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CHUONG TRINH MON HQC: QUAN TRI MARKETING

Ma s6 mon hoc: MH21

Thoi gian mon hoc: 75gi0

(Ly thuyét: 30 gid; Thuc hanh 45 gio)

VI TR, TINH CHAT CUA MON HOC:

- Vi tri: Mon hoc Quan tri marketing thuoc nhém cdc mén chuyén mon
nghé duoc bo tri gidng day sau khi da hoc xong cdc mdn hoc co sé.

-Muyc dich: M6n hoc Quan tri marketing cung cap nhitng hiéu biét va kién

thtrc vé céch thuc quan tri Marketing va su van dung vao thuc tién nhu:

+ Phuong phép luan nghién ctru Marketing va nguyén 1y trng xu cua doanh
nghiép véi thi trudng gdm cdc chién luoc thi trudng, cic chinh sich Marketing
va t chtic quan trj Marketing ctia doanh nghiép.

+ Chién lugc ctua Marketing, thiét ké san pham, thiét ké nhan hiéu, xdy

dung thuong hiéu.

+ Xay dyng hé thong phan phdi, mdi truong marketing va thi truong cta

céac doanh nghiép.

+ Nhén dang nhu cau va hanh vi ctia khich hang.

+ X4y dung nén mot chién luoc gid ca hop 1y.

+ X4y dung chién lugc chiéu thi hop 1y cho doanh nghiép.

NOI DUNG MON HOC:
N©éi dung téng qudt va phan phéi thoi gian:
. Loai | Dia Thoi gian (gi0)
iOT Tén chuong myc zéi diem e TIY [ Thue | Kiém
2y s0 thuyét | hanh | tra
1 Chuong 1: Khéi niém vé TH | Lop 4 1 3 -
quan tri marketing hoc

Khéi ni¢m vé quan tri
marketing

Céc quan diém quan tr1
marketing

Cé4c muc tiéu cua h¢ thong
marketing
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Chuong 2: Phan tich céc thi
truong ti€u thy va hanh vi
cua nguoi mua

M6 hinh hanh vi nguoi mua
hang

Céc nhan t6 anh huong dén
hanh vi mua hang

Qud trinh quyét dinh mua
Phan tich thi truong kinh
doanh va hanh vi mua cua
céc doanh nghiép

TH

Lop
hoc

Chuong 3: Phan tich céc co
hdi thi truong

Khai niém

Xéc dinh cdc co may thi
truong

Piénh gid co may ddi véi
doanh nghiép

TH

Lop
hoc

Chuong 4: Nghién ctlru va
lya chon thi trudng muc tiéu

Po ludng va du bio nhu ciu
thi truong

Xéc dinh thi trudng muc tiéu

TH

Doanh
nghiép

Chuong 5: Hoach dinh chién
lugc marketing

Khai niém
Phuong phép hoach dinh

chién Iuoc theo Berkowitz
va Kerin

Phuong phép hoach dinh
chién lugc theo Philip Kotler

TH

Lop
hoc

Chuong 6: Trién khai

TH

Lép
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marketing Mix va ké hoach
tiép thi hang nam

Trién khai phéi thirc
marketing

K¢é hoach marketing hang
nam

hoc

Chuong 7: Quan tri chién
lugc san pham

Khdi niém vé san pham
Nhitng quyét dinh vé tén
hiéu

Nhitng quyét dinh vé bao bi
Chién lugc trién khai san
phim méi

Chién lugc chu ky sdng cua
san pham

TH

Doanh
nghiép

12

Chuong 8: Quan tri chién
lugc gid

Khai niém

Cic yéu t6 can xem xét khi
dinh gid

Phuong phdp tiép can tong
quan vé dinh gid

Céc chién luoc dinh gid san
pham méi

Cic chién luoc dinh gid
phirc hop san pham

Céc chién lugc diéu chinh
gid ca

Nhitng thay d6i vé gid

TH

Lop
hoc

Chuong 9: Quan tri cic kénh
tiép thi va luc lugng ban

TH

Doanh

12
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hang

Ban chat cua cac kénh tiep

thi

Céc chue nang cua kénh tiép

thi

T6 chuc va hoat dong cua

kénh

tiép thi

Hoach dinh kénh phan phéi

Nhitng quyét dinh vé quan
tri kénh

T chtic hé thong ban 1é

T6 chuc hé thong ban si

T6 chuc va quan tri lyc
lwong ban hang

nghiép

10

Chuong 10: Quan trj chién

lwoc

chiéu thi (Managing

promotion strategies)

Khai niém vé truyén thong
tiép thi

Quang cédo

Khuyén mai

Tuyén truyén

TH

Doanh
nghiép

Cong

75

30

42
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YEU CAU VE PANH GIA HOAN THANH MON HQC
1. Nhiém vu d6i véi sinh vién:
- Du 16p: 100% (Néu vang mit thi khéng qua 20% sb tiét mon hoc)
- Bai tdp: Lam bai tap day du
- Dung cu hoc tap: tap, viét

- Khac: Tham gia thao ludn céc bai tap tinh hudng do gido vién yéu cau,
hoan thanh céc bai tiéu ludn do gido vién dua ra

2. Tiéu chuan danh gia sinh vién:

- Diém ddnh gid qud trinh:

+ Sinh vién 1am 2 bai tap tiéu ludn, mdi bai tap tiéu luan dat s& dugc cong 2
diém vao diém qua trinh.

+ Khuyén khich sinh vién phdt biéu trong gio hoc, s& cong 1 diém cho
nhitng 1an phét biéu chinh xac cdc cau hoi mé do GV dé ra.

- Pdnh gid kiém tra dinh ky

+ Kiém tra dinh ky 2 1an: thong qua ké hoach Heé sb: 2

Hinh thue: tu luan.

Tho1 gian: 90 phut.

Yéu cau: Pat sd diém trén 5.0 diém cho mdi 1an kiém tra (néu dudi 5.0
diém SV phai kiém tra bu dé cai thién s6 diém).

- Ddnh gid két thiic mon hoc: Kiém tra két thiic moén hoc, trong sé: 100%

+ Hinh thirc: Ty luan

+ Tong diém dat: phai tir 5.0 diém trd 1én (trudng hop thap hon 5.0 diém
phai kiém tra lai)

+ Thang diém: 10
+ Thot gian thi: 75-90 phut

Giéo trinh Quan tri Marketing
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CHUONG 1: KHAI NIEM VE QUAN TRI MARKETING -
UNDERSTANDING MARKETING MANAGEMENT
Giédi thiéu
Trong thé gidi ngay nay, chic khong ai phi nhan vai trd quan trong va to
16n cua quan tri trong viéc bdo dam su tdn tai va hoat dong binh thuong cua doi
song kinh té xa hoi. P6i v6i su phat trién cia timg don vi hay cong dong va cao
hon nita cta ca mot qudc gia, quan tri cang ¢6 vai trd quan trong. Sy nhan thirc
cta tuyét dai da sb trong dan cu vé vai trd cta quan tri cho dén nay hau hét déu
thong qua cam nhan tir thyc t&. Mudn ning cao nhan thirc vé vai trd ctia quan tri.
Mot mit can ning cao nhan thirc ddy du va sdu siac hon vé vai trd clia quan tri,
lam co s& cho viée hiéu biét vé quan tri va thyc hanh quan tri, va nang cao trinh
dd quan tri.

Trong thap nién qua, nén kinh té thé gi¢i da thay doi mot cdch manh mé
dudi strc ép cuia tdan ciu héa, sy phdt trién vii bio ctia cong nghé va su md ctra
cua céc thi truong maoi.

Toan cau héa 12 mot co hoi phét trién kinh doanh ma céc tap doan 16n trén
thé gidi khong thé bo qua, boi ho ¢6 1oi thé vé ngudn luc va 1a ngudi di trude ho
c6 1gi thé théng qua viéc dit ra luat choi.

Sy phét trién ctia cong nghé, dic biét 1a cong nghé thong tin, d xéa di moi
rao can vé khong gian va dja 1y. Khach hang gio diy c¢6 nhiéu quyén hon trudc
day. Nho vao cong nghé ho c6 thé tiép can thong tin vé san pham tbt hon, tir d6
ho ¢6 nhiéu su lya chon hon. Va dé 1am duoc viéc d6 doanh nghiép can phai
hiéu nhu cau cta khach hang t6t hon, ho can truyén thong tt hon vé san pham
ctia ho, va ho can xiy dung quan hé gin bé 1au dai giita thuong hiéu véi nhém
d6i tugng khach hang myc tiéu. Chinh vi nhitng 1y do trén, quan tri marketing
ngay cang tré nén mot chlrc ndng quan trong trong cic doanh nghiép.

Muc tiéu:

- Trinh bay dugc céc khdi niém co ban vé marketing;

- Phan tich dugc quy trinh cua quan tri marketing;

- Giai thich dugc cic quan diém quan tri marketing va cdc muc ti€u cua hé
thong tiép thi;

- Nghiém tdc va can than trong qué trinh nghién ctru va giai quyét tinh
hudng.

Giéo trinh Quan tri Marketing
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Noi dung chinh

1. Khai niém vé quan tri marketing
1.1. Marketing co bdn

- Marketing la toan bd nhiing hoat dong ctia mgt doanh nghiép nham xéc
dinh nhirng nhu cau chwa duoc thoa min cia khdch hang, nhirng thi hiéu va doi
hoi cua ho.

- Trén co s& nhu ciu, thoa man, doi hoi cta khach hang doanh nghiép dwa
ra nhitng san pham va dich vu phit hop nham dép @ng nhu cau va doi hoi d6, dé
hoan thanh muc ti€u doanh nghiép.

- Hoat dong Marketing hudng dén su théa médn nhu cau va uéc mudn cua
con ngudi thong qua tién trinh trao d6i. Trong tién trinh d6 nguodi ban phai tim
ra nguoi mua, phai dinh ré nhu cau, wéc mudn cta khiach hang, phai tao ra san
pham can thiét, dinh gid, quang cdo, phan phdi van chuyén, ban hang.

Pé thanh cong, nha tiép thi can phai:

- Phan tich that k¥ thi truong dé hiéu o cic nhu cau.

- Lya chon nhitng nhém khach hang myc tiéu, nhirng nguoi ma nhu cau cta
ho gan vdi kha ning dép tng clia cong ty.

- Thiét ké nhitng san phdm chio ban nham théa man nhu ciu cta khach
hang va muyc tiéu cua cong ty.

Trong viéc tim kiém 1am sao dé tao sy thoéa mén cho khich hang & muc do
nay, cong ty c6 thé theo dudi bat ctr khia canh nao trong 8 khia canh sau ctia van
dé chét lugng:

- Sy hoan hdo: Nhitng dac tinh van hanh can ban cia mdt san phém nhu 1a
dic diém giao hang nhanh ctia mot buu pham phét chuyén nhanh hay tinh 1 nét
v& hinh 4nh ctia chiéc tivi

- Nhitng chi tiét: Nhitng dic diém bo sung dic biét nang cao kinh nghiém
stt dung thi du nhitng thirc uéng mién phi trén mot chuyén bay hay nhiing vat
liéu ty chon dung boc ghé trong chiéc xe hoi.

-6 tin ciy: xdc suat hu hong cta san pham trong mot khung thoi gian da
duoc dinh trudce.

- Sy thoai mai: Muc do0 ma mot loai hang héa hay dich vy dat t&i nhiing
tiéu chuin da duoc lap ra trudc d6 thi du nhu mirc d§ ding gio cia mdt lan ha
cdnh mdy bay, hay mot chiéc 40 so mi c¢6 thé vira st téi dau véi kich c& da duoc
dinh san.

-6 bén: Mirc str dung ctia mot san pham c6 thé ¢ trude khi phai thay thé.

Giéo trinh Quan tri Marketing
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- Kha nang phuc vu: Tbc d6, d& sira chita va thdi do hoa nha va kha nang
cua cac nhan vién lam dich vu.

- Tinh thim my: Dang vé, am thanh, mui vi, huong vi cia mot san phém.

- Mtic d6 chat lugng dugc moi ngudi cong nhan: La chat lugng duogc luan
ra tir danh tiéng ctia mot san pham.

Khdi ni¢ém dinh hudng thi truong hinh thanh khai ni¢m vé su thoa mén
khach hang s& dugc coi 1a triét Iy co ban trong kinh doanh nhung cdch nhin rong
hon. V& chi tiét, dinh hudng thi truong bao gom 5 yéu to:

- Pinh huéng khach hang: Phai hiéu biét day du vé khich hang muc tiéu dé
c6 thé tao ra nhitng gid tri si€u hang cho ho mét cich lién tyc.

- Pinh hudng ddi thi canh tranh: Nhan biét dbi thu canh tranh (va nhiing
dbi tha canh tranh tiém tang) diém manh, diém yéu va chién luge cta ho.

- Sy phéi hop lién két céc chiic nang: Phbi hop va trién khai nhitng ngudn
lyc cua cong ty theo cach tap trung vao vi¢c tao ra nhiing gié tri cho khiach hang.

- Trong tam dai han: Dat mot trién vong la mQt cudc tim kiém khong nging
nhitng phuong céch dé tao thém gid tri bang céch thyc hién nhitng dau tu thich
hop trong kinh doanh.

- Kha ning tao loi nhuan: Thu nhdp du dé trang trai cho nhitng chi phi dai
han va théa man nhirng c6 dong cha chot.
1.2. Nghién ciru Marketing

1.2.1. Khdi niém

Theo hiép hoi Marketing My, “Nghién ciru Marketing 1a qua trinh thu thap
va phdn tich ¢6 hé théng cic thong tin (dir liéu) vé cdc van dé lién quan dén cic
hoat dong Marketing hang hod va dich vu”.

Ban chit cta nghién ctiru Marketing 13 xdc dinh mot cach ¢6 hé thdng cdc tu
liéu can thiét do tinh huéng Marketing dit ra cho cong ty, thu thap, xir 1y, phan
tich chiing va bdo cdo két qua.

Diéu quan trong ¢ day l1a thong tin phai dugc thu thdp va phan tich mot
cich c6 hé thdng, tirc 1a phai theo mot trinh tu logic nhat dinh, dong thoi phai
dam bdo tinh chinh xéc, khoa hoc, phan anh trung thuc thyc té.

1.2.2.  Muc dich cua nghién ciru Marketing

Tu tudng chu dao ctia Marketing 13 ”Moi quyét dinh kinh doanh déu phai
xudt phat tir thi truong”. Mudn thyc hién dugc tu tuong cha dao nay thi phai cé
day du thong tin vé thi truong, vé mdi trudng kinh doanh, tirc 12 phai nghién ciru
Marketing dé:

Giéo trinh Quan tri Marketing



17

- Hiéu r6 khach hang.

- Hiéu r6 cac doi thu canh tranh.

- Hiéu r6 tadc dong ctia moi truong dén doanh nghiép.

- Hiéu r6 cic diém manh, diém yéu cua ta.

Can ctr vao cdc thong tin thu dugc qua nghién ctu Marketing, cic nha quan
1y s& vach ra chién luoc, chinh sich kinh doanh phit hop nham vao thi truong

muc tiéu.

Nghién ctru Marketing khong chi hd tro cho cic quyét dinh Marketing ¢
tinh chién thuat va chién luoc, ma con dugc ding dé xdc dinh, giai dap mot van
dé cu thé nhu: tim hiéu phan @ng cua ngudi tiéu ding vé gid ca mot loai san

pham, vé mdt loai bao bi mdi hay vé hi€u qua ciia mot chuong trinh quang cdo.

Sau day Ia cdc loai nghién ctru Marketing thudng duogc tién hanh:

Nghién ctlru thi truong: Nham trd 101 cdc ciu hoi vé tiém nang thuong
mai cua thi truong.

Nghién ctru vé san pham: Nham trd 161 cic cau hoi vé kha ndng chap
nhan san pham cua cong ty, v€ cic san pham canh tranh, vé phuong
hudng phét trién san pham cua cong ty.

Nghién ctru phan phdi: Nham giai ddp cdc van dé vé té chuc, quan 1y
kénh phan phoi.

Nghién ctiru quang cdo: Nham gidi dap c4c van dé vé hiéu qua quang céo,
ve chon phuong ti€én quang cdo, vé ndi dung quang céo.

Nghién ctru dy bdo: Nham giai dép cdc van dé vé du bdo nhu cau ngan
han (1 ndm), dy bdo trung han va dai han (tr 2 ndm tr¢ 1€n)

Vi du: Céc ndi dung nghién clru vé quang cdo c6 thé la:

Nghién ctru dong co mua ctuia nguoi tieu dung

Nghién ctru tdm 1y : tdm 1y gia dinh cua nguoi Viét Nam
Nghién ctru Iyra chon phuong tién quang cao

Nghién ctru chon ndi dung quang cdo

Nghién ctru hiéu qua ctuia quang céo

Vi du: Nghién ctru thi truong dién may Viét Nam ndm 2006
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Thi truong dién mdy Viét Nam hi¢n nay (nam 2006) dang trong thoi ky
tang truong véi téc do cao va tiém niang 16n. Theo cong ty nghién ctru thi truong
GfK, thi truong dién mdy Viét Nam c6 hai phan khic 1o rét, d6 la dong tiéu
diing ddp tng nhu cau can thiét ciia nguoi c6 thu nhap dudi trung binh, va dong
tiéu dung thay thé véi nhu cau cao hon ctia ngudi ¢6 thu nhap tir trung binh cao
tro 1€n.

Ca hai dong nay, ciling theo GfK, tao nén stc tang truéng cao cua thi
truong dién may. S6 liéu ciia GfK cho biét, chi méi ¢6 25-30% sb ho gia dinh c6
ta lanh va 10-15% c6 mdy giat, con sd qud thp so voi cdc nude trong khu vuc
va dac biét 1a véi dan s6 hon 80 triéu nguoi Viét Nam.

Véi s6 liéu nay, dénh gid ciia GfK cho rang nhu cdu mua sim nhitng mat
hang dién mdy nay rat 16n v6i phan khiic mua sim thiét yéu. Trong khi d6, 75-
80% s6 ho gia dinh Viét Nam déu c6 tivi lai tao ra thi truong thay thé san phém
cong nghé cao hon dugc cho 1a ¢6 toe do ting trudng cao hon bén canh thi
truong nhu cau thiét yéu cta 20-25% ho gia dinh con lai chuwa c6 mdy thu hinh.

Chién dich giam gid ma cdc hing dién tir truc tiép va gidn tiép dang thuc
hién khuyén khich ca hai dong phan khic, tao co hdi cho ngudi tiéu diing ao udc
c6 mot chiée ti lanh hay mdy gidt c6 thé thuc hién wdc mo. Con nhitng ngudi cé
thu nhap cao trang bi thém san phém dién tir, dién lanh c6ng ngh¢ mai.

1.2.3.  Qud trinh nghién cuu Marketing

Qud trinh nghién cru Marketing bao gdm 5 giai doan (5 budc). Ching ta s&
tim hiéu ndi dung cdc budc trong qué trinh nghién ctru Marketing d6.

1.2.3.1. Phdt hién vin dé va hinh thanh muc tiéu can nghién ciru

Phét hién ddng van dé tirc 12 da giai quyét dugc mot nira. Néu phat hién
van dé sai thi cdc phuong phap nghién ctru ciing lac hudng, dan toi tén kém vo
ich. Mat khéc, nhiéu khi céc van dé dang 4n ndu ma ta c6 thé chua biét, néu
khong duge phét hién s& dan dén céc hau qia 16n.
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Phat hién van dé va hinh thanh
muc ti€u nehién ctu

\4

Xay dung ké hoach nghién ctru

v

Thu thap thong tin can thiét

A 4

Phan tich thong tin thu thap dugc

A 4

Trinh bay két qua thu thap dugc

So @6 1.1. Qua trinh nghién ctru marketing

Nhu vady, muc ti€u nghién ctu la phéat hién van dé va giai quyét van de.

Néu van dé da ton tai rd rang, thi muc ti€éu nghién cuu la gidi quyét van dé.

Trudc khi dua dich vu DataPost ra thi truong, cong ty VPS phai tién hanh
nghién ciru thi truong. Van dé chung can phai tra 1oi 1a cong ty c6 nén dua vao
khai thic dich vy nay khong? Py chinh 12 muc tiéu nghién ciru. C6 thé chia nho
muc tiéu chung nay thanh céc muc tiéu nho — cic van dé sau:

Nhu ciu thi truong ddi véi dich vu nay la bao nhiéu?

Khach hang mong mudn cic dic trung bd sung thém gi cho dich vy nay?
Str dung céc kénh phan phdi nao cho dich vy nay?

Cong nghé sé& thay d6i nhu thé nao trong 5 nim t&i?

Tinh hinh canh tranh s€ ra sao trong 5 nam t41?

Nhu viy, tor muc tiéu nghién ctru chung ta chia thanh cdc muc tiéu nho, cu
thé hon.

Nguoi ta phan biét 3 loai nghién ctru sau, moi loai nghi€n clru ¢6 muc ti€u

cua minh:
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- Nghién ctu kham phé (exploratory research): c6 muc ti€u thu thap dir

liéu ban dau dé 1am sang to ban chat thuc ciia van dé va goi ¥ céc gia
thiét hay cdc y tudng méi. Can c6 cdc nghién ctu tiép theo dé khang
dinh cdc gia thiét, y tuong.

Nghién ctru md ta (descriptive research): ¢ muc ti€u xac dinh dd 16n
cua cdc chi tiéu nao dé. Vi du nhu bao nhiéu ngudi s€ sir dung dich vu
DataPost véi mic gid...Tang chi phi khuyén mai EMS 1én 20% thi doanh
thu tang 1€n bao nhiéu?

Nghién ctru nhan qué (causal research): ¢c6 muyc tiéu kiém tra méi quan
hé nhan qua cua céc hi¢n tugng nao dé. Thuong thi cé mébi lién hé rang
budc gitra cdc hién tugng nao d6 ma sy thay ddi ctia mot hién tuong nay
dan dén sy thay d6i cua hién tuong kia. Vi du méi quan hé gitta thu nhap
quéc dan trén dau nguoi va mat do dién thoai trén 100 dan.

1.2.3.2. Xay dung ké hoach nghién curu

Pay 1a giai doan thr 2 ctia qud trinh nghién clru Marketing. Trudc khi
quyét dinh nghién ctru cling can phai biét 15 chi phi can thiét cho nghién ciru. Ké
hoach nghién ctru Marketing bao gdm nhitng noi dung sau day:

Bang 1.2. Noi dung ciia ké hoach nghién ciru marketing

Ngudn dir liéu can thiét

Dt li€u so cap; dir liéu thir cap

Phuong phap nghién ctu

Quan sat, diéu tra, thi nghiém, nhém tap
trung

C4c phuong ti¢én nghién
cuu

Bang cau héi; Cac dung cu hod trg

K¢ hoach chon mau

Pon vi mau, C6 mau, tha tuc chon mau

Phuong phdp tiép cin

Dién thoai, thu, ti€p xuc truc ti€p véi nguodi
duoc hoi.

1.2.3.3. Lwa chon nguén dir liéu can thiét

Ta c6 thé chia dir liéu nghién ciru Marketing thanh hai ngudn:

Nguén dir liéu thi cap
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