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1. Nhirng khai niém cbt 16i cia marketing
2. Quan tri Marketing
3. Nhirng dinh huéng phat trién ctia Marketing

1. Nhirng khai niém cét 16i ciia marketing

C6 nhiéu cach dinh nghia Marketing khac nhau. Marketing la qua trinh t& chirc lwc lwong
ban hang nham ban dwoc nhivng hang héa do céng ty san xuét ra. Marketing la qua trinh
quang cdo va ban hang. Marketing 1a qua trinh tim hiéu va théda man nhu ciu cuda thi
trwong. Hay Marketing 1a l1am thi trudng, nghién ciru thi trudng dé théa man né. Chang ta
ciing cé thé hiéu rang Marketing |a cac co ché kinh té va xa hoi ma cac tb chivc va ca nhan
st dung nham théa man nhu cau va mong mudn cGia minh thédng qua quy trinh trao déi san
pham trén thi truong.

Theo Philip Kotler thi marketing dwoc hiéu nhw sau: Marketing la mot qua trinh quan ly
mang tinh x& hoi, nh& dé6 ma cac ca nhan va tap thé cé dwoc nhirtng gi ho can va mong
mudn thdng qua viéc tao ra, chao ban va trao dbi nhirtng sadn phadm cé gia tri véi nhitng
nguwoi khac.

Khai niém nay ctia marketing dwa trén nhitrng khai niém cét 16i: nhu ciu, mong mudn va
yéu cau, san pham, gia tri, chi phi va sw hai long, trao ddi, giao dich va cac méi quan hé, thi
trwdng, marketing va nhirxng ngwdi lam marketing. Nhirng khai niém nay dwgc minh hoa
trong hinh sau:

Nhu ciu, mong muédn va yéu ciu

Tuw duy marketing bat dau t nhivng nhu cau va mong mudn thwc té clia con ngudi. Nguoi
ta can thirc an, khong khi, nwéc, quan 4o va noi & dé nwong than. Ngoai ra ngudi ta con
r4t ham mudn dwoc nghi ngoi, hoc hanh va céac dich vu khac. Ho ciing ¢6 sy wa chudng
nhirng m&u mé va nhan hiéu cu thé ctia nhirng hang hoa dich vu co’ ban.

Sé liéu théng ké cho thdy, trong mét nam, 249 triéu nguwdi My c6 thé tiéu dung hay s dung
67 ty qua triing, 2 ty con ga, 5 triéu may say téc, 133 ty km hanh khach du lich néi dia bang
may bay va hon 4 triéu bai giang clia cac gido sw dai hoc Anh ngir. Nhirng hang tiéu dung
va dich vu nay dé ra yéu ciu phai cé hon 150 triéu tan thép, 4 ty tAn bdng vai va nhiéu loai
tw liéu san xuét khac.

Can phan biét rd cac khai niém nhu cu, mong muén va yéu cau. Nhu ciu cla con ngudi 1a
modt trang thai cdm giac thiéu hut mét sw thod man co ban nao d6. Nguoi ta can cé thirc

&n, quan 4o, noi &, sy an toan, cda cai, sw quy trong va mét vai thir khac nira dé ton tai.



Nhirng nhu cau nay khdng phai do xa hoi hay nhitng ngwdi lam marketing tao ra. Chung
tén tai nhw modt bd phan cAu thanh co thé con ngwdi va nhan than con ngudi.

Mong muén 1a sy ao wéc c6 dwoc nhirng the cu thé dé thod man nhivng nhu ciu sau xa
hon d6. Mot nguwdi My ¢6 nhu cau thire &n va mong mudn cé cé mén hamburger, ¢é nhu
cau vé quan 4o va mong mudn c6 bd dd Pierrre Cardin, cé nhu cau vé sy quy trong va
muén cé mét chiéc xe Mercedes. Trong mét xa hoi khac thi nhivng nhu ciu nay lai duoc
thod man theo moét cach khac: Nhirtng ngudi thd dan Uc thod man con déi ctia minh bang
chim canh cut; Nhu cau vé quan do badng manh khé; Sw quy trong bdng mét chudi vong vd
bc dé deo cb. Mac du nhu ciu ctia con nguwoi thi it, nhwng mong muén cda ho thi nhiéu.
Mong muédn cla con ngwdi khéng ngirng phat trién va dwoc dinh hinh béi cac luc lwong va
dinh ché x4 héi, nhw nha thd, trwdng hoc, gia dinh va cac cong ty kinh doanh.

Yéu cau la mong muén cé dwoc nhivng sadn phdm cu thé dwoc hau thuan cia kha nang va
thai d6 sé&n sang mua ching. Mong muén tré thanh yéu cau khi c6 strc mua hd tro. Nhidu
nguw®i mong mubn cé mét chién xe Mercedes, nhung chi cé mét sb it ngwdi co kha ndng va
san sang mua kiéu xe dé. Vi thé cong ty khdng nhirng phai dinh lwgng xem cé bao nhiéu
nguw®i mong mudn cé sadn phdm clia minh, ma diéu quan trong hon la phai dinh lwong xem
c6 bao nhiéu ngudi thwe sw sén sang va c6 kha nang mua né.

Nhirng diém khac biét néu trén da lam sang td nhirng y kién phé binh thwong thdy cua
nhirng ngwdi I&n an marketing 1a “nhirtng ngwoi lam marketing tao ra nhu cau” hay “nhirng
ngwdi lam marketing du dé moi ngu®i mua nhirng th(r ma ho khéng mong muén”. Nhirng
nguwoi 1am marketing khéng tao ra nhu cau, nhu cau da tdn tai trudc khi cd nhirtng ngudi
lam marketing. Cung vé&i nhitng yéu té anh hudng khac trong xa hoi, nhitng nguwdi lam
marketing c6 tac déng dén nhirng mong muén. Ho ¢b vii y twéng la chiéc xe Mercedes sé
thod man nhu ciu vé dia vi xa hdi clia con ngudi. Tuy nhién nhitng ngwdi lam marketing
khéng tao ra nhu cau vé dia vi xa hoi. Ho tac ddng dén yéu cau bang cach lam ra san pham
thich hop, hap dan, vira tui tién va dé kiém cho nhirng ngudi tiéu dung muc tiéu.

Sén pham

Nguwoi ta thod man nhitng nhu cdu va mong muén ctia minh bang hang hoa va dich vu.
Thuat ngi¥ sdn phdm & day duoc hiéu la cd hang hoa 1an dich vu. Ta dinh nghia san pham
la bat c thi gi c6 thé dem chao ban dé thod man moét nhu cau hay mong muén. Y nghia
quan trong ctia san pham vat chat bat ngudn khéng phai tir viéc s& hiru chiing, ma chinh 13
to viéc c6 dwoc nhirng dich vu ma ching dem lai. Ta mua mét chiéc xe khéng phai dé

ngédm nhin ndé ma vi né cung &ng van chuyén. Ta mua mét cai bép khoéng phai dé chiém



nguwéng ma vi né dam bao dich vu ndu nwdng. Vi vay cac sadn pham vat chét thuc sw 14
nhirng phwong tién ddm bao phuc vu ching ta.

Thuc ra thi dich vu con do nhirtng yéu t6 khac dam bao, nhw con ngudi, dia diém, cac hoat
dong, t6 chire va y twdng. Néu ta cdm thay budn thi ta cé thé dén mét cau lac bo hai kich
dé& xem mot dién vién hai biéu dién, gia nhap cau lac bo doc than (tb chirc) hay chap nhan
triét ly sdng khac nhau (y twdng). Vi thé ta sé s dung thuat nglr sdn pham dé am chi san
ph&m vat chat, s&n phadm dich vu va nhirtng phwong tién khac c6 kha nang thod man mot
mong mudn hay mét nhu ciu. Dai khi ta ciing sé& s dung nhirng thuat ngir khac nhau thay
cho s&n phadm, nhw hang hod, yéu té thod man hay ngudn tai nguyén.

Céc nha san xuét hay pham sai lam 1a chu trong dén cac sé&n pham vat chat ciia minh hon
la dén nhirng dich vu ma nhirng san pham dé thwc hién. Ho chi nghi dén viéc tiéu thu san
pham chr khédng phai viéc dam béo giai quyét moét nhu ciu. Thé nhung mét nguwdi phu ni
lai khéng mua cuc sap méi, ma ba ta lai mua “mét niém hy vong” lam dep cho minh. Nguoi
tho mdéc khdng mua moét cai khoan, ma mua moét “I6 khoan”. Déi twong vat chat chi la mot
phwong tién bao goéi mét dich vu. Céng viéc clia ngwdi lam marketing la ban nhirng lgi ich
hay dich vu chira dwng trong nhitng s&n pham vat chat, chiv khdng phai la mé t& nhirng
tinh chét vat ly ctia chung.

Nhirng nguwdi ban chi chd tam dén san pham vat chat chir khdng phai nhu ciu cla ngudi
tiéu dung la ngwdi méc bénh “thién can marketing”.

Gia tri chi phi va sy thod man

Trong sb rat nhiéu nhitng san phadm c6 thé thod man mét nhu cau nhét dinh, nguoi tiéu
dung sé lwa chon nhu thé nao? Gia sr, hang ngay mét nguwdi phai di lam xa 3 ddm. Cé mét
sb6 san pham cé thé thod man duwoc nhu cau nay: patanh, xe dap, xe gdn may, 6 to, taxi va
xe buyt. Nhitng phwong an nay tao nén mét tap khd nang lwa chon san phadm. Gia s
ngu®i d6 mudn thod man mot sé nhu cau phu thém trén dwong di lam, cu thé 1a tbe @6, an
toan, thodi mai va tiét kiém. Ta goi d6 la tap nhu cau. Bay gi® thi méi s&n phdm c6 mét kha
nang khac nhau dé thod man nhirng nhu cau khac nhau ctia ngudi d6. Chéng han nhw xe
dap thi cham hon, kém an toan va tén strc hon la 6 t6, nhung lai tiét kiém hon. Du thé nao
di nira thi ngwoi d6 cling phai quyét dinh san phdm nao sé dam béo thod man nhu cau day
dd nhat.

Khai niém chi dao la gia tri dbi véi khach hang. Nguwoi do sé danh gia khéd nang cua tirng
san phadm thod man tap nhu cau cda minh. Anh ta c6 thé xép hang cac san pham ti loai
thod man nhiéu nhu ciu nhét dén dén loai thod man it nhu ciu nhét. Gia tri la sy danh gia

cla nguoi tiéu dung vé kha nang chung clia s&n phadm thod man nhirng nhu cau ctia minh.



Ta c6 thé yéu cau anh ta hinh dung nhitng d&c diém cGa mét san pham ly twéng dbi véi
nhirng nhiém vy d6. Anh ta c6 thé tra 16i rang san phadm ly twéng sé& dwa anh ta dén chd
lam trong giay lat v&i sy an toan tuyét dbi, khéng mat strc va chi phi bang khéng. Khi dé gia
tri cia méi s&n pham thuc té sé phu thudc vao mirc dd né gan véi san pham ly twéng do.
Gia st rang anh ta quan tam hang dau dén tbc dé va sy thoadi mai khi di lam. Néu anh ta
duwoc str dung mién phi bat ky san phdm nao trong sb do, thi ta c6 thé doan truwdc duoc 1a
anh ta sé& chon 6 t6. Nhwng bay gi& méi ndy sinh vuéng méc: chi phi dé mua 6 t6 Ién hon
nhiéu so v&i chi phi d& mua mét chiéc xe dap, do dé anh ta sé& phai tlr bd nhiéu thé khac
(c6 gia tri) dé& mua 6 t6. Vi thé anh ta s& xem xét gia tri va gia ca cla san pham trwédc khi
anh ta chon. Anh ta s& chon san phadm nao tao ra gia tri I&n nhét trén mot déng USD.

Céc nha nghién clru vé hanh vi clia ngudi tiéu dung ngay nay da vwot ra ngoai khudn khd
chat hep cla nhirng giad thuyét kinh té vé cach thirc ngudi tiéu dung xét doan gia tri va lua
chon san pham.

Trao dbi, giao dich va cac méi quan hé

Viéc con ngudi cé nhivng nhu ciu va mong mudn va cé thé gan cho cac sdn pham mét gia
tri vAn chwa ndi 18n hét dwoc y nghia cla marketing. Markerting xuét hién khi nguoi ta
quyét dinh thod man nhirng nhu cau va mong mudn théng qua trao déi. Trao dbéi la mot
trong bén cach d& ngudi ta cd dwoc cac san pham.

Céch thtr nhét 1a tw san xuat. Ngudi ta c6 thé tw gidi quyét con doéi bang cach sdn ban,
danh ca hay hai lwom trai cay. Ho khéng can phai quan hé véi bat ky ai khac. Trong trudng
hop nay, khdng c6 thj trwdng va cling khdng c6 marketing.

Céch th hai la cuwdng doat. Nhirng ngudi doi c6 thé cuwdp giat hay danh cap thirc &n cla
nhirtng ngudi khac. Nhitng ngudi khac dé khéng duoc loi gi ngoai trir mot diéu |a khoéng bi
thwong.

Cach the ba la di xin. Nhitng nguwdi déi cd thé dén xin ngudi khac thire an. Ho khong cd
the gi hiru hinh dé trao ddi, ngoai trir I&i cam on.

Céch thr tw 13 trao ddi. Nhirng ngudi doi cé thé dem dén ngudi khac tién, loai hang hoa
khac hay dich vu dé déi lay thirc an.

Marketing phat sinh tr phwong thirc kiém san phadm th tw nay. Trao dbi la hanh déng tiép
nhan moét san phAm mong muédn tlr mdt ngudi nao dé bang cach dwa cho ngudi do nhivng
thir gi d6. Trao dbi la mét khai niém quyét dinh, tao nén moéng cho marketing. Trao dbi chi
xay ra khi thod man du diéu kién sau:

1. it nhat phai cé hai bén.

2. M&i bén phai cé mét thir gi dé co thé co gia tri dbi vdi bén kia.



3. Méi bén phai c6 kha nang tw giao dich va chuyén giao hang hoa cia minh.

4. Mbi bén déu cé quyén tw do chap nhan hay khwéc tr I&i d& nghi ctia bén kia.

5. Méi bén déu tin chac 1a minh nén hay mudn giao dich vé&i bén kia.

Néu cé di nam diéu kién nay thi méi co tiém ndng trao déi. Con viéc trao dbi cé thuc sw
di&n ra hay khéng l1a con tuy thudc vao van dé hai bén cé thé thdo thuan dwoc nhivng diéu
kién trao dbi co loi cho ca hai bén (hay chi it cling khéng c6 hai) so véi truéc khi trao débi.
Chinh vi y nghia nay ma trao déi dwoc xem nhw |a mét qua trinh tao ra gia tri, nghia 1a trao
ddi thwdng lam cho ca hai bén cé lgi hon trwéc khi trao dbi.

Trao ddi phai dwoc xem nhw 1a mot qua trinh chi khéng phai la mét sy viéc. Hai bén dwoc
xem nhw 1a da tham gia trao dbi néu ho dang thuwong lwong dé di dén mét thoa thuan. Khi
dat dwoc mot thoa thuan thi ta ndi giao dich da dién ra. Giao dich la don vi co ban cla trao
ddi. Giao dich l1a mét vu mua ban nhirng gia tri gitra hai bén. Ta cé thé doan chéc rang: bén
A da dwa cho bén B vat X va da nhan lai vat Y. Tuy nhién giao dich khéng doi hdi phai cé
tién nhw mét trong nhirng gia tri dwoc mua ban. Giao dich trao déi hang c6 nghia la nguoi
nay dwa cho ngudi kia mdt chiéc ti lanh va nhan mét chién TV. Giao dich hang dbi hang
ciing c6 thé la mua ban dich vu thay vi hang hoa, nhw khi ma luat sw viét mét to di chuc
cho bac sy dé dbi lay viéc kham bénh...

Giao dich ddi hai phai cé mét yéu té: it nhat cé hai gia tri, nhitng diéu kién thuc hién da
dwoc thod thuan, thoi gian thuwc hién da thoa thuan, dia diém thuc hién da dwoc thoa
thuan. Thong thuéng cé cd mot hé théng luat phap hau thuan va bat budc cac bén giao
dich phai thuc hién dung cac phan cam két ctia minh. Giao dich rat dé& lam phat sinh mau
thuan do hiéu 1dam hay cb tinh. Khéng cé “luat hop ddng” thi moi ngudi sé thiéu tin cay vao
giao dich va tat ca déu bj thua thiét.

Céac doanh nghiép dé theo dbi cac vu giao dich clia minh va phan loai ching theo mat
hang, gia ca, dia diém va nhirng bién cb khac. Phan tich doanh sé ban la viéc phan tich
nguén gbc doanh thu clia cong ty theo s&n pham, khach hang va dia ban...

Giao dich khac vé&i chuyén giao. Trong chuyén giao bén A dwa cho bén B vat X nhung
khéng nhan lai vat gi hiru hinh. Khi bén A dwa cho bén B mot mén qua, mét khoan tién tro
cép hay mot khoan déng gép tr thién, thi ta néi d6 la mét vu chuyén giao ch& khéng phai
giao dich. Duwdng nhw marketing chi gi¢i han & viéc nghién ctru giao dich ch& khong phai
chuyén giao. Tuy nhién hanh vi chuyén giao ciing cé thé duwoc tim hiéu qua khai niém trao
ddi. Théng thwérng ngwdi chuyén giao ¢d nhitng ky vong nhat dinh déi véi viéc tang qua,
nhw nhan dwoc mét Idi cdm on hay dwoc thdy ngwdi nhan cé nhirtng hanh vi tét hon.

Nhirng ngu®i quyén gép quy chuyén nghiép hiéu rat rd déng co “cé di cé lai” cla nhirng



nha hao tam va moi ho dén dw cac bubi 1&. Gan day nhirtng ngudi lam marketing 3 mé
réng khai niém marketing dé né bao ham nhiéu viéc nghién cru hanh vi chuyén giao ciing
nhw hanh vi giao dich.

Theo y nghia chung nhét thi ngudi lam marketing dang tim cach tao cho dwoc hanh vi
phdn (rng tir phia bén kia. Mt cdng ty kinh doanh thi mudn phan tng d6 1a hanh vi mua
hang, mét ng vién chinh tri thi muén phan ng d6 1a hanh vi bd phiéu, nha thé thi muébn
phdn &ng d6 1a hanh vi theo dao, nhém hoat ddng xa héi thi muén phan (ng dé 1a hanh vi
chép nhan y twéng clia minh. Marketing bao gém nhirng hoat

déng dwoc tién hanh nham tao ra nhitng phan &ng mong muébn dbéi véi mét dbi twong tw
phia céng chung muc tiéu.

DPé& dam bao cac cudc trao ddi di&n ra troi chdy, ngwdi lam marketing phai phan tich xem
mdi bén duw kién sé cho va nhan cai gi. Nhirng tinh hudng trao déi gian don cé thé biéu dién
bang mét hd so trong dé ¢é hai ngwdi tham gia cung nhirng thé mong muédn va 1&i moi
chao lwu théng gitra ho.

DPén day ta da thay ban chét clia marketing giao dich. Maketing giao dich |a mét bd phan y
twéng I&n hon 1a marketing quan hé. Nhirtng ngudi lam marketing khén ngoan déu ¢ gang
xay dwng nhirng quan hé lau dai, dang tin cay, cung co lgi véi nhitng khach hang 1én,
nhirng ngwdi phan phdi, dai ly va nhirtng ngudi cung (rng. Viéc nay duoc thuc hién bang
cach hira hen va ludn ddm bao chét lwong cao, dich vu chu dao va gia ca phai chang cho
phia bén kia. Nhiém vu dé6 cling dwoc thwc hién béng cach xay dwng nhirng mdi quan hé
rang budc chat ché vé kinh té, kj thuat va xa hoi véi cac bén déi tac. Marketing quan hé sé
lam gidm dwoc chi phi va thdi gian giao dich va trong nhirng trwerng hop tét dep nhét giao
dich s& lam chuyén t&» chd phai thwong lwong tirng lan sang ché tr& thanh céng viéc
thwong €.

Két qua cudi cung ctia marketing quan hé 1a hinh thanh dwoc mét tai san ddc dao cta céng
ty, goi la mang lwéi marketing bao gém céng ty va nhirtng ngudi cung trng, nhirtng ngudi
phan phéi va khach hang cGa minh ma coéng ty da xay dwng duwoc nhitng méi quan hé
virng chéc, tin cay trong kinh doanh. Marketing ngay cang cé xu hwéng chuyén tr ché cb
gang tang téi da loi nhuan trong tirng vu giao dich sang chd tang t6i da nhirng méi quan hé
doi bén cung c6 loi voi cac dbi tac. Nguyén téc 1am viéc la phai xay dwng dwoc nhivng mbi
quan hé tbt roi tw khac cac vu giao dich sé cd loi.

Thij trwdng



Thi trwong bao gébm tat ca cac khach hang hién tai va tiém an cung cé mét nhu cau hay
mong muén cu thé, sn sang va cé kha nang tham gia trao ddi d& thda man nhu ciu hay
mong muédn do.

Nhw vay quy mé cla thi trwérng phu thudc vao mét sb nguwdi cé nhu ciu va cé nhirng tai
nguyén dwoc ngudi khac quan tam, va sén sang dem lai nhirng tai nguyén dé dé dbi lay
cai ma ho mong mudn.

Luc dau thuat nglr thi trudng dwoc hidu 1a noi ma ngudi mua va nguwdi ban gap nhau dé
trao d6i hang hda, chang han nhw mét cai cho cta lang. Cac nha kinh té st

dung thuat ngi thi trwéng dé chi mét tap thé nhivng ngudi mua va ngudi ban giao dich voi
nhau v& mot san phdm hay mét I1&p sadn phdm cu thé, nhw thj trwong nha dat, thi trwong
ngl cbc...Tuy nhién, nhitng ngwdi ldam marketing lai coi ngudi ban hop thanh nganh san
xuét, coi ngwdi mua hop thanh thi trwéong.

Nhirng ngwoi kinh doanh st dung thuat ngi thi trwéng dé chi nhém khach hang khac nhau.
Ho néi vé thj trwdng nhu ciu (chang han nhw thi trwong thuwc phdm thudng ngay), thi
trwdng san pham (thi trudng giay dép), thi trieorng nhan khau (nhw thi trwdng thanh nién) va
thi trwérng dia ly (nhw thi trwéng Viét Nam). Hay ho con mé rong khai niém dé chi ca nhirng
nhom khong phai khach hang, nhw thi treong civ tri, thi trwdng stre lao ddng va thij tredong
nha hao tam.

Thue té thi nhitng nén kinh té hién dai déu hoat déng theo nguyén tac phan cong lao dong
trong d6 mdi ngwdi chuyén san xuat mét thir gi d6, nhan tién thanh toan réi mua nhirng thi
can thiét bang sb tién d6. Nhw vay 1a nén kinh té hién dai c6 rat nhiéu thi trwong. Cha yéu
cac nha san xuat tim dén céc thi trwong tai nguyén (thi trwong nguyén liéu, thi truong strc
lao dong, thi trwdng tién té...) mua tai nguyén, bién chung thanh hang hoéa va dich vuy, ban
chdng cho nhitng ngudi trung gian dé nhirtng ngudi trung gian sé ban ching cho nhirng
nguoi tiéu dung. Ngudi tiéu dung ban sirc lao dong ctia minh 4y tién thu nhap dé thanh
toan cho nhirng hang héa va dich vu ma ho mua. Nha nwéc la mét thi trwedng khac cd mét
sb vai trd. Nha nwéc mua hang héa tir cac thi triedng tai nguyén, thi trwedng nha san xuét va
thi trwng nguwdi trung gian, thanh toan tién cho ho, danh thué céc thi trwdng do (ké ca thi
trwdng ngudi tiéu dung), rdi d&m bao nhirng dich vu céng cong can thiét. Nhw vay la mbi
nén kinh t& qudc gia va toan bd nén kinh té thé gi¢i hop thanh nhitng tap hop thi trwong
phrc tap tac ddng qua lai v&i nhau va lién két véi nhau théng qua cac qua trinh trao dbi.
Nhw vay, khai niém thi trwdng da dwa ta quay lai diém xuét phat la khai niém marketing.
Marketing c6 nghia la hoat déng cla con nguwdi dién ra trong mdi quan hé véi thi trudng.



Marketing cé nghia 1a lam viéc véi thj trworng dé bién nhirng trao dbi tiém an thanh hién
thwe véi muc dich la thda man nhixng nhu cu va mong muébn clia con ngudi.

Néu mét bén tich cyc tim kiém cach trao dbi hon bén kia, thi ta goi bén thé nhat Ia nguoi
lam marketing con bén th( hai la khach hang trién vong. Nguwoi lam marketing 1a ngudi tim
kiém tai nguyén tr mot ngudi khac va sdn sang dwa ra mot thi gi d6 cé gia tri trao dbi.
Ngudi lam marketing tim kiém mot phan (rng to phia bén

kia d& ban hodc mua moét thir gi d6. N6i cach khac, ngudi lam marketing c6 thé 1a ngudi
ban hay ngwdi mua. Gia s, c6 mét sb ngwdi mudn mua mét ngdi nha hap dan vira méi
xay xong. Nhw vay la nhirng ngwdi mua dé cling dang lam marketing! trong trwéng hop ca
hai bén déu tich cwc tim cach trao ddi, thi ta néi rdng ca hai bén déu la ngudi lam
marketing va goi trwéng hop do la marketing 1an nhau.

Trong trwdng hop binh thwdng ngudi lam marketing 1a mét cong ty phuc vu thi trwdng
ngudi st dung cubi cung ddi méat véi cac dbi tha canh tranh. Céng ty va cac dbi thi canh
tranh déu glri sdn pham twong rng va théng diép cho ngudi st dung cudi cing mét cach
truc tiép hay thédng qua cac dinh ché trung gian marketing (nhirtng nguwoi trung gian va
nhirng nguwdi xuc tién thwong mai). Hiéu qua twong déi ctia ho chiu anh huéng ctia nhivng
nguwoi cung ng twong tng cling nhw cldia nhirng lwc Iwgng chinh ctia moéi trwdng (nhan
khau hoc, kinh té, vat chét, ky thuat, chinh tri phap ly, xa hoi/van héa).

Sau khi nghién ctu kj nhirng khai niém nay ching ta xin dwoc nhac lai khai niém
marketing nhw sau: Marketing 1a nhirng co' ché kinh té va xa hdi ma céac té chirc va ca nhan
s dung nham thod man nhirng nhu cau va ddi hdi (mong mudn) ctia minh thédng qua céac
quy trinh trao d6i s&n pham trén thj truéng.

2. Quan tri marketing

DPé thyc hién nhirng qué trinh trao déi ddi héi phai tén rat nhiéu coéng strc va co trinh d6
nghiép vu chuy&n mén. Quan tri marketing dién ra khi it nhat cé6 mét bén trong vu trao dbi
tiém an suy tinh vé nhirng muc tiéu va phuong tién dé dat dwoc nhirng phan (rng mong
muén t& phia bén kia. Ta sé& s dung khai niém sau day vé quan tri marketing ma da dwoc
héi marketing My chap nhan nam 1985.

Quan tri marketing 1a qua trinh 1ap k& hoach, va thwc hién ké hoach d6, dinh gia, khuyén
mai va phan phdi hang héa, dich vu va y tudng dé tao ra sy trao dbi véi cac nhém muc
tiéu, thda man nhirng muc tiéu khach hang va té chirc.

Dinh nghia nay thra nhan quén tri marketing 1& mét quéa trinh bao gdm viéc phan tich, lap
k& hoach, thuc hién va kiém soat. N6 lién quan dén hang hoa, dich vu va y twdng, va dwa

trén y niém vé trao ddi, muc dich cla né 1a tao ra sw thda man cho cac bén hiru quan.



Trong mét td chire, quan tri marketing c6 thé lién quan dén moi thi trwong. Ta hay xét mot
hang san xuét 6 t6. Phé chu tich phu trach nhan sy lién quan dén thi tredng strc lao dong,
pho chu tich phu trach cung rng lién quan dén thj trwéng nguyén liéu, va phé cha tich phu
trach tai chinh lién quan dén thj trwong tién té. Ho

phai dé ra nhirng muc tiéu va hoach dinh nhitng chién lvoc dé dat dwoc cac két qua thda
méan trén thi trwéng dé. Tuy nhién theo truyén thdng thi cac can bd diéu hanh nai trén
khéng duoc goi la nhitng nguwoi lam marketing va ho cling khéng dwoc dao tao vé
marketing. Kha 1&m thi ho ciing chi 1a ngu®i lam marketing “ban thoi gian”. Pang 18 ra la
nhw vay, nhung xwa nay quan tri marketing déng nhét véi nhivng nhiém vu va con nguoi
lién quan dén thj truorng khach hang. Ta sé theo théng 1& nay méc du nhivng diéu ta ban vé
marketing déu ap dung cho tat ca thj trwong.

Cong viéc marketing trén thj trwong khach hang chinh thirc 1a do nhirtng nguwdi quan ly tiéu
thu, nhan vién ban hang, nhitng nguwdi quan ly san phadm va nhan hiéu, nhirng nguwdi quan
ly thi trieérng va nganh, va phé cha tich phu trach marketing thuc hién. M6i cong viéc déu cd
nhirng nhiém vu va trach nhiém duwoc xac dinh rd rang. Trong sé nhitng cdng viéc nay cd
rat nhiéu céng viéc lien quan dén viéc quan ly nhirng tai nguyén marketing cu thé, nhw
quang cao, nhan vién ban hang hay nghién ctru marketing. Mat khac, nhirng nguwdi quan ly
san pham, nhitng nguwdi quan ly thi trwdng va pho ch tich phu trach marketing thi quan ly
cac chwong trinh. Céng viéc cta ho 1a phan tich, hoach dinh va trién khai cac chwong trinh
nham tao ra céc giao dich nhw mong mudn véi cac thj trierng muc tiéu.

Ngudi ta thwéng quan niém quén tri marketing cé nhiém vu cha yéu 1a kich thich nhu cau
c6 kha nang thanh toan vé nhitng sé&n phdm cla céng ty. Tuy nhién, d6 mé&i chi 1a mét quan
niém hét sirc phién dién vé nhirng nhiém vu marketing rat da dang va nhirng nguwdi quan tri
marketing phai thwc hién. Quan tri marketing cé nhiém vu tac dong dén mirc dd, thoi diém
va co cau cla nhu cau cé kha nang thanh toan theo mét cach nao dé dé gitp cho té chirc
dat dwoc nhivng muc tiéu dé ra. Quan tri marketing vé thuc chat 1a quan tri nhu cau c6 kha
nang thanh toan.

Té chtrc chéc chan phai cé mot y twédng vé mirc dd giao dich mong mudn véi thi trudng
muc tiéu. Trong khi d6 mirc d6 thuwc té cla nhu cau co kha nang thanh toan co thé thép
hon, bang hay cao hon mirc dd mong muén ctia né. Nghia la cé thé khéng cé nhu cau cd
kha nang thanh toan twong xirng hodc nhu cau cé kha nang thanh toan cao hon nhu cau
thuc té. Va quan tri marketing phai ndm bét dwoc nhirng tinh trang khac nhau do.

Pé dam dwong nhitng nhiém vu dé cac nha quan tri marketing phai tién hanh nghién ctwu

marketing, 1ap ké hoach, thuc hién va kiém tra. Trong phan k& hoach marketing, nhitng



ngudi lam marketing phai théng qua nhitng quyét dinh vé thj trieérng muc tiéu, xac dinh vi tri
trén thij trwéng, phat trién sadn phadm, dinh gia, cac

k&nh phan phdi, théng tin lién lac va khuyén mai. Nhirng nhiém vu marketing sé dwoc phan
tich trong nhirng chwong sau.

3. Nhirng dinh hwéng phat trién ciia marketing

Chuang ta da md ta quan tri marketing la mét nd luc cé y thirc nhdm dat dwoc nhivng két
qué mong mudn trong viéc trao dbi v&i cac thi trudng muc tiéu. Bay gid chung ta sé can déi
nhw thé nao vé quyén loi cla t6 chirc, clia khach hang va cla xa h6i? Nhirng quyén loi nay
ra4t hay mau thuan véi nhau. Hién nhién 1a cac hoat déng marketing phai dwoc tién hanh
trong khuén khé ctia mét triét ly da dwoc can nhc ky vé marketing hivu hiéu, cé hiéu qua
va c6 trach nhiém.

C6 nam quan diém dinh hwéng phat trién marketing ma céac tb chirc thwérng van dung trong
hoat dong marketing clia minh

Quan diém san xuét:

Quan diém san xuét la mot trong nhitng quan diém chi dao ngwdi ban lau doi nhét.

Quan diém san xuat khang dinh rang nguoi tiéu dung sé wa thich nhirtng san phadm duoc
ban rong rai va gia ha. Nhirtng ngui lanh dao cac td chirc theo quan diém san xuét phai
tap trung vao viéc nang cao hiéu qua san xuéat va mé réong pham vi phan phbi.

Gia thiét nguoi tiéu dung chi yéu quan tam dén mac dd sdn c6 cla san phdm va gia ha it
nhét cling 1a dung trong hai tinh huéng. The nhét 1a khi nhu cau c6 kha ndng thanh toan vé
san pham vuot qua lwong cung rng, nhw thwdng thay & nhiéu nwdc thudc thé gidi thi ba.
O d6 nguoi tiéu dung quan tdm nhiéu hon dén viéc kiém dwoc san phadm, ch it chi y dén
chi tiét ctia né. Nhirng ngu®i cung (rng sé tap trung vao viéc tim cach tang san lwong. Thiy
hai 13 gia thanh san phdm cao can phai gidam xudng bang cach nang cao nang suét dé mé
rong thi trwong. Hién nay Cong ty Texas Instruments 1a mét vi du vé quan diém san xuét.
Texas Instruments 1a mét cong ty hang dau ctia My Gng ho triét ly “M& réng san xuét, cat
giam gid” da dwoc Henry Ford ap dung dau tién vao dau nhirtng nam 1900 dé mé réng thi
trwdng. Ford da don hét tai ndng cia minh vao viéc hoan thién san xuét hang loat 6 t& dé
ha gia thanh & t& dén mrc nguwdi My cé du tién dé mua chung. Texas Instruments da dén
toan bd cdng strc vao viéc tdng san lwong va cai tién cong nghé dé ha gia thanh. Nho gia
thanh th&p hon, cong ty da cét giam gia va

m& réng quy mo thi trwong. Cong ty dang phan d4u dé danh vi tri khéng ché thj trudng. Doi
véi Texas Instruments chi yéu c6 nghia la: gidm gia cho ngw®i mua. Phuwong hwéng nay

cling la mét chién lwgc then chét ctia nhiéu cong ty Nhat.



Quan diém san pham

Quan diém san phdm khang dinh rang nguoi tiéu dung sé wa thich nhirtng san pham cé
chét lwgng cao nhat, cong dung nhiéu hay c¢6 nhirng tinh nang méi. Nhirtng nguwoi lanh dao
céac td chirc theo quan diém sdn pham thwdng tap trung stre lwc vao viéc lam ra nhirng san
pham thwong hang va thwéng xuyén cai tién chung.

Nhirng ngwdi quan ly nay cho rang ngwdi mua ngwdng mod nhivng san pham dep va co thé
danh gia dwoc chéat lwong va cong dung ctia san phadm. Ho qua say mé véi san phdm cla
minh va khéng lwdng dwoc rang thi trwéng c6 thé khé chap nhan. Ban Ianh dao marketing
da tré thanh nan nhan cla &o tudng vé ‘chiéc bay chudt tét hon”, vi tin rang “chiéc bay
chudt” tét hon sé khién moi ngwdi dd x6 vé nha ho.

Nhirng codng ty theo quan diém san phdm thuwéng la khdng hay it tinh dén nhirng y kién cla
khach hang khi thiét k& sadn phdm cGia minh. Ho tin twéng réng céc ky sw cla ho biét phai
thiét ké va cai tién sadn phdm nhuw thé nao. R4t hay gép tinh trang 1a ho tham chi khéng
nghién ctvu nhirng san pham cutia cac déi tht canh tranh vi “ching khéng duwoc sang ché ra
& day’. Cach day nhiéu nam, mét can bo diéu hanh cla General Motor da noéi: “ Lam sao
ma céng ching cé thé biét dwoc minh mudn cé loai xe nao khi ma ho chuwa thay la cé
nhirng loai nao?” Cac nha thiét ké va ky sw cia GM da trién khai mét loai xe hoi méi. Sau
do bd phan san xuét bat tay vao ché tao nd. Réi bd phan tai chinh dinh gia. Cubi cung, bd
phan marketing va tiéu thu c6 géng ban kiéu xe dé. DT nhién cac dai ly da phai dung thd
thuat nai ni méi ban dwoc loai xe d6! GM da khéng tham do khach hang xem ho muédn gi
va chwa hé cho phép nhitng ngwdi lam marketing tham gia ngay tir dau dé gitp hinh dung
dwoc loai xe nhw thé ndo thi ban duorc.

Quan diém san pham dan dén can bénh “thién can trong marketing” chi chu trong dén san
phdm ma khéng tinh dén nhu ciu cha khach hang. Ban lanh dao dwong sét nghi rang
nhirng nguwdi st dung can tau hod ch& khéng phai l1a can van chuyén va da xem thuong
nhirng thach thirc ngay cang tang ciia may bay, xe buyt, xe tai va xe con. Nha thd, ctra
hang bach hoa tbng hop va buwu dién déu cho rang minh dam bao cho c¢éng ching du san
phdm ma ho can va ban khoan khoéng hiéu tai sao mirc tiéu thu ctia ching lai kém. Nhirng
td chirc nay chi hay “soi gwong” trong khi | ra ho phai nhin ra ngoai clra sé.

Quan diém ban hang

Quan diém ban hang (hay quan diém tiéu thu) la mét quan diém chung khac duwoc nhiéu

cbng ty van dung vao thi trwong.



Quan diém ban hang khang dinh rang néu clr dé yén, thi ngudi tiéu dung thuwdng sé khong
mua cac san pham cla céng tu v&i sb lwong kha 1&n. Vi vay td chirc can phai cé nhiéu nd
lwc tiéu thu va khuyén mai .

Quan diém nay cho réng nguoi tiéu dung thwong té ra cé sire y hay thai dd ngan ngai trong
viéc mua hang va can dwoc thuyét phuc nhe nhang thi mé&i mua hang, nén céng ty can cé
day du cac céng cu ban hang va khuyén mai dé kich thich mua hang nhiéu hon.

Quan diém ban hang dwoc van dung dac biét thich hop véi nhitng thir hang ¢6 nhu ciu thu
dong tire 1a nhitng thr hang ma ngwdi mua thuwéng khéng nghi dén chuyén mua sém no,
nhw bao hiém, tir dién bach khoa toan thw. Nhitng nganh nay thwdng hay ap dung nhing
bién phap ban hang khac nhau dé phat hién nhirng khach hang tiém an rdi bat dau nai ép
dé ban hang cho ho bang cach thuyét phuc vé nhirng lgi ich cia sédn pham.

Phwong phap ban hang nai ép ciing dwoc ap dung déi véi nhivng th(r hang cé nhu cau ch
dong, nhw 6 t& chang han:

Ngay tir khi khach hang vira bwdc chan vao phong trwng bay, nhan vién & t6 lap tic bat
dau “tac déng tam ly”. Néu khach hang thich kiéu xe dang trung bay, ngudi ta c6 thé noi
v&i ho rang cé mét khach hang khac dang dinh mua né, nén can phai quyét dinh ngay,
khéng cham ché. Néu khach hang doé con dan do vé gia ca, thi nguwoi ban dé nghi xin y kién
cla clra hang trwdng cho b&t mét khoan dac biét. Khach hang chd khodang muwéi phut thi
nhan vién ban hang quay tré lai va théng bao rang “tuy 6ng chi khéng thich viéc nay, thé
nhwng t6i da n&n ni dng ta ddng y”. Muc dich 1a “Ién day cét khach hang” va budc ho phai
“mua lién”.

Quan diém ban hang ciing dwoc van dung ca trong linh vie phi loi nhuan, nhw quyén gép
quy, chiéu sinh vao cac trwdng dai hoc

Hau hét cac cong ty déu ap dung quan diém ban hang khi ho c6 dw cong suét. Muc dich
cla ho la ban dwgc nhitng gi ma ho lam ra ch&r khéng phai la lam ra nhirng gi ma thi
trwdng mong mudn. Trong nén kinh t& céng nghiép hién dai, nang lwc san xuét da dwoc
phat trién téi mirc do la hau hét cac thi trwdng déu 1a thi trudng nguodi

mua (tlc la ngwdi mua gir vai trd khéng ché) va nguoi ban thi ra stre gianh nhau khach
hang. Khach hang tiém &n bi tdn céng dén dap bang nhitng chuwong trinh quang céo
thwong mai trén truyén hinh, trén bao chi, thw gi trwc tiép va cac cudc viéng tham dé chao
hang. Moi noi moi lic déu cé médt nguwdi nao dé dang cd gang dé ban dwoc mét ther gi do.
Két qua la cdng ching da ddng nhéat marketing khéng phai la viéc ban hang. Ban hang chi
la phan ndi cla tdng bang marketing ma thoi. Peter Drucker, mot nha ly luan hang dau vé

quan tri, da ndi vé van dé nay nhuw sau:



Ngudi ta cé thé cho rang bao gid cling c6 nhu cau ban mét thé gi d6. Nhwng muc dich cua
marketing la lam cho viéc ban hang tré nén khéng can thiét. Muc dich ctia marketing 1a biét
duoc, hiéu dwoc khach hang mét cach thdu dao dén mirc d6 1a sadn phadm hay dich vu déu
vira y ho va tw né tiéu thyu. Diéu ly twdng 1a marketing phai dwa dén két qua la cé mot
khach hang s&n sang mua hang. Khi dé tat ca nhirng viéc can lam 1a dam bao cho san
ph&m hay dich vu luén sén cé...

Nhw vay, d& ban dwoc hang thi trwdc dé phai tién hanh mét sé hoat ddng marketing nhw
danh gia nhu cau, nghién ctru marketing, phat trién san phdm, danh gia va phan phdi. Néu
ngudi lam marketing thuc hién tét viéc xac dinh nhirtng nhu ciu cla nguwdi tiéu dung, phat
trién san pham thich hop, réi dinh gia, phan phdi réi khuyén mai ching mét cach cé hiéu
qua, thi nhirng san phdm dé sé duoc tiéu thu dé dang. Khi Sony thiét k& may cassette
“Walkman”, Nintendo thiét ké cho troi video hdo hang va Mazda tung ra kiéu xe thé thao
RX-7, thi cac hang s&n xuéat nay da t&i tAp nhan dwoc don dét hang, bdi vi ho da thiét ké
dung san phdm ma nguwdi ta mong muén nhé 1am k§ cdng viéc marketing chuan bi.

D7 nhién 1a marketing dwa trén co s& ban hang nai ép chira dwng nhiéu rdi ro Ién. Vi né gia
thiét rang nhirng khach hang bi thuyét phuc mua hang sé thich san phdm da mua, thé
nhwng néu ho khéng thich thi ho ciing khdng ndi xu vé né véi ban bé hay khiéu nai voi
céac td chirc bao vé nguoi tieu dung. Rdi ho chac chan sé quén di nhirng ndi that vong cla
minh va lai mua nhi*ng san phdm dé nira. Nhirng gia thiét nhw vay vé ngwdi mua la khéng
c6 can clr. Mot cong trinh nghién ciu da chirng minh duoc rang nhirng khach hang khéng
hai long c6 thé truyén tiéng x4u vé san phadm do cho tlr mwoi nguwdi quen tré 18n va cé nhw
thé tiéng xau dwoc truyén di rat nhanh.

Quan diém dinh hwdng marketing

Quan diém marketing |a mot triét ly kinh doanh dang thach thirc nhitng quan diém truwéc
day. Nhirng nguyén ly trung tdm ctia né dwoc hinh thanh vao gitba nhirng nam 1950.

Quan diém marketing khang dinh réng, chia khoa dé dat dwoc nhirng nuc tiéu cla tb chirc
la xac dinh dwoc nhivng nhu ciu cling mong mudn cuia cac thj trwdng muc tiéu va ddm bao
mirc dd thod man mong mudn bang nhirng phwong thirc hivu hiéu va hiéu qua so véi cac
déi tha canh tranh.

Quan diém marketing dwoc dién dat bdi mdt cach van hoa theo nhiéu cach:

+ “Dap ng nhu ciu mét cach co 1o

+ “Hay tim kiém nhirng mong muén rdi thod man chung’.

+ “Hay yéu quy khach hang chr khéng phai 1a s&n pham?”.

+ “Vang, xin tuy y 6ng ba”.



+ “Khach hang la thwong dé”.

+ Hay 1am tat ca nhirng gi ma sirc ta c6 thé dé cho méi déng USD clia khach hang duoc
dén bu x(rng dang bang gia tri, chat lwong va sw man nguyén”.

Theo doe Levitt da néu ra sy twong phan sau sac gitva quan diém ban hang va quan diém
marketing nhw sau:

Quan diém ban hang tap trung vao nhirng nhu ciu clia ngwdi ban; Quan diém marketing
thi cha trong dén nhing nhu cau cGia ngudi mua. Quan diém ban hang dé tam dén nhu cau
cla nguwdi ban la 1am thé nao dé bién san phdm cda minh thanh tién mat, con quan diém
marketing thi quan tam dén y twéng thod man nhu cau cla khach hang bang chinh san
pham va tat ca nhirng gi lién quan dén viéc tao ra, cling (rng va cudi cung la tiéu dung san
pham do.

Quan diém marketing dwa trén bdn tru cét chinh la thi treyng muc tiéu, nhu ciu clia khach
hang, marketing phdi hop va kha nang sinh 1&i. Quan diém ban hang nhin trién vong t
trong ra ngoai. N6 xuét phat t» nha may, tap trung vao nhirng sadn phadm hién cé cta céng
ty va ddi hdi phai cé nhirng bién phap tiéu thu cang thadng va khuyén mai dé ddm bao ban
hang c6 1&i. Quan diém marketing thi nhin trién vong t&» ngoai vao trong. N6 xuét phat tir thi
trwdng dwoc xac dinh rd rang, tap trung vao nhirng nhu ciu cia khach hang, phéi hop tat
ca nhitng hoat ddng ndo cé tac ddng dén khach hang va tao ra lgi nhuan théng qua viéc
tao ra sy thod man cho khach hang.

O day ta c6 thé nghién clru xem méi tru cot clia quan diém marketing sé gép phan lam tang
hiéu qua cla marketing nhw thé nao.

Thij trw&ng muc tiéu

Khéng mot cong ty nao cé thé hoat dong trén moi thi trwdng va thod man dwoc moi nhu
cau. N6 khong thé hoat dong tét tham chi chi trong pham vi mét thi trwong rong Ién: ngay
ca IBM hung manh nhw vay ciing khéng thé dam bdo dwoc gidi phap t6t nhat khi ho xéac
dinh dwoc gidi phap tdt nhat cho moi nhu cau x& ly théng tin. Cac cdng ty chi c6 thé dat
duoc két qua tét nhat khi ho xac dinh mét cach than trong thi trieéng muc tiéu ctia minh roi
chuén bj mét chwong trinh marketing phu hop:

Mbt nha san xuét 6 t6 co thé nghi dén viéc thiét ké nhirng chiéc xe tré khach, nha lwu dong,
xe thé thao va nhirng chiéc xe sang trong. Nhwng suy nghi d6 khéng chinh xac bang cach
xac dinh mot nhém khach hang muc tiéu. M6t nha san xuét xe hoi Nhat dang thiét ké mot
kiéu xe cho phu ni theo dudi cdng danh va kiéu xe nay sé& c6 nhiéu dac diém ma nhirng
chiéc xe thinh hanh cho nam gi¢i khdng c6. Mét nha san xuét xe hoi khac cia Nhat dang

thiét k& mot kiéu xe cho thanh nién thanh phé nhd, ma thanh nién thwérng cé nhu cau di



long vong quanh thanh phé va kiém chd dau xe dé dang. Trong céc trwdng hop nay, cong
ty da xac dinh rd thi trweong muc tiéu va didu nay sé& anh hwéng rat nhidu dén thiét ké cla
xe.

Nhu cau cla khach hang

Mbt cdng ty co thé dwoc xac dinh dwoc thi treéng muc tiéu ctia minh nhwng lai hoan toan
khéng hiéu dwoc hét nhixng nhu ciu cla khach hang. Hay xét mét vi du sau:

Mbt cong ty hoa chét Ién sang ché ra dwoc mdt chat méi khi déng ran lai thi gidng da cam
thach. Khi tim kiém &ng dung bé phan marketing quyét dinh chon thj trwérng bén tdm lam
muc tiéu. Cong ty da lam mdt sé mau bon tdm rdi dem trung bay tai mot cudc trién 1am thiét
bi bén tdm. Ho hy vong sé thuyét phuc dwoc nhitng nha san xuat bén tdm san xuét noé
bang vat liéu mdi nay, nhung khéng ai chiu ky hop déng mua vat liéu mai. Ly do cling dé
hiéu. Gia cia bén tdm 1én t&i 2000 USD, ma véi gid nhw vay thi ngudi tiéu dung co thé
mua nhi*rng bén tdm bang da cdm thach hay ma n&o tw nhién. Ngoai ra nhirng bon tdm d6
lai qua ndng dén mrc dd chi nha sé& phai gia cb san nha cta minh méi cé thé l&p dat
duwoc. Thém vao dé hau hét cac loai bén tdm déu dwoc ban véi gia vao khoang 500 USD,
nén khéng may ngudi chiu bd ra 2000 USD. Céng ty hoa chéat da chon dwoc mét thi trudng
muc tiéu, nhwng da khéng hiéu dwoc khach hang.

Tuy marketing da quan tdm dén viéc “dap ng nhu cau mét cach cé I&i”, nhwng dé thuc sy
hiéu dwoc nhivng nhu cau va mong mubn clia khach hang la moét viéc

khéng phai bao gi®» cling don gian. Nhitng diéu khach hang néi ra thwérng ddi héi phai cat
nghia thém. Khi khach hang héi mua mét chiéc xe “khéng dét tién”, mot chiéc may cat cd
“kho&”, mot may tién “nhanh”, mét bé quan &o tdm “hap dan” hay thué mét khach san “yén
tinh”, thi diéu dé cé nghia la gi?

Ta hay xét mét trwong hop khach hang néi rang, minh mudn mét chiéc xe “khéng déat tién”.
Dang tiéc |a ta khéng biét dwoc ngudi khach dé danh gia mot chiéc xe nhw thé nao thuc sy
la khong déat tién. Chi it ra thi ngudi lam marketing cling phai tham do tiép. Thuc té thi
khach hang ciing khéng cho biét hét tAt ca nhirng nhu cau ctia minh. Ta c6 thé phan biét ra
nam loai nhu cau sau:

1. Nhu cau dwoc néi ra: (khach hang mubn moét chiéc xe khéng dét tién)

2. Nhu cau thyc té: (khach hang mudn mua mét chiéc xe dam bao chi phi van hanh chi
khéng phai gia mua ban dau thap)

3. Nhu cau khéng néi ra: (Khach hang ky vong dai ly s& dam bao dich vu chu dao)

4. Nhu cau duwoc thich tha: (khach hang mua xe va dwoc thém mét bé ban d6 dwéng bod

cla Hoa Ky)



5. Nhu cau tham kin: (khach hang muén dugc ban bé thdy minh la mét ngudi biét ngudi,
biét cla)

Viéc dap (rng nhu cau duoc ndi ra clia khach hang thuwdng lai Ilra dbi khach hang. Ta hay
xét mot truérng hop mdt nguwodi tho moc dén clra hang kim khi hdi mua matit dé trdm khe hé
gitra kinh ctra sé va khung. Nguoi tho mdc nay da néi ra mét gidi phap chir khdng phai nhu
cau. Nhu cau 1a gén chét kinh vao khung gb. Nhan vién ban hang & ctra hang kim khi cé
thé dwa ra mét gidi phap tét hon la matit, cu thé 1a s&r dung bang keo. Bang keo c6 wu diém
hon Ia khéng phai mét thdi gian chd matit khd. Trong trudng hop nay, nhan vién ban hang
da cb gang dap tng nhu cau thyc té clia khach hang chi khéng phai nhu ciu dwoc néi ra.
Céch suy nghi hwéng vé khach hang doi héi cong ty phai xac dinh nhirtng nhu cau cla
khach hang theo quan diém cta ho. Moi quyét dinh mua hang déu chra dwng nhirng sw
dung hoa ma ban Ianh dao khéng thé biét dwoc néu khdng nghién clru véi khach hang.
Chéng han nhu mdt ngudi mua xe mudn mot chiéc xe an toan, hdp dan, hoat déng véi do
tin cay cao va gia dwdi 10.000 USD. Vi tat ca nhitng dac diém mong mudbn dé khong thé
két hop trong mét chiéc xe, nén ngudi thiét ké xe

phai cé sw lwa chon khat khe trén co' s& biét dwoc nhirng diém dung hoa clia khach hang.
N6i chung mét cdng ty cé thé dap rng dwoc nhirng ddi hdi clia khach hang bang cach dwa
cho ho nhirng gi ma ho mong muén, hay ho can, hay ho thuc sy can. Méi mirc sau ddi hoi
phai tham do thiu dao hon mirc trwdc, nhung két qua cubi cung phai dwoc nhiéu khach
hang tan thwdng hon. Diém méu chbt cla marketing chuyén nghiép la phai thod man
nhirng nhu cau thwc té cha khach hang mét cach tét hon ddi tha canh tranh.

Vi sao diéu tbi quan trong la phai thod man dwoc khach hang muc tiéu? Ly do co ban 13 vi
doanh sb ban hang cta cdng ty trong méi thdi ky déu bat ngudn tlr hai nhém khach hang:
Khach hang mai va khach hang cii. Viéc thu hat khach hang méi bao gié cling tén kém hon
la gitr khach hang ci. Vi vay, viéc gilr khach hang quan trong hon viéc thu hat khach. Chia
khoa dé gitr khach la dam bao cho ho duwoc hai long. Mét khach hang hai long sé:

+ Mua tiép va “trung thanh” lau dai hon véi cong ty.

+ Mua thém duwoc nhirng sédn pham khac khi cong ty dwa ra va cai tién san phadm cta minh.
+ Tuyén truyén tbt vé coéng ty va sdn pham cla cong ty.

+ it chi y dén nhirng nhan hiéu va quang céo canh tranh va it nhay cdm vé gia hon.

+ Gop y v&i cong ty vé san pham dich vu.

+ Doi hdi chi phi phuc vu it hon so v&i khach hang méi, vi viéc giao dich da tré thanh
thwong €.

Khi néi vé sw thanh cong cla kiéu xe Lexus, mét can bd ctia hang Toyota Nhat da cho hay:



Muc tiéu cta cong ty chuang t6i vwot ra viéc thod man khach hang. Muc tiéu cla chung téi la
lam cho khach hang thich thi”. D6 1a mét yéu cau cao hon va ciing c6 thé la bi quyét cla
nhirng ngwdi lam marketing cé tdm c&. Nhirng khach hang cdm thay thich thu sé 1a nhirng
phwong tién quang céo hiru hiéu hon bét ky loai hinh

quéng c&o méat tién nao trén cac phuong tién thong tin. Vi vay ma mét cong ty khdn ngoan
phai thuwdng xuyén dinh lwgng mirc d6 thoa man clia khach hang. Cong ty sé goi dién cho
nhirtng khach hang méi mua hang trong sé dwoc chon lam mau dé xac dinh xem cé bao
nhiéu ngudi rat hai long, hai long & mdt mirc d6 nao do, bang quan va khéng hai long &
mdt mirc dd ndo dd va rat khong hai long. Bong thdi cling phéi tim hiéu nhirng yéu té cha
yéu lam cho khach hang hai long va khéng hai long. Céng ty sé st dung théng tin nay dé
hoan thién s&n phdm clia minh trong thoi gian tdi.

Mbt s6 cong ty nghi rdng ho cé thé dinh dwo'c mirc dd thod man cla khach hang bang cach
théng ké sb lwong va céac loai khiéu nai ciia khach hang trong tirng thei ky. Nhung trén
thwe té co dén 95% khach hang khéng hai long da khong khiéu nai va rat nhiéu nguoi trong
sb do chi don gian 1a théi khdng mua niva. Diéu tdt nhat ma cong ty cé thé lam duoc 13 tao
ra diéu kién dé dang dé khach hang cé thé khiéu nai. Nnwng mau phiéu gép y dé sén trong
cac bubng & khach san va nhitng day néng cla céc coéng ty nhw cac hang Procter &
Gamble va General Electric da dwoc 1ap dat déu phuc vu muc dich nay. Nhitng cong ty nay
hy vong rang, khach hang sé goi dién dén cho ho dé& gép vy, yéu cau va tham chi khiéu nai
ni*a. Céng ty 3M khang dinh rang hai phan ba nhirng y twéng cai tién sédn phadm cé duwoc la
do l&ng nghe y kién ctia khach hang minh.

Chi I&ng nghe y kién cla khach hang théi thi chwa da. Céng ty con phai gidi quyét nhirng
khiéu nai ctia khach hang bdng mét cach xay dwng.

Trong s6 khach hang khiéu nai c6 tr 54 dén 70% sé tiép tuc quan hé véi cong ty néu khiéu
nai ctia ho duwoc gidi quyét. Con sb nay sé tang Ién dén 95% néu khach hang cam thay
rang néu khiéu nai cla ho dwoc giadi quyét nhanh chéng. Nhitng khach hang da khiéu nai
véi td chive va khiéu nai cla ho dwoc gidi quyét thda dang sé ké chuyén vé cach thirc ho
dwoc déi xir v&i binh quan la 5 ngudi khac.

Khi mét cong ty nhan thirc dwoc rang mot khach hang trung thanh cé thé dem lai mot
khoan doanh thu I&n qua nhiéu nam, thi ho sé& thay that la ngu ngdc khi d& mat khach hang
chi vi xem nhe nhirng diéu kéu ca phan nan hay cai nhau vé mét khoan tién nhd nao do. Vi
du, IBM y&u cau moi nhan vién ban hang déu phai viét twéng trinh day di vé médi trwong
hop mat khach va dé ra tat ca nhivng buwéc can thye hién dé lay long lai khach hang do.



Mbt cong ty hwéng vé khach hang phai theo déi mirc d6 thda man cla khach hang trong
tirng thdi ky va dé ra nhixng muc tiéu cai tién. Vi duy, Citybank tiép tuc nang cao mirc dd
thda man khach hang bang 90%. Néu Citybank tiép tuc nang cao mirc d6 thda man khach
hang cGa minh thi cé nghia 1a ho di dung huwéng. Mat khac, néu lgi nhuan cia ho tang
nhwng mrc d6 théa man cla khach hang lai giam di thi cé nghia la ho di chéch huédng. Loi
nhuan c6 thé bién dong theo tirng ndm cu thé vi

nhiéu nguyén nhan bao goém chi phi téng, gia c& gidm, nhitng dw an dau tw méi lén.v.v.
Song dau hiéu cudi cing chirng t& mét céng ty vitng manh 1a chi sé6 vé mirc dd théa man
cta khach hang cao va van cé chiéu hwéng tang. Sy thda man clia khach hang la chi tiéu
xac thwe nhat vé loi nhuan twong lai cha cong ty.

Marketing phéi hop

Dang tiéc khéng phai la tat ca nhan vién cia mot cong ty déu dwoc huén luyén va dong
vién dé lam viéc vi khach hang. Mét kj s phan nan rang cac nhan vién ban hang “luc nao

ciing bdo vé khach hang ma khéng nghi dén quyén lgi ctia cong ty”! Anh ta con té ra buc
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tirc v&i khach hang vi “ddi héi qua nhiéu”. Tinh hudng sau day sé lam sang té van dé phéi
hop:

Phé cha tich phu trach marketing ca mét hdang hang khéng I&én mong muédn téng thi phan
cta hang. Chién lwvoc cla ba ta la nang cao mirc dd ctia khach hang théng qua viéc dam
b&o bira &n ngon hon, chd ngdi sach sé& hon va tb tiép vién dwoc huén luyén chu dao hon.
Thé nhung ba ta lai khéng c6 thAm quyén giai quyét nhirtng van dé dé. Bo phan cung (ng
bira &n thi lwa chon thwc phdm lam sao gitr dwoc chi phi thwe phdm nay thap, bd phan bao
tri thi s dung nhi*ng dich vu lam vé sinh d&m bao chi phi lam vé sinh th4p, con bd phan
nhan s thi c tuyén tiép vién ma hoan toan khéng xét xem nhirng ngudi dé c6 niém né va
tan tinh phuc vu ngudi khac khéng. Vi nhirng bé phan nay néi chung la theo nhirng quan
diém chi phi hay san xuét, nén ba pho cha tich bi lung ting trong viéc nang cao mirc dod
thda man cla khach hang.

Marketing phdi hop c6 hai néi dung.

Th& nhét & cac chirc ndng marketing khac nhau, nhw lyc lwong ban hang, quang céo,
quén ly san phadm, nghién ctru marketing.v.v. phai dwoc phdi hop véi nhau. Rat hay xay ra
tinh trang lwc lwong ban hang phai dién dau vi nhirtng ngwdi quan ly sdn phdm dé dé ra
“gid qua cao” hay “chi tiéu khéi lwong qua 1&n, hay giam dbc quang cao va ngudi quan ly
nhan hiéu khéng thé nhét tri v&i nhau vé mét chién dich quang céo tét nhat cho nhan hiéu
d6. Nhitng chtrc nang marketing nay phai dwoc phéi hop véi nhau theo quan diém cla

khach hang.



Th hai la, marketing phai dwoc phéi hop chat ché véi cac bdé phan khac nhau trong cong
ty. Marketing khéng thé phat huy tac dung khi tit ca cac can bd céng nhan vién déu hiéu rd
anh hwéng ma ho gay ra dbi véi sw théa man cha khach hang nhw David Packard cla
cong ty Hewlett Packard da phat biéu: “Marketing 1a vé cling

quan trong dén mrc d6 khéng thé pho thac né cho bd phan marketing”. IBM khi xac dinh
ndi dung cho tirng cdng viéc clia minh déu dwa vao moét doan giai thich rd anh hwéng cua
cong viéc dé dén khach hang nhw thé ndo. Giam déc cac nha may cua IBM déu biét rang
nhirtng cudc viéng thdm nha may cla khach hang c6 thé gép phan tiéu thu sadn phadm cho
khach hang tiém &n, néu nha may gitr gin sach dep va lam &n c6 hiéu qua. Nhan vién ké
toan cta IBM déu biét rang viéc viét hda don chinh xac va trad 1&i nhanh chéng nhirng cu
dién thoai cGia khach hang déu anh hwéng dén thai do cta khach hang dbi véi cong ty.

Vi thé quan diém marketing ddi héi céng ty phai tién hanh marketing dbi néi ciing nhw déi
ngoai. Marketing déi néi la tuyén dung, huén luyén va déng vién cé két qua nhirng nhan
vién c6 nang lwc, mudn phuc vu khach hang chu dao. Trong thuc té marketing di ndi phai
di trwéc marketing dbi ngoai. Viéc hira hen bao dadm dich vu tuyét hdo sé& chang cé y nghia
gi. Sau day la cau chuyén vé éng Bill Marriott, Jr., chi tich céng ty khach san Marriott , da
phdng van cac can bd quan ly twong lai nhw thé nao khi tuyén dung:

Bill Marriott n6i v&i (ng vién xin viéc rang mang lwdi khach san mudn théa man ba nhém
ddi twong la khach hang, nhan vién va cb dong. Tuy tat ca cac nhém dé déu quan trong,
thé nhung 6ng van cr hdi can phai thda man nhirng nhém nay theo thi ty wu tién nhw thé
nao. Hau hét cac (rng vién tra I&i la truwdc tién phai théa man khach hang. Tuy nhién Bill
Marriott lai 1ap luan khac. Trwéc tién cong ty phai thda man nhan vién cia minh. Néu nhan
vién yéu thich céng viéc ciia minh va cam théy hanh dién vé khach san, thi ho sé& phuc vu
chu dao cho khach hang. Nhirtng khach hang cdm thay hai Idng sé thwdng xuyén quay tré
lai Marriott. Nhw vay sé c6 nhiéu lgi nhuan dé chia cho céac cb déng.

Bill Marriot van tin rang khach hang la chia khéa dé tao ra kha nang sinh 1&i. Ong va ch
tich cac cong ty khac déu tin rang so dd tb chirc dién hinh theo kiéu hinh thap véi cha tich
& trén dinh, ban lanh dao & gitra va nhirng ngudi truc tiép san xuét kinh doanh (nhan vién
ban hang va dich vy, nhan vién tryc dién thoai, tiép tan) thi & dwéi day, da 16 thoi roi.
Nhirng cong ty gidi vé& marketing hiéu ré hon va ho da ddo ngwoc hinh thap dé. O trén
cung cla so d6 tb chirc 1a khach hang. Xép theo thr tw clia tAm quan trong thi tiép dén 1a
nhirng ngudi truc tiép gap g&, phuc vu va lam hai long khach hang. Bén dwéi ho la cac can
bd quan ly trung gian ¢6 nhiém vu hd tro nhirng ngudi & tuyén dau dé ho c6 nhiém vu phuc

vu khach hang chu dao. Va cubi cung & bén duai la ban 1anh dao tdi cao cé nhiém vu hd



