty ban cling s€ c6 ich.

e Hiy tim cach dé bién thwong hiéu cta ban thinh mot cau chuyén. Ban o thé 1am diéu nay
trong ndi b, cling nhu bén ngoai cong ty. Chuyén than thoai va truyén thuyet di san va
lich sir... tat ca déu gop phan xay dung nén mot bure tranh hoan hao trong mat nhan vién va
khach hang. Doanh nghiép ciing c6 thé khoi goi tri twdng trong clia moi ngudi bang nhitng
muc tiéu tht vi va vién canh twoi sang,

MO XE MOT THUONG HIEU MANH

ADN cua thwong hiéu

Tam diém cta thuong hi¢u thuong dugc goi mot cach hoa my la 6t 16i thuong hi¢u, hay
ADN ctia thwong hiéu. Pay 1a yéu td nhan dién co ban cta thwong hiéuy, 13 trai tim cua thuong
hi¢u. Khong c6 no, thuong hi¢u sé khong ton tai. Cach tot nhat dé tim hiéu van dé nay la hoi
khach hang xem liéu thuong hiéu c6 con gilt nguyén gia tri néu thiéu dic tinh d6 hay khong. Vi



du, néu khong c6 nhitng bot khi to thi nuéc sudi Perrier c6 con 1a Perrier nita khong? Néu
khong c6 tiéng no ddc trung cua dong co thi xe Harley Davidson c6 con la xe Harley nita
khong?

" Tinh cach thuong higu
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ADN cua thuong hiéu

LOI ICH THUONG HIEU

Hiéu mot cach don gian thi thuong hi€u chinh l1a sy cam két mang lai 191 ich cho khach
hang, ttrc 14 101 giai thich voi khach hang rang ho s& nhan dugc gi khi bo tién ra. Cac loi ich
ndy bao gom ca loi ich 1y tinh, loi ich cam tinh va loi ich biéu twong. Loi ich 1y tinh 1a cac
loi ich thuc té cta san phém hay dich vu. Ronseal da nhdn manh loi ich cta san phém mot
cach khon ngoan. Cong ty c6 tru s& dit tai Anh ndy chuyén vé san phim bao vé gd va cau
quang cdo cua ho la "Cong dung dung nhur ghi trén vo hop". Cau quang cao nay thanh cong
dén ndi né tré thanh cau quen thudc trong ngdn ngit giao tiép cta moi nguoi. Khong phirc tap,
khong chim biém hay hai hude, chi 14 nhitng su that duoc chuyén tai theo mdt phong cach
trung thuc nhat.

Hay vi du vé mot thuong hiéu khac 1a Intel. Intel 1d mot trong nhitng cong ty dau tién san
xuat bd vi xir 1y va dung cu ban dan tai thung liing Silicon, My, vdo cudi nhitng nim 70. San
pham dau tién ctia Intel dugc dan nhan véi nhirng cai tén nhu 8088, 8086 va hién nay 13 bo vi
xtr 1y thé hé x86 ndi tiéng. Roi Intel nhin ra sirc manh ctia thwong hiéu (va ca su khé khan khi
dang ky cAp bang sang ché vdi cac con s). Vay 1a Intel cung Pentium d3 ra doi. Cong ty nay
da thanh cong trong viéc xdy dung thuong hiéu va 1am nhirng bo vi xtr 1y trd nén tha vi. Tat
nhién nhitng by vi xr ly van luén 1a niém dam mé cua cac chuyén gia cong ngh¢ thong tin,
nhung "Intel Inside" (Pa c6 bo vi xir ly cua Intel bén trong may tinh ctia ban) 1a mot trong
nhirng chién dich thanh cong nhat trong lich sir quang cao. Cung nho' nd6 ma Intel qua mat cac
don vi lap rap may tinh dé truc tlep thu hat khach hang. Bi quyet ctia ho 13 tran an cac khach
hang cong ty va c& nhan vao thoi dlem moi ngudi cam thay lo lang khi mua mét mén do6 phirc
tap nhu may tinh c4 nhan, trong lic sé luong cac thuong hiéu thudc chung loai san phdm nay



ngdy cang dong dao. Nguoi ta muon nhan dugc thir ma ho c6 thé tin twong. Su hap dan cua
Intel 1a cung cap cho ho mot giai phap: hay tim kiém con tem "Intel Inside" dan bén ngoai san
pham. V&i chudi 4m thanh nim ndt nhac dé thudc va chién lugc quang cdo nhit quan, mot
throng hiéu manh da hinh thanh.

Tuyén b6 thuong hiéu t6t nhat phai dya trén thé manh chu yéu ctia doanh nghiép. Vi thé
doanh nghiép ciing dugc hinh thanh tir nén tang nay. Thé manh chu yéu co6 thé dugc hiéu 1a
viéc ma chiing ta 1am t6t hon nguoi khac. Chang han thé manh cua hing xe hoi Volvo ciia Thuy
Pién 1a cong nghé an toan va ho str dung dac tinh d6 lam co s& cho tuyén bd thuong hiéu cua
minh. Liéu con ai khac ban xe v6i cu slogan "Trong nhu cai hop nhung rat an toan"? Volvo
d3 thanh cong trong viéc thé hién thé manh ndy va xay dung thwong hiéu cho minh 13 "chiéc xe
an toan". Tinh an toan gan v&i thwong hiéu Volvo chit dén ndi nim 2004 Volvo phai kho khan
1am m&i thuyét phuc duoc ngudi mua rang hing ndy ciing c6 thé 1am ra nhitng san pham doc
dao, pha cach khac. Tat ca moi ngudi déu di "biét" Volvo dong nghia voi an toan, nhung
nhiéu san phdm canh tranh khac vin dam bao tinh an toan va nhitng ngudi mua xe vi sy an
toan gior day dang tim kiém mot san pham nao d6 khac biét mot chut.

TINH CACH THUONG HIEU

Tinh cach cua mot thuong hi¢u la sy nhan cach hoa thuong hi¢u d6. Ban hdy thur tudng
tuong. Neu thuong hiéu ctia ban 1 mot "nguoi" ndi tiéng thi d6 sé& 13 ai? Thuong hiu cua ban
s& mic quin 4o gi va s& két giao voi loai nguoi ndo? Giong ndi clia nd thé ndo?... Pidu dic
bi¢t trong 1inh vuc kinh doanh va dich vu la tinh cach thuong hi€u c6 thé dugc tao ra boi
nhitng chiéu thirc quang céo khéo 1€o.

Bia Guinness 13 mot vi du cb dién vé van dé nay. Gigng di¢u quang cao cua ho rat dac
trung, thong minh, 1at 1éo va hai hude. Quang cdo cua ho thuong dua ra cau d6 dé bat ban
phai suy ngh. Y tudng ¢ day 1a néu giai duoc cau d6 d6, ban méi 1a nguoi du thong minh dé
uong Gulnness Trong mot quang cao, dién vién Rutger Hauer d noi: "Lam c4 heo that khong
dé chat nao". Khach hang s& phai vat 6c tim hiéu 1y do vi sao anh ta néi thé. Cau tra 1oi 1a: vi
c4 heo khong thé udng bia Guinness.

CACH MANG THUONG HIEU

Thwong hi€¢u cong ty ngay cang tré nén quan trong**

O cac nudc phuong Dong, thuong hiu cong ty luon chiém vu thé va khoang 10 nam trudc,
khuynh hudng nay bat dau lan truyén sang phuong Tay. Khong phai ngdu nhién ma thuong hiéu
Toyota ctia Nhat manh hon thuwong hi¢u General Motors cua My trén pham vi toan cau. Toyota
c6 luong khach hang trung thanh nhiéu hon, ban gia cao hon va gia tri doanh nghiép ciing cao
hon GM. Mo ta vé phuong phap cta nguoi Nhat, nha nghién ctru Macrae (ndm 1996) da ghi
chti rang trong khi cac cong ty Nhat dua trén mo hinh khach hang trung thanh, thi cac cong ty
phuong Tay, tuy van noi vé 1ong trung thanh, nhung lai 1am viéc trén mo hinh ting giao dich



riéng 1¢. Cac thuong hi¢u cua Nhat nhu Toyota, Sony hay Toshiba 1a hién than cua tinh lién
tuc, niém tin, dia vi va qua trinh nhan dién thwong hiéu ¢ Nhat xuAt phat tir cai nhin hudng noi
va cic gia tri cao quy ctia mdi con ngudi.

Céc thuong hiéu nay dugc xay dung trén nén tang chic chan va 6n dinh hon so véi cac
thuong hiéu theo phong cach phuong Téay (doi khi chi la tac pham cua cong ty quang cdo).
Cac thuong hiéu song theo cach nay cé thé thong minh, hai hude, hip dan va cé thé ton tai
nhiéu nim, nhung khé bén virng. Tuy ngudi tiéu dung it quan tAm dén thuong hiéu ddi voi cac
chung loai hang hoéa c6 mirc 6 anh huong thap nhu nude giai khat, rugu, thue pham..., nhung
d6i voi cac san pham c6 mirc do anh hudng cao, dic biét 1a dich vu nhu ché @6 huu tri hay
chim soc strc khoe, khach hang s& quan tim nhiéu hon dén cong ty cung cap.

Hién nay, vai tro tao sy khac biét cua thwong hi¢u dang suy giam, ma thay vao do 1a vai
trd "ngudn gdc" dang ngdy cang dugc khang dinh. Khai niém "nguon gc" ¢ ddy duogc hiéu Ia
co sO tao nén su tin nhi¢m, tin cdy, bado dam va thé hién dao duc kinh doanh.

THE GIOI THUONG HIEU PA THAY POI

Su chuyén doi thuong hiéu dugc thic déy béi1 su chuyén dich tir nén kinh té tiéu dung sang
nén kinh té dya trén dich vu va tri thirc. Tang 16p trung luu - nhitng nguoi chi tiéu nhiéu cho
san pham tiéu dung va dich vu - dang s& hitu luong tai san vat chat rat 16n. Nhiéu thi trudng
da dat dén mirc bio hoa boi niém hing tha va khao khat mua thém nhiéu san pham da nhat
dan, trong luc nhu cau théa méan vé tinh than da cao hon nhirng doi hoi vat chat. Gia tri tinh
than va dao duc ngay cang dugc ton vinh, dong thoi, nguot tiéu dung ngay cang khat khe khi
xem xét hanh vi va thuc tién hoat dong ctia cac nha cung cap trén toan cau.

Yéu t6 hinh di¢n

Mbi quan tim ngay cang tang cua cong ching dbi voi thuong hiéu doanh nghiép giuc gia
cac cong ty [am moi cach dé tdi wu hoa thuong hi¢u. Hay bat dau tlr viéc tao dung cam giac tu
hdo ctia nhan vién. Niém tu hao vé cong ty s& tao nén ngudn ning luong manh mé hau nhu
khong bao gid can giup nhan vién lam viéc tich cuc, nguoc lai nhan vién lam viéc tich cuc va
tan tuy s& tiép strc thém cho thwong hiéu. Hinh dudi ddy sé minh hoa chu ky tuwong sinh ma
mot doanh nghié€p c6 thé dat dugc.



Cac nhan vién tich curc va tan tuy xay
dung nén cac thuong hiéu manh

Thuong higu manh tao nén ddi nhom tur hao
Chu ky twong sinh trong xdy dung thuwong hiéu

O da s cong ty, viéc gin két thwong hiéu V01 cac gia tri tinh than khong hé don gian. Tt
nhat 1 ban hiy tao ra bau khong khi thanh dat gan lién véi céac phan thudng, khuyén khich tinh
than doi nhom va tao co hoi giao tiép hoa dong trong ndi bo. M&i nhan vién phai duoc dbi
dai nhu thanh vién cia mdt nhom. Toan bo t6 chirc tir cAp quan 1y cao nhit dén nguo1 tap vu
déu tap trung vao trai nghiém khach hang Viéc dao tao nhan vién s€ gilp cung cod gia tri va
thudc tinh thwong hiéu dé méi nhan vién déu cam thiy tu hao vi nhirng thanh qua dat duoc.
Céc cong ty nho v6i loi thé it nhan vién thuong dé dang hon trong viéc xay dap tinh than tip
thé va niém ty hao dugc 1a mot phﬁn cua tap thé d6. TAt ca nhan vién déu chia sé thanh cong
ctia cong ty. D6 1a thuong hiéu ctia ho va 1a ngudn sttc manh thic day cong ty di tdi. Khi cac
do1 nhom trong cong ty lam viéc hét minh hudng dén tim nhin chung, chu ky twrong sinh s€ tao
da cho cong ty phat trién. Pringle va Gordon - tic gia nhiéu cubn sach vé thuong hiéu - ting
vi cudc song cong s& nhu mdt nha hat va nhitng gi dién ra trong d6 duoc goi la "vo kich cong
ty". Cong ty thanh cong la cong ty biét tao ra cam glac rang viéc di 1am hang ngay gidng nhur
tham gia vao mot v& kich cudc song ma mdi nhan vién la mot dién vién trong d6. Y thirc duoc
tham gia vao céac su kién chung gitup nhan vién thém gin bo v4i noi minh 1am viéc.

Orange 1 vi dy vé mdt thuong hiéu khién mdi nhan vién cta ho déu cam thay tu hao. Ngay
tir ban dau, Orange d3 xac dinh phai khac biét véi cac d6i tha canh tranh. Cac miu quang co
cO ca tinh manh mé cta ho dua trén ¥ tudng mot twong-lai-khong-day. Orange khong bao gio
nhic dén dién thoai di dong hay dua hinh anh dién thoai vao quang cao, ma chi su dyng nhiing
btrc anh dep mit voi khong gian thoang dang va thanh binh. Tat ca khach hang ctia Orange déu
chio d6n boi thong diép vé mot tam nhin tich cyc vé thé gidi do va dleu nay tro thanh loi thé
canh tranh cua Orange. "Trong tuong lai, modi nguoi sé 0 mot con s6 riéng - con so sé& theo
ho dén bat ky noi dau. S& khong ton tai rdo can giao tiép ndo nira. P6i turgng cude goi s& 1a
con ngudi chir khong phai 1a dia danh". Orange dugc danh gia cao vi 16i truyén thong rd rang
va khong dung biét ngit kho hiéu. Co 1€ nho vy ma ho gdy dung duoc long tin noi khach
hang. Trong thi truong canh tranh gay gat, khi ma viéc mé rong quy md hoat dong thuong gin
lién v6i viée dat cac tram chuyén tiép song co thé s& gip phai su chdng ddi tir cic nhom bao



v€ moi truong, thi long tin nay trd' thanh mot thir Von quy cua cong ty. Nam 2006, Orange da
duoc trao giai "Nha diéu hanh mang di dong xuat sac nhat".

CAC THUONG HIEU LAY KHACH HANG LAM TRONG TAM
Nhitng ngudi bao thi cho rang trong khi cac giam doc 1udn miéng ndi vé khach hang thi
trén thuc té ho lai quan tam dén thuong hiéu ctia minh nhiéu hon. Ho léy vi du vé thuong hiéu
Oldsmobile cua hang xe My General Motor. Sau mdt tho1 gian dai gdt hai thanh cong vang
do1, thwong hiéu nay da tr6 nén 16i thoi vao nhitng ndm 80 cta thé ky trude. Thay vi ra mot
quyet dinh ctng ran dé "khai ti" thuong hiéu nay thi tir nim 1985 cong ty niy lai dau tu mot
s tién 16n voi hy vong tai 1ap vi tri ctia n6 thong qua nhirng chién dich quang cdo ram ro. Tuy
nhién, thi phan van tiép tuc suy giam va dén cudi nim 2000, cong ty khong con lya chon nao
khac ngoai viéc ngung sir dung thwong hi¢u nay. Moi ngudi dat cau hoi tai sao cong ty phai bo
quéa nhiéu tién dé tai sinh mot thwong hiéu €o udt nhu vay, trong khi ho ¢ thé chon lya con
duong dé di hon, chang han hudng khach hang sang cac thwong hiéu khic ctia GM, hay thim
chi tung ra mot thuwong hi¢u méi. Tai sao ho lai nuéi dudng thuong hi¢u ma khong phai 1a
khach hang?

Viéc cac cong ty 16n thd o trude nhitng phan hoi cta khach hang khéng phai 13 trudng hop
c4 biét va cong nghé hd tro quan tri quan hé khach hang doi khi lai duogc su dung dé tao
khoang cach voi khach hang, chir khong phai giap ho dén gan khach hang hon. Pau nim 2005,
khach hang ¢ Anh da rat byc boi khi phai goi hét s6 nay dén s6 khic dé roi sau dé lai mlen
cudng lang nghe khiic nhac budn té ma thinh thoang lai chen vao cau "Cudc goi cua ban rat
quan trong d6i voi ching t61". Két nbi duoc véi tong dai thi sy buc tirc ctia khach hang cang
dang cao khi nhan vién tryc khong thé giai dap thac mac cua khach hang bai vi ho khong du
thoi gian hay khong co tham quyén dé xu 1y cudc goi. SO lwong nhan vién tryc tai cac tong dai
trong mot quoc gia co khi 1€n to1 hang chyc ngan va nhiém vu chu yeu cua ho la nhan cac cudce
goi cua khach hang. Co thé do khong duoc hudn luyén day du, thiéu ky ning giao tiép can
thiét, thiéu thong tin chi tiét vé san pham va dich vu hay vi mot 1y do nao d6 ma nhén vién
khong thé 1am vui 10ng khach hang. Hau qua cua su twong tac khong may tot dep nay 1a thuong
hiéu bi st mé. Cam xuc cua khach hang sau khi goi dén tong dai s& anh hudng truc tiép den
nhan thirc cua ho vé thuong hi¢u, tham chi co thé 1am thay doi nhitng cdm nhan trudce do vé
san phém va dich vu.

Nhu cau giir chi phi khach hang & mirc thip nhat va mong muén mang lai cho khach hang
trai nghiém vira y duong nhu it khi song hanh. Du vay ban cting nén can nhic, liéu khach hang
c6 that sy nhay cam ve gia dén thé khong. Trong nhiéu trudng hop, khach hang s& vui vé tra
thém mot it tlen dé nhan duoc dich vu chit luong cao hon. Nhirng nha marketing thong minh la
nhitng ngudi san sang don dau khuynh huéng va dam d6i moi dé chién thiang, Mot ngan hang &
Nam Phi d3 cai tién co ché khuyén khich cac dai 1y cua minh bang cach ting sb gid nhan vién
tra 101 dién thoai. Thot gian cho moi cudc goi trung binh tdng tir 2 phat 1én 15 phat. Bing la
chi phi ting gap d6i, nhung doanh thu di ting gip nim lan.



CAC THUONG HIEU THU HUT KHACH HANG THOI KY HAU VAT
CHAT**

Viéc dau tu vao chat luong san phém hay dich vy ludn ¢6 1¢g1 cho thuong hiéu. Tai Anh,
mot to chire tuong ddi méi trong 1inh vuc dich vu tai chinh la Ngan hang Hop tac da dinh vi
thuong hiéu cua ho theo cac chuan myuc dao duc: trd thanh "ngan hang chuan muyc". Trong mdt
cudc khao sat nam 1998, 90% nhan vién ty hao dugc lam viéc cho ngan hang nay. Nam 2003,
ho tung ra mdt loat quang cao dai ky nhim tao niém tin noi khach hang vén dang lo lang vé
nhirng chinh sach dau tu mo hd cua cac ngan hang canh tranh. Ciing nhu tat ca cac thuong hiéu
khac, cbt 1561 thwong hiéu niy 1a niém tin noi khach hang. Pé co sy tin nhiém ctia khach hang
va lam cho khach hang tin vao cac chuan myc dao dic cua minh, ngan hang da cd gat bo bat
ky moi lién hé nao v&i cac cong ty bi cho 12 dang nghi ngd. N§ luc nay cta ho duoc bu dip
bang hai khoan loi ma cac ngan hang khac khong d& gi ¢6 duoc. Thir nhat, thwong hiéu ctia ho
c6 su khac biét va c6 stc hap dan doc dao. Thir hai, cac khoan dau tur cua ho mang lai loi
nhuén cao cho khach hang.

Mbi quan tAm cua khach hang vé nhitng hoat 'dong hop chuan murc dao dirc ngdy cang ting,
nhat 13 trong cac linh vuc vi moi truong. Theo to chirc Future Foundation - mot cong ty nghién
ctru twong lai hoc - khoang 40% khach hang néi rang ho chiu anh hudng cta cic chuan myc
dao durc trong quyét dinh mua hang. Tuy khuynh huéng nay lién tyc gia tang, nhung no van
chua that sy noi bat trong hanh vi mua sam cua s6 dong nguoi tiéu dung. FairTrade - to chirc
kéu goi dan Ién san phim thong diép khuyén khich moi ngudi mua san pham co xut xir tir cac
nude nghéo hay san phim than thién véi méi trudng - thira nhan 1a rat kho dé day thi phan 1én
trén 2%.

CACH MANG HOA THUONG HIEU

Khéi dong quy trinh cach mang héa thwong hi¢u

Cong viéc dau tién 1a phai khao sat khach hang va d6i thi canh tranh vi ciing mot cu
hoi: "Ching t6i 1am viéc trong linh vuc nio?", sau d6 1a to chirc cac budi hoi thao va cho
nhan vién nhiéu b phin khac nhau cing tham dy. Cong ty can khuyén khich moi ngudi tu duy
theo ngdn ngir tiép thi, chir khong phai ngdn ngit san pham. Quan trong 13 ban can hiéu minh
dang ban xtc xich hay nhiing am thanh x¢o xco hp dan. Revlon biét rang mic du ho ban nudc
hoa, nhung khach hang ctia ho s& mua dugc niém hy vong. Actimel khong ban sira 1én men, ma
ban kha ning ting cudng stc dé khang cua ban chdng lai cac tc nhin gy hai tir bén ngoai.

Vay dau 13 yéu t6 c6 kha ning thuc ddy thwong hiéu ctia ho? Khi British Airways quyét
dinh tu sira lai khoang hang nhat va hang thuong gia dé khach hang c6 thé nga lung thoai mai
trén chiéc giuvong phang, ho biét day chinh 13 diém méiu chét trong chién lugc thu hit khach
hang cao cap cua ho. Hay mdt cong ty ban thirc an nhanh phét hién ra rang khach hang ciia ho
quan tam dén toc do phuc vu hon 1a sy thuan tién trong viéc thanh toan. Thé 13 ho bo viéc
thanh toan bﬁng thé tin dung va chi thu tién mit dé co thé phuc vu khach dang ngé)i trong xe



hoi. Viéc nay gitp ho ting toc do phuc vy, 1am khach hang d& phién toai ma lai khong mat di
mot 191 ich nao.

Ky thuat xac dinh nhirng yéu t6 nay hinh thanh dua trén cac phan tich vé qua trinh hoat
dong cua cong ty, tre 1a m6 hinh két hop phén tich va cin bang cau tric (con dugc goi 1a phan
tich con duong dan dén quyét dinh mua hang) dé luong hoéa mdi quan hé gitra loi ich thuong
hiéu va thudc tinh san pham. Bat dau tir viéc nghién ctru khach hang théng qua phwong phap
thao luan nhom, cac bang cau hoi s€ dugc ap dung dé tham do 250 thudc tinh thuong hiéu
khac nhau. Tir d6, cong ty s& xac dinh anh hudng twong ddi cua mdi thuong hiéu yéu thich 1én
hanh vi cta khach hang. Cong viéc phirc tap va ton kém niy cho phép cong ty xac dinh lgi
nhuan tr nhitng anh huorng cua cac sang kién vé thuong hiéu lén long trung thanh cua khach
hang, dong thoi don gian hoa van dé can bang loi ich tai cac diém tiép xuc.

Khi d& hoan tit cong viéc nay 1a liic cong ty dd san sang dé bat tay vao hoat dong xay
dung thwong hiéu. Bi quyét & day 1a khuyén khich moi ngudi tu duy theo hudng mé rong
thuwong hiéu. Thuong hiéu ndy con co thé thanh cong & thi trudng mdi nao? Mot lan nita, bai
tap nay phai dugc thuc hién song song voi cac nghién ctu dinh tinh va dinh luong. Céach
mang thuong hi¢u chi co thé hoan thanh khi c¢6 sy két hop cua khao sat khach hang va mé rong
thuong hi¢u.

BAO PAM SU TAN TAM CUA NHAN VIEN

Mot khi cac thudc tinh thwong hiéu chi yéu da duoc xac dinh, diéu thiét yéu 1a nhan vién
phai tan tdm voi thuong hiéu do. Quy trinh tdp hop nhén vién va khach hang xung quanh
thuong hiéu phai dugc trién khai mot cach nhat quan. Cac doanh nghiép lam viéc hiéu qua
hiéu dleu ndy hon ai hét. Doanh nghiép s& khong thé tién hanh cach mang thuong hiéu thanh
cong néu khong c6 mot thwong hiéu du manh va mot chuong trinh kha thi hudng to1 cac muc
tiéu xac thie. Can ¢ sur thong sudt tir cac thanh vién hoi d6ng quan tri, cac quan Iy cap trung,
cac doi nhom 1am viée dé sang kién va quyét tim ctia cong ty khong bi roi vao tinh trang "dau
voi, dudi chudt".

Vo1 mot thwong hiéu manh va quyét tAm cao giira ban lanh dao va nhan vién, viéc thay d6i
s& thuan loi hon rat nhiéu. Nhan vién cua hing kem Ben & Jerry hay hing hang khong Virgin
Atlantic déu hét long 1am viéc cho cong ty ctia ho, va ho ludn hao hing voi cude cai t6 vi ho
mudn cong ty thanh cong hon nira. Vao thoi diém cong ty thua 16 ning né nam 1993, nhan vién
IBM vin mot 10ng ting ho nhitng dé xuat thay d6i do vi giam dbc diéu hanh méi khoi xudng.
Chinh nho c6 thai ¢6 1am viéc hét minh cua nhan vién ma IBM da phuc hdi gia trj thwong hiéu
mot cach ngoan muc: tur vi tri 248 vuot 1€n vi tri thir 3 toan cau chi trong vai nam.

Néu nhan vién cam thiy ho dang lam viéc cho mdt cong ty budn té va thiéu ca tinh thi cach
duy nhat dé x¢ day long nhiét tinh cta ho 13 d6i ngii 1anh dao phai t6 ra khéo 1éo, manh mé
va kién quyét dé dua ra mot tim nhin tich cuc. Co nhu vay, nhan vién md1 tin tudng vao twong
lai cua cOng ty, mdi tan tam véi cong viéce va hanh dién vé noi minh lam viée.



LQI ICH TU THUONG HIEU TRONG VIEC TUYEN DUNG NHAN SU’

Moi nguoi déu thich 1am viéc cho nhitng thwong hiéu 16n. Mot trong nhitng bi quyét thanh
cong cua nhiéu doanh nghiép nhuong quyén kinh doanh 13 ho khién cho cac doanh nghiép nhod
hinh dién vi dugc mang dang vé ciia nhitng doanh nghiép 16n. Piéu ndy tao niém tin cho ca
nhan vién 1an khach hang. Lam viéc cho mot cong ty nhd & dia phuong chuyén cho thué xe hoi
duong nhu khong c6 gi dang nodi, nhung trd thanh nhin vién cta cong ty xuyén qudc gia
Budget Rent-a-Car lai 1a chuyén hoan toan khac.

Nguoi ta da co 14n hoi nha sang 14p tap doan Honda 1a tai sao 6ng cho rang cudc dua mod
td Thé thirc 1 1a cong cu xay dung thuong hi¢u tot. Ong tra 10i rang lac d6 6ng hoan toan
khong nghi nhu vay. Ong chi nghi don glan rang d6ng co chinh 1a thé manh chi yéu ciia Honda
va 6ng mudn tuyén dung nhirng k¥ su gioi nhat. Cudc dua Thé thirc 1 12 mot cach hay dé thu
hat nhan tai. Qué that, cac thuong hiéu 16n thuong bat dau tir thé manh cha yéu cua minh dé
thu hut nguoi tai, va nhirg nguoi nay lai gitip thwong hiéu ngay cang manh hon trong mot chu
ky twong sinh. Van dé 1a ban khong nén tim cach quang ba san pham va dich vy cua cong ty
minh la mot thuong hiéu manh. Ban hay xay dung thuong hiéu dya trén cac nén tang virng
chic, c6 nhu vy, thwong hiéu méi bén viing duge. Cau chuyén cua Skoda la mot trong nhirng
cugc cach mang thuong hi¢u dang cha y nhat thoi gian gan day s€ minh hoa cho viéc mot
thurong hiéu da bi pha hily c6 thé tai sinh mot cach xuit sic.

Truwong hop nghién ciru: Skoda
"Ban goi mot chiéc Skoda c6 6 cira nho trén mui 14 gi? La thir khong nén dé mat téi. Tai
sao xe Skoda lai thiét ké ctra phia sau dugc suoi bang nhiét? Dé gitr 4m doi tay ctia ban khi
ban day cira. Lam cach nao dé ban ting gip d6i gia tri mot chiéc Skoda? Hay do day xing
vaol...".

Nho nhiéu cai tién phi thudng cua mot trong nhirng thuong hiéu lau doi nhat chau Au nay
ma ban khong con nghe nhu’ng 161 giéu cot nhu thé nita. Nhitng ciu noi nay keo dai subt nhitng
nam dau va gitra thip nién 80, khi doanh sb xe Skoda dang & murc thip nhat. Tir day ho da
vuon 1€n vi tri thir hai tai Anh trong mot cudc khdo sat cua cong ty JD Power nam 2005 vé
chat luong va tinh ning hoat dong cta san pham, véi chi s6 hai 1ong khach hang gan nhu &
mic cao nhat trong toan nganh. That sy thi thwong hiéu con nay thanh cong dén ndi thuong
hiéu me 12 Volkswagen bat dau lo lang rang Skoda sé& 1dy hét khach hang ctia nhitng thuwong
hiéu khac trong tip doan Volkswagen. Vay Skoda di xoay chuyén tinh hinh nhu thé nao?

Néu ban 1am mot chuyén du hanh dén san bay Prague, ban sé& thiy nguo1 dan Séc ty hao vé
xe Skoda dén do6 nio. Skoda la mét trong nhirng thuong hi¢u xe hot c6 xua nhit ctia thé gidi
va ho bt dau san xuit xe gin may trudc nam 1900. Trude Chién tranh Thé giéi 1an th hai,
Skoda 14 mot trong nhirng thuong hiéu cao cap tai chau Au. C6 thé goi d6 1a Mercedes cua
Pong Au. Nhung sau chién tranh, thuong hiéu Skoda xuéng doc nhanh chéng va roi xudng
murc thap nhat nhitng ndm 70.

Budc ngoit trong s6 phan cua Skoda bat dau tir viéc Volkswagen mua lai thwong hiéu nay



vao nim 1992. Ho dau tu vao day va kién nhan vuc ddy 1ong tin cua cong ching vao thuong
hi¢u. Nhitng cau chuyén va 1o1 ddn dai tiéu cuc vé Skoda khién nhan thic vé thuong hiéu nay
cO6 mot khoang cach kha xa so voi chat luong thuc té cua chiéc xe. VW quyét dinh bat dau tur
san phém Ho tap trung vao hai linh vuc la ddi mGi bo may t6 chirc va cai tién chat lwong san
pham. Ra doi nim 1996, day chuyén san xuit Octavia dugc xay dung voi ¥ tudng chuyén mon
hoa cao bao gdm nhiéu bo phan riéng 1¢ va dua trén nguyén tic khong ton kho.

Nhan vién chiu trach nhiém vé chat lugng cua nhimg san pham 1am ra. Tét ca cac phong
chirc niang hanh chinh déu c6 twdng 1am bang kinh va ndm & vi tri trung tAm nha may nén lac
nao nhan vién cling c6 cam giac la lanh dao luén & canh dé dong vién ho lam vi¢c. Tuy chi
phi va loi thé vé gia cta xe Skoda so v6i cac dbi tha canh tranh chiu Au dugc bao dam nho
phi nhan cong ré & Séc, nhung Skoda van tra lwong cho cong nhan cao hon mirc trung binh tai
day.

Nhiing thiét ké sang tao ctia Skoda xuat phat tir k§ su ngudi Bi tén 1a Dirk van Braeckel.
Hién Thomas Ingenlath 1a giam ddc thiét ké cua Skoda va chiu trach nhiém vé mau mi cua
kiéu xe thé thao Fabia. "Dé trd thanh nha thiét ké ciia Skoda can cé nhirng t6 chat dic biét", -
Ingenlath noi. - "Mot ¥ tudng ma ngudi khac cho 1a dién khing lai ¢ thé hdp dan ching toi.
Chiing t6i thich kicu tw duy dot phd, khong theo 10i mon va chiing t6i cho moi nguoi co hoi dé
phat trién nhirng ¥ twong khong binh thuong do cua ho". Ingenlath tin rang mubn phat trién
thuong hi¢u thi trude hét phai hiéu lich sir ctia cong ty, nghia 13 can giit viing di san thuong
hiéu dé 1am nén tang cho nhirng ¥ twdng sang tao va dam bao dé nhirng ¥ tudong d6 khong di
qué xa. Ingenlath ndi mot cach hao hing vé nét tinh tiy trong thiét ké cua Skoda, d6 1a mit na:
"Chi can nhin vao mit trudc chiéc xe 12 ban di c6 thé ndi ngay d6 co6 phai 1a xe Skoda hay
khong". Chiéc mit na d6 thudc vé lich str 1au doi cia mot thwong hiéu hon 100 ndm tudi.

Thé manh khac cua thuong hiéu Skoda la cac dai ly ban hang. Tuy thwong hiéu nay dugc
nhuong quyén tai khap cac nudc chau Au, nhung Skoda lu6n ¢6 gang duy tri su klem soat chat
ché ve tieu chuan chat luong dich vu. Gia cho mdi loai dich vu khic nhau duoc an dinh va
niém yét rd rang sau quiy dich vu. Nhitng dai 1y ban xe Skoda dap trng moi yéu cau ca nhin,
c4 stra chita va mua lai, va ho nhanh chong chiém duoc cam tinh ctia khach hang dja phuong,
Nho d6 ma ¢ td1 trén 80% khach hang ctia Skoda nbi réng s€ lai chon thuong hi¢u dé khi ho
mua mdt chiéc xe mdi. Con sd ndy cao hon nhiéu so véi mirc trung binh cua thi trudng 1a
dudi 40%.

Quang céo ctia Skoda ciing rat dang chu y. Cong ty da chon cudc choi dai han vi ho hiéu
rang khéi phuc mot thwong hiéu da xubng doc dén mic tro thanh cau chuyén khoi hai cua ca
nude hin khong phai 1a cong viéc mot sGm mot chiéu. Cac mau quang cao nhe nhang va vui
nhon bt dau véi hinh anh khach hang nhitng ndm cudi thap nién 90 khéng mudn bi ngudi khac
nhin thiy minh dang 14i xe Skoda. Tap chi Campaign giai thich: "Trong chién dich quang céo
gin ddy, cong viéc dau tién ctia mot nhan vién 1a dan nhan Skoda 1én nhitng chiéc xe trong day
chuyén san xuit. Sau vai chiéc Fabia, anh ta da thanh thao cong viéc can lam. Nhung khi
chiéc Superb xuat hién thi anh khung lai va doan chic rang d6 khong thé 1a xe Skoda duoc.
Coi bao dong reo vang va ngudi ta ra soat lai tir ddu diy chuyén. Poan cudi cting xut hién va
d6 van 1a mot chiéc Skoda. Vay 1a diing rdi. Py dung 1a phong cach Fallon c6 dién, phong



cach Skoda co dién: ngan gon va sac bén, hap dan va y nghia".

Mau quang c4o ndy dugc tung ra trong ltic khach hang con dang lung ting trudc cac dong
xe mGi cua thuong hiéu ndy. Cong ty Fallon chudn bi 6 triéu d6-1a cho chuong trinh gigi thiéu
xe Fabia nhd. Quang cao chi c6 mot cau khiém ton: "D6 1a xe Skoda. That day!". Y tudng niy
hién dién ¢ phin 16n cac miu quang cio ctia Skoda tir nim 2000. Trong cudn Thoi dai Quang
c4o ¢6 hai quang cdo miéu ta cac khach hang tuy biét rang xe Skoda tt, nhung van chan chir
chura muén mua. Cu quang céo 1a: "Po 1a xe Skoda - loai xe ma ddi v&i mdt sd ngudi van
con 1a van dé can suy nghi". Trong nhiing quang cao khac, nguoi ta thdy mot khach hang phong
nhanh ra khoi xe va chay bién vao rung khi ngudi ban xe ngung xe lai dé nhuong cho anh ta
1a1 thir; hay mot nguo1 phy nir sap stra mua xe Skoda nhung ro1 lai lén ra cira khi nguoi ban di
14y ca phé. Chuong trinh tiép thi truc tiép trong dip tung san pham Superb méi nim 2003 1a
nhiam dén cac giam doc cong ty - nguoi 1ap danh sach xe cong dé nhan vién lya chon. Mot
btrc thu chao hang truc tiép con liét ké cac dic tinh xe Skoda roi ghi thém: "Chét tiét! Néu co
nguoi con hy vong tim ra 1y do dé mua xe Skoda Superb thi chung t6i ¢6 vai tin buén cho ho
day".

Cau chuyén vé xe Skoda 13 vi du cho strc manh cua thuwong hiéu, ca tich cuc 1an tiéu cuec.
Hién nay, xe Skoda chiém trén 2% thi phan ctia mot trong nhitng thi trudng xe hoi canh tranh
nhat thé gidi, vdi luong ban ra hon 35. 000 chiéc mdi tuan. Xe Skoda dugc danh gia cao
trong cudc khio sat vé mirc do hai 1ong khach hang do cong ty JD Power & Associates thuc
hién. Trong hon 160 thuong hi¢u dugc hoi trong khio sat nay, Skoda ding trong nhoém 10
thuong hiéu hang dau, bén canh Honda va Toyota.



CHUONG 7: Quan tri quan hé khiach hang

MARKETING LA TIEU PIEM CUA CHUONG TRINH QUAN TRI
QUAN HE KHACH HANG

Nguoi tiéu dung ngay nay vo1 quyén luc ngdy cang manh mé d3 tao ap luc budc doanh
nghiép phai tién hanh cai t6 mot cach triét dé hoat dong marketing, nghia 13 phai 1am mot cudc
cach mang marketing that sy. Nhiing thay d6i ndy ciing dat marketing vao trung tim chuong
trinh quan tri quan hé khach hang. Su tai dinh vi ny chiu tic dong ciia ba yéu to:

1. Marketing nhw mdt thé manh ctia to chirc. Marketing dang trd thanh mot thé manh
cua doanh nghi€p, chtr khong chi don thuan 1a mot bo phan chirc nang. Pé hoat dong nay dat
hiéu qua cao, doanh nghiép can c6 cac quy trinh trao quyén hop 1y, 14p hé thong do luong sat
v6i thue té, co sy hd tro cua cong nghé, ting cudng luc kéo va giam bét stre y. Qua trinh nay
khong chi can ¢ nhitng con ngudi théng minh hay mot bo phin chirc ning don 1&, ma doi hoi
doanh nghiép phai c¢6 phuong phép va chién lugc quan tri quan hé khach hang c6 dién, ciing
nhu nhitng kinh nghiém cy thé trong linh virc ma minh hoat dong,

2. Sw tap trung vao cic hoat dong truyén thong ngay cang ting. Chi phi marketing
hién nay chiém phan 16n chi phi hoat dong ctia doanh nghiép va cao hon chi phi cong nghé
thong tin dén 66%. Rat it cong ty hé thong hoa quy cach thuc hién hay danh gia hiéu qua hoat
dong trén co s& so sanh loi nhuan trén von dau tu. Hé qua 1a cac hoat dong duogc trién khai
cham, ton kém va 16n xon, chéng chéo. Marketing can nhitng quy trinh thyc hién duoc xac
dinh rd rang v6i cac phuong phap tién tién va su hd tro ctia ca hé thong.

3. Twong tac véi khach hang dua trén co s& dir li¢u thong tin khach hang. Khach hang
ludn mong doi nhitng cudc doi thoai, chir khong phai sy doc thoai ctia doanh nghiép.
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Vong quay thay doi

Chuong trinh quan tri quan h¢ khach hang moi nay xem marketing la cong viéc quan trong
hang dau trong lich trinh lam viéc cua doanh nghiép nhim muc tiéu ting doanh thu. Cac giam
dbc diéu hanh trén toan cau dang cb gang ting loi nhuan bang cach xdy dyng doanh nghiép
minh thanh mot to chirc 1dy khach hang 1am trong tam va dap ung nhanh chong moi yéu cau
ctia khach hang. Két qua nghién ctru cho thiy c6 mdi twong quan chit ché gitta hiéu qua hoat

dong ctia doanh nghiép va céach thirc cong ty quan tri khach hang.

Quan tri quan h¢ khach hang 1a mdt trong nhiing thuat ngtr marketing c6 cudc song riéng.
Hoat dong nay ngay cang tro nén quan trong va so lugng cong ty dau tu tién ctia nham cai
thién hiéu qua marketing moi lac mot ting 1én. Ngan sach danh cho cong viéc ndy ciing 16n
dén ndi n6 thu hat sy cha y dac biét cua cac giam ddc diéu hanh. Thadm chi ban 1dnh dao cép
cao cling phai tap trung vao nhitng gi bo phan marketing dang lam. Pay vua 1a co hoi, vua la
thach thirc cho nghé marketing. Li¢u ho c6 vugt qua dugc thach thirc nay khong?

PINH NGHIA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG (CRM)

CRM (Customer Relationship Management) la mot chlen lugc kinh doanh bao gdm nhiing
thay d6i vé quy trinh, t6 chirc va k¥ thuit vdi mong mudn ning cao ning luc quan tri doanh
nghiép xoay quanh hanh vi cua khach hang. Cong viéc nay doi hoi cong ty phai thu thap thong
tin vé& khach hang va str dung nhitng thong tin ndy tai tit ca cac diém tiép xtic v6i khach hang,
nhim ting doanh thu va cai thién hiéu qua hoat dong cua cong ty. Y tudng cach mang hoa



doanh nghiép thong qua viéc sir dung CRM khong hé don gian. Thay vi clr day san pham ra thi
truong roi cho dé thu lo1 nhu@n, ban phai bat dau tir khach hang, quéan tri quan hé v6i khach
hang, dap tng nhu cu cua ho bang dich vu ctia minh... Néi cach khac, ban phai chuyén tir
viéc day san pham cho khach hang sang viéc kéo khach hang lai gan ban.

Céc cong ty nho lam viéc nay nhu mdt thoi quen hién nhién, nhung khi cong ty bat dau phat
trién va phan chia thanh cac phong ban thi cong viéc nay tré nén kho khan hon nhiéu. Ciing
dung thoi, viée o chirc bd may xung quanh nhiing gi ban c6 thé kiém soat, tirc san pham, s& dé
dang hon so véi nhirng gi ban khong thé kiém soat, tirc khach hang. VAy thi quan tri khach
hang 14 gi? Cac chuyén gia di dua ra dinh nghia: "Quan tri quan hé khach hang 1a quyét tim
cua doanh nghi¢p trong viéc nhan dién cic khach hang cu thé va tao quan h¢ gitra doanh
nghiép cta ban v&i nhitng khach hang nay, chig nio mbi quan hé nay con co loi cho ddi
bén".

CAC YEU TO CUA CRM

Khi céc doanh nghiép bat dau hanh trinh quan tri khach hang, ho s& gap phai nhiéu cau hoi
triét 1y kiéu nhu: "Ai s& hitu khach hang?". Cau tra 161 cling mang tinh triét 1y khong kém: tat
ca moi ngudi va khong ai ca. Cac cong ty huéng dén khach hang 1a nhitng cong ty dat khach
hang tai vi tri trung tAm trong tit ca cac quy trinh kinh doanh ctia ho, nghia 1a quy trinh quan
tri quan h¢ khach hang phai dugc ca ban quan tri va nhan vién tan thanh. Mot cau hoi khac la:
"Chuing ta quan tri phan nao trong mdi quan hé d6?". Cau tra 101 1a: toan bo m01 quan h¢. Hay
tuong trong moi quan h¢ voi ai do ma ban chi chdm chut cho khau "hen ho" roi dé mic cho
su viée tiép dién! O goc d6 doanh nghiép, mbi quan hé nay 1a thu hat khach hang, giir khach,
ban thém san phém va dich vu khac, ban san phém va dich vu cao cép hon, quan tr1 kénh hi¢u
qua, quan tri trai nghiém khach hang va chiém dugc cam tinh ctia khach hang. Nhitng hoat
dong nay bao ham toan bo cac khau trong ban hang va tiép thi, dich vu khach hang, hd trg dich
vu tai chd va quan tr1 thwong hiéu. Hon nira, hoat dong nay con mo rong ra bén ngoai doanh
nghi¢p do nhu cau tich hop vo1 quy trinh cung mg hodc hoan thién san pham Tuy nhiing lap
ludn nay nghe c6 vé phure tap, nhung chung dang dé ban luu y néu ban biét rang mot sd cong
ty nhu cong ty bao bi TetraPak hay hing chuyén phat nhanh Federal Express da phat trién
CRM theo hudng nay trong sudt quy trinh kinh doanh ciia ho. Cé 1& mdt trong nhirng thach
thirc chil yéu d6i voi cac nha marketing 13 sy phéi két hop gitra marketing, cong nghé va di
liéu dé bién y do nay thanh hién thyc.
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Cac yéu to chu yéu trong quan tri quan hé khach hang

Trung tim ctia CRM 14 ¥ twong "quan tri khach hang" mét cach 1au dai, c6 hé théng. Cac
thong tin vé khach hang trong 1an giao dich dau tién s€ dugc luu gitr trong co s dir liéu. Tu
diém khoi dau nay, chung ta phai lam thé nao dé ho van tiép tuc mua san pham va dich vu cua
ching ta. Van dé tiép theo 13 ¥ twong cai thién cac dlem twong tac voi khach hang. Kénh giao
dich c6 thé 1a mot giai phap hitu hiéu. Mdi t6 chirc can nd luc tao ra mot dién mao nhét quan
va thong nhat, bat ké khach hang s€ sir dung kénh giao tiép ndo. Vi thé, co so dit liéu khach
hang phai doc 1ap voi tit ca cac kénh. Cong viéc nay qua that khong don gian va cac cong ty
16n phai mat it nhat ba nim dé t6 chirc lai bd may marketing theo nhiing nguyén tic ndy. Cach
day vai nam, néu ban goi dién thoai dén ngan hang hay cong ty dién luc dé dat hang mot dich
vu méi, sau d6 ban dén co s& ban 1é ctia ho vao ngay hom sau, thi it c6 hy vong la ho s€ biét
dén don dat hang cua ban va nhin vién & d6 ciing khong thé giup gi cho ban. Cac cong ty ap
dung thanh cong CRM ludn c6 kha ning xir Iy cac yéu cau ciia khach hang ma khong phu thude
vao kénh giao dich - ban 1¢, dat hang qua dién thoai, qua mang Internet, luc luong ban hang
truc tiép hay bat ky kénh nao khac. Xét trén muic do tiéu chuan dich vu van con thép nhu hién
nay thi viéc "quan tri khach hang phi kénh" c6 thé 1a mot loi thé canh tranh ctia doanh nghiép.

Mic di CRM c6 tac dong to 16n va trong 15 nim gan dy dd co hang ty d6-la duoc chi
duing cho cong viéc ndy trén toan cau, song day van 1a mot ching dudng gian nan. Nhiéu cong
ty van chua dat dugc murc loi nhuan ky vong va nhiéu du 4n CRM bi bo dé hodc dé cho chét
dan chét mon.

Cic linh vuec trong yéu Hoat dong

Dé ra chién luge quan tri quan hé khach hang va gia tri chao ban cho khach

Lanh dao doanh nghiép hang



Sép xép bo may to chirc

Quan tri quy trinh 1ap ngin sach

Danh gid kha nang va rui ro

Dé ra cac tidu chi danh gia

Tich hop dit liéu khach hang va quyén s&
hiru dir li¢u

Phén tich nhu cau khach hang

Ung dung cong nghé

Lap ké hoach kinh doanh va loi nhuan trén von dau tu
Quan tri sy thay doi

Tao 10 trinh thuc hién

Thay d6i quy trinh

Sap xép cac sang kién trong cong ty theo thir tir vu tién

Pénh gia cac thanh phan lién quan ciia doanh nghiép

Cam két ctia thanh vién quén tri cao cdp va nhitng ngudi cé tiéng noi quan
trong trong to chuc

Cac buoc trong phwong phdp quan tri quan hé khdach hang

CAC NGUYEN LY LAM CO SO CHO CRM
Cach day 50 nam, tac gia Theodore Levitt trong mot bai viét c6 anh hudng sau rong da noi
vé su thién can cua marketing, d6ng thoi chi ra rang "muc dich cua doanh nghiép 1a gianh lay
va gilt chan khach hang". Bang cach chuyén su chi ¥ qua khach hang, chiing ta c6 thé thiy ro
cach mot doanh nghiép lam ra 1¢g1 nhuan.
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Khia canh tai chinh cua khach hang trong quan tri quan hé khach hang

Tuy van ton tai mot sd ngoai 1& nhung noéi chung diéu nay 1a mot thue té khong thé phu
nhan. Viéc 16i kéo khach hang rat ton kém va kho khin, trong khi ty 1& khach hang trung thanh
cao thuong 13 yéu té quyét dinh kha ning sinh loi ctia doanh nghiép trong dai han. Vi sao long
trung thanh cua khach hang co thé mang lai 1g1 nhuan cho doanh nghi¢p? Nam 1996, Fred
Reicheld - chuyén gia trong linh viec CRM - cling cong ty tu van Bain & Co. di giai thich mbi
lién két giira 10ng trung thanh cta khach hang va kha ning sinh loi cua doanh nghiép trong

bang dudi day.



Voity I gitt chan khach hang 1a 90% Nam1 2 3 4 5 6 7

Chi phi dé c6 100 khach hang 3.000 0 0 0 0 0 0

Chi phi thay thé néu 10 khach hang roi bo cong ty mdi nim 300 300 300 300 300 300
Loi nhuan 10 bang Anh trén mdi khach hang mdi nam 1.000  1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Loi nhuan lity tich -2.000 -1.300 -600 +100 +800 1.500 2.200

Loi nhudn ldly tich cudi cung ctia 100 khach hang véi ty 1& giir chan khach hang 90% 1a
2.200 bang Anh.

Véity I€ gitt chan khach hang 1a 95% Nam1l 2 3 4 5 6 7

Chi phi dé c6 100 khach hang 3.000 0 0 0 0 0 0

Chi phi thay thé néu 5 khach hang rdi bo cong ty mbi nam 150 150 150 150 150 150
Loi nhuan 10 bang Anh trén mdi khach hang mdi nam 1.000  1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 1.000
Loi nhuan liiy tich -2.000 -1.150 -300 4650 1.500 2.350 3.200

Loi nhuan lily tich cudi cung ctia 100 khach hang voi ty 1& giit chan khach hang 90% 1a
3.200 bang Anh.

Tam quan trong cia long trung thanh

Béng nay khao sat kha ning sinh loi twong doi ciia mot cong ty di ning ty 18 khach hang
trung thanh tir 90% 1én 95% trong vong bay nam, tirc 13 s6 phan trdm khach hang & lai véi
cong ty tir dau ndm dén cudi naim. Doanh nghiép mat trung binh 30 bang Anh dé c6 thém mét
khach hang. Mbi khach hang ra di phai duoc thay thé bang khach hing méi va doanh nghiép
phai chiu khoan chi phi phat sinh. Trung binh mdi khach hang mang lai 10 bang Anh mdi nim.

Nhu vay, mirc tang 5% trong ty 1& gitr chan khach hang mang lai mirc tang 191 nhuan luy
tich 1a 45% trong khoang thoi gian bay nim. Reicheld kham pha ra rang chi can mot su gia
tang nho trong ty 1& khach hang trung thanh cling du dé tao ra sy tac dong to 16n 1én loi nhuan
trong tit ca cac linh vuc khao sat. Ngoan muc nhét 1a 1inh vuc thé tin dung, trong d6 5% gia
ting trong ty 1¢ gitr khach hang 1am tang mtc 1gi nhuan 1én 125%! Piéu ndy cang nhan manh y
nghia cua chi phi 16i kéo khach hang mdi trong mbi twong quan voi kha ning sinh loi: khach
hang hién tai & lai cang nhiéu, doanh nghiép cang it tn kém chi phi dé gianh iy khach hang
moi.

Céc khach hang hai 1ong s& gi6i thiéu san pham hay dich vu cho nhiéu nguoi khac va do
chinh 13 nhitng khach hang tiém ning ctia ban - nhitng ngudi c¢6 nhiéu khi ning mua hang hon
cac khach hang khac. Bén canh d6, da sé khach hang trung thanh thudng mua sim nhiéu hon
do ho da biét 16 vé ban, ma ho ciing it nhay cam vé gia hon. Vi du khach hang mdi ctia mot
dai 1y ban xe hoi c6 thé chi sir dung dich vu chinh, nhung cac khach hang trung thanh c6 xu
hudng md rong dich vu nhu thué nguoi dau xe, bao tri, thué xe... khi ho da tin twong vao dai
ly.

Nhiéu ngudi cho rang dbi voi khach hang trung thanh, doanh nghiép ton it chi phi va thoi



gian phyuc vy hon, ho it nhay cam vé gia hon va ho ¢ vai tro dic biét quan trong trong viéc
mo rong kinh doanh cuia cong ty. Thé nhung Reinartz va Kumar - tic gia nhiéu cudn sach vé
moi lién hé giira long trung thanh khach hang voi lo1 nhuan doanh nghiép - khang dinh rang
cach nghi nay thiéu co s& thuc té. Poi khi cac khach hang ngan han tuy rat c6 loi cho cong ty
nhung van khong dang theo dudi vi ho s& khong trd lai. Va doi khi cac khach hang dai han
khong hé mang lai chat 1gi nhudn ndo cho cong ty. Bang dudi day sé minh hoa dic diém cua
mot vai phan khiic v6i kha ning sinh loi thap hon nay.

Tén phan
khuc
Nhiing Khéch hang khong trung thanh va khong mang

nguoi la lai lo1 nhuan.

Mo ta Chién lrgc marketing

Phat hién sém va khong dau tu bit ky tht gi.

Buom Khach hang mang lai lgi nhuan, nhung khong “Khai thac” ho t6i da trong khoang thoi gian t6i thiéu, tirc
budém trung thanh. 1a lac ho mua hang cta ban.

Ban be Khach hang mang lai lgi nhuan va c¢6 kha nang
dich thyc  Ia khach hang trung thanh.

Bam dai V0 cung trung thanh, nhung khong mang lai Tim hiéu xem liéu ho ¢6 tiém nang chi tiéu nhidu hon
nhu dia nhi€u loi nhuan. muc hién tai khong.

Str dung phuong phéap “lat mém budc chat”.

Mot 56 phén khiic khéach hang

Tuyén bb cua Reinartz va Kumar khong hoan toan 13 tin xdu cho bd phan CRM. Céi chinh
1a ban phai quan tri mdi khach hang tury theo kha ning sinh loi ctia ho. Khai thac thong tin va
dir liéu vé giao dich v&i khach hang 1a mot phwong phép hay gitp ban xac dinh khach hang
nao co loi cho cong ty, khadch hang nao khong.

CRM dé cap dén kha ning sinh loi ctia khach hang 1a dé mé dudng cho nhitng nd lyc tong
thé cua doanh nghiép trong viéc gianh thi phan va trd thanh ngudi dan dau thi treong. Mudn
chién thang trong cudc dau do, trude hét ban phai chién thiang cudc dau gianh cac khach hang
gid tri cao. Ban phai chiém linh dwgc phan khic khach hang d6, cho du dé 1a 2.000, 50.000
hay 100.000 ngudi, bai day chinh 13 yéu t6 tao nén sy khac biét cta ban. Mot nghién ctru do
Ogilvy tién hanh d& phéan tich 16.000 thwong hiéu trén toan cu, qua d6 phat hién ra rang trong
moi thi truong va mdi nganh hang, cic thwong hiéu khong khac biét nhiéu 1am ddi véi céac
khach hang khong thuong xuyén hay cac khach hang trung binh. Chi mot nhom rat nhod céc
khéch hang gia tri cao nhan ra sy khac biét giita nguoi dan dau thi trudong, nguoi chiém vi tri
thir hai va thir ba. Cac thuong hiéu manh luén tim moi cach dé gén két chit ché hon v&i nhoém
khach hang nhé d6. Khi mot nhom rat it khach hang quyét dinh viéc ban chiém duoc thi phan
hay mét thi phan, thi cAu hoi séng con s& 13: "Cong ty ban gan két v6i ho nhur thé nao?".

Nhitng d6i twong nén chu y khac 1a nhiing nguoi chi mudn do hoi thong tin, khach hang cu
va cac khach hang bing di mdt thoi gian khong lién lac v&i cong ty. HOo so vé tat ca cac doi
tugng nay can duoc luu trit trong co sd dir 1iéu khach hang, don gian vi ho da bay t6 sy quan
tam dén cong ty va san pham cua cong ty. That ra khach hang cti va khach hang gan day khong
lién lac voi cong ty khong hé nghf rang ho da ngung giao dich voi cong ty. Pon gian 1a ho dén
roi di ma khong xem d6 14 sy chii dong thay doi. Co thé ho c6 mot s6 von thuong hiéu dé da



dang hoéa chon Iua ctia ho, c6 thé ho quén ding ky lai dich vu hodc c6 thé co mot s6 yéu td
bén ngoai nao do tac dong dén tinh trang ctia ho. Trudng hop duy nhat khién khach hang khong
mudn lién lac véi ~cong ty la khi ho c6 nhiing trai nghiém khong may hai 1ong véi cong ty cua
ban va hién nay van dé nay van chua duogc giai quyét.

TAM QUAN TRONG CUA TU "QUAN HE" (R) TRONG CRM

Hién nay, mbi quan h¢ va sy hop tac gitra cac doanh nghi¢p dugc cha y nhleu hon. Nhiéu
doanh nghiép ciing da cb ging gat bo y tuong tiép thi quan hé. Ho 1ap luan rang viéc str dung
chién thuat nai ép dé ban duoc hang la sai 1am vi khach hang doi hoi mot mbi quan hé cé chat
lugng hon véi nha cung cap.

Dé hiéu 1o vé viée tiép thi quan h¢, chung ta co thé theo ddi cau chuyén vé dién bién co
thé xay ra khi hai doanh nghiép bat dau twong tac v6i nhau. Hay tudng twong budi gip g& dau
tién gitta ngudi phu trach cong nghé thong tin va mot giam ddc khach san. Khach san can cai
dat mot chuong trinh ké toan moi va vi giam ddc sin 1ong thao luan vé van dé nay. Cudc dbi
thoai bat dau. Hai bén c6 mot vai budi gap g0, trao d6i qua dién thoai va thu dién tir. Sau mot
thoi gian, ho phat hién ra mot sé diém giéng nhau, ching han cé hai déu thich  bong da. Chu dé
nay cting dugc mang ra thao luan trong cac cudc tro chuyén cua ho. Hop ddng duogc ky két,
nhung do cong ty cong ngh¢ thong tin gap rac rdi véi nha cung cip nén ho khong thé the hién
dung nhu cam két ban dau. Trong sudt quing thoi gian kho khin nay, ngudi phu trach cong
ngh¢ thong tin thong bao day du cho vi giam doc khach san va thanh that xin 15i vé khoang
thdi gian cham tré. Ca hai déu nhat tri rang tot hon hét 1a hay "trung thuc trong kinh doanh,
cho du diéu nay c6 nghia la chap nhin dé mét throng vu mua ban". Ho thdy minh c6 nhitng
diém tuong dong Trai nghiém niy gy dung long tin cho ca hai bén va giam d6c khach san
bang 1ong tiép tuc quan hé v6i cong ty cong nghé thong tin d6. Quan hé ca nhan gilra ho cang
tt dep hon vao ky nghi Giang sinh, khi céng ty cong ngh¢ thong tin to chirc tiéc chiéu dai
khach hang va hai nguoi cung gap nhau tro chuyén ro1 udng vai ly bia.

Céu chuyén nay minh hoa nhitng then chét 1am nén thanh cong trong viéc tiép thi quan hé:
ly trong chung, d6i thoai, 10ng tin va sy ton trong 1an nhau, va tat ca dua trén mot moi quan
hé tot dep gitta hai con nguoi. Y tudng ndy hoan toan dé hiéu doi voi mot nguoi ban hang,
nhung c6 vé khd chuyén tai dén cac nha marketing. Néu doanh nghiép hira hen mot mbi quan
h¢ than thi¢n, nhung tat ca nhitng gi khach hang nhan dugc van chi 13 sy lanh nhat, khach hang
s€ kh6 cam nhan dugc sy hién dién cua tinh cdm con nguo1 trong mdi quan h¢ do.

Pa s6 bai viét vé mo hinh quan tri quan hé trong kinh doanh c6 thé duoc tom tit bang hai
mo hinh don gian nhu sau:

Péi thoai + gia tri chung + mbi quan tAm chung — su tin twéng — cam két — giit chan
khach hang

Piéu nay c6 thé twong phan véi mo hinh giao dich thong thuong 1a:

Quang ba loi ich — giao dich — hai 1ong vé san phim — tin tudng — trung thanh vai
thuong hi¢u



Van dé 1a khong phai Iic ndo CRM ciing thanh cong va viéc tiép thi quan hé thudng duoc
tién hanh theo mot cach thirc rat hoi hot. Nguyén nhan la vi doanh nghi€p xem quan tr1 quan hé
khach hang nhu mdt Iua chon chién lugc can phai duoc kiém nghiém hay nhu mét cong nghé,
chir khong phai 1a mot tap hop niém tin. Lay vi du tir mdt cong ty ban 1é 1n tai My. Khi Wall
Street yéu cau ho 4p dung CRM vao hoat dong marketing, vi giam doc diéu hanh lién ra ngoai
tim mua modt phin mém c6 san dé bd phan ky thuat cai dat. Roi thdéi. Cong ty tiép tuc cong
viéc kinh doanh nhu thuong 1& va doanh so tiép tuc giam sut. May thay, cudi cing ho ciing
nhén ra sai 1am va stra d6i bang cach diéu chinh lai phuong thirc kinh doanh cta minh.

Trong tAm su ric roi cia CRM 1a mbi quan hé bién chung gitra giao dich va tiép thi quan
hé. Noi cach khac, lidu ching ta c6 that sy quan tim dén viéc st dung cac cong cu CRM dé
nham dtng ddi twong khach hang muyc tiéu, dua ra cac chio moi, ban hang truc tiép hay tranh
lang phi ngin sach marketing khong? Hay ching ta c6 muén tao ra mot cudc doi thoai hai
chiéu, dua ra va gilt ding cac cam két dai han va nuoi dudng thir quy gia nhat trong moi thi
hang hoa 1a 1ong tin cia khach hang khong?

Céc nha phé binh ¥ tudng quan hé khach hang to ra kha bi quan khi noi rang: "Thir nghi ma
xem, diéu gi khién mot khach hang tinh tao mudn thiét 1ap quan hé voi mot to chirc marketing?
Li¢u cac nha marketing c6 tin rang khach hang ngay nay, sau khi da bi Itra gat trong nhiéu nim
trod, két luan rang cac nha marketing dé ho1 cai va that sy quan tm dén lot ich cua ho
khong?... Co diéu gi d6 khién ngudi ta nghi rang trong mait khach hang thi moi ¢ ging va 10i
htra cua doanh nghiép chi nham léy duoc chut su cam thong, thurong hai cua ho trude khi moc
thi ho... S€ thuadn lgi hon nhjéu néu cac nha marketing céi md hon vé muc dich thuong mai
cua minh, tirc 1a noi thang rang chung t61 khong yéu thuong gi ban dau, chung t61 chi muon co
tién cta ban thdi. Cang nhiéu tién cang tot!".

Co [€ cac nha marketing noi chung dang vat va dé vuot qua giai doan dau ctia CRM. Chi
riéng viéc sap xép lai kénh giao tiép dé c6 dugc tAm nhin nhat quan vé khach hang da kho, thi
viéc nhan dién va phdi hop cac sang kién ban hang con kho hon. Trong da s6 trudng hop, viée
ban cac san pham va dich vu cOng thém chiém phan 16n ké hoach dau tur. Mot khach hang tinh
co goi dién thoai dén cong ty. Néu ban 1a don vi cung cap thé tin dung va hién tai ngudi d6
chua co thé tin dung thi ban hdy chao ban thé tin dung cho ho. Viéc 1am nay khong c6 gi sai
trai ca, nhung van con 1a mot ching dudng dai dé hai bén tim hiéu va phat trién quan hé véi
nhau, xay dung 10ng tin va nudi dudng moi quan hé nay. Khi khong co gi tién trién, khach hang
c¢6 1y do chinh dang dé hoi, vay chit "quan hé" nim & dau trong khau tiép thi quan hé khach
hang.

CRM MANG LAI LOI NHUAN CHO CONG TY

CRM lam lo1 cho doanh nghi¢p theo hai céch:

Thir nhat, d6 1a mdt cong cu quan tri cho phép cong ty phan khuc khach hang, nhim dén
d6i tuong khach hang muc tiéu va dua trén quan hé khach hang dé du doan nhitng yéu diém
can tip trung trong ca khau ban hang va tiép thi. Viéc ban cac san pham va dich vu cong thém,
néu thyc hién dung, s& c6 kha ning dem lai 1gi nhuan khong 16 cho doanh nghiép. Chang han



trong linh vuc dich vu tai chinh, ty 1¢ phan hdi doi véi tiép thi truc tiép tdi khach hang méi
cho san pham thé tin dung vao khoang 0,2%, trong khi chi can mé rong viéc ban thé tin dung
cho cac khach hang hién tai 12 ban da c6 thé dat ty 1& phan hdi 2%. Pay 1a khoang cach biét
rat 16n vé kha ning sinh loi cho cong ty.

Thir hai, tuy CRM ton tai 1a dé hd trg khach hang "tin dung" to chitc ctia ban, nhung cong
ty lai c6 thé cai thién dich vu khi khach hang goi dién thoai dén. Viéc tiép thi truc tiép voi thu
chao ban san phém va dich vu cdng thém thuong bi xem la xam pham ty do cta khach hang,
nhung néu hoat dong tiép thi lién quan dén mot sy kién cua khach hang, chang han nhu chuyén
nha, thi khach hang s€ xem viéc lién lac cua cong ty la sy quan tam dang quy. Trong nhitng
truong hop nhu vay, ty 1 phan hoi c6 thé 18n dén 20%. S& hiéu qua hon néu nd luc ban céc
san pham va dich vu cong thém dugc thue hién khi khach hang tu goi dén cong ty. Luc ndy, ty
1¢ phan hoi thim chi c6 thé 1én dén 40%.

Khoéng it cong ty da thyc hién thianh cong CRM trong nhiéu nim va hién van dang dau tu
vao linh vuc nay. D6 ciling chinh 1a nhitng cong ty di dé ra bo tiéu chudn vé mirc do trai
nghiém khach hang va toc d6 phan hoi. Bén canh d6, nhitng cong ty di dau trong CRM thudng
la nhitng cong ty cach mang hoa ca t6 chirc cua ho 1an thi truong ma ho hoat dong.

Cac cong ty voi tém nhin dai han hiéu réng CRM 1a mot nguyén ly doi hoi phai c6 quy
trinh va su cai tién vé to chirc, cong nghé & tit ca cac bo phan trong cong ty. Bay khong phai
1a mét budce di, mot giai doan hay mét chuong trinh don 1€, ma 1a su phdi hop dong bo dé tao
ra nhirng thay 601 tich cuc, co ban trong cach cong ty tiép can, quan ly va thu loi tir cac moi
quan h¢ chu yéu. Mot cude khao sat nim 2003 ciia IBM cho thay 52% 1y vién hoi dong quan
tri tin rang CRM lién quan mat thiét dén viéc ning cao gia tri ¢ phiéu va gan 90% nhan ra
tac dong tich cuc cia CRM trong viéc nang cao gia tri san pham/d;ch vu trong moi mat, tu
ban hang, tiép thi dén dich vu.

Ogilvy con phat hién ra mdi twong quan chit ché gitra hiéu qua hoat dong cta doanh
nghiép va CRM. Céc cong ty ¢ thé ky vong dat dugc mirc ting doanh thu tir 2% dén 50%
nhd cai thién CRM. Béo céo cta Ogilvy va to chirc State of the Nation (ndm 2003) con néu
1én mdi twong quan chit ché giita chi s6 Dow Jones va Chi sé Hai 1ong Khach hang tai My.
Ogilvy ciing cho thdy mdi twong quan chit ché gitta viéc quan tri khach hang tot va hiéu qua
hoat dong kinh doanh. No6i cach khac, cac cong ty biét cham soc khach hang cua ho va that su
lay khach hang lam trong tim sé& c6 nhiéu kha ning dat két qua tai chinh tot hon.
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Quan hé gitta sw hai long khach hang va chi so Dow Jones

Nhitng nghién ctru nhu thé nay cho thdy CRM dang phat trién tét. Trung binh, khoang 1/3
cac cong ty chau Au duoc loi tir CRM, nhat 1a trong linh vuc dich vu khach hang, quén tri
thuong hiéu va xay dung long trung thanh khach hang. Hon 3/4 cac doanh nghiép chau Au xac
dinh thanh cong cia CRM bang cach danh gia anh hudng cta ho ddi voi khach hang. Ho ciing
xac nhin rang CRM déng gop dén 70% vao sy ting trudng ctia doanh thu.

Gan mdt nira cac dai biéu chau Au va Trung Dong tham du cudc khao sat toan cdu nam
2004 ctia IBM cho biét ho dang cd gang trién khai CRM trong toan doanh nghiép. Day l1a no1
dung trong diém chién lugc 601 v6i nhiéu cong ty. Tuy nhién, mdt trong nhirng quan ni¢ém sai
lam vé CRM 1a ¥ kién cho rang "hau hét cac sang kién déu that bai". Mic du céc sang kién
CRM c6 mirc d6 thanh cong khac nhau, nhung theo két qua khao sat ctia Vién Gia tri Doanh
nghiép IBM (nim 2004) thi kha ning that bai ctia phan 1on cac sang kién 1a chua day 7%.
Viéc tap trung vao cac truong hop that bai s& khong mang lai nhiéu bai hoc hitu ich, ma nén
hoc hoi tir cac trudng hop thanh cong, nhat 1a & 15% cong ty thanh cong nhit ma tiéu biéu 1a
hang hang khong Durc Lufthansa. Giai phap CRM toan cau da giap ho cit giam chi phi, rat gon
quy trinh va chon thoi diém thich hop dé gidi thiéu san pham ra thi truong. Hang hang khong
ndy trang bi cho luc luong ban hang nhitng théng tin nhat quan vé khach hang, khuyén khich
hoat dong ban hang mé rdng, ciing nhu cung cap dich vu khiach hang than thién hon.

Cac cong ty cung tin rang CRM da giup ho thanh cong trong hoat dong quan tri thuong
hiéu chién luoc va ho ludn ¢6 ging tao ra mot hinh anh thwong hiéu nht quan xoay quanh cac
muc tiéu CRM. Nhiéu doanh nghiép cho biét ho da thanh cong mot phan hay toan bo véi cac
sang kién CRM.

Su hoi tu cia CRM va marketing s€ lam nén cudc cach mang marketing. Tuy nhi€n, cach
mang marketing khong chi dién ra trong linh vuc dich vy khidch hang va quan tri thuong hiéu,
ma con trong hoat dong t6i wu héa san pham, quan tri doanh nghiép, cac chuong trinh khach
hang trung thanh va chuong trinh gitr chan khach hang. Trai lai, ty 1¢ thanh cong cua viéc thue
dich vu CRM bén ngoai rat thap, chi & mirc 25%, va ty 1¢ that bai ¢ day cling cao hon murc
trung binh, 17%. Cac con s6 nay co thé con khd doan hon néu viéc thué ngoai khong duoc
quan 1y tot. Tuy nhién, c6 dau hiéu cho thiy ty 1¢ niy dang tirng budc duoc cai thién tir ndm



2000.

CACH MANG HOA DOANH NGHIEP VOI CRM

Pé thanh cong trong cudc cach mang marketing dua trén co s¢ CRM, doanh nghiép can
trai qua nhiéu buéc nhu chon mua cong nghé phu hop, tlen hanh cai cach bo may to chirc tiy
theo bdi canh thi trudng, thire hién cong cudce d6i moi vé van hoa kinh doanh... Trong ba yéu

td nay, cong nghé thuong 13 yéu t6 thu hut sy quan tim 16n nhat.

Sai 1am ma nhiéu doanh nghiép thudng mic phai 1 bo tién ra mua cong nghé va cho rang
nhu thé 13 moi viéc di hoan tat. RS rang 1a cc rdo can vé to chirc va chién luoc phai duoc
chii trong hon céc rao can k¥ thuat, nhung khong phai doanh nghiép nio ciing hiéu ra diéu do.
Nhiéu cong ty mua cong nghé, nhung... ngai thay d6i vé to chirc va vian hoa, du day l1a diéu
kién can c6 dé tan dung toi da thé manh ctia cong nghé. O day, con ngudi va to chirc moi 1a
nhitng yéu t6 dong gdp nhiéu nhat (va trong nhiéu trudng hop ciing 13 rao can 16n nhat) d6i
v61 thanh cong cia CRM.

CRM doi héi phai c6 su thay d6i vé to chirc trong ndi bo cong ty - khong chi 1a su thay
d6i vé san pham hay sip xép lai mot s6 phong ban, ma phai 1 sy chuyén bién tich cuc hudng
to1 viéce cung cAp dich vu hoan hio cho khach hang. Sy thay d6i vé to chirc ngu y su thay d6i
d6i tugng lam viéc (Ban dang lam viéc cho ai? O dau?) nén d6i khi nguo1 ta sir dung manh
khoe dé tranh gianh chic vu - viéc van thuong xay ra ¢ doi ngii quan 1y cap cao. Sy thay d6i
vé vin hoa con kho khin hon su thay d6i vé t6 chure. Néu ban da ting 1am viéc trong mot
cong ty 16n, ban s& hiéu rang that kho khin khi yéu cau moi nguoi sira doi cach lam viée va
nhitng céng viéc ma ho van 1am mdi ngay. Thiéu mot tim nhin chung vé van héa thi viéc thuc
hién CRM c6 thé s& thit bai vi nhirng tran chién ndi bo gianh quyén s& hiru hé théng va dir
ligu.

Céc giam dbc cip cao can hd trg cac quyét dinh CRM, ciing nhu tao diéu kién t6i wu dé
trién khai cac quyét dinh d6. Theo Vién Gia trj Doanh nghiép IBM thi trén thuc & co toi 37%
cong ty dang bi chinh ban quan tri cép cao clia minh can tré thuc hién cac du 4n CRM, cu thé
13 khong c6 su huéng dan rd rang, nhat quan dé nang cao chat luong phuc vu khach hang. Gan
40% cac cong ty chiu Au, Trung Pong va chau Phi xem CRM 1a "c6 lgi, nhung khong thiét
yéu" va chi ¢6 13% thanh vién quan tri cap cao c6 lién lac thudng xuyén véi khach hang. Thai
do nay lam giam kha nang thanh cong cua doanh nghi€p boi nhan vién s& hiéu rang CRM
khong phai 1a uu tién hang dau ctia cong ty. Dudi day 1a mot s6 khuyét diém ma cac 1anh dao
cap cao thudng mic phai:

e Tiép can CRM trén co sé tirng phan, chir khong ¢6 sy dau tu toan dién.

e Chu trong viéc gianh khach hang méi hon 1a gitt chin khach hang cii dén mirc viéc gianh
khach hang thuong chiém vi tri chu dao trong bang phan bo ngan sach. Trén thyuc té, chi
phi gianh khach hang chu yéu 1a chi phi cho cac hoat dong truyén thong Von twong dbi don
gian trong khau t6 chirc, con chi phi gitr khach hang thudng doi héi ngudn nhan lyc va su
phdi hop ctia nhiéu bd phan mang tinh dai han.



e V6i va thay d6i van hoa cong ty. Vige doi moi tur duy ciia to chirc tir chd chi trong vao san
pham, san xuat hay ban hang sang khach hang la m6t chang duong dai hoi va gian nan. Do
thuong 1a cude chién gitra van hoa ban hang va xdy dung quan hé khach hang von hay gay
chia r& sdu sac trong cong ty. Nhiém vu ctia 1anh dao 13 phai ap dung hé théng CRM dé cat
giam chi phi quan 1y kénh, day manh viéc ban cac san pham va dich vu cong thém, dong
thoi tao dung cac mo6i quan hé moi, nhung thuc t& cho thay khong d& gi dung hoa ca ba yéu
t6 do.

Nhirng triéu chimg nay boc 16 16 trong van dé "so hiru" CRM trong mdt to chirc. Theo két
qua cudc khao sat nam 2004 cua IBM thi viéc "s& hitu" nay hién nay thuong bi dat nham cho.
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Khi CRM nhan dugc sy chi dao tur cap quan ly cao nhat, ty 1 thanh cong s& cao hon.
Pang tiéc 1 diéu nay chi dugc thuc hién & 1/4 sb cong ty. Két qua nghién ctru ciing cho thiy
su dich chuyén trong thai d6 va hanh vi d6i voi CRM, tir chd xem hoat dong nay nhu sang
kién ctia mot phong ban sang cong cu hd tro chién lugce cho nhitng cude cai cach trong toan
doanh nghiép. Mot 1y do nita khién doanh nghiép khong thé dat dugc loi nhuan du kién trong
CRM 13 vi ¢6 t&i 3/4 cong ty My va chau Au khong khai thac triét d& CRM du d trién khai
trén thie t&. Cac cong ty ngdy nay danh gia thdp tAm quan trong ctia viéc huan luyén nhan vién
trong cong tic xay dung quan hé khach hang (17%), do d6 thai d6 ctia nhan vién d6i véi CRM
van kha tho o.

NEU LAM TOT CRM, DOANH NGHIEP SE DUQC LOI VE NHIEU
MAT

Mot sang kién dugc trién khai ding cach c6 thé nhin co hdi thanh cong 1én gip ba lan.
Trong CRM, doanh nghiép can thyc hién mot sé budc co ban, chang han nhu phai co quyét
tAm ctia cap lanh dao, can phan tich nhu cau khach hang va c6 kha ning quan tri ngan sach mot
cach sang tao. Ngoai ra con c6 mot s6 bude hd trg va diy chinh 1a diém khac biét giita cac
sang kién thanh cong va that bai. Nghién ctru ctia cac cong ty tu van hang dau da duc két duoc
tam budc hd tro (ndm budce chinh va ba budc md rong) co vai trd quyét dinh sy thanh cong
hay thit bai ctia doanh nghiép. Do 1a:



e Cac budc xay dung nén tiang. Piy 13 nhirng hoat dong phai thyc hién, nhung khong tac
dong ro rét dén thanh cong.

e Cac budc dong gop vao thanh cong cua doanh nghi¢p. Nhirng hoat dong quan trong va
c6 thé anh hudng dén thanh cong.

e Cac budc tao nén sw khac bi¢t. Nhitng hoat dong lam nén su khac biét gitra thanh cong
va that bai trong mdt du an.

Cac buoc thyc hién nay phu thudc lan nhau, tham chi budc nay dugc xay dung dua trén
két qua cua budc kia va tat ca déu co tAm quan trong nhu nhau. Dya trén lg1 nhudn tir 153
cong ty toan cau, ching ta thay su dong gop dugc lugng hoa vao thanh cong tong thé ctia mdi
giai doan. Méc du cac budc nén tang chi dem lai 6% thanh cong, nhung néu khong c6 ching
thi cac budc tiép theo khong thé trién khai dugc.

Duéi day 1a bon diém khac biét chil yéu giita mot cong ty thanh cong va that bai vai hoat
dong quan tr1 quan hé khach hang:

e Danh gia nang lyc va rii ro. Day la viéc nhan dién va sap xép thir tyr wu tién cac nang
luc can thiét va yéu cau kinh doanh nhim thuc hién thanh cOng sang | klen hay nd luc quan
tri khach hang. Muyc dich cua viéc nay la tim ra va giai quyét cac yéu tb rui ro, tir d6 toi
da hoa kha ning thanh cong va giam thiéu kha ning thit bai.

e Tich hgp dir liu khach hang. Day la viéc tich hop cac thong tin vé khach hang, san
pham va ddi tac, sap xép, cap nhit hd so khach hang va giai quyét van dé so hiru doi véi
dir 1i€u khach hang.

e Quan tri swr thay doi. Pay 1a viéc phat trién cac chuong trinh gitip nhan vién va ban quan
tr1 thuc hién CRM; xay dung va thiét lap céac chi s6 do luong cu thé vé hiéu qua hoat dong
lién quan dén CRM, tao co ché khich 1¢ nhan vién va cac chi tiéu hoat dong cta doanh
nghiép; xay dung ke hoach truyén thong chién lugc cho CRM va ké hoach tién hanh, sau
do pho bién cho tit ca cic bén lién quan, dong thoi cap nhat thong tin thudng xuyén vé
tién trinh thye hién cho ho.

e Quan tri chwong trinh. PBay 1a su thiét lap co ché kiém soat lién tuc cac sang kién CRM;
sép xép t6 chirc, thay ddi trach nhiém va co céu té chirc cua tiép thi, ban hang va b phan
dich vu dé hd tro cac quy trinh da duoc t6i wu hoa, cling nhu cac muc tiéu CRM cua
doanh nghiép.

Tuu trung, CRM 1a mot chinh sach quan tri su thay ddi khong dé thuc hién. Hon 60% cong
ty cho rang quan tri sy thay d6i 1a mot budc khé hodc rat kho trong CRM. Khi dugce hoi veé
tr& ngai 16n nhat trong viéc ap dung cac sang kién CRM va thue hién cac budec CRM, nhirng
nguoi tham gia phong van cho biét su thiéu tip trung trong hoat dong quan tri sy thay d6i 1a
yéu t6 doanh nghiép thuong gap phai nhat. Cac doanh nghiép sé& rat kho tién hanh cach mang
hoa quy trinh CRM, néu khong duoc dau tu dang muc vao cong tac quan tri sy thay doi. Tuy
nhién, néu chi don thuan 1 don lyc dé quan tri sy thay doi thi ciing khong han s& mang lai két
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Ty 1¢ phén trim dong gop vao thanh cong cla doanh nghiép du dodn biing cac bude trong CRM

Cac yéu to thic ddy thanh cong ciia CRM

Pa s6 doanh nghiép cho ring cac yéu td "mé " la kho thyc hién nhét trong CRM. Viéc
thay doi quy trinh doi hoi phai c6 su phan tich, tdi wu hoa hoat dong tiép thi, ban hang va quy
trinh dich vu dé c6 thé tap trung nhiéu hon vao khach hang. Qua trinh nay cling bao gdbm viéc
hudng cac du an va quy trinh hién tai (cac chién dich tiép thi, quan tri hé thong cung ng ban
hang va dich vu khach hang...) theo cac muyc ti€u CRM. Day 1a nhing hoat dong thiét yéu dé
cudc cach mang marketing thanh cong va chung ta sé thao luan chi tiét hon vé diéu nay trong
Chuong 11.

Nhu véy, diéu quan trong trude hét 13 phai lam dung nhirng budc co ban. Cac nghién ctru
tiéu chuan gan day cho thiy nhiéu cong ty van chua xac dinh duoc vi tri hién tai ctia ho trong
moi quan hé v6i khach hang, gﬁn 2/3 khong biét ho 3 mat bao nhiéu khach hang gié tri cao,
3/4 khong biét 1y do vi sao ho mat nhitng khach hang quan trong, chi 1/10 tinh toan dugc chi
phi phuc vu khach hang. Mac du 52% doanh nghi¢p quan tim den 5O luong khach hang moi
gianh duoc, nhung chi c6 8% xét dén chat luong khach hang vé tong thé. Hau nhu rat it, chi
von ven 4% doanh nghiép, c6 ké hoach thu thap va khai thic thong tin vé khach hang trong
toan doanh nghiép.

Quy trinh phtrc tap ctia viéc ap dung hé théng CRM vao cac cong ty 16n duge chia lam ba



giai doan chinh gdom:

Giai doan 1 - dir liéu khach he‘lng tor cac kénh dugc tap hgp vao mot hd so thong tin. Day
la cong viéc phire tap va doi hoi nhiéu thoi gian.

Giai doan 2 - cac ky thuat du béo tiép thi co so dit li€u dugc stir dung dé nang cao hi¢u
qua kinh doanh. Pay 1a giai doan ti€p thi giao dich.

Giai doan 3 - van dung cong nghé théng tin vao CRM. O giai doan nay, CRM 1a mot phan
trong quyét tam cua toan cong ty nham tao ra va duy tri quan hé tot dep véi khach hang.

Poi méi viin hoa
Cudc khao sat cua Vién Gia tri Doanh nghi¢p IBM da xac dinh cac thay doi quan trong
nhat lién quan dén van hoa doanh nghiép 1a:

e Huin luyén nhan vién st dung cac cong cu CRM, ciing nhu cac quy trinh va chinh sach
moi.

e Xem nhitng sang kién CRM nhu dong luc nang cao chat lwong dich vu khach hang va day
manh hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

e Thé hién quyét tim cai thién CRM trong ké hoach va chuong trinh 1am viéc ctia nhin vién.

e Pua vao day cac yéu tb tac dong dén sy thay d6i nham hd tro viée doi méi lién tuc trong
quy trinh CRM, trong 161 tu duy va trong van hdéa doanh nghiép.

Khong c6 cong thirc mAu nhiém nao cho sy doi mGi vé van hoa, ma cach duy nhit dé dat
duoc két qua 13 hoach dinh chi tiét va lao dong hét minh. Cac yéu t6 can thiét dé d6i méi van
hoa bao gom: hudn luyén nhan vién str dung cac cong cu CRM mdi, truyén thong thudng xuyén
dé moi nguoi1 st dung cong nghé CRM, thé hién quyét tam thuc hién CRM trong moi hoat
d6ng ctia doanh nghiép va dua cac yéu td tac dong dén sy thay d6i vao lam cong cu hd tro cho
quy trinh CRM.

Diéu quan trong trong cong tac tiép thi quan hé khach hang 1 ban can hiéu rang day 1a mot
quy trinh dai hoi, chr khong phai mot chién lugc ngin han. Nghién ciru cia IBM va
Ogllvy/ QCi cling khang dinh sy can thiét phai tap trung vao quy trinh. Doanh nghiép can hiéu
rd mdi yéu to trong quy trinh va cach phdi két hop cua ching vo1 cac quy trinh con khac.
Ngoai ra, doanh nghiép nén chi dinh ngudi quan 1y su thay doi quy trinh CRM. D6 nén 1a mot
thanh vién trong ban giam déc va 1a ngudi sé chiu trach nhiém chinh vé nhitng thay doi do.
Viéc phé chuan céc thay d6i trong quy trinh CRM phai dugc thong qua boi cac thanh vién chi
chét trong ban quan tri. Néu khong, cac bo phan trong cong ty c¢é thé xem thudng nhirng thay
doi d6 va kiém c6 thoai thac nhi¢m vu.

CRM VA CACH MANG DOANH NGHIEP
Pé thu duoc loi ich t6i da, chién lugc CRM phai gan két chit ché véi chién lugc doanh



nghiép. Do nim vitng thong diép ndy ma hiéu qua hoat dong kinh doanh ctia cdc doanh nghiép
16n dugce cai thién dang ké. Dap lai, khach hang gén b6 v&1 doanh nghi¢p hon va cam théy
thoai mai, thich thu khi giao dich v&i doanh nghiép dé. Ly do 1a vi nhan vién cta ho da mang
lai trai nghiém khach hang phu hop va ho luon xac dinh minh 1a mot t6 chuc dat loi ich cta
khach hang 1én hang dau.

Céc nguyén 1y CRM ciing hd tro cho cong tac quan tri doanh nghiép. Khi duoc phdi hop
hai hoa, dn khép v6i nhau, ching s& lam ting gia tri doanh nghiép 1én dang ké. Ning lyc quan
tri khich hang ctia mot doanh nghiép ngiy cang dugc gidi dau tu cha y. Nguyén nhin 13 khi
xem xét mirc do hai 1ong cua khach hang, ty 16 mat khach hang va s luong khach hang cuta
doanh nghi¢p, ho "doc" dugc su tang trudng 1gi nhuin va ca thong diep vé mot cude cach
mang toan dién, bao gé)m ca CRM lan loi nhuan tht su sinh ra tir hoat dong do.

CRM c6 18 14 sy thay doi quan trong nhat c6 tic dong manh mé 18n cac cong ty 1on ké tir
khi hoat dong quén tri thuong hiéu duoc kham pha cach day 50 nim. Trong bdi canh cac tiéu
chudn dich vu ngdy cang giam sat, cic sang kién CRM trd thanh cong cu vo gia dé cham dat
tinh trang suy thoai va thiét 1ap cac budc déu tién cho cong cudc thay doi. CRM dang 1am
thay doi cac nguyén ly twong tac, tir chd ngdi doi khach hang lién lac voi doanh nghi¢p, sang
chu dong tim dén khach hang. Doanh nghiép dan dan tré nén chi dong hon va huong vé khach
hang nhiéu hon. Tu duy dit 1oi ich cta khich hang 18n trén hét da 1am thay ddi cac tiéu chi
danh gia doanh thu va chi phi. Diéu d6 thé hién mdt tAm nhin dai han hon vé khich hang.



CHUONG 8: Bién viéc thau hiéu khach hang thanh hanh
dong

QUAN TRI KHACH HANG THONG QUA MARKETING

Viéc str dung thong tin khach hang dé cach mang hoa quy trinh marketing dwa ching ta vao
linh vuc "quan tri khach hang" - mot hoat dong c6 vé nhu khong lién quan gi dén marketing,
Thoat nhin, quan tri khach hang c6 vé 1a mét quy trinh chién thuat, trong khi marketing, néu
duoc str dung dung cach, thuong mang tinh chién lugc nhiéu hon. "Quan tri khach hang" va
"marketing" dugc sir dung rong rii va déi luc bi hiéu 14m 14 nhitng thut ngir c6 1ién quan chit
ché véi nhau. CO 18 vi thé ma ca hai hoat dong nay déu chiu su soi xét nghiém khéc, déng tho1i
nhiéu cau hoi ciing duoc dit ra vé vai tro va chirc ning ctia ching.

Chiing ta thtr tim hiéu sau hon vé hai khai niém nay.

Quan tri khach hang c6 thé dugc md ta 1a "nhirng cong viéc ma mat t6 chirc thuc hién dé
lap ké hoach, xac dinh, nhim dén doi tuong muc tiéu va quan tri khach hang trude, trong va
sau khi ban hang, chirng nao khach hang con c¢6 quan hé giao dich véi t chirc d6 va c6 thé ca
sau khi ho da ngirng mua hang, néu viéc gianh lai khach hang 1a kha thi". Do d6, quan tri
khach hang s& bao gdm ban hang, dich vu khach hang, tiép thi truc tiép va tiép thi twong tac

(str dung cac phuong tién nhu thu tryc tiép, dién thoai, thu dién tir, website va cac phuong

tién nhin tin khéng day), quan tri kénh phan phdi va tit ca cac hoat dong truyén thong dén
khach hang.

Marketing 1a "nhitng cong viéc ma mdt t6 chic thuc hién dé xac dinh ddi tuong khach
hang va cach thirc phuc vu ho nham théa madn nhu cau cta ca khach hang va t6 chic". Theo
hinh minh hoa duéi ddy, ching ta thiy véi bon mang truyén thong 13 san pham, gia ca, quang
b4, dia diém, marketing da thau tom hau hét cac khia canh trong quan tri khach hang va quan
tri hoat dong chao hang. Tuy nhién, trong cac linh vuc nhu xay dung thuong hiéu, 14p ké hoach
san pham, dinh gia va chon kénh phan phdi, ‘marketing da dat dugc su can bang gitta nhu cau
ctia t6 chirc va nhu cau cua khach hang. Van dé chi 1a hoat dong nao duoc chu trong hon.
Trong khi quan tri khach hang thuong tip trung nhiéu hon vao anh hudng ciia cac quyét dinh
vé khach hang, thi marketing c6 khuynh huéng thién vé anh huéng cta cac quyét dinh lién
quan dén cong ty.



- Marketing
//’/J Xay dung Lap ké hoach  Pinhgia  Quantri \“\__
A thuong hiéu san pham kénh X

! _— p— o

Quan tri khach hang

//f = ' ® . ‘\\ |
'. y Xac dinh Quan tri quy b I
\ khach hang — trinh khach : /
\ |' muc tiéu Ban hang hang
\\1\\ Tiép can Dichvu _ a4
b khach hang khach hang e o

g muc tiéu

Qudan tri khach hang va marketing phéi hop

Piéu niy khong c6 nghia la can phai tip trung vao hoat dong nay hay hoat dong kia. Viéc
tim hiéu cac van dé thudc vé dinh nghia nay chi la dé xac dinh rd t6 chirc can 1am gi va nén
dugc quan tri nhu thé ndo, ch khong nham muc dich c6 dugc cac dinh nghia hoan hao. Pinh
nghia chinh xac c6 1€ phu thudc vao diéu kién ctia mdi t6 chirc riéng ¢ va trach nhi€m cua cac
giam dbc cap cao, boi tat ca dugc hinh thanh trén co s& quyét tim va su chia sé trach nhiém
cua cac thanh vién trong ban quan tri ¢ nhing linh vye khac nhau cua marketmg va quan tri
quan hé khach hang v6n 12 van dé can xem xét trong bdi canh mdi nganh va mdi t6 chirc.

PHAN TiCH MARKETING VA QUAN TRI KHACH HANG

C6 vé nhu hoat dong marketing dang bi xem nhe. Nhitng ngudi hanh nghé marketing dudng
nhu d3 mét su tu tin vé vai tro va kha ning tao ra gia tri cong thém cho 6 chic. ‘Trong cudc
canh tranh dé xac dinh vi thé doanh nghiép trén thuong truong, not dich vu co thé 1a mot yeu
t chi dao 1am nén sy khac biét, nhleu nguo1 van tin rang thwong hiéu gitr vai tro khong the
phu nhan. Mit khac, sy thay ddi vé nhan khau hoc va cai goi 1a "sy mét moi vi marketing" da
khién cho khach hang cam thiy cac thwong hiéu ngiy cang giéng nhau. Hoat dong quan tri
khach hang va xdy dung quan hé mat thiét v6i khach hang van duoc xem 1a quan trong, nhung
cac hoat dong nhu CRM duong nhu di mét di vé ruc rd, hao nhoang ciia nd. Cac doanh
nghiép biét rang ho phai hiéu va chim séc khach hang, dong thoi can tao ra cac dit lidu va quy
trinh cho phép ho lam diéu d6. Thé nhung ho ciing biét rang hau hét cac sang kién CRM déu...
di trwot muc tiéu. Ho biét réng khi ho 1am viéc tdt thi hiéu qua kinh doanh s€ dugc nang cao,
nhung khi gidm ddc tai chinh hay giam doc diéu hanh hoi ho da tao ra gid tri cong thém gi, céc
nha marketing lai cam thay khé c6 thé chirng minh nhirng gi ho dé lam dugc. Ho cam thay kho
tao ra cac s6 do dugc luong hoa theo loi nhudn trén von dau tu. Noi cach khac, ¢6 vé nhu ho
khong thé néi thir ngdn ngir ma cac ddi tac khac nhu gidm ddc tai chinh, giam ddc diéu hanh



hay tham chi khach hang c6 thé hiéu duoc.

Bén chit ctia marketing d3 thay doi, va khéng chi mot 1an. Khoi dau, vao thoi hoang kim
clia cong tic quan tri hé thong phin phdi, muyc tiéu cta marketing 13 ban nhitng gi nha may san
xuat ra. Khi cudc canh tranh tré nén phirc tap va gay git hon, marketing tip trung manh mé
vao thuong hiu va quang ba thuong hi¢u. Trong giai doan nay, marketing dé hau thu?m cho
san pham va gianh dugc mot sd anh hudng ddi véi san pham. Con trong thoi gian gan day,
marketing d3 ch@l y nhiéu hon dén khach hang thong qua viéc phét trién ¥ niém vé quan tri
khach hang, két hop cac hoat dong ndy véi cac chirc ning khac nhu dich vu khach hang,

Quan tri khach hang dé tr¢ thanh hoat dong trong diém cua doanh nghi¢p. Thong tin va
cong ngh¢ truyen thong ngay cang tao diéu kién thuan lo1 dé cac to chirc ¢ thé quan tri ting
khach hang riéng 1. Phin ctng cing v6i phan mém quan tri va khai thac co so dit lidu khong
16 da cho  phep chudi siéu thi 16n canh tranh va qua mit cac cira hang tap hoa canh nha von da
tré nén gan gui voi khach hang tir hon 50 ndm truge. Tuy nhién, cac t6 chirc da that bai vi ho
khong thé str dung nhitng kha nang moi nay dung cach de thoa man nhu cau ngay cang da dang
ctia khach hang. Céc nha cung cap hé thong va phin mém dang nd luc thiét ké cac quy trinh va
hé thdng pht hop nhim gitip cac doanh nghiép quan tri khach hang. Piéu d6 di tao ra mot lan
song manh mé trong cac linh vuc nhue CRM. Thoat dau, CRM c6 vé nhu mdt giai phap hitu
hiéu. RS rang luc d6 hoat dong nay da dwoc nhiéu doanh nghiép tan duong khi cong ngh¢ gitip
nang cao hiéu qua vai tro cua marketing, Dan dan, cac doanh nghiép ciing hiéu ra rang van dé
khong ndm ¢ viéc Gmg dung cong nghé ma & kha ning quan tri su thay d6i. Vi thé, trao luu
nhiét tinh dan voi di va mot 1an nita cac doanh nghiép lai quay vé v6i cau hoi 1a ho dang git
hai dugc gia tri gi tir nhitng nang luyc mai.

PANH GIA CAC PONG GOP CUA MARKETING

Hoat dong marketing va CRM dang ddi mit vai thach thic phai ching to gia tri cia minh,
tuy su quan tim dén "gia tri" cia mot hoat dong nao do trong doanh nghiép khong phai la diéu
gi mé1 me. Joe Lyons - mot cong ty cung cap thuc pham cua Anh, hién da ngung hoat dong
nhung vao nira dau thé ky 20 ho da ting 1a mot to chirc ¢ toe do phat trién vuot bac - da
quyét dinh chuyén hudng hoat dong va khong tip trung vio viéc san xuat may tinh ca nhan, du
"Van phong dién tir Lyons" (Lyons Electronic Office - LEO) Mark 1 cta ho 1a san phém dﬁu
tién trén thé gidi Gmg dung cho muc dich thuong mai. Nguyén nhan la vi ho thay nhu cau vé
san pham nay khong lon. Trén thuc té, nhirng danh gia ban dau ctia IBM d3 két luan ring nhu
cau cta thé gigi vé may tinh thwong mai chi hon mét chyc cai - tinh trén toan cau! Khi san
pham nay tro nén phd bién hon, nhitng cudc tranh luan vé gia tri ciia cong nghé thong tin lai
bung nd. Thim chi ngdy nay, nhitng cau hoi nhu "Lam thé ndo dé doanh nghiép xac dinh loi
nhuin cho khoan dau tu vao cong nghé?" van dugc ban quan tri nhic lai nhiéu lan, mic du da
s6 cac y kién chi mang tinh hinh thitc chtr khong nhim muc dich phén tich va tim kiém giai
phap. Nguyén nhan khién ngudi ta kho dinh gia cac hoat dong kinh doanh 1a:

e Trong mdi hoat dong déu co rat nhiéu thanh phan lién quan nhu khich hang ndi bd, khach
hang bén ngoai, nha cung cap, cac don vi cung irng ngudn lyuc... Moi bén lai ¢6 quan diém



riéng vé gia tri va nhitng hoat dong ting thém gia tri d6i voi bén ndy co thé 1am giam gia
tri d6i v6i bén kia.

e Cac hoat dong dan xen vao nhau nén kho tach riéng gia tri do mdi hoat dong tao ra. O day,
CRM 1la mot vi dy hay. Cong nghé thong tin 1a mot cong cu hd tro' quan trong, nhung néu
khong c6 nang luc va quy trinh thich hgp trong linh vuc tai chinh, nghiép vu va hau can,
thi n6 c6 thé khong dat duoc két qua gi dang ké.

e Cac hoat dong kinh doanh nhu quan tri quy trinh va quan tri khach hang da bi cac nha cung
cap phin mém diéu khién, vi thé cac thudt nglr nay co ve dé cap dén ban thdn phan mém
hon 13 hoat dong quan tri do cic phan mém nay hd trg. Thé 1a thong qua nhirng hoat dong
marketing khéo 1éo, doanh nghiép d khién khach hang nghi rang ho dang mua cac "giai

phap" cho hoat dong quéan tri khach hang, trong khi thuc té ho chang "mua" duoc bao
nhiéu.

CHIA KHOA THANH CONG TRONG VIE4AC SU DUNG THONG TIN
KHACH HANG PE QUAN TRI KHACH HANG
Cong tac quan tri khich hang tac dong dén tat ca cac phong ban trong doanh nghiép. Dé
1am cho hoat dong nay thAm nhuan trong mot to chirc theo kiéu cil, nghia 1 t6 chirc xem khach
hang nhu nhitng tai tién di dong gidng nhau, ngudi ta phai thay d6i toan bd tir hé thdng dén
quy trinh, va trén hét 1a thai d6. C6 nam doi hoi dé dat duoc thanh cong la:

e Thiét lap bdi canh chién luoc;

Xac dinh khach hang va cac mbi quan hé;
Pé ra lich trinh thay d6i;

Thay d6i vé t6 chirc;

Gilr vitng tién do.

Chiing ta s& 1an lugt phan tich tirng myc mét.

Thiét 1ap boi canh chién lwoc

Mot sang kién quan tri khach hang hiéu qua can co rat nhiéu khoan chi phi truc tiép va chi
phi co hdi. Chi phi truc tlep bao gom chi phi thu thap dir li¢u vé khach hang, in 4n tai liéu t1ep
thi, mua phan cung va phan mém, chi phi thay d6i... Chi phi co ho1 lién quan dén viéc phan bo
cac ngudn luc khan hiém trong marketing, quan trj san pham va hé thong, nhan su, ciing nhu
trong quén tri thuong hiéu va mdt phan trong ngn sach phat trién kinh doanh. Xét vé quy md
chi phi, sang kién CRM phai nam trong khuon kho chién luoc kinh doanh. Doanh nghiép sé&
khong thé thanh céng néu d6 chi 1a mot 101 kéu goi kiéu nhu "Hay doi xt tir t& v&i khach
hang". Theo tu duy chién lugc chinh théng, quan tri khach hang s€ dugc dinh vi 1a mot budc
trong chudi hoat dong tir trén xudng, tir nhirng muc tiéu trung han dén cac hanh dong cu thé.
Mic du day 1a mot mo hinh tham khéo tot, nhung rat hiém khi duoc 4p dung trén thuc té. Phan



16m cac doanh nghiép thuong ngu v xa gan vé cac chién lugc khach hang, nén cac chién luge
nay khong phai luc nao cing sang to, mach lac va ching duoc xem nhu cac hoat dong thém
vao chién lugc hién tai, chir khong phai mot chién luoc méi can bo sung. Vay nén nhirng ngy
v vé su thay ddi phai cong khai, rd rang dé ai cung nhan ra duoc. Quyét tim cai to cong tac
quan tri khach hang doi hoi doanh nghiép phai tién hanh thay do6i trong cac phong dich vu
khach hang, ban hang, tiép thi va quan tri san pham hay dich vu. Viéc nay doi hoi phai thay
d6i quy trinh, cac tiéu chi danh gia va tham chi ca hé théng khen thuong. Thong thuong, chirc
ning ctia phong marketing 1a dwa quan tri khach hang thanh mot phan trong chién luoc. Lanh
dao doanh nghiép phai cam két thyc hién nhitng thay ddi c6 lién quan dén sang kién quan tri
khach hang va nhitng thay d6i lién quan khac.

Xac dinh khach hang va cac méi quan hé

Mot khi ban quan tri cao nhat da budc 1én chuyén tau quan tri khach hang thi doanh nghiép
phai 1én ké hoach tién hanh cac thay d6i can thiét, Sang kién quan tri khach hang doi hoi
doanh nghi€p phai thay doi trong nhiéu linh vuec méi c6 thé hiéu rd hon vé khach hang va quan
h¢ cua ho vo1 t6 chirc. Bude dau tién 1a xac dinh va mo ta khach hang, bao gom ca loai khach
hang ban muén nhung chua c6. Ban phan tich phai bao gdm ca kha ning sinh 1¢i ctia khach
hang 1an doanh thu ma khach hang dem lai cho céng ty. Nguyén tac 20/80 duoc thé hién trong
su phan bo khach hang, nghia 13 20% khach hang tao ra 80% loi nhuan. Cac cong ty di 1am
duoc nhiéu diéu sau khi nhan ra ban chit co ché phan bo ndy. Budc ké tiép 1a quyét dinh
doanh nghiép muédn c¢6 loai quan h¢ nao, tir gén b6 méat thiét dén binh thuong, lanh nhat, va
khong quan hé. Khéng quan hé 1a chién lugc kinh doanh hoan toan c6 thé chip nhan di véi
mot s6 loai hinh doanh nghiép (chang han nhu cac hing hang khong thué chuyén va hanh khach
di nghi 18). Khong c6 doanh nghiép nao, it nhat 13 trong thi trudng dai ching, c6 thé thiét 1ap
quan h¢ mat thiét voi tit ca moi khach hang, cing nhu khong phai lac nao khach hang cting
mudn gin bé than thiét voi doanh nghiép. Co thé ndi rang d6i khi s& tdt hon cho doanh nghiép
néu khong c6 mot s6 loai khach hang nao d6, chang han nhu cac con ng hay nhitng ngudi lam
dung h¢ théng dich vu.

Lén lich trinh thay ddi

Gid da dén luc hanh dong. Doanh nghiép phai tinh toan lai co ché quan tri, quy trinh, tiéu
chi danh gia va khen thudng dudi anh sang céac quyet dinh vé khach hang va cac mdi quan hé
ctia minh. Phin 16n cac doanh nghiép dugc co cau theo chirc nang kinh doanh, khu vuc hoat
dong hay nganh nghé kinh doanh. Néu khéch hang c6 vai tro quan trong thi khach hang hay
phan khic khach hang phai dugc thé hién trong co cau, chir khéng thé chi xem d6 1a cac dia
hat ban hang! Ké tiép, doanh nghiép phai xét dén cac quy trinh, nhat 1a cac quy trinh tiép thi,
ban hang va dich vu. Cac quy trinh ndy phai duoc xac dinh cho mdi loai quan hé can dugc hd
trg, tir quan hé gan bo than thiét v6i cac khach hang chinh co gia tri cao, dén quy trinh gan nhu
tr dong cho s6 luong dong dao cac khach hang co gia tri kém hon, nhung doanh nghiép rat
mudn c6. Viéce lya chon phén mém hd trg s& dua trén nhirng két qua nay. Quan niém cho réng



quan tri khach hang dong nghia voi viée st dung phan mém co 18 1a nguyén nhan lon nhat
khlen doanh nghiép khong the thanh cong trong viéc quan tri khach hang. Phan mém l1a mot day
t¢ t6t, nhung 14 mot ong chu toi.

Mot doanh nghiép 14y khach hang lam trong tam cling can nhitng ti€u chi danh gid phu hop.
Céc tiéu chi nhu doanh s trén mdi khach hang, ty 16 mat khach hang, hay kha nang sinh loi
ctia khach hang... dd duoc biét dén tir 1au. Hién nay, ngudi ta can phai bao cdo cac s6 liéu ndy
theo phan khtic khach hang va bao céo riéng ddi véi cac khach hang chinh, chir khéng chi bao
céo theo lanh tho hay dong san pham nhu truoc kia. Khong doanh nghiép nao dugc xem la co
kha nang quan tri khach hang tot, néu ho khong c6 nhirng chi s6 dang cha v vé hiéu qua hoat
dong 0 day, cac tiéu chi danh gia la rat quan trong. Doanh nghiép hoan toan c6 thé dau tu vao
viéc phin bd chi phi va tinh toan kha ning sinh loi theo phan khuc khach hang, nhung néu
khong chi dinh ai d6 chiu trach nhiém vé viée tang kha ning sinh loi trong mdi phan khuc
khach hang, thi tat ca nhitng nd luc nay s& khong dem lai két qua gi. Viéc xem xét ché do khen
thudng ngudi quan tri phan khic ciing can dura trén cac tiéu chi nay.

Thay doi vé to chirc

Pay 1a nhitng thay d6i can dugc tién hanh trong toan doanh nghiép. Moi ngudi phai tin
twong va chip nhan triét 1y kinh doanh méi. Tt nhat 1 moi nguoi that su tin tudng & triét 1y
m&i, nhung néu khong thé thuyét phuc dugc nhan vién thi viéc lam cho ho tin trong réng ban
quan tri ciing s& dem lai két qua kha quan. Ban 13nh dao phai giai thich ly do can tién hanh
thay d6i, trinh tur va cach thirc thyc hién sao cho moi nguoi ¢6 thé nim virng va thong sudt.
Chuong trinh thay d6i phai dugc quan Iy mot cach chuyén nghiép. Thay d6i vé to chirc 1a kho
thuc hién nhat, boi nd doi hoi nang lyc lanh dao, sy kheo léo va ca nhitng phuong phap
chuyén biét. Trong qua trinh thay doi, giao tiép dugc xem 1a thir vii khi hét strc loi hai. Tuy
nhién, 1anh dao can luu y dé ca hinh thirc va ndi dung thé hién phai phu hop véi ting tinh
hudng cu thé.

Giir virng tién do

Quan tri khach hang khong phai 1a mot sang kién chi thyc hién mot 14n rdi thoi, ma nd doi
hoi doanh nghiép phai lién tuc cha y dé bao dam rang sang kién d6 van phu hop véi nhu cau
kinh doanh cua cong ty.

CON PUONG TIEN BUOC: SUDUNG THONG TIN KHACH HANG
DE TAC PONG DEN MARKETING PHOI HQP

Marketing truyen théng dua trén ¥ tuong marketing phdi hop va chu yéu sir dung phuong
phap giao dich ngan han. Ngay tu dau thap nién 80, mo hinh nay rd rang da khong con 1a co
ciu to chirc 1y twdng cho marketing tir doanh nghiép dén doanh nghi¢p hay tham chi cho linh
vue dich vu, trong do quan hé dai han voi khach hang thuong la yéu t6 quyet dinh thanh cong.
Tuy nhién, quan diém ndy van con chi phéi phuong phap marketing tai nhiéu doanh nghiép.



Dleu nay dan dén mot co cau to chirc ma nhiéu nha nghién ctru da co gang bat chudc trong
su6t 25 nam qua, voi nd luc tich hop hay can bang vi thé marketing giita bon _mang hoat dong
1a san pham, gia ca, quang ba va dia diém. Vi the nguodi ta da quen cho rang néu mot san
pham c6 gia ban cao thi chat luong cta nd phai tot va cac kénh phan phdi ngan thudng gin
lién v6i khuyén mai tai diém ban hang. Chiing ta ¢ thé d& dang nhan ra sai sét trong phuong
phap nay. O day khong chi ¢ nhiéu ngoai 1é hon nguyén tic, mi quan trong hon d6 13 mot
phuong phap tinh, nhung lai c6 ging khai quat mdi truong marketing thanh hai doi twong 1a
khach hang va ddi thu canh tranh. Suy cho cung, gia ca khong phai 1a yéu td quan trong trong
tit ca moi giai doan cua quyét dinh mua hang. Cai chinh 1a doanh nghiép phai hiéu rd vé dong
co anh huong dén hanh vi khach hang, tir 46 m&i co thé diéu chinh vi thé marketing ning dong
hon trong ca ngan han va dai han.

Quan trji khach hang thong qua thdu hiéu khach hang khong phai 1a mot giai phap ngan han.
Hoat dong nay co thé mang lai nhitng lo1 ich kinh doanh that sy, nhung diéu do chi dat duoc
khi doanh nghiép co thé xac dinh quy trinh, trién khai thuc hién va doi méi van hoa. Quan tr1
khach hang khong phai 1a mot giai phap tron goéi hay mot giai phap chuin. Quan tri khich hang
théng qua thiu hiéu khach hang ciing khong phai 1a mot du an marketing. Marketing phai dong
vai tro lanh dao trong quan tri khach hang, nhung quan tri khach hang s€ khong phat huy hi¢u
qua chirng ndo céach thire ddi xir voi khach hang van khong thay d6i. Quan tri khach hang s&
khong thanh cong néu tach roi khoi chién luoce kinh doanh hay gi¢1 han & mot bo phan chirc
nang. Cac bo phan chirc ning trong doanh nghiép déu c6 vai tro riéng va chiing phai phdi hop
chat ch€ cung nhau dé dat dugc muc tiéu chung.

Viéc ban dbi xir than thién v&i khach hang la diéu tot, nhung khi ban quan tr1 khach hang,
ban phai biét lya chon, d6i xir va ton trong ho v&i tu cach la nguoi tiéu dung. Ngoai ra, doanh
nghiép phai biét cach phan biét khach hang. Khong phai tat ca khach hang déu nhu nhau:
khach hang cang dang gia cang phai dugc cham soc va chu y.

DU LIEU KHACH HANG VA MARKETING

Trong céc chuong trudc, ching ta da thao luan vé nhitng khoang cach ton tai trong mot sd
cong ty gitta giam doc diéu hanh va giam déc marketing. Dudng nhu c6 cai gi d6 khong on.
Vay thi cac giam doc diéu hanh quan tim dén diéu gi? Nam 2004, cudc khao sat cac giam doc
diéu hanh toan cau ctia IBM cho thiy 83% xem su ting trudong vé doanh thu 13 yéu to chu chdt
giup cung ¢ hiéu qua hoat dong tai chinh cta cong ty trong vong ba nim tdi. Mic du cac
giam ddc diéu hanh xac dinh san phim va dich vu la co hot tuyét voi nhat dé thic day su ting
truéng cua doanh nghiép, nhung ho ciing nhin ra rang dé dat dugc su ting trudng nhanh chong
va hiéu qué thi phai dua cac san pham chinh vao cac kénh tiéu thu méi va ca thi truong moi.

Pé ting trudng nhanh chong, cac doanh nghiép phai ning cao doanh thu tir cac san pham
hién tai va mé rong thi phan khi thoi co dén. Tuy nhién, ho lai khong biét phai 1am gi dé thu
hut thém khach hang vo1 cac san pham hién tai. Hién nay, khach hang c6 nhiéu lya chon hon
va c6 nhiéu yéu to anh hudng dén sy chon lua ciia khach hang hon. Trai nghiém khach hang
dué6i su tac dong ctia tiép thi, ban hang, day chuyén cung trng va chién lugc hoat dong c6 anh



hudng nhat dinh dén viéc khach hang mua hay khong mua san pham ctia mot cong ty. Trong
truong hop do, doanh nghiép can tim hiéu ly do khién khach hang mua ‘hay khong mua san
pham. Noi cach khac, doanh nghiép can hiéu vé khach hang sau hon cac két qua do nghién ctru
thi truong truyén thong mang lai.

Mo hinh qua trinh ra quyét dinh ciia khach hang

Mo hinh qua trinh ra quyét dinh ctia khach hang 1 su két hop gitra nghién ctru thi trudng
truyén thong va mo hinh dinh luong nhim hiéu rd hon nguyén nhan khién khéach hang mua hay
khong mua san phim cua ban. V&i mo hinh ndy, cac doanh nghiép can sir dung kién thirc chi
tiét vé thong tin khach hang dé phan tich hanh vi khach hang va bién ching thanh cac chién
lugce co thé 4p dung trén thuc té. Mo hinh nay phan tich quy trinh ra quyét dinh ctia khach hang
thanh hang ngan yéu t6 chién thuat c6 anh hudng dén viéc ra quyét dinh: tir thdi do cua khach
hang dén gia canh tranh, tir thong diép quang cao dén chién thuat ctia nhin vién ban hang, tir
cam xtc cua khach hang dén dic tinh san pham... M6 hinh cung su dung dir liéu tir hang tram
quyet dinh cua khach hang nham do lrong anh huong cia moi yéu t6 1én quyet dinh mua hang
cubi cung. Tom lai, mo hinh nay c6 thé giup doanh nghiép gia ting doanh sd va gianh duogc thi
phan 16n hon.

Cac hanh vi 1y tri va phi ly tri, mot s6 hanh vi cong khai va dé quan sat, mot s6 hanh vi
khac tiém an va kho nam bat hon... déu tac dong toi quyet dinh mua sam cua khach hang. Mot
khach hang cua ban co thé chuyén sang sir dung san pham cua c’1'01 thu canh tranh vi v6 s6 1y
do. C6 thé anh Ay da 14p gia dinh va gio day quyét dinh mua sam cua anh 4y chiu nhitng anh
huong nhat dinh tir nguoi vo. D61 khi ¢6 ay cting lam anh thay d6i ¥ kién va diéu nay tao ra su
thay doi trong quy trinh ra quyét dinh. Co thé thuong hiéu anh yéu thich d hét hang, trong khi
thirong hiéu ctia ddi thi canh tranh thi vin con hang. Diéu d6 cho thdy anh hudng cia thwong
hiéu chua da manh dé khién khach hang phai tri hodn viéc mua hang va bo thém thoi gian tim
kiém thuong hiéu d6. Co thé nhan vién ban hang cua ddi thu canh tranh hiéu rd hon vé san
pham va c6 dong co 1 rang dé ban mit hang d6, nhd' d6 da 1am cho san pham nghe c6 vé hap
dan hon. Nhu vay 1a d6i thi canh tranh dang c6 thé manh trong kénh ban 1é.

Nhirng cude dleu tra, phong van dinh tinh s& cung cép cho ban cac thong tin nay, nhung
bén canh d6 van can c6 nhiéu cudc nghién ctru dinh luong de sap xep thir tur nhirng nguyén
nhan tac dong dén sb dong khach hang va doanh nghi¢p. Co can thiét phai giai quyét van dé
bang cach thay doi chién lugc tiép thi hay dy chi 14 mot tinh hubng dot xudt? C6 thé nhan
vién ban hang nay s& khong con lam viéc nita, hay co thé khach hang d6 chi don gian 13 ngudi
yéu thich san phim cta d6i thu canh tranh.

Mudn nghién ciru van dé nay, ban can két hop cac phuong phap dinh tinh va dinh luong.
Trude tién, phuong phap dinh tinh dugc sir dung dé thim do nguyén nhan thay d6i hanh vi cta
khach hang. Ké tiép, m6 hinh dinh luong dugc sir dung dé do dac hang tram quyét dinh chi li
va chinh xac cua khach hang - nhirng thir tic dong dén viéc khach hang s& mua mat hang nao,
lac nao va ¢ dau. Mon hang cang phire tap va gia tri cang cao thi cang kho xac dinh nguyén
nhan khién khach hang di dén quyét dinh cudi cung d6. Pay 1a luc cac phuong phap tiép thi



tryc tiép phat huy vai tro ctia minh. Pé doanh nghlep dat dugc mirc tang truong trong ngan
han, ban can no lyc tap trung dé dinh luong va sap xép cac quyét dinh thiét yéu dua khach
hang dén viéc s& mua san pham ctia cong ty ndy hay cong ty khac.

M5 hinh qua trinh ra quyét dinh ciia khach hang va nghién ciru thi trueong truyén thong

Mb hinh qué trinh ra quyét dinh cua khach hang ap dung cac ki thuat phan tich dinh luong
dé hiéu rd 1y do vi sao khach hang mua hay khéng mua mot san phim hay dich vu ndo d6. Vi
thé, mo hinh nay chiu trach nhiém gén két dit liéu tir céac nghién ctru dinh tinh va dinh luong
riéng 1€ lai v&1 nhau qua nam giai doan tich hop sau day.

Giai doan 1: Phﬁng van chi tiét mt-doi-mot

Phong van chi tiét cung cAp nhitng hiéu blet ban dau vé nhitng gi khach hang trai qua trong
qué trinh ra quyét dinh. Nhiing cudc phong van nhu thé nay cho phép khich hang noi vé toan
bo trai nghiém mua hang bang tir ngir cta chinh ho. Khac véi nghién ctru dinh tinh truyen
thong, phong van chi tiét s& hoan toan coi mo va khach hang c6 mot dién dan khong hé thién
kién. Dleu nay giip tranh nhiing cau hoi tryc tlep vé nhirng diéu khach hang thich hay khong
thich v& mot san pham hay dich vy, Von c6 thé dan dit cau tra 101 cua ho di theo mot hudng
nao do. Hon nira, phuwong phap phong van mot-ddi-mot cung cap cho khach hang mot d1en dan
ca nhan de néi thang than vé trai nghiém ctia ho dén ting chi tiét nho nhat, néu ho muon cho
phép ho tiét 10 nhitng 1y do khién ho mua hay khong mua hang ctia mét cong ty. 0] day gan nhur
khong ton tai mot gidi han ndo khi so tuyén khach hang nhim muc dich chon ra miu khach
hang khai quét nhat tir cac ddi twong khach hang muyc tiéu cua cong ty.

Cac cudc phong van "mé" thong thudng chi c6 kha nang giai quyét mot sé Vén dé co ban.
Thong qua viée de khach hang tyr kham pha vé nhitng trai nghiém mua sam gan day, cudc
phong van co thé nim bat dugc nhiéu yéu to anh huong den hanh vi khach hang. Cac yéu to
ndy bao gdm ca anh huéng "cing" (mong mudn va nhu cau ctia khach hang, hanh dong ciia
khach hang, hianh dong cua d6i thi canh tranh) va anh huong "mém" (niém tin va cam xic cla
khach hang). Cach phd bién nhat dé dan dat nhirng cudc phong van nhu thé nay 13 st dung cac
cau hoi nhu: "Chang ta hiy tré lai khoanh khic dau tién khi ban nghi vé san phim. Diéu gi
khién ban nghi va tim hiéu vé san phém d6?"; "Ban c6 thé cho t6i biét vé trai nghiém mua
hang ctia minh khong?"; "Ban da tham gia nhirng hoat dong nao lién quan dén viéc mua sam?";
"Ban c6 thé noi chi tiét mot chut vé nhitng gi ban da lam khong?". Bang dudi day s€ mo ta cac
yéu t6 thudng xuat hién trong nhitng cudc phong van mo.

Yéu td Vi du
Anh huong  Uédc mubn va nhu cau « Dic tinh san pham yéu thich
hiru hinh cua nguoi tiéu dung * Nguon thong tin yéu thich
Hanh dong cua khach « C6 chon hra t6t nhat tir nhitng diéu goi nhé. “Nhimg diéu goi nhd” mo ta lai
hang hanh dong mua sam thanh cong trong qua khi
Hanh dong cia déitha  * Timkiém co hdi va y tuong moi

canh tranh « Tai dinh vi gid cho san phdm va dich vu



« Tung ra chién dich tiép thi méi dé tra diia

« Danh tiéng thuong hiéu va thai d6 ddi voi danh tiéng d6

* Tac dong cua cam xuc doi vdi viec mua hang (mua de lam qua, mua vi tinh
tién ich hay mua do ngau hing...)

Cacyéutdo Niem tin va cam xdc cua
vO hinh khach hang

Cdc yéu té co thé cé anh huwong dén quyét dinh mua hang

Giai doan 2: Chuyén nhirng yéu t6 tir cudc phéng van vé quyét dinh mua hang cia tirng
khach hang thanh bin do qu4 trinh ra quyét dinh

Nhirng yéu t6 ndy sau d6 sé& dugc chuyén doi thanh ban dd qua trinh ra quyét dinh. Mdi
ban d6 co thé phan anh nhiéu hanh dong cta khach hang, duoc dan dit bai nhiéu anh hudng
hay yéu t6 tac dong 1én qua trinh ra quyét dinh. Thong thudng, s6 luong va ching loai nhitng
yéu to ¢ anh hudng va khong anh hudng 1én quyét dinh mua hang ¢ thé 1a vo s6. Cac ban do
quy trinh khach hang sau d6 s& duoc tap hop lai dé sip xép cic quyét dinh ctia khich hang
theo tirng giai doan dé tim ra cac yéu t6 anh hudng dén viéc ra quyét dinh. Mot s6 giai doan
thong thuong nhat 1a:

o A}) u. Khach hang da nhan ra nhu cau va dang chu dong tim kiém nhiéu lya chon mua sim,
nhung vi nhiéu 1y do ma ho chua sén sang hay tri hodn viéc mua sam. Giai doan 4p 0 cho
cac quyét dinh mua hang phtre tap co thé kéo dai. Thong thudng, day la truong hop mua
sam cac mat hang dat tién nhu xe ¢o hay nha cira, nhung ciing c6 the 13 cac san phim hay
dich vu it dit tién hon nhung phan anh su thay c’1'01 phong céch séng nhu phong cach thoi
trang moi hay mot kiéu toc mdi. Pay 1a khoang trong ma nhirng cong ty tip trung vao viéc
ban hang nhanh c6 thé khong chd y.

o Khoi mao. Bat ky sy kién nao (su hong hoc hay van hanh kém cta mot san phém, vay
dugc mot khoan tién, dugc tang luong hay dugc thudng, su ra doi cua dira con hay tham
chi mot sy kién x3 hoi sip toi...) ciing c6 thé dwa khach hang vao trang thai mua sim.
Khach hang tiép tuc tim kiém thong tin, so sanh, cin nhic cac dic tinh san pham va nhiéu
yéu t6 khac, nhu tinh c4p thiét ctia nhu cau hay kha ning tri hodn niém vui mua hang, thim
chi ngay ca khi ho roi khoi nha dé dén cira hang,

e Di mua sam va thyc hién giao dich. Khach hang di mua sdm véi y dinh chon lya va mua
mot san pham. Khéch hang c4n nhic gitra gia ca va gia tri trong giai doan chon lua san
pham cubi cung nay va chi mua tai nhiing cong ty dugc xem la c6 anh huong tich cuc

trong giai doan ap .

e Ky vong sau khi mua hang. Khach hang danh gia ky vong vé cic van dé hau mai (viéc
van hanh va 1ap dit san pham, dich vu stra chita hay bao hanh...) thim chi trudc khi ra
quyét dinh cudi cung. Néu khong 1am cho khach hang tin tudng vao kha ning cung cip
dich vu hau mai, doanh nghiép co thé dé mét céc thuong vu hién tai cling nhu twong lai.
Giai doan sau khi mua hang c6 thé kéo dai nhiéu nim va khach hang danh gia san pham
dua trén mirc d6 hai long vé tong thé. Piéu ndy anh huong dén kha ning goi nhd trong
twong lai va co thé thay doi cdch mua hang ¢ lan sau. Vi vay, cic danh gia sau khi mua



hang s& anh hudng truc tiép t6i hang loat cac quyét dinh mua hang "ap 0" sau do.

Piéu nay dua chung ta tré lai van dé khao sat mirc d6 hai long cta khach hang trong céc
chuong trude. Khach hang c6 thé mua san phim ctia doi thii canh tranh, ngay ca khi ho hai
1ong. Ly do 1a vi cong ty d6 khong tinh dén mirc hu hai ctia san pham va su ky vong cta khach
hang vé lau dai. Hay co thé Cong ty A khoéng nhin ra su quan tam cua khach hang vao san
pham trong giai doan " ap u" va khong dua ra thong tin, sy tur van trong nhiing giai doan trudc
khi mua hang. Nhirng van dé nay c6 thé kham pha dé& dang bang cach sir dung mo hinh qua
trinh ra quyét dinh ctia khach hang.

"Ching t6i c6 thuwong
hi¢u X"

“Mot ngay no, thiét bi d6 bi
hu hong”
“Céi cii da dung 10 nam

roi
“Can phai thay cai moi”

“Cén kich c& nao d6”

“Po dac”

“Du tinh mua cung thuong
hi¢u”

“Hang ctia cong ty A phan
16n 3 hang cép thap”

“So sanh gia”

“Ngudi ban hang néi (cai
ma toi chon) Ia cai ém
nhit”

“Mau sac 14 quan trong
nhét doi voi vo”

“P¢ xuat clia nguoi ban
hang gitp toi quyét dinh”
“Mua hang tai cong ty B”
“Chat vao xe ngay hém
do”

“Mua loai trung binh la
duge ro”

“Bo cdi cii ra, doc cAm
nang hudng dan, lip cai
moi vao”

“Ban bé gitp toi Eip cai
moingay ngay hom do”

1. Giir lai thiét bi cii

2. Quyét dinh thay cai
mdi, thay vi c0 gang stra
chira

3. Chuén bi ra khoi nha

4. Ludt qua cac cua hi€u

5. Chon hang

6. Mua hang

7. Lap dat va tan huong

“La cai ma minh nhin thiy khi bét gip ga dé gac chan Ién

ban”
“Phén truéc cé thé thay doi phit hop véi trang tri trong
nha”

“To61 da biet 1a c¢d cai gi do khéng 6n, nhung lai khong mudn
sua”
“Neéu goi thg dén sta thi tién stra cling gan bang tién mua cai
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moi

“Trong gia dinh, vo t6i va toi ciing quyét dinh. .. nhung trong
treong hop nay, vo t6i khong c6 y kién gi vi hién c6 ay khong &
nha”

“Pén cong ty B vi gin cong ty A”.
“Cong ty B dang ban hang giam gia”

“Gia t6t nhat cho thuong vy tot nhét ... s& tot hon cho t6i”
“Thay d6i thwong hiéu. .. khong can phai say mé thuong hiéu
cli”

“Em hon nhiéu”

“Thuong hi¢u X’

“Ré hon cong ty C”
“Kha ré”
“Tot hon 12 trd thém vai dong dé co6 chat lwong tot hon”

“Hoat dong tt, ¢6 rat nhidu tinh ning”
“Chung t6i rat thich, rat vui”

Ban do qua trinh mua sam dudi tac dong cua qua trinh ra quyét dinh

Giai doan 3: Tham dinh quyét dinh ctia tirng khach hang bang cach sir dung khio sat thi



trwong dinh luwgng

Cac cugc khao sat dinh luong thuong huy dong s6 lugng nguoi tham gia rat 16m, tir vai
tram dén vai ngan, va két qua s& dugc str dung dé tham dinh xem hanh dong va anh hudng nao
tac dong manh mé nhét 1én thi trudng. Nhirng thong tin d6 s& gitip doanh nghiép xac dinh cach
thirc va khuynh hudng ra quyét dinh cta khach hang. Cac cudc khao sat nhin chung duoc co
cAu xoay quanh cac giai doan néu trén va thudng st dung nhitng cau hoi nhur:

e Giai doan dp 4. Lan dau tién ban nghi vé viéc mua mot san phém/dich vu moi 1a khi nao?
Ban da co6 nhitng hanh dong gi trong giai doan trudce khi quyét dinh mua san phanmvdich vu
moi?

e Giai doan khoi mao. Hiy nghi vé viéc mua hang cua ban, mo ta chinh xac 1y do ban chon
mua san phanm/dich vy méi lan nay?

e Giai doan di mua va mua hang. Pic tinh san pham nao tac dong dén quyét dinh chon mua
san pham/dich vu m&1? Thude tinh ndo cua cac ctra hang ban 1€ anh hudng dén quyet dinh
mua san pham/dich vu méi tai cac ctra hang cu thé d6?

e Giai dogn ky vong hdu mdi. Mo ta cach ban lap ddt san pham/dich vu. Ban hai long véi
dich vu hdu mai cua cac ctra hang ban 1€ dén mirc nao?

Giai doan 4: Phat trién mé hinh dinh hrong

Céc cau tra 101 trong cudc khao sat s& duoc sir dung dé vé so dd, qua d6 ching ta co thé
biét viéc chon lya san ph'flm va cac giai doan ra quyét dinh tadc dong nhu thé nao dén quyét
dinh ctia nhirng khach hang quan trong. Vi du, ¢6 phai d6 13 kénh noi san phim dugc mua (cira
hang ban 1é, website hay catalogue), ctra hang ban 1¢ noi khach mua hang, dic tinh san pham
duoc chon va/hoac mirc do dich vu duogc chon? Pau la yéu t6 tac dong dén viéc lya chon san
pham (tr giai doan ap @ dén hau mdi) va quyét dinh cudi cung.

Sau do, m6 hinh ra quyét dinh sir dung cac ky thuat tinh vi dé xac dinh mot cach khach
quan yéu t6 nio anh hudng nhleu nhat 1én quyet dinh mua sam Mdi yéu tb s& duoc tinh diém
theo mirc do tac dong Ién quyét dinh mua sam, tir thiét yéu dén khong dang ké. K¥ thuat nay
bao gom:

e M6 hinh cdn bang cdu triic (Structural equation modelling - SEM). Pay 1a mot ki thuét
dua trén sy phéan tich hoi quy da cap, mot hinh thirc nang cao cua hoi quy tuyén tinh hay
mo hinh "thich hop nhat" thinh thoang dwoc su dung dé xac dinh quan h¢ thong ke gitra cac
tap hop dir liéu. Dir liéu tir SEM duoc sur dung dé tinh dlem va chuyén ddi cac ban d6 mo
hinh ra quyet dinh thanh m6 hinh dinh lwgng dua trén s6 luong khach hang ¢6 hanh dong
so voi sb luong khach hang mua san phim ctia mot cong ty cu thé.

o Hoi quy. Khao sat hang ngan méi quan hé giira cac yeu‘to va quyét dinh béng, phuong
phap thdm dinh cheo d€ tim ra m6 hinh thich hop nhat nham giai thich Iy do khién khach
hang dua ra nhirng quyét dinh cu thé nao do.



e Ghi diém. Sir dung mét thang diém chuan hoa dwa trén cic h¢ s6 md hinh can bang cau
trac dé sap xép theo muic do quan trong nhirng tac dong tuong d6i cia mot yéu to lén
quyét dinh mua hang cudi cung,

o Vé ban do diém s6. Gan mot tac dong 1én mdi lién két tir yeu t6- den—g1a1 doan va tir giai
doan-dén-quyét dinh trong ban d6 mo hinh ra quyét dinh dé im xem méi lién két ndo ¢

tac dong 1én quyét dinh cudi cung.
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Tac dong cua cac yéu to va giai doan lén quyét dinh cua khach hang

Doanh nghi¢p c6 thé so sanh cac giai doan quyét dinh mua hang dé thay khi ndo mdi yéu to
cu thé (chang han nhu gia ca), anh huong cua thuong hiéu hay chat lugng san pham tac dong
nhiéu nhat 1én quyet dinh ctia khach hang. Cac yéu to thudng co tim quan trong khac nhau vao
nhirng thoi diém khac nhau. Vi dy, khi mua xe hoi, khach hang co thé str dung yéu t6 gid ca
trong sudt giai doan a ap u dé tinh toan ngan sach, nhung lac mua hang, ho s& su dung gia ca dé
can nhac moi twong quan gitra dac tinh va gia tri. Vao nhirng thoi diém khac trong qua trinh ra

quyét dinh, ho c6 thé khong chil y nhiéu dén gia ca.

Giai doan 5: Sir dung Kién thirc vé md hinh qua trinh ra quyét dinh ciia khach hang dé
tan dung co hoi téng doanh thu

Bit dau véi nén tang 1a mo hinh ra quyét dinh cta thi trudng tong the nhiéu phién ban
khac nhau ciia m6 hinh nay da dugc xay dung dé 1am cac phép so sanh can thiét tao diéu kién
cho viéc ra quyét dinh chién lugc. Néu trong diém 1a xac dinh 1y do khién khach hang mua
sam & cong ty nay chir khong phai 1 cong ty khac, thi cac phién ban mo hinh riéng 1é s& duoc
tao ra cho khach hang ctia mdi doanh nghiép. Viéc phan tich sur khac biét gitra phién ban danh



cho mdt cong ty va cac dbi thu canh tranh chinh cta nd s€ xac dinh dugc su khac bi¢t quan
trong vé nguyén nhan hanh vi cua khach hang. Két qua sy khac biét nay sé két hop véi cac két
qua tham do khac vé dbi thi canh tranh, va nhu thé ban c6 thé nhan dinh chinh xac cong ty
minh s€ hoat dong hi¢éu qua hon & nhirng 1inh vuc nao, c6 bao nhi€u co hoi gianh dugc thi
phan tir d6i thi canh tranh, ciing nhu nhitng ¥ niém vo hinh hay hiru hinh nio vé san phanmv/dich
vu c6 thé dan dat quyét dinh ctia khach hang.

BIEN THONG TIN KHACH HANG THANH HANH PONG

Chiing ta tré lai v&i cau hoi co ban: "Lam thé ndo mdt cong ty dang cd géng tang thi phan
va tang doanh thu bén vitng c6 thé bién thong tin khach hang thanh hanh dong?". Cac cong ty
c6 thé str dung nhirng phat hién tir m6 hinh qua trinh ra quyet dinh trong toan b t6 chirc & céac
linh vuc nhu chién lugc doanh nghiép, ban hang va tlep thi, cong ngh¢ thong tin, quan tri day
chuyén cung g va ngudn nhan luc... dé ctng c6 vi thé ciia ho trén thi truong. Vi du bén dudi
s€ minh hoa cac "ranh gio1" marketing da lan rong nhu thé nao trong toan to chirc. Nhitng phat
hién tr m6 hinh ra quyet dinh gitp doanh nghiép tap trung vao cac yéu td tao doanh thu ma ho
c6 thé kiém soat dé ting doanh s6, xay dyng quan h¢ mat thiét v6i khach hang va ting thi phan
bang cach dap tmg nhu cau con bo ngd ctia thi trudng.



Théng tin vé mé hinh ra quyét dinh

clia khach hang Hanh dong ctia cong ty
Khach hang tin rang chat luong lap dit giim cac Chién lrge doanh nghiép
cong ty la khac nhau. L7 Hanh diing & cac khoang tréng canh tranh thiét yéu nhat.

T T Ban hang

Knach hang muon nhan vién cua cong ty Athong | "\ & piu chinh cac thang diép ban hang cho phii hap vdi nhu ciu khac nhau cia khach
tin trwoc khi mua hang va cung cap dich vy lap dat hang trong sudt qua trinh ra qwét dinh.

chuy én nghiép sau khi mua hang.

Truyeén thong marketing
|:>  Thiet ké hoat dingtruyén théng dén khach hang muc tiéu theo timg giai doan trang
qua trinh ra quyét dinh,

Khach hang mudn co thong tin vé san pham trong
giai doan ap 0 va gid tot nhat trong giai doan di
mua sam va khi that sir mua hang.

Xay dung thuvng higu

Khich hang chiu anh hwang bal phong cichva |:> * Didu chinh chién luge quang cao va xay dung thuong higu dé xir i cac 16 hang trong

thuong hiéu cla san pham va bi thu hit bol thuong

; ; nhan thirc vé nang Ly hoat dgng cla cong ty so v dd i thi canh tranh tai cac “budc
hiéu cia cong ty B hon thuong hiéu cua cong ty A

ngoat” quan trong nhat trong gua trinh ra quvét dinh.

Cong ngheé thong tin
= o Thay ddi cac linhvue cong nzhé thang tin khong co kha nang hé tro diéu kién mua
¥
sdm von ducge ngudi tigu ding yéu thich nhat.

Khach hang dang tim mua san pham trwe tuyén.

Khach hang mong doi mét 56 san pham c6 sin
hang va cac san pham khac co thé dat hing theo i
yéu ciu. &

Diy chuyén cung img
* Thay ddi co ché mua hang va kiém soat hang ton kho.
» To chifc day chuyén cung ing dé cothé dip tn g yéu cau riéng cia khach hang.

Té chirc va nguon nhan sy
[ » * Capnhat chuong trinh hudn luyén va xéc dinh cac ki nang cia nhan vién hé trg cho
viéc gitp dd khach hang.

Khach hang mong co s tro gidp hon la sirnai ép
dé ban dwoc hang.

Sit dung théng tin khach hang dé thiic ddy sy tang truong ciia doanh nghiép

CACH MANG MARKETING: TAO RA CAC CON SO MA BO PHAN
TAI CHINH CO THE CHAP NHAN

Trong cac chuong trude, ching ta da néu 1€n cau hoi vi sao marketing c6 ve nhu dang di
chéch hudng. Loi giai dap nam ¢ nhing thay d6i trong xa hoi (vé nhan khau hoc, khuon mau
xa hot, trai nghiém doi song...) va sy bét lyc khong thé chirng minh loi nhuan tir s6 tién dau tu
vao cac nd luc tiép thi. Cau chim biém cii "Mot nira chi phi marketing dang bi 1ang phi, van
dé 13, chiing ta khong biét d6 1a nira nao" van tiép tuc lam cac nha marketing dau dau.

Mb hinh qua trinh ra quyét dinh ctia khdch hang khong dé sir dung va né doi hoi phai cé sy
dau tu dang ké ca vé tai chinh 14n tri luc, bai khéi luong dit liéu qua 16n va khdi lugng cong
viéc khong 16.

Tuy nhién, chiing ta phai xir 1y mot s6 cau hoi "mém" nhu:

e Vi sao ching ta c6 duoc mdt s6 khach hang ndo d6 ma mat nhing khach hang khac?



e Liéu ching ta d3 cung cip san phim thich hop tai nhitng dia diém thich hop cho khach
hang chua?

e Ai s€ la nhiing khach hang c6 gia tri cao nhat trong twong lai? Chung ta c6 thé dap tng
nhu cau cua ho khong?

e Nhén vién cua ching ta co tap trung vao dung loi ich gia tri chao ban cho khach hang
khong? Chung ta can thay doi nhitng gi trong twong lai?

e Lam thé ndo ching ta ¢ thé nang cao trai nghiém khach hang?

e Chung ta c6 nhitng co s& ha ting vé cong nghé va hoat dong can thiét dé tién hanh nhirng
thay do1 nay khong?

e Diéu gi 1am nén nhitng budc ngoat trong quyét dinh mua sam ciia khach hang? Dbi thu
canh tranh cua chung ta c6 quan 1y cac budc ngoat nay tot hon chiung ta khong?

M5 hinh nay ciing giup cong ty ra cac quyét dinh tlep thi trong nhirng linh vuc co thé cling
¢ vi thé canh tranh ctia minh, tire 14 md hinh s& bat dau vé6i cac van dé chién luge Ilhll’ viéc
tang thi phan hay 14p khoang tréng canh tranh, va chon nhitng quyét dinh c6 thé cung cip thong
tin chinh xac nhit cho vin dé d6, vi du, vi sao khach hang chon mot kénh tiéu thu hay chon
cong ty ban 1& ndo d6. Sau 6, mé hinh s& tim ra cau tra 161 phu hop dé giup doanh nghiép
diéu chinh, d6i méi hoat dong dua trén nhirng thong tin khach hang vira kham pha duoc.

Puong nhién, trong mot moi1 truong phirc tap s€ khé phan dinh ranh gidi gitta mot ban
phan tich, su dién giai ket qua phan tich, phan tng dugc lua chon va ket qua. Tuy vay, 1ap
luan d6 van dung cho tit ca cac quyét dinh chién luoc va khong it quyét dinh chién thuat. Vi
thé, sy hiéu biét trong toan doanh nghiép vé nhitng diéu vira phat hién va niém tin cta tap thé
vao duodng 16i chung 13 hét stc can thiét.

Mo hinh ra quyét dinh cua khach hang c6 thé gitip doanh nghiép quan 1y cac yéu td khac
nhau ctia hoat dong marketing phdi hop va hé tro doanh nghi¢p tap trung vao viéc lam thé nao
dé thu hat khach hang tr¢ lai mua sam nhitng lan tiép theo. Chia khoa dé mot cong ty ting
doanh thu 14 phai biét diéu gi khién khach hang chon hay khong chon ho. Tuy nhién, khi ban
dén 1y do vi sao khach hang dua ra cac quyét dinh mua sam cu thé thi khéi luong dir licu to
16n c6 thé lam doanh nghiép nan long. Dung la c6 hang ngan yéu t6 tac dong dén mot quyét
dinh mua sdm. Cac ky thudt 1ap mo hinh va thu thap dur liéu moi co thé tich hop va  phan tich
khéi luong dir lidu rat 16n s& giup doanh nghiép bién théng tin khach hang thanh nén tang dé
quan tri hoat dong marketing phdi hop. M6 hinh ra quyét dinh 1a mot cong cu marketing mang
tinh cach mang nhd c6 kha nang hoa tron nghién ctru dinh tinh va mé hinh dinh lugng, déng
thoi cung cap giai phap dé giai quyét van dé tich hop marketing ph6i hop.



CHUONG 9: Xay duwng ning luc phan tich hoat djng

CON PUONG PI PEN GIAI PHAP KINH DOANH MANG LAI GIA
TRI CONG THEM CHO KHACH HANG

Vi sao ching ta gianh dugc nhirng khach hang nay va mat nhitng khach hang khac? Lam thé
nao doanh nghiép c6 thé ting doanh thu? ‘Day la hai cau hoi quan trong thu hat sy chi y cua
cac giam dbc diéu hanh va cac giam déc marketing. Trong khi mot s6 cong ty quyét dinh
khong tim hleu sau hon vé khach hang, thi nhiéu cong ty khac lai khai thac va thu thap thong tin
da dang hon vé khach hang. Nhitng doanh nghiép str dung cac ky thuat nhu mo hinh qua trinh
ra quyét dinh ctia khach hang s& cung cap cac gia tri tot hon cho khach hang, vi loi ich ma ho
chao ban s€ phu hgp hon voi nhu céu cua khach hang. Bu lai, khach hang s€ vui long bo thoi
gian va cong strc dé thit chit quan hé vdi cac nha cung cip c6 kha nang tao ra va mang lai gia
tri vuot troi cho ho. Quay trd lai mot chut voi nhirng thay d6i dién ra trong co céu xa hoi -
nhan khiu hoc cia thi trudng, ching ta thiy da sb cac cong ty c¢6 thé danh dau nhing thay d6i
quan trong vé ban chat ctia lyc luong khich hang nhu sau:

o Khdch hang hiéu biét nhzeu hon. Trén cac phuong tién truyén thong tran ngdp nhing bai
bao va chuong trinh ndi vé cach 1am thé nio dé chon duoc mit hang "dang dong tién bat
gao" nhit. Bén canh d6, cac website nhu www.moneysavingexpert.com,
www.thisismoney.com hay www.uswitch.com con tur van cho khach hang cach kiém so4t
quan hé ctia ho véi cac cong ty, cach co dugc dich vu ré nhat va diéu quan trong 1a 1am
thé nao dé thu duoc loi ich tdi da tir khoan tién ho bo ra. Vi thé, khach hang lién tuc tim
kiém nhitng cach thirc méi khi 1am viéc véi nha cung cap.

o Khdch hang kén chon hon. Khong phai tit ca cac nha cung cap déu co kha ning dem lai
gia tri nhu nhau. Nhleu khach hang 601 xtr vO1 nha cung cap theo gia tri ma nhiing cong ty
ndy mang lai. Ho sin sang dau tu tién va cac nguon luc khac vao cac nha cung cap co
ning lyc nhat dé ting cuong sy hiéu biét 1an nhau. Cong ty nio khong tao ra gia trj vuot
tro1 s€ bi loai ngay.

o Khdch hang muon la ngwoi cam trich. Ngay tir nim 1960, cac giam doc marketing da
nhén ra rang da s6 doanh nghiép déu it nhiéu lién quan dén nganh dich vu. Nhitng dau hiéu
cho thiy su phét trién cua chu nghia tiéu dung duoc dan dit bai khach hang (1an dau tién
duoc dé xuit boi cac nha hoat dong xa hoi vao nhirng ndm 60 cua thé ky trudc) van con
ton tai trong suét thoi gian qua. Ngay nay, chung ta van c6 thé tim théy nhitng ké ban hang
lira dao va cac hang hoa kém pham chat, nhung sy hién dién cua to chirc bao vé nguoi
tiéu dung va cac co quan giam sat ngy y rang mot cong ty c6 danh tleng thuong s€ phai
cung cip san phim hay dich vu dang tin cdy. Poi khi, tiéu chuan chit luong cao dén ndi
khach hang thim chi cam thay binh thuong ngay ca khi cong ty cung cip chat luong san
pham va dich vu xuat sic. Ban khong sir dung chiéc xe trong ba thang rong khi di cong tac



¢ nudc ngoai, lac trd vé, ban ngéi vao xe, van chia khoa va nghi réng chiéc xe co thé
chay dugc ngay sau 1an khoi dong dau tién. Néu didu d6 xay ra, khong ai nghi vé ning luc
cua cong ty da tao ra mot san phém t6t nhu vay. Viéc nay dugce xem nhu mot chuyén binh
thuong. Néu moi viéc khong dién ra nhu du tinh, ban s& buc minh va ké cho tit ca ban bé
biét vé "mét san phém qua t&¢". Nhu vay do, kha nang van hanh XuAt sic cua nhiéu san
pham di dugc xem 1a tiéu chuan. Ngiy nay, dich vu chinh 13 yéu t6 chi dao tao nén sy
khac biét. Cac nha marketing phai 1ap ké hoach voi diém khoi dau 1a khach hang, char
khéng phai 1a san pham. O hau hét cac thi trudng, chinh khach hang méi 13 thir khan hiém,
chr khong phai san pham hay dich vu va cac cong ty dang d6i mit véi ap luc phai tao ra
gi tri 16n hon cho s6 luong khach hang it hon.

o Khach hang dat tiéu chuan cho hang hoa va dich vu can tim dua trén nhitng san
pham/dich vu tot nhdt ma ho biét. Tiéu chuan dich vu cho mdt cong ty khong nhat thiét
phai dua trén tiéu chuin ctia mot ddi thi canh tranh cu thé, tham chi khong dua trén ti€u
chudn ctia mot cong ty bat ky trong cting nganh nghé kinh doanh. Khach hang dua ra tiéu
chudn ctia minh bang mirc do dich vu t6t nhat ma ho tirng trai nghiém va doi hoi cac doanh
nghi¢p khac ctng lam dugc nhu vay. Lap luan cua ho that don gian: néu mot hang hang
khong co thé cung cip suit dn cho hang tram nguo1 trén mot chuyén bay twong d6i ngan,
thi tai sao cong ty van tai duong sat khong lam dugc? Néu mot siéu thi co thé chiam lo dén
tirng khach hang trong khi lugng khach hang cta ho 1én dén hang triéu, thi tai sao nha cung
cap dich vy chim soc y té khéng 1am duoc nhu vay?

CUNG CAP GIA TRI THONG QUA HOAT PONG MARKETING
PUQC THIET KE THEO NHU CAU CUA KHACH HANG

Théch thirc d6i v6i cac cong ty 1a thiét ké hoat dong marketing phtt hop v6i nhu cau riéng
cua khach hang. Khach hang cam nhan cac hoat dong nay thong qua dich vu, song dich vu
khong tao ra gid tri vuot tréi, ma chi 13 phuong tién dua nhitng gia tri d6 dén cho khach hang.
Dich vu chi tao ra gia tri cong thém khi ching duoc thiét ké phu hop v6i nhu cau riéng cua
khach hang, con doanh nghiép tao ra gia tri cong thém khi két hop dich vu va san pham phu
hop voi diéu kién cu thé cua khach hang.

Theo Michael Hammer - mdt trong nhirng nguoi dat nén mong cho céc hoc thuyét vé& quan
tri doanh nghiép - da viét: "Trong nén kinh t& khich hang, ban khong thé chi dumng lai 0 viéc
don thuan cung cap cho ho (khach hang) san pham va dich vu. Ban can giup ho giai quyét van
dé da thac day ho ho1 mua san pham hay dich vu cta ban... Ban khong thé chi dung lai & viéc
don gian hoa twong tic cta khach hang dé mang lai giai phap cho van dé cta ho, boi vi ¢
dang thirc ban dau, san phém va dich vu cua ban chi dap ung dugc mot phén nho nhu ciu cua
khach hang". Ong tiép tuc giai thich: "Khi cac san phém c6 su khac biét dang ké, khach hang
c6 thé sin sang lya chon trong sb nhirng mat hang tot nhat va chiu kho tich hop chung lai.
Nhung trong mot thé giéi ma san phdm ngay cang glong nhau va quyén luc trong tay khach
hang ngay cang 16n, thi chia khoa thanh cong 13 viéc chuyén hudng tap trung tir cong ty va san
pham ctia ban sang khach hang va nhitng giai phap ma ho tim kiém".



GIAI PHAP CHO KHACH HANG
Péi voi giai phap cho khach hang, nhitng yéu cau vé san pham hay dich vu khong quan
trong bang quy trinh. Gia trj nim & quy trinh va dugc xac dinh thong qua cach thirc st dung
san pham, chir khong phai 1a dic diém va chic ning ciia san pham d6. Tt nhién, san pham
phai "lam dugc nhirng chirc nang ghi trén bao bi", nghia la phai dap tng ky vong cua khach
hang, nhung yéu t6 chinh tao nén sy khac biét thu’omg nam & boi canh hay diéu kién lién lac
v6i khach hang. Vi thé, khi sir dung cac k¥ thudt nhu mo hinh ra quyét dinh ctia khiach hang,
doanh nghiép can quan sat birc tranh toan canh, bao gdm hé thong, quy trinh va hoat dong ma
trong do6 san pham hay dich vu dugc su dung. "Khach hang ngay nay quan tam chu yéu dén cac
lot ich hay yéu to ngoai lai cua phuong trinh gia tri. Déi v6i ho, gia tr1 khong phai 1a thude
tinh ¢6 hitu ctia san phdm, ma gia tri ndm & cach thirc sir dung san pham. Ho quan tim dén céc
giai phap va tng dung... Ho xem trong su tu van va trg giup cua doanh nghiép. Ho mong doi
nhan vién ban hang gitp ho c6 thém nhiing hiéu biét mdi vé nhu cau va phuong an lya chon.
Ho sin long dau tu thoi gian, cong strc va chi phi 1am viéc véi nhin vién ban hang dé tao ra
cac giai phap duoc thiét ké riéng cho ho". Cac chuyén gia goi nhirng ngudi nay 1a khach hang
gia tri ngoai lai.

Tao ra va chuyén giao giai phap cho khach hang

Hoat dong tao giai phap va chuyén giao cho khich hang chi yéu huéng dén viée tao ra gia
tr1 cong thém cho khach hang. Hoat dong nay s€ phat huy t6i da hiéu qua khi dugc thuc hién
trén co s& sy tin trdng va hiéu biét 13n nhau giita khach hang va nha cung cip. Hoat dong tao
va chuyén giao giai phap khac voi tiép thi san pham, ban hang va phan phéi. Giai phap duoc
tao ra va chuyén giao cho khach hang bai mOt nhom nhitng nguoi thire hién. Nhom nay thuong
tap hop lai trong nhirng khoang thoi gian ngan. Nhan vién ban giai phap giup khach hang hiéu
van dé& va co hoi, sau d6 danh gia nhitng lya chon va tim phuong 4n giai quyét. Ho ciing c6
thé 1am vigc vo1 khach hang dé tao ra va mang lai cac giai phap doc ddo. Nhan vién ban giai
phap chu yéu tap trung vao viéc tao ra gia tri cho khach hang, con san pham duoc xem 1a mbi
quan tam thtr yéu. Theo phuong phap marketing truyén thong, doanh nghi¢p thuong day san
pham ra thj trudng. Co thé cac phuong phap niy phat huy tac dung khi nhu cau thi truong ting
cao, nhung ngay nay chung thuong kém hiéu qua vi nguoi ban c6 vé dong hon nguodi mua.
Ciing vi 1& 6 ma mo hinh kinh doanh giai phap hién nay dang phat trién.
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Heé thong cap bdc trong marketing giai phap

Bo phéan marketing khong thé cung cap giai phap hoan hao néu khong co quyét tim cua
toan thé doanh nghiép véi su tham gia cua tit ca cic phong ban. Cac nha marketing giai phap
nén chuyén su {tap trung tur gia tri san pham sang hoat dong chuyén giao gia tri, thong qua viéc
tich hop nhu cau ctia khach hang (tiy thudc vao bdi canh) vao ding thoi dlem va noi chén. De
ban dugc giai phap ma khach hang mong do¢i, doanh nghiép phai tim hiéu vé khach hang, t6i
thiéu cling phai hiéu vé khach hang nhur vé chinh ban thin minh. Cac co hdi tao ra gia tri phai
dugc kham pha va liét ké, vi khong phai 1Uc nao chiing cling bay ra trugce mét ban. Nhin vién
ban giai phap phai gitip khach hang hiéu va danh gia cac lwa chon co sin, ngay ca khi diéu
ndy c6 nghia 1a chon cach hop tac hay sir dung san phim cta d6i thii canh tranh. Ngoai ra,
nhan vién va nha tu van ciing phai giup khach hang hiéu rd cach thic dich vu tao ra gia tri
cong thém, déng thoi biét khach hang can thay ddi & khau nao dé tan dung t6t nhat dich vu
duoc cung cap.

Nhiéu cong ty dd pha san vi cé tim cach thay d6i khach hang, nhung trong bdi canh thi
truong phire tap va canh tranh gay git nhu hién nay, d61 khi khach hang cam thay kho nhan biét
gia tri t6t nhat nam ¢ dau. Lay vi duy Ve dién thoai. Khi mua dién thoai, khach hang phai chon
may (tir hang trim loai), nha cung cdp dich vu (tir mdt chuc nha cung cdp) va goi dich vu
(cling c6 hon chyc loai). Chi riéng tai Anh, mdt website s€ gitp khach hang tim ra 20.000
phuong an lya chon thiét bi, nha cung cap va géi dich vu c6 thé dap ting nhu cau (hién tai) ciia



ho. Tuy nhién, van dé kho khin 13, giai phap nay chi diing trong boi canh d6. Néu s& thich goi
dién thoai cua khach hang thay ddi vi mot 1y do nao do thi goéi dich vu dugc chon s€ khong
con 1a tdi wu nita. Van dé 1a 1am thé nao dé nhan ra sy thay ddi do va truyén dat cho khach
hang vé nhu cau thay doi.

C6 thé néi, ban chat cua hoat dong chuyén giao dich vu dang thay doi va giita san phim va
dich vu c6 mot s6 diém khac biét 16n. Mic du vay, mot sé dich vu duoc phan loai, dong goi,
ban va giao hang nhu cac mat hang c6 thoi gian st dung lau dai. Cac quy trinh, ky thuat quan
tri, cong cu va mo hinh dinh gia moi cho phep doanh nghiép cung cap nhiéu dich vu du6i hinh
thirc cac quan hé dai han. Néu nhirng quan h¢ nhu thé d4 hinh thanh, cac nha marketing phai
tap trung vao vi¢c tao ra gia tri nhiéu hon nita cho khach hang dé quan h¢ do dugc duy tri bén
virng.

Giai phap khﬁng phai danh cho tit ca moi nguoi
Co hoi tao ra giai phap la rat 16n, nhung giai phap chi mang tinh ca biét, khong phai danh
cho tat ca moi ngudi. Hang tu van McKinsey nhan manh rang can hét strc than trong khi lua
chon va dua ra giai phap cho khach hang, boi da co rat nhidu cong ty tham gia vao thi trudng
giai phap va thit bai. Co ba 1y do giai thich sy that bai 1a:

e Mot 86 cong ty tudng twong ho dang ban giai phap, nhung thyc té ho chi ghép ndi cac san
pham lai véi nhau, ma cac san pham ndy tao ra rat it gia tri khi ban theo bd. Sau do, ho
phat hién ra rang kho c6 thé thu hdi cac chi phi phat sinh khi ban san phim du6i dang giai

phap.
e Cac doanh nghiép chua luong hét mirc do kho khan khi ban giai phap. Chi phi trién khai
ton kém hon, chu ky ban hang kéo dai hon va doanh nghiép thiéu kién thirc vé khach hang.

e Giai phap dugc ban nhu san pham. Doanh nghiép khong hiéu su can thiét phai diéu chinh
lai phuong phap ban hang.

Chia khoa thanh cong trong kinh doanh giai phap la hiéu duoc nhu cau khach hang, hién tai
cling nhu tuong lai. Chién lugc va hoat dong trién khai déu c6 tam quan trong nhu nhau. Gidi
thiéu cac giai phap trong doanh nghiép hay bién doi hoan toan thanh mot doanh nghiép kinh
doanh giai phap 1a mot hanh trinh dai va day thir thach, nhung ddi véi nhiéu doanh nghiép do
12 mot hanh trinh dang dé thuc hién. Theo danh gia chung thi khi mot cong ty dua ra cac giai
phép dich thuc, su dau tu ctia ho c6 thé mang lai hi¢u qua theo nhiéu céch. Ngoai vi¢c tao o1
nhuan cao hon cho doanh nghi¢p va gia tri cdng thém cho khach hang, doanh nghiép co thé Xay
dung cac mdi quan hé khach hang 1au bén hon va c6 loi hon. Doi khi giai phap md ra cac thi
truong méi, thim chi 1am giam b6t hay loai bo canh tranh, va that sy 1am cho san pham it
mang tinh hang hoa hon.

M hinh kinh doanh chi phi thap
Mot s6 khach hang chu trong giai phap, song nhitng khach hang khac lai xem chi phi thap



moi 1a quan trong. Cac khach hang do1 hoi gia tri thong qua chi phi thap co the chon va mua
hang ma khong can nhiéu sy tu van va huéng dan ctia chuyén gia. Ho tu cho rang minh ¢ du
kién thurc va hiéu biét dé nghién ctru, so sanh cac lya chon va thim do cac noi dé c6 dugc
thuong vu t6t nhat. Ho nhdn ra, thim chi hiéu rd, chi phi cho cac phuong phap tiép thi va
thang thirng bac bo cac chi phi d6 boi xem ching 1a khoan chi phi khong can thiét. Vi ho, chi
phi 1 yéu t6 chinh dé xac dinh nén chon nha cung cap nao. Ho thudng mua cac san phim va
dich vu dugc chao ban rong rai, khong c6 su khac biét va thuong dugc nhan thirc 1a hang hoa.

Khach hang tim kiém gié tri thong qua chi phi thap mudn co tong chi phi thap nhat khi so
hitu san pham hay dich vu. Tong chi phi c6 thé dugc dinh nghia la tong chi phi tim kiém,
chiém hiru, st dung va dinh doat. Ho khong chi tap trung vao viéc cit giam chi phi chiém hiru
thong qua mirc gia thip, ma con mudn tiét kiém chi phi tir qua trinh mua hang va cat giam chi
phi duy tri san pham hay tiép nhan dich vu qua thoi gian. Ho tim kiém kénh phan phdi hiéu
qua nhat vé chi phi (thuong 1a Internet) va tim kiém su d6i mdi thong qua hd tro ctia doanh
nghiép vé san pham va hoat dong chuyén giao dich vu & mirc chi phi thap.

Mot s6 nha cung cap (nhu cac nha san xudt may tinh c4 nhan, cic nha ban 1é tap hoa va
thdm chi cac hang hang khong) dang tién hanh cach mang hoa cong ty va nganh hang cta minh
dé dap ung nhu cau cua d6i twong khach hang xem trong chi phi thap. M6 hinh kinh doanh chi
phi thip dang phat trién trong nhiéu nganh va yéu t6 dich vu cling dang tré thanh mot thir hang
hoa.

Tuy nhién, hai phuong phap nay khong nhat thlet loai trir 13n nhau. Nhiéu cong ty dang
cach mang hoa by may t6 chirc dé thoa méin nhu cau cta ca hai loai khach hang day htra hen
ndy bang cach ha thip chi phi va gioi thiéu giai phap. Bat ké trong truong hop nao, nhitng
khach hang c6 anh hudng manh hon, hiéu biét va kén chon hon deu muon lam viéc véi cong ty
c6 thé tao ra gia tri khach hang vuot troi. Mot sb khach hang mudn co gia tri vuot trdi dudi
hinh thirc chi phi thip, nhitng khach hang khac lai mubn co6 giai phap. Pay 1a 1y do d& mo hinh
kinh doanh mo1 hinh thanh va phat trién, dong thoi nhidu cong ty hoat dong trong linh vurc san
xuat va dich vu tiép tuc nd lue cach mang hoa cong ty va nganh hang cta minh voi chién lugc
marketing giai phap. Mot s6 cong ty to ra than trong va ciing c6 nhirng cong ty khong thé thay
d6i mot cach nhanh chong. Ho du tinh gidi thiéu giai phap theo kiéu "ting phan mot" trong
qué trinh di 1én cta doanh nghiép. Lai c6 nhitng cong ty du dinh tai co cdu t6 chirc thong qua
mot su bién chuyén manh me€ hon, gén nhu modt cudc cach mang.

UNG DUNG GIAI PHAP THONG QUA CO CHE PHAN TiCH HOAT
PONG

Nhiém vu co ban ctia marketing van khong thay d6i. Thtr nhat 1a tao ra diém khac biét bén
virng, ¢6 gia tri voi ca cong ty va khach hang, nhim mang lai doanh s6 va lgi nhuan cao hon
cho mdi 1an ban hang. Co 1€ tir khoa trong cau trén la "bén vitng". An ¥ cua tir ndy 1a cac thu
tuc, quy trinh va y nghia nén tang cta gia tri chung trong toan doanh nghiép phai tao diéu kién
cho doanh nghiép duy tri diém khac biét cia minh mdt cach linh dong trong mdi trudng
marketing thay doi. Piéu niy dan dén nhiém vu thir hai 1a bao dam rang to chirc ¢ ning luc



dap g mot cach nhat quan mong doi ciia khach hang va 101 hira ctia thwong hiéu (101 chio
hang).

Nam 2004, IBM d4 tién hanh cudc khao sat cac giam doc diéu hanh toan cau. Pay 1a ban
danh gia toan dién chuong trinh nghi su cua cac giam ddc diéu hanh trong 2-3 nam toi véi d6i
tuong 1a 13nh dao cua cac doanh nghiép 16n va céc to chirc & cip do ving. Hon 450 giam doc
diéu hanh da tham gia. Cudc khao sat dugc hd trg bdi Pon vi Tinh bao Kinh té va Vién
Nghién ctru Nikkei. Trén 150 cudc phong van c4 nhan di duogc thuc hién. Phat hién chinh tir
cudc khao sat nay 1a cac giam doc diéu hanh xem viéc tang truong doanh thu trong moi truong
kinh doanh ngay cang canh tranh va toan ciu hoa 1a thach thirc chinh d6i voi doanh nghiép.
Mic du chung toi da dé cap trude do dén su khéc biét trong cac hoat dong uu tién gitra giam
dbc diéu hanh va giam ddc marketing, nhung rd rang tré ngai cha yéu ddi voi thach thirc phai
tang doanh thu van nam trong linh vuc marketing,

Céc tré ngai ndy bao gom:

e Thiéu sy khac biét vé san pham, kénh tiéu thy, gia tri chio ban cho khach hang. Pa sb cac
khach hang cho biét, & cAp do san pham, cac diém ban 1é va cac hing hang khong déu
giéng nhau. Vi sy khac biét ndm & dich vy, nén nd chi c6 thé dugc cam nhan thong qua
trai nghiém ctia mdi nguoi. Dich vu phai duoc cung cap tai diém giao dich va khong thé
"nhin thay" mot cach khach quan.

e Loi nhuan cho khoan dau tu vao marketing truyén thong ngay cang giam. Mot giam dbc
diéu hanh trong linh vuc dich vu tai chinh nhin xét rang ¢ cac nén kinh t& phat trién, thong
thuong mot khach hang sé& tiép xtc véi khoang 700 thong diép ctia cac thuong hiéu khac
nhau moi ngay.

e Cac phuong phap marketing truyén thong thudng bo qua khia canh thoi gian, mirc d6 quan
trong, tinh pht hop cua san pham hay dich vu v&i nhu cau cta khach hang. Mot chién dich
duoc hoach dinh ti mi, dugc tung ra thi truong va danh gia hiéu qua ma khong tinh dén
cac su kién dang dién ra & thé gid1 bén ngoai va, dac bi¢t hon la, khong tinh dén céc su
kién dang dién ra trong doi séng ctia khéch hang,

e Ap luc 1én 1gi nhuan ngay cang ting

e D6i voi mot s san pham, khach hang tham gia vao céac su kién mua hang thuong xuyén, vi
du nhu mua hang tap hoa hay su dung dich vu tai nha hang. Tuy nhién, vo1 nhiéu san pham
khac, sd lugng "cong doan mua sam" turong d6i it. Chang han, sau bao 1au khach hang s&
mua bao hiém hay d6 gd mot 1an? Mic du nganh ban 16 di nhin ra rang mua sim co6 thé
dugc chuyen thanh mot trai nghiém xa hoi, nhung diéu nay s€ kho thyc hién hon d6i voi
mot s6 san pham nhat dinh. Vi thé, mot s6 cong doan mua sam c6 tinh cach ctia mot cong
viéc thuong nhat hon 1a trdi nghiém xa hdi. Vi dy, ban s€ cam thay vui sudng dén mtrc ndo
khi mua... bao hiém?

e Tui tién ctia khach hang bi chia sé gifta cic nha cung cap. Khach hang cta ban ciing 1a
khach hang ctia ddi tha ban. Hiém khi nio khach hang trung thanh tuyét ddi véi mot cong ty
hay mot thwong hiéu, vi du moi 1y do - mdt s6 1y do dé nghe, mot sé khong dé& nghe cho



1dm. Dy vira 1a co hdi vira 1a thach thirc.

e Cac t6 chuc phai vat va dé tao ra mot 101 chao hang, trong d6 dich vy cling 1a mot ph?m
duoc chao ban.

VAn dé bién dich vu thanh diém nhan khac biét va 1a chi dé ddi thoai v6i khach hang c6 18
dugc minh hoa rd nhét trong linh vuc quan tri quan hé khach hang. Trong nhiéu cong ty, nhitng
hoat dong két hop v61 cude cach mang CRM trong toan doanh nghi¢p da khong thé mang lai
nhitng loi ich mong doi. Ly do 1a van con nhitng tré ngai trong viée xdy dung vin hoa CRM
trong doanh nghiép. Ciing can nhan manh rang cac phuong phap marketing méi phai phu thudc
vao quyét tim ciia cdc bo phan trong toan doanh nghiép va phai tap trung vao viéc gidi thidu
va quan tri sy thay doi.

Céc doanh nghiép muon xay dung quan hé khach hang hiéu qua can suy nghi vé vai trd ma
ho dam nhan trong doi song khach hang, hiéu nhitng su kién c6 anh hudng dic biét - tich cuc
hay tiéu cuc - Ién m01 quan h¢ cua ho voi khach hang. Trong khi thu thap dir liéu theo tung
giai doan trong doi song cta khach hang va dir liéu vé nhan khau hoc, cac cong ty ciing xay
dung mdi lién két gitra cac h¢ thong véan hanh khac nhau nham c6 duoc cai nhin toan dién vé
quan hé khach hang, von rat can thiét dé hiéu duoc ¥ nghia cta nhitng thay doi trong hanh vi
ctia khach hang ddi voi doanh nghiép. Tuy vay, van con kha it doanh nghiép tich hop hiéu qua
kién thirc vé nhitng su kién bén ngoai c6 tic dong 1én quan hé voi khach hang. Doi khi d6 lai
co thé 1a nhitng su kién tac dong sau sac nhat 1én quan h¢ khach hang.

Sau day 1a vi du vé t6 chirc 1udn gidm sat cac sy kién bén ngoai va chiam séc cac khach
hang t6t nhat ctia minh. Hang hang khéng Hoa Ky theo ddi bao céo thoi tiét tai cac san bay
trung tAm quan trong khip nudc My va khi mdt con bdo c6 kha ning d6 bd vao khu vuc gan
san bay, hang nay x4ac dinh danh sach cac khach hang bay thuong xuyén hang bach kim bi anh
huong (hang cao nhit trong chuong trinh khich hang trung thanh cua ho) va dat phong khach
san nghi qua dém cho nhiing khach hang nay, dang ky lai cac chuyén bay va ¢ ging tranh moi
sur phlen toai cho ho.

Do d6, muc tiéu 1a phai xac dinh cac van dé bén ngoai quan trong nhat c6 kha ning anh
hudng dén khach hang va bao dam rang cac quy trinh cta ban d sin sang dé ddi pho vai
nhitng sy kién nay. Viéc tim ra cac su kién cua khach hang la thach thirc 16n nhat dbi véi
nhirng doanh nghiép mudn phat trién hoat dong quan tri quan hé khach hang dugc din dit boi
su kién. Cac sang kién giam sat su kién dang thay doi vi cdc phuong phap tiép can véi ching
ngdy cang da dang hon. Thong thudng, cac doanh nghiép sé& thuc hién so d6 phan khuc chién
dich dé xac dinh cac khach hang c6 hd so di thay doi hodc bd sung, va so sanh véi hd so cua
cac phan khiuc dd dugc xac dinh trude. Tiép theo, phan g ctia doanh nghiép s& dua trén
cach dbi xir duoc xac dinh trudce d6i véi phan khic khach hang do. Luu y rang theo phuong
phap nay, doanh nghiép van d6i xir v6i khach hang & cap do cta phan khuc d6. Diéu nay cho
thay rang phuong phap trén c6 pham vi qua rong va qua chung chung. Vi thé, nhiéu cong ty da
chuyén hudng sang quan tri quan hé khach hang dwa trén sy phén tich.

Sw ki€n Phat hi€n Phén @ng
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Mot 56 sir kién khdch hang kich hoat marketing sw kién

G106 day, cac doanh nghiép da co mot chién luogc thay thé tao dleu kién cho hoat dong giam
sat lién tyuc tat ca cac dong dir liéu di vao doanh nghiép. Mdi yéu t6 lai duoc so sanh véi tiéu
chuan duoc xac dinh trudc cho khach hang. Khi hanh vi khach hang cho thdy c6 su léch
chuan, su thay doi d6 s& bi phat hién ngay va doanh nghiép c6 thé phan tng tirc thi. Phuong
phap nay cho phép doanh nghi€p nhanh nhay, linh hoat hon khi phan ing lai cac su kién cua
khach hang, mic du phai hy sinh nhitng phan khic khach hang cii dugc tao ra tir cac chién
dich truyén théng. Dya trén phuwong phap nay, nguoi ta thAm chi con c6 thé do timra vi khach
hang tra thira tién va duoc ngudi quan 1y cii hoan lai.

Hoat dong marketing dya trén nhom sy kién nay van hanh theo mot chu ky gém cac giai
doan kham pha, lap ké hoach va phan tng. Vi du léy tor Ngan hang Lién hi¢p Na Uy - mot
trong nhitng nha cung cap dich vu tai chinh 16n nhat Na Uy véi khoang 1 triéu khach hang va
265 ty do-la tai san vao gitta thap nién 90. Lo ngai vé su sut giam muc do hai long khach
hang, ndm 1996, ho tung ra chuong trinh "Khach hang toan dién" v&i muc tiéu cung cap mirc
d6 dich vu cao hon dua trén viéc thu thip dir liéu khach hang chi tiét hon.

Mic du sang kién nay mang lai thianh cong 1on, nhung ngan hang cam thay tac dung ciia
sang kién ndy co diu hiéu chung lai khi s6 Iwgng "Khach hang toan dién" dat dén mirc bio
hoa. Vi cac phuong phap truyén théng khong thé thu hit thém khach hang méi, nén ngin hang
quyét dinh phai t1ep can khach hang vao nhtng thoi diém dic biét lac ho d& chap nhan nhirng
161 chao hang nhat. Ngan hang nay thuc hién mot s6 phan tich, sir dung cac dir liéu dé tim hiéu
cac su kién c6 mirc do phan tng cao (vi du khoan tién gii 16n) va st dung ching nhu yéu td
kich hoat cho chién dich. Cac chi nhanh dija phuong chiu trach nhiém lién lac véi khach hang,



con trung tim hd trg khach hang qua dién thoai giit vai trd "phuong an dy phong" khi sb lugng
cudc got dén tang vot hay c6 cudc goi nhd.

V61 phuong thirc marketing dua trén su kién, doanh nghiép nhan ra réng moi thay ddi
trong tirng giai doan doi song, san pham, dich vu va hanh vi déu c6 thé 1a du hiéu cho biét
khi ndo ho ¢6 thé chao ban san pham/dich vu. Phin mém phan tich giup do tim va dién giai su
thay d6i (su kién), thiét 1ap quan h¢ gitra cac su kién vo1 hanh vi du doan trong trong lai, mbi
quan h¢ gitra cac sy kién va tAm quan trong cta chiing d6i voi mdi khach hang. Bleu nay cho
phép cong ty sap xép theo mirc do quan trong cac mbi lién lac va cac kénh giao tiép dé c6 thé
d6i thoai voi khach hang ngay khi ¢6 co hdi, thim chi trong vong 24 gio khi sy kién d1en ra. It
nht phuong phap ndy ciing cho phép cong ty thu thap, dién giai va phan hdi nhu cau khach
hang trong sudt qua trinh twong tac.

Du biét phuong phap nay la mot buoc tién 16n so véi cac phuong phap truyén thong,
nhung nhleu cong ty van khong thé bién ky vong thanh hién thuc. Mot s6 cong ty khong tin rang
viéc truyén thong it thuong xuyén hon s€ mang lai gia tri 16n hon. Vi thé, viéc nay doi hoi
phai c6 su thay ddi co ban trong phuong phap marketing truyén thong. Thay vi phat trién cac
san pham d3 dugc phan khuic, r6i tim téi mot nhom khach hang (mot phan khtc) dé chio ban,
phuong phap nay bugc ban phai bat dau tir mot so kién thire so dang vé khach hang. Vo1 sy
thdu hiéu khach hang siu sic, doanh nghiép s& nhan ra nhu ciu méi tir sy thay d6i trong hanh
vi cta khach hang, qua d6 ra soat nhirng loi ich ma ho c6 thé chio ban nham xéc dinh loi ich
thich hop nhit véi nhu cau cua khach hang,

Vian dé véi quﬁn tri quan h¢ khach hang phan tich

Khach hang van bi xem nhu mot mon hang ¢ phan 16n cac cong ty str dung phuong phap
quan tri quan hé khach hang truyén théng. Viéc lién lac véi khach hang duoc dan dat boi diéu
ma doanh nghi¢p nghi khach hang s€ quan tam, chir khong phai boi nhing thay do6i trong hanh
vi cia mdi khach hang, vbn thé hién sy thay d6i that sy trong nhu cau cta khach hang. Vi thé,
phan 16n céc cong ty c6 ty 1& phan hdi rat thap, chi trong khoang tir 1% dén 3%. Nhiéu khach
hang cam thay nhu bi doi bom bdi nhitng thong diép tiép thi chan ngit ctt day san phim vé
phia ho.

Phuong phap marketing truyén théng hay quan tri chién dich truyén théng c6 thé dugc chia
thanh hai giai doan. Thir nhat, kham pha diéu ma doanh nghiép tin 1 khach hang c6 thé mudn
co. Giai doan nay chu yeu dua trén nhitng san pham khach hang da c6 (hay khong c6) va dua
trén phan khiic ma ho bi xép vao. Thir hai, dua ra nhirng 161 chao hang "khéng duoc yéu cau"
cho "san pham t6t thir nhi" dén sé dong khach hang, hay cho nhitng ngudi duoc danh gia 1a co
nhiéu kha ning chap nhan 16i chao hang. Muc tiéu thuong 13 ting tin suat va khdi lugng chién
dich dé mong chuyén bién khach hang hay dat duoc muc tiéu vé doanh thu.

O day, ¥ tudng "nhiéu hon la tot hon" chua han da dtng. Ngudi lam marketing theo
phuong phap mdi phai nhin ra rang;

e Tbc do 1a quan trong. Trong thi trudng dong dic véi nhidu san pham twong tu nhau, cach



tao loi thé canh tranh 13 sy phan Ung nhanh trudc cic yéu cau dang thay doi cua khach
hang theo mot cach chinh x4ac hon va phu hop hon.

e Doanh nghiép phai nd luc khong ngirng dé thu thap dit liéu khach hang va tim hiéu y nghia
cua chung, dac biét 1a nhitng dir li€u xoay quanh khach hang. Chi khi d6, doanh nghiép
mdi ¢ thé chao ban san phém va dich vu dugc thiét ké duang theo yéu cau cu thé cua
khach hang.

e Nhu cau cia khach hang ngay cang dugc phan khiic nho hon va khong nhat thiét phai theo
cach thirc truyén thong.

e Cac doanh nghiép phai trang bi kha ning thu thdp va phan tich thong tin tot hon méi c6 thé
ton tai va canh tranh trong moi1 trudong nay.

e Chat lugng ki,én thire, hiéu bié't‘ vé khach hang phai dugc nang cao bang cach lang nghe
khach hang, lang nghe nhiing di€u khach hang n6i voi ho, dong thoi ap dung cac md hinh
tién tién dé phan khac khach hang chinh xac hon.

e Ngoai ra, nang luc tham do ddi thu canh tranh cling can duoc nang cao. Co nhu vay, doanh
nghiép madi ¢ thé phan rng nhanh hon véi nhitng thay doi trong méi trudng ti€p thi bén
ngoai.

Hién nay, trong cac doanh nghi¢p dang dién ra su chuyén dich tir phuong phap marketing
truyén théng sang phuong phap phéan tich hoat dong. Theo phuong phap truyén thong, sau giai
doan phan tich va 1ap mé hinh s€ 1a giai doan lap ké hoach cho chién dich marketing. Ké tlep,
chién dich dugc phat trién thanh bdn giai doan, chién luoc khach hang (giai doan 1) hoach
dinh cach thirc gianh khach hang, ban hang, gitr khach hang va dua ra 161 chao ban dich vu (2)
cho khach hang (3) - nguot phan g lai nhirng 161 chao hang do6 - va phan tng do (4) s€ dugc
st dung cho giai doan 1 nham diéu chinh cc chién lugc trong twong lai. Hiéu qua cua chién
dich ndy dugc bao cao va theo doi bang co so dit liéu khach hang. Tai day, "vong tron phan
héi" s€ cung cap thong tin cho hoat dong phén tich va 1ap mé hinh, sin sang cho chién dich ké
tiép. Khi can phén tich hoat dong, doanh nghiép s€ st dung cac phuong phap 1ap mo6 hinh va
phan tich bb tro. Viéc phan tich va 1ap m6 hinh vé co so dit liéu khach hang van dugc tiép tuc
dé xac dinh cac tiéu chuan va thoi quen trong hanh vi cta khach hang nhim do tim cac sy kién
thuong nhat ¢ kha ning anh hudng dén hanh vi cua ho. Loi chao hang thich hop chi ¢6 khi
ban xay dung dugc mot chién dich marketing thich hop.



Quy trinh marketing "Vong tron phan hoi" tiéu chuén
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1ong phap vhan tich hoat dong

Tuy nhién, doanh nghiép can tinh dén thai do cua khach hang va diéu chinh chién dich cho
phu hop. Viéc tac dong lén cung mot khach hang qua thudng xuyén cé thé giy ra cam giac
nham chan va mat himg thu, nghia Ia khach hang cam thdy mét moi trude nhitng thong diép ma
theo ho 13 vo nghia. Tim dugc tan sut lién lac thich hop 1a mot ngh¢ thuat doi hoi cac cong ty
phai than trong trong viéc lap mo hinh. Tan suat tdi wu phu thudc vao ting san pham riéng
biét, vao dic diém cong ty va ca trang thai ciia ca nhan moi khach hang. Vi dy, khi khach hang
chuyén nha, ho ¢6 thé quan tim nhiéu hon dén 16i chio hang vé nhirng khoan vay ma vao
nhirng tho1 diém khac, ho hoan toan khong may may chu y. Khi d6, manh mbi s& xuat hién &
mot s6 kénh. Day la phuong phap giao tlep da kénh, chir khong phai chi st dung mot hay hai
kénh nhu phuong phap marketing truyén thong. Khac v&i quy trinh thy dong trude kia, gid day
ty 16 phan hi dén mdi kénh duoc giam sat va chién dich dugc diéu chinh mot cach linh hoat.

Céc cong ty tu Vén 16n nhu Forrester va Gartner Group ciing dua ra nhiéu két qua tich
cuc. Trong bai viét "Khuynh huéng quan tri quan hé khach hang nim 2005" nim 2004,
Forrester cho rang viéc cac ngdn hang ban I1¢ va cac cong ty the tin dung hang dau do tim su
kién dé co thé quan tri quan hé khach hang mot cach chi dong hon di nhdn manh gia tri cta
viéc ra quyét dinh dung luc. Diéu d6 1am thay d6i cach d6i thoai ctia doanh nghiép voi khach
hang, tir chd "T6i co thé giup gi cho 6ng/ba?" sang nhitng 11 chio hang dya trén cac sy kién



trong doi song cua khach hang. Bai "Chién lugc marketing trong dich vu tai chinh di tir day
sang kéo" (ndm 2002) cua Gartner Group ciing néu ro hoat dong marketing dya trén su kién sé
tro thanh mot yéu cau buc thiét dé tdn tai trong cudc canh tranh. Pbi v&i khach hang, diém
khién doanh nghi¢ép ban tré nén khac biét phu thudc vao su kién duoc ban lya chon va gidm
sat.

Loi ich ma phuong phap nay mang lai cho khach hang la chat luong quan hé véi1 doanh
nghiép duoc ning cao. Mdi khach hang s& nhan duoc thong tin tiép thi phu hop, dung lic va
dap mg hoan canh hién tai cua ho, chir khong phai nhiing thong di€p chung chung, dai loai
nhu "Hay mua ngay". Khong phai hoat dong truyén thong ndo ciling 13 truyén thong vé ban
hang, ma rat nhiéu trong s6 do 1a nhirng cudc goi mang tinh dich vu. Mo hinh nay cling két hop
chit ché cac quy tic truyén thong toan dién dé hd trg cac chién dich sy kién. Piéu d6 dam bao
cho cong ty khong "doi bom" khach hang bang nhitng thong diép don dap va d6i khi mau thuan
nhau. Phuong phép niy con gitip cong ty tranh nhitng tinh hudng (tirng xay ra trén thyuc té) khi
mot bo phan gui thu chao hang cho vi khach dang tranh cai vd1 mot bo phan khac trong cong
ty vé 1an mua hang trudc do.

Su khac biét gitra chién dich truyén théng va chién dich phan tich hoat dong

Su khac biét va dic diém chinh gitra chién dich truyén théng va chién dich phén tich hoat
dong dugc tong két nhu sau:

Pic diém ciia chién dich marketing truyén thong Pic diém ciia chién dich phén tich hoat dong

S6 Iwong nho chién dich thic day khéi lwong 16n san S6 Iwong 16n (c6 18 1én dén trén 200) chién dich nho, van hanh
pham. mdi ngay.

Lién lac v6i khach hang khi ¢6 yéu cau phi hop Hoat dong truyén thong dua trén su thay d6i trong hanh vi ca
(“Chiing t6i c6 hang ban”). nhan moi khach hang.

Vi€c moé rong chién dich va phat trién mé hinh duoc

thye hién thi cong, Chién dich dwoc tu dong héa hoan toan.

Chu dong thuc hién chién dich dich vu bén canh hoat dong ban

Cac phan tich it dugc ty dong hoa. hang va gitt khach hang.

Cong cu phan tich hoat dong

Mot sd cong ty hién dang chao ban cong cu do tim sy kién. Pay la mdt phﬁn mém 16n ¢
chirc nang ra soat co s& dir li€u khach hang dé xac dinh cac sy kién bat ngd nao do bfing cach
giam sat hanh vi giao dich hang ngiy va tim kiém cac kiéu miu giao dich duoc xac dinh Ia
"quan trong". Cong cu ndy s& dua trén mot s6 cau hoi chinh bao gom:

e Ai? May do tim sy kién lién tuc ra soat cac giao dich hang ngay va dit liéu twong tac dé
tim nhirng thay d6i quan trong trong hanh vi c4 nhan ctia mdi khach hang, cu thé 13 nhirng
su kién vé san pham, phong cach séng, hanh vi hay nhirng thay doi bén ngoai c6 thé tic
dong dén khach hang.

e Cai gi? Pay la giai doan phan tich va 1ap mé hinh. M6 hinh khai thac dir li€u ty dong va



cac quy tic kinh doanh duoc str dung dé xac dinh nhu cau cta khach hang. Khi d6, doanh
nghiép s€ dua ra 161 chao hang phu hop cho khach hang nay dua trén h6 so khach hang va
cac su kién gan day.

o Khi nao? Pay 1a yéu t6 lién quan dén su viéc khién khach hiang cam thiy nham chan va sy
t61 vu hoa tan suit lién lac (quan tri tan sudt lién lac trong boi canh sy kién doi séng cua
khach hang). Co ché tdi vu hda bao dam rang su giao tiép voi khach hang chi dugc thyc
hién tai thoi diém thich hop nhat. "Quy tic nham chan" cling dugc ap dung dé bao dam
cong ty khong lién lac qua nhiéu v6i mdi khach hang,

o Nhu thé nao? Cudi cung 1 quan tri chién dich. Cac cudc d6i thoai nhiéu giai doan duogc
quan tr1 qua nhiéu kénh va dugc dan dat boi phan ing tr mo1 khach hang trong ting giai
doan.

Thang Giéng
1

Thang Giéng
15

Thang Ha
14

Thang Hai
18

Thang Hai
26

Thang Hai
28

DOANH NGHIEP KHACH HANG

o Bat ddulapké hoach cho chién dich
ban san pham X.

o Viét ban tom tat cho chién dich, (o sy
tham gia cua cong ty quang cdo.

® Khoi daulap mo hinh muc tiéu va thiét
ké chién dich.

» Hoan tat viec lap mo hinhva xay dung ThangHai | e oh Smith qui khoan tién bat
chindich 15 thuang 25.000 bang Anh.

o Banh gia khach hang va lap danh sach
ddituang cho chién dich (Bob Smithco | ThangHai | ® BobSmith nit 25.000 bang va
diém 50 cao vi anh dy ¢ 56 du 30. 000 20 dau tu vao cong ty dai thi.
bang Anh trong tai khoan).

o Ap dung céc co ché kiém sodt cusi cing.

Xuat tailiéu
¢ Phatinh the iy, ThangBa | ® Bob Smith tirchsi 1 chao mol.
» Két thicchién dich. 1

Vandé

o (ua nhiéu nd luc cho mét chién dich mang

tinh chién thudt cho mat khach hang dac nhit.
® (hu kj thiét ké chién dich kéo dai dan dén viéc

bola cohdi tiép can khach hang khéc (6ng B. Smith)
o Qua phu thutc vao thu truc tiép.
o Viéc lién lac vdi khach hangla mot chiéu,

khong co gang dai thoai,
o Vigc lin lac vai khdch hang duoc xéc dinhbang

muc tiéu kinh doanh cua doanh nghiép.

Tiéw chi ciia chién dich
® Thoi gian chién dichtrung binh: 2 théng.
» S0luang chién dich trung binh méi thang: 5.
* Khoi lugng chién dich trung binh: 30. 000.
® Ty 1€ phan hoi trung binh: 2%.

Tinh hudng 1: chién dich mang tinh chién thuat truyén thong



DOANH NGHIEP KHACH HANG

Thang Giéng| e Batdau lap ké hoach cho chién dich Piém khac biét
1 ban san pham X o Chién dich duoc sy dung mét 14n va duac thyc hién
mdingay ma khong can su can thiép thi cong.

Thang Giéng| ® Vi€tban tom tat cho chién dich
7 » Do tim su kién va bat dau thiét ke chién
dich.

® Vi lien lac voi khach hang duoc dan dat boi su
thay ddi trong hanh vi cua khach hang ngay hom do.
(ong tynam bat ngay co hoi khi ching duac do tim ra.

Thang Hai | ® Su'kién duactrién khaiva cong doan » Nhiéu kénh dugc st dungva cung trién khai thuc hién.

1 phat trén chién dich hoan tat. « Nhiéu chién dich nhd, tap trung.

Thang Hai |  Khoan tién giildn cia Bob Smith duoc  [Thang Hai| ® BobSmith guikhoan tiénbat Thai gian phat trién chién dich dugc it ngan va
2 xic @inh. Manh méi dugc chuyén cho 2 thuting 25.000 bing Anh. thutruc tiép (va ca thoi gian tao nén buc thu dd) khong
trung tam hé tro qua dien thoai va may phaila trong diem.
rit tién tu dong ATM.
ThéngHai | » Lién lacra bénngoai. Thang Hai | ® Bob Smith chap nhan loi chao Tiéu chi ia chién dich
— p hang va dau tu 25.000 bang vao
3 * Timthém nhiéy manh mdi. 3 tri phid. » Thai gian chién dich trung binh: 4 tuan.
Thang | » K thicchiéndich 8;% = 50 luang chién dich trung binh moi ngay; 200,
Muii Hai s * Khdi lugng chién dich trung binh mai ngay: 100.
31 » Ty 1é phan hoitrung binh: 30-40%.

Tinh huong 2: chién dich phan tich hoat ding

Phan mém do tim sy kién gitip doanh nghiép xay dung cac quy tac su kién, dong tho1 nang
cao tbc d6 va hiéu qua hoat dong so véi phan mém SQL truyen thong SQL 1a tir viét tat cua
Structured Query Language (Ngbn ngir truy van cAu truc) - phin mém thong dung nhat dé truy
van co so dit 1iéu 16n. Phan mém ndy c6 tic dung;

e HOJ tro kiém tra‘nhanh chong cac sy kién méi. Su kién kich hoat dugc diéu chinh lién tuc
qua giao dién d6 hoa nguoi st dung GUI (graphical user interfaces).

e Thyc hién nhiéu sy kién hang ngiy hon phan mém SQL, nén nhu cau hé trg co sé dit liéu
khach hang dugc gidm bt nho gidm thoi gian xtr 1y ban dém.
e Ting toc d6 dua ra thi trudong, giam chi phi quan 1y.

Céc su kién duoc phan thanh ba cap. Cap co ban nhat 13 cac sy kién kich hoat don gian,
nhu nhitng sy kién trong vi du ¢ trén. Ching duoc gan két voi nhitng thay doi giao dich don
gian lién quan dén sy cap nhat cua mot sy kién nao do trong co so dir liéu, chang han mot
khoan tién gui 16n. Cac su kién th cap dua trén nhirng yéu t6 kich hoat dugc két ndi véi céac
quy tic bo tro nham "gan" tim quan trong vao su kién. Vi dy, khoan tién giri dugc xac dinh 1a
cao gip ba murc trung binh, rd rang ¢ day co diéu gi d6 khac véi cach 1am thong thudng. Khi
d6, cac su kién thtr cAp duoc sir dung dé thong bao cho phin mém xiy dung khuon miu hanh
vi. Cac khudn miu ndy 13 su két hop ctia nhiéu yéu tb kich hoat va cac su kién thir cap tiép



n6i nhau trong mdt khoang thoi gian ndo do. Tir do, chung ta c6 thé suy ra khach hang nay c6
thé thay doi viéc lam va nhan duoc khoan boi thuong (anh ta c6 khoan tién giri 16n). Viéc
thanh todn tién luong bi ngung lai va vai tuan sau dé xuat hién cac khoan thanh todn méi, déu

dan tir nguoi chi méi. Vi dy phire tap hon duge mo ta trong hinh sau.

Néu mot khach hang da timg than phien nhieu lan trong 12 thang qua, va maéi diy khach hang nay lai co 3 giao dich the
tin dung bi tir choi trong vong 7 ngay do sai sot cia ngin hang, trong khi day la khach hang gia tri cao, ban HAY yéu
cau trung tam ho trokhach hang goi dién xin Loi ve su phien phic gdy ra cho ho va deé nghi mién phi giao dich cho lan

sir dung thé tiép theo.
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Phan mem sur kién

Dua i tuong khuon mau hanh vi cia khach hang vao doi song duoi dang dich vy

Quy tic khong ty nhién ma co, ma phai c¢6 sy can thiép cta cac nha quan Iy phan khic vao
"thu vién sy kién". Mic du cac sy kién dugc do tim cho tat ca khach hang, nhung chién dich
s& ap dung nhitng hoat dong khac nhau cho mdi phan khiic va s& tiry thudc vao muc tiéu hién
tai cua doanh nghiép d6i véi timng phin khuc, cting nhu 1o1 ich gia tri chao ban cho phan khic
d6. Vi thé, c6 kha nang doanh nghiép s¢ trién khai hoat dong truyen thong hang ngay cho mdi
phan khuc (co tinh dén sy nham chan cua khach hang va sy t6i wu hoa tan sudt thong tin lién
lac) vé ban hang, gitr chan khach hang hay chu dong chao ban dich vy khach hang. Cac hoat
dong truyén thong nay ¢ thé hoan toan tu dong.

Céch xtr 1y ctia hé thong sé& thay d6i tity theo bdi canh ctia mdi khach hang. Hiy xem hai vi
du duoi day. Khach hang A ¢6 thoi quen ti€u xai va hién nay ho dang gap kho khan. Ho muon
c6 mot khoan vay tiéu dung, nhung thay kho c6 thé cung cip hd so tin dung thuyét phuc cho
ngan hang. Lic ndy, phdn mém phan tich hoat dong s& giam sat hd so ctia khach hang dé phat
hién sém nhitng dau hiéu ting qun vé tai chinh nham han ché kha ning phat sinh no khé doi.
Co ché phan hoi dich vu chi dong s& nhim dén viéc giam chi phi dich vu xudng mirc thip



nhét, tirc 1a dua ra dé xuat thu ng khach hang va thiét 1ap co ché thanh toan thuong xuyén dé
giam s6 tién no. Trong khi d6, khach hang B rat nhiét tinh va kha thoai méai vé mat tai chinh.
Khi nhitng ngud1 nang dong nhu vay nam gitt nhitng khoan vay quan trong, ho c6 thira kha
nang thanh toan hang thang. Trong trudng hop ndy, phan mém phan tich hoat dong s& tim kiém
nhirng dau hiéu ban dau cho thay su khong théa méin noi khach hang va nguy co khach hang sé
b6 di. Phin mém cling s€ xac dinh cac co hdi ban san phénﬂdich vu cong thém, cling nhu co
hdi ban san phém/ dich vu cao cép hon. Bén canh do, phﬁn mém nay con co géng tim hiéu xem
yéu t6 chinh trong lgi ich gia tri chio ban c6 thé ndm & dau. Vi du, khi khach hang dic biét
danh gia cao hé théng bao dong bang dién thoai di dong vé su thay doi gia cua nhitng khoan
dau tu chinh cta ho, thi ddy c6 thé 1a mdt san pham thém vao géi dich vu. Cac d6i thu canh
tranh khéng ¢ nhitng dir liéu khach hang twong tu s& kho nhan ra dic diém nay va vi thé ¢ it
co hoi hon dé hudng miii tan cong ctia ho theo hudng tot nhat.

TAI SAN KHACH HANG VA KY THUAT QUAN TRI DAI HAN
(CELM)

CELM (Customer Equity and Lifetime Management) st dung cac ky thuat khai thac di
liéu khach hang tién tién va t6i wu hoa hoat dong dé hiéu ré hon va tién doan nhitng thay doi
trong hanh vi cua khach hang. Myc ti€u cua ky thuat nay la thuc day su tang truong trong luc
lugng khach hang hién tai bang cach toi wu hoa cac chién dich marketing, kiém soat kién thirc
thu thap duoc va mé phong hanh vi giao dich twong lai ctia khach hang. Noi cach khac, ching
gitip doanh nghiép thiu hiéu khach hang siu sic hon.

O giai doan thu thap dur 1iéu, cac ky thudt nay giap phan khuc lai lyc luong khach hang
dua trén gia tri - nén tang cho céc tip hop dir liéu moi dé kham pha su thay d6i noi khach
hang. O giai doan kham pha su thay d6i noi khach hang, ching xac dinh nhitng chudi hoat
dong tiéu biéu (nhur mot trang thai gia tri, mot hanh dong, mot phan tng) cho hanh vi cu thé
cua khach hang theo mdi phan khic gia tri. Cudi clng, ching hé tro viéc tdi wu hoa chinh sach
marketing bang cich tao ra mot ké hoach hanh dong lién tlep dé kich hoat hanh vi cua khach
hang.

Pé khach hang khéi nham chin

Viéc t6i uu hoa tan suat lién lac gitp nhitng ngudi diéu hanh chién dich tranh dugc tinh
trang truyén thong qua nhiéu dén khach hang. Nhu vay, cong ty can kiém tra mdi hoat dong
truyén thong du tinh va giam sat qua trinh lién lac dén mdi khach hang dé dam bao rang hoat
dong truyén thong d6 la vira phai, la hop ly. Hang ngan 161 chao hang bi nhan 1én boi hang
chuc kénh truyen thong va lan rong trong hang tri¢u khach hang s€ tao ra mot s6 luong khong
10 cac kiéu két hop khac nhau. Vi thé, viéc t6i uu hoa tan sudt lién lac s& bao dam dé chi mot
s6 kénh han ché dugc st dung. Co ché t6i wu hoa cling xem xét myc tiéu san pham, ngan sach,
nang lyc cua nhiéu kénh khac nhau va nhitng han ché vé mit sir dung, chéng han khéi luong
thu t6i thiéu cho mot 1an giri s6 luong 16n, va 1ap mo hinh theo s& thich cua khach hang (da
tinh dén "quy tac nham chan"). Dya trén md hinh phan (mg cta ca nhan mdi khach hang, co



ché ndy s& xac dinh chinh xac 101 chao hang tot nhat va kénh tot nhat dé t6i da hoa lgi nhuan
trén von dau tu trong tat ca cac chién dich.

O day, kha nang quén tri hiéu qua c6 vai trd quan trong, vi ty 1& phan hdi s& giam manh khi
cac dir liéu, manh moi tré nén lac hau. Kha nang quan tri manh méi bao gom:

o "D6" manh moo”'i - cac manh mbi duoc chuyén sang mot kénh khac khi kénh chinh khong du
dung luong d€ chira, hay khong thé khai thac manh mo1 d6 trong mot khoang thoi gian cy
the.

o Manh méi cii di va giam gid tri - cac manh mbi khéng duoc khai thac phai duoc sap xép
lai va doi chi€u véi cdc manh moi mdi hon, tranh dé€ ton tai nhiing yéu to6 khong con gia tri
thuc tien.

e Chuyén manh méi - cac manh mbi dugc chuyén dén cho ciing mdt noi tiép nhan tai trung
tam ho trg khach hang trong tat ca cac giai doan cua mot chién dich nham bdo dam tinh
nhat quan to1 da.

o Théng diép thir cdp - cac thong diép cung cd dugc chuyén dén nhitng kénh khac nhu

Internet. Tuy vay, cac kénh phu trg' nhu quay ban hang cting c6 thé duogc lién lac cung luc
khi chién dich duoc trién khai & cac diém ban 1.

o * Chu dong chuyen tiép - sy phan hoi d6i véi chién dich dugc khoi phuc ngay trong ngay
va hoat dong ddi thoai véi khach hang dugc tu dong chuyén sang giai doan tiép theo trong
hé théng quan tri chién dich.

Tom lai, kha ndng phan rng nhanh tru6e nhirng thay d6i trong hanh vi cua khach hang s&
giup doanh nghiép dua ra nhirng hoat dong truyén thong duoc thlet ké riéng, phu hop voi cac
sy kién trong doi song ctia khach hang, va day c6 thé 13 yéu t6 chi yéu tao nén sy khac biét,
dong thoi 14 co s& dé tao loi thé canh tranh.



CHUONG 10: Tir 16i tw duy cach mang dén viéc 1ap ké hoach
hanh dong

CONG NGHE MARKETING CUA TUONG LAI

R& rang, cong nghé thong tin di mang lai nhitng két qua to 16n gitip doanh nghiép nang cao
hiéu qua hoat dong trong nhiéu linh vuc bang cach thiét 1ap cac kénh truyén thong nhanh hon
va hiéu qua hon. Doanh nghiép tiét kiém duoc thoi gian nhd st dung phuong tién dién dam
video, nhan tin, e-mail va hoi nghi truc tuyén. Ngiy nay, dé trd' nén nhay bén, linh dong va co
kha ning phan trng nhanh véi cac nhu cau thi trudng, doanh nghiép cin cai to co sd ha tang k§
thuat cho phu hop vo1 nhirng ing dung tao diéu kién cho sy thay d6i dién ra. Mot cong ty bi
"tréi chit" vao mot hé thong s¢ hiru doc quyen nao do hay khong dap ung tiéu chuan chung
cua nganh thuong gdp phai tinh trang thleu hut cac nguén dir 1iéu. Nhitng hé théng nhu vay
cling gip kho khin trong van dé giao tiép vdi cac hé thong khac, ca trong noi bo cong ty 1an
trong day chuyén cung Gmg. Chi it, mirc d6 phirc tap tao ra boi hé théng d6 s& giy nén tinh
trang kém hiéu qua, gy ton that cho doanh nghiép. Cac tiéu chuin ngdy cang tré nén quan
trong khi murc d6 truyén théng dién tir ting 1én.

Khi hé thong cong nghé théng tin trd nén phirc tap hon thi van dé tich hop hé thong da tro
thanh mot thach thirc that su. Hoat dong két ndi va truyén thong ngay nay co vai tro thiét yéu
va cac lién két 161 noi, dit lidu va hinh anh ngay cang tré nén quan trong, khong chi d6i véi
cac thiét bi dién thoai di dong ma ca cac thiét bi khac. Day la thoi cua cong ngh¢ dién thoai
video. Cong nghé nay da duoc cac phuong tién truyén thanh, truyén hinh st dung rong rai va
ngay cang to ra hiru ich hon d6i véi gidi kinh doanh. C6 thé cong ngh¢ nay s€ kéo theo nhiéu
van d¢, vi du nhu ban quyen hay hinh anh phi phap, ciing c6 thé ddy 1a mdt trong nhitng cong
nghé gy bién d6i sdu sic ma moi nguo1 s€ xem nhu chuyén duong nhién trong vong ndm ndm
to1. Du gi di nira thi qua trinh chuyén d6i tir viéc sir 'dung dién thoai hiru tuyen sang dién thoai
vo tuyén da kéo dai tdi 15 nam. Khi nhip do thay doi gia tang theo cap s6 nhan, kha ning giri
hinh anh qua mang Internet c6 thé 1a mot phuong tién truyén thong quan trong ddi voi cac nha
marketing trong vai ndm to1 day.

Mot cong cu truyén thong quan trong khac dang duoc nhidu nha marketing st dung 14 nhén
tin qua dién thoai di dong. Pay 1a hoat dong marketing vira kéo vira day. Day, vi no phat xuét
tr cac nha marketing. Kéo, vi khach hang cho phép minh 1a ngu61 nhan. Gié ca trén thi truong
chirng khoan, két qua cac cudc thi ddu thé thao, thong bao c6 thu dién tir tra 101 hay nhu cau
d4u gia trén e-Bay 1 nhitng co ché thong béo tirc thi rat hitu ich. Thong thudng, day 1a nhing
dich vu cong thém nhu tin nhin tir cac hing hang khong vé viéc thay d6i gio bay. Nho toe do
nhanh, dich vu nhin tin c¢6 thé duoc sir dung dé cai thién thoi gian phan hoi ctia doanh nghiép
va giup ting mic do hai 10ng khach hang - nén tang cuia 10ng trung thanh va ting kha ning
khach hang s& mua sdm thuong xuyén hon. Hoat dong giao tiép trong ndi bo to chirc cling quan
trong nhu giao tiép ra bén ngoai. Intranet da 14 cot tru quan trong ddi v6i nhiéu cong ty, boi nd



gitip cung cap kién thirc chuyén mdn hiéu qua cho hau nhu toan bo nhan vién. Nhan vién
marketing phu trach giao t1ep trong ndi bd ¢6 nhiém vu 1am cho moi nhin vién déu hiéu muc
tiéu, san phim ctia cong ty, d6i tha canh tranh va khach hang theo mdt cach thirc nht quan va
phu hop.

Téc do thay doi nhanh chong ctia cong nghé khién doanh nghiép kho du doan tuong lai
minh s& ra sao sau vai nim nita. Chiang han, ching ta s& str dung Internet nhu thé nao? Tham
chi li¢u chung ta co biét 1a minh dang sir dung Internet khong? Cong ngh¢ nay da dugc tich
hop vao nhiéu thiét bi nhu may anh va dién thoai, va chic chin n6 s& con dugc str dung trong
nhiéu ndm t¢i. Mic du con nhiéu vudng mic trong thdi ky dau bung nd cong ty cong nghé
thong tin, nhung nhiéu cong ty hoat dong trong linh vuc thuong mai dién tir tir doanh nghiép
dén nguoi tiéu dung B2C di thanh cong ruc rd. Amazon va e- Bay 13 hai vi du dién hinh, mic
dii néu xét cho cung thi e-Bay 14 doanh nghiép C2C (tir khach hang dén khach hang). Va con
nhiéu cong ty thudc céac 1inh vuc nhu bat dong san, dugc phém, y té, dich vu phép 1y, dich vu
tai chinh, du lich, van tai... cling dang hudng loi tir ddy. C6 thé ndi Internet dang trd thanh
kénh giao tiép va théng tin chu yéu trong phan 16n cac doanh nghiép nhd gitp cat giam chi phi
va ting tc do phan hoi. Internet ciing lam bién doi triét dé cung cach 1am viéc ctia doanh
nghi€p, ca trong nd1 bo 13n bén ngoai, 14 cong cu hd trg dic luc cho qua trinh hoi nhap, giap
cit giam phi giao dich va nang cao hi¢u qua hoat dong trong tit ca cac linh vyc. Khi thoi gian
dugc xem 1a yéu to quan trong hang dau thi tbc d6 phan tng ngay cang nhanh cua doanh
nghiép trude nhu cau cua khach hang dang 1am thay d6i cac quy tic c6 san.

Sy thay d6i co ban nay anh hudng rat 1on 1én hoat dong marketing. Internet khong chi 13
phuong tién quang cao méi, ma con la mot kénh tiu thy, la ngudn cung cap thong tin va
phuong phap giao tlep (vira cong khai, vira bi mat). Internet 1am thay d6i cach nghi ciia cac
nha marketing vé chién lugc marketing va khong chi dugc st dung cho hoat dong giao tlep
Ké tir khi c6 Internet, canh cira ra thé gio1 da rong mo. Luong thong tin khéng 16 gio nam ¢
dau ngon tay clia tat ca moi nguoi, ké ca dbi thii canh tranh. Nhiéu cong ty ban 1é 16n ngiy nay
c6 thé theo ddi va tham chi cong bd bang gia hing ngay ctia ddi thu canh tranh. Khach hang sir
dung Internet hang ngay nhu mot phuong tién hiéu qua gitip ho so sanh gia ca trudc khi dua ra
quyét dinh mua sam. Cac cong ty phai dic biét than trong voi thong tin vi tat ca moi thong tin
trén website déu c6 thé 10 ra chi sau vai ct nhap chudt. Do do6, an ninh mang la van dé dau
dau va nhiéu cong ty da dau tu dang ké vao linh vuc ndy. D6 khong chi 13 dung birc tudng
Itra, ma hoa hay tao ché do bao mat thé tin dung thong minh hon, ma con la viéc tim cadch nhan
dién khach hang t6t hon. Ung dung sinh tric hoc dang bat dau xuat hién trong cac linh vuc nhu
ngan hang, hang khoéng va thé nhin dién. Nhiéu hing hang khéng hién dang 4p dung phuong
phap chyp anh khach hang khi ho vao phong doi va nhitng birc anh niy s& dugc chuyén dén
cac diém kiém soat khac cho dén khi hanh khach 1én may bay. Nhitng thach thirc vé an ninh 13
diéu ma cac nha marketing phai can nhic khi hoach dinh chinh sach twong tic voi khach hang
hién tai va khach hang tiém ning.

That tht vi khi xem xét cai ma cac nha marketing goi 1a cong nghé bién doi. Pay 1a nhiing
tién bd cong nghé mdi me, sang tao va khac biét, c6 kha ning lam thay doi hoan toan bdi canh
kinh doanh hién tai. Nhitng cong ngh¢ nhu vay da dugc rng dung vao cac bd vi xur 1y, may



tinh, dién thoai di dong va Internet. Mdi ing dung déu giup doanh nghiép dat dugc nhing
budc tién dai so voi trude d6 vai thap nién. Tuy nhién, cong nghé chi don gian 1a mot cong cu
bd tro, ngay ca khi nd c6 anh hudng sau rong. Viéc vt bo nén tang kinh doanh tot dé chay
theo cong nghé mGi c6 thé dan dén rii ro va doi khi 13 tham hoa.

Moi nguoi ky vong viée tur dong hoa cong tac quan tri may tinh s& bu trr cho sy thiéu hut
vé ky nang va tinh kém hi¢u qua vé chi phi trong linh vyc phan tich va trao do6i dir liéu. Thong
tin ¢ thé duoc thu thap tur xa bang cac trinh an ty dong hda va dir li¢u dugc khai thac dé cung
cap kién thirc cho cac nha marketing va nhitng bd phan c6 lién quan khic. Cac phan tich theo
yéu cau 1a nén tang dé phat trién cac dich vy thda min yéu cau tirc thoi ctia khach hang trong
twong lai. C6 y kién cho rang nhiéu cong ngh¢ twong lai s€ duoc ung dung dé phat trién dich
vu, chir khéng phai phan cirg hay phan mém, cu thé 13 cac dich vu mang md1 va tham chi cac
trinh ing dung nhu salesforce.com. Dich vu 1a linh vuc dang phat trién manh trong nén kinh té
dién tir va ching ta ¢ thé chd doi nhiéu thay d6i 16n lao hon nita trong mot twong lai gan. Chi
nhitng cong ty 1on va mdt sd cong ty nhd hoat dong trong linh vyc san pham/dich vu cao cap
mo1 co kha nang try lai trong cudc choi nay. TAt nhién, khi cac loai hinh dich vu m&i duoc
kham phé, nhitng doanh nghiép di tién phong s& chiém loi thé va cac d6i thit méi s& vao cudc
dé tan dung co hoi kinh doanh vira xuat hién. Két qua co thé 1am thay doi ca nhitng cong ty 16n
nhat. Trong thoi gian chua ddy nim nim, Disney tir mdt nha san xudt phim hoat hinh chinh
chiém linh thi treong d3 bi lung lay rdi bi phé truit bai nhitng cong ty st dung cong nghé hiéu
qua hon 1a Pixar va Dreamworks.

Cong ngh€ la yéu to c6 tinh hoi tu va lan toa. Ching ta da thiy su hdi tu clia cong nghe tu
quan diém 4C (customer: khich hang, content: ndi dung, communications: truyén thong,
computing: ky thuat may tinh). Cac cong ty can hop tac nhiéu hon nita trong viéc cung cap gidi
phap phu hgp hon nham dap tng ky vong cua khach hang, trong khi van gitr viing nang luc cot
161 ctia minh dé cung cp dich vu chat luong cao. Vi duy trong san pham bao hiém "tra phi theo
khoang cach di dugc", mot cong ty bao hiém hop tic v&i cong ty dién thoai di dong cho phép
bao cao tong sd km chlec xe da di qua va tinh trang chiéc xe.

Y tudng ctia IBM cho thoi ky hop tac nay 14 tat ca may chu cua khach hang dugc két ndi
lién tuc s& chuyén khoi lugng cong vige tir cac may thiéu ning luc cung ung sang cac may co
thé chia sé dung lugng. Diéu ndy gitip "trang trai may chu" hoat dong gan nhu hét cong SUAt.
Khdi luong cong viée du thira tham chi c6 thé duoc chuyén dén may chu cua IBM dé xu 1y,
néu can thiét. Tuy nhién, ¥ tudng nay khong chi phu thudc vao cong nghé, ma con phu thude
vao kién thirc. Nhan vién phu trach dich vu ctia IBM s¢€ chia sé kién thirc chuyén mon trén
toan cau mot khi ho dugc yéu cau. Y twong ndy doi hoi sy tap trung clia toan cong ty vao cac
phién ban phan mém, phin cing va quy trinh méi, bat dau tir chinh IBM véi chuong trinh thir
nghiém cho chién lugc dich vu théa méin nhu cau tic thoi.

YEU CAU THAY DOI

Pé thanh cong trong cudc cach mang marketing, diéu quan trong 1a doanh nghi¢p phai
chuyén dich tir viéc t6i uu hoa san phdm hay loi ich chio ban sang viéc t6i uu hoa khach



hang. Nhirng cong ty ap dung chinh sach t6i ru hda san pham thuong str dung, so hiru va tiép
thi dir liéu vé gia, khuyén mii, mirc hang ton kho, giao hang... dé xac dinh chién lugc phan
ph01 va t1ep thi. O d6, dir liéu duoc to chirc theo san pham va nhiém vu chinh ctia cong viéc
phan tich 13 tim hiéu ¥ nghia ctia hang triéu giao dich hang ngay c6 lién quan dén san pham.
Céc cong ty ban 1¢ tap hoa hang dau 13 vi du thich hop vé viéc t6i vu hda san pham. Trai lai,
cac cong ty di theo hudng quan tri tirng ca nhan khich hang chi can thong thao viéc phan tich
dir liéu khach hang. Ho c6 kién thirc sau rong vé khach hang, c6 kha ning giam sat khach quan
cac dir liéu, biét két hop ching véi dir 1iéu giao dich va su phan ting cua khach hang ddi voi
céc chuong trinh khuyén mai.

Trude kia, cac cong ty toi wu hda san pham va tdi vu hda khach hang sir dung cic phép
phan tich khic nhau, nhung nhiéu nha cung cip gio ddy da nhan ra rang ho phai thyc hién song
song ca hai chinh sach. Cac cong ty can thu thap dir liéu tir nhiéu ngudn khic nhau trong noi
b ciing nhu bén ngoai, tong hop di liéu co s& va dir 1iéu thir cAp tir nhidu bo phan khac nhau
(tiép thi, ban hang, dich vu khach hang va nghiép vu...). Bén canh d6, cac cong ty phai xac
dinh nhitng chi tiét cta cac yéu to _chinh, roi tap trung vao mot so linh vuc co thé nhan dugc
su tng ho ctia ban quan tri. Nhu cau va kha ning ctia cac bd phan ludn khic nhau, nén ho can
cac cong cu khac nhau dé hd trg cho hoat dong quan tri cua minh, nhung khong vi thé ma cong
ty dé dan dén tinh trang phan tan dir liéu va lam mat kha ning phn tich phdi hop. Piéu can
thiét 1a cac yéu cau vé dit lidu va hoat dong phan tich phai duoc xac dinh 1a mot phan khong
thé tach roi trong hé théng 16n ctia doanh nghiép. Doanh nghiép sé& khong thé thu dugc két qua
tot néu chi xem d6 1a nhitng bo phan phu thém vao hé thong.

Vay céc cong cu toi wu hoa khach hang s& hd tro hé thong dit liéu khach hang nhu thé nao?

Phan tich dir li¢u cao cap

Pé cai thién két qua marketing va dat mtrc loi nhun trén vén dau tu ngdy cang cao, doanh
nghiép can d6i m6i hé thong quan tri khach hang hién tai va thay bang phwong phap tiép can
khach hang mo1 sau sic hon. Piéu nay s& giup ting mirc do hai 1ong khach hang, kich thich
mua sam, tang mic do trung thanh cta khach hang, gitr dwgc nhirng khach hang gia tri, trong
khi van kiém soat dugc chi phi. Theo Stone, Bond va Foss - cac tic gia cudn "Thau hiéu
nguot tiéu dung" (Consumer Insight), viéc nay doi hoi sy két hop gilra cac ky thut phan tich
va k¥ thuat may tinh nham tao diéu kién cho doanh nghiép giao tiép voi mdi khach hang theo
cach thare phu hop hon ma khong phu thue vao kénh giao tlep Su phu hop (tre la kha nang
cung cap dich vu va cac go1 ¥ mua hang) lién quan tryc tiép dén thoi quen mua hang, nhu cau
va uwdc mubn cta khach hang trong thot gian hién tai. Tuy nhién, can luu ¥ cho du cong ty co
thé thiu hiéu khach hang t6t dén miy thi diéu d6 ciing khong mang lai gia tr1 gi nhleu néu ho
thiéu cac quy trinh khai thac kién thirc ¢6 nhim xdy dung mdi quan hé khach hang gan bo hon.

O nhiéu cong ty, khach hang khong duoc xem nhu nhitng tai san c6 gia tri 1au dai, ma chi
1a ddi tuong lién lac dé ban cac mit hang sép toi. Chi khi bat déu cho rang khach hang 1a
nhirng tai san gia tri, cac cong ty moi nghi dén viéc dau tu vao mdi khach hang dé thu duoc
loi ich nhiéu nhit va cung cip san pham hay dich vu t6t nhat cho ho. Nhu céc nha phan tich



van noi, "cac doanh nghiép that bai khi ban quan tri qua tip trung vao nhitng nhu cau cap bach
ctia ngdy hom nay, nhu 1gi nhuin hang quy, ma quén mat viéc giai quyét cac van dé cua ngay
mai, nhu kham pha va thoa man nhitng nhu ciu méi ndy sinh ctia khach hang".

Nh1€u h¢ thong tiép thi str dung nguyén ly thoi co, nghia la theo ting chién dich cuy thé, dé
ra quyét dinh tlep thi. Tuy nhién, phan mém phan tich lay khach hang lam trong tam cho phep
cac cong ty lay anh huong rong 16n cua mot chién dich dé t6i wu hoa viéc quan tri cac ngudn
luc marketing va giam thiéu yéu t6 gdy nham chan. Néu dir 1iéu khach hang dugc quan tri
dung cach, doanh nghiép c6 thé xdy dung mot ké hoach tiép thi hau nhu cho mdi khach hang
don 1é. K& hoach ndy sé& lién tuc duoc danh gia lai dé cung cap cho bo ) phan quan tri chién
dich nhirng 161 chao hang phu hop c6 kha nang t6i da hoa loi nhuan tir mdi khach hang. Trong
khi hau hét cac phuong phap marketing dua trén su kién s& kich hoat hanh dong khi mot su
kién nio d6 duoc danh dau, thi phwong phap ndy danh gia xem viéc sir dung ngan sach
marketing trén mdi khach hang nhu vay da t6i uu chua.

"Xin 16i, 6ng/ba phai n6i chuyén véi bd phan X cita chiing t6i"

Khéach hang can tin rang ho dang lam viéc véi mot khoi thong nhat, chir khong phai véi
mot tap hop cac bd phan roi rac chi cham soc khach hang nao co lién quan dén phan viéc cu
thé cua ho. Hoat dong tich hop dit liéu thong qua co ché phdi hop dir lidu trung tam s€ tao
diéu kién dé doanh nghiép thie hién dugc diéu ndy qua hé thong quan tri dit liéu. Doanh
nghiép can tao ra mot kho luu trit dit 1iéu tich hop v6é1 mo hinh phan tich dugc st dung dé tao
ra diém s6 vé khuynh hudng va ho so hanh vi mua sim cua khach hang, va cac thong tin nay
c6 thé duoc sir dung o tat ca cac diém tiép xac véi khach hang. Khi khach hang twong tac véi
cong ty, hd so vé hanh vi cua ho s& duoc cap nhat. Dit liéu ctng (khach hang chi tiéu hay dau
tu cho mat hang nao) dugc két hop voi dit liéu mém (thai do do6i V01 rui ro hay sy nhay cam
vé gia) dugc su dung dé tao ra cac thong di€p ca nhan hoa cho moi khach hang. Mot h¢ théng
nhu thé cho phép khach hang tin rang cong ty that sy hiéu ho va c6 thé dap tng nhu ciu cua
ho. Piéu quan trong 1a cong ty khong chi 1am ra vé hiéu khach hang, ma ho that sy hiéu rd vé
khach hang ctia minh. théng qua viéc str dung kién thirc vé khach hang mot cach phu hop.

Trwong hop nghién ctiru: Ngan hang Uc
San pham ban 1é ctia ngan hang nay bao gom tai khoan ving lai va tai khoan tiét kiém, thé
tin dung va cho vay. Ho c6 mdt luyc lugng khach hang 1én t&1 vai triéu nguoi. Mot nhom
chuyén gia cua ngan hang c6 nhiém vu xay dung m6 hinh phan tich va dy doan hanh vi khach
hang. Sang kién nay 1a mot phan trong quyét tim ning cap hoat dong quan tri quan hé khach

hang va 1a du an 16n nhat tip trung vao khach hang do cac nha phan tich cua ngin hang dam
nhan.

Giai doan mot bao gém xac dinh va chuan bj hang ngan dac diém va phat trién mudi mod
hinh hanh vi khach hang. Khoang 70% thdi gian s& dugc st dung dé xac dinh va chuin bi céc
dic diém. Mdi mo hinh hanh vi duoc tao ra déu co thé du doan kha nang xay ra cua mot hanh
vi dinh sén trong cac linh vyc nhu marketing, gitr chan khach hang va cac quyét dinh tin dung.



Vi thé, phép phan tich co ban nhim dén viéc tim hiéu dong co thuc day hanh vi khach hang.
Khi cong doan nay dugc thuc hién xong thi mé hinh ciing s€ hoan tat. T nhitng kinh nghiém
trudc ddy, viée du doan hanh vi khich hang 14 hoan toan c6 thé. Tuy nhién, m6 hinh ndy ciing
nhan dién cac hanh vi khong binh thuong hay ngoai du kién, va nhirng hanh vi nay khi d6 s&
duoc sir dung nhu mot co hdi marketing mdi. Thong tin do cac mo hinh ndy cung cap s& dugc
nhitng ngudi ra quyét dinh cua ngan hang st dung cho muc dich marketing, ciing nhu chién
lugc thu thip va udce tinh chi phi - ri ro.

O giai doan hai, d6i du an phat trién mot phuong phap duoc t6 churc hop 1y tao diéu kién
cho viéc cai tién va tu dong hoa quy trinh chuan bi dir liéu, khai thac ngudn dit lidu va giam
dang ké sb lugng bién s tir vai ngan xudng con vai tram, sau khi da xac dinh bién s6 nao co
gia tri va c6 kha ning du doan t6t. Ngin hang ciling tao ra md hinh cho céc chién dich cu thé
c6 kha ning dem lai két qua tham chi con t6t hon va ting hiéu qua chién dich 1én gap d6i. Vi
du, chién dich thé tin dung dua trén m6 hinh ban dau da dat hiéu qua cao hon so véi chién
dich trudc tdi 67%. Gid day, khi ngan hang c6 thé tu minh phat trién mé hinh thi chi phi cho
hoat dong nay 1a khong dang ké, trong khi 1oi nhuan trén von dau tu ting 1én hang ngan phan
tram.

PHAT TRIEN HAY CUNG CO CO SO HA TANG KY THUAT

Viéc ra quyét dinh tirc thoi doi hoi nhiéu kha ning méi. Sau khi thu thap dit liéu va chuyén
thanh kién thirc khach hang, viéc luu trit va truy xuat dir 1iéu phai bién dir liéu thanh tai san
hitu ich cta doanh nghiép. Nhiéu cong ty di ap dung hinh thirc "kho luu trir dir liéu" boi mot
sb loai dir liéu doi hoi su tap trung cao dé dam bao viéc ra quyét dinh cua doanh nghi¢p dat
hi¢u qua (vi du thong tin chién dich, phan tng cua khach hang dbi voi chién dich, ca tich cuc
14n tiéu cuc, dac diém khach hang, kénh giao tiép dugc khach hang yéu thich va thuong xuyen
sir dung, hanh vi d6i Vo1 san pham hay dich vy cong thém...) hay nhirng thong tin hién nhién vé
khach hang nhu ten, tudi, dia chi. O nhirng 1inh vye ma marketing tryc tuyén dugc sur dung,
doanh nghiép can bd sung mot vai yeu t6 khac nhu cac phan khae hanh vi truc tuyén, noi dung
hay ching loai hinh anh luu gitt... H5 so vé hanh vi trong qua khir cta khach hang sé& cung cap
thong tin quan trong dé xay dung du doan khuynh huéng phan tmg voi cac sy kién marketing
trong twong lai. Piéu nay gitp doanh nghiép danh gia vé khach hang trude mot sy kién quan
trong, nhu mdt trang web, mdt man hinh trinh chiéu tai quiy hang hay thu chao hang truc tlep
Nhitng su kién nay kich thich hanh vi khach hang va cung cip nhirng yéu t6 quan trong dé du
doan hanh vi twong lai cua khach hang trude khi sy kién do xay ra, cling nhu phan tich khach
hang sau sy kién d6. Nhitng thong tin ndy cong véi danh gia trude d6 vé khach hang va phan
ting ctia ho d6i véi tac nhan kich thich, cac thuat todn khai théc dit ligu tinh vi c6 thé dugce su
dung dé tao ra cac md hinh hanh vi khach hang.

Khai thac dir li€u
Mot dinh nghia don gian vé viéc khai thac dir liéu trong marketing 1a sy trich XUt cac
thong tin toan dién, c6 thé tan dung va mai1 la tr kho dir li¢u 16n dé€ stir dung cho viée ra cac



quyét dinh quan trong cua doanh nghi¢p. Thong tin nay ciing phai hd trg quy trinh Gmg dung,
bao gom viéc xay dung cac sang kién marketing mang tinh chién thuat va chién lugc, dong
tho1 do ludng mirc do thanh cong cta chung.

Vay muc ti€u cua viéc khai thac thong tin la c6 duoc su hiéu biét déy du vé mot khuon
mau hanh vi thi trudng, qua do tao ra nhitng lo1 ich duoc luong hoa tir nhitng thay doi trong
hanh vi cua khach hang nho qué trinh phan tich thong tin.

Viéc khai thac dit liéu bat dau khi cac cong ty co rat nhiéu dit liéu vé hoat dong kinh
doanh cta minh, nhung lai chua hiéu biét ddy du va chi tiét vé& nhitng sy viéc dang dién ra.
Bang cach dao sdu vao dit lidu dé thiét 1ap va dién giai cac hanh vi, doanh nghiép c6 thé khai
thac nhitng "mé quing thong tin" bi vui 1ap. Trong trudng hop nay, hiu nhu bat ctr thong tin gi
duoc kham pha ra déu tha vi va c6 thé hiru ich cho doanh nghiép. RS rang, hoat dong phan
tich du don gian rat ¢6 1oi cho doanh nghiép, dac biét 1a khi n6 dugc ap dung 1ap lai thuong
xuyén trong mot thoi gian dai. Vi du, & mdt cong ty no, vi¢c tang ty 1€ ban san phém va dich
vu cOng thém 2% da lam tang 22% 1¢1 nhuan va 8% ty 1€ khach hang trung thanh. Tuy nhién,
quy trinh khai thac thong tin don gian hon cong viéc phan tich dir liéu. Cong doan nay doi héi
nhirng nguo1 thyc hién phai:

e Am tuong vé linh vuc hoat dong;
e Nam bat nhanh nhay nhitng tac nhan cu thé ap dung cho mdi cong ty;
e Biét sir dung nhiéu cong cu phan tich;

e C6 kha ning trinh bay cac thong tin trich xuit sao cho cac gidm déc co thé hiéu duoc.

Céach mang hoa chirc nang marketing vé co ban 1a mot bai tap vé su thay doi, do do, viée
khai thac dir li€u phai duoc cép 1anh dao ho tro béng cac chuong trinh huin luyén, co thé ca
hoat dong tur van va danh thoi gian dang ké cho viéc thir nghiém (mé phong viéc ra quyét dinh
va két qua co thé xay ra). C6 nhu vdy, cac gidm ddc méi cam thdy virng tin khi st dung
phuong phap mé1 nay.

Phan mém khai théc dir liéu c6 chirc ning kham pha thong tin, dic biét 1 kha ning so sanh
sO lugng 16n thudce tinh cua cac trudng hop (mdi truong hop 1a mét don vi ho so dit liéu don
1¢) dé tim ra nhing truong hop tuong tu nhau. Phan mém nay gitp ich cho cac giam dbe
marketing vé nhiéu mat. Thir nhit, ho c6 thé hiéu va du doan hanh vi khach hang t6t hon. Lay
vi du tir nhitng khach hang bay thuong xuyén. O ddy c6 nhiéu bién s6 can phan tich, nhu vé
may bay dugc mua & dau va mua trude bao lau, sau bao lau lai c6 mot lan khach hang mua vé
nhung khong bay, ho chon bay hang nao, hanh trinh ctia ho phtrc tap dén mirc ndo... Th hai,
phan mém gitup ho phan nhom nhirng khach hang vén kho xac dinh néu chi st dung cac gia
thuyét Vi du, mot cong ty bao hiém nhan tho kham phd mot nhom ngudi hut thue co nguy co
rii ro thap tir nhom nhiing nguo1 hat thudc ¢6 nguy co rii ro cao. bay la nhirng khach hang
than trong trong tit ca moi hoat dong, ngoai trir mot diéu 1a ho hut thude. Cong ty co thé gitr
lai nhitng khach hang nay theo cach c6 1gi cho minh bang cach dua ra mirc phi bao hiém thap
hon mot chut.



Hoat dong khai thac dir li€¢u trong marketing
Duéi day 1a mot s6 vi du vé nhiing thong tin can tim hiéu khi khai thac dit liéu khach hang;

e Phan tich nhitng khach hang ma doanh nghié¢p gianh dwoc va dé mat di. Su thay déj
trong hanh vi la ngau nhién, hay twong quan v6i xu hudng kinh doanh, cac yeu o kinh
va xa hdi, hay hoat dong ctia o1 thu canh tranh?

e Hanh trinh cia khdch hang. Vi sao khach hang thay doi san pham hay dich vy? Cac
khuon mAu mua hang c6 thé cho thiy ho mua mot san pham nao d6 tiép sau mot san pham
khac. Chang han trong 70% truong hop, sau khi mua mot chiéc vay, khach hang s& mua
thém mot doi gidy dé di v6i nd. Su lién két giira cac loai san pham va kha nang khach
hang xudi theo mot chudi hanh dong c6 thé tac dong dén cach sap xép hang hoa trong mot
ctra hiéu va cach mua ban hay khuyén mai vao mot s6 thoi diém nao d6 trong nam.

o Khd néng 16i cuon khdach hang. Chién dich marketing da tiép can diing d6i tuong khach
hang chwa? Viéc ting hiéu qua cta chién dich (vi du sb khach hang c6 phan tng tich cuc
tang 1én, hay giam chi phi tim khach hang mé1) c6 thé gitp cong ty tiét kiém mot khoan
tién 16n. Khuynh huéng khach hang mua cac san pham nao dé cé thé duoc sir dung dé du
doan hanh vi tuong lai d6i v&i san pham moi.

e Phdn tich phan ung khach hang. Piéu gi khién khach hang phan trg hay khong phan trng
v6i mot chién dich? Khach hang nao phan tmg thuong xuyén nhat, ddi v6i 101 chio hang
nao?

e Phdn tich khuyén mdi. Két qua mot chuong trinh khuyén mai 1 gi? Khach hang nao mua
san phém cu thé nao va tai sao? Nhiém vu chu yéu ¢ day la giai thich hanh vi dugc quan
sat, rOi phan loai dya trén nhom khéch hang va san pham bang cach so sanh cac phan khuc
khach hang trude va sau chuong trinh khuyén mai do.

e Phan tich viéc mua hang. Khach hang ca nhan mua nhirng loai sdn pham va dich vu nao?

e Phdn tich tinh thoi vu. Khuoén miu mua hang thay d6i nhu thé ndo trong ndim? Doanh
nghi¢p co thé nghién ctru khuén mau thoi vu vé san pham va moi lién két gitra cac san
pham.

e Phdn tich vé thir tw wu tién. Khach hang thich mua san pham theo thir ty nao? Diéu nay
thay 61 nhu thé nao theo tirng loai khach hang?

e Long trung thanh ciia khdch hang. Yéu t6 ndo khién khach hang trung thinh v&i mot cong
ty hay mgt san pham?

e Bdn san pham va dich vu c¢éng thém. San pham nao khac co thé chio ban cho khach hang
hién tai?

e Xdc dinh thi trwong cao cdp va huwéng muc tiéu marketing. Nhitng phan khiic ndo dang
ton tai hay c6 khuon mau mua hang cu thé nao chua dugc nhan dién? Sy tdn tai cta nhiéu
phan khtc, thudng 14 phan khiic nho, gia tri cao, c6 thé 1a co hdi chao ban san phany/dich
vu moi. Vi dy, ban phat hi¢én ra mdt nhém nhd nhitng nguoi lai xe hiém khi gap tai nan,



mic du ho 14i xe rat nhanh va ton nhiéu tién dé stra chira. Ban hay chao ban san phim bao
hiém dac biét cho nhirng nguo1 say mé xe thé thao loai cii nay.

e Phdn tich kénh giao tiép va phwong tién truyén thong. Nhirng kénh nao dugc dbi tuong
khach hang ndo d6 yéu thich st dung? S¢ thich ctia ho ¢ thay doi trong viée giao tiép véi
doanh nghiép khong?

e Phdn tich kénh phan phéi. Kénh nao dang dugc nhirng loai khach hang nao sur dung, khi
nao va cho san pham nao? Keénh nao s¢& thich hop nhat voi mét khu vure dia ly khach hang
cho trudc? SO luong chi nhanh t61 wu can c6 dé bao phu thi truong 1a bao nhiéu?

e Phdn tich gio hang. Co sy li€n quan nao gitra cac san pham trong cung mot gio hang,
gilia cac san pham mua trong tuan, thang hay naim? Pay 1a sy Gmg dung c6 dién ctia phép
phan tich vé mdi lién két san pham, qua d6 xac dinh sy phu thudc gitta cac hoat dong co
vé nhu khong lién quan gi dén nhau.

Truwong hgp nghién curu:

Cong ty ING Direct tai My

La ngén hang dan déu trong linh vyc ban 1é, ING Direct cam két tim nhitng cach thirc mgi
va sang tao dé cung cap san pham thich hop va dich vu vuot tro1 cho khach hang cuia minh.
Bang cach cing cb hé thong véi su tro giup cua hang tu Van E.piphany, ho da tao ra nhiéu
twong tac thong minh hon voi khach hang, dong thoi cung cap san pham/ dich vu dugc thiét ké
theo nhu cdu va mong mudn ctia khach hang. Cuy thé, ngan hang nay da trién khai chuong trinh
cho 500 dai 1y, cac trung tam lién lac va trén nhiéu trang trong website ctia hg. Chuong trinh
str dung két hop céc quy tic va phin tich dé cung cip 101 chao hang phu hop nhat cho khach
hang vao thoi diém thich hop khi khach hang lién lac v6i ho. Trung binh 2,4 triéu khach hang
truc tuyén va 100.000 nguoi goi dién thoai dén ngan hang mdi thang nhan dugc nhing 15i
chiao hang duoc thiét ké riéng thong qua giai phap phan tich. Chuong trinh nay mang lai nhiéu
loi ich cho ING Direct, tir viéc tao ra doanh thu truc tiép va gian tiép, dén tiét kiém chi phi
va tang hiéu qua marketing. Bén canh d6, ING Direct d c6 dugc ty 1& phan hoi rat cao cho
nhitng 161 chao hang:

e Céc trung tam lién lac c6 ty 1¢ phan hdi cao dén 42%.

e Cac trung tam lién lac c6 mirc chap nhan thu chao hang trung binh 1a 9,23% - cao hon
25% so vo1 mure trung binh khi chao hang tai cac kénh giao tiép la 7,44%.

e Ty 18 nhip chudt trén website 14 28%.

e Ty 16 chap nhan thu chio hang trung binh trén web 13 3,86% - cao gip 17 lan mirc trung
binh tai cac kénh la 0,23%.

e 39% cu nhdp chudt vao cac thu chiao hang ctia ING Direct dwa dén két qua 1a tai khoan
duogc mé.



Cic loi ich chién lwge
Sau day 1a tong thé cac loi ich chién lugc do giai phap niy mang lai:

e Tang doanh thu tir viéc ban cac san ph'flm va dich vu cong thém. Khach hang dugc chao
nhirng san pham va dich vu hip din khi mo thém tai khoan hay sir dung cac dich vu khac
ctia ING Direct, trong khi cac chuong trinh khuyén mai cta cac san pham va dich vu khac
trong "gia dinh" ING (trang web cua ING America's Retirement) giup tang doanh thu ban
cac san pham va dich vu cong thém trong toan cong ty.

e Ting doanh thu tir viéc ban cac san pham va dich vu cao cap. Khach hang dugc khuyén
khich dau tu tién 131 hay tdng han murc tin dung cho cac tai khoan ING Direct hién tai.

e Giir chan khach hang. Cac khach hang c6 tai khoan gan dén han duoc khuyén khich gitr s6
du trong cac tai khoan hién tai & ING Direct. Ngan hang chi gid1 thiéu cho khach hang
nhitng thong tin phu hgp hay nhiing 161 chao hang gitip ting mirc do hai long khach hang
va gitt khach hang,

e Thu hat khach hang méi. Cac khach hang mdi1 dugc thu hit thong qua hoat dong quang ba
chuwong trinh "Gidi thiéu ban bé", tirc 1a nhitng khach hang hai 1ong s& ké cho ban bé va
gia dinh ho vé ING Direct.

e Tiét kiém chi phi. Chinh sach chao hang c6 dinh hudng bao dam thoi gian cua khach hang
cing nhu tho1 gian cua ING Direct khong bi lang phi, trong khi viée tdi wu hoa thoi gian
chio hang bao dam ngan hang khoi mat cong chio ban nhitng san pham va dich vu cong
thém.

PHUONG PHAP KHAI THAC DU LIEU

Céc budc co ban cua hoat dong phan tich va khai thac dir 1i¢u la:

1. Thuthip va sip xép dir liéu;
2. Phan tich dit liéu;
3. Trinh bay két qua.

Dir liéu can khai thac phai 13 dir 1iéu lién quan dén van dé cua doanh nghiép va c6 thé
gitip doanh nghiép thau hiéu khach hang néu chiing duoc phan tich dung cach. Phan 16n cac dit
liéu nay la dir liéu giao dich va dugc thu thap trong luc ban hang. Thong thuong, chi mot phan
dir licu co san dugc luu giit lai. Tuy nhi€n, day la nhimg dir li¢u vé san pham, khong phai dur
liéu vé khach hang. Dir liéu phan hdi cua khach hang ciing c¢6 thé ¢6 sin. Du cac phan hoi tiéu
cuc it khi dugc thu thap, nhung day ciing 13 nhitng dir liéu quan trong. Tap hop dir liéu day du
phéi bao gdm thong tin phan hoi ddi véi chién dich, dit 1iéu khao sat va nghién ciru, cling nhur
dir liéu vé su bat méin ctia khach hang. Dit liéu vé khach hang, cach tiép can khach hang, ho so
khach hang va céc dir liéu khac co thé thu thap trong qua trinh giao dich hay thong qua mot
cach thirc dic biét ndo d6. Viéc két hop mot hay nhiéu ngudn san pham lai véi nhau co thé



gitip doanh nghiép hiéu rd hanh vi khach hang va moi quan hé glu’a khach hang va cong ty, hay
quan h¢ gitra cong ty va cac khach hang cti. Dir 1iéu cting c6 thé thu thap tir cac yéu t6 bén
ngoai. Cac budc cin ban trong khau khai thac dit 1iéu bao gom:

Hiéu van dé ctia doanh nghiép va nhitng yéu t6 ¢6 kha ning tic dong dén no.

Thu thap va lwu trit dir liéu (trich xuat, chuyén tai va nap di liéu).

T6 chirc dit 1iéu, két hop va thanh loc, phan loai (ké ca viéc chia theo ho gia dinh).
Tai xac dinh va chuyén ddi cac bién sé nho cac ki thuit toan hoc.

Thu thap dir liéu mdi hay tim lai cac muc trude kia da bi bo 106.

A i e

Khai thic dit liéu theo nhiéu bude, vi du nhu "khach hang ndi bo" tim hiéu vé dang két
qua co6 thé dat dugc.

Hinh twgng hoa dir ligu.

=

8. Yéu cau mdi cho cc phan tich, thong tin bd sung can dugc thu thdp va phan tich.
9. Pong hoa, ngoai suy va tinh diém.

0. Lap ké hgach, bao gém hanh dong, giam sat va quyét dinh nén tién hanh truc tuyén hay
ngoai tuyen.

Cac phuong phap phan khic thi truong truyén thong thuong kém hi¢u qua khi can tim hiéu
su thay d01 trong hanh vi cta khach hang & nhitng thoi diém va khéng gian khac nhau. Ly do 1a
cac yéu td thém vao niy lam cho viéc phan tich dir 1iéu tré nén phure tap hon nhiéu. Véan dé
khong phai la cac ky thuat théng ké khong thé xir ly dugc vé mit 1y thuyét, ma 13 viéc dua cac
yéu t6 ndy vao s& lam ting mirc do phirc tap cta van dé va kho ap dung cac phuong phép ning
tinh gia thuyét.

Céach 1am cii d6i khi khién doanh nghiép 1am mat dir liéu, vi dit liéu méi thuong duoc
"dan de" Ién dir 1iéu ct. Vi kha nang suy doan thudng lién quan dén viéc phan tich cac quan
h¢ hién tai va qua khir, nén cac doanh nghi¢p can xem x¢t vige gitr lai cac phién ban co so dir

liéu cu dé phan tich. Vi du cong ty ban 1é cir ¢d gang tim hiéu 1y do vi sao khach hang mua
sam ¢ nhiéu chi nhanh khac nhau, ma khong biét rang khach hang d6 di d6i dia chi dén ba lan.

Cac phuong phap khai thac dir li€u co ban

Phuong phap kham pha

Pay thuong 13 diém khoi dau cho nhitng ngudi méi st dung cong cu khai thac dir liéu, vi
ho quan tAm dén van dé st dung dir ligu dé giai quyét van dé ctia doanh nghiép. Ho st dung
cac phuong phap tu de ra dé xac dinh ban chat sy bién d6i (mdi twong quan) trong dur liéu va
khong ¢6 ¥ niém nao vé viéc to chirc dit liéu. Nhu vay, mot cong ty co thé tin rang minh c6 ba
loai khach hang: khach hang trung binh - nhitng nguoi mua san pham hay dich vu binh thudng;



khach hang c6 gia tri rat cao; va khach hang xau nhu ngudi mic ng hay nguoi vo ng. Mot
chién dich marketing co thé dat myc tiéu giam s6 lwong ngudi v no, dong thoi ting kha ning
ban san pham hay dich vu cong thém cho nhitng ngudi thanh dat. Phuong phap phén tich di
liéu duoc din dat boi sy kham pha co thé cho thdy c6 nhiéu loai ngudi thanh dat véi nhiéu
nhu cau khac nhau, hodc viéc v& no c6 lién quan dén nhitng yéu t6 dic biét, ma mot sd ngudi
trong nhom khach hang "t6t" ¢ thé bi anh hudng.

Phwong phap gia thuyét (con dwoc goi la phwong phap tham tra)

Pay 1a phuong phap truyén thong ctia hoat dong truy van tiéu chudn, béo cdo, mang ludi
théng ké va md phong hé than kinh  hay ky thuat toan hoc. "Mang than kinh" dic biét thich hop
v6i nhitng dir liéu bi nhidu hay thiéu minh bach khién céac ky thuat thong ké khong thé du doan
chinh xac hanh vi khach hang. Nguoi ta s€ dua ra mot gia thuyét vé vai loai déc dlem ma
nhom khach hang nao d6 co6 thé co (vi du ho co thé 1a nhitng khich hang tiém ning tot hay
nhirng ngudi dé bi doi thi canh tranh tin cong). Sau d6, mot bai kiém tra s& dugc 4p dung dé
xem gia thuyet nay co chinh xac khong. Mac du phuong phap nay van con c6 gia tri, nhung no
c6 nhugc diém 1a gia thuyet duoc thiét 1ap trude khi dugc tham tra va diéu d6 c6 thé dan dén
tinh trang nhitng van dé _quan trong bi bo sot. Gia thuyét co thé duoc chap nhan, nhung nd co6
thé khong & dang thirc tot nhat hay chua c6 tinh bao quat. S€ phu hop hon néu doanh nghiép su
dung quy trinh kham pha dé xac dinh nhitng gia thuyét c6 thé xay ra, sau d6 tip trung kiém tra
tirng yéu t6 cu thé. Vi du, viéc phan khuc khach hang thanh cac nhom mua hang tap hoa co thé
phat hién ra mot nhom 16n nhitng cip vo chdng gia thu nhap thip. Khi d6, doanh nghiép méi
kiém tra gia thuyét nhom nay c6 tuong quan voi nhirng ngudi mua san phim bao hiém mirc phi
thap hay khong.

Gid thuyét hay kham pha

Hoat dong khai thac dit lidu c6 thé duoc phan thanh ba loai, nhung ranh gioi gitra ba loai
niy khong rd rang ma c6 sy dan xen 13n nhau. Mdi loai lai ¢6 rat nhiéu bién thé va cach tng
dung khac nhau, va ching déu c6 thé duoc st dung nhu mot phan trong phuong phap kham
pha hay phuong phap gia thuyét. Thong thudng, chinh khéi lwong dir liéu 16n day cac cong ty
dén cac phuong phap kham pha vi that khé xac dinh can xay dung gia thuyét cho yéu t6 nao.

Phwong phap twong quan (hay két hop, hodc sip xép chudi - néu thoi gian kéo dai)

Phuong phap tuong quan tim hiéu méi quan h¢ gitra mot hay mot nhom yéu t6. Sy twong
quan don gian (cho du la tuyen tinh, dai sd hay thtr hang) gitra hai yéu t thuong kém theo yéu
td niém tin. Pay 13 loai d& hiéu nht ddi véi cac giam ddc. Theo cach ndy, thu nhip co thé
twong quan vo1 khuynh huédng mua cac thuwong hiéu cua chinh cong ty ban l€. Liéu thu nhap
cao c6 phai 1a nguyén nhan din dén hanh vi nay khong lai 1a mot cau hoi khic. Phép phan tich
d6 khong tra 1oi cho cau héi trén, ma chi goi ¥ dé tim cau tra 1oi. Gia thuyét rang thu nhap cao
hon khién khach hang mua cac thuong hiéu ctia chinh cong ty ban 1& c¢6 thé dya trén 1ap luin
tdm 1y rang sy tin trdng vao thuong hiéu cua nha san xuat dang ngdy mot suy giam.



Trong linh vuc ban I, sy phan tich twong quan dugc goi la "phan tich gio hang", vi duné
cho thiy rang c6 mot nhom khach hang sau khi mua thit lon xong khoi lién tim dén quay trimg
va twong ca. Khi do, cura hang c6 thé bo tri quay ban thit lon mudi, tring va tuong ca gan
nhau dé tao su tién loi cho khach hang, hoac c6 thé dit cac mat hang nay cach xa nhau dé bao
dam rang khach hang nhin thiy cic san pham khac ma c6 thé ho muén mua. Nhitng khach hang
mua rugu gin va tonic(1) co thé s& duoc tang phjéu mua hang dé mua mét loai ruou gin khac
mdi khi ho mua nudc khoang. Bién dir liéu thanh hanh dong 13 quyét dinh quan trong nhat
trong cong tac quan tri. Xau chudi di liéu chinh 13 su két hop cac su kién qua thoi gian va la
yéu to chii chdt khi khai thac dir liéu. Néu hanh vi mua hang hay sy phan hoi cua khach hang
lap lai thuong xuyén (vi du voi khach mua tap hoa hay khach bay thuong xuyén) thi doanh
nghiép can chi trong khau khai thac dir liéu dé lam co sé cho viéc xau chudi ndy.

Phuong phap phan khic (hay tap hop hoac phan loai)

Viéc phan khic bao gdm xac dinh nhom, hang va phan bo khach hang vao tirng nhom, hang
dua trén mot hay mot vai ti€u chi cu thé, nhu tudi tac, dia diém cu ngu... Nhitng thong tin nhu
vay thuong it tiét 16 vé thanh vién ctia nhom, vi d6 bién thién trong mdi nhom tuwong dbi cao.
Vi¢c phan loai phu thugc vao nhiéu yéu t6 co thé duoc tao ra béng cac k¥ thuat nhu mang luéi
than kinh, va mang ludi nay s€ phan biét cac ca nhan dua trén sy danh gia téng thé vé hanh vi
cua ho. Vi du, mft mang ludi dugce huin luyén vé hoat dong mua san ph'flm o thé nghién clru
nhirng hanh vi trong qua khir ctia khach hang, ciing nhu duoc sir dung dé du doan xem khach
hang mdi c6 mua san pham hay khong,

Phan tich cum, hay sép xép theo cum, 1a thuat ngtr dé chi viée gom cac muc tuong tu lai
v6i nhau vao mdt nhom bang cach sir dung mot sb tiéu chuan vé sy twong dong. Cac nhom
duogc chon lua sao cho co thé tdi da hoa su khac biét gitra chung va t6i thiéu hoa su khac biét
trong cling mdt nhom. Nguoi ta khong quyét dinh trude rang nhdom ndo can ton tai, hay yéu to
nao duogc cho 1a quan trong. Viéc phan tich quan hé¢ duoc str dung dé lién két cac khach hang
tuong tu nhau va dat ho vao cung mot nhom. Chi sau do, diac diém ctia mdi nhém méGi duoc
nghién ctru. Thong thuong, cac phan khiic khong trong rng mot cach that chinh xac véi cac
dinh nghia, ma chi cho thdy rang tat ca cac thanh vién trong mot nhdm c6 nhitng diém twong tu
nhau & mot mirc d nao do.

"Phan khic" 1a mot tir hién nay dang bi lam dung va bi gin cho ¥ nghia sai lam va nguy
hiém rang, khi dugc nhom lai voi nhau, tit ca cac khach hang thuoc cing mot nhom s€ hanh xur
gidng nhau. Nguoc lai, nhiéu cong ty hiéu tir nay 1a viéc ung dung nhirg bién sé (nhu dija-
nhan khau hoc), mic du day co thé khong phai la cac yéu td quan trong nhit dan dén sy khac
biét vé hanh vi khach hang. Trén thyc t&, phan khuc 13 quy trinh chia ra tirng nhom khéch hang
twong tir, nhung khong giong nhau. C6 nhiéu phuong phap phan khiic khac nhau: c6 thé 1a tién
gia dinh s6 nhom da duoc biét va cd ging tim ra cac nhom do; t6 chirc thinh nhirng nhém 16n,
quan trong; udc tinh cac thanh vién tiéu biéu trong nhom va cd gang tim tit ca nhitng ngudi
khong phai 14 thanh vién, hay thim chi ¢6 ging tim cac thanh vién tiéu biéu ma khong tinh dén
viéc dua vao nhitng nguoi khong phai 1a tiéu biéu.



Khong c6 nguyén tac ndo cho hoat dong phan khic va nhiéu két qua co thé xay ra. Cau tra
161 dung nhat 13 cdu ma doanh nghiép co thé bién thianh hanh dong va ciu tra 15i hay nhat 1a
cau tao ra két qua kinh doanh tot nhat. Ciing can luu ¥ rang viéc phan khic dya trén dit lidu
thuong duoc kiém chimg bang cac ky thuat nghién ctru thi trudng dé dam bao tinh thuc té va
su phu hop cta phuong phap duoc str dung.

Khai thac ngon ngir va web

Khai thic van ban 1a khai thac tir ngit, tim hiéu modi lién két giita chung voi nhau. Vi du,
céc thu khiéu nai c6 thé dugc khai thac dé tim hiéu xem nhitng 15i than phién cua khach hang
thudc dang phan hdi ndo. Nhiéu cong ty khai thac dir liéu dé biét khach hang tuwong tac vai
website cua ho nhu thé nao (6 nhitng nhat ky web dac biét), kham phd xem nhiing loai khach
hang ndo quan tim dén san pham, 101 chao hang va hoat dong truyén thong. Hinh thirc cao cap
nhat cta viéc khai thic vin ban 1a du 4n WebFountain ctia IBM. Dy 4n nay st dung phuong
tién luu trit dung lwong 16n dé gitt mot ban sao cap nhit clia website toan cau. Ban sao duoc
st dung cho muc dich khai thac thong tin, thong qua cac trinh trng dung khai thac van ban khac
nhau.

Pay 14 hai vi du vé tmg dung cua viéc khai thac ngdn ngit dé tim hiéu vé khach hang:

e Do tim danh tiéng. Trong mdi doanh nghiép, danh tiéng t6t 1a nén tang cta hoat dong kinh
doanh. Phuong phap khai thac he théng canh bao sdm c6 thé theo do1 va nhan dién van dé
khi chiing xuat hién truc tuyén. No co thé nhan dién va do tim céc Van dé trén toan cau co
nguy co anh huong dén danh tiéng ctia mot cong ty, nhan ra cac van dé moi dang hinh
thanh va cung cap mot cai nhin toan dién vé cach khach hang va nhitng ngudi khac danh
gia vé doanh nghiép. Diéu d6 rat hitu ich trong nhitng nganh ma nhan thitc cta cong ching
tdc dong manh 1én cac hoat dong cua doanh nghi¢p, nhu cac van dé lién quan dén su phat
trién bén virng, moi trudng, hay hiém hoa ddi voi strc khoe, nhu xing dau/ning luong, san
pham dong goi, ban 1&, xe hoi, tai chinh/dau tu, stc khoe va duge pham...

e Do tim théng tin truyén miéng. Hoat dong nay cho phép giam sat cac thong tin truyen
mi¢ng hay nhirng 101 ban tan cua khach hang vé mot cong ty hay san pham ctia ho, dong
thoi dugc sur dung dé phat trién hay diéu chinh chién lugc marketing. Thdm chi, nhirng 101
truyén miéng don gian nhit c6 thé cung cap thong tin hitu ich vé khach hang.

Thoat nhin, cac tmg dung khai thac dit liéu c6 vé dat do khung khiép va ton qua nhiéu thoi
gian. Tat nhién tir "dat" chi mang tinh twong dbi, bai du sao thi cac cong ty van phai chi tién
dé ton tai va 1am ra lgi nhuin. Doanh nghiép can xem xét chi s lgi nhuan trén von dau tu.
Néu loi nhuin cao hon va két qua thu dugc nhiéu hon so v&i von dau tu thi cling dang theo
dudi thuong vu do, nhat 13 néu gap thot co thich hop thi doanh nghiép s€ c6 191 thé canh tranh
16n. Nhiéu nganh bat dau phat trién cac tip hop dir lidu bo tro 1on (dich vu cong cong hay the
tin dung) hay nhitng nganh da lam viéc nay duoc mot thoi gian déu thira nhan rang viéc cai
thién ky thuat phan tich dong vai tro quan trong trong hoat dong chung. Ap lyc canh tranh ngay
cang ting, nhan thirc vé viéc dir liéu co thé cung cip manh mdi dé tao loi thé canh tranh (nhur



trong cac chuong trinh khach bay thuong xuyén hay dit 1liéu san phim ban 18) ciing thuc day
doanh nghiép sir dung k¥ thuat nay. K§ thut ndy hién da tré' nén phd bién trong cac nganh nhu
dich vu tai chinh, ban 1&, phin phdi, dic biét 1a nhirng nganh hay sir dung thu truc tiép dé chao
hang nhu vién thong, dich vu cong cong, du lich va van chuyén. Nhiéu cong ty con xem hoat
dong khai thac dir liéu la mot phﬁn tat yéu trong hoat dong cua ho.

Loi ich ma doanh nghiép thu duoc tir viéc khai thac dir lidu 1a rat 16n. Trudce hét l1a n6
giup giam lang phi ngan sach marketing, vi ty 1¢ phan hoi ting nghia 13 ban co thé tiét kiém
cac ngudn luc marketing. Thir hai 13 danh tiéng va thwong hiéu duoc cung ¢ bén ving, vi
khach hang luén danh gia cao nhitng coéng ty chiu ling nghe ho va phan hdi mot cach phu hop.

TU PUONG CONG HINH CHUONG PEN PUONG CONG HINH
GIENG

Trong thi truong dang phat trién ngay nay, doanh nghi¢p dang phai d6i mit voi nhirng thai
cuc tidu biéu, su phuc tap chua ting thiy ctia hoat dong kinh doanh, sy canh tranh khéc 1iét
va sy phan cuc trén thi truong. Khach hang ngay cang doi hoi nhirng 161 chao hang dap tng
nhu cdu va s¢ thich cua ho. Ho sé& chi tim dén cac cong ty ¢ thé dua ra nhitng 15i chio hang
nhu vay. Mbi truong mdi nay doi hoi sy thay doi trong tu duy tir mé hinh phan phdi truyén
théng - cai goi 1a dudng cong hinh chudng - sang mé hinh phan phbi méi goi 1a "dudng cong
hinh giéng". Pudng cong hinh giéng dua trén ¥ tuong do Pink dé xuat (nim 2003), trong d6
mo ta tinh hudng ting trudng va gia tri nhan thirc ctia khach hang di chuyén sang cac cuc dbi
dién cua truong canh tranh.

Trude tinh hinh d6, cac cong ty can tip trung vao khach hang ca trong chién luge 14n hoat
dong trién khai, vi chi c6 nhu vay ho mdi ¢ thé tranh bi ddi thu canh tranh sanh soi hon danh
guc. Viéc lay khach hang 1am trong tAm phai bat dau bang viéc tim hiéu rd hon vé nhiéu yéu tb
va dong luc thic day cac quyét dinh mua sam ciia khach hang muc tiéu. Bang viéc tim hiéu
khach hang thong qua hoat dong khai thac dir 1iéu, cac cong ty co thé cung cap dich vu khach
hang phu hop hon va dap tng t6t hon nhu cau cta khach hang. Viéc khai thac dit liéu gitip cac
cong ty giai quyét mot s6 van dé cua cudc cach mang marketing trong khi:

e Pong co thuc day gia tri khach hang dang phan tan. Cac phan khuc thi truong nho dugc
tao ra tur sy thay d6i vé nhan khiu hoc (thi truong khach hang trén 50 tuéi), vé thai do
(khach hang ngay cang hiéu biét vé tiép thi) va trong hanh vi. Khach hang wa chudng céac
thuong hiéu cao cap, nhung ciing lira chon céc nha cung cp gia ré.

e Nhing "nguoi gitr cong" ngay cang canh gic ki hon. Nhitng khich hang bi tan cong don
dap dang kiém soat chit ché hon sy twong tac cua ho voi cac doanh nghiép. Vo1 cong
nghé méi va cac quy dinh, lut I¢, khach hang s€ bao v¢ ky ludng nhan dang va thong tin
ca nhan cua hg trudc cac chién thuat tiép thi na na nhu nhau.

e Lugng thong tin khong 16. Lyra chon cua khach hang hinh thanh thong qua co hoi tiép can

thong tin t6i da hdu nhu moi noi, moi lic va theo moi cach ma ho muon. Ho co6 nhiéu
nguon thong tin trén Internet dé so sanh gia ca, tu van dau tu va trao doi thong tin tiéu



dung.

e Siéu cong ty di dén. Cac cong ty hang dau trén thé giéi nhanh chong md rong khu vuc dia
ly, co ciu to chirc, chung loai san phém va dich vy, lam mo cac phan khic thi truong va
nuét chimg thi phan. Pi dau trong xu thé nay 1a cic cong ty trong nganh dich vu tai chinh,
ngdn hang, dich vu cong cong, ban I¢, van chuyén va vién thong... ngdy cang mang tinh
xuyén quoc gia khi ho m¢ rong pham vi hoat dong.

e Viéc hop tic da tré nén pho bién. Nhitng cong ty hang dau dang tao ra cac mang ludi gia
tr1 linh hoat dya trén su tich hop va cong tac chat ché véi cac lién minh ddi tac. Cac ddi
tht nhé hon budc phai hoc cach phan tng nhanh nhay ciia nhitng cong ty dan dau trong thi
truong lién thong nay.

Céc khuynh huéng chi dao nay dang day cac doanh nghiép vao thé gidi ctia nhitng thai
cuc ma su da dang cua khach hang va doi hoi mang tinh ¢4 nhan ngay mot lan toa, trong khi
cach phan khac truyén théng duoc danh gia la khong twong xting. Khach hang mudn c6 gia
thap cho nhirng mit hang thiét yéu, nhung sin sang tra gia cao cho nhing san phim c6 nghia
d6i v&i ca nhin ho. Do d6, nhitng doanh nghiép ¢ vi thé canh tranh t6t, c6 kha ning phat trién
va thanh cong cao chinh 1a nhitng cng ty xuyén quic gia khong 16 & mot ddu cua truong canh
tranh, con dau kia 1a cac cong ty ban 1¢é. Con nhiing cong ty hoat dong md nhat, khong tao nén
su khac bi¢t s€ bi lac dau do & khoang gitra va ¢6 nguy co bi roi vao quén lang.

Vay nén can c6 su chuyén dich tir dudng cong hinh chudng (cac cong ty . cd gang phuc vy
thi truong dai ching, nhung khong that sy dap trg mot cach hiéu qua nhu cau cta bat ky ai)
sang cai ma Pink goi la duong cong hinh giéng (cac cong ty day manh da ting trudng bang
cach ap dung cac mo hinh riéng vao mdi bd phan trong t6 chirc dé mang lai gia tri 1on nhat
cho cac nhém khach hang dugc xac dinh ro rang).

“Budng cong hinh chuong”

Khach hang tim kiém san
pham/dich vu dat tien khi
chiing tac ddng dén cam
wic, dang cap %@ hdi cia ho.

Khach hang tim kiém
san pham/dich vu gia
ré cho cac nhu cau it
tac dong dén cam xic
a ho.

_,’r Cac dai thi canh tranh L‘~
/' gannhugidng nhau, K
" khong co sukhacbigt, s2
khing dugc khach hang
chi y dén.

Nhing “chuyén gia cd kha

nang tao su khac biét” xay

1 dung cic mat hang xa xi loi

R nhuan cao bang cich mang

\ Iai gia tri phu hop cho cac
»_ nhom khach hang muc tiéu.

¥

Cac dai cng ty gianh
thi phan bang cach f,'
mang lai gid tri "viia i
phai” voi gia rdt thap. ,*

= “Pudng cong hinh giéng” =

Sutangtruong va giatri nhanthuc cuakhachhang

Pai chung Trudng canh tranh Chuyen biet hoa



Y twong 'duong cong hinh gieng

QUAN TRI NGUON LUC MARKETING

Cach mang marketing doi hoi mot sy doi moi trong hoat dong marketing dé tap trung hon
nira vao khach hang. Vo1 nhirng thong tin khach hang c6 dugc tir viéc khai thac dir 1iu, cac
cong ty cb gang tim ra nhitng khuén mau trong hanh vi khach hang dé 1ap mo hinh cho ting
phan khuc, dong thoi xay dung hang tram chién dich tiép thi nho dap ung linh hoat va chu
dong nhu cau thay doi thuong xuyén cua khach hang. Tuy nhién, vo s6 trd ngai van con bay ra
trudc mat ma khong phai doanh nghiép nio ciling ¢ kha ning vuot qua mot cach nhe nhang.
RO rang, mdi truong marketing mdi da phirc tap hon nhiéu so v&i cach day 50 nim khi khéi
niém nay méi ra doi. Duéi day 1a nhitng thach thirc 16n ddi v6i cac nha marketing,

Tinh phirc tap cua

ing bit ngudn ti Biéu hi¢
marketing bat nguon tir ... 1€u hign qua

Khéi lugng cac chuong trinh Khéi Iugng chién dich giam vi viéc tiép céan khach hang muyc tiéu dugc thuc hién t6t hon,
khuyén mai tang lén. nhung tan suat chién dich tong thé - s6 lwgng chién dich - lai tang Ién.

Su xuat hién ngay cang nhiu kénh va su tich hop can thiét trong cac chién dich da kénh

Céc kénh giao tiép nga z S e a 1a 1A e , y LA .
£ b ngay cho thay su phure tap cta viéce lap ké hoach, sap x€p theo thtr tu quan trong va trien khai

cang nhieu. hoat dong marketing.

X VN Viéc tuan thu phap luat ngay cang kho khin va lién quan dén nhiéu ngudi hon. Day co thé
Qh‘lliti;”h phap Iy ngay cang 1. 1 s «con 4c mong hanh chinh”, nhit Ia khi né két hop véi tée do chién dich ngay cang
P Ap- tang.

Cosu chuyén dich sang Viéc chuyén sang marketing tic thoi vdi co s¢ dit li€u duoc cap nhat truc tiép, lién tuc
truyén thong tirc thoi. cho thay chu trinh Iap k& hoach da dugc rit ngan lai.

B phan marketing doanh nghiép phai hd tro ngay cang nhiéu cho thwong hi¢u va/hoic

C6 sy lien ket trong nganh. 4 © ' inh doanh, trong khi viee ip ké hoach va tién hanh chién dich lai khé khin hon.

Thiéu su hd trg vé quy trinh
trong giai phap tu dong hoa
marketing.

Doanh nghi¢p c6 rat it hay khong c6 su hd tro nao cho hoat dong quan tri du an/quan tri
nha cung cap, 1ap ké hoach, phan tich canh tranh va quan tri san pham.

Nhitng kho khan cua marketing do tinh phurc tap ngay cang tang cua thi truong

Quan tri ngudn lyc marketing 13 tdp hop cac quy trinh va ning luc nham ting cudng kha
niang phdi hop va toi wu hoa viée str dung cac ngudn lyc marketing bén trong va bén ngoai
doanh nghiép. Nhitng (g dung ctia quan tri ngudn lyc marketing sé& tao diéu kién cho viéc lap
ké hoach va ngan sach, phdi hop hoat dong va do ludng tac dong cua cac nd luc marketing.
Duéi day 1a nim yéu t chirc ning chu yéu ctia quan tri ngudn lyc marketing,
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Cac bo phdn cau thanh cua hoat dong quan tri quan hé marketing

Hay tuong tuong mot cong ty ban 1é 16n véi khoang nam triéu khach hang dang thyc hién
khoang 20 dén 30 chién dich marketing mdi nim. Ho du doan s& phai ting 1én 200 dén 300
chlen dich cho s6 lugng khach hang tang tam hay muo1i triéu. Pé quan 1y hoat dong nay, ho
can co cau lai quy trinh phat trién sang tao, nang cao kha nang quan tri quy trinh phé chuan
trong nd1 bd ¢ moi giai doan cua chién dich, kiém soat viéc thuc thi huéng dan vé hé thong
nhan dién thuong hiéu va tao ra cac phién ban khac nhau & mdi giai doan ctia quy trinh sang
tao. Cong ty ndy can ning cao kha niang nhin dién thvong hiéu va sy kiém soat tong thé cac
hoat dong marketing, theo doi tinh hinh trién khai tit ca céac sang kién, bao gém ngan sach, chi
phi, anh huéng 1én doanh thu va céc tiéu chi chii yéu khac. Khong c¢6 gi dang ngac nhién khi
viéc quan tri nguon lyc marketing gianh dugc su quan tim ciia cac cong ty 16n. Theo mot
nghién ctru nam 2005 thi gin 1/2 cac cong ty v4i doanh thu hon nim ty d6-la cho biét ho s&
trién khai mot quy trinh cho phep ho quan tri hoat dong mar- keting va cac nguon lgc nhu con
nguot, tai san va ca tién bac. Muc tiéu 1a giam 40% thoi gian trién khai chién dich méi va dat
murc tiét kiém chi phi 1én dén 10%. Néu diéu nay tao loi thé canh tranh nhu mong doi thi no
s€ giup doanh nghiép giam gia ban, va khach hang dai ching co thé mua duogc nhitng san
pham c6 gia twong d6i cao lic méi duoc tung ra thi trudng, nhu didu da ting xay ra véi cac
san pham cong nghg.

Chirc ning quan tri nguon lyc marketing thudng kha linh hoat dé hd trg va két ndi chuong
trinh marketing voi bd phan marketing, bao céo dau tu, khu vuc dia ly hay vung mién, ddi
tuong khach hang hay phan khtic, thuong hiéu va san pham, cho phép cic nha marketing (va
ca giam dbc tai chinh) khai thac dir liéu cua tit ca cac hoat dong marketing, qua d6 co céi



nhin bao quat hon vé nhitng hoat dong dang dién ra theo tirng b phan, ngan sach, khu vuc dia
1y, nganh nghé, thwong hiéu, san pham hay phan khic khach hang. Doanh nghiép ciing can tién
hanh nhtrng cong viéc khac nhu do ludng hiéu qua hoat dong marketing trén thi truong. Viéc
trién khai nhitng ning luc nhu vay thuong doi hoi su tich hop nhiéu giai phap (dugc thiét ké
riéng hay dugc cung trng tron goi), bén canh cac gidi phdp quan tri quan hé khach hang, hoach
dinh ngudn luc doanh nghiép va tng dung quén tri tai chinh.

Viéc quan tri ngubn luc marketing gitip tich hop nhiéu giai doan khac nhau ctia phuong
phap marketing tai mdi diém. Mot trong nhirng lo1 ich chinh la tang kha nang theo déi chi phi
du bao, chi phi du toan va chi phi thuc té, cung cip cac sang klen cai thién hoat dong
marketing chi tiét va thuong xuyén - diéu ma cac phuong phap truyen théng van chua 1am
duoc. Kha nang nay cho phép doanh nghiép ra quyét dinh trong khudn kho ngan sach vao dung
thdi diém thich hop nhat, dong thoi gitp ho phéan tich su kién tot hon dé cai tién va lap cac
chién lugc marketing trong twong lai. Viéc hinh dung nhiing anh huong cua quyét dinh
marketing t6i thuong hiéu va kha nang dat cac myc tiéu marketing la rat can thiét trong quy
trinh kinh doanh két hop. Doanh thu, chi phi, 1¢g1 nhudn, lg1 nhuan trén von dau tu, 1oi nhuin
trude thué, thoi gian mdi chu ky, quan tri du 4n va nhiéu yéu t6 khac chi co thé duoc cai thién
néu doanh nghiép dy doan dugc nhirng tac dong cua mdi quyét dinh ban ra. Nang luc quén tri
nguon luc marketing giup nguoi su dung theo do1 tit ca thong tin va ké hoach, so sanh chiing
v6i két qua thuc té ¢ cap do san pham hay ngudi tiéu dung, qua d6 nhdn dién, chia s¢ cac
phuong phap tién tlen nhat trong toan doanh nghiép. Bang viéc cap nhat thudng xuyén cac
thong tin chil yéu vé hiéu qua hoat ~dong, nguo1 sir dung co thé phan ng nhanh hon va chinh
xac hon khi c6 su thay doi trong ké hoach. Cac co hdi dugc khai thac dé dang hon va van dé
duoc giai quyét nhanh hon, lai it ton kém hon.

Nhiing dong gop va loi ich ciia viéc quan tri nguon lwe marketing

Nhiéu cong ty san xuit phan mém hién tai dang chao ban chuwong trinh quan tri ngudn luc
marketing, vi du nhu phan mém Oracle PeopleSoft va SAP. Nhiing cong ty hang dau trong linh
vuc ndy co 18 1a Aprimo, theo sat sau 1a Unica va SmartPath (nam 2005). San phim ctia cac
cong ty nay déu hd trg chién dich phan tich khai thac dit liéu hay tiéu chi marketing, bang cach
cho phép xem xét két qua theo don vi kinh doanh, thuong hi€u, san phém, phan khic khach
hang, kénh ban hang, phuong tién thong tin hay nha cung cap. Nhitng don vi quan tim nhiéu
nhat dén chuong trinh niy 1a cac cong ty vé thuong hiéu va san phim tiéu dung, cac phuong
tién truyén thong va cong ty ban 1&. Mot s6 diém quyét dinh trong quy trinh kinh doanh doi hoi
kha nang phan tich tinh vi hon, chir khong chi 1a quan tri va bao cao. Cac linh vuc nhu du
toan tai chinh, lo1 nhuan tai chinh trén von dau tu, phan ph01 ngudn lyc trong market- ing phbi
hop, lap ké hoach tinh huéng va md phong tinh huong can dugc su hd tro cua cong ngh¢. Vi
thé, goi quan tri ngudn luc marketing s€ cung cap nén tang va cac cong ty co thé dua trén do
dé tich hop cic mo hinh théng ké ndi bd va bén ngoai voi ndi dung s& hiru tri tué vao quy
trinh ra quyét dinh. Nhitng ndi dung ndy c6 thé bao gdm ca mot sd du doan vé hanh vi chién
thuat, vi du phan trng cta khach hang hay ty 18 khach hang chuyén doi theo gia tri. Nhitng kha
nang nay cho phép tang hiéu qua hoat dong marketing nhd phan tich phan ing cua khach hang



trude cac chuong trinh quang ba thuong hiéu, gioi thiGu san pham, chuong trinh khach hang
trung thanh va tiép thi tryc tiép.

Téi wu hda va md phong 13 cac ning luc phan tich quan tri ngudn luc marketing cao cp.
V61 chuong trinh "t6i wu hoa", cac giam ddc marketing co thé chon mot phan trong nguon luc
marketing dé t6 chirc theo cac chuong trinh khuyén méi cu thé, cac chién dich tiép thi truc
tiép ra bén ngoai va chuong trinh gitr chan khach hang dugc kich hoat boi sy kién, chién dich
ban san pham va dich vy cong thém. Chuong trinh nay ciing giup xac dinh tinh hiéu qua cua
cac chién dich tiép thi duoc tip trung ¢ cac kénh truc tiép so véi sang kién tiép thi dia
phuong trong khu6n khé cac kénh d6. Toi wu hoa hoat dong marketing phdi hop 14 quy trinh ra
quyét dinh, trong do nguo1 str dung xac dinh cach phan bd ngan sach marketing hang nim ¢ tat
ca cac bd phan ciu thanh nhu phuong tién truyen théng dai chung, quang cao, khuyén mii,
quan hé cong chiing, va ca cac chuong trinh hd trg nha phan phéi. Viéc da dang hoa danh muc
san pham cho phép cac nha marketing dua trén gi tri khach hang dé xac dinh ty 1& két hop tot
nhat gitta san pham va dich vu trong hd so c4 nhin mdt khach hang hay trong mot phan khiic
khach hang. "Ning lyc mo phong", ngoai chirc ning 1ap ké hoach tinh hudng cho danh muc san
phim con bao gdm kha ning nhan dién san pham tiép theo co thé chio ban cho khach hang
nham ting gia tri danh muc san pham.

Nhirng ky thuat du doan nay co thé duoc ap dung cho cac san phém, thuong hi¢u, kénh va
phan khuc khach hang méi, ho trg cho viéc 1ap ké hoach, xay dung ngan sach phat trién san
pham hay céc chién dich gi¢i thi¢u sdn pham moi.

C6 thé noi, 1oi ich cua viéc quan tri nguén luc marketing dugc thé hién theo nhiéu cach,
bao gom:

e Giam chi phi tong thé danh cho marketing san pham va dich vu;

e Cai thién, chinh thirc hda va chudn hoa quy trinh san xuat, dong thoi phé duyét chién lugc
marketing theo mot tiéu chuan nhat quan;

e Phat trién kha ning 1ap ké hoach va thuc hién chuong trinh khuyén mii trong cac chu ky
ngan hon dé tang toc do ra thi truong;

e Thiét 1ap kha ning stra d6i, bo sung ndi dung thong diép tiép thi theo nhu cu ctia nguoi
tiéu dung;

e Gilp dua san phém va dich vu ra thi trurong nhanh hon va theo cach lam nhét quan hon;

e Ting ning suit clia bd phan marketing dé ho d& mét thoi gian vao cong viéc hanh chinh,
ma phai tap trung nhiéu hon vao cac hoat dong tao nhu cau;

e Cung cip cai nhin toan dién vé tit ca cac chuong trinh khuyén mai va cac chién dich
quang ba, ca vé lich trinh thuc hién lan dudi goc do tai chinh.

Truwong hgp nghién ciru: Peugeot
Cong ty Peugeot ctia Phap 13 nha san xuit xe hoi 16n thir sau trén thé gidi. Viéc lang phi



ngan sach va giao ha‘mg cham trong ké hoach thiét ké va san xuat hon 300 triéu cudn sach gidi
thiéu xe trén toan cau ludn khién ho phai suy nghi. Ho cting lo lang vé su hop tac khong hiéu
qua gitta nhiéu d6i nhom tai nhiéu quoc gia khac nhau. Tat ca cac chién djch marketing cua ho
phai dap ung tiéu chuan ISO va diéu nay lam cho quy trinh phé chuan trd nén phirc tap. Ho
quyét dinh chon cach 1am khac la tao ra mot nén tang tap trung trén pham vi toan cau cho hoat
dong marketing ki thuat sb, quan tri cong viéc va do luong hiéu qua quy trinh. Cong cu quan
tri m(’ri‘dé giap ho quén tr1 quy trinh thiét ké va thuc hién ctia hon 70 nguoi thuoc cac doi
nhom nam rai rac khap noi.

Phuong phap nay mang lai ba 1¢1i ich chinh:

1. Thot gian chu ky tung sén,phérr,l duoc rat ngin nho st dung quy trinh mau vé dong cong
vi¢c va cac phuong phap tién tién nhat.

2. Do chinh xac va tinh minh bach cua marketing duoc ning cao nho tap trung cac nguon

luc, v6i quy trinh bao cdo dugce tr dong hoa theo tirng mdc thdi gian cu thé phu hop tién do
va tho1 gian giao hang.

3. Chi phi dugc cat giam nhd rat ngan thdi gian hoc viéc cua thanh vién mdi trong nhom,
day manh giao ti€p ndi bg va cai thién quan hé v61 nha cung cap.



CHUONG 11: Lam cach mang thong qua con ngudi

LIEU CAC NHA MARKETING CO KHON NGOAN HON CON ECH?

Thanh cong trong cudc cach mang marketing 1a thanh cong trong viéc 16ng ghép nhiing thay
d6i 16n vao trong hoat dong thudng nhat cua t6 chirc. Mic du cudn sach nay khong phai 1a noi
thao luan nhirng phuwong phap quan tri sy thay d6i, nhung chiing ta cling nén xem lai mot sd
nguyén ly co ban va dé ra khuon kho dé ting co hoi thanh cong. Néu xem xét cic nghién ctru
hién tai vé viéc tmg dung nhiing thay doi trong marketing (chang han viéc dua phuong phap
CRM viao doanh nghiép), ching ta s& thiy rao can lén nhat dé thanh cong 1a kha nang trién
khai céc k¥ thuat quan tri sy thay doi. Ly do 1a vi cac nha marketing khong gioi 1am vé khau
quan tri su thay d6i, nhung néu 1am 6t cong viée nay, ho sé& thu duoc nhitng két qua to 16n
khong ngo.

Tai sao vay? Cau tra 161 1a moi nguoi ¢d xu hudng khong thich su thay doi, vi no de doa
tinh trang 6n dinh hién tai va an chira nhiéu diéu chua biét. Ho chéng lai su thay doi va tham
chi cong kich tac nhin thay d6i. Doanh nghiép c6 thé gip phai mot sé kiéu khang cu ky quic
dan dén su buc boi, kho chiu cho tit ca nhirng nguo1 co lién quan. Nhung nguoc lai, viéc
thiéu su khang cu rd rang khong phai 14 dau hiéu dang nmirng, vi né cho thiy moi ngudi qua lo
so hay chi don gian 1a khong quan tim dén dé xuat thay doi.

Piéu nay dua ching ta dén van dé quan trong dau tién can giai quyét. Lidu cic nha
marketing c6 khon ngoan hon con éch chang? That dang budn khi cau tra 101 thuong 1a
"khong". Ech rat gioi nhan biét nhirng thay d6i co ban bén ngoai anh hudng dén moi trudng
song ctia ching. Néu ban béd mot con éch vao cai dia dung nude nong, con vat ludng cu nay
s€ cam nhan sy thay d6i dot ngdt & mdi truong bén ngoai. N6 hiéu rang né khong thé diéu
chinh nhiét 46 co thé nhanh nhu vay dugc, nén no 1ap tirc nhay ra dé khoi phai chiu dau don.
Phan 16n cac nha quan 1y cuing co thé hanh dong twong tw. Khi ho ddi dién vo1 mot sy thay d6i
triét dé va dot ngodt, ho s& hiéu rang phai hanh dong ngay. Tuy nhién, néu ban cung lay con éch
ban ndy dat nhe nhang vao cai dia nudc & nhiét do binh thudong, nd s¢é cam thay hét stre thoai
mai. Ban lam nong nudc thém mdt chit, con éch cling s€ diéu chinh than nhiét, tung chut mat,
dé thich nghi v&i su thay doi vé nhiét do. Pén khi nhiét do dat khoang 500C, con éch sé roi
vao tinh trang hon mé va & 800 nd s& bi nau chin va chét. Ban chit van dé & day la bat ctr ai
cling nhin thiy su thay doi dot ngdt, nhung khong phai ai ciing cam thiy nhitng thay d6i am
tham, cham chap. Ma nhu vay thi hdu qua s& khon luong.

Céc chuong trinh huan luyén marketing rat it khi tap trung vao viéc quan tri sy thay doi,
chua ké cac nha marketing it khi dugc tiép xic voi cac phuong phap tién tién trong viéc quan
tri sy thay doi va cang hiém khi dugc khen thuéng vi da thyc hién thanh cong nhitng thay doi
c6 d6 thir thach cao. Phan thuong thudng chi lién quan dén hiéu qua hoat dong marketing ma
ho duoc giao. Piéu nay ciing t6t d6i voi cac cong ty, noi phuong phap marketing khong thay
d6i nhiéu. Thé nhung & nhiing t6 chirc ma su thay ddi trong luat phép, cong nghé hay cac luc



luong thi truong thudng xuyén tac dong lam bién d6i cach thirc xir 1y cong viéc ctia cac nha
marketing, thi diéu nay la rat nguy hiém, va glam d6c marketing thim thia hau qua hon ai hét.
Vi thé, hay xem xét ho so quan tri sy thay ddi ctia chinh ban, can nhic quy md cong viéc ma
ban dam nhan va ddm bao ban c6 kha nang 1ap ké hoach dé thay ddi. Piéu nay co thé budc
ban phai quay tr& lai trudng hoc thém vai khoa, hay thué cac nha tu van hd tro ban trong quy
trinh nay.

Con éch con c6 thé cho ching ta thém mot vi du khac. Ech khong di, ching chi nhay.
Ching c6 thé nhay bat ky hudng nio, ké ca nhitng huong ban khong ngo toi. Tuong tu, cach
mang marketing doi hoi doanh nghiép phai di chuyén vé mot twong lai khong lién quan gi dén
qua khtr. Day khong phai la sy thay d6i tuyén tinh, ma 1a viéc quan sat mo1 trudng xung quanh
va nhay vot dén mot diém méi. Ban hay tham khao hudng dan dua trén yéu td 41 nay.

e Imagine (twdng twong) - hinh dung vé nhitng gi c6 thé lam duwgce. Mot cong ty sang tao dap
ung va du doan cac loai dich vu khach hang mdi, cac quan hé moi, céc chién dich
marketing méi. Py 1a linh vuc ctia cdm hing. Phuong phap ma ban van 1am trudc day cé
thé s& cham phat huy tic dung. Doanh nghiép nén sir dung phuong phap 1ap ké hoach tinh
huéng va dong ndo dé xac dinh chiéu thirc moi, dang ngac nhién s¢ dugc thuc hién trong
ba (hay nam) nam t&i.

e Ignition (khdi dong) - ludn dat khach hang 18n vi tri vu tién s6 mot, hiy doi méi va sang
tao. Doanh nghiép can hiéu biét vé khach hang mdt cach sau sic hon, dong thoi tng dung
cong nghé moi dé phat trién kién thirc vé khach hang, va mot khi kham pha ra udc mo, ky
vong cua khach hang thi doanh nghi¢p phai 1ap tirc hanh dong ngay.

e Inspire (tao cam hing) - dong vién cac do1 nhom. Doanh nghi¢p s€ phai thay d6i cac gia
tr1 van hoa dé khuyén khich, thiic day nhan vién tich cuc tham gia vao chuong trinh do6i
moi.

e Implement (thyc hién) - va do luong. Khong chi do luong hi¢u qua hoat dong marketing
hién tai va quan h¢ khach hang, doanh nghi¢p con phai do luong ca tinh than va cac gia tri

trong ndi b doi ngli marketing. Chinh sy tién trién vé tinh than va gid tri nay c6 thé 13 yéu
t6 tao ra kha ning thanh cong cho doanh nghiép.

Giira thé ky XX, nha khoa hoc xi hoi ndi tiéng Kurt Lewin vdi cong trinh vé 1y thuyét hién
truong va cac khia canh thay d6i vé t6 chirc di nhan xét rang: "Khong co6 gi thuc tién bang
mot 1y thuyét tot". Dé thanh cong trong cudc cach mang marketing, cac nha quan 1y marketing
can mot md hinh hoat dong t6t dé dua sy thay d6i vao trong td chirc. Quy trinh ndy duoc minh
hoa trong hinh sau day.
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Ouan tri cdich mang marketing

AP LUC THAY POI

Ba yéu tb thay d6i can duoc xem xét 13 moi trudng marketing, doanh nghiép va con nguoi.
S¢ di ching ta can tap trung vao su thay d6i boi no tac dong dén cac thanh vién trong doanh
nghiép. Tuy nhién, khach hang ciing c6 thé 1a mdt yéu to can xem xét mdt cach than trong trong
quy trinh quan 1y su thay doi.

T6 chirc va c nhin c6 nhitng dong co thay doi khac nhau khi tién hanh thay doi. Nhin
chung, ca hai déu chiu sy tac dong cua moi truong bén ngoat, cy thé 1a mdi trudng bén ngoai
thic ddy ca c4 nhan va t6 chirc phai thay d6i cach lam viéc va xdy dung quan h¢. Mdc du
cong ngh¢ (nhu cong nghe khai thac dir li¢u) dé lam thay d6i nhiéu dic diém cong viéc, nhung
ban than cong nghé khong tac dong dén giam dbc diéu hanh hay anh nhan vién chay gidy to.
Trén thuc té, ca hai déu chiu tac dong boi nhitng két qua ma cong nghé 1am ra, nghia 13 nhing
két qua d6 budc ho phai thay d6i phuong thirc 1am viéc dé tao loi thé canh tranh trén pham vi
toan cau, dé tich hop cac nganh khong turong thich voi nhau, dé phat trién ¢ nhitng khu vuc thi
truong lién két, dé van hanh trong day chuyén gia tri tich hop, dé thich Gmg voi thai do hay
thay d6i cua khach hang. Nhitng diéu nay lai 1am thay d6i thuc tién kinh doanh, tao diéu kién



thuc thi cac luat 1é phire tap hon, cho phép khach hang yén tim vé cac van dé méi truong va
bién strc manh quan tri thanh hang hoa.

V&i doanh nghiép, cong cudc thay doi ndy bi thuc ddy boi nhu cau phat trién ctia mot to
chirc 1ay khach hang lam trong tam. Cong ty phai san sang phan tng nhanh trong khi tiép can
cac lyc lugng thi truong. Vé trung han, cong ty do phai duy tri va nang cao kha nang sinh loi,
dong thoi tranh dé cac sang kién hiéu qua roi vao vong xoan Oc ngdy cang thu hep, ma dbi
tuong bi bop nghet trude hét 12 nhan vién, tiép theo 1a khach hang. Bén canh do, cong ty phai
cung co long trung thanh ctia cac thanh phan lién quan va sy bao dam cua thi truong von nhim
cting ¢6 1oi thé canh tranh & cac thi trudng moi va cac qudc gia moi. Trén hét, sy thay ddi
phai tap trung vao viéc giup doanh nghi¢p dirng ving (c6 191 nhuan va c6 kha nang canh tranh
vo1 co s& ha tang khong qua ton kém) trong dai han. Noi cach khac, sy thay d6i phai vira
mang tinh chién luoc, vira mang tinh chién thuat.

Nhiing diéu ndy s& khién tat ca nhan vién quan tam tir goc do ca nhan. Ho lo lang vé su
thiéu an toan, ca trong ngin han, va tyr hoi li€u ho ¢ con gitr dugc cong viée nay khong. Bi
tac dong boi cac chu truong cat giam ngan sach cua cong ty, nhan vién nao cling c6 nguy co bi
giam bién ché, bat ké ho 1am viéc tot dén dau. Trong khong khi siét chat v& chi phi nhu thé,
thanh tich ctia ho khé dugc cong nhin va tudng thuong. Khi loi ich vé tai chinh co vé 1a
chuyén xa voi thi tirng c4 nhan bat dau bi thoi thiic phai tu chdm lo cho minh, 1ap ké hoach vé
cong viéc du phong, trang bi lai kién thirc dé nim bt co hdi thay doi vi tri, cép bac va luong
bong. Su tién trién co thé cham, tham chi c6 thé khong rd rang néu xét trong trung han.

CAC CONG CU VA KY THUAT
Céc giam dde marketing hiém khi c6 co hoi thir hai dé stra sai néu khong 1am moi1 viéc
chinh xac, hiéu qua ngay tir dau. Vi thé, hiy lua chon cong cu va ki thuat thiét yéu déi vaoi quy
trinh thay doi va viéc st dung ching ding cach, co hé théng s& 1am nén su khac biét giira
thanh cong va that bai.

Cap do thay doi
Dan dan Triét dée
Tamgia Tién trien Doi mdi
Phong cach thay doi
Poc doan Trung binh Song con

Cap do thay doi

Theo hinh trén, ching ta thiy mirc do thay d6i ma doanh nghiép trai qua s& phu thudc mot
phan vao phuong phap ma ho chon. Phuong phap d6i m6i nhanh, hay "Big Bang", c6 nghia la
doanh nghiép sé& tién hanh nhirng thay d6i 16n, nhanh chong tao ra mot to chirc mdi, voi mot so
quy trinh kinh doanh va hé théng cong nghé thong tin hoan toan moi. Doanh nghiép c6 thé can
tuyén nhan vién méi dé nhitng nguoi niy mang dén kinh nghiém vé su thay doi hay giai phap



marketing moi ma ho dé c6 tir cac cong ty khac. Tham chi, doanh nghiép c6 thé mua lai cong
ty khac hay lap chi nhanh méi nhu mot phéan cua su thay d6i. Mot kha nang khac 1a lya chon
phuong phap tién hoa, nghia 13 timg budc phat trién t6 chirc trén co s¢ bd may va ngudn luc
hién tai.

Mbi phuong phap déu c6 nhitng loi thé va bat cap riéng. Phuong phap d6i méi nhanh cho
phép cong ty di chuyén mau le hon va sém dat duoc loi ich tir chién lugc ctia minh, nhung
ludn di kém vai nhiéu xao tron. Vi dy, cac vy sap nhap va mua lai can dugc quan ly mot cach
than trong. Phuong phap tién hoa thuong de thure hién hon vi trong moi khoang tho1 gian,
doanh nghiép chi can giai quyét mot sd it van dé. Tuy nhién, néu quy trinh thay d6i dién ra qua
cham chap, thi 1gi ich nhan dugc co thé s& khong dang ké. Pay la van dé cam go trong cac thi
truong ¢ tinh canh tranh cao, trong d6 1gi thé ctia nguoi di tién phong 14 rat 1on.

T6 chirc ndo ciing mudn quan tri tot su thay doi dé mang lai nhirng diéu tot dep hon cho tat
ca nhirng ai c6 lién quan. Khi sy thay d6i duoc ap dung dé cai tién mot cach lam viéc nao do,
t6 churc phai quan tri su thay doi tir goc do loi ich cta ban than, cta doi va cia nhdém. Doanh
nghiép c6 thé hinh dung ra mdt tap hop cac ki thudt cho thiy loai phuong phap nio sé& thich
hop véi quy trinh quan trj su thay d6i. Bang dudi day sé goi y pham vi thay doi va mirc do
can thiép cua to chtc.

Vai tro Mikrc d§ can thiép (tir 1 dén 10)
Thu d6ng (khong 1am gi ca) 1 (thap)
Phan ung (dép Ira) 3
Tac nhéan thay d6i (chat xtc tic cho sy thay ddi) 5
Tién phong thyc hién (dinh hinh nhom) 7
Lanh dao 10 (cao)

Chon mét vai tro trong qud trinh thay doi

bay 1a nam cép do phé bién co thé tao su khac biét trong cac t6 chirc. Vai tro thu dong la
dé dang nhat d6i v6i nhitng nguoi quan tri su thay d6i, nhung lai gan nhu vo hiéu hoa quy
trinh thay d6i. Vai trd dap lira c6 thé chip nhan dugc vi d3 c6 su phan tng nhat dinh dudi
dang 101 tuyén bd hay hanh dong. Vai tro6 phan tmg phirc tap hon vai tro thu dong, vi phan tng
c6 thé chura han da hod tro quy trinh thay d6i. Tac nhan thay d6i co thé 1a ca nhan hay nhom tao
ra phan tmg. Voi vai tro chat xtic tic, nhom sé& twong tac bang nhiéu cach khac nhau véi tat ca
cac cap do trong to chirc, trién khai cac cong cu va ki thuat trong nhiéu tinh huong khac nhau.
Tinh phic tap cao hon, nhung mirc do can thiép cua vai tro phdn ng van gitr nguyén &
khoang gitra. Nguoi tién phong thuc hién 13 nhitng ngudi sin sang thay doi va dam thay doi.
Ho mudn hanh dong manh mé, dat khoat dé quy trinh thay ddi ludn tién trién. Mot cude ban
bac cua nhiéu thanh vién tién phong c6 thé nhanh chdng di trat dudng ray, néu tit ca cac gid tri
doanh nghiép co ban lan lugt bi bo qua va ca nhom sé "phat minh" ra mot két qua doc dao,
bat kha thi! Vai trd 1anh dao cudi cung 1a phtrc tap nht. Quyén luc duoc dit vao tay mot
ngudi hay mot nhom ngudi, co thé 1a nhirng nguo1 day nghi luc sang tao, ma cung co thé 1a bé
dang, phe phéi. Vai tro lanh dao c6 thé mang dén thanh cong vang doi hay that bai tham hai.



Trong cudc cach mang marketing ctua ching ta, vi tri cua nha quan ly phai ¢ vi tri trén cung
cua thang do dé ludn gitt vai tro chi dong hay vai tro 1anh dao cua toan bo quy trinh thay doi.

Su thay doi phai duogc 1ap ké hoach ti mi, chu dao, néu khong rat c6 kha nang gap that bai.
Trong mét nghién ctru nam 2002 vé chuong trinh thay d6i ¢ 40 t6 chuc trén thé gidi, cac
chuyén gia da kham pha ra rang 58% t6 churc khong thé dat muc tiéu dé ra, 42% con lai dat
hay vuot mirc loi nhuin ky vong nhd quan tri thanh cong sy thay doi trong to chirc. B4 Lao
dong My udc tinh ning suat cta to chirc co thé giam dén 45% trong khi doanh nghiép dang
tién hanh cai t6. Ly do 1 vi nhan vién phai tap trung vao quy trinh thay d6i.

Kha ndng quan tri tot thoi ky chuyén tiép giup doanh nghiép han ché tinh trang suy giam
hiéu qua hoat dong va tdi da hoa lgi nhuan trén von dau tu. Trong giai doan ndy, nhiém vu ctia
ngudi 1anh dao co thé 1a:

e Khich 18, dong vién moi ngudi, gitp giam bét ndi lo s¢ clia nhin vién vé nhitng su viéc
dang cho dot ho.
e Tao ra moi truong thich hop dé nhirng nguo1 can phai thay doi d& cang thang, kho khin.

Thanh cdng ctia ho trong viéc thay doi 1a sy hd trg quan trong dé toan cong ty thay doi
thanh cong.

e Néu 1én va giai thich nhitng ky vong vé su thay d6i can c6. Pay la diéu kién tién quyét dé
phat trién nhirng nang luc mai.

e Keéu goi sy ung ho cuia nhitng by phan khac nhau trong to chire (nhur phong tai chinh va hau
can). Ban than cac bo phan nay c6 the khong can tlen hanh nhirng thay d6i sdu sic, nhung
ho phai sin sang cung cAp nhirng ngudn luc thiét yéu ngay khi can dén.

Tom lai, kha nang quan trj thay d6i s& gitip cac nha marketing hiéu nhitng thach thirc va co
ho1 khi chuyén sang mot phurong phap mai.

BAT MACH TO CHUC: PHAN TICH VE CO CAU

Mot diéu gan nhu chan 1y 13 co hdi thanh cong s& rat nho, trir khi nhirng nguoi tic dong va
chiu tic dong bo1 su thay ddi to ra hét strc than trong. Vi thé, trudce tién can quan sat tinh hinh
thuc tai ctia to chtrc s& tién hanh su thay doi. Bang cdu hoi dudi day co thé dugc sir dung dé
bat mach tinh trang hé théng va quy trinh hién hitu, cling nhu hiéu qua cua ching. Bang nay
duoc thiét ké dé xem xét hiéu qua hoat dong hién tai cta t6 chuc trong tdm linh vyuc quan
trong. P 1a: nhitng hoat dong cha yéu cua cong ty, co ciu to chirc, quan hé con ngudi, dong
co, vai tro hd tro, quan tri va l1anh dao, thai do ddi vai su thay ddi va hiéu qua hoat dong. Cac
thanh vién duoc yéu cau dién vao bang cau hot, tra 101 mdi cau hdi trén thang diém bay, tur
Hoan toan dong ¥ (1), Dong v, Kha dong ¥, Trung lap, Khong ddng ¥ mot phan, Khong dong
2 dén Hoan toan khong dong ¥ (7). Piém s6 ctia mdi ca nhan s& duoc nhip vao bang diém va
tong hop lai & Bang diém chin do4n.

STT Noi dung Piém
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T6i hiéu muc tiéu marketing cua cong ty nay

Céch t6 chtic cong viée ¢ day hiéu qua

Céc nha quan Iy luén king nghe ¥ kién dé tap trung tot hon vao khach hang

Téi duge khuyén khich phat huy ti da tiém ning

Cép trén truc tiép cua t6i c6 nhitng ¥ kién hitu ich cho t6i va nhom cua toi

Cép trén tryc tiép ctia t6i hd tro va gitip dd t6i trong cong vide

Cong ty ndy c6 chinh sach va quy trinh marketing phu hop, dugc cap nhat Lién tuc.
Chung t6i thuong xuyén dat muc tiéu marketing ctia minh

Muc dich va ti€u chi ctia cong ty nay dugc néu rd theo thuat ngit marketing.

Cong viéc va pham vi quyén han rét linh hoat.

Téi lic nao ciing ¢ thé noi chuyén voi ai d6 tai cong so néu c6 van dé gi lién quan dén cong viée.
Mirc lwong ma t6i nhan dugc twong xtiing vdi cong viee toi lam.

Téi ¢ tat ca thong tin va ngudn luc can thiét dé lam tét cong viée.

Phong cach quén Iy ctia cong ty t6i hitu ich va hi€u qua.

Chung t6i thudng xuyén xem xét viée tap trung vao khach hang va cai tién hoat dong.
Két qua dat duoc 1a do moi ngudi hét long vi cong viéce.

T6i thdy thoai mai khi lam cong viéc cta minh.

Céch phan chia cong viéc phu hop, rd rang.

Quan hé ca nhén ciia t6i v6i ddng nghiép, khach hang va nha cung cép rét tot.

C6 co hoi thing tién va dam nhén trach nhiém cao hon trong t6 chirc nay.

Cong ty t6i dé ra cac ké hoach c6 tinh thuc té cao.

Ning lyc hoat dong cua t6i duoc danh gia thudng xuyén va téi nhan duge ¥ kién phan hdi vé ky ning
quan tri quan hé cua minh.

C6 nhitng lic t6i mudn ranh rang hon dé thuc hién nhiing thay déi trong cong viéc ctia minh.

Tat ca moi ngudi & cong ty déu ¥ thirc vé chi phi va tim cach tan dung tot nhat cac ngudn hyc.

Nhitng mdi uu tién ciia cong ty nay déu duoc tit ca nhan vién hiéu rd, va ho quyét tim dé thyc hién cac
uu tién do.

Chung t6i lién tuc tim cach cai thién phuong phap lam viéc.

Moi ngudi 1am viée trong bau khong khi hop tac, tat ca ching toi déu chung sirc giai quyét cac van dé cua
khach hang.

Tt ca nhiém vy trong cong ty déu dugc khuyén khich va cong nhan.

Céc phong ban phdi hgp véinhau ¢é dat muc tiéu vé khach hang. Khong c6 su chia ré giita cac phong
churc ning trong cong ty toi.

Moi ngudi déu cong nhan rang ban linh dao lu6n tao cam himg va khuyén khich nhan vién.
Cong ty nay c6 kha ning thay d6i
Cong viéc chiing ti 1am lac ndo ciing can thiét va hiéu qua. Chung t6i hoan thanh tét cong viéc!

Trong mang cong viéc cua riéng t6i, cac muc ti€u lién quan dén quan tri khach hang rat rd rang va vai tro
cua moi nguoi déu dugce xac dinh dya trén cac muc ti€u do.

Cach co cau cong vi€c trong cong ty tao ra sy hai long chung cho moi nguoi.

Su bat dong vé y kién va quan diém duogc giai quyét bang nhiing giai phap hudng toi khach hang va do 1



35  nhimg giai phap dugc moi ngudi hiéu va chip nhan.

36 Hi¢u qua 1dm viéc ctia mdi ca nhan duge danh gid dya trén nhiing tiéu chuan da dugc thoa thuan,

T6i luon biét rang t6i ¢ thé g01 cac phong ban khac hay cac b phan khac trong day chuyén cung tmg va

37 nhd ho gitip d, néu toi gip van dé. -
38 Phong cach quan Iy cua truong phong gifip i lAm viée t6t hon. o
39 Su s;ing tao va sang kién dugc khuyén khich. Nhan vién khong can phai hoi y kién cap trén vé nhing
quyét dinh it quan trong. —
40 Tat ca moi ngudi déu c¢d ging lam tét cong viée cta minh, o
Bat mach té chirc marketing
Cong vi¢c chii  Cochutd Quan Dong  Hb Quan tri va Théi dp doivéi  Hi¢u qua hoat
yeu chire hé co tro lanh dao thay doi dong
1 2 3 4 5 6 7 8
9 10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31 32
33 34 35 36 37 38 39 40
Tdng cong
Trung binh

Bang diém chan doan

Béng chan doan nay khong tiét 16 cach dua nhitng thay doi can thiét vao mot cong ty hay
mot doanh nghi¢p cu thé ndo, ma chi cho thay nhirng linh vuc 13 thé manh va nhirng diém yéu
can dic biét chu y trong quy trinh thay d6i. Bén canh d6, nhitng két qua ndy con néu bat su
khac biét giira cac bo phan hay phong ban cua cong ty. Ban lanh dao c6 thé sir dung két qua
ndy dé 1ap chién luoc thay d6i hiéu qua hon.

Bai tap trén c6 mdt ing dung khac. Trong lich su nhan loai, ching ta thay rang yeu td tinh
than c6 thé gitp con nguo1 vuot qua nhirng khé khan thue tai, nhu David timg chién thing d6i
tht ctia minh 13 g khong 16 Goliath. Tinh than dong vai trd quan trong va sy tu tin cua ban
quan 1y cung nhan vién ctia ho s& quyét dinh thanh cong. Néu cp quan 1y dat ky vong thip
vao nhan vién hay thiéu tin tuéng vao kha ning ciia nhin vién, nghia 1a ho di bat dau mot
chuyén di mao hiém day kho khin bi han ché boi tu duy tiu cuc. Piéu d6 co thé tao ra nhitng
phan trng d6i nghich. Cong cu chan doan s& cho tat ca ‘nhirng ngudi c6 lién quan thay rang cac
cap quan ly biét rd quy mo cua su thay d6i ma ho sap dua vao to chuc, luu tam dén nhirng
mdi quan ngai cua nhin vién va sin sang d6i mit voi nhitng khia canh van hoa, to chirc co thé
khién nhan vién khang cu lai sy thay d6i d6. Nhitng gia dinh sai 1dm vé van hoa va tinh than
6 thé dan dén nhiéu quyét dinh tdi té. Cong cu chan doan budc céc quan 1y dit nd luc thay
d6i vao mot boi canh cu thé nhim nhan thirc tot hon vé nhitng khau can huan luyén, cling nhu
hiéu 16 hon ban chat nhitng méi quan ngai ctia moi ngudi vé tuong lai sap tdi cua ho.



LANH PAO SU THAY POI MANG TINH CACH MANG: TAM BUOC
CHU YEU

Nhiéu t6 chirc nd luc cach mang hoa hoat dong dé thich ung voi diéu kién kinh doanh méi.
Hon 20 ndm qua, nhiéu t6 chirc di tién hanh thay doi dé huong tng cic giai phap quan tri
mdi, tir "quan tri bang cach di dao quanh cac van phong va dia diém kinh doanh", "kiém soat
dé dam bao lugng hang ton kho chi ¢ mirc vira du", "quan tri chat luong toan dién", dén "tai
co cAu quy trinh kinh doanh" va nhiéu phuong phap khac. Tuy nhién, phan 16n cac cong ty that
bai trong viéc nang tam hoat dong ctia minh 1én dén mic d6 mong mubn. Vi cac cong ty
thuong cé it kinh nghiém vé quy trinh d6i méi, nén ho c6 khuynh hudng pham phai nhiing sai
1am 1am han ché kha ning thay doi thanh cong,

Trong mdt bai bao ¢ anh hudng manh xuat ban ndm 1995, tic gia John Kotter di nghién
ctru 100 cong ty timg ap dung nhirng sang kién thay d6i dé xac dinh tam sai 1am ma cac nha
1anh dao can loai bo, néu muén thanh cong trong viéc tai co ciu to chirc. D6 1a nhitng sai 1am
dong hanh vo1 ting giai doan thay d6i ma cac to chirc rat d& mic phai. Muc tiéu cua ong 1a
cung cAp mot tim nhin vé su thay d6i dé ting co hoi thanh cong va giam thiéu kha ning that
bai. Viéc tim hiéu tim giai doan thay d01 chl yéu ndy gitip cac nha lanh dao thiét 1ap mot
khudén kho cho sy thay d6i va bao dam rang khong chi mot trat tw moi dugc tao ra, ma ca
doanh nghiép phai duoc chuyén sang mot vi thé canh tranh méi.

Buéc 1: tao ¥ thirc vé tinh cip bach

Doanh nghiép c6 nhiéu cach dé tao ra y thirc vé tinh cap bach. Ban c6 thé moi chuyén gia
tw van. Voi tu cach 1 tic nhan thay d6i, ho ¢ thé xir Iy van dé trong doanh nghiép véi thai
do binh tinh, khach quan. Ho thuong duoc tin cay va khong bi xem la ' 'cd lamra vé". Poi khi
doanh nghiép phai bit dau cudc thay d6i bang cach thué mot giam ddc marketing mo1 de
khudy dong moi viéc. Nguoi 1anh dao cang moi, kha ning c6 mdt cudc thao ludn thang thin vé
nhitng su kién kho chiu cang cao. Néu khong c6 mot khuén mat mo1 nao thi ¢4 nhan hay nhom
ndng cbt - nhitng ngudi dé xuat sy thay doi - co thé chon cac nha phan tich tai chinh hay thim
chi khach hang lam nguoi truyén ba thong diép d6i mai.

Poi khi két qua tai chinh budc ban phai hanh dong khan cip. Van dé 13, mic du cac s6 liéu
xau thu hat sy cht y, nhung ching ciing hdm y rang doanh nghiép c6 rét it khong gian dé hanh
dong. C6 1€ khi cac chi sO déu 0 muc vira phai thi do chinh la thoi diém can tién hanh thay
d6i. Chi ¢ diéu luc nay, nhu cau thay doi c6 vé it khan cap hon, con nhitng nguoi goi y thay
d6i c6 thé bi xem 1a dién ro.

Céc nha 1anh dao can dbc hét cong sirc dé bao dam an toan cho cudc cach mang. Y tudng
thay ddi thuong dén tir mot nha 13nh dao hay mot nhom lanh dao c6 tAm nhin xa, véi mot quan
diém manh m& vé sy thay doi triét dé va d& bo nhitng phuong thirc kinh doanh cii. C4 nhan
hay nhom nay phai dugc tng hd boi nhitng 1anh dao cp cao nhat va tat ca nhitng ngudi cé thé
hd tro, dan dat qua trinh chuyén dbi. Doi khi khong c6 mot ca nhan cu thé nao lanh dao su
thay d61 ma 13 nhidu ngudi véi nhirng vai trd khac nhau ciing sat canh tién hanh cudc d6i mai
vé dudng 161 kinh doanh.



Giam ddc diéu hanh phai theo ddi chit ché qua trinh nay. Lich trinh tién hanh cach mang
marketing sé dugc ap dung trong toan doanh nghi¢p, tdc dong dén toan bo t6 chirc va cé pham
vi rong hon mot du an thong thuong. Cac lanh dao s€ can su hd tro tr cac bod phan chirc nang
khac bén trong va ca bén ngoai to chirc, dic biét 1a tir nhitng ddi tac quan trong nhu khach
hang, cd dong, hi¢p hoi, va co thé ca nhitng co quan giam sat bén ngoai.

Céc cong ty thuong 1ap mot ké hoach thay doi:

e Cho phép ban quan tri danh gia dinh t’inh va dinh luong dﬁ) nhay cam cua viéc dua vao
mot gidi phdp va murc wu tién cua nd doi voi nhitng sang kién khac.

e Co thé duoc st dung dé hd trg ‘hoat dong truyén thong trong subt hanh trinh cdch mang
bang cach nhic nhd moi ngudi vé nguyén nhin va muc tiéu cta sy thay doi.

O thoi diém nay, ngudi 1anh dao can tao ra ¥ thirc vé tinh khan cip cua su thay doi nén
ban ké hoach can duoc dién dat bang tir nglr manh mé&. Trong ban ké hoach dé c6 thé bao
gom:

e Su can thiét phai ting doanh thu;

Su can thiét phai chuyén gljch can can doanh thu tir chd qua phu thudoc vao mdt linh vuc
hay mot hoat dong sang thé thich hop hon;

Su thay d6i (giam sut) vé thi phan;

Su can thiét phai déy manh kha nang sinh 191 cua san phém va dich vu;

Céc quy trinh quan tri chung dugc chip nhan rong ri hon;

K¥ ning tot hon va su cai thién vé tinh than ctia d6i ngii marketing; Phat trién cac thi
truong va co hdi moi.

Sai lim sé 1: tht bai trong viéc tao ra y thirc vé tinh cdp bdch

Nb luc thay ddi c6 thé bi hily hoai tir trong trimg nudc néu thiéu y thirc vé tinh cap bach
budc moi ngudi phai thay doi. Tinh cép bach 1a mdt dong co tao su hop tac va la tha hét suc
can thiét d6i v6i sy thay d6i. Nguoi ta wdc tinh rang dé tranh nhitng hau qua nghiém trong thi
can co it nhit 75% ty 1& nhan vién va giam ddc san xuit dong tinh v6i chi truong nay. Co bdn
1y do chung gay tht bai tai thoi diém nay.

Thi nhat 1a do cam giac tu man. Nam 1994, hai tac gia Hamel va Prahalad, trong loat bai
viét vé mo hinh canh tranh doanh nghiép trén tap chi Harvard Business Review, da dit cau
hoi: "Vi sao nhirng cong ty 1on that bai?". Ho dua ra hai cau tra 15i. Mot 13, nhiing cong ty niy
tu hai long vo1 thanh cong cua ho. Vi khong c6 khoang cach gitra hi€u qua hoat dong va ky
vong, nén ho khong cam thdy can thay d6i. Ho thay thé nguon luc sang tao don gian vi ho ¢
rat nhiéu nguon luc. Do khong tur diéu chinh dé thich irng vo1 tinh hinh méi nén ho that bai.
Hai 12 ho thiéu kha ning sang tao twong lai. Ho d3 t6i wu hoa hé théng kinh doanh va khong
thé dé ra cac quy dinh m&i khi mot ngudn luc thuc day sy thay doi (nhu cong nghé) doi hoi



cach lam viéc khac. Ho that bai trong vai tro lanh dao vi nham lan strc day huong t6i thanh
cong vo1 sy tién trién.

Thtr hai la do qua hoang mang, lo sg. Néu dung vy thi ban can tao ra y thirc chong lai
cam gidc tiéu cuc d6. Néu chiing ta khong hanh dong ngay bay gio, dai hoa s€ to1. Tuy nhién,

tham hoa that sy thuong khong xay ra ngay (su chét dan chét mon ctia nhitng cong ty 16n ¢6 thé
kéo dai nhiéu ndm), nhung niém tin bi hity hoai va quyét tim thay doi cling mai mot dan.

Thir ba 1a sy thiéu kién nhin din t&i hanh dong qua voi va. Vi nhiéu 1y do khac nhau ma
nhiéu nhan vién khong cam thiy thoai mai voi sy thay doi. Rét co thé vi ho da tirng ching kién
nhirng sang kién twong ty dén rdi di ma khong dem lai két qua gi. bay la mot thuc té trong
khong it cong ty lon. Tuong tu, ca nhan ho co thé khong du nang luc dé thay d6i theo yéu cau
ctia doanh nghiép va ho mudn chic chan rang s& duoc hd tro trong qué trinh doi méi.

Thr tu la sy t€ ligt cua doanh nghi€p vi nhirng phan trng theo kiéu "ban lui" cua ban quan
tri. Piéu nay bat nguon tir n01 s¢ hai vé cudc cach mang va hoi chimng t€ 1iét rat dé nhan ra.
Khi phai d6i dién v6i dé xudt thay doi, cac thanh vién quan tri cao cap thuong co thai do
phong thu. Ho chéng lai nhitng sang kién thay d01 bang cach vién ra nhiing moi hiém nguy
tiém an. "Nhitng hanh dong nay s& vuot ra khoi tim kiém soat", "tinh than s€ suy syp", "hiéu
qua tai chinh s€ giam st" 1a nhirng cau tra 161 thuong gap. Ric rdi & chd tat ca ~nhtng lap
luan nay déu co kha nang ding. Day thuong 1a nhirng no1 ban khoan hop ly va can duoc giai
quyét hop 1y, néu doanh nghiép sap ap dung mét quy trinh thay d6i. Van dé nay chi c6 tinh tam
thoi va thuong dé vuot qua, néu nhom nong cot da chuan bi san sang dé doi _pho v6i nhitng du
doan xau kia. Moi nguo1 phai y thirc dugc rang néu khong nd luc thay doi, hau qua s& con
nghiém trong hon thé. That bai & thoi diém nay thudng xay ra trong nhitng céng ty ma ban
quan tr1 qua dong va nha lanh dao c6 nang luc that sy lai qua it.

Buérc 2: tao ra mdt lién minh dé din dit cudc cach mang

Cac nha quan 1y ¢o lich trinh va quan diém hanh dong khic nhau thuong phan d6i su thay
d6i khi ho cam thiy c6 thé mat quyén lyc hay c6 thé bi anh huong. Ho cin tham khao nhitng
quan diém doc 14p hon va lic nay nhitng ngudi bén ngoai sé trd nén hitu ich. Viéc chon lya
su hd trg tir bén ngoai phai dugc tién hanh thin trong. Cac d6i nhom trong cong ty 1a bd phén
nong cOt dé tao nén cong ty md1, mac du ho céd thé can dén sy hd tro cua chuyén gia bén
ngodi. Khi c6 co hoi ap dung kién thirc chuyén mon, cac doi nhom thuong dua ra nhing
phuong phap thue tién va hiéu qua sau khi tinh dén nhitng khia canh dic thu cua t6 chirc. St
manh tong thé s& dugc nhan 1én bang cach dé nhiéu ddi nhém cuing tham gia vao 1ién minh dan
dat.

Lién minh can d¢a manh dé dam bao rang cac luc lugng chong ddi khong thé lién két duoc
v6i nhau. Trong nhitng cong ty quy mé vira va nho, 1ién minh c6 thé bao gdm tir ba dén nim
nha quan 1y, trong khi ¢ nhitng cong ty 16n hon can t6i 20, thim chi 50 nguoi. Danh hiéu, uy
tin cd nhan, kinh nghiém, thong tin, va trén hét 1a cac mbi quan hé lién két 1a nhirng thudc tinh
can thiét dbi v4i cac thanh vién trong lién minh dan dat. Mac du dong luc tao lién minh c6 thé
bat ngudn tir mot bd phan nhd trong cong ty, nhung 1ién minh d6 phai phat trién nhanh chong
dé dat toi s6 dong can thiét.



Co ba diém ma mdt lién minh hung manh can c6 dé tién hanh cudc cach mang:

e Doi nong cbt phai nim ngoai hé théng cap bac binh thudng cua doanh nghiép. D6 phai 1a
nhirng nha quan 1y ky cyu dén tir nhiéu phong ban khac nhau trong cong ty va ho chi bao
cao truc tiép cho gidm doc diéu hanh.

e Trong du 4n phai c6 ca thanh vién ban quan tri, chir khéng chi bao gdm cac nhan vién thira
hanh tr by phan nhan su, chat lugng hay ké hoach chién lugc. Sy c6 mat cua thanh vién
ban quan tri gitp moi nguoi tin trdng hon vao cong cude thay doi.

e Nhitng budi hop bén ngoai pham vi van phong cong ty thuong rat hiru ich dé phat trién
nhan thirc chung can ¢ v€ nhirng van dé va co hoi. Long tin va hoat dong giao tiép ciing
duoc cai thién nhd yéu cau nay.

Sai lam sé 2: dé cdc lwc lwong chong déi hinh thanh va tip hop

Néu lién minh dan dat khong di manh, bén chong doi s& ndi 1én thanh mot lyc lwgng doi
trong dé ngin can hay kéo lui tién trinh thay doi. Khong phai tat ca cac nha quan ly cap cao
déu chap nhan thay doi. Quyen luc ctia nhitng nguoi tham gia cang it, s6 lugng ngudi tir chdi
s€ cang tang. Hon nita, néu lién minh hoat dong trong nhitng kénh thong thudong thi cac "chinh
khach" trong t6 chirc s& 1én tiéng va bop nat sang kién ma khong can thio ludn hay ban bac,
nhat 1 néu thanh vién ban quan tri khong o trong nhom nguoi khoi xuong. Co nhiéu co hoi dé
nguo1 ta 191 dung chinh by may t6 chirc nham phan bac su thay d6i. Cong ty cang 1on, co hoi
d6 cang nhiéu. Cac thii tuc hién hanh, quyén loi va ranh gidi giita cac phong chirc ning, vai
trd va trach nhiém xac dinh... tat ca déu c6 thé 1a cong cu dé gidi han hay cAm doan mot hanh
dong ma ngudi ta khong mudn thay. Kinh nghiém cua nhitng cudc cach mang thit bai cho thay
bang cach ndy, ngay ca lién minh nhitng nha quan 1y ¢6 vi tri twong d6i thap ciing du dé ngan
chin su thay doi tir giai doan dau ctia quy trinh tam budc.

Buéc 3: phac thao tuyén bd vé tam nhin

Doi nong cdt phai xay dung mot tim nhin dé c6 thé giao tiép d& dang véi cac thanh phan
lién quan nhu khach hang, nhan vién, nha cung cap, gidi dau tr va nhan vién. Trén thuc té,
cong viéc dau tién cta lién minh 13 phac thio st ménh méi, trong d6 vach ré dinh hu’c’)rng
twong lai cua cong ty. Quy trinh nay thuong la co ché dé nhom thu hat su chi y cua moi thanh
phan trong to chirc va tim kiém sy ho trg. Cong doan nay phai dugc hoan tat trong vong 3 dén
6 thang, tly mirc 4o phtrc tap cta t6 chirc. Quy trinh cai tién phai dugc doén nhan va thong
qua, nghia 1a "phat sting dau tién" 1a tinh cap bach phai ban tring muc tiéu. Chién lugc cu thé
s€ dugc bd sung vao sau tim nhin. Néu lién minh din dat khong thé tao ra mot tam nhin c6 thé
truyén tai dugc trong ndm phut va khong nhan duoc phan tng tich cuc, thi giai doan nay dugc
xem la chua hoan chinh va can lam lai tir dau. Hay kiém tra tinh théng nhit trong ndi b bang
cach yéu cau moi ngudi giai thich vé tim nhin hién tai cua doanh nghiép theo quan diém ca
nhan ctia ho. R3 rang 14 ¢6 vudng mic ddu d6 néu nhitng dép an dua ra khéng nhat quan mot
cach hop 1y. Vi vay, tim nhin mdi ctia nhom nong cbt phai duoc thira nhan va néu khong thé



dién dat tr6i chay thi cling phai dé giai thich dé c6 thé thu hat va 16i kéo moi ngudi trong cong
ty.
Sai lam sé 3: tam nhin qud so sai hay,ngwoc lai, qud phirc tap

Khi thiéu tim nhin hoan thién, nd luc thay doi thudng tan bién vao nhitng dy an kho hiéu
va khong tuong thich, dong thoi dé gap phai su phan khang vi tinh chat roi rac, chip va cta
no. Trong truong hop do, néu dugc chap nhan mot phan thi to chirc cling s& tién sai duong hay
dam chén tai chd. Sai 1Am thuong gap khac 1a gidi thi€u tron bo ké hoach doanh nghiép chi
tiét lién quan dén cac van dé, vi du nhu kién truc thong tin méi cho cac tai khoan, h¢ théng
danh gia nhan sy phuc tap va triét dé, mot danh sach nhiing viéc can kiém tra v6i trén 100
muc nham quan tri chat luong toan dién trong san Xuat hay mot chién lugc doi méi vian hoa
cho lyc luong ban hang... Thiéu tinh dong bo trong tam nhin, nhitng dé an nay trd nén vo nghia
va thuong lam cho nhan vién rdi tri va lang tranh. Nhitng tim nhin kiéu nhu vay thuong can
tr& sy thay d6i hon 1a kich thich su thay doi.

Piéu quan trong tlep theo 1a klem tra tinh thong nhat vé chién lugc cta ban quan tri cao
nhat. Hiy yéu cau mdi nha quan 1y cip cao tra 11 cau hoi: "Lam thé nao dé thay doi twong lai
cua nganh ching ta?". Ban dung dinh nghia "twong lai" va dung dinh nghia "nganh", sau do
cho ho khoang mot tudn roi so sanh nhitng cau tra 1oi. Ho nghi 14 nim téi hay thap nién t61?
Ho c6 nhin thiy sy md rong thi truong hién tai, san phdm hay dich vy, hay ho thiy diéu gi
hoan toan khac? Cau tra 1o ctia ho doc d4o va cé tinh canh tranh dén mirc nao? Ban s& m&
tron to mat ngac nhién hay nhim mat vi buén chan?

VAn dé 1a nhitng t6 chtrc chi biét tip trung cting ¢ chién lugc chic chin sé roi vao trang
thai suy yéu va tri tré. Sy qué vira van, qua thoai mai gy cam giac la t6 chic da duoc trang
bi hoan hao dé 1am chinh xac nhitng gi ho dang lam. S& that ly tu:ong néu the gioi cur du’ng yen
nhu thé. Nhung thé gidi lai luon thay d01 Vay nén mot ' 'chiéc cau" s& rat can thiét dé "ndi"
chién luoc véi tu cach 1a mot thiét ké tong thé v&i chién lugce véi tu cach 13 mot bai tap tai
dinh vi dé d6i mit voi mot chwong trinh hanh dong hoan toan mgi. Wal-Mart thanh cong vi ho
lién tyc thay doi luat choi. Mot d6i thil canh tranh du tu vao tai san s& kho mé chién dich tan
cong. Va Wal-Mart khong tin cong. Ho quyét dinh rang ho khong kinh doanh trong linh vuc
ban 16, ma trong linh vuc hau can va phan phdi, nghia 14 ho khong canh tranh trén co s¢ khong
gian ban 1¢, ma trén co s& phan tng nhanh va canh tranh v6i nhu cau ciia nguoi tiéu dung,
d6ng thoi ho str dung cong nghé thong tin dé 1am diéu do.

"Chién lugc co gian", hay chién luogc linh hoat, thuong gip trd ngai 1a kha ning 1anh dao
khong dugc lap ké hoach mot cach toan dién, chi tiét, ma cling khong thé trién khai néu thiéu
mot tAm nhin rd rang va duogc chia sé boi cac thanh vién trong t6 chirc. IBM 14 vi du hay vé
mot cong ty thinh cong trong viéc mé rong nhitng hoat dong mang tinh chién lugc. Trong thap
nién sau nam 1992, ho da chuyén doi tir mot cong ty may tinh sang cong ty cung cap dich vu tu
van va trai qua mot s6 cudc cach mang trung han trong thoi ky chuyen d6i. Theo thuat ngtr
marketing, ho da tir bé vi tri 1a ngudi thong tr1 trong Iinh vuc san xuat va bat dau tim kiém
quan hé cong tic gan giii hon v&i khach hang ctia minh.



Budrc 4: chii dong tuyén truyén va giéi thiéu vé tam nhin

Khi d& c6 mot cau chuyén rd rang, hop 1y, ban hiy gidi thiéu rong rai va ké lai cho nhiéu
nguoi nghe. Nhitng cAu hoi "tai sao", "cai gi" va "khi ndo" lién quan dén sy chuyén doi s&
kich thich mét 1y tri trong tur duy cta nhan vién. Hoat dong truyén thong chinh thirc nay phai
duoc hd tro bang truyén thong dua trén quan hé ngay tir cap trao d61 mot-dodi- mot. Day phai la
chién dich cua trai tim va khéi 6c. Cac nha lanh dao phai tap trung vao nhiing niém tin va gia
dinh cua moi nguo1 vé su thay doi. Mot sb gia dinh mang tinh ti€u cuc (chang han nhu kha
nang mat viéc) can som dugc x6a bo. Hoat dong truyén thdng con co thé thuc hién dudi dang
huin luyén phat trién, tirc phat trlen cac k¥ ning mGi can thiét dé thich nghi voi moi truong
thay d6i, hay ddi thoai truc tiép vé vai tro ciia chinh nhan vién trong cudc cach mang.

Hoat dong truyen théng bén ngoai va su giao tiép véi khach hang ciing hét strc quan trong
dé tranh tinh trang to chtrc qua tap trung vao nhitng cai cach ndi bo. Cach giao tiép cla cong
ty v6i khach hang s& thay d6i dang ké sau khi ho 4p dung phuwong phap marketing mgi. Lic
d6, khach hang s& tr¢ thanh nhitng d6i tac chu dong trong viéc tao ra va thyc hién nhitng
phuong thirc 1am viéc méi. Nhirng khach hang som chip nhin va ung ho nhiét tinh viéc thay
d6i 1a nhitng ddi twong nén nhim dén va can dugc uu tién.

Cach mang chi c6 thé thanh cong néu toan bd nhan vién san sang gop suc va that su hét
minh vi t0 chirc. Vi giam bién ché thuong la nét déc thu khi t6 chtrc tién hanh cai t6, nén né
luén han ché tac dung ctia hoat dong truyén thong. Pé tao ra su tin tudng trong nhan vién, viéc
truyen thong phai lam cho nhan vién tin vao kha nang thanh cong cua t6 chirc. Cong ty can
truyén thong vé tAm nhin mdi ma trong do:

e Giai phap d6i v6i cac van dé kinh doanh phai théng nhat véi tim nhin.

Hé théng danh gid hi¢u qua hoat dong phai dugc diéu chinh theo chuin muc méi.

Khong chi thio ludn nhitng con s6 ma ca tién do thay d6i hudng dén tim nhin.
Céc khoa dao tao va huin luyén phai duoc thiét ké lai theo tim nhin,

Danh gia vé su dong gop cua cac thanh vién quan tri vao viéc phat trién tam nhin.

Céac budi thao luan phai tap trung nhin manh sy thay doi triét dé trong t6 chire.

Trén hét, 101 ndi phai di doi voi viée lam. Trong giao tiép truyén thong, moi ngudi chi
hudng rng nhirng viéc lam ma ho nhin thay, chir khong phai nhitng gi ho nghe noi.

Sai lam 56 4: truyén théng chwa dii vé tim nhin

Néu tam nhin khong duoc gidi thiéu, giai thich dén noi dén chdn thi khong ai c6 thé hiéu
cong ty dang no lyc dé dat dén cai gi, va nhu thé c6 kha nang sé xay ra tinh trang bat hgp tac
trong doanh nghiép. Vi nhom thay doi khong nam trong mang ludi truyén thong thuong 1¢ nén
bat ky thong di¢p don 1€ nao phat ra cling s€ bi phdt 6. Mot bai viét trén tap chi ndi bd hay
mot duong lién két trén website khong du dé truyén dat nhiing gi can thiét. Nhitng bai phat
bi€u don 1¢ ctia giam doc diéu hanh cling co6 thé that bai vi ly do twong tu. That bai do bat



nguodn tir viéc chi mot phan nhdé ngudn luc truyén thong cé sian duge sir dung. Giam doc diéu
hanh va giam d6c marketing can tin dung moi co hoi dé dua théng diép d6i moi dén voi moi
ngudi. Néu cac thanh vién quan tri khong thé bién 101 n6i thianh hanh dong thi ndi hoai nghi
ctia nhan vién 1a diéu tit nhién va niém tin vao thong diép truyén thong s& bi x6i mon.

Buéc 5: dé bé nhirng thir ¢é thé can tré tim nhin

Céc lién minh dan dat hung manh, vién canh vé nhirng loi ich kinh té ctia chuong trinh cai
cach va hoat dong truyén thong hiéu qua co thé gitip nhan vién nam bat phuong phap méi, v
tuong moi va hanh dong theo sy chi huy cta ban lanh dao. Tuy nhién, cac nha quan trj nhin ra
rang bon giai doan dau chua du dé khoi dong cudc cach mang. Nhirng rao can van ton tai va
can tré& moi nguoi vao cudc. Nhitng rao can nay phai dugc do bo. HAu nhu tat ¢4 moi rao can
déu co6 chung ba yéu t 1a:

e Chung loai va $6 luong viéc lam qua it khién viéc cat giam nhan vién la khong tranh khoi.

e Néu doanh nghiép da c6 ché d6 boi thudng thoi viéc thi nhan vién s& phai chon giira loi
ich cua ban than va tam nhin méi.

e Nhitng ngudi co chirc quyén tir chdi thay doi ban than minh hodc dua ra nhitng yéu sach
thai qua lam kim ham qua trinh thay doi.

Trong mdt chuong trinh mang tinh cach mang, cadc nha lanh dao doanh nghi¢p thuong ky
vong nhdn vién sé& thay doi cung lac voi to chirc, nhung diéu nay hiém khi xay ra. C6 thé c6
su diéu chinh trong hop déng gitra t6 chirc va nhan vién (khen thuong, hi¢u qua hoat dong,
thai d6 d6i v6i cong viéc). Nhan vién s& hy vong nhan duoc su tuong thudng vi dd mang lai
vi thé mdi cho tO chirc. Diéu kién lam viéc, tién thu lao va tién thudng co thé can thoa thuan
lai, tham chi nhan vién c6 thé dugc thudng nho phat trién nhirng k¥ nang can thiét dé thuc hién
vai tro mai cua ho.

Viéc thay d6i cach danh gia va khen thuéng bao hiéu tam quan trong cua sy thay doi, dong
thoi khuyén khich nhan vién c6 hanh vi phit hgp véi yéu cau d6i moi, chang han nhu hudng nd
luc vao cac phuong phap lay khach hang 1am trong tam. Thiét 1ap cac tiéu chi danh gia ning
luc nhin vién ngay tir dau chuong trinh chuyén d6i dugc xem la mot budc quan trong trong
viéc thay doi hanh vi. Ngoai ra, cac tiéu chi dénh gia ciing can dugc xem xét qua ting giai
doan, khi nang luc va hiéu qua hoat dong ctia nhan vién da dugc cai thién. Phan thudng co thé
co nhiéu dang khac nhau. Ngoai tién lwong cin ban, cac co ché khuyén khich con bao gdm
tién thuong, quyén chon mua c6 phiéu, su cong nhan kha ning thong qua viéc thang tién, ting
quyén han va duoc tham gia nhiéu hon vao céc hoat dong lanh dao nhu ra quyét dinh...

Doanh nghiép can thay ddi vé co cau to chirc dé khuyén khich cac phong ban phdi hop
hoat dong v61 nhau. Mot cach dé khuyén khich su hop tic 1a xdy dung hé théng muc tiéu va
ché do khen thuong chung cho tat ca nhitng ai tham gia vao quy trinh sang tao va chuyén giao.
Bleu ndy tao ra mot "chudi gia tri" cho nhan vién, trong d6 thanh céng vé mit tai chinh cua
mdi thanh vién phu thudc vao ning luc hoat dong cua nhiéu c4 nhan va bd phan khac trong to



chure.
Sai lam 56 5: khéng thé dé bé cdc rao cdn trong qudn ly

Hau hét cac nghién ciru vé su thay d6i t6 chtrc cho thiy rao can chinh d6i voi cung cach
lam viéc méi khong nam ¢ bo may thira hanh, ma ¢ cac quan ly cap trung. Cac nha quan ly
chinh 13 nhitng nguoi s¢ mt quyén lyc va anh huong nhiéu nhat. Nguyén nhan ciia nhitng rao
can do la:

e Céc nha quan 1y bao thi cam thiy quyén loi bi de doa boi su thay doi;
e Cac nha quan 1y that su tin rang cong ty khong can mdt cudc cach mang;
e Ho so cong cudc doi méi s& thit bai;

e Ho du doén hiéu qua tai chinh s¢€ t61 t& hon va ho sg bi chi trich tir cép trén.

Céc nd lyc thay d6i s& bi nhirng rao can ndy chian duong. Néu nhoém nong cdt khong cd
kinh nghiém d6i ph6 véi van dé nay, néu ho sg cic giam dbc khong chap nhin sy thay d6i hay
thdm chi néu ho nhan théy nhirng nguo1 phan ddi kia... dang, ho s€ nhut chi va dan dan di dén
thoa hiép. Két qua 1a nhitng nhan vién khac ciing khong con hao hing v4i chuong trinh thay
doi. Thong di€p nhan vién nhan dugc lac do6 1a ban quan tri1 khong that su mudn d6i mGi. Chr
nhu thé, ap luc phai chAm dat chuong trinh thay doi sé gia ting tir cac phong ban trong cong
ty va tham chi ca tir cac cd dong.

Buéc 6: 1ap ké hoach chién thing ngin han

Hau nhu tat ca moi nd lyc thay doi déu dé gianh dugc nhitng chién thang cy thé trong thoi
gian ngan nhét, nghia 1a két qua thay d6i phai rd rang, khong phu thudc vao sy danh gia hay
dién giai va budc nhitng ngudi chong d6i ciing phai thtra nhdn. Vi thé, viéc lap ké hoach 1a
diéu vo cung quan trong. Cac chién thang trong ngan han c6 thé dya trén mot sO tiéu chi nhu ty
1¢ tang truong cao, lo1 nhudn dugc cai thién, thi phan dugc mé rong, chi sb hai long khach
hang cao hon, ty 1€ khach hang & lai hay gianh lai dugc cao hon, gidi thiéu thanh cong cac san
phﬁm vé dich vu méi nho su thiu hiéu khach hang sau sdc homn... Mot loi thé nita cta viéc lap
ké hoach chién thing ngin han 14 tinh cip bach ctia chu trinh phan hdi duoc nhdn manh va dua
vao ngay tir giai doan dau nén nd vira giup to chirc cai thién tim nhin, vira dam bao gin két
quyén loi khach hang véi tat ca nhitng gi duoc thue hién tir cac giai doan dau ctia du an.

Sai lim sé 6: thit bai trong viéc lgp ké hoach chién thing ngdn han

Céach mang t6 churc 13 hoat dong doi hoi thoi gian. Poi khi cac to chirc bo cude giira chimg
chi vi khong c6 nhirng chién thing ngan han dé an mirng. Qua that, da tién trién s& cham lai, s6
nguoi chong ddi ting 1én, sy hao hing va ca quyét tAm ctia nhdm ndng cot ciing s& mai mot
dan néu ngudi ta khong cham duoc vao nhitng chién thing ndy trong vong 12 dén 24 thang tién
hanh thay d6i. Cac quan 1y trudc day con do dy gio s€ gia nhdp nhom nhirng nguoi can tro,
roi thi truong tai chinh can thiép. Piéu d6 ngay cang gia tang ap luc cho li€n minh dan dat,
bai néu khong thanh cong, doanh nghiép s& khong c6 du ngudn luc dé tudng thuong nhing



ngudi thuge "phe” thay doi (cong nhén, thang chirc hay tham chi dén bu cho ho). Va su cing
thang c6 kha nang 1am phan tan nd luc thay doi.

Buéc 7: tri hodn chién thing cang lau cang tot

O nhitng cong ty da thanh cong trong cudc cach mang, ngudi ta nhin thdy rang su thay doi
hau nhur khong c6 gidi han. Ngay ca khi toc do thay doi da cham lai thi tong s6 dy 4n thay doi
van ting lén. Pay ciing chinh 14 myc tiéu cua lién minh dan dat. Liy vi du tir Microsoft. Cong
ty ndy hau nhu chua bao gid to ra ngan ngai khi 1én ké hoach thay doi vi thé marketing cua
minh hay cai t6 chinh sach trong tim cong ty, néu ho nhn thiy rang cong ty co nguy co tut hiu
s0 v&i xu thé thi truong. Vi thé, van hoa cong ty s& 1a "Hom nay chiing ta dang & day, nhung
ngay mait co thé chung ta s€ di dén noi khac". Mot van hda nhu vay vua lam cho moi nguoi s¢
hii vira thich thu, nhung lai rat phi hop véi nhitng ai cam thdy thoai mai trong moi truong
doanh nghiép nang dong va nhay bén. M6i truong d6 khong phai danh cho tit ca moi nguoi.
Tuy cac chién cong ngan han duoc tao ra trong giai doan 6 gitip to chirc tur tin dé xur 1y nhirng
van dé 16n hon, nhung & cac cong ty mang tinh cach mang thi chiing khong bao gid 13 cai cé
dé vui mirng som. Thay vao do, chiing dugc xem nhu co hoi dé bat dau nhitng diéu chinh 16n
lao hon. Thong thuong, cac he théng khong nhét quan voi tAm nhin moi s& bi d& bo, moi chi
déu don vao vigc tuyén dung, sa thai va thang tién. Cac dy an m6i dugc khoi dong va lién tuc
mo rong tong quy mo thay ddi trong t6 chiic.

Sai lam so 7: an mung chién thang qud som

Thét bai trong tién trinh thay doi thudng khong lién quan dén tinh cip bach ban dau, ciling
khong vi lién minh dan dat hay tam nhin khong di manh d¢ duy tri da thay doi tong lyc,
Nguyén do la viéc an mung chién thing qua som. Do cong viéc kho khin, mét moi kéo dai nén
nhom nong c6t, lién minh dan dit va tham chi ca ban lanh dao d& bi mé hodc boi tuyén b
cong ty da "gianh chién thing trong cudc chién ‘nay va quan doi co thé trd vé nha". Sau bao
nhiéu vAt va, cing thing trong cac giai doan ddu ctia cudc cach mang, nhing lién minh yéu
kém ludn dau hang trudc cam dd ding cudc cach mang & thoi diém nay. Diéu do6 rat nguy
hiém. Chic chan s& xay ra mdt cudc phan cong va chi trong vong hai nim, moi viéc trong
cong ty s€ trd lai y nhu cil.

Budc 8: nim bit thay doi
Giai doan cudi cung bat dau khi sy thay d6i dd gan két voi vin hoa doanh nghiép. Co
nhiéu cach dé thuc hién giai doan nay. Tuy nhién, c6 hai diém can luu y:

e Nhén vién trong cong ty phai nhan thirc rang cic chudn mure hanh vi méi di giup ho cai
thién hiéu qua hoat dong. Cac kénh truyén thong ctia cong ty mot lan nita phai dugc su
dung t6i da trong quy trinh ctng cb gia tri nay.

e Doanh nghiép can bao dam rang thé hé cac giam doc cip cao ké nhiém la hién than cta
phuong phap méi. Doanh nghiép can chi y thay doi nhitng yéu cdu vé su thing tién va
diéu nay phai phan anh tiéu chuan hoat dong mai.



D61 khi ngudi ta nght rang nhirng két qua ctia qué trinh thay d6i 1a khong thé dao nguoc,
nhu’ng chua han 1 nhu vay. Vi du vé hang hang khong Anh, British Airways. O nhiing nam
cuoi thap nién 80, British Airways la mdt doanh nghiép nha nudc khong céd 191 nhuan. Chir
BA dugc xem la chir viét tat cua "bloody awful" (cuc ky t& hai). Sau khi duoc tu hitu héa,
hing nay duoc dan dat boi mot nha 1anh dao cich mang - nguoi da bién BA thanh mot trong
nhitng hing hang khong thanh céng nhat va dat mic loi nhuin cao nhit thé gidi. Nguoi ké
nhiém 6ng khoi dong cudc cach mang khac, bat dau bang chinh sach cit giam chi phi hoat
dong va rut bot nhirg vu dai danh cho cac khach hang bay hang doanh nhan va hang nht.
Piéu d6 1am ca nhan vién va khach hang déu xa lanh BA. Hang hang khong nay lai trai qua
mot thot ky kho khan dai va vi giam d6c diéu hanh ké tiép phai tim cach thao go. Phai mat vai
nam sau, hing hang khong nay méi 1ay lai da ting trudng ban dau.

Sai lam sé 8: thit bai trong viéc ciing c6 cdc thanh qud cdch mang

Trir khi nhitng gia tri méi da bat ré trong cac chuan muc xa hoi va cac gia tri chung cua
doanh nghiép, néu khong van hoa cach mang c6 kha niang bi bao mon. Sy dong gop cua ca
nhan ngudi quan 1y va ciia ca nhom c6 thé bi nham 14n, va két qua 1a nhitng cudc ra di khong
can thiét. Néu doanh nghiép khong sém tim nguoi ké tuc cac thanh qua cdch mang thi cong strc
ctia lién minh dan dit c6 thé bi hily hoai bdi mot quyét dinh sai 1am. T6 chirc c6 thé bi truot
dbc chi vi phdt 1o quy trinh ctng ¢b ndy, nhu vi du vé BA & trén.

Tom lai, viec mo rong quy mo thay doi 1 rat can thiét dé tién hanh cach mang hoa linh
vuc marketing. Bén canh d6, su thay d6i vé thai o, niém tin, hanh vi cta nhan vién va dbi tac
kinh doanh trong tién trinh cach mang ciing khong nén bi xem thuong. Sy thay doi ndy phai
duoc quan tri tot va bién thanh 1oi thé bang cach nhin nhan nhitng nhu ciu méi ma su thay doi
mang lai, dong thdi quan tri nhitng nhu cau d6 nhu mdt phan trong chuong trinh quén trj su
thay d6i. Cac cong ty phai y thirc rang cudc cach mang khong thé thyc hién trong ngdy mot
ngay hai. Cho du nhu cu c6 thuc bach va cp thiét dén dau, thi mdi giai doan trong tim giai
doan ctia quy trinh cdch mang van phai dugc tuan thu.



CHUONG 12: Trudong hop nghién ciru

TRUONG HQP 1: PHAN TiCH VA TOI UU HOA CONG TAC QUAN
TRI KHACH HANG TRUNG THANH - VI DU VE CHUONG TRINH

KHACH BAY THUONG XUYEN (FINNAIR)

Finnair muén diéu chinh hoat dong dé d6i pho lai cac diéu kién kinh doanh ngay cang bat
loi, d6ng thoi ting doanh thu va loi nhudn cho hang. Nhitng diéu kién thi trudng khong thuan
11, lugng khach bay giam dang ké sau vu khung bd ngay 11 thang 9, bénh viém phoi cap
(SARS) chién tranh I-ric va su canh tranh ngdy cang manh mé ctia cac hang hang khong gia

, tit ca dang can tr¢ sy tang truong hitu co' cua hing nay. Ho quyét dinh phai ning doanh
5O bang cach t6i vu hda chuong trinh khach hang bay thuong xuyén voi tén goi Finnair Plus.
Trong muc tiéu téng thé nay, ho mudn:

e Phan khuc khach hang theo gia tri khach hang;
e Du dodn gia tri va rui ro cua khach hang qua nhirng khoang thoi gian khac nhau;

e Lap ké hoach va thuc hién cac chudi chién dich nhdm dén tung ddi tuong khach hang muc
tieu cu thé dé duy tri va/hoac nang cao gia tri khach hang;

e To1 uu hda viéc phan bd ngan sach marketing dé to1 da hoa ty 1€ gitra gia tri va rii ro.

Sw trung thanh cua khach hang la gi?
Tt "trung thanh" goi nho dén mot su gin két khong suy tinh. Su trung thanh cé thé duoc
xac dinh bang hai cach:

e [a mot trang thai tinh than, tap hop nhirng thai do, niém tin va udc mudn. Chuang ta c6 thé
go1 do 1a su trung thanh "tinh cam".

Céc cong ty thu loi tir khach hang dua trén nhitng thai d6 va niém tin nay. Phuong phép
khach hang trung thanh tap trung vao viéc duy tri mot vi tri dac biét trong tam tri khach hang,
co gang lam cho khach hang cam thay sy trung thanh ctia ho dugc tudng thuong bang quan hé
sau sac hon va t6t dep hon. Mot khach hang trung thanh ¢ dang nay co the mua hang tr mot
nha cung cip dya trén mdi quan hé, ngay ca khi mén hang khong dap tng tat ca cac tiéu chuan
muc tiéu cua ho.

e La sy thién vi trong hanh vi, ¢6 kha nang ngén can khach hang trung thanh vo1 mot s6 nha
cung cap khac, tuy khong phai 13 tit ca. Mot khach hang c6 thé trung thanh v6i nhiéu nha
cung cap canh tranh v6i nhau. Ching ta co thé goi day la long trung thanh "ly tri", vi n6
pht hop v&i mot sd tinh hubng nhéat dinh. Vi thé, trong tim ctia phuwong phap khach hang
trung thanh 13 phét trién nhitng co ché khuyén khich dé cing c¢6 cac khuon miu hanh vi.



Tinh hudng khach hang va sy trung thanh

Trung thanh 1a mot su két hop duoc thé hién trong thai do, niém tin hay nhan thirc ctia con
nguoi. Khong phai lic nao su trung thanh ciing 1a dong co thuc day dau tién cua hanh vi.
Khach hang trung thanh déi lac van té ra khong trung thanh. Vi du, khach hang trung thanh,
trude khi quyét dinh mua mot mon hang quan trong, c6 thé tham khao thong tin tir céc nha cung
cap d6i thu.

Khéng phai tt ca cac khach hang déu trung thanh nhu nhau va khong phai luc nao mot
khach hang ciing thé hién mirc do trung thanh giong nhau. Vi thé, 10ng trung thanh ctia khach
hang phai dugc boi dip bang nhirng phuong phap ctng cd va xay dyng trang thai tinh than tich
cuc. Muc tiéu khong phai 1a 1am cho tat ca moi khach hang déu trung thanh, ma la tang mirc do
trung thanh ¢ nhirng khach hang co6 nhiéu kha nang phan hoi nhat. Mdi khach hang co6 thé phan
hoi v&i nhitng tac nhan khac nhau. Mot s6 ngudi phan hoi lai cac co ché khuyén khich, nhirng
ngudi khic lai phan hdi lai cac chuong trinh marketing mang tinh khac biét, mot s6 phan hoi
v6i tiéu chuan dich vu cao, sd khac phan hoi lai v6i chit luong san pham vuot troi hay
thuong hiéu manh. Chua ké mot s6 khach hang d& dang chuyén ddi nha cung cap hon nhiing
nguoi khac. Noi cach khac, méi lién hé giita sy trung thanh va hanh vi mua sam 1a khong co
dinh, va lién quan dén nhiéu dang khach hang, tir nhitng khach hang mua bét ctr cai gi c6 san
dén nhitng khach hang chi mua thwong hiéu (va s& khong mua néu khong c6 thuong hiéu do),
ca nhitng khach hang yéu thich thuong hiéu va s& mua thuong hiéu d6 néu c6 thé, nhung thinh
thoang ho ciing thay d6i thuong hiéu vi nhitng 1y do riéng.

Trong m6i truong marketing ngay nay, khach hang ky vong cong ty str dung mét cach hop
ly nhing thong tin ma ho da cung cap ¢ nhicu giai doan khac nhau trong quan h¢ cua ho vo1
cong ty. Cu thé la:

e Khi khach hang yéu cau dich vu, ho ky vong céc chi tiét thong tin vé ho duoc chuyén dén
cho nhén vién cung cip dich vu va dugc sir dung trong nhitng tinh huéng phu hop.

e Néu ho dat hang mot san pham hay yéu cau mét dich vu ky thuat, ho ky vong thong tin ma
ho cung cap, khong chi gan ddy ma ca cach day nhiéu nim, dugc st dung dé xac dinh san
pham hay dich vu nao 14 thich hop nhéat dbi véi ho.

e Néu ho lién lac voi nhiéu nguoi trong cong ty, ho hy vong rang nhitng nhan vién niy s&
phoi1 hop véi nhau.

e Ho ky vong cong ty xem xét nhu cau cua ho trong moi quan hé dai han, chir khong chi cho
nhirng giao dich riéng 1é. Ho mudn thay cong ty thé hién su cham soc doi voi ho.

e Néu c6 van dé vé phia khach hang, nhu cac van dé vé thanh toan va dich vu do 16i cua
khach hang, ho mong dgi quan hé¢ trudc day duge xem xét khi gidi quyet nhitng van de
nay.

e Khéich hang trung thanh mong mudn c6 quan hé t6t hon so v&i khi ho khong phai 1a khach
hang trung thanh.



Vay thi, chuyén gi c6 thé xay ra? Thu thip mot co s& dir liéu 16n vé khach hang khong phai
la viéc qua kho, ma viéc st dung thong tin d6 hi¢u qua mdi 1a thach thirc va thach thic do
cang 16n néu co so dir liéu khach hang 1én dén hang chuc triéu hd so. C6 thé do nham 1an hay
cau tha trong khau quan 1y dit liéu ma chudi cira hang tap hoa Safeway tai My di giri thong
di¢p khuyén mai san phém cham soc em bé cho mdt thanh nién 31 tudi, séng mot minh, chua
két hon va khong c6 con cai. biéu nay cling t¢ hai nhu khi ban nhan dugc thong di¢p chuic
mirng tir nha tiép thi him ho (trong khi ban van chura ¢6 diém ndo) rang chi can thém vai diém
nita 1a ban c6 thé tin hudng nhitng 1o1 ich tuyét voi tir chuong trinh tang thudng!

Tang hi€¢u qua cho chwong trinh khach hang trung thanh

R& rang, dé mdt chuong trinh khach hang trung thanh dat hiéu qua cao thi chuong trinh d6
phai thé hién dugc tinh ca nhan dbi v6i khach hang theo mot cach ndo d6. Cac khach hang bay
khac nhau khong chi ¢6 dac diém nhan khau hoc va thai do ung xu khac nhau trong viéc di lai
bang may bay, ma ho con c6 nhiing théi quen khac nhau trong viéc sir dung cac hing hang
khong. Vi du mot nguoi la doanh nhan can di chuyén thuong xuyén, di may bay mot hay hai
1an mot tuan, thuong bay hang doanh nhan, tich lily s6 dam bay nhanh chong, c6 thé vang hay
bach kim tai nhiéu hang hang khong va co thé khong thich di may bay khi co thoi gian ranh r61.
Mot ngudi khac co thé 14 ngudi thinh thoang mdi can bay, khi di cong tac thuong di ve le
nhung khi d1 nghi ho thuong mua dich vu tron goéi cua cac cong ty 1t hanh. Hiém khi nao ho
dat du s6 dam bay nén chang thém bo cong tham gia chuong trinh. Nguoi thir ba c¢6 thé & dau
d6 trong khoang gitra. Ho c6 thé bay vai chuyén mot nim, mot s6 chuyén bay dai, va dat duoc
nhiéu lgi ich tir chuong trinh khach bay thuong xuyén néu ho lién tyc sir dung mdt hing hang
khong. Do d6, hing hang khong can xem xét chuong trinh khach hang trung thanh danh cho
nhitng ngudi nay bang cach dit mot s6 cau hoi:

e Chuong trinh khach hang bay thudng xuyén nay doc dao dén dau, nd c6 khac biét khong,
khach hang c6 nhan ra nhitng diém khac biét quan trong giira chuong trinh ndy va chuong
trinh khac khong?

e N6 c6 that sy lam ting 10ng trung thanh cta khach hang khong? Vi du, néu mot thanh vién
mudn tham gia chwong trinh thi anh ta c6 phai bo ra chi phi gi khong? Néu ho 1a thanh
vién hang vang va giri thong tin vé sd diém hay phiéu khuyén méi ctia ho cho ddi thii canh
tranh chinh cua ban, ho c6 dugc trd thanh thanh vién hang vang cuia chuong trinh do
khong? Néu dugc, ho c6 nhan théy su giam sut vé dich vu khong?

) Chié’n, luge sir dung chuong trinh khich hang trung thanh dé giir chan khach hang va tao
191 thé canh tranh lién tuc cho hang hang khong cua ban 1a gi?

Pé c6 mot chuong trinh khach hang trung thanh tao dugc loi thé canh tranh thit sy cho
cong ty, tot nhat 1a nén tiép can van dé bang cach tim hiéu trai nghiém va hanh trinh khach
hang. Cong cu phan tich hoat dong c6 thé dugc sir dung dé xac dinh nhitng thoi diém quan
trong nham muc dich tao ra cac co ché khuyén khich riéng biét cho tirng d6i tuong khach hang.
Diéu nay doi hoi phai trai qua ba budc chinh:



e Hiy nghi vé su trung thanh nhu mot thé thong nhat. Moi tuong tic ctia khach hang nén
dugc xem nhu mdt phan trong hanh trinh khach hang. Mot chuwong trinh quan tri sy trung
thanh toan dién phai bao gdm tat ca nhitng cach thirc giao tiép cua mot hing hang khong
d6i v&i khach hang ctia minh.

e Chuong trinh phai dugc diéu chinh lién tuc qua thoi gian dé phu hop véi tinh hinh thyc té,
nghia 14 chuong trinh d6 phai tién trién dé dap tng nhu cau cua khach hang va nhitng thay
d6i trong mdi truong canh tranh. Do d6, chuwong trinh ndy can dugc thiét ké linh hoat va
viéc thay d6i doi hoi it chi phi.

e Chuong trinh phai khai thac dit liéu khach hang dé dwa ra cac dich vu va 161 chao hang
doc dao dya trén su thiu hiéu khach hang. Nhing 101 chao hang nhu vay mang lai loi thé
gan nhu tuyét ddi, vi d6i thu canh tranh khong c6 dir liéu dé sao chép hay so sanh. Chung
thu hat nhitng khia canh quan trong trong hanh trinh khach hang theo cach riéng ddi véi
mdi khach hang. Vi thé, hing hang khong gitt duoc nhitng khach hang gia tri cao va lam
cho tat ca khach hang déu ting gia tri qua thoi gian. Chuong trinh ndy ciing t6i uu hoa viéc
phan bo ngan sach marketing dé t6i da hoa ty 18 1gi nhuan trén von dau tu vao khach hang,

Hanh trinh khach hang

Déi v6i cac hing hang khong, hanh trinh khach hang khong chi gigi han ¢ san phim va
dich vu hang khong, ma con m¢ rong ra ca khau xur 1y trén mat dat, van chuyén va cung cép
chd ¢. Hay xem xét nhitng khoanh khic quan trong trong viéc di chuyén bing dudng hang
khong trong bang dudi day.

Giai doan Quy trinh hoat dong Trai nghi¢ m khach hang
* Thu truc tiép
* E-Mail
* An pham doanh nghiép/khuyén mai
*Cové
Ban hang va dat cho * Cac lya chon gia vé
* Khé ndng ning hang

Truyén thong

Trudc khi bay marketing

* Van chuyén trén mat dat (¢én san bay/cang hang khong)
* Quy trinh lam thu tuc

* Xt Iy hanh chinh

* Thu tuc an ninh

* Lén may bay

* Kha ning ning hang & cong 1én may bay

Lam thu tuc

* Dich vu dugc ca nhan hoéa
* Phuc vu an trong chuyén bay
* Giai tri
* Ban hang trén may bay
* Dich vy tai diém dén
* Cac cudc chuyén tiép
* Hanh Iy bi hu hong
Sau khi d¢én Dich vu hanh Iy * hanh ly that lac/thong tin hanh ly
* Chuyén sang hing hang khong d6i ta hay b phan xtr Iy trén mit dat ctia

Trén chuyen

bay Chuyén bay



doi tac
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hang * Phong van truc tiép kiu mit d6i mat
* Cac chuong trinh khuyén mii tiép theo

Phin throng * Uu tién dat vé

* Uu tién ning hang
* Nhi€u loi ich khac (phan thudng tir hang hang khong hay doi tAc cua hang)
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b Elo ludng két qua\

] va hiéu qua s W
i {: . khuyén mai. b4 “}T,' E ;ru' e
A s . i “Tao ra cac chuong ™.,
SR Iy cac giao dich ™, e s et ;f’f_ g
[ va didm tich I : / trinh khdch hang trung \
o MSLEREAE _ thanhlinh hoatva |
_ cua thanh vién. . i & e
W I ham tdi nhimg muc/f
¥; —c *-*--..__Ii_é_ﬂ o [_|-|g.1\
Tra 16i thic mac : W argee g iy
(" cia khach hang \ Chu trinh /" Phan khiic khach :
| : i : ;

‘. véchuong trinh  / marketing '-_\han ValanLd coe. )
\M.__jchuyén méf.__x,./ khach hang M___hﬂ' s gia tri. ____,,»/
a2 trung thanh B

"y p Taa ra cac chren S
" Tao rava thuc hién “- I-" lugc va ké hoach
\ chlen dich marketmg, \ marketing chu Vi
%y . dong. 7
s it
e .-'"_-- T B 1 .__..--' - -"--‘:"_\_
o M /_,.- o

/Thiét ké marketing \  / Téi wuhoaviec
| phanhdiduatrén | | phanbdnginsach |
. Swkien. . Marketing.

o

"

Chu trinh niy can xir 1y tat ca nhitng khoanh khic quan trong c6 thé xdy ra, cu thé 13 nhiing
cong vi¢c duoc mo ta trong hinh sau.

Chu trinh quan tri khach hang trung thanh tich hop

Dir liéu khach hang duoc thu thap tai nhiéu diém tiép xtc va trai nghiém khach hang c6 thé
bi tac dong tuy theo cach hanh xir cua hang hang khong tai mdi diém tiép xdc. Vi dy, khach
hang c6 thé buc minh v6i nhan vién 1am thu tuc t6 thai do tho 16 va ki ning giao tiép kém coi
clia nguoi ndy dd phd hong tit ca nhimng an tuong tot dep khac. Thé nhung su can thiép kip
thdi ctia nhan vién mit dat, du chi 1a mot dbi tac kinh doanh, dé giup chuyén tiép chuyén bay
hay giai quyét vin dé lién quan dén hanh 1y, ¢6 thé gitp hing hang khong "lay lai nhiing gi da
mat".



IBM da hop tac cung Cong ty co so dir licu Siebel tao ra mot giai phap co kha nang tich
hop tat ca in, khia canh trong quan tr1 khéc}} hang, bat dau tr co s¢ dir lieu khach hang, khai
thac dir liéu dén xr 1y cac giao dich truc tuyén... nhu hinh dudi day.

Cong ty van chuyén Thanh vién Doi tac

e

Quan tri Khach hang Cong Thanh vién Cong Doi tac
trung thanh trung thanh trung thanh

+ Xem toan bd ho so s Tham gia chuong s Dang ky thanh vién
thanh vién trinh * GUi giao dich dén

s Xac dinh thang bac ¢ Cap nhat ho so dan vi to chiic

* Chiéu nap thanhvién e Thuc hién giao dich chuong trinh

s Thuong hanh vi qua website ¢ Phé chuan chuong

* Tao ra cac chuong * Pang ky tham gia trinh khach hang
trinh khuyén mai chuong trinh khuyén trung thanh lién ket
chuyén biét mai danh cho khach * Quan triva xu ly yéu

* Xac dinh cac quy tac hang trung thanh cau veé dich vu
tich liay va doi diém  * Doi phan thuong e Phé chuan giao dich

e Thue hién yéu cau  Gidi thieu chobanb&  * Quan tri san pham
cia thanh vién « Xem bang tong ket  Cong tac phuc vu

diem khach hang

* Dua rayéu cau dich vu
e Thiét lap thong tin
lién lac theo y thich

Bd may trung thanh

Quy tic Phin thedng Thang bc Hb sothanh vién Bidu kign tham gia Khuyén mal Glao dich Biém hét han

Giao dién hé thong qudn tri khdach hang trung thanh tich hop

Ung dung Khéch hang trung thanh cua Siebel gdm bdn san phim chinh la:

1. Quan tri Khéch hang trung thanh: day 1a ing dung danh cho nhin vién, 1a nén tang cta
cac chuong trinh khach hang trung thanh, két nap thanh vién, xay dung chuong trinh khuyén
mai va quan tri cac giao dich cua khach hang trung thanh.

2. Cong Thanh vién trung thanh: 13 Gtmg dung danh cho khach hang, cho phép cac thanh
vién ctia mot chuong trinh khach hang trung thanh tiép can cac thong tin c4 nhan lién quan dén
phan thudng cta ho, hd so va lich s qua trinh giao dich, ciing nhu cho phép cac thanh vién
chuong trinh khach hang trung thanh d6i diém qua website dé 1ay san pham va dich vu.

3. Cong Poéi tac trung thanh: 1a tng dung quan trong tao diéu kién cho cac ddi tac 1a



doanh nghiép nhu cac hing chuyén vé dich vu dit vé, cho thué xe hay khach san... c6 vai tro
chii dong trong chuong trinh khach hang trung thanh. Bang cach sir dung cong ddi tac, cac
cong ty gid day co thé cho phép ddi tac ciia ho két nap thanh vién, gii giao dich, xem lai cac
chuong trinh khuyén mai lién két va cung cap dich vu thanh vién.

4. B may trung thanh: 1a phan mém giao dich c6 kha ning mé rong cao, cé thé xir 1y cac
giao dich, ghi c6 va ghi no diém cta mot thanh vién, chuyén mot thanh vién 1én xuéng cac
thang bac, x6a cac diém da hét han, xuat nhitng ban tong két va xtr 1y cong viéc ké toan hang
ngiy cho hé thong.

T4t ca nhitng kha ning ndy duoc tich hop toan bd vao chuong trinh quan tri quan hé khach
hang cua Siebel va dua trén mdt b may kiém soat giao dich manh, v41 nhiém vu chu yéu la
tinh diém thudng cho khach hang. Ngoai viéc tich hop bbn san phim khach hang trung thanh,
chuong trinh khach hang trung thanh con phai tich hgp hoan hao véi cac ing dung quén tri
khach hang chu yéu khac, tir phan tich hoat dong dén trung tam dich vu qua dién thoai hay
quan tri chién dich marketing. Nhu vy, hé théng s& cho phép cac cong ty quan tri chu trinh
khach hang trung thanh mgt cach toan dién v&i mot tap hop cac ung dung duogc tich hop. Cac
phép phén tich hoat dong s& 1am viéc trén cac thong tin khach hang dé dé xuat nhitng chuong
trinh khuyén méi cho mot tp hop con cac khach hang dugc xac dinh. Hoat dong nay cho phép
xay dung timg chién dich marketing nhé c6 kha ning tac dong dén sy trung thanh ctia nhom
khach hang muc tiéu, dong thoi 14 nén tang cho cac phép phéan tich hoat dong sau hon.

Khong mot chuong trinh khadch hang trung thanh nao cé thé dat duoc hiéu qua tron ven va
tao ra két qua nhu du tinh luc ban dau, trir khi nd quan tri toan bd chuong trinh khuyén mai va
moi thay d6i trong doi séng khach hang mdt cach nhit quan va toan dién. Mot hé thong
marketing khong tich hop v&i hé thong phan tich va quan tri khach hang trung thanh s& 1am
giam tinh hi€u qua cua nhitng gia tri thu duogc.

Giai phap d6 da mang lai loi ich to 16n cho Finnair vé doanh thu va mirc d6 hai long ciia
khach hang. Nhitng két qua nay dat dugc thong qua:

e Viéc quan tri chwong trinh khuyén mdi danh cho khach hang trung thanh dwoc t6 chirc
tot, thoi gian tong the dé tao ra chuong trinh khuyén mai giam 20%, tho1 gian tao ra cac
chuong trinh khuy€n mai phurc tap giam trén 70%.

o T6i da hoa ty sudt loi nhudn trén von ddu tw marketing bang cac chién lugc marketing
dugc to1 uu hoa giup chuyén khach hang sang cac phan khtic gia tri cao hon.

e Tang doanh so ban hang ton kho (trong trudng hop nay 1a s6 vé khong ban duoc) bang
cach 1ap md hinh xu hudng (chon chuyén bay phu hgp cho khach hang phu hgp, thong qua
kénh phu hgp vé1 nhitng 1¢1 ich phu hop).

e Gidm chi phi hé thong ‘péng cach giam 30% ngan sach cong nghé thong tin hién tai dé tiét
kiém chi phi hay cting c6 hoat dong.

e Ning cao sir hai long khdch hang bang cach cung cip dich vu nhit quan qua tat ca cac
kénh va tao ra mot quan h¢ "hai bén cung co6 loi".



TRUONG HOP 2: PON VI CAP GIAY PHEP LAI XE - QUAN TRI PA
KENH TRONG KHOI KINH TE CONG
Theo yéu cau cua chinh phi, Pon vi cip gidy phép 1ai xe (Driver Vehicle Licensing
Agency - DVLA) c6 tru s¢ dat tai Swansea, Anh, can cai t6 md hinh hoat dong, nghia 1a xac
dinh va cung cap cac dich vu méi trong khuon kho tim nhin dai han thong qua 16i tu duy sang
tao, cac dé xuat chinh sach chat luvgng cao va nhitng ludng cung cap kinh phi hiéu qua.

Boi canh

V&1 ngan sach hoat dong nam 2003 - 2004 1a 324 triéu bang Anh, 40 van phong va 5.800
nhan vién, DVLA 14 don vi 16n nhét trong B Vén tai Anh va chiém 40% s6 nhan vién cta bo
ndy. Trach nhiém chinh ctia DVLA 1a phat hanh, luu trit va quan 1y hd so vé nhitng nguoi 14i
xe va phuong tién van chuyén, ciing nhu chiu trach nhiém thu thué mon bai. Gan nhu toan bo
nhirng hoat dong nay duoc thuc hién thong qua viéc dang ky thong tin chinh xac veé nguoi 1ai
xe va cac phuong tién van chuyen, va dleu d6 bién DVLA thanh mot don vi quan tri thong tin.
Pon vi ndy quan 1y 39,5 triéu hd so vé nguorl 1ai xe va 31,9 triéu hd 0 vé phuong tién van
chuyen, thuc hién 200 triéu giao dich moi nam, thu 4,6 ty bang Anh tién thué danh vao céc
phuong tién van chuyén va 609 triéu bang Anh tir cac dich vu khac. Hoat dong nay can dén 88
triéu thu tin va 10 triéu cudc goi mdi nam.

Pé hién dai hoa cong viéc, DVLA thuc hién hop déng 10 ndm véi IBM dé:

Quan tri cong ngh¢ thong tin va quan tri dir liu;
Cung cap hd tro phat trién cho chién luge kinh doanh;

Phat trién chién luoc cong nghé thong tin;

Hb tro quan tri chién luogc tai san va trang thiét bi;

e Thiét ké va thuc hién mot chuong trinh quan tri su thay doi;

e Thuc day phat trién nhan vién va to chirc; Tac dong thay d6i vé vin hoa.

Muc tiéu

Qua trinh thay d6i da phai chiu khong it 4p luc tir chinh pht va khach hang. Trong ban
tuyén bo, Cong dang cam két s& trién khai hiéu qua cac cong nghé méi trén toan nudc Anh, o
linh vue gido duc dén cong nghiép, kinh doanh va ngay ca trong ban than bo may chinh quyen
Muyc ti€u la nang cao tinh canh tranh cua ca qudc gia. Bén canh d6, cong cudc cai to vé van
hoa dién ra dau thap nién 90 khién cac cong dan Anh xem minh 1a khach hang cua tat ca cac
loai hinh dich vu ctia chinh phi. Mac du trude do nguoi ta co thé chadm chude cho céac dich
vu toi tir khoi cong, nhung sau khi tur hitu héa mot s6 dinh ché nha nudc va xuit ban nhiéu hién
chuong khach hang thi mérc d6 dich vu ky vong chung di ting dang ké. Mic du DVLA van
thudc khdi cong (nhu mot dai 1y thu thué), nhung cac vu bé bdi trong cac dich vu khéi cong
khac (dang cht ¥ 1a chuong trinh vi tinh hoa véi rat nhiéu sai sot & vin phong quan 1y va phat



hanh ho chiéu) budc ho _phai nang cao hi¢u qua dich vu ¢ mirc 46 ngang vo1 khoi tu, tham chi
con vuot xa khoi tu. Bat ctr ai da ting dén ding ky xe ¢ noi khac, nhu New York chang han,
s& danh gia cao nhitng tién b trong linh vure ndy & DVLA. Muc tiéu cu thé cta dy 4n nay 1a:

e Mo ra cac kénh mdi dé khach hang c6 thé tiép can va lya chon d& dang hon;
e Ting hiéu qua va ning suat hoat dong;

e Pung ngang tam v4i cac nha cung cp dich vy tot nhat trong nganh.

Giai phap

Lic bat dau du an, phan 16n cac gidy phép lai xe duoc gia han tai cac co quan nhu buu
dién va khach hang phai truc tiép dén co s dé 1am viéc. Cach 1am nay vira tén kém va, & mot
mirc d6 ndo do, rat d& nhadm Ian, chua ké con lam phat sinh sy gian 14n & chd ché do bao hiém
phuong tién khong phai ltic nao cling dugce tham dinh hop 1 va ding cach.

Giai phap 1a thiét ké mot hanh trinh khach hang don gian hoa, bo buu dién véi tu cach to
chirc trung gian va chuyén gidy phép truc tiép cho khach hang thong qua dudng thu tin. Web
va hop thu thoai tuong tic dugc st dung lam kénh chinh, con cac dai ly s€ xur Iy nhiing van
dé phirc tap hon. Phuong phap niy duoc tich hop voi trung tim 1ién lac DVLA hién tai dé t6i
da hoa nang suit cta toan bo dich vy, cho phép ho kiém tra béng dién tir chinh sach bao hiém
va tinh trang k¥ thudt cua chiéc xe.

1/4 dan s6 chap nhin phuong phap moi dugc don gian hoa nay nho n6 gop phan lam giam
dang ké chi phi giao dich. Hé thong dién tir moi cung lam giam chi phi gia han gidy phep dén
40%. Hinh du61 day s€ minh hoa khoan chi phi tiét kiém duoc.
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Chi phi trén cdc kénh cua DVLA

Két qua

Ty 1é chuyén kénh 1a 25% da gitip DVLA tiét kiém duoc rat nhiéu chi phi, néu xét vé khbi
lugng cong viée duoc xur ly. Mire d6 hai long cao: 91% khach hang su dung phuong phap
cap gidy phép lai xe dién tir n6i ho "c6 kha niang" hay "chic chin s&" sir dung dich vu khi can



dén. Diéu nay cho thay hé thong m&i di ndm bat hanh vi khach hang mét cach chinh xac va
khuyén khich khach hang str dung lai. Cac bao cao phan hoi ciing cho thiy khach hang xem hé
théng quan tri kénh méi 1a mot dich vy "rat hidu qua va tiét kiém thoi gian" va ho s& "gidi
thiéu dich vu cho ngudi khac".

TRUONG HOP 3: TESCO - CACH MANG HOA DOANH NGHIESP
NHO PHAN KHUC HQP LY

Pén thang 4 nam 2005, cong ty ban 1¢é khéng 16 ctia Anh, Tesco, dat mic loi nhuin bao

céo trén 2 ty bang Anh va thi phan khdi ban 1é hang tap hoa dat trén 30%. Nhitng con sb nay

phan anh mot giai doan ting trudng 6n dinh cta cong ty, chi yéu dua trén kha ning str dung
hi¢u qua co s¢ dir liéu khach hang va trién khai céac chién lugc khai thac dir liéu.

Khodng cdch giita viéc biét nhitng gi ban

c6 thé lam va viéc kham phd ra rang ban

lam dwoc la nam nam lam viéc.

- Richard Brasher,
chu tich Ho1 dong quan tr1 Tesco.

Chuong trinh thé thanh vién Tesco Clubcard rat pho bién tai Anh vo1 10 tri¢u khach hang
dang ky tham gia. Chuong trinh phiéu mua hang giam gia rat thanh coéng va doanh s6 cu déu
dan gia ting. Nhung cudc cach mang that sy lai dién ra sau hau truong. Kién thirc vé khach
hang c6 dugc tur dir liéu thé Clubcard khoi dong mot cudc "cach mang thAm lang" bén trong
Tesco. Trung tam cua cudc cach mang nay 1a hoat dong phan khic khach hang doc dao va
chuong trinh d6 da chirng to stirc manh vo cung to 1on.

Chuong trinh thé thanh vién Clubcard tung ra nim 1995 va dén nim 1997, 80% doanh thu
ctia Tesco 14 tir nhitng cha thé nay. Tuy nhién, cong ty ciing nhan ra rang da dén luc bat dau
can nghién ctru sau hon dit lidu khach hang dé tan dung thé manh cua thé thanh vién trong ndi
bd. Ngoai hai nha quan 1y cao cap trong Tesco, hai trong sb nhitng nguoi chu chdt ding dang
sau thanh cong clia chuong trinh Clubcard 1a Terry Hunt (Cong ty marketing truc tiép EHS
Brann) va Clive Hymby (Cong ty phéan tich dit liéu dunnhumby). Hai nhan vat chii chdt nay rat
quan trong d6i v&i cac chién luge marketing dwa trén nhitng dit liéu khai thic tir chwong trinh
Clubcard.

Tesco biét rang trong phuong phap marketing phdi hop thi khuyen mai co 18 1a yéu t6 it
quan trong nhat. Poi voi khach hang, yéu td quan trong hon nhiéu 1a mdi ‘twong quan gitra san
pham va gia ban thé hién dudi dang loi ich chio ban cho khach hang. Van dé dau tién 1a gia.
Sy canh tranh vé gia cung gay thiét hai cho kha nang sinh loi cua nganh ban 1¢ nhu trong
nhirng nganh khac. Chubi siéu thi Asda, v6i thuong hiéu Gia Ré Mdi Ngay va nhu:ng cam két
cung cap san pham gia ré da tao cho khach hang nhan thirc ho 1a cong ty c6 "gia re nhat".
Tesco rat muén canh tranh vé gia ma khong phai chdm ngoi mot cudc chlen tranh va khong lam
ton hai dén 1oi nhuan. Day la co hoi cho hoat dong phan khiic. Mac du tat ca cac khach hang
déu quan tAm dén san pham gia ré, nhung mot sd ngudi cha dong mua sam trén co s¢ do, con



nhitng ngudi khac thi khong nhu vay. Liéu c6 thé chio ban san pham giam gia bang cach nao?

Pén nam 1997, chung loai san phém gifra cac cura hi¢u van chua c6 su khac biét nhiéu.
Khéch hang dugc xem nhu mot dam dong dong nhat, mua nhirng thtr giong nhau bat ké tai cira
hiéu ndo. Tesco biét tit ca nhirng gi 1ién quan dén dic diém dija 1y - nhan khau hoc ctia cac san
pham c6 trén thi trudng ban 1& va ho hiéu dic diém dia 1y xa hoi cia mdi ctra hiéu. Dir lidu tir
chuong trinh Clubcard cho phép ho nim bat s& thich, nhu ciu ctia khach hang tai mbi khu vurc
ma khong can phai dua ra gia dinh.

Tuy nhién, cach phan khic hop 1y dé xac dinh cac nhom khach hang quan trong phai dua
trén su hiéu biét vé tiém ning khach hang. Tt ca cac cong ty déu mudn biét gia tri khach hang
trong hién tai va ca nhitng gia tri tiém nang ctia khach hang, tirc 1a nhitng gi khach hang c6 thé
duoc thuyét phuc dé chi tiéu. Khach hang thuong mua thyc pham tir nhiéu noi, trong khi nganh
ban 1¢ siéu thi c6 dic diém 1a cac dong san pham khac nhau cliing tap hop dudi mét mai nha,
vGi cac cong ty ban 1é khong 16. Tesco da di theo con duong ciia Wal- Mart, My, bang cach
khong tap trung vao mang hang tiéu dung dong goi, ma hudng vao cac linh vuc nhu strc khoe
va sac dep, tho1 trang, sach, am nhac va tham chi hang di¢n tir nhu ti-vi. Nho vay ma co hdi
ban cac san phim cong thém 14 rat 16n.

Long trung thanh va su ra di cua khach hang 12 hai mit ctia mot van dé. Sy trung thanh 1a
mot thudt nglr xa la trong linh vyc ban le. Nhirng khach hang "khong trung thanh" - nguo1 mua
nhirng mit hang dang nhu cac bita an niu sin va rugu vang - mang lai nhiéu lgi nhun, trong
khi nhirng nguoi it kha gia hon - thuong mua tit ca cac san pham khac nhu sita va banh mi tai
Tesco - t6 ra trung thanh hon, nhung lai 1a nhitng khach hang mang lai it lg1 nhuin hon.

Ban than hoat dong xu 1y dir liéu cling 1a mot cau chuyén dai. Lich sir phan khuc co rat
nhiéu y twong ma nhin trén gidy thi rat tuyét, nhung khong hé kha thi. Cét 15 thanh cong cua
Tesco 1a nam ¢ khau xu ly dir ligu. Niém tin vao hoat dong nay co 1€ bat ngudn tir ban 1anh
dao. Cac nha quan ly cao cap quyét tim tién hanh mot du an ma ‘phai mAt nim nim moi hoan
tat. Nam 1997, cong ty d6i mat vai mot khdi luong cong vige khong 10 1a phai tim ra mbi lién
két gitta cac dir liéu tir hé thong giao dich truc tuyén mdi ngay. Cac chuyén gia dir liéu canh
bao khong nén ' 'ubng nude tir voi rﬁ)ng ctia linh ctru hoa", va cho rang ho dang bi ngap chim
trong bién dir liéu qua 16n. C6 tin d6n 1a mot trong nhu:ng 1y do gay nén su co thé ABC cta
Safeway chinh 1a ¢ day.

Cac nha phan tich cua Tesco bat dau hanh trinh nam nam lam viéc vat va bang cach xtr 1y
"tran dai hong thuy" nay (1.600 tri¢u muc,dﬁ’ li€u moi thang). Khé khan nhat 1a, ho phai tim
cach 4p dung nhitng dir 1i¢u nay vao thuc te kinh doanh.

Tung budc mot, cac nha phan tich da gianh dugce sy tin nhiém cua ban 1anh dao. Ky thuat
théng ké chua du dé ném bat Vén de. Cac nha hoach dinh va phan tich gioi can biét sang tao
trong khi giai quyét van dé, roi phai quyét tam vuot qua nhirng tré' ngai. Kha nang nay c6 thé
tr& thanh ning luc then chot quyet dinh su song con cua cong ty. Cac nha phan tich cua Tesco,
cung vo1 cong ty dunnhumby, quyet dinh bat dau lam viéc trén cac truomg hop don 1€ rdi quy
thanh khuon mau, chir khong c6 gang lam viéc vo1i toan bo tap hop dir liéu hon 10 tricu ho so.
Céch nay gitp ho tiét kiém thoi gian va tién bac. Mot quyét dinh khac 14 kham phé ra nhirng



san pham ndo c6 thé dugc xem 13 "dap ung tot nhu cau khach hang".

Viéc phan khiic 10 triéu khach hang va 60.000 san phim 1a cong viéc s& mat nhiéu nim
thang. Tesco can nhirng con dudng tit. Vi dy, bo thuc vat thuong hiéu "Gia tri" 1a mét lua
chon gid ré so véi cac loai bo gia cao hon ciia nhitng thuong hiéu ndi tiéng. Nghién ciru ctia
Tesco cho thay nhitng nguot mua thwong hiéu nay la nhirng nguoi nhay cam vé gia. Mat hang
nay co thé dugc str dung dé tim ra nhirng ngudi dé bi danh guc nhat mot khi doi thu canh tranh
md cudc tin cong vé gia. Nhu vay, cong ty co thé dua ra hanh dong phu hop véi tirng dbi
tuong muyc tiéu. Tesco ciing quan tam dén nhirng ngudi thich thir nghiém cac cong thirc nau an
moi hay cac blra an niu san; nhirng nguoi mua hang khéi lugng 1on nhung chi mua mdi thang
mot 1an; ngudi mua hang tong hop tir nhiéu cira hiéu; nguol mua hang quan tam dén van dé
moi trudng va dao dirc; nhitng ngudi thu nhap thip... Mdi loai dbi twong nay déu cé thé xac
dinh va dé ra d6i sach phu hop, chi can quan sat gio hang cua ho.

Mot ¥ tudng sang tao khac ctia Tesco 1a str dung nhitng tén goi don gian, dé nhd cho moi
phan khiic dé phong ban nao ciing c6 thé hiéu dé dang. Gid day, Tesco co thé ap dung hiéu qua
dir liéu trong nhiéu phong chirc ning khac nhau ctia cong ty. Dudi ddy 1a hinh minh hoa mot sd
mbi quan hé gitra cac quy trinh.
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Lién ket gitta bo phdn khai thac dir liéu, phan khuc va quan hé khdach hang tai Tesco

Tesco da su dung phuong phap phan khtic dya trén thong tin tir the thanh vién Clubcard dé
nham dén cac khach hang nhay cam vé gia. Trong nganh hing ma mot doanh nghiép c6 thé thu



dén 100 triéu bang Anh mdi nim tir cic san pham giam gi4, thi viéc thuc hién t6t hoat dong
phéan khiic chic chan s& anh huong 16n dén loi nhuan. Ho ciing str dung nhitng mo ta phong
pht nhung don gian kiéu nhu "Nhitng gia dinh Siéu cira hang chi tiéu 1on" dé tao hinh anh
trong tdm tri moi1 nguoi.

Tesco la mdt trong nhitng cong ty ban 1¢ dau tién ap dung hoat dong phan tich dir li¢u dé
thuc day cong tac marketing & cap do chién luoc doanh nghiép, 1am co sd dé cach mang hoa
hoat dong cua toan cong ty. Nb luc cta ho da dugce dén dap xting dang: Tesco dang dling viing
tai ngdi vi hang du trong nganh ban 16 tai Anh.
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