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hé gi6i phing 1a nhan dé ctia mdt cudn

T séach dwgc Thomas L. Friedman, tac gia
doat giai Pulitzer, viét vao nam 2005. Theo 6ng,
dau thé ky 21 s& dugce ghi nhd khong phai vi
xung dot quan sw hay cac sy kién chinh tri, ma
boi d6 12 thoi dai toan cdu hdéa — mot the gidi

dugc “san phang”.

S

Friedman da noi dung: Suzbung 16 nhanh
chéng nhitng cong nghé tién tién ngay nay co
nghia la tit ca cc ngudn thong tin va cac tai

nguyén déu dugc kétnéi trén khip hanh tinh nay,

[in datrtitrrtrong-Hehrstrsanbing“san choi”, d€

mdi doanh nghi¢p dév cé'fiém nang tro thanh
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mot khach hang dbng thoi 1a mot déi thi canh
tranh binh dang véi bén kia. Luat choi da thay
d6i mai mai - va nhitng diéu nay tac ddéng nhu
nhau dén tit cd cac nganh va cdc chitc ndng kinh
doanh. Cac céng ty, t6 chitc va doanh nghiép déu
phai chay nhanh hon d€ duy tri vi tri hién tai.

Trong thé gidi ludn ludén thay doi nay, céc
doanh nghiép, t6 chirc va x hdi déu bi anh huwong
boi mét s6 xu hudng chit dao. Nhitng xu hwong
nay bao gébm s& hda, st gian doan do nhu cau déi
moi cong ty va tam quan trong ngay cang tang
cia trach nhiém xa hdi. Két qua la tiép thi cing
dang trai qua moét s6 thay doi nhanh chéng va
phai chdp nhan nhitng yéu t6 hinh thanh nén méi
tredng vi mo clia moi cong ty va tS chike.

Trong bdi canh nay, cudn sidch bao gém ba
phén lién quan dén cdc xu hudng teong tng va
nhitng goi y lién quan dén tié€p thi.

Do vdy, cudn sach nay sé marng lai nhiing chi
dan thue sw. Ban hay ép dung cac khai niém thich
hop va nhiing 16i khuyén thuc t€ ¢6 trong cudn
sach nay! Hay mai gifia k§ ndng ctia minh! Khi
nha bién kich nguoi Anh gdc Ireland, déng thoi
la tac gia dat giai Nobel, George Bernard Shaw,
duoc hoi rang lam thé nao 'dd trd thanh nguoi

[0



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

phat ngdn cudn hut va thuyét phuc nhu vay, ong
tra 101 rang: “Toi da hoc duwoc diéu d6 gidng nhu
cach toi hoc trugt bang vay - voi sy kién tri, toi
lam di lam lai cho dén khi t6i c6 thé lam duwoc
dieu d8”. Bang cach doc that shu cudn sach nay va

4p dung cdc cong cu truyén thdng tiép thi thanh
cdng duoc gidi thiéu trong cudn sach, ban sé trd
thanh mot chuyén gia tiép thi truyén thong xa hoi!

Trong qua trinh viét cudn sach nay, ¢ mot
diéu khong bao gio thay doi, dé chinh 1a gia dinh
ctia ching t6i. Néu khéng cé ho, chura chic cudn
sdch nay c¢6 thé€ dwoc hoan thién. Do vay, Gido sw
Philip Kotler, Gido st Marc Oliver Opresnik va
Kozoh Takaoka danh ting cudén sach nay cho gia
dinh minh.

Philip Kotler, Marc Oliver Opresnik
va Kohzoh Takaoka

" Thang 10 nam 2017
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<& HOA VA TIEP THI TRUYEN
THONG MANG XA HOI




66

béi véi ngudi tiéu dung, céng nghé sd

khéng chi la phuong tién tim kiém

va mua san pham d6ng thoi tiét kiém

thoigian va tién bac, ma con cé y nghia
mang tinh xa hdi va giai tri.

A
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SU PHAT TRIEN CUA TIEP THI KY THUAT SO VA TIEP TH
TRUYEN THONG MANG XA HOI

héng nghi ngd gi nita, Internet da thay
d&i cach con ngwoi giao tiép voi nhau. Do

voi nhidu ngwoi, thw dién te (email) da thay thé
h#u hét thw tir truyén théng va tham chi cac cude
dién thoai lién lac. Mbi ngay, hang ty email duoc
gti di. Diéu nay cling anh huong dén cach kinh
doanh ctia doanh nghiép. Néu dwoc chuan bi
tot, tiép thi qua email c6 thé la mét trong nhitng
cong cu truyén théng hiéu qua nhat vé mét chi
phi. Email dwoc gl di nhanh chong, khéng ton
kém va hiéu qua. Ty 1& phan hoi email gdp nhiéu
[an so véi gl thw truc tiép. Tuy nhién, tiép thi
qua email dang bi de doa boi nhitng treong hop
cdc nha ti€p thi bi dan nhan la spammer (nhitng
ngudi gl thue rc), gay phien nhiéu khach hang,
vi pham luat bao mét, v.v (Hollensen, Kotler va
Opresnik, 2017)

Trong b&i canh nay, k& hoach truyén thong
dang trai qua mdt sy thay d6i manh meé tir cac
cdng cu giao ti€p truyén thdng “Above the line”

nhu béo va tap chi dén cac cong cu “Below the
line”] PHI tHy & oty it tiep thiqaa di dong va
Internét. Hinh 1.1 cht thayréng chi phi quang cao

5
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trén dién thoai di ddng va mdy tinh chiém gan 1/3
chi phi quang cao toan cau vao nam 2016.

Thé manh ndi bat ctia gl email tryec tiép la kha
nang phan loai khach hang tiém nang. Phan mém
thich hgp cho phép cong ty theo d&i nhitng nguoi
dang doc va phan hoi, cling nhu cacloai phan hoi.
biéu nay gitip cong ty phan-loai d6i twong mot
cach phtt hop, nham dén cach truyén thong trong
twong lai dyea trén nhitng vu tién ctia ngwoi nhan.

Danh sach nhiing yéu td tao d€ tung ra mot
chién dich tiép thi qua email thanh céng bao gom
(Linkon, 2004):

* Lén k& hoach chac chin. Cac cong ty phai
c6 cac muc tiéu 16 rang va ¢6 thé do luong
dwoc. Ho phai 1én k& hoach can thin cho
chién dich ctia minh.

* Noi dung xuit sic. St dung email doi hoi
tiéu chudn cao hon vé ni dung. Do viy, cic
cong ty phai dam bao ring ho dang cung
cdp nhitng gia tri that sy cho nguoi doc.

* Truong thong tin “ngwoi giti” phu hep va
6 thue. Day la diéu diu tién ma nguoi doc
nhin vao khihe quyet dinh c nen mo email
ra hay khong.
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¢ Tiéu dé email 4n twgng. Di€m ti€p theo ma
nguoi doc nhin dén trudce khi quyét dinh 6
m¢& email ra hay khong chinhi 1a tiéu dé ctia
email. Do vay, tiéu dé ctia email can phai

Hinh 1.1. Chi phi quing co toan cau tinh theo
phuong tién trong nam 2016

Phuong tién ngoai troi 7% Rap chiéu phim 1%

Dai phat thanh N\

6% Truyén hinh
38%
Tap chi 6% .
Di déng/
Internet 9%
May tinh/ o
Internet 20% Bao chi17%

* Tan suat va thoi gian giti email phu hop.

Cac t6 chic khong duoc gi qua nhiéu
email dén nguoi doc. Ho khong nén gt
email trong nhitng ngay ttt Tht 6 dén Th

Hai hodc ngoai gio lam viéc binh thwong.
o Strdung d6 hoa phir hop. C4c doanh nghiép
khong nen'qua hae httng trong viéc sz dung

1
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d6 hoa. Néu do hoa t.:?mg thém gid tri thuc
va dung lrgng khong qua 16n thi ching co
thé dugc st dung.

* Hudng dén thé manh ctia cong ty. Cac cong
ty khong nén quén ndi dung hodc 16i moi
chao hay nhét. Ho can dam bao néi dung
hodc 161 moi chao hip din & dau hodc &
phin nira trén ctia trang.

e Cing ngin cang tot. Ngay nay, khong ai doc
nhidu chit, va ho docit ndi dung trong email
hon bét ait tai liéu nao khac.

¢ C4 nhin héa. Cac nha tiép thi nén st dung
chi ba hodc bon yéu t6 ca nhéan, va ty 1é phan
hodi ¢6 thé cai thién téi 60%. Ho nén ¢d gang
khong chi dimng lai & viéc dé cap tén ngudi
nhén trong email ma nén danh thoi gian tim
hiéu sdu hon vé ngudi nhan.

e Lién két dén trang web clia cong ty. Day la
noi ma nhitng ndi dung phong phu cﬁng
nhu st tieong tac c6 thé thuee sy xuat hién. -
Céc nha tiép thi nén “tréu” nguoi doc bang
email d€ ho sé lién két toi trang web chia
cdng ty. Quing co ciing c6 thé dugc két
hop, déng vaito nhw email ban dau: khién
nguoi dé¢ mong mudn bitt them thong tin.
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Cac trang web déng vai tro rat quan trong
trong chién thudtnay va thuong la noi nhiéu
nguoi ngap nging khi tich hop quang cao
truyén théng véi cdc chuong trinh khuyén
mai trgctuyén.

e Do luong va céi tién. Kha ning do luong co
ban nhuw ty 1& md thw va ti 18 nhdp chudt 1a
mét trong nhitng wu diém chinh ctia tiép
thi qua email, nhung cac cong ty khong nén
ding lai & d6. Ho cfing nén theo do6i don
hang hodc nhitng théng s6 chuyén ddi khac
va tim hiéu xem cach nao mang lai hiéu qua
cao va thuc hién cac diéu chinh can thiét.

CAc trang Web 2.0 cho phép ban lam nhiéu viéc
hon 13 chi 13y thong tin, trong khi Web 1.0 cht yéu
chi 14y dwoc thong tin. Web 2.0 bién d6i hinh thtec
truyén thong ddc thoai (hinh thic truyén thong
ctia Web 1.0 tlr mét nguoi dén nhiéu ngwoi) sang
cac-cude doi thoai truyén thong x3 hdi (nhidu

ngudi dén nhiéu nguoi). Thudt nglt Web 2.0 Ian
dau tién duoc st dung vao nam 2004 d€ mo ta
mdt phwong thitc mdi, trong d6 nhing ky sw lap

trinh phian mém va nguoi dung cudi bat dau st
dung [Trternet dé tao ra not-dung Nhitng tng
dung khéng con diroc tae ra béi eac ca nhan nita,

1
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ma thay vao dé dugc tat ca nguoi dung thay déi
lién tuc theo mot mé hinh mang tinh tham gia va
hop tac. Sy pho bién ctia thudt ngr Web 2.0, cung
vOi su gia tang trong viéc st dung blog, wiki, va
cac cong nghé mang xa hoi, da khién nhiéu hoc gia
va doanh nghiép phai thich nghi véi nhitng hién
tuong “mdi” nay. Doi véi cdc nha ti€p thi, Web
2.0 mang dén co hoi thu hit nguoi tiéu dung Mot
sO lueong 16n cac nha tiép thi dang st dung cac
cong cu Web 2.0 d€ tiép xiic v6i nguoi tiéu dung
vé viéc phat trién san phim, ting cudng va quang
ba dich vy. Cac cdng ty ¢ thé st dung cac cdng
CI,i Web 2.0 d€ cai thién sy hop tac véi ca doi tac
kinh doanh va nguoi tiéu dung. Ngoai ra, nhan
vién ctia cong ty da tao ra wiki, dé la cac trang
Web cho phép nguoi dung bd sung, xda, chinh
stra noi dung va liét ké cac cau tra 10i cho cac cau
hoi thueong gdp vé tiing san phdm va ngwoi tiéu
dung da c6 nhitng déng gép dang ké. Mt tinh
nang ti€p thi khdc nita cia Web 2.0 1a dam bao
rang ngudi tidu diing ¢6 thé ste dung cong dong
triee tuyén d€ mo rong mang ludi méi quan hé
vé cht dé ma ho Iira chon. Bén canh viéc tao ra
ndi dung, nguoi st dung Internet Web 2.0 ¢ xu
hwéng cha @ong dua ra mot quan diem mdi vé
~cdc quy trinh(va edch fiep ‘car-da“deoc thiét lap,

20
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d€ nguoi dung tao ra nhitng y twéng sang tao cho
st phat trién twong lai cia cong ty.

Véi si ra doi cia Worid Wide Web va cac
trinh duyét web vao nhitng ndm 1990, Internet
da duwge bin d6i tir moét nén ting trayén théng -
don gian thanh mot cong nghé c6 tinh cach mang.
Béi véi nguoi tiéu diing, céng nghé s6 khong chi
14 phuong tién tim kiém va mua san phdm dong
thoi tiét kiém thoi gian va tién bac, ma con ¢6 v
Nghia mang tinh xa hoi va giai tri. S xuat hién
Cla cac trang web mang xa hdi nhie MySpace va
Facebook tao didu kién d€ nguvi tiéu ding giao
ti€p xa hoi, va su phét trién manh mé ctia video
Va nhitng ban nhac dugc tai vé cé nghia 1a nguodi
diing ciing dwoc giai tri nita. Mot thach thiee 16n
d6i véi cac nha tiép thi 1a thu hat deoc nhidu déi
turong st dung mang lwéi d6.

Internet 1a mo6t kénh truyén thong toan cau,
Nhung théng diép quang cdo thuong duge cac

Khach hang tiém ning tiép nhan trong bsi canh
dia phuwong. Ditu nay gay ra tinh trang tién thodi
ILIOng nan ma thuong dan dén két qua quang ba

trén Internet thap hon die Kién.

Phitorig ten triyen thong triyen théng cd hai
chire nang - xay dung thireong hicu va tiép thi

Zl
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truec tiép. Nhin chung, hau hét cic mau quang cao
déu hitu ich cho ngudi nay hodc ngudi khac. Tuy
nhién, Internet c6 nhitng dic diém ctia ca quang
cao truyen théng dai ching va quang cao phan
hdi triee tiép. |

Trong md hinh truyén thong thong thuzcmg
trén thi treong; 6 sw khac bigt ro rang gitta ngueoi
giri, thong diép va ngudi nhén, va nguoi kiém
soat thong diép la nguoi giri. Trong “khong gian
thi trreong”, viée kiém soat th(‘)ﬁg diép duoc chia
sé gitta ngudi gui va nguoi nhan boi su tuong tac
ctia phuong tién truyén thong, kha nang mang
thong diép phan hoi lai thong diép duoc g di,
va tic dong ctia cong nghé thong tin déi voéi thoi
gian, khong gian va truyén thong. Diéu nay anh
hwong dén chu ky phan hoi duoc xay dung trén
Internet vi anh hudng dén cach can thiép. Noi
chung, su can thiép c6 nhiéu kha ning la do su
h3n loan ctia internet va it kha néng hon ttr cac
yéu t6 bén ngoal.

Web thé hién su thay doi ti “chién Ieege day”
trong xtc tién qudc t& khi mot nha san xudt tap
trung d€ mot bén trung gian dai dién cho san
phdm hodc dichovis hoac mot nha phan phéi dé
Tiru kho hanig héa ctia ho, hudng {d8n “chién luoc

11
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kéo”, trong d6 nha san xuit lién lac tryc tiép voi
khach hang. Trong qua trinh chuyén déi nay, chi
phi quang cdo va chi phi giao dich khac giam
xudng. Tinh nang khac biét nay cta Internet so
vGi cic phuong tién quang cdo khac Ia tinh tuong
tac. Diéu nay dan dén tinh nang dac biét, trong d6

Internet két hop cac thude tinh ctia ca ban hang va
quang cdo. Sy trong tac tao ra phwong thirc sang
tao khi tiép cin khach hang tiém ﬁéng. Khong
giéng nhu truyén hinh ching han, noi ma nguoi
tiéu diing quan satmot cach thu dong, voi website,
c6 mot muc dich chu déng d€ truy cip Internet va
két qua 1a khach hang chi y nhigu hon d&n noi
dung. Trén Internet, khach hang tiém ndng lién
quan mat thiét dén quang cdo. Nguoi tieu dung
duoc yéu cau dua ra cac quyét dinh lién tuc. Moi
[an nhap chudt dai dién cho mot quyét dinh va
do d6 web 1a mdt phuwong tién yéu cau ngueoi tieu
ding phai thuc sy tham gia. Ngoai ra, khong

gidng nhu truyén théng truyén théng, web la mot
phuwong tién ma ngudi dung c6 thé nhap chudt
dé c6 thém thong tin hodc mua san phdm. Quang
c4o trén web c6 thé va threong nham dén muc tiéu
namrdwochéd-so-théng-tinngudi-tiéu dung, diéu
d6 sé anh haedng dermcachvthenhan thong diep.

13
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Ngay cang c6 nhiéu quang cdo dwoc hién thi trén
web chi danh riéng cho so thich ctia nguoi dung
va xudt hjén vi nhitng s& thich nay dwgc tiét 16
trong khi ngroi dung diéu hudng trén web trudce
do. D€ cung cap gia tri cho khach hang qudc t&
tiém ning va gitt nguyén sé thich ctia khach hang,
trang web phai hap din va thin thién véi ngudi
st dung. Ditu nay doi hoi mét thiét k& hdp dan,
c6 sdn ngén ngit clia ngudi mua (hodc ngén ngir
ma nguoi mua c6 thé sé quen thudc), cé tinh thdm
m§ vé mau sac va hinh nén (cdn nhéc cic chuin
muec vin héa ctia ngudi mua). Can dé dang diéu
hudng, chita nhitng théng tin ma nguwoi mua ¢
th& mudn biét va dé dang truy cip.

Hinh thitc phé6 bién nhét cia quang cdo trén
web (trai ngugce véi quang céo vé sy ton tai cla
trang web do) la cac biéu ngit trén dau trang web
thuong mai (Fletcher va cdng su,' 2004).

pA
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66 Mot chién lugce quang céo truc tuyén

hiéu qud nham dén st dung dung
théng diép quang cdo tdi dung dai

tugng vao dung thoi diém.

99
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CHIEN LUQOC QUANG CAO TRUC TUYEN HIEU QUA

Céc nha tiép thi c6 th€ skt dung quang cao
triec tuyén dé xdy dyng thuong hiéu hogc dé
thu hut khach hang truy cdp vao cac trang web
cta ho. Quang céo truc tuyén ¢ thé duge mé
ta nhu 1a quang cao xudt hién trong khi khach
hang dang lwét web, bao gom quang cdo biéu
ngit (banner), quang cdo sticker, quang cao
chuyén tiép, quang cédo banner doc va cac hinh
thize khac. Mot chién luge quang cao trize tuyén
hiéu qua nhdm dén st dung dung thong diép
quang céo téi ding d6i twong vao ding thoi
diém (Kumar va Shah, 2004).

QUANG CAO DEN AI?

Quang céo truc tuyén ¢ phai danh cho cho tét |
ca moi ngudi khong? Cac nha tiép thi cé kién thie
s8 néi ring thiét k& quang cdo phu thudc vao loai
san pham hogc dich vu duoc ban va phéan khuc
khach hang.

Vé mit nay, viéc phén chia cic phan khuc
khach hang dua theo nhitng lan truy cdp dau
tién cta khdch hang-vao frang web ciia cong ty,

ngroi dung déng ky tai khoan, va ngudi tim

26
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kiém théng tin noi chung 1a rdt quan trong. Co
nhigu kha ning sé c6 s chong chéo dsi véi cac
phan khtc nay.

Tuy nhién, hinh thitc phan loai nay c6 thé cung
c#p nhitng hiéu biét hitu ich khi thict k& quang
cao truc tuyén. Dya trén phan khic nguoi dung,
trang web co thé dugc lap trinh d€ dap tng mot
cach thich hop. Vi dy, mdi Ian truy cap lan dau
vao mot trang web cd thé duoc tiép can voi cung
mot quang cdo. Khach truy cap dueoc xac dinh
la nguwoi tim kiém thong tin ¢ thé dwoc hién
thi ndi dung htu ich thay vi san phdm va dich
vu truee tiép; ngueoi dung da ding ky c6 thé thay
mot thong diép quang cao tuy chinh dwa trén
h6 so cia ho. V& mit cong nghé, viéc xac dinh
loai nguoi dung 1a hoan toan kha thi bang cach
nghién cttu hanh vi stz dung trinh duyét web cta
ho théng qua dit liéu lubng nhip chudt va bang
cach st dung tép “cookie”.

QUANG CAO NHU THE NAO?

Sau khi xac dinh nguoi diing hodc khach truy

cap trang web, buede tiép theo la xac dinh cach
quangciohofestrdungdinhrdangnao dé€ quang

cdo. Comot varhinh twrc quang cdo trén Internet

A
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nhu: quang cdo biéu ngit (di chuyén trén man
hinh), quidng cao banner doc (quang cio cao,
maéng & bén canh trang web) va quang cio chuyén
tiép (quang céo bat 1én gitta cac phan khéc nhau
trén trang web).

Tai trg noi dung la mdt hinh thdéc khac cta
viéc quang ba trén Internet. Nhiéu cong ty dat
duwoc danh tiéng trén Internet bang cach tai trg cac
noi dung ddc biét trén cac trang web khac nhau,
chrfmg han nhw tin téc hoac thong tin tai chinh.
Nhitng néi dung tai trg nay dwoc dit ¢ vi tri t6t
nhat trén cac trang web muc tiéu, noi ho ¢ thé
cung cdp thdéng tin hodc dich vu cé lién quan cho
d6i tugng.

Loai quang cao dugc lwa chon nén hudng tdi
khong chi “day” thong diép ma con “kéo” khach
hang nh&p chudt vao sdu hon vao trang web bang
cach thiét k&€ cac quang cdo gop phan vao trai
nghiém téng thé. Vi du: trang web cb qua nhiéu
quang cao ngay tr trang dau tién khi bat 1én co6
thé khién ngueoi dung tranh xa.
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QUANG CAO NHUNG GI?

Moi ngudi stz dung Internet d& tim kiém thong
tin cling nhw cac san phdm va dich vu. C4c nha
ti€p thi c6 thé sang tao va thiét k& nhitng miu

quang cdo c6 thé cung cdp théng tin hitu ich cho
nguoi dung. Vi du: nguoi ding tim kiém théng
tin vé mdy anh k§ thuét s8 c6 thé duroc cung cap
161 khuyén hitu ich d€ ¢6 dugc biec anh dep nhit
tit may anh ky thudt s6. Quang céo phi thuong
mai nhw thé nay c6 thé khong mang lai loi ich tai
chinh ngdn han nhung c6 thé déng gop vao trai
nghiém tim kiém théng tin t6t hon dan dén long
trung thanh ctia khach hang va cic lan truy cip
13p lai tle ngueoi ditng. Néu biét duoc ho so khich
hang hodclich stt mua hang, c6 thé du dodn hanh
vimua hang trong twong lai va cac cdng ty c6 thé
Iap trinh chuong trinh mua hang trong website.
Lén ti#p theo trang web clia céng ty phét hién ra

v mé_t-.ngwdi_dﬁng_qua_v_ttd.Iai. trang web lAn thie.

hai, website sé& xudt hién mot quang cao véi ndi
dung phit hop. Néu duoc trién khai diing céch,
cach ti€p cén nay c6 thé gitip nha tiép thi ban chéo
sani};}{gr}lithéng ciua su két hop cua truyén théng
quang ca0 e tuyén.
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QUANG CAOQ KHI NAO?

Ba yéu t6 dau tién cta chién lugc quang céo
duoc thao luan cho dén thoi di€m nay sé khong
c6 hidéu qua néu li_l’a chon khong dung thoi diém.
Trong trreong hop stt dung truyén thong ngoai
tuyén, ngudi ta c6 thé chi dong goi cho khach
hang hodc giei trize tiép cho anh &y/ cd &y mot
buu phadm tryc tiép tai mot thoi diém cu thé
v6i théng diép quang céo tly chinh. Tuy nhién,
céc quy tic nay khong ap dung véi ti€p thi truc
tuyén. Trong truong hop ctua Internet, nguoi
ding c6 the quyét dinh 1én mang va truy cap vao
trang web trong khi lam viéc, vao gitta dém, hoac

bét e khi nao ho mudn. Do d6, thoi gian trong
b&i canh Internet ttc 1a thoi gian nguoi dung
dugc phat hién truc tuyén. Céu hoi dét ra la kich
hoat quang cdo khi nio. Ngay khi nguoi dung
truy cap tryc tuyén, sau khi da doc qua thong tin
mdt lic hay vio thoi difm mua hang déau tién?
Céac nghién cttu dugc thuc hién vdi thoi gian dat
quang co trén Internet da chi ra ring phan tng
thong thudng (nhdp chudt qua) tdi ctra s6 bat 1én
16n hon khi quang cdo xudt hién ngay sau khi
nguoi dung ‘truy-eap-vao trang web, Tuy nhién,
két qua c6 théthay dorrat nhicu tify thudd vao
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phan khtc nguoi dung va muc dich tim kiém
théng tin cia nguodi dung.

Amazon.com st dung hinh thttc. quang cao
tinh vi trong thoi gian thuc. Vé co ban, trong khi
viéc tim kiém ciing dua ra mot danh sach ¢ bén
canh hodc cudi trang vé nhitng cudn sach khac
lién quan c6 thé b6 sung cho cudn sdch ma nguoi
dung ban ddu dang cin nhic mua. Amazon.com
[an dau tién skt dung céng nghé “loc cong tac”,
gitup kiém tra lich st mua hang ctia khach hang
dé va danh muc mua hang ctia nhitng ho so
khéach hang twong t@ nhdm dua ra nhiing trang
quang cdo dugc ca nhan héa. Hon nita, tinh ndng
“Pé xudt ctia ban” trén trang web cling chudn bi
nhitng dé xuit vé san phdm duwgc ca nhan hoa,
tinh ndng “Méi d6i vdi Ban” lién két khach hang
qua cac trang cht duoc ca nhan héa danh cho
riéng ho. Trong qua trinh hoan thién nghé thuat

v h;’!—n-fhhng_i:rq:vr:-~ri=|~1f_‘].’»5’-1:1,~A»m-n-7-r-\n—nr-\m—r-T-ﬁ—trr-’ﬁ—f—hﬁn—hr -
mét trong nhitng thuong hiéu ndi tiéng nhat trén
web (Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).
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QUANG CAO G DAU?

biéu quan trong la khién cho quang cdo
Internet cé thé nhin thdy duoc ¢ cac di€ém thuan
loi nham t8i da héa ty 18 truy cdp cta phan khic
khéch hang muc tiéu. Khong gidng nhw cac hinh
thirc truyén thong khac, noi ma nguoi ta c6 thé
chon mdt vi tri dwgc xac dinh rd rang trong pham
vi hitu han, khéng gian &0 cho phép v sd kha
ning trén hang ngan cdng théng tin, cong cy tim
kiém, cAc nha xuat ban tryc tuyén cling nhw nhiéu
nha cung cip trang web. Tim dugc diém hoan hao
c6 thé gidng nhu viéc mo kim ddy bé (Hollensen,
Kotler va Opresnik, 2017). '

* Cé hai cach d¢ giai quyét vin dé nay. Cach dau
tién 14 cach d& dang. Lam theo truc gidc va dit
quang céo tai cac vi tri hién nhién, ching han nhu
cOng théng tin truy cap thuong xuyén va cong cu
tim kiém. Tuy nhién, day khong phai la mot giai
phép hiéu qua vé chi phi. Mot cich tiép cin tinh
t& hon bao gdbm viéc phan tich trinh duyét web
ctia mdt nguoi st dung Internet trén trang web
ctia cdng ty bang cach sk dung cac tép nhat ky
ctia trang web. Phén tich cic tép nhét ky cd thé
gitp xay dung mo hinh hanh vi fun.kiem thong
tin trén mang @ha mdt khach truy, cap ngau nhién
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vao trang web. Dua trén théng tin nay, man hinh
quang cao trén Internet c6 thé€ dwoc dit tai cac
vi tri thich hgp. Cac nha quan ly tiép thi ciing c6
thé tan dung m6 hinh nay dé€ ban cdc san pham
ctta hang bach hda nhue Marks & Spencer c6 thé
quang cao my pham trén trang noi nguoi dung
mua cac san pham nudc hoa truc tuyén. Mot cira
hang dién t{r nhw Best Buy c6 th€ quang cdo CD
mdi nhat trén trang ban hé thong dm thanh.

Tuy nhién, hinh thitc phan tich nay chi giéi han
trong quang cdo tai trang web ctia cdng ty. Mot
phuong phap ti€p can tién tién hon bao gdm viéc
mo hinh héa hanh vi tim kiém théng tin trén web
tai nhigu trang web bang cach st dung dit liéu
nhdp chuét. Théng tin duwgce phén tich theo cach
nay mang dén cai nhin téng quan vé thoéi quen
cta khach hang truc tuyén trude khi xem xét mua

A A \ A .7 A 7

tiép thi, nhitng ngwoi mudn biét ho ¢
nang tim thay khach hang tiém ning khi nao va
¢ dau, va dua trén nhitng thong tin d6, ho nén
dat quang cao trén Internet nhw thé nao dé thu
hat Khach-hang vag trang web cua hg (Hollensen,
Kotleriva Opresnik, nam 2017].
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THEO DOI KET QUA QUANG CAO (PO LUONG)

Sau khi thiét k&€ mét chién lege quang cdo truc
tuyén, budc quan trong tiép theo 1a theo doi két qua.

Phuong tién truyén thdng ngoai tuyén truyén
théng (phat thanh, truyén hinh va quang cao
in) c6 cac s6 liéu duwgc xac dinh 6 rang va duzoc _
nghién cttu ky luong nhim do Iuang chinh xac
hiéu qua cia quang cdo. Vi du: ¢é nhiéu nam
nghién cttu cho thdy quang cdo truyén hinh co
thé lam dudc gl. Quang cdo trén Internet c6 mét
ching duong dai d€ ti€p tuc. Mot s6 bién phap
do Iwong dugc st dung phé bién nhit bao gém
(Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017):

e Ty 18 nhdp chudt: s8 [An nguwoi dung nhip

chuét vao quéng cao

* Chi phi cho méi nhip chudt: chi phi nha quang

céo phai bo ra d€ tao ra mot cit nhdp chudt

e Chi phi méi hanh dong dic biét: s6 tién ma

nha quang cao phéi chi dé tao ra mot khach
hang tiém ndng, m§t hanh déng mong mudén
hodc don gian la thong tin vé mot ngudi cd
kha ning trd thanh khich hang. Nha quang
cdo tra mot-khoan tién, dua, tién,s6 ngroi
dung da hean thanh hanh d¢ng mong mudn.
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* Chi phi cho méi don hing: s& tién bo ra clia
nha quang cdo d€ tao ra mét don hang. O
day, nha quang cdo tra mét khoan tién dua
trén s6 lwong nguoi dung thye sw mua thie
gi dé.

Ngay cang c6 nhiéu nha ti€p thi cho réng ho
dang t6i uu hda céc chién dich triee tuyén bang
cach stt dung s6 lidu “chi phi trén mdi don hang”,
nhung 16 rang ho dang xem xét ban hang (thdng
qua cac quang cao triee tuyén) nhw cc giao dich
ky quy chat ché. Van dé véi cach tiép cin nay 13,
trong khi méi giao dich c4 nhan c6 thé nhin nhw
mang lai loi nhuan d& bt dau, né cé thé khong
nhat thiét phai gitt dung trong sudt vong doi ctia
khach hang. Twong ti, lgi nhuidn ban dau ma
dwong nhu khéng cd kha ning sinh 16i nita co
thé' chuyén thanh cdc giao dich ¢ loi nhuan khi
dugc do lwong qua gid tri vong doi ctia khach

hang. Do-dé.-Gia-tri Vone doi ctatchich hine- -
g dé,-Gi

(CLV), c6 thé durgc dinh nghia la thudce do gia
tri loi nhuan dy kién cho mét doanh nghiép cé
dugc tir méi quan hé véi khach hang tir thoi
diém hién tai dén mot thoi diém twong lai, c6 16
la phtt hoprhat trong tat ca cac chi s6. N6 cung
cdp motdién ket trirc ticp tren o so kKhach hang
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66 Khi cdc cong ty ngay cang tap trung
hon vao khach hang, vié ¢ chuyén
sang chi s6 gia tri vong doi cua khach
hang va tao dung sy trung thanh caa

nguoimua la diéu tat yéu. 99
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dén nhitng gi la quan trong nhat d6i voi bat ky
lgi nhuén nao ctia cdng ty (Hollensen, Kotler va
Opresnik, 2017).

Chi phi cho tiép thi va két qua ctia quang céo
dwegc huéng dan boi chi s8 do Juomg gia tri vong
doi clia khach hang s& mang lai hé théng hd trg
quyét dinh t6i wu nhét cho nha tiép thi. Khi cac
cong ty ngay cang tap trung hon vao khach hang,
viéc chuyén sang chi s gia tri vong doi cita khach
hang va tao dung sy trung thanh ctia ngudi mua
la diéu tat yéu (Hollensen, 2006).

DINH NGHIA VE TIEP TH| TRUYEN THONG
MANG XA HOI '

Céac phuong tién truyén théng mang xa hoi
1a nhitng cdng nghé dua trén Internet nham tao
thudn 1oi cho cac cude hoi thoai triee tuyén, bao
gom mot loat cac dién dan trec tuyén, truyén

miéng nhw cac trang web mang xa_hoi, blog,

thdo luan do cbng ty tai trg, cac phong chat,
email gitta nhitng ngwoi tiéu dung, trang web
va dién dan vé san pham nguoi tiéu ding hoic

x&p hang dich vy, cac bang va dién dan thaolugn

trén Internetvacdctrang web cdchita am thanh,
hinh anh, phim hodc hinhVank ki thuat s6. T
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ndm 2009, cong ty chinh thitc va cac trang web
thitong hiéu thwong bi giam s6 lrong doc gia.
Su suy giam nay dugc cho la do su xuat hién ctia
tiép thi truyén théng mang xa hoi boi chinh cac
nhin hiéu, mét thiee tién tiép thi ngay cang phd
bién. Theo ebizmba.com, trang web mang xa hoi
16n nhét thé gidi 1a Facebook, duwgc sang lap boi
Mark Zuckerberg, dwgclap ra ban dau nhﬁ;n gitr
lién lac véi cac sinh vién hoc cung 6ng tai Pai hoc
Harvard. Vao thang 2 nam 2017, muoi trang web
xa hoi phé bién nhat 1a (xép hang nay dua trén
mttc trung binh dwoc cap nhat lién tuc tai Alexa
Global Traffic Rank va Traffic Rank cia Hoa Ky
tir ca cdng ty Compete va Quantcast):

1. Facebook (US) 1.100 trieu
2. YouTube (Google) (US) 1.000 triéu
3. Twitter (US) 310 triéu
4. LinkedIn (US) 255 triéu
5. Pinterest (US) 250 triéu
6. Google Plus+ (US) 120 tridu
7. Tumblr (US) ' 110 triéu
8. Instagram (US) 100 triéu
9. Reddit (US) » 85 triéu
10. VK (Russia) 80 triéu
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CAc trang truyén thong xa hoi ctia Trung Quéc
nhuw QZone va Sina Weibo chtt yéu hoat dong &
nudc so tai. O phuong Tay, ban c6 thé thyc hién
chién legc nén tang hai chiéu bao gém Facebook
va Google (chti s¢ hitu cua YouTube). Tuy nhién,

tai Trung Qudc, khong chi ¢ nhitng nén tang
truyén thong xa@ hdi khéng ton tai ¢ bat ¢z noi nao
trén thé gidi, ma con ¢ nhiéu nén tang va hé sinh
thai chéng chéo dién ra lién tuc. Vi du: WeChat Ia
nén tang hitu ich khéng chi cho viéc tro chuyén
tén giu va thwong mai dién tir, ma con phuc vu
chuyén tién P2P, thanh toan hda don va tham chi
ca dau tu ctia quf twong hd. D6i véi nguedi ngoai,
mot mdi treong nhu thé nay doi hoi sy theo doi
lién tuc dé hify, 1én k& hoach va thuc hién dé tao
ra thc dong i da dén khach hang Trung Quéc
(Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).

D€ st dung va phat trién phuong tién truyén

théng mang xa hoéi, s da dang ctta ngbn negtr

dang tao ra nhitng thach thitc truyén thong trén co
sO toan cau. Facebook cd 1.100 triéu nguoi dung
hang tuan, v6i hon 70% ngwoi dung 6 bén ngoai
Hoa KyDé c6 thé giao tiép hiéu qua voi nhitng
ngudi diing Khong noi tigng Anl, Facebook co
70 ban' dich trén trang’ duoe thuc hién boi mot
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mang lwdi rong 1on gdém 300.000 tinh nguyén vién
va dich gia. Facebook va Twitter cht yéu 1a cac
phuong tién truyén théng xa hoi tuong tac & murc
d0 than mat.

Nhu vdy, cdc nén tang nay cung cdp cho céc
cong ty ban hang truc tiép phuwong tién lién lac
vOi cac bén lién quan chinh (khach hang va nha
phéan phéi) trong nganh. Mit khac, YouTube véi
pﬁu“ong thitc truyén théng mot chiéu truyén
thong hon duong nhu dwgc str dung hiéu qua hon
d€ “tuyén” nguoi tiéu dung tr¢ thanh nha phan
phoi thong tin hodc san pham. M6t trong nhitng
“ngbi sao” trong nhitng ndm qua 1a LinkedIn, .
mot trang mang xa hdi danh cho nhitng ca nhan
chuyén nghiép. Ra mét vao nam 2003, LinkedIn
cht yéu duoc sit dung cho mang lwdi chuyén
nghiép. Trong khi Facebook, YouTube va Twitter
tiép tuc théng tri cdc phuong tién truyén thong
xa hoi & My, chau Au va mdt 8 qudc gia khac,
béi canh toan ciu lai 1a cAu chuyén khéc. Tai Dixc,
Nga, Trung Qudc (xem & trén) va Nhat Ban, trang
mang xa hoi dwoc truy cip nhiéu nhit khong phai
1a Facebook ma la cac di tht trong nude. Vao cudi
ndm 2016, trang web va dien dan mang xa hoi da
nén tang duwge truy cap nhict doUS Market Share
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of Visits (%) dua trén trinh duyét (khéng bao gom
tng dung di dong) trén toan by may tinh ca nhan
va thiét bi di dong la nhitng trang sau.

Hinh 1.2: Danh sach 10 trang web va dién din

mang xa hoi da nén tang dwgc truy cip nhiéu nhét
thang 10 nam 2016 theo US Market Share of Visits

Facebook .
YouTube
Twitter “
Reddit
Pinterest )
Instagram | 1,
Tumbic w’, 1,3%
LinkedIn

Yahoo! Answers
ol

Yelp ]

0,0% 100% 200% 30,0% 40,0% 50,0%

Ngubdn: www.marketingcharts.com, cdp nhat
ngay 20/12/2016 |
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66

Viéc ki€m soat sy phd bién théong
tin nam trong tay bd phan tiép thj
cua cong ty. , 99
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TU “BOWLING” DEN “PINBALL”

Truyén théng ti€p thi tich hop (IMC) theo
quan diém truyén thdng duwoc coi la chu yéu
theo hwdng mét chiéu (“bowling” - xem hinh
1.3 & dwdi). Trong mé hinh i, t6 chirc va cac
dai ly da phat trién thdng diép va truyén tai né
dén nhitng nguoi tiéu dung tiém ndng, nhitng
nguodi c6 thé hodc khdng thé sdn sang tham gia
vao qud trinh truyén thong. Viéc kiém soat su
phd bién théng tin nim trong tay bd phén ti€p
thi ctia cdng ty. Céc yéu t0 truyén théng cua
quang cdo hon hop (quang cdo, ban hang ca
nhan, quan hé cong ching, tiép thi triec tiép va
chuong trinh khuyén mai) la nhitng cong cu da

dwoc kiém soat.

Thé ky 21 da chiing kién sy bing nd cta cac
thong diép trén Internet truyén qua cac phueong
tién truyén thong nay. Chiing da tr¢ thanh yéu t6
chinh anh hudng dén cac khia canh khdc nhau ctia

hanh vi nguoi tiéu ding bao gém nhan thite, thu
thap thong tin, y kién, thai d6, hanh vi mua hang,
giao ti€p va danh gia sau mua hang. That khong
may, bdo chi thuong mai va van chuong hoc thuét
phd bién-mang-dén-cho-cdenha-quandy tiép thi rat
it huong dan d&kethop phdtng tién truyén thong
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xa hdi vao cac chién Iwwge IMC cua ho (Hollensen
~va Opresnik, 2015).

Mang xa héi la cong cu truyén thong co hai vai
tro quang ba lién quan vdi nhau:

* Mang xa h¢i nén nhit quin véi viéc st dung
céc cdng cu truyén thong tép thi tich hop
truyén thong. D6 13, cic cong ty nén str
dung phuong tién truyén thong xa hdi d€
néi chuyén véi khach hang théng qua cac
_Rén tang nhu cac blog, cling nhu Facebook
va Twitter. Nhitng phuong tién nay cé thé
do cong ty hodc ca nhan, t6 chitc khac tai tro.

* Mang xi hi tao diéu kién d€ cac khach hang
néi chuyén voéi nhau. Day la mét phan mé
rong cla truyén théng truyén miéng. Mic
du cac cong ty khong thé truc tiép kiém
soat cac thong diép gitta nhitng nguoi tiéu
dung (C2C) nhu vay, nhung cac cong ty ¢
thé tac dong dén cac cude ddi thoai dd. Tuy
nhién, kha ndng nguwoi tiéu dung giao tiép
v6i nhau han ché miec d6 kiém soat ctia cac
cong ty d6i voi ndi dung va truyén tai thong

- tin. Nguoi tiéu dung dang kiém soat; ho ¢
kha ning-ti€p-cémrthéng-tirrtét-horrva co
nhiéu nhy'cau giao ticphon bao=gio hét.
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Céc nha quan ly tiép thi dang tim cach két hop
phuong tién truyén thong xa hoi vao cac chién Iwgce

. IMC ctia ho. M0 hinh truyén thong truyén théng,

dya vao sekéthop quang cao ¢6 dién voi chiénlugc
IMC thit c6ng, phai nhuong chd cho mét mo hinh
mdi bao gém tit ca cdc hinh thitc truyén thong xa

hoi nhwr 1a céng cy tiém nidng trong viéc thiét ké' va

trién khai cac chién lrge IMC. Nhiing nha tiép thi
du“dng dai khéng thé bd qua hién tieong phuong
tién truyén thong mang xa hoi, noi chita thong tin
cl1a thi truong dya trén trai nghiém ctia nguoi tiéu
diing c4 nhan va dugc chuyén qua hén hop quang
cdo truyen thdng. Tuy nhién, véi cic nén tang
truyén thdng mang xa hoi khéac nhau, nhiéu trong
s& d6 1a hoan toan doc lap vdi t8 chite san xudt/tai
trg hodc céc dai ly, ting cudng kha ning giao tiép
gitta nguoi tiéu dung véi nhau (Hollensen, Kotler
va Opresnik, 2017).
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Hinh 1.3: Tir m6 hinh “Bowling” dén mé hinh
“Pinball”: Chuyén déi truyén thong tiép thi tir -
“bowling” sang “Pinball”

Phuong thitc quang cao mot ', Tiép thi truyén thong

chiéu truyén théng = Phuong mang xd hi = Phuong
thuic ti€p can "Pinball":

*

thikc ti€p cén "Bowling'™:

Chi thich: C = Khéch hang

Mic du dwoc don gian hda mét chat, viée tiép
thi trong thoi dai trude truyén thong mang xa hoi
c6 thé vi nhu trd choi “bowling” (xem hinh 1.3).
Tro choi bowling ban thay lam thé nao d€ co6 thé
giao ti€p mot cach truyén théng véi nguoi tiéu
dung, vdi cong ty va thuong hiéu (mot nguoi choi
bowling) lan mot qua béng (thong diép truyén
théng thuong hiéu) vé phia cudi duong bang
(khach hang muc tiéu). RO _rang day Ja phuong
phap truyén thong mot chicu truc tiep:Day lamo

46



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

hinh “ddy” truyén thdng truedge day. Cac nha tiép
thi nhim muc tiéu 1a cic nhém khach hang nhat
dinh va gti thdng diép quang cdo ctia ho nhw
nhitng qua bowling béng 16n. Ho st dung cac
phurong tién truyén théng d& danh triing nhiéu
cay bowling nhit c6 thé.

Mot ddc diém quan trong clia tro choi tiép thi
“bowling” nay la sw ki€ém soat chit ché cua cong
ty doi voi truyén thong tiép thi vi nguoi tiéu dung
chi ¢6 thé tir do hanh déng trong khudn khé nhit
dinh. Déi véi nhiéu céng ty 16n hon, moét ngan
sach 16n danh cho TV da trd thanh qua béng ma
cac nha ti€p thi lin xuéng duong bing, cd ging
danh cang nhiéu pin cang t6t. Cac nha tiép thi
gitt quyén ki€m sodt, vui vé dém s8 “pin” ma ho
da danh duogc va tan sudt danh trung pin. Thanh
cong trong tro choi nay 1a r6 rang va cac chi s6

cling r6 rang. Trong thé gidi tiép thi truyén thong

_mang xa.hoi,-phép-an dy vé bd-mon-“bowling”. .

khong con phu hop nita. Trong thé gidi nay,
tiép thi c6 thé dwgc so sanh gan hon véi tro choi
“Pinball”: Cac cdng ty dwa mét “qua bong tiép
thi” (thtrong hléu va thong diép cta thirong hiéu)
vao mOt moi tidng nang dong va hon loan cla
thi truong. Nhttng “qud béng tiep thi” sau do
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duoc chuyén huéng va thuong dugce day nhanh
boi cdc phuong tién truyén théng mang x@ hoi,
lam thay d6i hudng di lién tuc ctia qua bong. Sau
khi qua béng tiép thi duoc dua ra, cdc nha quan
ly tiép thi 6 thé tiép tuc diéu hiedng qua bong voi
viéc nhanh chéng st dung “thanh d6” nhung qua
béng khong phai lic nao cling di duge dén noi
nhuw ta du dinh.

Do d6, trong thé gidi “pinball”, ban khéng thé
biét triede két qua. Thay vao do, cac nha tiép thi
phai chuin bi d€ ¢ng pho kip thoi trong thoi gian
thue d6i véi nhitng duong bong ngoai y mudn tir
ngueoi tiéu dung. Khilam cht1 t6t, tro choi pinball c6
thé mang lai thit nhiéu diém, va néu cong ty dang
hoat ddng rét t6t, thim chi nhiéu qua béng c6 the
dwgc dwa vao tro choi. Ly do 6 thé la ngay nay co
midt s8 lrong 16n khan gia 1a nguoi tiéu diing nén
c6 thé dwa ra nhiéu cdc cht dé mdi trong chueong
trinh truyén théng. Trong tinh huéng ly tuwdéng,
ban dang ti€p cin nhing nguoi ¢6 anh huong
dén mang lwdi, nhitng ngudi ting hd va nhimg
nguoi tiéu dung mang lai gia tri cao khac, nhiing
ngudi ¢6 thé duy trl va truyén ba nhitng cudc noi
chuyén tich cucvéthiwong hi¢u quanhiéu kénh.
Thinh thoang, qua béng ti¢p thi s¢ quay tro lai véi
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cong ty. Vao thoi diém nay, céng ty (thuong hiéu)
phai stt dung “thanh d6” d€ tuong tac va ném qua
béng tro lai trong khu vgee truyén thong xa hoi.
Néu cong ty hodc thuwong hiéu khong duy tri dueoc
méi truong truyén thong tiép thi xa hoi bang cach
bin tré lai cudc hdi thoai ra moi tru’bﬁé, qﬁé bc')ng
cudi cing sé di qua thanh d& va vé lau dai, moi
quan hé hai chiéu gitta nguoi tiéu dung va cong
ty (thuwong hiéu) sé khéng con nira (Hollensen va
Opresnik, 2015).
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66 1rong the gisi "pinball’, ban khéng
thé biét trudc két qua. Thay vao 4o,
cac nha tiép thi phai chuidn bi d€ itng
phé kip thoi trong thoi gian thwe d6i
v6inhirng dudng béng ngoai y mudn

-t nguoi tiéu dung. 99
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|

|

‘ ‘ MO HINH MO RONG CUA TRUYEN THONG TIEP TH
| MANG XA HOI

M6 hinh “Bowling dén Pinball” c6 thé chi phat
trién thém thanh md hinh truyén thong twong tac
mo rong (Hollensen va Opresnik, 2015).

Bé’n‘phong cach truyén thong khac nhau, thé
hién trong hinh 1.4 1a:

‘ * Quéing cido mdt chiéu truyén théng (quang cdo
| truyén théng dai ching nhw quang cdo trén
| truyén hinh, quang cdo trén béo/ tap chi...) dai
dién cho cach tiép can “bowling”, cich ti€p
cin trong d6 céng ty o8 ging “danh tring”
that nhidu khach hang bang phuong tién
truyén théng “sing san”. Théng thuong cach
tiép can nay la kiéu truyén thong mot chiéu.
* Twong tic huéng dén khich hang thé hién
mttc do tirong tac cao gitta cong ty va khach
___hang chinh ctia minh. Thuong thi cdng ty

sé thué mot s6 nguoi quan ly khach hang
chinh, ho la nhitng nguoi ¢d trach nhiém
chdm séc va duy tri sg teong tac mot-mot
ﬂ , gitta cOng ty va cac khach hang chinh.
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o Tiép thi lan truyén dai dién cho phién ban
Tiép thi Truyén théng mang Xa hoi phién
ban 1.0, trong d6 ching han nhu cong ty st
dung mét video YouTube phi truyén théng
dé thu hat sy chi1 y va nhén thic vé thuong
hiéu. Sy trong tac gitta “khach hang” tiém
néng kha cao (cac trang web viét blog, v.v.),
nhung s¢ phan hdi danh cho cong ty 1a
tuong d6i thip (khéng c¢6 mili tén hai chiéu
ndo quay tro lai cong ty).

o Tiép thi Truyén thong mang Xi hoi 1a dai
dién cho phién ban 2.0, trong do ciing co
nhiéu phan hoéi cho chinh cong ty (mfi tén
hai chiéu quay tré lai cong ty). O day, cong
ty da chu dong lua chon tham gia thao luan
va viét blog trén cic trang mang xa héi khac
nhau c6 lién quan (Facebook, Twitter, v.v).
Diéu nay cling c6 nghia 1a cong ty & day
8 gang ting cudng sw twong tac vai khach
hang theo hréng tich cuc, tao anh huirdng dén
hanh vi cta khach hang. D€ lam duoc diéu
nay, cdng ty can cé doi ngii nhan vien phy
trach truyén thong xa hoi dé twong téc valién
lac triec tuyén véi khach hang tiém nang va
khéach hang thuc €7 Do a6, chiehi 1o¢ nay
cling doi o1 ean ednguontuc'dot 'dao. |
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(ra cOng

ty va khachihang

Sw twong tac gi

Cao

Thép

tdc mo rong

Twong tac hwéng téi khach hang =
Phuong thivc tiép can mét dén mot

3
29

Tiép thi truyén thong mang xa hoi
Phuong thikc tiép can "Pinball"

_Hinh 1.4: M6 hinh truy?:n thong thi treong twong

f
O
;anh\
o hlep
h.eu)

Phw&n;l;ﬂ'éauang cao mot chidu (ruyen
@lhong Phuong thire tiép can "Bowling”

o7 (/@
.

-
~—

Tep lhx truyén thong mang xa h0|
@Tép thj lan téa

TN, -
.

,z/

Chi thich: € = Khach hang
Nguon. Theo Hollensen and Opresnik (2015), da siva

S twong tac gitka khach hér]g
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MO HINH 6C CUA TIEP THI TRUYEN THONG
MANG XA HOI

Cac phurong tién truyén thong xd hoi (ching
han nhw Facebook hodc Twitter) chu yéu la
phuong tién d€ truyén tai ndi dung. Néi dung -
dudi dang tl, vin ban, hinh anh va video duoc
tao ra boi hang triéu khach hang tiém nang trén
khap thé gidi, va theo quan diém ctra ban (= quan
diém cia cong ty), diéu nay thuc s c6 thé la
ngudn cam hiing dé& tao ra nhiéu gia tri hon cho
nhitng khach hang nay.

M hinh sau (Hollensen va Opresnik, ndm 2015)
chtr yéu dai dién cho phuong an 4 trong Hinh 1.4.
Néu khong 6 thong tin phan hoi cho cong ty trong
mo hinh nay thi né sé giéng nhw cach 3.

Hinh 1.5 dinh nghia sau yéu t6 khac biét,
tuong quan v6i nhau (Cs) giai thich viéc tao ra
va duy trl s tham gié clia nguoi tieu dﬁng, nhin
tlr quan diém ctia cong ty; tuy nhién, n6i dung
do ngudi diing tao ra van déng mdt vai trd quan
trong trong md hinh nay (Hollensen, Kotler va
Opresnik, 2017):

o Cong ty vanodidung:\V§ hinh 6C bat dau
véi cong bty vanot dung ma coug ty tao ra.
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Vé co ban, Internet van 1a mét phuong tién
“kéo”, theo cach ma cac cong ty tim cach
thu hat doc gia dén ndi dung cta cong ty,
va cudi cung 1a thu hiat dén chinh cong ty.

_Tuy nhién, treée khi bat ky hanh dong ‘kéo’
nao ¢6 thé xay ra, ndéi dung phai duoc day
(seeded) vé phia day chuyén. N&i dung c6
thé€ dwdi hinh thire nhu: mot trang san pham
hodc trang thwong higéu trén Facebook, va/
hodc mét video YouTube duwoc gidi thieu
dén ddc gia. Do d6, ndi dung duoc ddy vao
phuong tién truyén thong xa hoéi tit doanh
nghiép hoat déng nhw mot chét xuc tac cho
mo hinh nay.

* Sy kiém soat: Duong ké nghiéng biéu thi
sy kiém soat trong mo6 hinh 6C dai dién
cho btrc tuong ma cdng ty st dung dé kiém
soat thiwong hiéu cla minh trudce cong déng

...trirc tuyén.va khach hang. P& day nhanh . _

qua trinh truyén tai thoéng diép thuong
hiéu, cong ty d6i khi bo qua cac quyén va
sw can, thiép ky thuit s6 d€ khuyén khich
céc thanh vién trong cong ddng truc tuyén
§a0 chép, stra asi, ddng lai va chuyén tiép
ndi dung d6, Cong 'ty ‘mong mudn rang ndi
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dung d6 s8 duoc sao chép va/ hodac nhing
vao cac trang web, blog ctia moi nguwoi, va
xuat hién trén cac bttc tuong ctia Facebook.
Diém mau chét trong giai doan nay la cong
"ty (ngudi tao ra ndi dung) phai sin sang va
‘tham chi nam bt 1dy, thuc t& 1a ho khéng
- cdn toan quyén kiém sodt ndi dung nita: ndi
dung duoc ty do 14y di, stra d8i, binh lugn,
~ hoic thémr chi bi lay mét boi cdng dong trirc
.. - tuyén. Diéu nay c6 thé mang dén thach thizc:
quan diém thong thu’ong vé quan ly thuong
hiéu, trong d6 néi rang cac nha quan ly phai
~ gitt quyén ki®ém soat hinh anh va thong diép
clia thuong h1eu

. Cong dong;: Céng ty tao randi dung va ddy
. 1o dén bién gioi mang tinh bi€u tuong cho
. 7:‘ kha ning kiém soét cla phia bén kia, noi
s ‘,ma mot cong dong ngu’01 tiéu diing quan
tAm tiép nhén nd. Tai thoi diém nay, giao
:'tlep tré thanh hai chidu. Viéc st dung cac

mdii tén trong hinh 1.5 cho viéc ddy va kéo,
nham phan anh viéc “cho va nhin” dién

ra gitta cong dong va cong ty, dai dién boi

nhitng nguotsang tacnoi dung.Lrong hinh
thire don gian nhat, no diege phan anh dwdi
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hinh thic binh ludn: ddng phan hoéi trén
Facebook hodc YouTube d6i véi ndi dung.
Trong mét s6 truong hop, cong ty tham chi
6 thé hoc dugc “hanh vi cta khach hang”
trén thi treong bing cach theo déi nhitng
cudc thao luin cta cong dbng tree tuyén
nay. Trong moét thé gidi ly twdng, mot loat
cac cude d8i thoai dién ra trong cong déng,
do6c lap véi bét ky hanh dong nao cta cong
ty, thueong dong vai tro thu dong nhue moét
nguoi quan sat. Khi chuyén ndi dung sang
cdng dbéng truc tuyén, cdng ty va nhiing
ngudi sang tao ndi dung thuong cd gang
nhim muc tidu vao “Market Mavens”, dwegc
dinh nghia 1a nhiing ca nhan c6 quyén truy
cdp vao mot lueong 16n thong tin thi trieong
Vé cht déng tham gia vao cac cudc thao luan
v6i céc thanh vién cong dong truc tuyén va

~ khach hang dé khuéch tdn va lan truyénngi

dung nay.

Nhiing chuyén gia thi truong nay thuong la
nguroi dau tién nhan duoc théng diép va chuyén
théng diép d6 dén cac mang xa héi gan nhat cua
ho. Ho hoat-dong nhi nhirmg nguro1 két ndi hodc
cau ndt gitta cac tieu van hoa khac nhau va mang
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lu6i xa hoi clia ho c6 thé gitp truyén tai ngay lap
tlee ndi dung dé dén hang ngan thanh vién trong
cong dong truc tuyén.
Hinh 1.5: M6 hinh 6C (Céng ty, N¢i dung, Su
kiém soat, Cong dong, Nguoi tidu dung, Cuéc
hoi thoai)

’ Kiém so4t
e
i
1
{ ~ o Q
1 Cong dong g :
] = i
D4 & :
! i y ] i
| —_— :
Péy | ] £
| Congty ! N&idung ! o | [ 0%4
! ;o ! weng ¥ Khach han,
: <—.( —_— ! ac g g‘
Phan | , Phin g
hoi 1 hot %
| 3
i E
1 ®

* Khach hang va cac cudc hoi thoai: Biéu hién
cudi cling ctia sy tham gia 1a khi vd s8 c4c
cudc tro chuyén tryc tuyén xoay quanh hién
teong va ndi dung d6, nhir minh hoa & trén
va trong hinh 1.5. M6 hinh 6C phan biét

. gilta cOng dong triec tuyén va khéach hang

;iti@m nang, vi khach hang tiém ning thuong

“la tap con cua-cong dong truc tuyen. Cong

- dong trydtuyén camg c6 the bao gom nhiiing
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nguoi da tirng nghe vé hoat dong trén web
nhung khong triee tiép tham gia vao nhiing
hoat dong nay. | '

N6i chung, dwong nhuw khich hang ngay cang
tham gia nhiét tinh vao cac hoat déng, ho cang két
ndi véi thuwong hiéu, mang lai nhiéu loi ich hon
ngoai viéc quyét dinh mua hang tai thoi diém do.

Theo m6 hinh 6C, truyén thong xa héi tiép tuc
md rdng cac cudc ddi thoai gitta cac nha tiep thi
va nguoi tiéu dung thong qua mot chu ky phan
hoi, ditu nay cé thé xay ra sau mot s6 cude tro
chuyén truc tuyén (viét blog, v.v) trong cing
déng. Sau mot thoi gian trd chuyén tryc tuyén,
cong ty cd thé tro chuyén véi cong dong triec
tuyén nham tao anh huong dén quyét dinh mua
hang. Hon nita, nhitng hoat déng truyén thong
xa hoi gitip cac nha tiép thi c6 mot cai nhin tong
quan vé th€ gidi giao tiép gitta khach hang voi
khach hang, dai dién cho mot phan mo rong

rdt quan trong cta quang cao truyén thdng va
truyén thong truyén miéng.

Hon nita, phuong tién truyén théng xa hoi
cung cip cai nhin sau sic vé hanh vi ctia nhitng
nguoi Khong phai 18 khach hang. Hau hét cac
nha & thi truyén thong xa hof cf gang khudy
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dong khach hang tiém ning. Diu nay da din dén
st chia sé trong xa hdi theo d6 thanh vién cdng
dong tryc tuyén chia sé suy nghi va hoat dong
ctia ho dén nhitng ngudi la trén toan thé gidi.
Viéc chia sé xa h¢i nay da goi md cudc sdng cua
nguoi tiéu dung ca nhén ma cac céng ty c6 thé
khai thac d€ diéu chinh dich vu ctia ho phu hop
hon véi so thich Cﬁabnguéi tieu dung (Hollensen
va Opresnik, 2015).
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66 Duong nhu khach hang ngay cang
tham gia nhiét tinh vao cac hoat
dong, ho cang két nodi véi thuong
hiéu, mang lai nhiéu loi ich hon
ngoai viéc quyét dinh mua hang tai

thoi diém d6. 99
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KHUNG TRUYEN THONG XA HOI DUOC HE THONG HOA

Truyén thong xd hoi sit dung céng nghé di
dong va cong nghé web d€ chia sé, cling tao ra,
thao luédn va stra d6i ndéi dung do ngwdi dung tao
.nén. N6 da bién d6i mo6 hinh truyén théng tiép
thi truyén thdng - cht y&u la giao tiép mot chitu
tte nha ti€p thi dén khach hang. M6 hinh hién dai
v6i nhiéu phan hoi chay theo hwdéng nguoc lai
tao ra nhitng thay d6i. Nguoi tiéu dung khong
chi c6 nhiéu quyén chi huy truyén théng huéng
vé phia ho, ma con c6 thé€ khoi tao hoat dong
truyén thong hudng t6i cac nha tiép thi. Hon
nita, si teong tac gitta khach hang véi khach
hang da tang lén dang k& (Hollensen, Kotler va
Opresnik, 2017).

Thi trueong da thay d6i, va tw duy ctia cac nha
tiép thi cling phai thay doi theo. Nguoi tiéu dung
bay gio chia sé thong tin qua rat nhiéu phuong
tién truyén thong xa hoi voi toc d6 khong thé doan
truede, viéc nay hau nhu khéng chiu tac déng tir
cac nha ti€p thi. Truyén thoéng tao ra bdi nguodi
tiéu dung cling sé anh hudéng dén cach nhim
thi truong muc ti€u, ciing nhw cach san xuit va
phan phéi san_pham. Triet ly dap, ung nhu cau
va mong mudn ecua khdch hang sé ngay cang trd

62



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

nén ndi bat trong tdt ca cac hoat dong tiép thi khi
nguoi tiéu dung tiép tuc ki€m soat, hoc cach st
dung phuong tién truyén thong xa hoi dé€ tin
dung loi th€ ctia ho va mong mudn ¢ dwge chinh
xéc nhitng gi ho mudn. Sg tham gia tich cyec hon

clia nguoi tiéu dung ciing sé dan dén sy minh
bach hon trong viéc xay dung thuwong hiéu, do
d6 phan phoéi san phdm chét lugng la diéu can
thiét. Cac nha quan ly thwong hiéu bi mic ket
trong mo hinh cit sé gdp rat nhiéu kho khin, bi
han ché béi kha ndng dap tng vdi sd thich cua
nguoi tiéu dung. Cac phuong tién truyén thong
xad hoi da dan cha héa qua trinh nay vdi sy tham
gia rong rdi hon cta nguoi tiéu dung, tao nén stic
manh d€ ndng tam thuong hiéu, véi diéu kién
san pham phai dat chét luong (Hollensen, Kotler
va Opresnik, 2017).
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- Hinh 1.6: B&n khu viee cia Truyén théng mang
Xa hoi

* Théng tin/ Tin tizc: REdY)
® Dien dan trén Internet
® Chia sé video: Youtube

(o Facebook ’
* Twitter, va Tifu blog
* Snapchat

. ¢ Chia sé anh:
| * LinkedIn ; Instargram,
* Google Plus+ Tinh viee 1: interest, Snapchat]

{ o Tumblr ® Tai liéu:

Chia sé, hoa Xuit ban ndi SlideShare

nhap véi xa dung tao boi
hoi, giao tiép

2

P "
] L
Linh vac4: Linh vize 3:

® Facebook ‘Ban 1é, CRM, - Tro choi, 4m o choi

¢ Nha hang: ban hang v& s : Twi

Tripadvisor dich-vir nhac va video 48 Choi tro choi

e Khéch san: Lo chm}t,:%l théng; trd
e oi tryc tuyén, nén

Booking.com tén)gjbéng dite diien

01 Kmh té chia (PS4, Xbox)

se: ANlrbnb ® Trai nghiém thire t€ gia

® Xép hang va tang/ tng dung di dong:

\dénh gia: Yelp Pokemon Go . Y.

Ngay nay, tem bao hanh 1a sy truyén miéng
cta nhitng nguwoi tham gia mang xa hoi. Thi
truong ngach gio day cé thé phat trién manh
bdi cdc nhdm nho nguoi tiéu dung cé thé truyén
thong tin dén nhitng nguoi khac, nhitng nguoi c6
thé mudn nhitng thuong hiéu gidng ho (Kohli va
cOng sit, nam 2015).

Cac cong cu va nén tang Truyén thong mang
Xa hoi ¢6 th€ dugc phén loai thanh bén khu vuc
theo Tuten vaSolomon(2015)(Hinh1:6):-Pay la
mot cach dé tap trungwao 'cde chirénang quan
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trong nhdt clia ting nén tang truyén théng xa
hoi. Nhitng cach st dung phuong tién truyén
thong xa hoi khac nhau cho cac muc dich ca
nhéan va muc dich thwong mai cé thé ¢ sw chéng
chéo nhu truong hop Facebook hodc Snapchat.
Pé 1a ban chat cua phuong tién truyén théng xa
héi. T4t ca cac phuong tién truyén théng xd hoi
déu duogc két ndi xung quanh cac méi quan hé,
dugc ho tro ki thuat, va dya trén cic nguyén tic
cua syt tham gia chia sé (Hollensen, Kotler va
Opresnik, 2017).

Khu vie 1: Cong dong xa hoi mo ta cac kénh
truyén thong xa hdi tip trung vao cdc mdi quan
hé xa héi va nhitng hoat dong chung ma moi
ngueoi tham gia véi nhitng ngwoi khac ¢b cung
moi quan tam. Do d6, cac cong dong xa hoi cd
tinh nang giao ti€p, dam thoai, hgp tac va ch1a se
kinh nghiém hai chiéu va da chiéu.

. T4t ca_cac kénh truyén thong x3 hdi déu duwge. .

xdy dung xung quanh cidc mdi quan hé duoc két
ndi, nhung d6i vdi cong dong xa hoi, sy teeong tac
va hop tac dé xay dung va duy tri mdi quan héla
ly do chinh Kkhién nguoi dung tham gia vao cac
hoatdéng nay: Mot ngudi dd tham|ra rat nhiéu
kénh ttong Khurwire nay.
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Céc kénh trong khu viee cfng dong xa hdi bao
gbébm cac trang web mang xa hoi, tin nhan, dién
dan, va wiki. T4t ca déu nhén manh dén nhitng
dong gdp ca nhan trong su giao tiép, tro chuyén,
va hop tac.

Phuong tién truyén théng xa héi dwoc st
dung nhiéu nhét trong khu viec nay la Facebook,
Twitter, LinkedIn va Google (Hollensen, Kotler
va Opresnik, 2017).

Khu vuc 2: Céc trang xuit ban mang tinh x3i
hoi gitp pho bién ndi dung dén khan gia. Cac
trang nay bao gém cac blog, cac trang web nho,
cdc trang chia sé phuong tién truyén théng, danh
ddu trang cdng dong va cac trang tin tirc. Cacblog
la mét trang web duoc cap nhat ndi dung truc
tuyén thuong xuyén, hoat dong nhue mét tap chi
tric tuyén, bao gom cac bai viét theo thoi gian do
ca nhéan tao ra. Tl “blog” dwoc bat ngudn it su
két hop cha tit “web” va “log”. Céc blog thuong
tap trung vio mdt chi dé cu thé (kinh t&, tin tirc,
gidi trf, v.v...) va mang dén cho déc gia dién dan
dé thao luan (hodc muc binh luén) d€ trao doi vé
mdi bai viét. Nhiéu nguoi ste dung blog nhu mot
tap chi ca nhin hodc nhatky. CAcblog dwoa duy
tri boi cac “blogger” (cd nhan,'nha bBao*hode cac
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t6 chitc) va cac blog ban luan vé rit nhiéu cha dé
khac nhau. Blog mang tinh xa hoi béi chtng co
tinh ning moi goi sy tham gia tir phia doc gia,
cho phép doc gia d€ lai nhén xét c6 the din dén
cac cudc thao luan lién quan dén mot bai viét cy
thé. Tiéu blog hoat déng nhu cac blog, ngoai trte
viéc thuong c6 gidi han vé d6 dai cua ndi dung

ma ngudi ding c6 thé dang. Twitter (cling 1a mot
trang cong dong xa hoi) 1a trang web chia s¢ ndi
tigng nhat, giéi han mbi bai viét t6i da 140 ky tuw
(Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).

" Khu 3: Giai tri xa hi bao gbm cac kénh va cac
phuong tién cung cdp co hdi vui choi va giai tri.
Khu vazc nay bao gdom céc trd choi c6 tay cam diéu
khién dwoc xa hoi hda, tro choi xa hoi, cac trang

web choi game va cong dong giai tri.

MySpace ting la mét trong nhitng cong ty
mang xa hoi 1én nhét trong thé loai nay. Tl ndm

2005 _dén nim 2009, MySpace la trang mang xa

hoi 16n nhit trén thé gidi, vao thang 6 ndm 2006
viot qua Google véi tw cach la trang web duoc
truy cAp nhiéu nhét tai Hoa Ky. K& tir d6, s6 luong
nguodi str dung MySpace da giam déu mic du da
vai Parrthidtké-taitrang-web-virtgang web nay

dan méat di tAm quarn trong trong nganh. Mot khia
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canh khac cta giai tri xa hoi 1a cac cong déng giai
trf hién vin dang phét trién nhue mot kénh. Nguoi
ta dy doén rang céc cong dong giai tri xd hoi s& b
mot sg phat trién manh mé quanh nhiing khu vue
giai tri truyén théng trong twong lai gan, bao gom
phim anh, nghé thuat va thé thao (Hollensen
Kotler va Opresnik, 2017).

Khu vuc 4: Thuong mai X3 hoi d& cap dén
viéc stt dung phwong tién truyén thong xa hoi d€
hd trg mua ban triee tuyén cac san phim va dich
vu. Pay la tap con ctia thwong mai dién tit, hoat
dong mua ban san pham va dich vy qua internet
(Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).
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Tat ca cac phuong tién truyén thoéng

xa hoi déu dugc két ndi xung quanh

cac moi quan hé, dugc hoé trg ky

thuét, va dya trén cac nguyén tac ciia
su tham gia chia sé. 99
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TIEP THI TOAN CAU QUA DIEN THOAI THONG MINH

Tiép thi qua dién thoai thong minh, tiép thi di
dong hodc M-marketing nén dugc xem xét trong
boi canh kinh doanh va thwong mai trén nén tang
di dong. Xuat phat tir nhitng phat trién gan day
trong cong nghé truyén théng, kinh doanh qua
di dong néi dén hoat dong kinh doanh dwa trén
nén tang “dién thoai di déng” va “mo hinh truyén
thong va cung cép théng tin méi dwgc tao ra voi
sw két hop cia vién thong va Internet”.

Cung v6i s¢ phé bién rong rai clia dién thoai
théng minh 3G va 4G ddi véi khach hang, tiép thi
di déng ngay cang trd thanh céng cu quan trong
trong viéc quang cdo va quang ba qudc té€ cho cac
thuong hiéu (Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).

Théhé tiép theo clia tiép thi di dong (m-marketing)
sé cho phép cac chuong trinh chay qua mot trinh
duyét web chi khong phai la mot hé diéu hanh cu
thé. Ditu dé c6 nghia 4 ngudi tiéu ding sé c6 the
truy cip céc chuong trinh va ndi dung ddm may tir
bat ky thiét bi nao - may tinh ca nhan, may tinh xach
tay, dién thoai thong minh hodc may tinh bang - vi
trinh duyét la néntang pho bién. Kha nang lam vigc
lién tuc bat ¢t lac nao, bat cr noi,dau,.ién bat ky
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thiét bi nao ciing cd thé thay d6i hanh vi cta nguoi
tiéu ding va thay d8i su cdn bing quyén luc trong
hé théng phan phéi - ngudi mua hang cubi cing
str dung thiét bi di déng méi véi chi phi ngay cang
ré hon. Diéu nay sé tao co hoi cho cac nha tiép thi
phan phdi hang hda va dich vu truc tiép hon dén

nguoi mua cudi cling va sé tao ra nhiing thach thite
ngay cang cao cho nhiing nha trung gian gitta nha
san xudt va ngudi mua cudi cing (Hollensen va
Opresnik, 2015). '

Cac sang kién phat trién nhanh chong cfing
gitip nguedi ding dién thoai thong minh st dung
mi vach san phim d€ truy cip dén nhitng thong
tin lién quan téi san pham va dién thoai co thé hoat
dong nhu vi dién t&, hodc thé tra truedce cho viéec
mua sim hang hda gid tri nho hodc thé tin dung/
thé ghi no ¢6 day du chitc ndng.

Tuy nhién, nganh cong nghi¢p di dong cing

sB.chimg kién sy tudn thi nghiém ngdthonvéan .

ninh va st riéng tw khi st dung thiét bi di dong
trong nhitng nim tdi, do nhiéu cau hoi da dugc
d3t ra vé quy trinh thanh toan di déng, phiéu giam
gia vacac ng dﬁng. Thuomg mai di dong dang gia
ting, ATB{ a0 ¢ niphia mof gudt cim thdy ngay

cang thoai mai hon 'vdiviée tra tien qua dién thoai.
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Tuy nhién, van 6 quan diém chi trich trén khip
thé gidi vé si an toan ctia hé théng thanh toan nay
(Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).

LOI iCH CUA M-MARKETING

St xudt hién ctia m-marketing mang lai nhidu
lgi ich cho ngudi tiéu dung, ngwdi kinh doanh va
céc cong ty vién thong. Nhu véi tit ca cic cdng
nghé khéc, nhiéu loi ich méi chura thé twéng tuong
dugc tai thoi diém nay sé xudt hién trong teong lai
(Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).

Tuy nhién, mot s6 1gi ich khé rd rang tai thoi
diém hién tai bao gébm (Hollensen, Kotler va
Opresnik, 2017):

pOI VI KHACH HANG

* So sdnh khi mua sam. Nguoi tiéu ding c6
thé truy cap theo yéu ciu, tai thoi difm mua
hang, gia ban t6t nhat trén thi treong. Didu
nay c6 thé duoc thuc hién ngay bay gio ma
khong can di chuyén di bat ciz chd nao khac,
v0i cac dich vy nhu pricescan.com. |

* Lip khodng cich gifta "nhiing vien gach” va
“cit nhap (¢hudt”. Dich viithd phép nguoi
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dung kiém tra hang hoéa trong mot ctra hang
ma van mua hang véi mtic gia tot nhat.
* Tim ki€m lga chon. Khach hang c6 thé nhin
duoc thong béo tir ngudi ban khi san phdm
- -hotim kifm dwoc rao ban trén thi truedong.

* Di chuyén. C6 kha ning thay d6i va giam sat
viéc di chuyén theo lich trinh bat ctt lic nao,
bat ky noi nao.

pBI VOI NGUOI BAN HANG

¢ Thic ddy mua hang. Nguoi tiéu dung cd thé
mua cac san phdm giam gia tt quang cao
trang web hodc thdng bao trén dién thoai di
d6ng, khién khach hang sn sang mua hang
hon khi ho & gin hodc ngay khi dang ¢ ctra
hang, do d¢ ting doanh s6 ban hang.

* Diéu huéng luéng khach hang. Cac cong ty
~ s huong dAn khach hang ctia ho dén noi dé

dang thyc hién giao dich, dén cac ctra hang
trire tuyén hodc ngoai tuyén, do cac ddc tinh
vé thoi gian, vi tri va ca nhan hoa trén thiét
bi di déng.

* Cung cip thong tin dénnguedi tiéu dung,
CA€ cong ty 8¢ gt thongirt'cho khach hang
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vé loi ich san ctia phdm hodc thdng tin vé
san pham moi.

* Cac san pham dé bi hw hong. Diéu nay dic
biét quan trong d6i véi cac san pham khong

- gitt dugc gid tri khi khéng duge st dung,
chang han nhu cic san phim dich vu. Vi
dy, viéc st dung chd ngbi trén may bay, khi
khong stt dung, khong tao ra doanh thu va
bi mat gia tri. Piéu nay sé giup cac cong ty
quan ly hang ton kho hiéu qua hon.

* Tang tinh hiéu qua. Cac cong ty sé tiét kiém
thoi gian v6i khach hang. Boi vi théng tin c6
sin trén thiét bi di dong, ho s& khong phai
noi lai vé nhitng loi ich ctta cac san phdm
khac nhau hodc vé gia ca.

* Huong dén thi treong muc tiéu. Cac cong ty
sé c6 kha ning hudng nhitng san pham va
chuong trinh khuyén mai cua ho dén nhiing
nguoi trong tling khu vire dia ly tai mot thoi
diém cuy thé.
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TIEP THI TREN UNG DUNG DI DONG TOAN CAU

Pén thang 12 ndm 2016, da c6 1,6 triéu tng
dung Android va 1,4 triéu ng dung Apple
trén thi treong. Trung binh, nguoi dung dién
thoai théng minh c6 khoang 40 tmg dung trén
dién thoai va thuong xuyén st dung khoang 15
ttng dung. D& v6i cac cong ty, tng dung trén
di dong mang dén nhiéu co hdi gia téng doanh
thu. Doanh thu toan ciu tit cac tng dung la
khoang 12 ty d6 la vao nam 2012 va udc tinh
sé ting 1én hon 60 ty d6 la vao nam 2017. Do
c4c ting dung mién phi ngay cang tré nén phd
bién, viéc tai xuéng tng dung tra phi du kién
s& giam, quang cao va mua hang qua tmg dung
c6 thé tré thanh ngudn doanh thu chinh trong
nhitng nam téi. Voi su gia ting s6 lwong dién
thoai théng minh va mdy tinh bang trén toan

cau, nganh tng dung di dong da phat trién

hang trim phin trim mdi ndm k& tir nam 2010.

Ung dung di dong cd thé dugc phén loai thanh
dich vu thwong mai di dng va dich vu gia tri gia
tang tréndi-dong (MVAS)(xem-thém tmg dung
danh clio thiétbi'di déng treng Hinh 1.7):
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* Thwong mai di dong: O day ttng dung nay chu

yéu nham muc dich ban mot san pham hoac

mot dich vu. Vidu: ting dung Domino’s Pizza
dugc thi€t ké d€ tao ra doanh thu va thic day
cac giao dich dic biét cho khach hang.

* Cac dich vu gia tri gia ting trén di dong

(MVAS): O day ting dung nay cung cap cac

dich vu khong lién quan truc ti€p dén doanh

thu nhung duoc thiét k& d€ gitip khach hang

giai quyét van dé hodc dua ra quyét dinh.

Nhiing tmg dung nhu vay lam phong pht

thém trai nghiém cua khach hang Ve san

pham /dich vu.

Hinh 1.7: Ung dung danh cho thiét bi di dong

Domino's " L'Oréal Makeu,
- k‘,flil_zng_/ e Genius p -
Thtic ddy doanh thu dich HS tro nhitng dich vu thiic
_ vy/san phim ddy gia ting doanh thu
c 1 oaa Dich vu gia tang gia tri
Thuong mai di dong trén di dong
dun; Urlsgl,chvu‘ N

Ngubn: Based and Hollense (2017), trang 534, da sira

hb tro cho san gham B
s, dich vu o8t

8t 15i/san
phim
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Mot vi du vé dich vu gia tri gia tang trén di
déng 13 mdt tng dung cta hang hang khéng de
tao ra thé 1én may bay (QR code). Vé mat khai
niém, dich vu c6t 161 (chuyén bay) va dich vu gia
tri gia ting trén di dong (thé Ién mdy bay di dong)
can phai c6 cu tric tuong quan dé tao nén trai
nghiém cudi cing cho khach hang - chuyén bay
tit A dén B. Twong tw nhu vdy, ttng dung Makeup
Genius ctia L’Oréal hd tro nguoi dung lea chon
m§ phdm d€ tao nén dich vu cudi cung (“giup

khach hang trong dep va hdp dan”).

Mot ting dung khéc vé dich vu gia téng trén di
dong 1a cong ty Kraft Foods mang dén tng dung
iFood Assistant, cho phép ngudi dung tim kiém
cdc cong thitc nfu &n theo tiing dip hodc theo
the loai va sau d6 thém cac thanh phan can thiét
vao danh sach mua sim. Ung dung ndy ciing cho
phép nguoi dung chon mét hop cong thirc giup
ho tim dugc cdng thitc ndu an wa thich.

Trén pham vi ti thuong mai di déng dén gia
tri gia ting trén di ddng, nhiéu tng dung mang lai
dich vu di chuyén kém véi cdng nghé dinh vi. Cac
cong ty stt dung cdng nghé cho ca vi tri dialy (dya
trén vi-do-virkinh-dé-dialy)va-theo-chiéu nguoc
lai (diéa‘giai toa do thanh diachi dudng phd) dé
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cung cap vi tri chinh xac. M6t vi du vé tng dung
dua trén vi tri la itng dung hen ho Tinder, mot
tng dung kham pha xd héi tao diéu kién giao
tiép gitta nhitng nguoi dung c¢é cing méi quan
tam. Ung dung mai m6i “Tinder” dua trén céc
tiéu chi nhw vi tri dia ly, s6 lwgng ban be chung
va s0 thich chung. Dua trén cac tiéu chi nay, ttng
dung sé tao mot danh sach cac tng ci vién tiém
ning gan vi tri dia ly cin tim. Ung dung sau d6
cho phép nguoi dung an danh thich nguoi dung
khac bang cach vudt sang phai hodc bo qua bing
cach vudt sang trai. Néu hai ngudi thich nhau thi
két qua hién ra sé la “phu hop” va sau do6 ho co
thé€ tro chuyén trong tmg dung nay (Hollensen,
Kotler va Opresnik, 2017).

Tém lai, vide phét trién mot chuong trinh tiép
thi trén di ddng hiéu qua mang dén nhiéu thach
thitc hon viéc phat trién mot churong trinh truyén
thdng cho ngudi dung may tinh xdch tay va mdy
tinh dé€ ban. Chuong trinh trén thiét bi di dong
can duoc 1én ké hoach, trién khai va thte nghiém
cho nhiéu thiét bj (dién thoai thdng minh, mdy
tinh bang, may tinh xach tay va méy tinh d€ ban),
cac hé diéu hinh Khacnhat v can dida chinh @€
 phit hop ca¢ Han ch& ctia thidtbi di dohg v& man
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hinh va kich thwdc ban phim truyén théng. Ngoai
ra, cac tinh ndng nhu su nhanh chéng, vi tri va
tinh cd nhén cta thiét bi di dong lam ting nhu cau
phat trién danh muc thich hop nhu diéu kién thoi
tiét (sy nhanh chéng), khoang cach dén ctra hang
(dia di¥m), so thich clia nguoi tiéu ding va hanh
vi mua hang trudc day (ca nhan héa).
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‘ ¢ Kha nang lam viéc lién tuc bt ¢ lic
nao, bt c noi day, trén bat ky thiét
bi nao ciing c6 thé thay déi hanh vi
cua ngudi tiéu dung va thay déi su
can bang quyén luc trong hé théng
phan phéi - ngudi mua hang cudi
cuing st dung thiét bi di déng mei vei
chi phi ngay cang ré hon. 99
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E-SERVICE VA DIEN TOAN DAM MAY

Do su mo rong tiép tuc cua Internet, hanh vi
ngudi tiu dung da thay d6i va nhu cdu méi xut
hién. La mot phuong tién tuong tac, Internet két
hop nhiing gi t6t nhit clia viéc san xudt hang
loat (dua trén san pham) va s tity chinh (thuong
duoc tim thiy trong nganh dich vu). Cong cu dé€
tity bién hang loat cd thé coi mdi khach hang la
duy nhat. Cac doanh nghiép danh tam huyét dé
k&t hgp cong nghé moi vdi cac khai niém dich vu

truyén théng da taora mdt loai dich vu méi goi la
dich vu dién te. Dich vy dién tir cung cAp cac san
pham va dich vu duira trén thong tin vO hinh thong
bqua su tuong tac vdi nguoi st dung truee tuyén.
V& co ban, mot dich vu dién tit cd the duoc dinh
nghia 12 mdt hoat dong trao doi gia tri ma ¢d thé
truy cip théng qua cac mang dién ti, bao gom
internet va mang di dong. Dich vu bao gom phan -
phoiva canhan hda cdc ngudn luc trong thoi gian

thyee qua internet.

Dich vu dién t& bao gom cac dich vu chi st
dung internet lam giao dién va cac tinh hudng
thuee hién dich vu thuee t&€ co thé& bao gém céc
kénh khong-phaila dien tr (vi du nhu mua
‘sim),sefing ahiv cac dich vu durge phan phdi
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. hoan toan b.%mg dién tiz (vi du nhw nghe nhac va
tai xuéng).

Hién nay, cac dich vu cung cip qua Internet
mang lai nhitng co hdi hoan toan mdi trong ky
nguyén ctia nén kinh t& ki thuit s6. Dich vu dién
tr ngay cang tré nén quan trong, khong chi @&
xac dinh st thanh c6ng hay that bai cta thuong
mai dién tt ma con mang lai trai nghiém tdng the
cao cdp cho khach hang. Sy néi lén ctia cac dich
vy lién quan dén internet [am tiang loi ich vé chi
phi cho doanh nghi€p cling nhw t6c d6, hidu <qué
va si linh hoat ctia cac giao dich truc tuyén. Hon
nita, cach ti€p cin déc dao nhim cung cdp dich vu
mang lai mot trai nghiém mdi la va 1am thay d6i
mong doi ctia khdch hang.

Phat trién cdc dich vu dién t&t méi dién ra trong
~nhiéu nganh céng nghiép nhw dich vu ti chinh,
chdm séc stic khoe, dich vu vién thong, giai tri,
dich vu du lich khach san, dich vu thong tin, dich
vu phédp ly, gido duc, va nhiéu hon nira. Phat trién
cac dich vy dién t&r méi nhdn manh s khac biét
co ban gitta cic san phdm va dich vy: khéng cam
nhan dwgc qua xie-giac, Khong dong nhat va
déng thoi.

8



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

Theo thuat ngit don gian nhét, dién toan dam
méy c6 nghia 1a leu trk va truy cap dit liéu va
chuong trinh qua Internet thay vi qua 0 ctng may
tinh ctia ban. Dam may chi 1a phép an du cho
Internet (Hollensen, Kotler va Opresnik, 2017).

Nhitng d6i méi trong dién todn dam may la
két qua cta kha ning chia sé cac ngudn thong
tin theo cach ti phuc vu va it ¢d s tuong tac tw
nha cung c4p dich vu Internet. Thong tin c6 thé
duoc truy cip ti bit ky vi tri hodc thiét bi nao,
mang lai cho ngui tiéu dung nhitng trai nghiém
t6t hon trong viéc st dung thong tin ky thuat
s6. D6 véi ngudi tieu dung, kha nang truy cap
thong tin tai bat ky thoi diém hodc vi tri dia ly
nio din dén viéc tiép cn tSt hon vdi thong tin
tiép thi ma truwedc day chi phi dét do va kho ¢
dwoc. Khia canh nay cua “di¢én toan dam may”
t&t nhién 1a quan trong tlt quan diém ti€p thi toan
cau (Ratten, 2015). |

D6i voi cac nha tép thi qudc t&, dién todn dam
may mang dén kha ning truy cdp toan cau cho
cic tai nguyén méy tinh c6 th& duoc cdu hinh
lai dua trén vi tri qudc t&. Khi nhiu cong ty va
ngudi Het dime dang Bmviéctrong the gioi kinh
doanh/qude t&, dién' toam ddmamay cung cdp dich
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vu ré hon va t6t hon khi lvu trit va truy cp di
li¢u céng nghé théng tin truyén théng.

bién todn dam may da thay d6i cich nhitng
tng dung kinh doanh dwoc phét trién va trién
khai. Cac c6ng ty khong con can phai mua va duy
tri co s6 ha tang ctia riéng minh vé cdc mdy chy,
cong cu luu trit va phat trién d€ tao va chay cac
ung dung kinh doanh. Thay vao d9, cac cong ty
c6 thé truy cdp vao moét loat cic tng dung kinh
doanh théng qua trinh duyét Internet ho#c thiét
bi di ddng trén co so can thiét, khoéng ton chi phi
va khong gdp phai nhitng phtrc tap trong quan ly
phan cttng hodc phdn mém tai cong ty.

St chuyén d6i rong rdi dén mang xa hdi da lam
thay ddi cach moi nguoi cfng tdc va dang day
nhanh viéc 4p dung cong nghé két néi moi ngueoi
va san pham thong qua cdp nhat trang thai va
bai viét. C6 mét qua trinh chuyén d6i quan trong
dang dién ra tir may tinh d¢ ban téi dién thoai
thong minh va may tinh bang, gitip moi ngwoi c6
thé kinh doanh dugc tir thiét bi di dong caa ho.
Va ngay cang cé nhiéu khach hang muén dwoc
két n6i vdi cac san phdm ho stt dung. |

- Nhu cu vé dictivu dién toan déam may trén
toan thé€ gidi \dix kién sé dat mikc fdng trieong
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manh mé trong nhitng nam tdi. Dién todn dam
mady la mt mé hinh co s& ha ting may tinh, cung
~ c8p phan mém nhw mét dich vy. Ngay cang nhiéu
nguoi mudn st dung dién toan dam may vi dién
toan dam may gitp cdc cong ty giam cac chi phi
nhuw tién ban quyén tra triedc hodc chi phi gidy
phép, ddu tu vao co so ha ting phéan ctng cling
nhu cac chi phi hoat dong khac (Hollensen, Kotler
va Opresnik, 2017). |

66 Su chuyén doi rong rai dén mang xa
hoi da lam thay ddi cach moi nguoi
cong tac va dang day nhanh viéc dp
dung cong nghé két noi moi nguoi va

san pham thong qua cap nhat trang
thai va bai viét. 99
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NESTLE NHAT BAN LA Vi DY PIEN HINH VE MOT CONG
TY CHUYEN HUONG TIEP CAN LAY DICH VU LAM
TRONG TAM SANG HUGNG GIAI QUYET VAN BE

w phat trién xa hoi duoc nhin thiy trong

S thé ky 20 dd dat dwgc nho nhitng 1oi ich
mang lai tir cudc cdch mang cdng nghiép lan
thit hai.

Cudc cich marig cong nghiép Ian thir hai d&
cap dén hang loat cac sy kién lam thay d6i cudc

‘scA)'ng ctia ngueoi dan vao thoi di€ém d6 nhw phat
minh ra 6 t6, may bay va cac thiét bi gia dung
chay bang dién va xdng.

Nhiéu vén dé con nguoi phai d6i mat da duoc
gidi quyét bang cach str dung cic san phdm duoc
phat trién duea trén nhitng d6i mdi trong thoi gian
do, diéu nay thuic day sy phat trién xa hoi.

Trong ky nguyén ma chiing ta goi la thé ky 20,
viéc st dung rdng rai cac san phdm nhw viy lam
gia tang tinh thujn tién cho ngwoi sit dung, dan
s8 bling n8 va ting tredng kinh & bén vimng. Tdc
do thay doi theo titng qudc gia va khu vec, va cac
qudc gia c6 thé€ phat trién sém tiép tuc mo rong

quyeén luc qudc gia.
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D6 1a Hoa Ky va cac nwdc & Ty Au nhu Anh
va Dtrc ngay nay. Ho dugc goi la “cac qudc gia
tién tién” va ho tiép tuc dan dau thé gidi.

Cac qudc gia co sy phat trién bi tut lai phia sau
nhitng nén kinh t€ tién tién nay da dwoc goi la
“cac quoc gia dang phat trién”. Sau that bai trong
Chién tranh thé giéi thiz II, Nhat Ban bit dau véi
tw cach la mot quéc gia dang phat trién trén con
duong dan d&n mot cude phuc hdi dang kinh ngac
sau chién tranh tir nhitng tan tich ctia cudc chién.

Trong thoi ky tang tridng kinh té nhanh chéng
tte gitta nhitng ndm 1950 dén gitta nhitng ndm
1970, Nhat Ban di ting t6c d& bat kip véi cac qudc
gia tién tién trong mot khoang thoi gian rdt ngén.

Kha ndng tang truong nay khién Nhat Ban
duoc coi 1a mét quic gia di€n hinh cho cac nwéc
dang phat trién khac, va Nhat Ban cudi cing da
vuot 1én duoc hang ngit cdc cuong qudc kinh t&

A T A

Ban da c6 dugc vi tri cita minh trong s6 cac nude

tién tién vao nhiing nam 1980.
Nén kinh t& Nhat Ban tiép tuc phat trién nhiéu
hon saukhi tré.thanh qudc gia tién tién. Dat nuwde

nay sau dé bttoc vao lgiai’ doan tang treong chura
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ting thdy. Kéo dai tlr nam 1986 dén nam 1991,
day duoc goi la “Nén Kinh t& Bong béng”. Dwa
trén nguén von doi dao ma ho da tich Ity qua sw
ting trudng, cic cong ty Nhat Ban bit tay vao dau
tw toan cau.

Tuy nhién, ky nguyén mau hong nay khong
kéo dai. Gia co phiéu va gia bdt déng san, von
da thic day ting treong ctia Nhat Ban, bt dau
giam va no xau gia taing dang k€. Bong bong da
v3. Thoi ky tdng triedng 6n dinh tir khi bat dau
thoi ky tang triedng kinh té€ cao cho dén sy bung
nd ctia nén kinh t&€ bong béng da chdm dit, va
Nhit Ban buéc vao giai doan ting trudng dm
va thap. |

HAI THAP NIEN MAT MAT CUA NHAT BAN

Tuy nhién, sw tdng trueong ngoan muc da dat
dugc trong thoi ky ting tredng 6n dinh nay ciing
cd nghia 1a tat ca cac co so ha fang & Nhat Ban
da dugc phat trién. Va ké ttr khi ngreoi dan Nhat
Ban da trd nén giau c6 vé mdt vat chat, khong c6
sw sut giam At ngdt vé muikc s6ng cta ho. Néu cd
gi khac biét thi xa hi Nhat Ban sau d6 da trueong
thanh trong mét-kheang-théi-gian-ngan~TFrong
khi vin duy trivi thé la mét lgu8¢l gialten tién,
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Nhit Ban lao vio cai goi 1a “Hai thap nién mat
mat” ma khong cé dudng ra.

K& tir dau thé ky 21, qud trinh chuyén doi tie
mdt “xd hoi ting tredng” sang mot “xa hoi trudng
thanh” clia Nhét Ban nhanh chéng dién ra. Téng
trong dan s§ cham lai va cudi cing dan s6 bat
d4u giam. Ty 18 sinh giam hon nita va qua trinh
140 héa dan s& tién trién rat nhanh.

Khong ai c6 thé teong tuwong Nhat Ban c6 kha
ning dat dugc ting truong trong thé'ky 21.

Va st that 13, trong khi khong c6 thay déi nao
veé vi tri cia Nhat Ban véi tre cach 1a mét qudc gia
tién tién, thi 6 rang tir dau thién nién ky mdi, cac
qudc gia dang phét trién nhanh chong bat kip.

Trong khi cic nwdc dang phat trién thuong co
muc ting trwdng kinh t& gian 10%, cdc qudc gia
tién tién sé may mén dat duogc ting trueong vai

diém phan trdm.

Sy fang treong loi nhuan cua cong ty thuc
ph&m va nudc giai khat Nestlé cd tru so tai Thuy
Sila 5,3% vao nam 2016 & cac qudc gia dang phat
trién va 1,7% o cac qudc gia tién tien.

Gac-thanh-vién-hoi.ddng.quan.tri cia Nestlé
Global da nhin tHE§Nhaf Ban/- qudc gia bi anh
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huwong nhiéu nhat do ty 1é sinh thdp va dan sd
gia, cling nhw trai qua mét thoi ky suy thoai
kinh t& - 1a mot thi trudng khé dé dat duoc su
tang trwedng. ' '

Tuy nhién, Nestlé Nhat Ban da dat dwoc t6c d6
-tdng trreong cao hon nhiéu so vdi (cAc co s6) & cac
nudc tién tién khac. Vahon thé nita, ty 1€ ting trudng
cua Nestlé Nhat Ban 1a 4,1% trén thuec t& cao hon ty 18
tang tredng chung toan ciu ctia Nestlé 1a 3,2%.

Tai sao Nestlé Nhat Ban c6 thé dat dugc nhitng
két qua do?

Ly do 1a Nestlé Nhat Ban di xy dung va thuc
hién thanh c6ng chién lwgc dua trén cic khai niém
mdi vé ti€p thi cin dugc 4p dung & cac nube tién
tién trong thé ky 21.

Nhitng chién lwgc ndy dwoc minh hoa t&t
nhdt qua khai niém mdy pha ca phé “Nescafé
Gold Barnista” va may pha ca phé “Nescafé
Dolce Gusto” dang dwoc trién khai nhw mot
phan hoat d¢ng kinh doanh d6 uéng ctia Nestlé,
mot trong nhitng linh vize kinh doanh chinh ctia
doanh nghiép.

biém mau chétlanhitngnhitmg chi€emaypha
ca phé duogc thay @6t gitip ngtdi’ ding pha mot
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cOc ca phé tai mot thoi diém thay vi phai pha vai
cOc. Noi cach khac, Nestlé da st dung cach tiép
can dua trén dich vu d¢€ giai quyét vdn dé pha ca
phé nhu thé nao chit khéng phai la cach tiép can
dwa trén san phdm d€ giai quyét van dé, trong d6
tao ra cdc may méc maéi d€ san xuat loai ca phé
tot hon.
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66 Khi suy nghi va hanh vi cua khach
hang thay d6i, nhitng van dé ma ho
phai d6i mét cling bat dau thay déi. 99
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PUGC TAO RA TRONG THE KY 20, TIEP TH| LA MOT MON
HOC TUONG BOI MO

Boi vi xa hoi thé ky 20 phat trién dua trén cude
cach mang cong nghiép lan thit hai, diéu ty nhién
I3 tiép thi cling bi anh huong boi cac co che xd
héi the ky 20 bit ngudn tir cudc cach mang cong
nghiép lan thit hai.

Tuy nhién, véi su phat trién caa Internet trong
thé ky 21, nhitng diéu duoc coi la thong thuong
, trong thé ky 20 ngay cang khéng dwoc dp dung
nita. Khi nguoi tiéu ding bat ddu mua hang truec
tuyén théng qua cac cong ty thuong mai dién tie
nhut Amazon, tr duy va hanh vi ctia ho khac véi
nhitng ngueoi tieu diing mua hang tai cac siéu thi.
Khi suy nghi va hanh vi ciia khach hang thay d6i,
nhiing van dé ma ho phai d6i mit ciing bat du
thay doi.

Khi sy thay déi nay xay ra, tiép thi th& ky 20

mat di tinh hitu ich ctia n6. Cac cong ty khong the
st dung céc san phdm d€ giai quyét cdc vén de.
ma khach hang phai d6i mit, va mdt cai nhin moi
vé cach giai quyét nhitng van dé d6 ngay cang trd

nén can thiét.

95



MARKETING TRONG CUDC CACH MANG CONG NGHE 4.0
TIEP THI TAI NESTLE NHAT BAN

O trén, ching toi dé cip dén sy thay d6i tix cach
tiép can dua trén san phdm d& giai quyét van dé
dén cach tiép can dua trén dich vu dé€ giai quyét
van dé lién quan dén may pha ca phé. Tt by gio,
nhiéu cong ty, bt k&€ nganh kinh doanh ctia ho
la gi, nén trd thanh cac cdng ty c6ng hghiép dich
v, va mét thoi dai mdéi trong d6 cac van dé sé
can dwoc giai quyét bang cach st dung dich vy sé
bat dau. Ly do cho diéu nay 1 phin 16n cac vin
dé ctia khach hang th& ky 21 chi ¢4 thé duoc giai
quyét théng qua cac dich vu.

Nestlé Nhat Ban da kich hoat sy khén ngoan
trd lai nho mot cach ti€p can mdi vé tiép thi. Mt
khac, c6 nhﬁ’né cong ty khac van dang phai vat
16n. Ly do cho diéu nay la vi ho dang tiép tuc
stt dung cach tiép cin vé tiép thi ctia thé ky 20.
Véi tiép thi thé ky 20, khong thé nim bit duge
cac van dé ctia khach hang, ban chit nhitng van
dé ctia khach hang d& thay d6i. Nhitng cong ty
ndy hoat ddng kém hiéu quéa boi ho van dang cd
ging str dung phueong phép tiép can dua trén san
phdm dé giai quy€tvan dé nhw cach,triede day
ho hay lam.
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Nhiéu cong ty Nhat Ban van tin rang san phim
cta ho sé ban t6t néu cd chit luong tét.

Hay néi chinh xachon, ho hidu rang néu chi don
gian nang cao chit legng san pham thi sé khong
thé tang doanh thu dwgc, nhung vi ho khong biét
phai lam gi, ho khong thé lam bat ciz diéu gi khac
ngoai trx tiép tuc nang cao chit legng.

K&t qua la ho khong d6i méi, va thé gidi dang
bo ho lai phia sau.

Chung t6i khong chdi bé tit ca cac khia canh
ctia tiép thi th& kg 20.

Vé d6i méi dya trén cudc cach mang cdng
nghiép [an thit ba phat sinh ciing vdi sy xuét hién
cua Internet, ngay cang c6 nhiéu tht ma khong
thé giai thich duoc bang cach stt dung cach tiép
can ti€p thi thé ky 20. Néu khong chuyén hudng
tte cach ti€p can giai quyét van dé dua trén san
pham sang cach tiép can giai quyét vin dé dua

trén dich vu thi sé kho ¢4 thé dwva ra giai phap cho

cac van dé ctia khach hang.
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66 Trong tiép thi thé ky 21, nhirng nguoi
c6 lién quan dén nhiém vu céng viéc
cuaminh vanhitng nguoi ma ho cung
cap gia tri thong qua cdng viéc clia ho, |
tat ca déu dugc coi la khach hang. 99
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“KHACH HANG” VA “NHUNG VAN BE CUA KHACH
HANG” NGHIA LA GI?

PINH NGHIA “KHACH HANG” VA “NHUNG VAN DE CUA
KHACH HANG” ..

Nhue di dé cip & phan tén, dinh nghia vé
“khach hang” va “van dé ctia khach hang” la mot
yéu t6 quan trong trong ti€p thi thé ky 21. Diéu
nay do tiép thi trong thé ky 21 tap trung vao viéc
giai quyét cac van dé ctia khach hang va cung cap
cho khach hang gia tri moi.

Dua vao tién dé nay, ching ta sé thdy rang
chi dén khi chung ta lam r6 loai “khach hang”,
va nhitng loai vin dé gi d6i véi loai khach hang
nay thi chiing ta méi 6 thé giai quyét nhitng van
dé do.

Céac dinh nghia vé “khach hang” va “cac van dé

clia Khach hang” dugc st dung trong tiep thi the
ky 21 khéc v6i nhitng dinh nghia dugc st dung
trong tiép thi truyén théng. Dau tién chung ta hdy
xem xét dinh nghia vé “khach hang”.

Quannigm théng throng ctratir“khach hang”
c6 phai tiwong twevé maesae thaivoi “khach moi”.
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D6 13, tit quan diém cta cong ty ho da dugce dinh
vi nhr mot bén bén ngoai mua san phidm hodc
dich vu ctia ¢dng ty.

Tuy nhién, khai niém vé “khach hang” trong
tiép thi 21 1a hoan toan khac véi diéu nay, d6 la:

» Khach hang bén ngoai = T4t ca cacbén lién quan

* Khach hang néi by = Cacbén ma gia tri dugc

cung cdp théng qua cac hoat ddng lam viéc

“Tat ca cac bén lién quan” khéng chi la khach
hang theo nghia théng thuong, ma con la doi tac
kinh doanh, ¢6 déng, chti ng, nguoi dan, dén cac
cdng dong dia phurong. Ngay ca khi chi néi vé cac
d6i tac kinh doanh, khai niém nay ciing bao goém
mot loat cac bén tir cac cong ty triec thudc dén cac
nha thau phu. Xét bén ngoai, nhitng ca nhan, tap
~ doan, t0 chitc phi lgi nhuén, v.v... ciing dwoc coi
la khach hang.

Mt khéc, khach hang cling ton tai bén trong
cac cong ty.

Khéi niém nay hau nhu chuwa dwoc ban ludn
cho dén tan bay gio. Mot vi du dé hiéu 1a cdng
viéc ctia phong nhan sie. Phong nhan sy cung cip
gia tri cho tat ¢a moinguoi trong cong ty, tr gidm
d6c diéu hanh dén nhan vien ban thoigian. -
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Khi xem xét cong viéc cua ho trong tuyén
dung nhéan vién mdi, ho cung cip gia tri cho tat
ca moi ngwdi tlr sinh vién moi t6t nghiép dai
hoc cho dén nhitng nguoi da c6 kinh nghiém

viéc méi. Trong tiép thi thé ky 21, nhitng nguoi
c6 lién quan dén nhiém vu cdng viéc ctia minh
va nhitng ngwoi ma ho cung cdp gia tri thong
qua coéng viéc cta ho, tdt ca déu duwoc coi la
khach hang.

Nhu ban thady, pham vi khach hang trong
tiép thi 21 la vd cuing réng. Ban thim chi ¢6 thé
nghi rdng mei ngudi trit chinh ban déu 1 mot
khéch hang.

Noi mot cach khac, pham vi cia nhiing nguoi
ma ho cung cap mot gia tri mdi rat rong 1on.

Theo nghia nay, pham vi kinh doanh khi st
dung tiép thi thé ky 21 chic chén 1 rong hon kinh

doanh khi ap dung cach tiép can ti€p thi thé ky 20.
Hodc dung hon, nhitng nguoi da bi bé qua bay
gio duoc coi la khach hang, ¢ nghia la pham vi
co héi tiém néng da mo rdng vo ciing.

biduquan trofg nhaAt 13 13m the hao dé kham
pha nhiing ‘van dé ma nhing khach hang nay
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gip phai. Dau tién can c6 mdt dinh nghia ving
chéc vé nhitng “van dé ctia khach hang” bao gém
nhitng gi.

Diéu nay 1a do cac quy trinh tiép thi va cac gia
tri ma mot ngudi tao nén sé khac nhau tity thude
vio dinh nghia vé “van dé cia khach hang”. Lam
sai & thoi diém nay sé khong chi khong giai quyét
thanh céng vin dé d6 ma con dan dén yéu cau
phai nd lyc nhiéu hon so véi lan dau tién.

Theo quan diém ctia chung tdi, chting ta phai
xac dinh “van dé cia khach hang” theo cach sau:

» Cac van dé ma khach hang da y thic duge

(Céc vén dé co y thiic)

» Cac van dé ma khich hang khéng y thixc

duoc (Cac van dé vo thixc)

Cac vdn dé ma khéach hang da y thitc duoc la
_nhitng vin dé ma khach hang biét va vé nhiing
gi ho néi “c6 vén dé ¢ day”, “Sé tSt hon néu dieu
nay c6 thé dugc thyec hién nhw thé nay”, v.v...

Nhitng van dé nay ¢6 thé duwoc xac dinh thong
qua cdc nghién cizu va cac cudc diéu tra dugce st
dung trong cach ti€p cin Tiép thi 2.0. Néu cac
nha tiép thi dan dag frong viec sy dung tat ca cac
ngudn lyc ctia (€Ong ty de tim ra cach de€ giai quyét
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nhitng van dé nay, ho sé cam thay dé dang tim ra
cac giai phap.

Mat khac, tinh huéng vdi cdc van dé ma khach
hang khong nhan thic duge nhu sau.

Pay Ia nhitng van dé ma khach hang hién
khéng biét, nhung khi mét bén thit ba chi ra, ho
nghi rdng “Téi chwa bao gid thue sw ¢6 v thize vé
van dé d6 trude day, nhung néu cé thé giai quyét
dwoc thi t6i s€ hai long”. Hay 1dy vi du vé san
pham Walkman cta Sony - ¢6 1€ 1a sy d6i mdi
quan trong nhdt ctia Nhit Ban d€hiéu rd hon: Cho
dén khi Walkman dugc phat minh, khich hang
nghi rdng 4m nhac nhre mét th gi dé s& duoc
thwdng thitc trong cac phong nhac hay & nha. Vao
thoi diém do, sw lwa chon ctia khach hang muén
nghe nhac vé co ban han ché trong pham vi di dén
hoi truong dé€ nghe dan nhac hodc ban nhac choi
nhac, hodc bat dia nhac (dia CD .chura cd trén thi
truong) ma ho da mua hodc muon, va choi ban

A

nhac thong qua mot bo khuéch dai va Ioa.

Vao thoi diém d6, moi ngudi khéng nhan thirc
dugc vin dé rang ho khong thé mang 4m nhac di
cung minh.

CHI"@8R KIT ¢ st xuat hién clia nhitng chiéc
bang cassette nho ‘gortva’ Walkman — mot phét

103



MARKETING TRONG CUOC CACH MANG CONG NGHE 4.0

minh méi lam dao 16n nhitng quan niém d duoc
dinh s8n cta khich hang - thi khach hang méi
nhén thirc duwoc van dé.

“Béy gior khi ban dé cip dén nd thi ding la
khong thé mang am nhac di theo that 1a bat tién”.

Pay la mot vi du hoan hao vé vin dé ma khach
hang khong y thitc dén. .

Céc vén dé ma khach hang khong y thic dén
khoéng thé phéat hién théng qua nghién ciu va
khao sat. Khong c¢6 cach nao ma khach hang cé
th€ ndi 1én duwgc nhitng vdn dé ma ban than ho
khong y thitc dwoc.

Piéu quan trong & day la can nhac 1am thé nao
dé€ xac dinh dugc nhitng vén dé ma khéch hang
khong y thtrc.

Chung tdi sé cung cdp giai thich chi tiét sau.
O day doc gia cé du thoéng tin ¢& hiu mot cach
don gian tam quan trong cta cac van dé ma
khach hang khong y thitc duge. Chung toi cling
mudn ddc gia nhé rang nhitng vdn dé nhw vy
1a mdt trong nhitng yéu t6 c6t 151 trong tiép thi
thé ky 21.
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66 Cac van dé cua khach hang, du dé la
nhirng gi ma khach hang nhan thtc
dugc hay khong y thirc duoc, lién tuc

thay déi theo thoi gian. 99
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VAN DE CUA KHACH HANG THAY BOI LIEN TUC

Nghién cttu trude day ting la hoat déng cbt
161 ctia tiép thi, chi c6 thé nhin ra nhiing vin dé
ma khach hang da biét, cht khéng phai van dé
ma khach hang khong y thiece dén. Néu mét nguoi
chon mét van dé ma khéach hang biét, thi ding la
6 thé tao ra nhu cau tam thoi, nhung diéu nay
sé khong kéo dai. Nhitng d6i tha s& bat dau sao
chép nhitng gi ban lam va khong thé duy tri loi
thé canh tranh lau dai.

Chon mét van dé ma khach hang khéng y thike
duwoc, mit khac, rat c6 thé din dén su d6i méi
tich ciee. Néu thong qua diéu nay, mét nguedi ¢b
thé thiét 1ap mot 1oi thé canh tranh thi sé c6 thé
duy tri loi thé nay trong mot thoi gian. Cudi cung
khach hang cfing sé nhan thc dugc nhitng van
dé voi sy d6i méi nay. Néu mdt nguoi stra doi cac
vén @8 nhu vay théng qua cic cai tién tiép theo
thi s€ c6 theé dam bao mét1oi thé canh tranh trong
mot thoi ky nhét dinh.

Tuay nhién, ¢c6 mot diém quan trong can ghi
nhd. Céc van dé ctia khach hang, dut d6 1a nhitng
gi ma khach hang nhan théc durge hay khong y
thize dureoc, lientue thay ¢oi theo thoi glan.
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Trong qué khit, khach hang nhin thay gia tri
khi s& hitu mdt chiéc 6 t6. Béng cach cung cip
mot phuong tién giao thong, cac cong ty giai
quyét duoc cac van dé ctia khach hang.

Tuy nhién, sau d6, sy phat trién ciia mt mang
lwéi giao thong van tai gom xe Itra, xe buyt, may
bay, va nhu vy c6 nghia la y nghia cta viéc s¢
hitu mot chiéc 6 t6 thay doi. Cling vdi su gia tang
s6 ngudi sd hitu xe 6 to, gia tri so hitu mot chiéc
b t6 da thay d6i. Ban dau, chiing chi don gian la
mdt phuong tién véan chuyén, nhung tdc do cta
chting va phong cach thiét k& caa chung ngay
cang tré nén quan trong. Ching chuyén tir mot
trong nhitng nhu yéu phdm cta cudc séng sang
cai gi d6 cho biét thi hiéu cia nguoi tiéu ding va
khuynh hwéng tham m§.

Khi thoi gian thay d6i va thu nhép giam do
ditu kién kinh t&€ ngay cang toi t, vin dé cua
nguredi dan lién quan dén 6 t6 da thay doi. DE giam

chi phi xang dau - mét chi phi chiém mot ty 1¢ 1on
trong chi phi st dung 6 t6 - tiét kiém nhién lieu
qua da trd thanh mot yéu t6 quan trong khi khach
hang c4n nhic mua xe.

Bay-gitrchcvindenheviy-dadwgc gidi quyét,
con nhitng van dé khdcnae ctakhach hang?
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“C6 thé lam gi d€ ngén ngira tai nan?” Cau hoi
d6 cho thdy réng khach hang ngay cang thay day
12 mot van dé ma ho mudn giai quyét.

Dan s6 gia héa dang ngay cang tro nén rd
nét 6 cac nuedc tién tién, va s6 luong ngudi 1ai
xe cao tudi dang ting lén. Vi ly do nay, mot s6
loai tai nan nhat dinh khoéng thé twdng tuwong
dugcngay cang phé bién. Va tai nan giao thong
khong chi thay déi cudc séng ctia nan nhan ma
con thay d6i cudc séng ctia nguoi giy ra tai
nan. Néu nan nhédn bao gom ca cac gia dinh cta
nhitng ngwoi lién quan, s6 lugng “nan nhan”
cua tai nan giao thong tang 1én con s8 ching ta
chwa dam nghi dén.

Can phai lam gi d€ ngin ngtra tai nan xay ra?

Mot giai phdp cho vin dé nay dwoc dwa ra la
cdc hé théng l1ai xe tw dong. Diéu nay thé hién
swt chuyén d6i tlr gid tri cia nhitng nguedi cd kha
ndng lai xe tdi gia tri ctia viéc khong phai 14i xe.
Dolaly do tai sao day sé 1a mot ky nguyén trong
dé Google, mot cong ty khong cé cac két ndi
trede day véi nganh cong nghiép 6 t6, nhung
vdi sttc manh mém tir ban d6 bao quat toan bo
qua dia cdu §& ¢4 the vion 18n dau. Day 13 mot
vi du vé viéc(gia tri dugc' cung ¢dp-cho khach
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hang nhu thé nao la két qua cua viéc thay ddi

cdc van de.

Gidi tré véi xu hudng gidam mua xe 6 to

‘Thé hé-tré & Nhat-di nglng mua xe 6-6- €6
nhiéu ly do cho viéc nay.

C6 mét thoi gian khi s6 httu mot chiéc xe 6 t6
la biéu twong thé hién vi tri trong xd hoi. “Mui
vi” ctia nguwoi cht sé hitu dwogc xac dinh boi loai
xe ho 14i va nha san xudt ctia dong xe d6. Trong
treong hop ciee doan, loai xe ma mot ngudi dan
éng lai cé thé quyét dinh kha ning hap dan phu
nit caa nguoi dan 6ng do.

Gidi tré ngay nay khong thé mo mdng vé teong
lai, va ho ngay cang khon ngoan hon.

Thu nhap gio day ngay cang tang, ho than
trong hon khi mua xe & t6. Xem xét chi phi st
dung, bao gbm chi phi dd xe, chi phi xing dau,

thué, chi phi d€ kiém tra dinh ky v.v, ho khong
nhin thdy 1y do can phai tra mo6t khoan tién 16n
cho mot chiéc 6 td6 ma ho ¢6 gan nhw khéng cé
thoi gian 13i xe.

Néw chtingta-ddo-shuhonvin-dénay, chung
ta c6 th@thay rdng, gioi tré Khékg'con cam thdy bi
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thu hat boi chinh y twong so hitu mot chiéc 6 to.
Nhitng vdn dé cta gidi tré ngay nay khac nhiéu
so voi gidi tré trong qua kht.

Mot giai phdp cho van dé mdi nay 1a y tuwong
cung cdp dich vu chia sé 6 t6. Diéu nay loai bd
chi phi s& hitu mét chiéc 6 to va cung cAp gia tri
skt dung 6 t6 thay vi gia tri s& hitu mdt chiéc 6 t0.
Loai giai phdp nay da nay sinh do nhitng van dé
clia gidi tré lién quan dén ¢ t6 da thay doi.

Vén dé thay doi theo thoi gian ngay ca trong
tung mét loai san phdm va dich vu.

Akio Toyoda, Chu tich Tap doan 6 t6 Toyota,
da dwa ra mot tuyén bd vé viéc tai sao 6 o lai
khong con ban chay nita.

“Gidi tré khong con mua xe 6 t6 boi vi khong
c6 md hinh nao hap dan ho. D6 12 18i clia cac nha
san xudt”.

Chting t6i tin rang ly do chinh khién 6 t6 khéng
ban dugc nita la do van dé caa khach hang da
thay dai.

M& rdng thi truong dich vu chia sé 6 t6 chac
chin sé giai quyét duoc cic vAn dé ctia khach hang,
vi vay cong [ty dau titn tham gia vao thi trirong
nay sé c6 thé kiém dugcmdtkhoan tién'dang ké.
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Lai xe ty dong va dich vu chia sé 6 td.

Cac dich vu khong thé twdng tugng duoc déi
voi nganh cong nghiép 6 t6 trong qué khit hién
nay bat dau xuét hién do nhiing thay ddi vé cac
van dé ciia khich hang.

Thuec t& nay cho thdy 16 rang rang nudi dudng
kha ndng xac dinh cac vdn dé ctia khach hang khi
ching thay d6i theo thoi gian 1a diéu quan trong
nhdt d6i véi cac cong ty.

Hodc dung hon, chi cong ty nao ¢4 thé xac dinh
dugc cac van dé thay ddi ctia khach hang va tao
ra cac giai phap dua trén théng tin nay moi 6 thé
cung cap cho khach hang mét gia tri mdi.

30 ndm trudc, quang cdo truyén hinh cua
Nestlé d6i véi san phdm ca phé hoa tan Nescafé
héu nhuw luén c¢6 mét gia dinh tip trung quanh
ban an sang.

Nguyén ly ban dau ctia Nescafé 1a y twong c6

th&'lam nam hodc sau cdc ca phé cling mét lac. Ho
mudn nhan manh gia tri ctia ca phé hoa tan khi c6
th€ dé dang pha ca phé cho ca gia dinh chi bing
cach dun s6i mét binh dun nwéec.

Cupg-méty-twéng-da-duoesirdung véi ca phé
xay. May pha ca phelvao.thot diém dg chu yéu la
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méy nho giot dap tng nhu ciu clia gia dinh bing
cach cho phép ngudi diing pha b6én hodc nam cbe
ca phé cung mot lac.

Tuy nhién, s6 thanh vién trong mdi hd gia dinh
giam theo thoi gian, va véi sy gia tang s6 nguoi
séng mot minh, cac van dé ctia khach hang lién
quan dén ci phé da thay d6i dangk&.— -~

Ubng mot tach ca phé hoa tan van can dun s6i
mdt cSc nuwedc, ¢ nghia 1a hiéu sudt st dung néng
lieong sé giam xudng. That khoé dé tao ra mot tach
ca phé ngon bang cach st dung may pha ca phé
di xay, nhung néu moi ngudi tiép tuc pha ca phé
nhu triede day, ho sé lam duge nhiéu hon mtc
can thiét. Néu ho khoéng udng ngay thi ca phé
sé& bi oxy hda lam hong mét huong vi va khong
the udng duoc. Cling 6 thé pha mdt cdc ca phé
voi ca phé xay br?mg cach @it non loc tryec tiép 1én
c8c, nhung van can phai dun sbi mdt cdc nudc,
c6 nghia 1a van con nhitng bét tién tuong ty lién
quan dén hiéu sudt nang luong. '

DE€ giai quyét vin dé nay, nhan vién ctia Nestle
Nhat Ban da cling nhau dua ra y tuéng vé mot
may pha ca phé c6thélam mot tach ca phé chi véi

mOt nit nhan|
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Pay khong phai la giai phap cho cac vdn dé lién
quan dén huong vi hodc chét liwong ca phé. May
pha ca phé khong duoc phat trién d€ tao ra nhitng
c6c ca phé thom ngon hon. Muc dich cita Nestlé
Nhat Ban 1a cung cp gia tri thuan tién nhim giai
quyét van dé thuan tién khi pha mot tach ca phé
hoa tan hodc ca phé xay. '

Nho giai phdp dé, doanh thu ca phé ting lén.
Cac may pha ca phé cling nhanh chéng dwoc ban
hét. Tai thoi diém nay, mot van dé lién quan dén
s6 lugng khach hang 16n tudi séng mot minh ting
]én @3 chitng minh diéu do. Véan dé la do méi lién
két gia dinh khong chit ché.

S8 ngudi roi bo gia dinh dé'séng ¢ cac thanh
phd, d€lai cha me s6ng mo6t minh 6 ndng thon da
ting 1én. Nhitng ngudi nhu vay lo lang vé cha me
ctia ho va mot cam giac lo lang khién ho gt tang

b8 me may pha ca phe.

dinh mét van dé nita: dam bao sy an toan ctia cha
me gia. Néu ngudi ta nhén ra véan dé nay, nguoi ta
6 thé hinh dung y twong bd sung thém cam bién
va0 may pha ca phé d€ nguoi gia cd thé kiém tra.
Day jamot giéi phap-ste-dung khéi-niém Internet

két ndivan vat dang ngaywcang pho bién.
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Cé nhitng van dé ma 30 ndm trude khong ai
~ nghi rang @6 1a van dé. Va d6 1a ly do tai sao diéu
quan trong la phai di, quan sat va tap trung giai
quyét van dé dé.

Tuy nhién, khi ¢§ ging phan Gng véi nhiing
thay doi trong van dé ctia khach hang, c6 nhitng
van dé khac bi bo qua.

Lay truong hop mday pha ca phé lam vi duy,
may méc, néi mot cach thing thin, khéng phai
duoc thiét ké dé ting ceong huong vi hodc mui ca
phé. Néu ching cé thé duy trl cing mot mc do
huong vi va mui thom dwoc coi la du thi khdng ¢6
Iy gi lai di cht y dén nhitng diéu ma khach hang
khéng coi 1a van deé.

Trén thuec t& ngay ca khi ngueoi ta dau tie 10 ty
yén vao Nghién cttu & Phat trién san pham d€ cai
tién hwong vi hodc ca phé Nescafé, ban sé khong
thé thyc hién bat ky cai tién dang k& nao. Bing
cach phat trién “Ca phé hoa tan thuong xuyén”,
duoc thém vao bt nghién clia hat ca phé rang,
nhitng d6i méi lién quan dén viéc tao ra huong vi
thom ngon ctta ca phé méi pha d& dwa ra két luén.
Hau nhw khéng cé tic dung gi trong viéc diu tu
thém nguén lire quan 1y cho mic dich d6 & giai
doan nay.
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Xéc dinh nhitng van dé luén thay d6i ciia khach
hang va dau tr cic ngudn e quan ly trong déi
méinhdm giai quyét nhitng vin dé d6 sé mang lai
nhiéu y nghia hon.
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66 Nuéi dudng kha nang xac dinh cac
van dé cta khach hang khi chung
thay déi theo thoi gian la diéu quan

| trong nhat d6i véi cac cong ty. 99
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SUC MANH GIAI QUYET VAN PE CUA INTERNET

Thé gidi thuong mai dién t ¢6 thé hudng t6i
nhiing huong khac nhau tir cac doanh nghiép ban
1é (siéu thi, v.v). Pay sé khong con Ia thoi dai ma
cac cong ty cdsttc manh-thuong hiéu va cac hoat
déng quy md 16n cai tri t8i cao. Tiép thi thuong
hiéu c6 thé khong con ap dung trong thé ky 21,
bdi vi néu mét cong ty c6 moét y twong d€ giai
quyét van d&, no cé thé gianh chién thang ngay ca
khi né chi la cdng ty nho.

Mot hién tuong nhan manh diéu nay dang
bat dau xuat hién trong thi phan ctia Amazon.
Mot vi du la nhitng gi dang xay ra trong linh vuec
nude khoang.

Nuéce khoadng ban t6t & cac siéu thi khac véi
nudc khoang ban chay nhét trong thuwong mai
dién tx. Su khac biét la do khach hang thwong
mai dién tt dd chon san pham dwa trén cac truy
van tim kiém. Nuwdc khoang duwoc hién thi nhw

muc nhap dau tién khi tim kiém “stec khoe” va
“nudc” khong nhdt thiét la nuede khoang ban tot
nhat tai cac siéu thi.

Hanh déng tim kiém rat ¢é kha ning mang lai
cach giai quyét cac van de cta Khidch hang. Va
pham‘wi san pham' [a-khong 'giéi han. Ludt choi
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ctia thi treong ban 1é khéng hé dugc dp dung chit
nao trong treong hop nay.

Thuong mai dién tir dugc phat trién nhiéu &
Trung Qudc hon 1a ¢ Nhiét Ban. Diéu nay la do
cac cong ty Trung Qudc khong thé thiét 1ap da hé

théng céc ctra hang trén moét qudc gia rong lom.

theong mai dién t& cia Trung Qudc la Tap
doan Alibaba, cong ty 16n nhét tai Trung Qudc
chiém khoang 60% thi truong thwong mai dien
tr trong nwde. Phan khic cia Tap doan Alibaba
v6i doanh thu phat trién nhanh nhit la “Lang
Taobao”. Tt cudi nam 2014, “Lang Taobao”
bat dau xay dyng cic cin ctt tai cac lang noéng
thon ma khong can bét ky ctta hang nao. Trong
khoang thoi gian chi mét ndm, s6 lrong co s6
tang 1én 14.000.

Céc lang Taobao dwgc trang bi may tinh, nhw
vay ngay ca nhitng nguzbi khong cé may tinh ca
nhan hodc dién thoai théng minh van c6 thé truy
cap Internet tai mot trong nhiing co s dé€ mua

san pham.

Céc lang néng thon 0 Trung Quoc khong cd
Internet. Mic dii ngueoi dan o cac tharih pho 16n
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nhu Bic Kinh va Thuong Hai khong gidp phai van
dé nhu vay, nhung nhiing ngudi dan séng 6 cc
lang néng thén (khoang 600 triéu ngudi) khong
dugc tiép cin v6i cdc clra hang truyén théng ciing
nhuw thwong mai dién tir. Ho khong the mua sim
hodc truy cap théng tin.

Hon nita, Trung Qudc khéng cé6 mot mang
lwéi phan phéi trén khap lanh thé rong 16n ca
dat nuwdc. Ngay ca khi moi nguoi c6 thé mua san
phdm qua thuong mai dién ti, nhitng san pham
d6 khong thé duoc phén phdi dén cac khu viec
nam ngoai mang lwdéi phan phdi. Lang Taobao
ctia Alibaba giai quyét van dé cta khach hang.
Hé thong bao gébm viéc phan phéi cac san pham
da mua vao cac can ctt ctia lang Taobao trong vai

ngay, va khach hang tu di 1dy don hang.

O Trung Qudc, 30% doanh thu ca phé hoa tan
danh cho h¢ gia dinh duoc thuc hién thong qua

thuong mai dién tt. Trong do, Nescate (chiem
70% thi phan Nhét Ban), chi chiém 30%. Mit khac,
cac thuong hiéu ca phé dia phurong khong dwoc
ban trong cac siéu thi chiém 30% thi phan.

D& khic phuc tinhrtrang niy, Nestlé Global da
cong bd vao thang 1" nam 20%6 viéc hop tac voi

1



MARKETING TRONG CUOC CACH MANG CONG NGHE 4.0

Alibaba. Thang 9 ndm 2015, giam ddc diéu hanh
ctia Nestlé toan cau duoc b6 nhiém lam giam ddc

bén ngoai ctia Alibaba.

Nestlé Nhat Ban ciing tdng cudng nhitng méi
lién két ctta minh. KitKat hwong matcha caa Nhat
12 san pham t3i wu cho thi trieong. Khi khach du
lich Trung Quéc dén Nhat Ban mua KitKat voi
s8 lwgng 16n, ho chu yéu mua vi tra xanh. Muc
dich ctia chting t6i 1 gidi thiéu nhitng san pham
ndy trén Alibaba d€ moi ngudi khong nhét thiét
phai dén Nhat Ban d& mua duoc chung. Vily do
nay, Nestlé Nhit Ban dang can nhic y tudng mo
rong nha may san xudt KitKat. Vi md hinh san
xuat hién tai, sé khong th€ dap tng duwgc nhu
cau gia tang. |

D6i véi nguoi Trung Qudc, nhan “Made in
Japan” ¢ y nghia nhat dinh. Nhitng hanh ddng
nay ludn hwdéng téi muc dich giai quyét cac van
dé. S& ludn ludn c6 nhitng giai phép cho cac van
dé phi hop tai noi ma ching phat sinh.

Swe khac biét gitta cac siéu thi va thwong mai
dién tir 6 the duoc coi 1a sy khéac bidt gitta thé ky
20 va 21, d6 1a suwkhac biét gitra cach mang cong
nghiép thi hai va thit ba.
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Néu chi duia vao céc giai phép, trong d6 ddi
tuong vatly dugc cung cap nang luong dwoc tao ra
tte dién hodc dau thi con duong sé khong md ra cho
ban. ¢ 1a bdi vi tat ca cic van dé déu cd thé duwge
gidi quyét bang nhiing thit da duoc giai quyét.

Thwong mai dién t& dang chiéh thing vi né
stt dung Internet dé€ giai quyét van dé. Internet,
dua trén cudc cach mang cong nghiép lan thi
ba, khong nhitng chi dwoc tim thiy & cac nuwdc
tién tién. Do nhiéu nguoi & cdc nude dang phat
trién cling s& hitu dién thoai di déng, s6 nguoi
c6 kha ning dwa ra cac giai phap cho cac vin dé
lai cang gia tdng trén toan thé gidi. Nhitng phat
trién nhu vay khién co s¢ ha ting va thwong hiéu
& cac qudc gia tién tién ngay cang it lién quan dén
nhau hon.

Vidy dmotss quic gia & chau Phi, bAo matkém

khién ho khéng xiy dung chi nhanh ngin hang

d€ giam nguy co bi cudp. Ngan hang Internet da
phat trién & cdc qudc gia nhw vy vi Iy do nay.
Nguoc lai, & cac nwdc nhwe Nhat Ban, noi ¢
tinh hinh an ninh t6t, ngueoi ta ¢6 thé thiét lap cac
may ATM tw dong ma khong so khach hang bi
cudp. Vi ly do nay, ngan hang Internet phat trién
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chdm so vdi tdc d6 ¢ cac nudc dang phat trién.
Day la mét vi du trong d6 cac qudc gia dang phat
trién di trude cac nude tién tién.

TAt ca déu lién quan dén viéc giai quyét van
dé. Ngan hang Internet da phat trién nhw mot giai
phép cho van dé an ninh kém, trong khi Nhat Ban
véi tinh hinh an ninh thuin loi va dién tich dat
nho hiém khi gap phai van dé nhu vay. Gia tri ctia
ngin hang Internet véi vai tro la giai phap cho
moét vin dé khong phai la qué cao.

Cacbai hoc tir vi du nay cling c6 thé duocldy ra
tle truong hop thuwong mai dién t so vdi siéu thi.

Vi Nhat c6 siéu thi va cira hang tién lgi nén
moi nguoi co thé mua hang 24 gio trong ngay.
Ban c6 thé tim kiém khip cic qudc gia trén thé
gidi, nhitng noi c6 thé€ mua hang 24 gid mdt ngay
tlr cAc cira hang véi nhiéu san pham va dam bao
an toan, nhung ban sé khong tim thiy diéu d6 bat
ce ddu. D6 1a ly do tai sao thuong mai dién ti
khong duoc xem la can thiét & Nhat Ban nhw tai
cac nuede khac. ,

Tuy nhién, nguoi tiéu ding Nhat Ban dang
chuyén hudéng sang thuiong mai dién ti khi can
mua siam thi€t bidién tir tieu dung 16n, thitc &n

cho vat nuoi, neoe v.v.
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Cac clra hang dién t tiéu dung ngay nay
khéng ban ron nhu triedc day. Hai nam trudc,
nhém nhén vién cta ddi ban mdy pha ca phé
Nestlé Nhat Ban da dua ra y tudng sau.

“Chumng t6i mudn thanh 1dp mét d6i ngtt nhan
vién ban may pha ca phé”.

Vao thoi difm d6, may pha ca phé ctia Nestlé
Nhit Ban chiém thi phian trén 50%. Dé xudt ctia
ho la thanh 1ap d6i ngil tir 30 dén 40 nhén vién dé
tang thém thi phan.

Tuy nhién, Gidm d6c diéu hanh Nhat Ban da
tir ch8i dé xuit nay do éng nghi rang vin dé
thiéu hut nhan vién ban hang dién ti tiéu dung
c6 thé duoc giai quyét khéng phai bang cach ctr
nhén vién ra ban hang ma bang cach st dung
robot “Pepper” clia Softbank, diéu nay cfing sé
hiéu qua hon trong viéc thu hut khach hang. Ong

khéng tin rang viéc cung cd cach ti€p cdn ban

hang truyén thong tai cac ctta hang c6 thé gitp
tding doanh thu.

Va éng da dung. Vao nam 2015, doanh thu
may pha ca phé cia Nestlé Nhat Ban trong cac
clra hang dién tir et dling thép hotiso véi nam

trde. Chiing ta sé giai qiryét van dé nay mot cach
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chi tiét sau, nhung mo hinh kinh doanh may pha
ca phé ctia Nestlé Nhit Ban dang chuyén hwedng
sang md hinh may mién phi dva trén thirong mai
dien tte.

Cudi cung, thay vi mét d6i ngli ban hang,
Nestlé da quyét dinh tuyén mo cac robot Pepper.
Yéu cau dau tw thdp hon nhiéu so vdi viéc xay
dung d6i ngit ban hang.

Céc van dé cua khach hang cé thé thay doi
nhanh chéng, va cac cong ty can phan tng lai
bing nhitng thay d6i nhanh chéng trong md hinh
kinh doanh cta ho. Néu ho bo 16 mét co hoi, ho
sé mat di mot sy thay doi d€ gia ting doanh thu,
va diéu nay sé khién cho ho khé thu hoi vé&n hon.

Phong cach ban lé tai thi treong ca phé cta
Nhat Ban ciing di c6 nhiing thay ddi dang ké.
Trong s6 ndy, yéu t8 dau tién 6 anh hudng 16n
dén thi treong la ca phé dong hop.

Chiing ta hay trd lai cach day hon 30 nam. Cac
méy ban hang giai khat ban d4u chi c6 mdt chire
ndng lam lanh, cé nghia la ching dugc coi la may
chi dwge st dung trong sudt muia he chit khong
phai vao mua dong Vi khong co cirahang tién lgi

vao thoi diémdé nén khong co do udng nong dé
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lam dm nguoi cho nhitng nguwoi lam viéc ngoai
troi vao mua dong.

Nhitng nha san xudt may ban hang tu dong
da giai quyét van dé nay. Ho da thém chttc nang
gift cho-d6 udng noéng d¢€ giai quyét van dé caa
khach hang 1a khong thé uéng d6 udng néng vao
mua dong.

Tuy nhién, vao thoi diém do6, ca phé 1a mot loai
nudce giai khat déng hép duy nhdt c6 thé duoc
dua vao cadc may ban hang tw déng. D6 udng tra
xanh cta Ito En chwra xudt hién tai hién truong.
Thi tredng ca phé ban hang te d6ng ting vot 1én
gdp tram Jan.

Tuy nhién, véi sw xudt hién ctia cac clra hang
tién loi va viéc mo réng mang ludi qudc gia, nhu
cAu mua ca phé tir may ban hang tv dong gidm
dén. Su ra doi cia cdc quan ca phé da cung c6

thém diéu nay. Mac du cac clra hang tién loi van

ban ca phé dong hjp, nhung thi phan van tep
tuc giam.

Loai ca phé “100 yén” cling dd xudt hién tai cac
ctta hang tién lgi. Loai ca phé nay ré hon so vdi ca
phé déng-hép-nhung-dweet-tuwai-va-co huong vi
thom ngon. Biéu nay-da gidilguyét duoc nhitng
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van dé ma khach hang gdp phai ti thoi ca phé
déng hop la Iya chon duy nhat.

Ca phé déng hop da tri an trong céc tda nha
van phong cling voi cac may ban hang te dong,
von dang phai vat 1on do sy md réng clia cc ctra
hang tién lgi. Viéc cung c&p ca phé duoc tra bang
tién tir cdc quy phic loi ciia nhan vién da bi bai bo,
vamay ban hang ti dong da dwoc str dung dé giai
quyét van dé ca phé bién m4t khoi vin phong.

Tuy nhién, cai tén tié€p theo tham gia vao thi
trrong nay la hé thong Dai st Nescafé.

Day la mé hinh kinh doanh giai quyét cac van
dé cta khach hang bang cach cung cip ca phé vi
ngon hon ca phé dong h)p tir may ban hang tw
déng va con hon thé nita, loai ca phé nay ciing ré
hon nhiéu.

Mic du vay, tredekhi hé thong dwgc gidi thiéu,
no6 da khong dugc nhiéu nguoi ky vong.

D€ an toan, ching t6i tién hanh khao sat khach
hang tai cac van phong va bénh vién. Tuy nhién,
tdt ca nhiing ngudi tham gia khao sat déu tra 16i
theo kiéu. |

“Khong, tbi chi cé thé mua ey phé déng hop, vi
vay t6i khongthiee sie can né”
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“Cé mdt ctra hang tién 1oi gan d6 hén do khong
thuee si 1a mot van dé.”

Sau d6, vi Giam d6c diéu hanh cua Nestlé Nhat
Ban d tin twdng rang d6 1a mot van dé ma khach
hang khoéng y thire duogc.

Ly do tai sao hé théng Dai stt Nescafé dat duweoc
su ting tredng bung nd trén toan qudc sau khi nd
duoc gidi thiéu 1a m6 hinh kinh doanh phat hién
ra cac van dé ma khéach hang khong y thic dugc
va cung cip cho ho gid tri d€ giai quyét nhiing
vén dé do.

Néi cach khéc, hé théng Dai s Nescafé 6 thé
virot xa cac mdy ban hang ti dong tai van phong
boi vi né chi giai quyét dugc van dé chi cé the
uéng ca phé 130 yén trong van phong, huong vi
khéng thom ngon dui gid cao va nhu cau di ra
ngoai dén cac cra hang tién 1oi va quan ca phé chi
d& mua c phé ciing dit do. C6 thé néi rang ditu

nay khién day tré thanh mot st doi mot mo nimit
kinh doanh mau muc.

Cudi cting, viéc méd réng hé thong Dai su
Nescafé duong nhw da dan dén su sut gidm manh
vée dpanh-thu-ca-phé-déng-hdp-tir-cac may ban
hang ¢ dong. Néu ban ¢dlth&inhan thie dugc
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van dé theo cich nay; ban sé tim thady mot s6 co
hoi kinh doanh khéng chu y.

Chung t61 muén gidi thiéu thém mot tru"oné
hop nita s& gitip ngudi doc hiéu duwoc mé hinh
kinh doanh Pai st Nescafé nay bao gém viéc
cung cap cho khach hang gia tri giai quyét cac van
dé ma khach h‘ang khong biét dén nhu thé€ nao.
Chting t6i tin ring dy 1a mot truedong hop dién
hinh gitp ngwoi doc hiéu 16 cac khai niém khach
hang, van dé ctia khach hang va giai phap cho cac
van dé ctia khach hang.

Heé théng Dai st Nescafé khéng chi dugc gidi
thiéu dén céc vin phong.

N6 ciing dugc gidi thiéu dén cic tiém lam tdc.
Tiém toc da la lanh th doc quyén ctia Nescafé.
Khi khach hang ghé thim mét tiém lam tdéc ¢
Nhat Ban, ho theong duoc moi ca phé, va trong
nhiéu treong hop diy 1a Nescafé. Nhin vién tiém
lam téc dd gdp rac r6i khi dén siéu thi d€ mua ca
phé Nescafé, nhung bay gio hau nhw tat ca cac
tiém toc da chuyén sang hé thong Dai st Nescafé.

Vi day chi x mdt bude di tie mot trong nhitng
san phdm cua-chinh-chimg-tdi-(ca-phé-Nescafé

mua & cac sied thi) dén motsan phain'khac (ca
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phé Nescafé mua tryee tuyén), né khéng dai dién
cho tdng truwong doanh thu thuc caa téng ty. Va
néu ho chi mua ca phé vdi gid ban dic biét tai cac
siéu thi, thi loai ca phé ho chuyén sang thuc t& c6
thé dat hon.

Tuy nhién, diéu nay c6 nghia la nhan vién tiém
lam téc khong gédp kho khin khi di siéu thi dé
mua ca phé. Va trueée day ho phai dun sdi nudc,
d06 né vao binh nuedc néng, thém Nescafé va nudce
néng vao ly, khudy déu truede khi phuc vu khach
hang, trong khi bay gio ho chi phai baim mot nat
duy nhat.

biéu nay giai quyét dugc van dé phic tap va
bét tién khi phuc vu ca phé cho khach hang.
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6 6 S 1uon Ii6n c6 nhitng gidi phap cho
cac van dé phu hgp tai noi ma chung
phét sinh. 99
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i

66 Cac van dé cua khach hang cé thé
thay d6i nhanh chéng, va céac cong
ty can phan ng lai bing nhitng thay
d6i nhanh chéng trong mo6 hinh kinh

doanh cua ho.

9
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D61 MGI VA CAl TIEN

DEi.méi va cai ti€n c6 nghia la gi?

Xét vé thanh phan cdu tao tr “d6i madi” va
“cai tién”, tir cai tién 1a mot tir mdi dwoc hinh
thanh bang cach thém “lai”, c6 nghia 1a “mot
lan nta” d€ d6i mdi. “Cai tao lai ngdi nha cii d€
lam cho né trd nén méi mé”. Y nghia ctia tix nay
dwoc st dung réng rai trong nganh xay dung
ctia Nhat Ban.

Vi du nhw & Chau Au, gin nhu khéng 6 nha
¢ mdi, va nguoi ta cai tao cac toa nha 50 hodc 100
tudi va tiép tuc sdng trong d6. Néi cach khac, cai
tao lién quan dén viéc stra lai nhitng th da ton
tai. Trong chwong nay, chung t6i mudn gidi thiéu
mét s6 truong hop cu thé d€ doc gia lam quen vai
y nghia ctta nhitng tir nay.

Trudc khi ching t6i lam diéu d6, ching t6i sé
cung cdp cac dinh nghia vé d6i méi va cai tién.

Do6i méi

D6i méi la két qua ctia viée giai quyét cac van
dé ma khach hang khong biét dén (Cac van dé
khong y thiec). Trong treeong hop nay, “két qua”
c6 nghia la san-pham,-dich-va-va-md-hinh-kinh
doanh. Vi si déi mai chi cd thé daddtad ra dua
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trén cac van dé ma khach hang khong biét nén
phathién ra cac van dé ma khich hang khong biét
dén la diéu v6 cung quan trong.

66 Vi su d8i m&i chi cé thé dugc tao ra
dua trén cac van dé ma khach hang
khong biét nén phat hién ra cac van
dé ma khach hang khoéng biét dén 13

diéu v6 cling quan trong. 99
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Cai tién

Cai tién 1a két qua cta viéc giai quyét cac van
dé ma khéch hang biét dén (Cac van dé ¢ y thixc)
va cé thé dugc xac dinh théng qua khao sat véi
nguoi tiéu dung. Nhiing két qua nay phat sinh
tlr qua trinh tim ra cac giai phap cho sy khéng
hai long ctia khach hang va céc van dé nay sinh
sau khi da c6 sy d6i mai. Cai tién bao gém nhiéu
bude, va cai tién bac cao ¢ thé ¢ vé trong nhwe s
d6i mdi.

Chuyén gia vé d6i mdi, giao su Clayton
Christensen ciing phan loai d6i méi, nhung rat
khé d€ hiéu va dp dung trén thyc t€. Thay vao
dé, viéc phan loai san phéim hodc dich vu méi can
thiét hon viéc phéan loai d6i mai hodc cai tién.

Van dé la khong ai hiéu duoc d6i mdi la gi va
cai tién 1a gi. |

Khi c6 gang hiu duoc tiép thi va ddi méi, diéu
quan trong la phai hi€u duoc su khac biét gitta
d6i méi va cai tién. Bang cdch xem xét cic treong
hop cu thé dwoc gidi thiéu trong chirong nay, ban

s€ hiéu r6 hon vé sy khéac biét nay.
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Su khéc biét gilta d6i méi va cai tién trong linh vuc

dién tu tiéu ding

Linh viec dién tir tiéu dung tir 1du da dwgc coi
la mét trong nhitng thé manh ctia Nhat Ban.

Ly do tai sao Nhit Ban dang mét di loi thé canh
tranh trong linh vitc nay trd nén rd rang khi nhin
tir quan diém ddi mdi va cai tién.

Truong hop dé hiu nhat 14 truyén hinh.

Chung ta hiy tro lai thoi diém ma khong cé
phuong phép ghi lai truc ti€p cac su kién trong -
dbi thuec. St xuét hién ctia nhiép anh 1a bredc khoi
dau ctia nhiing d6i maéi trong linh vire nay.

Tat nhién, cdng ching vao thoi diém doé khong
c6 nhu cau d6i véi nhitng bkc anh boi ching chura
ton tai cho dén thoi di€ém dé. R6 rang khong ai c6
thé néi rang ho mudn chyup anh mot noi cu thé khi
nhiép anh chua dugc phat minh.

D6 1a boi vi ngudi phat minh ra nhiép anh da
gidl quyét cac vdn dé ma khach hang khong y
thitc dwoc vé van dé do, dé chinh 1a 1a si d6i mai.

Sy xudt hién cta nhiép anh lam cho thé gidi
kinh ngag,wamotkhi anh finh da phat trién vitng
chic/Se d6imai xuat hién ti€p theola anh dong.
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biéu nay da dugc thiec hién khi Thomas Edison
phat minh ra Kinetoscope.

Tuy nhién, vi hinh anh déng chi ¢ thé xem
dugc bang cach nhin vao Kinetoscope, né khong
thé dwoc nhitu nguwoi xem cting mét lic.

D¢ 1a khi moi nguoi dwa ra y twdng chi€u céc
hinh anh dong lén man hinh dé€ nhiéu nguoi hon
c6 the cling thieong thitc ching. Anh em Lumiere,
ngueoi da tao ra Cinématographe, da lam dugc
diéu nay. Su d6i mdi nay la ngudn géc ctia nhitng
hinh anh dong.

Trong khi nhiép anh tinh ngay cang tré nén
ph8 bién, khong ai tdng tirong diege rang nhitng
bttc anh tinh nay sau dé sé c6 thé di chuyén va
cho phép moi ngudi xem cac ban chuyén déng
cia nhitng canh thyee t€. Khai niém hinh anh dong
khong ton tai, vi vy t4t nhién khong ai nghi rang
xem cac by phim chuyén ddng thét 1a hay. St d6i
méi ndy ciing bat ngudn ti viéc giai quyét cic van
dé ma khach hang khong biét dén.

Mbt loat cac d8i mdi tiép theo di dién ra nhue sau.

Hinh anh déng chicé thé-duoe xen frong cac
mdi treong ddc biét nhw rap chiéyyphim. Truyén
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hinh cho phép moi ngudi xem cac hinh anh

chuyén dong & nha.

Nhitu nguoi say mé dén rap chiéu phim dé
xem cacbd phim, va chiac chdn khong ai nghi ring
ho s& c6 thé xem nhitng hinh anh dong tai nha
nhut xem & rap chiéu phim. Sw d6i méi nay la két
qua ctia viée giai quyét cac van dé ma khach hang
khéng biét dén.

Tuy nhién, day la su két thtic cta d6i mdi lién
quan dén truyén hinh.

TV den tring da duoc thay thé bang TV mau,
TV tia cuec im dugc thay theé bang TV LCD va sau
d6 1 cac TV c6 d6 phan giai cuee cao 4K va 8K.

Khi xem truyén hinh, mét cach ti nhién, con
ngudi mudn nhin thiy hinh anh 16 hon va thuec t€
hon. Dy 1a diéu ma khéch hang biét dén, va dé
giai quyét van dé nay, TV den trang da duoc thay

_d6i thanh TV mau, TV dng tia cyc tim tdi man

hinh LCD, chat lirgng hinh anh duoc tdng ceong,
ngay cang rd rang. Tuy nhién, nhitng cai tién nay
khong phai 1a d6i méi: d6 déu la cai tién.

Ly do I3, mic dit nhitng cai tién nay chic chén
giai quyét-dwac van dé, qua khach hang nhung
khach hang da bict dén sy ton tai cua cac thiét bi
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gia dung cé tén 1a TV. D€ chiing minh ring day la
nhitng cai tién, khéng phai TV mau hodc TV LCD
mang lai doanh thu dic biét. Diéu teong tu co
thé ap dung cho TV 4K va 8K khi chiing duoc luu
hanh tién thi treong,

T&t nhién, khi cac cong nghé madi vira xuit hién
Ian dau, cac cong ty dan dau trong viée phat trién
ching s& c6 th€ ki€ém tién. Tuy nhién, cong nghé
sé ngay lap titc dugc sao chép va cac cong ty di
tién phong trong cong nghé maéi sé nhanh chong
mAt di 1oi thé canh tranh cia minh va khi cic cong
ty khac dat dén trinh d6 c6ng nghé twong tw, ho
sé phai canh tranh vé gia ca. Ngay ca trong ky
nguyén tién bo cong nghé nhanh chéng, cac cong
ty thanh cdng trong viéc d6i mdi theo y nghia
thyee s ctia tir d6 s& c6 thé thu loi tir d6 trong
khoang thoi gian dai hon.

Hiéu dwoc d6i mdi va cai tién tir quan diém
nay gitp ban giai thich r6 rang moi thtx. D€ ching
minh diéu nay, ching ta hdy cung xem vi du vé
mot s6 loai dién te tiéu dung khéc, nhw ching ta
dd ban vé TV.

Trudce tién, hay-ban vé cac gial phap giai quyét
véin dé néng bl ciia mua he.
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Trudc ddy, nguoi Nhét st dung quat gidy gip
lai va quat c6 dinh d€ lam mat vao mita he. Ngoai
quat truc ti€p, moi nguoi con vay nudce trén mat
dat d€ tin dung hoi mat bay 1én, va dung chuéng
gi6 dé thuong thitc am thanh mat lanh.

Sau d6, quat dién xudthién, san phdm dwogc phat
trién tai Hoa Ky. Nhitng chiéc quat dién dau tién tai
Nhat Ban dugc san xuat boi Shibaura Engineering
Works (nay la Toshiba), sau khi cong ty nay duoc
phép st dung cong nghé ctia General Electric -
cong ty duoc thanh 1ap boi Thomas Edison.

Tu quat bing tay 6 thé mét méi va di chuyén
tay lam co thé nong thém. Ludng khong khi tir
quat gidy khong phai rat manh va khéng du dé
giam nhiét. D€ giai quyét van dé nay, cé ngudi da
phat minh ra mét loai quat dién st dung dién d€
xoay canh quat va tao ra mot luéng khong khi ma
khong can dén stte ngreoi. Quat dién la mot sie do6i
moi dang keé.

Vi quat dién chi truyén “gi6” qua khong khi
néng va 4m, nhiét d6 phong sé khong giam bat ké
la quat duoc st dung cong sudt bao nhiéu. Vi co
gidi han hiéu qua lam mat ctia luéng khong khi
truc tifp-vao-co-thénén-viée-phit-minh ra diéu
hoa da/giai quyés duocvan déinay. Day ciing la
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mot st d6i mSi nham giai quyét van dé ma khach
hang khong y thitc, st dung mét phuwong phap
vuot qua kha ndng tuong tweong ctia ho.

Céc thiét bi dién gia dung duy nhét giai quyét
van dé néng bircla quat dién va diéu hoa khéng khi.

- Su phat trién cta quat lam mat bay hoi la két

hop gitta quat dién v6i lam mét bay hoi, viéc bs
sung cac chitc nang hit 4m va khang khudn déi
v6i may diéu hoa khong khi, viéc stt dung cam
bién trong mdy diéu hoa d€ phét hién sy hién
dién ctia con nguoi gitp lam mat cac phong theo
cach hiéu qua nhit, déu thic day sy phat trién
ctia mot s8 legng 16n cac san phdm méi trong cac
linh viec teong tng.

Tuy nhién, tat ca déu la sy cai tién. Diéu nay la
bdi vi chiing 1a nhitng ci tién nam trong pham vi
nhiing gi khach hang c6 thé hinh dung duoc.

May robot hut bui

Bay gio chung ta hay nhin vao may hiut bui.

Sw xuat hién cta may hiat bui trong mot thé
gidi ma choi va gié lau la cong cy don dep nha clra
chinh 12 mét sy d6i méi mang tinh cach mang.

Sau khi phatmink ra may hit bui, Hén trinh
ddi méi da bdt daw. Cac khia canh quan trong
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nh4t cia may huat bui la stee hit. Cong ty cia Anh
- Dyson d thang trong cudc chién do.

Trong linh vuc vé sinh nha ctra, khong co sy
d6i mai trong mdt thoi gian dai, nhung may hat
bui bing robot 1a sy di méi du tién sau mdt
thoi gian. Hién tai, robot Roomba ctia iRobot

Corporation chiém thi phan rat 16n.

Mady hut bui robot ¢ thé dugc dit mua qua
Internet d€ lam sach phong, va chung te dong
tré vé “cin nha” cdta ching. Robot nay khong
can mot nguodi ditu hanh truc tiép nghia la ching
gidi quyét duoc van dé ma khach hang khong
biét dén. Mic du cac thiét bi nhw vay da cd tir 1au
trong cac ciu chuyén vién tuong va khoa hoc vién
tudng, vi khach hang khong mong doi san pham
nhu vay s& duoc san xuit nén chiing t6i nghi ring
nd cé the dugc coi day 1a mét van dé ma ho khong

y thitc duoc.

May hut bui Dyson [a Ioai nang cap cua the Ky
20. Roomba mit khac 1a mot kifu ddi méi cta thé
ky 21. N6i cach khac, iDyson da chién thang trong
cong cudc cai tién may hut bui, trong khi Roomba
12 mot s d6i méi bat ngudn tl viéc kham pha ra

mot linkivize hoan toaii kKhaa.
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TAt nhién, viéc din dau trong cﬁ(f)c chién cai
tién mang lai nhitng gia tri. Tuy nhién, diéu phai
danh d6i la may hat bui Dyson dét tién - ¢ I sé
c6 it nguedi hon s&n sang tra 50.000 hodc 60.000
yén cho may hat bui Dyson thay vi Roomba, cung
c&p cho khach hang mét gid tri hoan toan mdi néu
ho phai tra s& tién nhu nhau.

Tuy nhién, sttc htit cia Roomba yéu hon so
v6i may hat byi Dyson. Cac phién ban dau ctua
Roomba cling khong thé lam sach géc nha. Tuy
nhién, diéu nay ciing da duoc cai tién sau do.
Trong tuong lai gan, nd sé phat trién cung muc
hat nhw may hat byi Dyson. Nhitng chic ndng da
dugc phét trién dé cho phép né phat hién nhitng
vat can tré va lam sach theo cach phu hop véi
hinh dang ctia titng phong.

Mot phuong phap hoc tap sau sé duwgc ap dung
cho may hat bui d€ ting cuong chitc ndng lam
sach phong hiéu qua. May hat bui ¢ thé duoc
phat trién s€ khong chi sach s& ma con day nhanh
qua trinh lam sach.

Mot ngay nao d6, may hut bui lién lac véi chu
s& hitu ciia chiing sé xudt hién. Ching ta da & giai
doan ma cong nighé dé Bred the- Van dé duymhiat
1a quyét dinh lgai mé hinh kinh'doanh-dd sty dung.
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Nguoi dung Dyson c6 thé sé chuyén sang mo
hinh Roomba trong twong lai. Déng thoi, ai do6
0 dau do sé cé thé xac dinh duwoc van dé ma
khach hang khong nhan thtc dwoc va dua ra
mot loai may hut bui khac ma khéng ai dy doan
dwoc - loai may ndy vwot qua c méy hit bui
Dyson va Roomba.

D&i mdi dién ra theo cach nay, va viéc cai tién
duoc thyee hién lién tuc gitta mdi d8i méi.

Cudi ciing hdy cling xem vi du vé may giat:

Quin 4o ban diu dugc git bang tay. Con
nguoi lao déng siéng ndng bén giéng nudc va cac
con song, cQ xat, dap, va gigm 1én quén 4o dé€'lam
sach chung.

Tai Nhat Ban, cac dung cu dugc goi 1a tdm giat
da xudt hién. Cha xat quan do trén cac tam giat
gitip loai bo bui ban dé& dang hon.

Sau do, sy d6i mdi dau tién trong linh vuc

nay di xay ra. San xuit may giit bang tay bat
dau & cac nuedc phuwong Tay vao gitta thé ky 19.
Chiang 13 nhitng chi€c may gidt don gian voi
moét xi lanh @€ dwa quén do va nuwde vao, va
méy dwgcxoay.bing tay.Tuy.nhién, y tedng stz
dung dong nwdc d¢€ loal bo|bii/ban tir quan do
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12 mot y tudng hoan toan méi. May gigt bang
tay bat dau xudt hién 6 Nhat Ban trong giai
doan Meiji.

Véi sue ra ddi cia cudce cich mang cong nghiép
thit 2 vao thé ky 20, cac may gi-ét tee dong chay
bang dong co dién xudt hién va lan rdng ra khap
thé gioi. May gidt dién d& duoc nhip khau vao
Nhat Ban vao ndm 1922 tir Hoa Ky.

Dua vao d6, cdc mdy gidt tw dong dau tién san
xudt trong nudc di dwoc Shibaura Engineering
Works dwa ra vao ndm 1930. Nam 1953, mét dong
mdy gidt do Sanyo Electric (nay la mét cong ty
con ctia Panasonic) gidi thiéu da tré thanh mot

con sOt 10n.

May giit bang tay va may gidt tw dong,
khong nghi ngd gi nita, chinh 1a nhitng san
pham d6i méi.

Nhitng thay d6i tie nhitng ngay manguoi ta co
x4t quan 4o v&i nhau dé loai bo bui ban, d€ cé the
gidt quan 40 ma khéng dung vao ching (médc du
béng cach quay thiing bang tay), dén nhiing ngay
long gidt c6 thé duge xoay hoan toan tr dong,
nghia 13 thoirgianconnegudisirdung-dégidgtquan

do da giam dang ke.
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Sw phiat trién tiép theo nhu chirc ning vit va
sdy, tiét kiém nudc, tiét kiém nang legng, va may
giat clra truede, tat ca déu duoc coi la cai tién.

Trong tuong lai, s€ c6 thém cac chire ndng kiém
soat toan b qué trinh gidt, quay, sdy, gip lai, va
cudi cung la kha nang cdt gitt quan ao & nhiing
noi thich hop, duge ky vong sé bd sung thém vao
may gidt. Mdc du day ¢6 thé' la nhitng phat minh
mang tinh cich mang trong linh vuc may gidt
nhung ching sé chi 1a nhiing céi tién.

Chuyén @8i mang tinh lich sir cia d6i méi va cdi tién

D6i méi va cai tién gan lién véi Cach mang
Cong nghiép. |

Chting ta can phai hiéu rang lich str giai quyét
van dé 1a sw mo réng ctia Cach mang Coéng
nghiép. Nhan thic duoc diéu nay sé giup chiung
ta hiéu r6 vé nhiing gi chiing ta can phai stt dung

. ﬁgd@héiféiquyﬁiwﬁnﬁ—fii
Cach mang cong nghiép lin th nhat bat dau
tlr cudi thé ky 18. N6 di dién ra véi quyén luc wa
viét tai chiu Au, Vuong quéc Anh.

Cho.dé&n.nim.1750, Trung Qudc.chiém 33% thi
phin prong nganh Thél #0645 A D6 chiém 25%
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thi phan. C6 thé néi rang cic nha mdy trén thé
gioi tap trung & chau A. Vao thoi diém d6, nganh
-cdng nghiép san xudt tdp trung vao cadc mat hang
tha cong my nghé: cha yéu 1a lya va gém st &
Trung Qudc, va vai bong & An Do.

Cac nuéc chdu Au di o8 ging d€ 6 duoc
nhitng hang hda ché tao nay qua thwong mai
théng qua cic cong ty Déng An khac nhau bt
dau dugc thanh 1ap tir thé ky 17. :

Liuc dau, chi ¢6 nhitng nguoi giau cé maéi
c6 thé c6 dwgc hang san xudt. Tuy nhién, mot
loat cac yéu t& da gitip cho céng ching bit dau
nhan dwgc nhitng hang hda nay. Sy thay d6i
nay lam cho cdc nuéc chdu Au quan tim dén
van dé san xudt hang hoa trong nwdc va chdm
di¢t s phu thudc vao nhép khiu théng qua
thiwong mai. Diéu nay c¢6 thé duoc goi 1a vén
dé ctia khéach hang.

Cac nwdc Chau Au da giai quyét van dé nay.
Nhiéu d6i méi dién ra, dic biét & Anh Qudc, quéc
gia da thu duoc 1gi nhuan 1on tt cic hoat dong
threong mai & phuwong Péng.

C6 1€ sy dfi mdi quan trong nhat 1y d6ng co

hoi nude.
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Dong co hoi nuwdéc nguyén thay ma Thomas
Newcomen sang ché da dugc James Watt nang
cap va st dung d€ cung cdp doéng co cho nhiéu
loai may khac nhau. Diéu nay danh dau sy chuyén
ddi tie thtt cong sang cong nghiép co khi.

Poéng thoi, ¢ mdt sw d6i mdi lién quan dén
nang leong duoc st dung dé di chuyén may moc.

Cho dén lac nay, ndng lugng nay cht yéu do
nguoi, nudc va déng vat cung cdp. Than trd thanh
ngudn nang luong so cip, véi su d6t chdy than
cung cdp ning luong d€ di chuyén dong co hoi
nudc. Cude cach mang vé nang luong di chuyén
dan dén nhiing cai tién dang ké vé ning sudt, va
digu nay da dan t6i Cudc Cach mang Cong nghiép.

Cach ti€p cin dua trén san phim d¢€ giai quyét

van dé

D6 1a mot ban tém tit ngén gon vé Cach mang
Cong nghiép lan thir nhét. Vao thoi diém dé khong

c6 “hang héa” nao nhu vay. Khach hang thong
thureong khong c6 du tién mua hang quan trong.
Viéc phat minh ra ddng co hoi nwedc da giai quyét
dwoc van dé nay. Qua trinh c6ng nghiép hoa dya
trén co.gidi-hda-da-giup-san-xudt-hang loat hang
héa du ré dé khach Rang/edthe hua duoc.
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Coéng viéc clia may moéc nhure quay khung da
dwogc phat minh ra sau d6 da duoc cai tién nhanh
chéng. Diéu nay giap cho viéc san xuat hang
héa ngay cang khéng tén kém, voi khoi lugng
16n hon va nhanh hon. Nhitng phét trién nay la
nhitng cai tién d€ giai quyét cac van dé ma khach
hang da biét. '

Cach mang cong nghiép Ian thit 2 dugc chola
da bat dau & Hoa Ky vao thé ky 20.

Pong co hoi nwéc dan dén Cach mang Cong
nghiép lan thit nht, con ddng co d6t trong dan
dén Cach mang cdng nghiép lan thit 2. Sw d6i méi
nay dan dén sy phat trién ctia nhiéu loai ddng co
khac nhau, va chiing dwoc st dung d€ cung cap
déng lirc cho médy mdc, thiét bi va phrong tién
van tai.

Két qua la, co gidi héa trong san xudt cong
nghiép tién trién va san xudt hang loat mé rong
dang k€. Hon nira, nhitng d6i mdi trong linh vuc

“giao thong van tai nhu xe 6 t6, tau thuyén va may
bay mang lai co hdi d€ hang loat san phdm dugc
" van chuyén t6i khach hang véi s§ luong 16n hon
mot (;éch'nhanh hon va sém hon.

‘Céch in_an’g trarg oty Xay Ta vaothoitditm do
 tap trung vao xang dau va dién-Dat khilcung cp
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nang luvong ddng co cho dong co dét trong va dién
cung cap nang luong cho may méc. Nhiing doi
moi da xay ra trong Cudc Cach mang Cong nghiép
[an thit 2 cht yéu giai quyét cic van dé gibng nhw
cudc Cach mang Cong nghiép Ian thi¢ nhat.

P4 13, ho giai quyét van dé véi hang hoa.

Trong thoi dai thi€u hut hang hda, viéc giai
quyét tinh trang thi€u hut nay giup gidi quyét
dugc van dé cta khach hang. Hudng d6i méi va
cai tién dd déu tip trung vao san xuit hang loat
va giao hang dén khach hang.

Khi ching ta budc vao thé ky 21, sy phét trién
xa hoi da 1én dén dinh diém va cdc qudc gia duoc
goi 1a cc qudc gia tién tién da trd nén bio hoa
vdi hang héa. Giai quyét cac van dé vdi hang héa
da quéd du, va cac nuwede tién tién da chuyén sang
giai doan tiép theo, trong d6 cdc van dé ctia khich
hang khong lién quan dén hang hoa.

Cach mang cong nghiép lan thir 3 dé cip dén
viéc gia tdng san xudt ty ddng va ting ning suét
do st dung cac cong nghé nhu dién t&r va cong
nghé théng tin.

Internet ddcbiet da thu hit su chily nhwe la mét
phuang phap dé giaf quyét cac van dé cta khach
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hang. Métloat cac van dé mdi khdng thé giai quyét
duoc vdi hang hda nay sinh va cong cu duy nhat
d€ giai quyét nhitng van dé dod la Internet.

Cac cdng ty toan cau cia My nhu Apple,
Google, Amazon, Facebook, Uber va Airbnb dang
dan dau thé gidi va tat ca déu st dung Internet ¢&¢
giai quyét cac van dé ctia khach hang.

IPhone ctia Apple dugc goi 1a mot sy di méi
tuyét voi.

Diéu d6 chic chian 1a dting. Tuy nhién, sé khéng
chinh xac khi néi rang cac cong nghé ctia iPhone
hoan toan chtra tirng co.

Man hinh LCD d3 t6n tai. Cac man cam tng
da duoc st dung trong nhiéu thiét bi khac nnau.
Dién thoai da ton tai tir tredc d, tat nhién réi. Do
¢6 nguy co bi hiéu nham, ching t6i d& nghi ring
iPhone khéng c6 gi hon la sy két hop ctia cac cong
nghé hién co.

Néu iPhone da dot ngdt xuat hién tir trong thoi
tién stt, d6 s€ la cong nghé khong tudng, nhung
v6i cdng nghé thé ky 21 thi d6 khong thé dugc goi

14 sang tgo.

Vay tai sao iPhone laila su d6i moi?
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D6 1a mot sy d6i mdi bdi vi nd cung cap mot
trdi nghiém giai quyét cac van dé ma khach hang
da c6 truede khi ho kip nhin ra véan dé do.

Mot trong s6 d6 1a iPhone trd thanh mot nén
tang. San phdm nay mang dén nhitng giai phap
khéc nhau cho cac van dé cta khach hang trén
Internet bang céch két ndi cac nha phat trién tmg
dung véi nguoi ding. Apple khong c8 ging tw
minh phat trién tat ca cac ttng dung ctia iPhone.
Ho thiét 1dp mot khuén khé cho phép bat it ai
mudn thiét k€ tmg dung riéng ctia minh dé giai
quyét nhitng gi ho cho la van dé cta khach hang
va nhitng ngudi nay c6 thé kiém tién khi ngudi
diung st dung tng dung ctta ho. D6 1a mét trong
nhitng sang kién cta Apple. Steve Jobs dugc goi
1a nguedi d6i méi vi 6ng dd 1am diéu ma khong cé
khéch hang nao ¢6 thé hinh dung dwgc néu ho
duoc hoi.

Hé théng Dai st Nescafé cua Nestlé Nhat Ban

cling la mot sw doi moi.

Nhu ching ta d3 dé cdp & phan trude, mo hinh
kinh doanh nay da giai quyét dwoc van dé cta
nhén vién vin phong la khong dé dang uéng ca
phéngon varé. Vi md hinh Kinh doanh nay, moi
th tirviee dang ky'tham gia vao hé thong Dai st,
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lap d4t may pha ca phé, va mua ca phé déu dwoc
thyee hién true tuyén. Trén thuc té, theo quan diém
ciia ca khach hang va‘Nestlé Nhat Barn, hé thong
sé khong thé thuc hién dwoc néu md hinh kinh
doanh khéng dira vao Internet.

Trong th€'ky 21, nhitng van dé ctta khach hang
& cac nude-tién tén-ma-c6 thé giai quyét bang
hang héa hau nhw da dwoc giai quyét xong. Day
I thoi dai giai phap cho cac van dé madi chi ¢b
the duoc giai quyét bang cach str dung may tinh,
cong nghé lién quan va Internet. D6 1a ly do tai
sao chiing t6i n6i rang chiing ta dang chuyén sang
mot nganh cdng nghiép dich vu.

biéu quan trong la thira nhin thuc t& rang
nhitng d6i méi dang thay d&i thé gidi gan nhwe
déu 1a cac gidi phép dya trén Internet. Cc cong
-ty mudn thanh cong ruc rd déu An phai str dung
Internet d€ cung cdp cac giai phap cho cac vén
dé méi.
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66 Céac cong ty mudn thanh céng ruc
18 déu can phai st dung Internet dé
cung cap cac giai phap cho cac van

dé moi. 99
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Mot thoi dai ma céc van dé ciia khach hang khong con

c6 thé gidi quyét bang hang héa dang dugc gidi quyét

bang céch st dung Internet

Thuit ngt Cong nghiép 4.0 di trd nén phd
bién gan day.

Con goi 14 Cudc cach mang cong nghiép lin
thi tw, day la khéi niém vé st dung tri tué nhan
tao va Internet két n6i van vat d€ két n6i mang
lwdi va ndng nganh c6ng nghiép 1én dén cap do
tiép theo. Tuy nhién, chung t6i khéng dong y
rang day 1a Cudc cach mang céng nghiép lan
thit tu. '

Tri tué nhan tao, Internet két ndi van vit, dir
liéu 16n, va tham chi ca cac mo hinh kinh doanh
dad dugc thanh lap, ban than khéng phai la sw d6i
mdi. Ching chi la nhitng phuong phép giai quyét
cac van dé ma khach hang khéng y thirc duoc.

Céach tiép can Internet két ndi van vat str dung
cam bién d€ lién két moi thir 1a mot phweong phap
giai quyét cac van dé cua khach hang stt dung
Internet, do d6 day khong phaila cudc cadch mang
cong nghiép lAn thit tu, né chi 13 mot phian mo
rdng hodc la mot-bien the ciia Cach mang cong
nghiép Ian thit 3.
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D6i véi cac dit lieu lén, st dung Internet va
tri tué nhan tao d&€ phén tich sb lugng 16n dir
lidu chic chin da gitip dua ra giai phap cho cac
van dé cua khach hang lén mdt bude tién 16n. Va
chdc chin dit liéu 16n tao ra co hoi kinh doanh.
Tuy nhién, ban than dit liéu 16n khdng thé tao ra
nhing d6i mdi cho ching ta. Theo nghia nay, no
chi la mot bién thé ctia Cach mang Cong nghiép

[An thit 3.

Mot nha thén kinh hoc da giai thich y tudng
rang con ngudi chua c6 du tri tué @€ tan dung
triét d€ dix liéu 1on. Khong thé cai thién dugc hon
néu bd ndo ctia ching ta chwa sdn sang cho diéu
nay, nhung van dé la chang ta chi nghi dén viéc st
dung thanh thao cac dit liéu 16n véi vai tro la dix
liéu. Cho dén khi moi nguoi ¢d y twdng st dung

dit liéu 16n d€ giai quyét cac van dé cua khach

hang, c6 thé nd sé khong dugc str dung hiéu qua
va sé khong tao ra tién bo.

Day cling la vin dé phat sinh khi d& liéu diém
ban hang (POS) xudt hién [an dau tién.

Ban chic chin nhé cum tir “cudc cach mang
cdng nghidp” dang giy tranh cii khi bat dau st
dung At Tigw di€m ban hang trong kinh doanh.
Ngay may, viéc sir durtg div ¢t diém ban hang
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rdt phd bién dén mirc hau nhu khéng c6 cdng
ty nao khong st dung né, nhung sé khoéng cé gi
qua dang khi néi rang ching hau nhuw khéng giai
quyét duoc bit ky vin dé nao ctta khach hang.

O nuwéc ngodi, cic nha ban 1@ tidt 1§ dit lidu
diém ban hang ctia ho va cac nha ban 1é, nha ban
si va nha san xuat chia sé dit liéu nay va dya vao
d6 @€ xem xét nhitng dong san pham t6i tu cho
khéch hang va tham gia vao viéc quan 1y cac bién
thé cho cac thoi diém khac nhau trong ngay, v.v.

Tuy nhién, tai Nhat Ban, cac chudi siéu thi 16n
trude tién khong tiét 16 dit liéu ban hang cho nha
san xuat. Bé& c6 dwoc dit liéu, ho doi hoi khoan boi
thuong twong xteng. Tuy nhién, ching t6i khong
dong y vdi cach ti€p can nay.

Trude tién, dir liéu la mot cong cu d€ gidi quyét
cac vin dé ctia khach hang, do dé ding ra nén
cung cip dit liéu mién phi. |

Néu tiét 16 dit lidu dan dén giai quyét van dé
thi 58 c6 the hidu duoc khoan tién hoa hbng duoc
tra cho két qua d6. Chung t6i cling khoéng phan
d6i cac nha ban 1é yéu cdu dén bt néu cac nha ban
lé tw phén tich dirliéun ciiaho,va cung cdp thong
tin gié tri vé cch t6tmhat de ban,cho Khach hang,
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Tuy nhién, d6 khong phai 14 treong hop o Nhat
Ban. Khéng thé phtt nhan rang diéu nay déng vai
tro tri hoan sw tién bd trong linh vire tiép thi tai
cac cong ty Nhat Ban.

- Tuy nhién, ciing khéng thé phti nhan rang cho
dén bay gio, dit liéu diém ban hang da qua lén
dén mttc cac cong ty khéng thé phan tich duoc.
Khi qud trinh hoc tap siu sic phat trién thi sé ¢6
thé phan tich dwgc rit nhiéu di liéu bd dix lidu
diém ban hang.

Mot khi diéu nay tré nén kha thi, ning lic ctia
con nguoi sé rat quan trong.

Con nguoi sé quyét dinh nhitng gi ho mudn
hoc théng qua phén tich di liéu, va nhitng dit
liéu cin dwgc phén tich. Khi ho lam diéu nay, can
phai ¢6 sy hiéu biét vé cac van dé ctia khach hang
va nhiing gia thuyét din dén cic giai phap cho
nhiing van dé do. Tiép thi vé ban chat 1a nhw vy,

\ VN \ ~ 143 ATe 7.
vaﬁmmpmi;mmmang laisie doimd

Mot dai dién clia mdt cdng ty néi rang;

Connguoi phat trién tri tué nhan tao don gian
khéng thé ban cho cac c6ng ty Nhat Ban. Ly do
la cie-edng-ty-Nhat-Ban-khéng-ecd-y niém gi vé
stt dung tri tué nhantao nhiethé nao. Nguoc lai,
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quan diém ctia Nestlé Nhat Ban vé giai quyét van
dé rat 16 rang, va ho cé mot y tudng ré rang vé
nhiing gi nén dugc thiee hién vdi tri tué nhén tao.

Néu khong c6 sw hifu biét vé cac van dé cua
khach hang, khéng ¢ cich nao d¢€ giai quyét
ching, dit liéu 16n, tri tué nhan tao, va Internet
két noi van vat sé khong tw ndi véi ban bat c

diéu gi.

66

Néu khéng c6 su hiéu biét vé cac van
dé cta khach hang, khong c6 cach
nao dé giai quyét ching, dir liéu 1én,
tri tué nhan tao, va Internet két noi
van vit sé khong tu néi véi ban bat

- ¢l diéu gi. 99
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Mdi tuong quan giita ti€p thi va ddi méi

Chung ta da xac dinh tiép thi la mét qua trinh

. dé€ giai quyét van dé ctia khach hang.

Toan bd qua trinh xac dinh khach hang va cac
van dé ctia khach hang, suy nghi vé cach dé giai
quyét nhitng vén dé d6 va thyc hién nhitng diéu
nay, tat ca déu goi 1a tiép thi.

Khi thie hién qua trinh nay, néu ban tim thiy
nguyén tic va quy tic chung ctia tiép thi thé ky
20 c6 hiéu qua thi tuyét d6i khéng co6 gi sai khi
stt dung ching. Tuy nhién, trong nhiéu treong
hgp, ching khéng c6 hiéu qua, va cic gia tri tao
ra khong phai la d6i méi ma la cai tién.

Néu tiép thi la mdt qua trinh gidi quyét cic van
dé ctia khach hang, thi gia tri gia ting, két qua va
mo hinh kinh doanh dugc tao ra thong qua qua
trinh nay la nhitng d6i méi va ci tién.

Gia tri gia téng, két qua va m6 hinh kinh doanh

duogc tao ra thong qua qua trinh giai quyét cac van
dé ma khach hang khong biét dén (tiép thi thé ky
21) duoc goi 1a d6i méi. Gia tri gia ting, két qua
va md hinh kinh doanh duoc tao ra théng qua
qua trinh giai quyét cic van dé ma khach hang
biét dén(tiep thii thé ky|20) duwoejgoi 1a cai tién.
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- Theo nghia nay, ban c6 thé xem khdi niém réng
vé tiép thi bao gbm ca doi méi ya cai tién.

Céc cong ty Nhat Ban thuong xuyén tan thanh
nhiing diéu sau.

“Hay d6i méi.”

“DGi méi 1a can thiét cho sy phat trién bén
vitng ctia cong ty chung ta.”

C¢6 1€ ban sé nhan thay rang diy [a mot y tuwong
nguoc lai hoan toan vé déi méi so véi dinh nghia
ma chiing ta dang thao luén. D6 la két qua cua
viéc gial quyét cac van dé ctia khach hang dya
trén cac khai niém tiép thi mang tinhi d6i méi
(hodc cai tién), nhung quan niém vé déi moi nay
coi s 61 mdi la muc tiéu.

Niém tin rang néu mot cong ty doi mai thi
khach hang sé chdp nhédn ho la sai [am ngay ti
dau. Néu ai d6 xem xét cau hoi liéu mot diéu gi
d6 khoéng giai quyét dugc van dé ctia khach hang
thi c6 thé dugc goi la sy d6i mdi hay khong, diéu
nay r6 nhu ban ngay.

Su hiéu biét ctia ho vé doi méi xudt phat tie cac -
dinh nghia dwa-trén-suy-nghi-ctia-mét-sé-hoc gia
hay giam ddc diéu hanb. Tuy nhién,mhiéu dinh
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nghia trong d6 1a mo hd va khéng 16 rang, va
thuong khé hié.,

Trén thuee té, chiing ta da duoc doc nhiéu sach
vé sit d6i mdi, nhung khéng cuén nao trong s6 dé
giai dap nhitng nghi ngo cta t6i.

Diéu nay c6 nghia I3, cho dén bay gid, dinh
nghia vé& d6i méi van mo hd & Nhat Ban, va do d6
khong thé tranh khoi viéc nhiéu nguedi Nhat hicu
sai vé s tir “d6i méi”.

Di xa hon, chiing ta s& ndi rdng béi ngudi Nhat
chuea biét vé khai niém d6i mdi, né khong thé tao
ra duoc két qua kha quan néu ho van 1an 16n giita
do6i méi va cai tién.

Tuy nhién, sy hi€u [am va nham 14n nay khéng
thé gitt nguyén nhw vay duoc.

Chung t6i mudn néi ré réng sw hiéu nham va
sw lan 16n d6 la do thiéu hiéu biét vé tiép thi, va

néu khéng cd sir hifu biét vé tiép thi thi khéng

th€ hi€u dwoc d6i méi va cai tién. Ching t6i nghi
rang cudn sach nay 6 18 1 cudn sach diu tién the
hién méi tvong quan gitta d6i méi va tiép thi theo
cach nay.

Mot khi s d6i méi dwoc hicu theo cach nay,
y twéng€la céc ¢ong ty Nhat BAn ring “hay déi
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méi” va “déi méi 1a can thiét cho sy phat trién
bén vitng clia cong ty chiing ta” c6 the bién thanh
“chiing ta hdy hiéu va thyc hién tiép thi mot cach
chinh xac”.

Cai tién va nhimg han ché cia ti€p thi thé ky 20

Céc nha san xudt thiét bi dién tir tiéu diung
Nhit Ban nhu Panasonic va Sony da dan dau thé
gidi, bit dau tir cac cong ty do chit so hiru quanly.

Vao thoi diém d6, nhitng nguoi sang lap la
nhiing nha tiép thi bim sinh. Nhitng d6i méi nhue
san ph&m Walkman ctia Sony, ma chiing toi da de
cap & phan trude, khong thue sw dwoc tao ra dya
trén nghién cttu vé khach hang. Va do laly do tai
sao nhitng cong ty nay trd thanh vi dy dién hinh
vé d6i méi trén khap thé gidi.

Tuy nhién, cac cong ty khac cia Nhat Ban cling
da tham gia vao viéc ddi mdi.

Téi lip lai mot Tan nita rang t6i khéng cd y dinh
d&1oai bo cai tién. Tuy nhién, cac cdng ty chi cé the
thanh céng thong qua cai tién khi ma dat nuée ho
dang hoat dong 1a mdt quc gia dang phat trién.

O cac quie-gia-dang phattriénychiphilag dong

th&p v néu c4€ cong tynang!ddo Wangsudt va san

b7



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

xudt nhitng san phdm chét lugng cao thi cac san
pham dé sé ban dugc.

Cécnha san xudt thiét bi dién tir tiéu diing Nhit
Ban da lam diéu nay trong thé ky 20. Kha ning
cua cac cong ty ¢ cac nudc dang phat trién trong
viéc han ché chi phi d€ ting ning sudt khdng thé
so sanh voi cac cong ty & Nhat Ban, mét quc gia
tién tién, va cac san pham ctia ho khong thé ban
chi vé6i diéu 6 duoc.

Tiép thi thé ky 20 nhin manh vao thuong hiéu.
Vi san pham dugc trung bay trén ké, nén d€ cac
san pham dugc khach hang lwa chon, st dung tén
thuong hiéu va kha nédng ctia thuong hiéu d€ ting
gia tri san pham Ja mét cach tiép can tiép thi hiéu qua.

Trudc hét, san phdm khong thé dugc trung bay
trén ké hang trong thé ky 20 ma khong cé thuong
hi¢u. D6 la ly do tai sao nhdn manh dén viéc ting

cuong nhan dién theong hiéu.

Tuy nhién, khi chiing ta budc vao thé'ky 21, noi
ma tiép thi 4Ps chrfmg han d3 tr& nén lac hau. Do
thwong mai dién tir khong co ké trung bay va cac
san pham duoc hién thi & vi tri trén cling khi tim
kiémtrire-tuyén-khéngnhitthiétla-san phim cé
thuwonghiéu manh.
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Trong thé gidi tim kiém truc tuyén, thuong thi

treong hop thuong hiéu hoan toan khong duoc
biét dén ban duwoc nhifu nhAat. Trohg thoi dai nay
ma theong hiéu khéng con qua lién quan thi hé
qua t nhién la yéu cau tim ra mét cach tiép cén
tiép thi hoan toan mdi.
- -Tat nhién, khong phai tiép thi thwong hiéu va
phan con lai ctia tiép thi thé ky 20 sé hoan toan
bién mét. Mién 1a c6 thi truong ban 1é thi khai
niém 4P sé tiép tuc ¢ gia tri. Tuy nhién, trong 20
ndm tdi, thuong mai dién tir sé chiém khoang mot
ntra doanh thu & cac nude tién tién. Khi diéu nay
xay ra, tiép thi thé ky 20 c6 vé tham chi sé con lac
hau hon.

Ly do tai sao Nhat Ban khong thé d6i mdi ké tie
cudi thé ky 20, khi Nhat Ban la mét qudc gia tién
tién va nén kinh t&€ bong béng noéi 1én, c6 1€ 1a do
tiép thi thé ky 20 thda man khach hang bang cach
giai quyét cac van dé voi hang héa da dat dén gidi
han vé tinh hiéu qua. Néi cach khac, viéc giai quyét
vén dé bang cai tién & Nhat Ban, mot qudc gia tién
tién, da dat t6i gidi han vé hiéu qua ctia minh.

Dong thoipditunay-ednghiala-da-cdmot su
chuyén déi sang tiép thithé kKy.21)/nei'ehi cd thé
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cung cdp gid tri cho khach hang théng qua cac
giai phap dua trén Internet.

Duéi day 1a mét giao dich ching t6i da c6 véi
mot cong ty hang ddu ciia Nhat Ban.

Cong ty dang phat trién mot robot trén may
tinh bang. Néu vi dyu ban yéu ciu robot djt vé cho
mot hoat dong gi d6, né cb thé dit vé cho ban qua
Internet. Néu ban yéu ciu né choi mét sG bai nhac
ban thich, n6 c6 thé phit nhac qua Internet. Vé
mat ki thuat, san xudt mot robot véi nhitng chitc
nang nay khong con kho nira.

Tuy nhién, ddy khéng phai la cong nghé ma chi
o cong ty cu thé€ mdi cb thé san xuat.

Mot ngay no, mét nha phat trién tir doanh
nghiép san xudt d6 dén thdm t6i. Nha phat trién
noéi rﬁng ho mudn hgp téc véi Nestlé Nhat Ban

trong viéc phat tri€n robot.

Tai sao?

Ngay ca khi cac robot dwrgce ban tai cic cira
hang dién ti tiéu dung, trong thé gidi giao dich
gitta doanh nghiép véi khach hang, cac san
phém cira d6i thir 58 bt @4 XU4t hign ngay lap
tlre, vaynha san xudt'sé-cam thdy bi canh tranh
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vé gia ca. Néu khong giai quyét dugc vén de cia
khach hang, robot sé tr¢ nén thong dung va cudi
ciing s& bién mat. K&t qua 13, cong ty do da tim
kim mot mo hinh kinh doanh ma sé cho phep
ho kiém tién.

Day la dé nghi cta t6i voi ho. Mic du ¢ mét
ludng san phdm robot lién tuc duwgc gidi thiéu
trén thi trudng nhung ching khong cung cép cac
giai phép cho céc vén dé clia khach hang. Phat
trién robot clng véi cadc may pha ca phé cua
Nestlé Nhat Ban nhue “Nescafé Gold Barista” va
“Nescafé Dolce Gusto” dé b8 sung thém cac chtrc
ning giai quyét van dé méi sé c6 thé mang dén
nhiéu gia tri hon cho khach hang.

Vi du: néu robot nhan ra chtt ciila may pha ca
phé, nguoi do dugc hién thi trén m6t man hinh
nho duoge cai dit trén d6 co thé€ chao nguoi chu
theo cach phit hop cho ting thoi gian trong ngay.

Néu chir s hitu néi ho mudn mét tach ca phé,
may pha ca phé két nSi qua Bluetooth hodc Wi-Fi
sé tr dong bt dau pha mot tach ca phé. Diéunay
s& din chiing ta dén vdi thé gidi trong d6 nguoi
chtt ctta may pha-ea-phé khong phai nhan nat d&
pha mot tach ¢a phé. v
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Van dé 14, nhitng loai vdn dé nao cho loai khach
hang nao sé duoc giai quyét?

R4t t6t khi hién thi mot con nguoi o, nhung
nhitng vdn dé gi c¢6 thé duwoc giai quyét? Néu
khoéng 6 cAu tra 1oi 16 rang cho cdu héi nay, khong
c6 tac dung gi khi trung ra san pham nhu vay.

Ty 1é nguoi séng mot minh 6 Nhat Ban sé ngay
cang ting lén. Nhitng nguoi nay sé khong chi 1a
nhitng nguoi cao tudi ma ca nam gidi va phu ni
& moi Itea tudi.

Co thé bién robot thanh mot nguoi ban véi
nhiing ngudi nhw thé hodc hoat dong nhre mot
cdng cu xac minh an toan cho ho va twong ty nhu
véy. Hoc tip sau sic sé tiép tuc phat trién giup
robot ¢4 th€ phan tng thich hop khi moi nguoi
néi chuyén véi ching vé cudc séng ctia ho. Néu
robot tré thanh cong cu d€ giai quyét cac van dé
theo cach nay, sé co gid tri trong cac dich vu ma

cac san pham do cung cap.

Trong thé ky 20, tao thuan lgi hon trong khi st
dung la mot khia canh quan trong trong viéc giai
quyét van dé. Tuy nhién, trong thé ky 21, chi don
thuan-cung-cap-sw-tiénloi-sé-tdét-hon-la vo nghia.
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66 Trong thoi dai nay ma thwong hiéu
khéng con qui lién quan thi hé qua
tu nhién 1a yéu cau tim ra mot cach

tiép can tiép thi hoan toan mdi. 99
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PHAT TRIEN KHA NANG PHAT HIEN CAC VAN BE LA MOT
TRONG NHONG BUGC DAU TIEN CUA VIEC GIAI QUYET VAN PE
Kh3 ndng phét hién van dé la diéu kién tién quyét
quan trong dé gidi quyét cdc van dé clia khach hang

| T1épth1 1a mot qua trinh duoc st dung dé giai
quyét cac van dé cta khach hang. D6i mdi 1a gia
tri hodc két qua dugc tao ra trong khi giai quyét
cac van dé cta khach hang.

Khéng nghi ngo gi rang giai quyét van dé 1a rat
quan trong, nhung c6 mét diéu ma cac nha tiép
thi thueong bé qua.

Va doé la sy phat hién ra cdc van dé caa
khach hang. '

Rat kho d€ giai quyét van dé vo thitc ctia khach
hang. Ban than khach hang khong v thirc vé van
dé caa ho.

Nghién cttu khach hang truyén théng dwa trén

phan hoi ctia khach hang khong thé'xac dinh dwoc
nhitng van dé nay. Vi vdy, ching ta cin nhting
cach tiép can mdi d€ xac dinh cac van dé vo thitc
cua khach hang.

Chtimig ta can e anh nghien ¢u vé dan toc
hoc déhidu théng ‘tin phi'ngon ngt va hanh vi
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ctia nhém khach hang. Chung ta can phan tich di
liéu 16n va phén tich tién doan d€ du doan diéu
gi s& xay ra tiép theo. Ching ta can tiép thi than
kinh hoc d€ phan tich hoat dong ndo bd cia khach
hang va hanh vi caa khach hang dya trén phan
ting ndo khong y thirc clia ho. Chung ta can st
dung phén tich phép an du d€ gidi ma suy nghi
va quyét dinh cta khach hang.

Nhiing cich tép can nay rat phtc tap va
thudng doi hoi cac chuyén gia phai ho trg ching
ta. Chting t6i khuyén cac nha quan ly suy nghi sau
séc vé 1y do tai sao khach hang thiee hién hanh vi
nhu vy va cach ho dua ra quyét dinh.

Céc van dé vb thire clia khach hang duoc an sau
nhitng théi quen binh thuong ctia ho. Ching toi
nghi ring suy nghi siu sic vé nhitng hoat dong
binh thiwong cé thé phat trién kha nang phat hién
ra cac vin dé vo thitc ctia khach hang.

Céc van dé ludn duge giai quyét thong qua
d8i méi va cai tién. Tuy nhién, van c6 nhitng van
dé méi ndi 1én. Cho dit nhitng van dé nay la hitu
hinh hay v6 hinh thi kha nidng nhin thdy nhitng
van dé ludn luon “o.do” la dien quan trong doéi

v0i ca cdng ty va cae nha tiep thi,
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Céng chung tap trung qua nhiéu vao cac ky
nang giai quyét van dé. Nho vdy ma c6 1& nhiéu
cong ty va nhiéu nguoi c6 kha ning giai quyét
van deé.

Ky ning gidi quyét van d& tit nhién 1a cin
thiét, va giai quyét vin dé khong dé& dang chat
nao. Tay nhién, ching ta phai luén y thirc duoc
rang viéc khdm pha cdc van dé phai dén truede khi
giai quyét van dé. Khong thé nhin thdy van dé co
nghia la khong thé tao ra nhitng ddi mai.

Tuy nhién, nguwdi Nhat khong gidi tim ra vin
dé. Va ho dac biét phai vat 16n d€ phat hién ra cac
van dé ma khach hang khong y thitc dén.

Ly do 1a ngudi dan Nhat Ban khéng c6 théi
quen tw duy sau sic vé moi thiz. Mot anh hudng
bat lgi ctia cach tiép cén tip trung vao thi c tai
Nhat Ban 1a hoc sinh khéng duwgc dao tao d€ suy
nghi sau sac. Py 1a mét didu khiing khiép khong

chi dot voi cac nha tiep thi ma con cho cac doanh
nhan noi chung.

O Nhét, moi ngudi rat nghiém tic trong viéc
lam viéc hét minh d€ c6 thé thuc hién nhitng
gi duocyéu caurPDé a1y dotaisao cac cong ty
ludn rgi vao tinhitrang eanh tranh vai cac doi thu
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cung loai, va tai sao ho dang phai vat Ion. Chitng
nao cac cdng ty van con mac ket trong cai nat cd
chai &y thi ho khong thé thoat khoi cudc canh
tranh nay.

66

Cac van deé vd thac cua khach hang
dugc 4n sau nhitng théi quen binh
thwong cua ho. 99
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| Kha ndng phét hién cdc van dé bat ngudn tir viéc “suy

nght vé moi th(”

Con nguoi cd kha nang suy nghi vé cai gi dé
1 khac trong khi néi chuyén véi ngudi khac. Khi

ban dang néi vé mdt diéu khong lién quan dén

cong viéc ctia ban, liéu ban di ting nghi dén
: chinh minh chwa, “Téi c6 th€ 4p dung nhing
diéu chung ta dang néi dén cdng viéc ctia minh
khéng?” Chung tdi khéng nghi médy tinh c kha
nang lam diéu do.

Moi ngudi néi rang ho khéng c6 thoi gian dé
suy nghi, nhung ching t6i nghi diéu nguoc lai
la dung.

Ching t6i nghi moi ngureoi ¢ mét khoang thoi
gian v0 han d€ suy nghi. Tuy nhién, néu ho khong
c8 géng suy nghi c6 ¥ thitc mdt cach siu sic, ho sé
khong nghi vé nhitng gi ho thuc sy cin phai suy

sé khong thé 6 thoi quen suy nghi ¢6 y thirc.

Mbt s6 nguoi cho rang khi c8 ging kham pha
ra mdt van dé, nén tim ngwoi khic d€ c¢6 duoc
nhitng-dau-mdi-gitip-ho-di-dimg-hwéng. Ching ta
s& khong d€ y dén ramg khitrechuyén hing ngay
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véi nhidu nguoi bao gém khach hang, déi tac kinh
doanh va déng nghiép thi nhitng cau ndi cia moi
nguoi trén thyce t& 6 thé tran ngap manh moi.

Tuy nhién, néi chung, diéu quan trong la chinh
minh phai suy nghi.

Tap trung suy nghi, truyén dat nhitng y tuong
méi ctia ban than mot cach hop 1y, hi€u 15 hon vé
ngudi khac, va dan dit mot doi, 1a nhitng didu
dang con thiéu & Nhét Ban. M6t chrong trinh da
khuyén khich théi quen nay la “Giai thudng Doi
méi” ctta Nestlé Nhat Ban, ching ta s€ thao luan
& phan sau.

Giai thuéng DSi mdi phai dpa trén suy nghi
ctia c4 nhén, va chic chan khong phai la nhitng y
twong cua nhém.

Cuing hop tac dé lam viéc hudng dén cac hoat
ddng kicu kaizen. D4 1a thé gidi clia “cai tién”, va
d6 12 mét linh virc ma ngudi Nhét ndi troi.

Ngudi Nhéat Ban c6 1€ 1a nguoi da dat duogc
nhidu thanh céng nhat trén thé gidi va da dat dén
mttc khong ai sanh kip. Mic du vay, ngay ca khi
nhitng phdm chét ndy dugc nang cao hon nita, né
ciing sé khong dAn dén théiquen tre-duy siu séc
nhuw cac ca nhan.

™



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

66 Ching t6i nghi moi nguoi c6 mot
khoang thoi gian v6 han dé suy nghi.
Tuy nhién, néu ho khéng cé gang suy
nghi cé y thirc mot cach séu sac, ho -
sé khong nghi vé nhitng gi ho thuce su
can phai suy nghi dén. 9 ,

15



MARKETING TRONG CUOC CACH MANG CONG NGHE 4.0

Hinh thic “dao tao”

Nhitng vin dé ma khach hang cia minh dang
gip phai thuc sy la nhitng diéu gi vay? Nhiing
van dé nay c6 thé duoc giai quyét nhu thé nao?
Céc cong ty khong co Iya chon nao khac ngoai
viéc cung cdp cho nhan vién nhitng co hoi d€
thue hanh cach te duy lién tuc. N&u co thé, tot
nhat 12 ho nén suy nghi lai nhitng quan niém da
dinh sin ctia ho, nhitng diéu ma ho cho la diéu
tee nhién cta sy vat, va nhitng th ma ho da tt
bo. Cac van dé ctia khéch hang c6 thé &n gidu &
dau do.

Néu diéu nay dugc thiee hién theo hinh thiic
“da0 tao” né cd thé sé khong co bat ky tac dung nao.

Diéu nay 14 do viéc dao tao khong phai la diéu
duoc thiee hién hang ngay, va nhitg ditu duoc
thiec hién trong qué trinh dao tao gan nhu khong
bao gio dugc st dung tai noi lam viéc.

Thay vao d6, can thiét lap mét quy trinh cho
phép nhan vién khong c6 lia chon nao khac ngoai
suy nghi hang ngay, thic hién nhitng gi ho nghi
ra va tu ching minh liéu ho ¢6 diung hay khong.

Trude d6 chiing €6i-da de cap rang moi ngudi

cé mét khoang thoi gian vo han dé suynghi. Diéu
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nay diang nhung chi khi te duy da trd thanh ban
chdt th hai d6i véi ho. Nhitng ngudi khong ¢6
théi quen suy nghi ltic dau cén phai dugc giap do
d@ ting thoi gian suy ngh.
Vi muyc dich nay, Nestlé Nhat Ban da tién hanh
khao sat titng nhan vién d€ tim ra cac loai cong viéc
ma ho tham gia vao mdi ngay trong gid lam viéc.
Vi dy nhu d6i véi nhan vién ban hang, cubc
khao sat dugc stt dung dé€ xac dinh khoang thoi
gian danh cho thuong luong kinh doanh, thoi gian
di dulich, thoi gian danh cho cac cudchop, va danh
bao nhiéu thoi gian cho cdng viéc hanh chinh.
DPiéu ma Nestlé mudn tim hiéu la ¢ bao nhiéu
thoi gian nhan vién danh cho suy nghi. Két qua
cho thay rang 10% hodc it hon 10% thoi gian lam
viéc ctia ho ¢ th€ duoc danh d€ suy nghi, ¢6
nghia la ho hdu nhu khéng suy nghi chit nao.

. Hau nhw t&t ca nhin vién cam thiy ring diéu

dd 6 nghia la ho da lam dang c6ng viéc ctia ho.
Tuy nhién, né cé nghia la ho chi dang trai qua
cac budce tién hanh cac nhiém vy ma ho duogc ky
vong sé€ thyc hién. Nhan vién vdan phong ddc biét
can phai-batdau bang cach y.thirc danh thoi gian
dé suy nghi.

11
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Khéng khé d€ kham phé nhitng vdn dé ma
khach hang da y thic duoc. Néu suy nghi mot
- chit, ban sé kham pha ra ngay lap titc. Tuy nhién,
do nhén vién thdm chi khéng nghi vé nhitng didu
don gian nhu vay nén ho tham chi con khong dat
drgc mot sw hi€u biét chinh xéc vé cac van dé ma
khach hang da y thize.

Kham pha nhiing van dé ma khach hang khéng
y thitc duwgce tham chi con kho khan hon.

Khong thé kham pha nhitng van dé nhu vay
bing cich suy nghi ngédn gon va nhe nhang.
Nestlé da tao ra Giai thuwong Do6i méi ma chiung
t6i d dé cap trude @6 nham khuyén khich nhan
vién thiee hanh tw duy sau sic vé cac van dé cta
khéch hang, nim bt cac vén dé ma khach hang
khéng y thitc va tham gia vao ddi mai.

Giai thuong D& méi dugc t8 chitc mbi ndm
mot [an va nhan vién dugc moi dong gép cacy
tedng d6i mai d€ xem xét.

Cac nhan vién ¢é y twong gianh dugc giai
thueong 16n dugc trao 1 triéu yén, hai nguoi ké
tiép dureoc nhan 500.000 yén mdi nguedi, vaba dén
bén nguwoi tiép theo-duoc thirdng 300,000 yén

moi nguron.

18



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAQOKA

Tuy nhién, ching t6i khong moi nhan vién chi
nhép y twdng ctia ho. Mot trong nhitng dieu kién
1a cac y tuong da dwoc thiee hién va chiing minh
1a di cung cdp gid tri cho khach hang. N6 khong

phai chi 1a mét cude thi Iy thuyet. Nhitng y teong
day ha hen duoc dua vao thuyec tién kinh doanh
thuc t& béi mot nhom du 4n do nguoi dé xudt y
treong lanh dao. Muc tiéu cubi cung 1a nhin thay y
twdong d6 mang y nghia kinh doanh va déng gop
vao doanh thu ctia Nestlé Nhat Ban.

Tro thanh nguoi 1anh dao nhém mot cach ty
nhién gidp nang cao kj ning lanh dao ctia nhan
vién, nhung cling gitp tdng cuong kj nang giao
tiép can thiét d€ dam bao tat ca cac thanh vién
trong doi déu tham gia vao viéc ra quyét dinh va
kha ning lam viéc can thiét d€ tao ra két qua. Hé
thong giai thuong gitip ching toi phat hién va
nudi dudng ngudn nhan lyc nhitng nha tiép thi,

Ale A

Khi thiét lap hé théng giai thudng, cdc nhan
vién ciing khéng ngay lap ttrc bat dau suy nghi
sau sac vé cac van dé cta khach hang nhi mong
doi. Ditu nay dwoc chiing minh bai thiee té chi
c6 80 bai duw thi khi giai thuéng lan dau duoc t6
chize. ‘80 bai dw thi tir,2.080-nhan vién. Chi 4%.
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Mic di chiing t6i da c6 géng danh thitc nhén vién
va yéu cau ho suy nghi, nhung két qua da khong
dugc nhue mong doi cua chiang toi.

Tuy nhién, s6 lugng cdc bai du thi ting nhanh
ttr ndm sau. Trong nam thit hai, da ¢6 750 bai dy
thi, 1.600 trong nam thit ba, va vao ndm 2016, ndm
thit sdu, s6-bai dw thi da tang lén hon 4.700. C6
th& néi mot cach chan chén rang thiec t& s8 luong
nguoi tham gia vugt xa s6 lugng nhén vién cho
thdy rang hanh dong ti duy hién da duoc thiét
1ap vitng chéc trong e lwong lao dong.

Tuy nhién, 99% cac bai di thi Giai thwdng D&i
mdi chi lién quan dén nhitng y twdng cai tién. Chi
6 1% v tudng thiee sw dan dén d6i mai.

Muc tiéu tir bay gio la phai tang ty 1é nay. Néu
c6 nhidu nhan vién suy nghi sau séc hon vé cac
van dé cuia khach hang va kham pha nhitng van
dé ma khach hang khéng biét, thi s8 y tudng sang
tao sé tdng lén mot cach tw nhién.

Nhitng thay d6i da dwgc nhin thay gitta cac
nhén vién trong sudt sau ndm k€& tir khi Giai
threong D6i méi bét dau. :

Cu thé, ho dang cé théi quen suy nghi sau
sac trong khi thwehiéi:congyide hangagay. Co
nhitng nhén vién cho dén bay gic hiém khi nghi
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sau sic hoic hanh dong, thi viéc dwa ra 4.700 y
teeong la mot sy thay doi dang ké - d6 1a mét con
s6 phi thuong.

Trong s6 nhiing y twong dwoc giri dén Giai
thudng Doi mdi, nd khéng chi la y twdng ciua
ngudi chién thang giai thuong 16n va nguoi & thir
hang tiép theo da tao ra sy kinh doanh hay kaizen.
Mot loat cac d6i mdi va cai tién nho da duoc thuec
hién ¢ nhiéu phong ban khac nhau.

Nho ¢6 diéu nay, su khuyén khich toan bd
cong ty cung hop tac d€ suy nghi vé cac van dé
ctia khach hang, nd lyc d€ kham pha va tao ra két
qua bang cach giai quyét nhitng vin dé nay da
duoc tao ra. Piéu quan trong 1a tao ra cam giac
khing hoang rang néu céc hoat doéng nhw vay
khong lién tuc duwoc thue hién, cac cong ty cudi
cung sé tri tré.

Ly do tai sao Giai thuong D6i mdi lai quan
trong 12 do méi nhan vién déu suy nghi nghiém

cach nay, ho ngay cang xudt sac trong viéc kham
pha cac van dé ctia khach hang dan dén su d6i
moi thay bang chi dan dén cai tién.

Tuy nhién, Giai thuwdng D6i méi van chua dua

ra “caudraloi’
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S& c6 nhan vién xudt hién v6i kha ning kham
pha ra nhitng van dé caa khach hang dan dén su
d6i méi hay d6 1a mot tai ning bdm sinh va khéng
thé dao tao? Chiing t6i c6 thé tim ra cau tra 10i sau
khi kién tri v6i Giai thudng Poi méi trong 10 hodc
20 ndam. Tuy nhién, mot diéu ching ta c6 thé néi
1a mbi nhan vién déu c6 co héi.

Dit sao di nita, moi th bit diu véi viéc
nudi dudng kha niang kham pha cic van dé cta
khach hang.

Giai thuong Doi mdi vé coban mang lai ba loi ich:

e Thit nhét, Giai thuong D6i méi Khuyén khich

tdt ca nhin vién suy nghi theo quan diém
ti€p thi. Giai thuong D6i mdi 1a mét sang
kién thuc hién d6i véi tat ca cdc phong ban
va b phan. Chiing t6i xac dinh tiép thi nham
gitp moi nguodi ¢ mot mot cude sdng tot
hon chit khong chi d€ tim cach ting doanh s&
ban hang nhw trude day. Rat hop ly khi Giai
thuong DSi méi nham dén ca khach hang
bén ngoai va bén trong.

* Thit hai, Giai thudong D6i mdi khong chi danh

cho vié c.tim-kiém.nhitng.y-tudng-maéi,ma
con d€ thizg hién thanh!ong rhimgldieu d6
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d€ nhan vién 6 thé trai nghiém mdt loat cac
hoat dong ti€p thi - tir phét hién céc van dé
ctia khach hang, thiee hién cac giai phép va
danh gia két qua.

* Cudi cting, Giai thudng D6i mdi cling 1a hoat
dong dao tao quan ly tSt trong viéc dénh gia
cac y tuong. Cong thitc chién thing trong
qua khit - san xudt cic san phdm chat luong
cao va chay quang cdo hap dan - khong con
nita. Chung ta can phai kich thich y twdng
te thé hé thién nién ky va ning cao bd nio
cua nguoi danh gia.

N6i chung, Giai thuong D6i méi gitip Ban lanh
dao tim ra nhiing vién kim cong tho c6 théla nhiing
ddi moi thyee sy gitta nhiéu y twdng va lam thé nao
dé danh béng chiing d€ chitng ¢6 thé tro thanh co
héi kinh doanh thure sie.

ol
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66 Néu c¢6 nhiéu nhan vién suy nghi
séu s&c hon vé cac van dé cia khach
hang va kham pha nhitng van dé
ma khach hang khéng biét, thi s6 y
tudng sang tao sé tang lén mot cach

tu nhién. 99
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Dao tao cdn bd qudn Iy cép cao nhu gidm déc va trudng

bo phan cling rat can thiét

D€ cac cong ty tiép tuc tao ra nhitng d6i mdi,
can dao tao nhitng ngudi cé trach nhiém dénh gia
y tudng. B

Ngay ca néu kha nang ctia nhén vién trong viéc
phét hién van dé duoc trau d6i va ho ¢6 kha ning
giai quyét vin dé, cong ty phai cin than khong
d€ v6 tinh ngén chin nhitng y twdng caa ho. Ditu
circ ky quan trong 12 mdi nhan vién c6 thé ty theo
dubi qua trinh suy nghi, dwa ra nhitng y tiedng va
hanh dong dé chitng minh gia thuyét ctia ho.

Tuy nhién, bat ké y twdng sing tao ma nhan
vién dé xudt Ia nhw thé ndo, néu cip trén ctia ho
khong thé cdng nhan chiing, nhitng y tuwdng d6 sé
khong tré thanh hién thiee. Nhitng v tudng c6 gia

trima cac cap dudi dua ra sé khong duge st dung,

tai sao cac nhan vién thuc hién danh gia ciing can
duwoc dao tao. '

K€ tir khi Giai thuwéng D6i méi bat dau tao ra
két qua, ching t6i da nhin dwoc yéu cau cic cudce
ndéi chuyén titnhieu tdag ity khaénhau. Khi chiing
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toi dwa ra nhiing cudc ndi chuyén, diéu tao ra
tiéng vang nhat 1a néi vé viéc thay d6i tm ly cta
cap trén. Ditu nay c6 thé cho thiy chi ¢6 mot s6 it
nguon nhan luc Nhat Ban c6 thé danh gia chinh
xac cacy tudng sang tao.

biéu quan trong la nudi dudng kha ning
cua nhitng nguoi danh gia cic y twdng sang
tao'. Néu chi ndi vdi tdt ca nhan vién & cac cap
béc phai d6i mdi, khong c6 cach nao moi viéc
tré nén sudn sé ca.

Trude hét, cac cong ty Nhat Ban da co vian
héa tir chdi nhitng y tudng bat thueong va nhitng
nguoi ung hd manh mé nhitng y twong nay. Vin
hoéa nay cé thé van con ton tai.

D€ vuot qua dugc ditu nay, can phai nang cao
niing lic cta gidm ddc, quan ly bd phan va truedng
phong. Cé thé néi khdng ngoa rang ditu dé sé
quyét dinh liéu mot cong ty c6 thé tao ra nhitng
d6i moéi hay khong.

- C6 nhitng cong ty Nhat Ban khac ¢é cac cudc
thi y tedng gibngvéi-Gidi-thwéng Bdiméinhung
khéng thuc swgidng nhu vay:
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Van dé quan trong la cac tiéu chudn dwgc st
dung d€ danh gia y tudng.

Trong nhiéu trieong hop, cé phan loai dwa theo
y twong dwoc danh gid, va diém cho ting loai
riéng biét, va y tudng-cé tong diém cao nhat sé
nhan dwgc gidi thuong 1on.

Viéc trao giai thuong 16n cho y tuwdng c6 tong
diém cao nhét nghe c6 vé nhur dé hidu. Tuy nhién,
diém s6 cao nhét va y nghia kinh doanh trong

cudc song thuce 1a nhitng van dé riéng biét.

Nhitng y twdéng c6 diém sd trung binh cao
trong cac loai khac nhau nhung khong co6 khia
canh ndi bat va khong ¢ y nghia kinh doanh thi
sé tan bién thanh khong khi. Nhan vién ctia cong
ty sé khong hiéu ly do tai sao y teong dwgc chon,
va ho sé mat déng lec tham gia vao cac cudc thi y

teong nhu vay trong tuong lai.

bac, két qua khong hai long va nhitng 10i chi trich
sé cang thém tram trong.

“Tai sao y twong cua anh chang dé tri gia mot:
triéu yén.ma.y tudng cua toi.tham chi khong

dwogc chon?”
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“T6i khong biét tiéu chuén ho dang st dung dé
chon y tiedng la gi.”

“Y teong clia anh chang d6 chi dwgc chon boi
vi giam doc thich anh ta.”

“To1 thady mét moi vi 1ang phi thoi gian ctia t6i
vao tro hé nay!”

Su chan nan cia nhan vién cudi cung sé chuyén
fhanh 15i chi trich.

- Mit khic, Giai thuwdng D6i mdi st dung cac tiéu
chi tuyét déi.

Chinh xac nhitng van dé ma khach hang khong
biét dén la gi? Chinh xac nhitng vin dé ma khach
hang biét dén 11 gi? D6i méi 1 gi? Cai tién 1a gi?
Chting t6i bat dau bang cach lam nhan vién quen
voi cac thuat ngtr nay.

Mot khi dad xong ching ta chuyén sang budc
tiép theo. Y tedng cé dya trén cAu hoi vé viéc phat
hién ra vin dé ma khach hang khong biét khéng?
Liéu né 6 phai la giai phap cho van dé nay khong?
Liéu y twong cé the du kién duwgc phd bién rong
rdi khéng? Khi dugc thuc hién, y tedng nay c6 kha
nang dong gop vao doanh thu ctia cong ty khong?
Danh gia duge thwehién-dwa-trén-caetiéu-chuin
nhu vay.
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Cudi cung, gidi thwong 16n do Ban giam déc
cong ty lua chon, bao gém ban than t6i. Tuy nhién,
trong qua trinh dua dén lya chon cudi cung, cac
phan quyét vé thanh tich twong déi ctia cac y
teong duoc danh cho céc giam d6c, quan ly b
phén, va cac nhan vién cap cao cta bd phan.

Néu ho khéng hiéu cdc khéi nidém co ban dang
sau viéc danh gia, ho c6 thé ludt qua nhitng tiém
ndng d6i mdi. C6 thé gidng nhw cac cude thi y
teong cta cac cdng ty khac, nhéin vién ¢6 thé khong
hiéu tai sao mot y teang nao 46 lai thing.
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MARKETING TRONG CUOC CACH MANG CONG NGHE 4.0
TU TIEP THI 1.0 DEN TIEP TH] 2.0

rong 60 nam qua, ti€p thi da phat trién

doc theo ba truc chinh ctia “quan ly san
pham”, “quan ly khach hang” va “quan ly
thwong hiéu”.

Quan ly san pham la khéi niém trung tam trong
nhitng ndm 1950 va 1960, va diéu nay da phat
trién thanh quan ly khach hang vao nhitng ndm
1970 va 1980, va trong nhitng nam 1990 va 2000,
truc quan ly thiong hiéu dugce bb sung thém. D6
13 boi vi ti€p thi da thich nghi linh hoat phit hop
v6i nhitng thay d6i trong 16i séng ctia nhitng con
nguedi ma né mudn hip dan.

Tuy nhién, nhiu ngudi van cho rang tiép thi
chi don thuén 1a phai tra tién quang cdo va thuec
hién cac cudc khao sat khach hang. Diéu nay
dang khong chi véi clta nguoi Nhat, ma ca nguoi
dén trén toan thé gidi. Diéu nay ting 1a phan anh
chinh xac vé tiép thi. Tuy nhién, thé gidi bay gio
dang thay d6i nhanh chéng. '

T6c d6 ting trwong kinh t€ & cac nuwdce tién
tién & chau Ay, Bic My va cac nuedc khéc giam
dang k& va sie-manh kinh &, bat dau chuyén
sang nhom cae nén kinh t¢ maoi nol-BRIC va cac
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nudc chau A ¢ téc do tang trreong cao hon. Tuy

nhién, déng Iirc to 16n cta cdc quc gia nay da

» khong kéo dai va thé gidi da roi vao nhiing thoi

ky khé khin.

- Ngoai ra, thé gidi da chuyén tr cong nghé
tuong tu sang cong nghé ky thuat s6. Do sy thay
ddi nay, Internet, dién thoai thong minh, may tinh
bang, phirong tién truyén thong xa héi, v.v. hién
c6 anh huong dang ké dén hanh vi cia ca nha san
xudt va nguoi tiéu dung.

Nhitng thay d6i nay cling tao ra ban chat thiét
yéu ctia tiép thi d€ phét trién boi ban chat thiét
yéu cua tiép thi cing thay ddi d& ddp tng véi
diéu kién kinh t& vi mé.

Khi méi treong kinh t€ vi mé thay d6i, hanh vi
ctia nguoi tiéu dung ciing thay d6i, va do dé thay
d6i tiép thi. Tiép thi phy thudc vao hanh vi ctia

neeeon e dipe. L
(&) 5

Dua trén gia thuyét nay, ching t6i da xac dinh
ba truc dugc dé cap & trén la “Tiép thi 1.0”, “Tiép
thi 2.0” va “Tiép thi 3.0”:

* 1O=Tap trung va0 sar pham (Tt tué): Nhim

giol thiéu sén pham. Ouanly san phdm.
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2.0 - Tap trung hudng vé ngudi tieu dung
(Trai tim): Nhitng cach sdng tao dé thoa
man khach hang. Quan ly khach hang.

e 3.0 - T4p trung vio céc gia tri (Tinh than):
Thiét 14p muc tiéu cao quy d€ gitp tao ra
mot xa hoi tot hon va thu hat cac gia tri cia
nguoi tiéu dung. Quan ly thweong hi¢u.

Chiing ta hdy xem xét k§ hon qua trinh phat

trin nay tir Tiép thi 1.0 d&n Tiép thi 3.0.

Neil Borden da dua ra thujt nglt “Marketing
Mix” vao nhitng ndm 1950 d€ m6 ta viéc soan thao
cac chién lwoc dya trén Viéc két hgp cac phuong
phéap tiép thi khdc nhau. Vao nhitng nam 1960,
Jerome McCarthy dé xudt khung “4P”. Day la mét
tong két ngdn gon vé Phat trién san phdm, Gia

¢4, Khuyén mai, va Dia diém (phan phi). Tl thoi
diém nay, khai niém tiép thi tiép tuc phat trién
trong khi thich tmg v6i méi treong thay d6i.

Tiép thi 1.0 bit d4u xuét hién vao nhiing ndm
1950 & Hoa K§. Mo hinh nay dé cip dén tiép thi
tip trung vao san phdm. San xudt déng vai tro
hang dau trong nén kinh t& cita Hoa Ky vao nhitng
nim 1950 ngay sai Khi K&t fitic Chién tranty The
gidi thi 11, va nganh san xtiat Hep'tie Phat trién
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trong nhitng ndm 1960. Trong diéu kién nay, mot
cach ty nhién, cdc khai niém tiép thi tip trung vao
quan ly san pham.

Trong thoi dai cong nghé c6t 161 1a may mée
cong nghiép, cac san pham kha co ban va dwoc
hudng tdi thi trieong dai ching. Cac nha san xuat
<8 ging giam chi phi san xudt cang nhiéu cang 6t
thong qua viéc chuan héa va md rong quy mo san
xudt d& tao ra cic san phdm c6 chi phi thap va tiép
tuc giam gia d€ cho phép s6 lugng 16n ngwoi tiéu
diing mua ching.

GIA TRI NAM TRONG CHUC NANG CUA SAN PHAM

Vai tr0 quan trong nhat ctia ti€p thi trong
thoi dai nay 1a ban cac san phdm duoc san xuAt
tai cac nha mdy nay cho tit ca nguwoi tiéu dung
tiém nang. Ttre a, d€ tao ra nhu cAu vé san pham.
Tat ca nhitng gi can thiét cho tiép thi 1a cung cip
nhitng chi dan chién thuét nay.

Vao thoi diém d¢, tiép thi chi 1a mot trong
nhiing chic ning quan trong hd trg cho san
xudt nhu tai chinh va nhan lgc. Ti€p thi khong
bat budc phai déng mot vai trd quan trong hon
khi pén-lkinh-t&-tang-tde-tir-nhirng nam 1950
dén nhitng nam 1960 va mhiéu qudc gia trén

45



MARKETING TRONG CUOC CACH MANG CONG NGHE 4.0

thé giéi bat dau chuyén sang cdc thi trreong
moi noi. ’

Vi da c6 s thiéu hyt san phdm trén thi treong
nén chitc ning cua san pham da mang lai gia
tri cho ngudi tidu ditng. Céc nha tiép thi muén
th&m nhuin trong tdm tri ctta ngweoi tieu dung y
tredng rang san pham ctia ho la t6t nhat hién c6
trén thi triedng. |

Tinh hinh nay thay d6i khi tinh trang tri tré
(m6t nén kinh t€ tri tré cling voi lam phat) do
khung hoang dau mo trong nhitng ndm 1970 da
gy ra mot cu s6c 16n cho nén kinh t¢ Hoa Ky.

Téng triedng kinh t&€ giam nhanh va kho khan
trong viéc tao ra nhu cau tiéu dung. Khudn khd
4P to ra khong hiéu qua voi tu cach 1a mot bién
phap d& vuegt qua sy thi€u hut nhu cau sau sic.

M6t cong ty dua ra mot san phdm mdi khong
c6 nghia 13 tin téc vé sy ra mat nay duoc truyén
t6i nguedi tieu dung. Thuong xay ra treong hop
san pham mat hudng khi canh tranh véi d6i thu
va cudi cing bién mat khoi tam nhin. Trong 20
ndm k€& tir khi tiép thi lan dau tién xudt hién,
nguoi tieu ditng da cd the dra ra danh gid khon
ngoan vé cac san pham ho mua.
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Hon ntra, viéc dinh vi nhiéu san pham khong
rd rang. Vi ly do nay, ching di tré nén théng
dung trong tam tri ciia nguoi tiéu dung. Cung cip
cho nguoi tiéu dung gia tri gia ting chi v4i san
pham thoi tré nén kho khin.

D3&i mit voi nhitng thay d6i vé moi treeong, cac
nha tiép thi phai suy nghi sdu hon va dua ra cac
khai niém t6t hon.

D& kich thich nhu ciu tidu diung, tiép thi da
phét trién tir mét chién thuit dén mot ky luat
chién lregc. D€ tao ra nhu ciu hiéu qua, can phai
chuyén trong tdm ctia tat ca cac hoat dong ti€p thi
tr san phdm dén nguoi tiéu dung.

Sy thay d6i ndy da dan téi mot ky nguyén
trong do6 gia tri caa sdn phdm va dich vu duogc
xac dinh khéng phai bai cac cong ty ma boi nguoi
tiéu dung.

Tk thoi di€m nay, khédi niém quéan ly khach

hz‘mgibao g‘éﬁl ‘cac chién legc nhu Phan khuc,
Nhim muc tiéu va Dinh vi (STP) da dwoc dwa vao
ti#p thi.

Viéc thanh 14p Phéan khiic, Nhdm muc tiéu
va Pinhvidrocnhin manh nthida hon 1a thiét
lap 417
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Sw xudt hién ctia md hinh tiép thi chién lugc
nay duoc goi la Tié'p thi 2.0 véi sy tap trung vao
quan ly khéch hang (cach tiép can tap trung vao
nguoi tieu ding) da bao hiéu sy ra doi cla tiép
thi hién dai. ‘

Day 1a noi ma Tiép thi 2.0 bit dau.

" Tirnhitng ndm 1980 dén nhing nam 1990, viéc
stt dung may tinh c4 nhan da tro thanh xu hudng
chtt dao trong kinh doanh. Cung véi diéu nay, sw
tién bo da duoc thyee hién véi viée két ndi mang
may tinh théng qua Internet, va st tirong tac gitta

con ngwoi tang lén.

Sw thay d6i nay lam tdng s6 legng thong tin
truyén miéng da dwoc trao doi gitta con nguoi.
Bang céch két ndi vdi nhiéu nguoi, nguoi tieu
diing di c6 thé cé duge thong tin ddy di. Théng
tin trd thanh cai gi d6 moi nguodi 6 thé cé duoc
bét ctt not ddu, bat ct lac nao, va né bat dau mat
di sw khan hiém.

Véi day du thong tin trén tay, ngwoi tiéu dung
6 thé dé& dang so sanh san pham ma ho dang
nghi s& mua vdi cac san phdm tieong ty khac. Voi
diéu ndy, xu hudng nguoi téu ding xac dinh gia
tri clia san pham da tang 1én 0 net hom.
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Hon nita, thi hiéu nguoi tiéu dung khéng dong
déu. Vi 16i song chia nguoi tiéu dung ngay cang
kha gia hon, ho cd thé chon tr cac san pham co
nhiéu chttc néng, ddc diém va lya chon khac nhau.

~ Piéu may ¢6 nghia 1a-mé hinh san xuét hang
loat/ m6 hinh tiéu thu hang loat, wu tién cho sy
tién loi clia cac cong ty ddi voi nguwoi tiéu dung,
da giam di d€ dwgc thay thé bang cac nén kinh t&
san xudt c6 s lugng thip.

DONG TU DUY MA CAC CONG TY NHAT BAN TUAN THU

Dé€ dap lai su thay doi nay, cac nha tiép thi cin
md rong khai niém tiép thi. D& hdp dan tam tri
cua khach hang, chi st dung cac md hinh dinh vi
thong thuong 1a khong du.

O day, céc nha tiép thi dit tim nhin huéng dén
cam xtc ctta con ngwdi. Ho ¢8 gang ndm bit trai

tim ctia nguoi tiéu dung. Tuy nhién, mét cach tiép

| céhrtép trung vao nguoi tiéu dung that 1d16ng
may lai dwa trén gia dinh rang nguoi tiéu dung
la muyc tieu thu ddng cho cac hoat dong tiép thi.
Céc cong ty bat dau tap trung xiic tién ban
hang Bing cAch fighien ¢t it At khach hang
thdng/qua cac cuoc khao sat)=cht trong vao muc
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tiéu khach hang, phat trién cic san phdm dép tng
nhu cau cta tung khach hang va tham gia vao cac
hoat dong quang cdo.

Dong tu duy Tiép thi 2.0 1a hinh thtic tiép thi
ma nhiéu c6ng ty Nhit Ban van tuan tha dén tan
ngay hom nay. That khong may, nhiéu cong ty
van dang thuc hién Tiép thi 2.0 dang phai chiu-ap
e ctia moi tredng kinh t& khic nghiét va két qua
1a nhan 1dy ton thwong.

Tuy nhién, cé thé néi rang, Tiép thi 1.0 va
Tiép thi 2.0 c6 the sé tiép tuc ¢ nhitng y nghia
nhit dinh.

.Y twdng tiép thi la phan loai khach hang, lwa
chon phan khiic muc tiéu, thiét14p vi tri, cung cap
4P va x4y dung mdt theong hiéu tap trung vao
san pham, khong phai la diéu ching téi mudn
thao ludn toan bd ¢ day.

Tuy nhién, cach ti€p cdn nay chi c6 hiéu qua
& cac nude dang phat trién noi xay ra tinh trang
thi€u san pham.

O nhitng quéc gia ma mdi trudng kinh doanh
va téc do ting trudong kinh t€ dd thay do6i, va
nhitng qudc gia tien-tien, cach tiep can nay sé
khong con y nghia niza.
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66 D€ tao ra nhu cau hiéu qua, can phai
chuyén trong tam cua tat ca cac hoat
dong tiép thi tir san pham dén nguoi

tiéuding. 99
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TIEP THI 3.0, GIAI DOAN TIEP THEO

Tl d4u thé ky 21, thi treong bt dau quan tAm
dén trach nhiém xa hdi ctia doanh nghiép. Cac
cong ty dugce ky vong sé tham gia vao cac hoat
dong gffm lién véi xa hoi.

Mat khac, dupa trén Tiép thi 2.0, phan 16n cac san
pham nhap vao thi truong déu ¢ chat lwong cao,
khién cac cong ty kho c6 thé lam ndi bat san phdm
ctia ho néu chi dya trén sy khac biét vé chit luong.

Su phat trién ctia truyén thong xa hoi cling anh
hwéng dang k& dén tiép thi.

Khach hang bay gio c6 thé ¢é dwoc nhitu théng
tin hon dén ttr nhiéu nguon trong thoi dai Tiép thi
2.0. Véi su thay d&i nay, cac cong ty bat dau suy
nghi vé gia tri xa hdi va gia tri cua doanh nghiép
danh cho khach hang.

Céc cong ty hién dang hop tac véi khach hang
va tdn dung ngudn cung cdp dién toan dam may
trong khi tham gia tiép thi tao ra gia tri.

Pay la Tiép thi 3.0, mét cach ndi khac la tiép thi
duya trén gia tri nguoi tiéu dung.

Tiép thi dua Va0 gid tribao gom vige tn Kiém
cac nhu cau tiem nang ma chinfrngiedr tiéu ding
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van khéng nhan thitc duge va xem khach hang
nhuw cac thire thé toan dién.

Diéu nay cb nghia 1a cc nha ti€p thi khoéng chi
xem nguoi tiéu dung nhw nguwoi tieu dung ma
con tén trong ho-nhw nhitng thue-thé toan dién
vGi tam tri, trai tim va tinh thén khi tiép xac véi
ho. Giai doan tiép thi cu thé nay phtt hop khi ap
dung tai cac nudc tién tién hon la ap dung tai cac
nudc dang phat trién.

Nguoi tiéu diing da bit dau yéu cau giai phap
cho cam giac lo ling ctia hg, dra trén mong mudn
lam cho thé€ gidi toan cau hda cua ching ta tré nén
t6t dep hon.

Trong thé gisi day hén loan nay, ngudi tiéu
dung dang tim kiém céc cdng ty ma, théng qua
st ménh, tdm nhin, hojc gi tri ctia minh, c§ gang
cung cdp cac giai phap cho nhitng mong mudn
sau xa nhat cta ho va nhitng hy vong lién quan

den cong bz‘?mg xa hoi, kKinh t& va mol tr{r‘onngQi
khong chi ¢6 nhiing yéu cau vé chitc nang va tinh
cam ti cac dich vy ho dang tim kiém, ma ho con
mudn duege dap tng vé tinh than.

Muctidtretra Tifp thi 3.0, ciing nhrrvéi Tiép thi
2.0, 1a nhdm thoathin ngwoitién'dung Tuy nhién,
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céc cong ty ap dung Tiép thi 3.0 c6 nhiéu nhiém
vy, fAm nhin va gia tri sdu rong hon, va hudng
dén muc dich tao gia tri déng gdp cho thé gidi.

Swkhac biét 16n nhat 13 cac cdng ty nay c8 gang
cung c4p cac giai phap cho cac van dé xa hoi. Cac
cong ty da thay d6i tir cac thuee thé chi cung cap
san phdm va dich vu cho ngwoi tiéu dung thanh
cac thure thé cung cip gid tri tinh than va xa hoi.

Tiép thi 3.0 nAng cac khai niém tiép thi lén dén
lanh viec khat vong, gid tri va tinh than cta con
nguoi. Khai niém nay coi nguoi tiéu dung la thiee
thé toan dién va l4p luan ring that sai [am khi
b6 qua nhu cdu va mong mudn ctua ho, ngay ca
nhitng nguodi khong phai la nguoi tiéu dung. Két
qua 13, Tiép thi 3.0 két hop gitta tiép thi hudng
dén cam xtic v6i tiép thi hudng dén tinh than,

Trong cudc khung hoang kinh t& toan cau, Tiép
thi 3.0 mang lai y nghia 16n hon cho cudc séng

ctia nguoi tiéu dung do nguoi tiéu dung tiép xtc

nhiéu hon véi nhitng thay do6i nhanh chong vé
kinh t&, x& hoi va sy hén loan.

Céc cong ty st dung Tiép thi 3.0 € mang dén
cac giai phdp va hy vong cho nhitng con ngudoi
dang d6i mét v6i nhimg vAn de hhi Vay va gy
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an tuong véi nguoi tiéu dung ¢ mc d6 cao hon
trude. V6i Tiép thi 3.0, cac cong ty dinh vi ban
than thong qua céc gia tri ctia ho. Trong thoi ky
hén mang, khi sy thay d6i méi treong nhanh
~ chdng xay ra, diéu nay c6 thé€ duwgc cho la mét

hwéng di manh mé.

Tuy nhién, trong ky nguyén Tiép thi 3.0, khéng
thé dat dugce 101 thé canh tranh so véi cac doi thu
bing cach dywa vao nghién citu, giai phép duoc
xem la mang lai hiéu qua trong ky nguyén Tiép
thi 2.0. Nguyén nhén la do néu mét cong ty c6
géng canh tranh dya trén nhu cau di r6 rang, ho
sé chi canh tranh dugc vé chi phi.

Bay git hay nhin vao cdc nguyén tic can thiét
d€ thuc hién Tiép thi 3.0. Dwdi diy chiang t6i da
cung cdp mot 10i gii thich don gidn vé cac nguyén
tdc nay, chiing t6i phéan loai thanh 10 nhém.
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66 Tiép thi 3.0 k&t hgp gitra tiép thi
huéng dén cam xuic vdi tiép thi
huéng dén tinh than. 99
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1. Yéu thuong ngudi tiéu diing cta ban, tén trong déi

thl cla ban

Trong kinh doanh, yéu thuong khach hang cta
ban mang lai cho khach hang gié tri dang ké, va
gay an tiegng voi khach hang vé cdm xic va tinh
than gitp gianh dugc long trung thanh ctia ho.

Ngoai ra, d6i thu canh tranh cfing cAn phai
tén trong 1an nhau. Néu khéng c¢6 d6i tha canh
tranh, ban than nganh cong nghiép sé gip phai
tinh trang tang trieong chdm. Déi thit canh tranh
rat can thiét dé€ phat trién toan bd thi treeong.

Bdng cach quan sat d8i thi canh tranh, cic
cong ty khong chi ¢ thé tim hiéu vé diém manh
va diém yéu ctia d6i thi, ma con ca diém manh
va diém yéu ctia chinh ho. Pay chéc chin 13 mot
quan diém ra't hitu ich cho cic cong ty.

2. Nhay cdm va san sang thay déi

Kinh doanh Iuén thay d&i. S6 lwong d6i thu
canh tranh ngay cang tang va cang ngay ddi tha
cang thong minh hon. Diéu nay ciing ding véi
khach hang. Néu moét cong ty khong quan tim
dén thwc-ténay-va-khong-dw-dodn-duoc nhiing
thay doi; ho 88 tro 1éd 16 \hei\va cudi cung sé
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that bai. Khi thoi thé thay ddi, cong ty cung phai
thay déi tuong tng.

3. Bao vé thuong hiéu cta ban, ludn biét rd ban la ai

Trong nep th1 danh tiéng thuwong h1eu 13 tat ca
moi thie. Khi ¢4 hai san phdm c6 cting chat luong
thi moi ngudi sé ¢d xu hudng chon thucmg hiéu
c6 tiénhg tim t6t hon. Céc cong ty phai lam 10 vi tri
va sie khac biét cua thrrong hiéu trong thi treong
muc tiéu. Diéu quan trong la cac cong ty phai
truyén dat rd rang cac gla tri ctta ho va khong bao
gio te bd ching.

4. Nhdm muc tiéu dén nhitng khéch hang sé& dugc

" hudng loi nhiéu nhat tir cdc sdn phdm cla ban

‘Day la nguyén tdc phan khiic khéch hang muc
tiéu. Hau nhw tit ca cac thi treong san phdm bao
gom bén 16p sau day.

Phan khtic toan cau: Khach hang yéu cAu san
phim va chitc nédng toan ciu, va san sang tra gia
cao hon d€ c6 duegce ching.

Phan khtic dia phuwong toan cau: Khach hang
mudn mua san phdm cé chat lwong theo tiéu
chudn toan [cau nhung ¢4 chiic nang cua dia
phuong ¢ mu:c gia thap hoh mot chit
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Phan khiic ¢ dia phuwong: Khach hang muén
mua san pham dia phwong cé chitc ning dia
phuong theo gia dia phuwong.

Phan dudi cing cta thap kim ty thap: Khach
hang chi ¢6 thé€ mua dwgc cdc san pham ré nhit cé
san trén thi treong,

Mac du khéng can phai thu hat tit ca khach
hang nhung cic cong ty nén chic chin thu hat
khach hang cé nhiéu kha ndng mua san phim ctia
ho va nhitng ngueoi ¢6 nhiéu kha ndng dwogc loi tir
ho. Mt cach khac dé€ dit van dé: ban cin nhim
muc tiéu cdc phan khic ma ban c¢6 thé cung cdp
nhiéu 1gi ich nhat.
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66 Mic du khéng can phai thu hat tat

ca khach hang nhung cac cong ty

nén chac chan thu hat khach hang

¢6 nhiéu kha ning mua san pham

cta ho va nhitng nqudi cé nhiéu kha
nang dugc lgi tir ho. ’ ,
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5. Ludn ludn dua ra mot goi hgp ly vai gia hop ly

R6 rang 1a cac cong ty khong nén ban san phdm
chét luwong thap vdi gia cao.

Tiép thi thuc sw 1a tiép thi cdng bang, va gia ca
phai phlt hp voi gia tri ctia san phidm. Néu mét
cdng ty lira khach mua cac san pham chét lugong
thap nhung lai nghi rang ho dang mua dwoc
nhitng san pham chét Iwgng cao thi cong ty dé sé
ngay l4p titc bi mat khach hang. Gié ca phai cong
bang va phan anh ding chat lwong.

6. Dam bdo san phdm cta ban ludn san cé d& bén cho

khach hang

CAc cdng ty can tranh nhitng tinh huéng trong
d6 khach hang tim kiém san pham ctia ban ma lai
khéng thé tim thiy chung.

Trong nén kinh t€ tri thitc toan cau ngay nay,
cong nghé thong tin va truy cdp Internet la rdt can

thidt. Tuy nhién, Khoang cach 56 van tép tuc fa
vén dé toan cau. Cac cdng ty thu hep khoang cach
nay sé c6 thé mé rong co so khach hang ctia ho.
Cén giup khach hang trong twong lai kham pha
cac san pham ctia cong ty ban.
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7. C6 duoc khach hang, gilt méi quan hé va phét trién
khach hang

Mot khi cong ty c6 khach hang, ho nén xay
dung mot mdi quan hé manh mé hon véi khach

_hang. D& ¢6 thé xac dinh ddy da nhu cau, mong
mudn, s¢ thich va hanh vi cia khach hang, can
phai hiéu tiing khach hang riéng 1é. Va cdc cong
ty phai trd thanh d6i tac cho khach hang va phat
trién kinh doanh. P4y 14 nhitng nguyén tic ctia
quan ly quan hé khach hang (CRM).

Muc dich 1a d€ thu hit nguoi tiéu dung sé tiép
tuc mua san pham ctia cdng ty ban nho sy hai
long ca vé Iy tri va tinh cam mot cach sau sic. Loai
nguoi tiéu dung nay sé trd thanh nhitng ngwoi
ting hé nhiét tinh nhat cta cong ty ban.

8. T4t cd cac nganh kinh doanh déu 1a kinh doanh
dich vu

Nganh cong nghiép dich vu khéng chibao gom
khach san va nha hang, v.v... Dit hoat dong trong
linh viec kinh doanh g}, tit ca cac cong ty déu can
c6 mong muén dugce phuc vy khach hang.

Dich vu can biéu thi cam xtc cta nha cung
cAp dich vy, yakhéne-droexemnhwla-mét cai
gi d6 duoc cung cap nhie mot whién-va. Khach

2



PHILIP KOTLER, MARC OLIVER OPRESNIK & KOHZOH TAKAOKA

hang nén dugc phuc vu mét cach chan thanh véi
s dong cam thirc sw. Néu dat duge diéu nay,
nguwdi tidu ding chic chén sé ludn nhé vé mot
trai nghiém dé& chiu véi véi ban.

9. Tang cuong Chét lugng, Chi phi va Giao hang

Cong viéc cia cac nha tiép thi lién quan dén
viéc lién tuc tdng creong cac quy trinh kinh doanh
ctia cong ty ctta ho vé Chatluong, Chi phi va Giao
hang. Nhitng 10i hita v6i nguoi tiéu diing, nha
cung cap va doi tdc phan phdi phai duoc gite 10i.
Suw khong trung thire va Itra d6i vé chat luong, s6
luong, ngay giao hang va gia ca la khéng bao gio
chap nhan duoc.

10. Thu thdp thdng tin va st dung tri tué trong viéc ra

quyét dinh cuéi cing

Cén ludn ludn hoc hoi. Nhitng quyét dinh cudi
cung ctia con nguoi thuong dwa trén kién thikc

va kinh nghiém tich [ty cia ho. Vdi kién thire va
kinh nghiém, cicnha tiép thi, v4i sy tredng thanh
va tam tri rd rang, c6 thé dua ra quyét dinh nhanh

chong, dua trén syt khén ngoan von cé ctia ho.
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66 Voi kién thac va kinh nghiém, cac
nha tiép thi, véi tinh than trudng
thanh va tam tri 16 rang, c6 thé dua
ra quyét dinh nhanh chéng, dua trén

" su khon ngoan von c6 cta ho. | 99
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Hy vong rang diéu nay sé mang dén cho ban

mot biee tranh toan canh vé Tiép thi 3.0.

Ngudi tiéu ding ngay cang xem xét ky ludng

hanh vi va gia tri cia cac cong ty mot cach nghiém

~ tdc. Véisu phat trién ctia cdc dich vu mang xa hoi,

nguoi tiéu dung hién nay cé thé trao doi thong

tin v6i nhau vé cac cdng ty, san phdm va thuong

hiéu hién nay tit quan di€m khong chi vé hiéu qua
chttc nang ma con vé hiéu qua xa hoi.

Ngoai ra, thé hé nguoi tiéu dung mdi con nhay
cam voi cac van dé va moi quan tdm x3 hoi.

Céc cong ty cd thé phai tw cai cach va chuyén déi
nhanh nhat c6 thé tit phuong phap Tiép thi 1.0 va
Tiép thi 2.0 trwde day dén cach tép can Tiép thi 3.0.

10 nguyén tic trén 1a ban chat ctia Tiép thi 3.0.
Tuy nhién, hau nhw khéng ¢ cdng ty nao thuc sy
thue hién duogc 10 nguyén tic ndy. DAy san phdm

vao con nguoi khong phai la cach tiép cin tiép
thi. Hoi nguoi tiéu dung nhitng gi ho mudn la
Tiép thi 2.0. Tiép thi phai phan dnh ngwoi dan dia
phuong, bat ké khu viee d6 o dau.

Chuang t6i mudn cac cong ty Khdng chi tao ra
nhiing san pham tuyét vo1, mascon tag ra cac san
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pham c6 nhitng cau chuyén dep cé thé dugc ké dé
thu hit sg quan tim cta nguoi tiéu dung. Mot s§
cOng ty, nhi Nestlé Nhat Ban, da tién trién sang
thi truong 3.0. Cac cong ty nay khong chi cung
cip san pham tuyét voi cho ngudi tiéu dung, va
cling khéng chi cung cap cho nguoi titu dung
nhitng trai nghiém tuyét voi. Néu ban thiec hién
ti€p thi v6i mong mudn lam cho moi ngwoi hanh
phtic hon va gitip d& nhitng nguoi dang budn,
tiép thi cia ban s& trd thanh Tiép thi 3.0.
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TIEP THI 4.0 VA TRACH NHIEM XA HOI CUA
DOANH NGHIEP

Tiép thi hién dang bat dau chuyén sang mot
giai doan mdi. Nguoi tiéu dung bay gio bi anh
- hudng béi cac phuong tién truyén thong va céc
nguodn théng tin khic, cé nghia 1a sw c4 nhan
da duoc dinh hinh xung quanh mét dinh nghia
chung. Nguoi tiéu dung déng khung 16i sdng ctia
ho théng qua cac san phadm va dich vy ho mua.

Day dugc coi 14 sy phan anh ctia mo6t cam
giac thudc vé cac t6 chitc nhw cac cong ty, va cac
nhoém dic bié-t nhu cong dong khu v, v.v. Ho
da c6 ging d& dap ting cac nhu cau dwoc mod ta
trong ly thuyét Thap nhu cau ctia nha tm Iy hoc
Abraham Maslow.

Trong bat ky xa hdi nao, ludn ¢ cac nhém
nguoi ¢ cac cap khac nhau. Chat lwgng tiéu diing
cing khac biét tirong tng véi timng mire. Vidu, &

cac nuede chau Phi ngheo, sé khong ¢d ich gi khi
ndi chuyén véi nhiing ngwodi nghéo khé vé viée tie
thé hién ban than ctia nguoi tidu dung. Digu nay
Ia boi vi trede khi ho dat dén mitc d6 tw thé hién
ban!than, 1o can phai ¢& di thitc an dé ton tai.
Ngay €a khi nhu cat'dd da'ddce théa man, trudce
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khi nghi dén viéc tw th€ hién ban thén sé nghi vé
stt an toan chia chinh ho va nghi dén viéc thudc vé
mot nhom ngwodi nao do.

Miit khac, hdu hét moi nguoi 6 cac quic gia tién
tién déu cé thé thda man nhu cAu sinh séng nhw
nhu ciu giam ddi ngheéo, nhu cdu an toan ciing
nht an ninh va 6n dinh, va nhu cdu xd héi nhw
ban bé va gia dinh. Nhu cdu vé tinh yéu va nhu
cau vé xa hoi, bao gébm mong mudén thudc vé mot
nhdm ngudi coi trong gid tri cia ban than va hop
tdc v6i nhitng ngwoi trong nhém dé c6 mot cude
séng t6t dep, cling dd phan nao duwoc thdoa man.

Tuy nhién, cubi cling, nhiing ngudi nghi rdng
chi don gian thudc vé mot nhém la khong du. Do
1a giai doan ty thé hién ban than. Ngay cang co
nhitu ngudi tip trung vao viéc tu thé hién ban
than hon so véi cac xa hdi khac. Nhu cau tie thé
hién ban than dang gia tang trong s6 nhitng nguoi:

* Nhitng nguoi mudn tro thanh nguedi ma ho
c6 thé trd thanh.

* Nhitng nguodi mudn tuyén bd ho la ai.

e Nhitng ngwoi mudn lam t6t hon nhitng
nguoi khe:

* Nhitng ngiroi mudn duoc col la ddc biét.
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Nhitng nguoi sdng ¢ cac qubc gia tién tién
hién nay muodn tién téi mot di€m ma tir d6 ho
c6 thé tim kiém su hoan thién, di xa hon cai t6i
va su doc lép ctia ho. Ho khong thé hai long mét

—_cach don gian bang cich thudc vé mot nhom
nao dé, mudn bao vé nhdn pham va kham pha
ban than: mong mudn ty thé hién ban than ngay
cang tang lén.

Xu huéng nay dang dugc day manh dén mot
mutc do nhat dinh boi cidc phuwong tién truyén
thong xa hoi.

Mbi ca nhan mudn tiéng noéi caa ho duogc
nhitng ngudi xung quanh ling nghe. Nghia 13,
moi nguoi déu mudn trd thanh nha phat thanh
truyén hinh va truyén dat quan diém va cach nhin
ctia ho vé thé gi6i hang ngay va thé hién minh.
Diy 1a mét loai tw thé hién ban than.

Pht1 hop véinhu ciu ctia thoi dai nay, nhu cau

vé san pham va dich vu ddp tng mong mudn
ctia ca nhan d6i vdi viéce tu thé hién ban than da
trd nén ro rang. Cac céng ty nén tap trung vao
viéc ndy va cung cdp cac san pham va dich vu
tly BIEA: Tigp thi 2.0 1hy vay ¢d théth mot hudng
thuc ddy.
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Vi du c6 thé c6 nhitng nguodi mudn vao tu
vién d€ suy nghi vé ban thén. Va ¢6 thé ¢ nhiing
ngwroi mudn dit minh vao mét moi truong gido
dyc khac. Va nhitng ngueoi dé ¢ thé dat dwoc cac
k§ ndng can thiét dé tro thanh doanh nhan. Day la
cach thé hé tré thé hién ban than minh.

Khi ¢6 nhitng iigudi cAm thay rang ho khong
can phai gia nhap mot cong ty, thay vao d6 ho cé
mot y tedng mudn thi, hodc ho mudn lam diéu gi
d6 séng tao, ho co thé la mot Steve Jobs twong lai.
Ho c6 thé 1a Akio Morita twong lai (nguoi dong
sang lap Sony). Khao khat ctia mdi con ngudi cé
thé tao ra nhiéu diéu mdi me.

Lam thénao ching ta cé thé gitp nhitng nguoi
dang c8 géng thé hién ban ban? Tiép thi dang &
giai doan ma loai yéu cau nély la cén thiét.

DAI SU NESCAFE

Gitp cac ca nhén tg thé hién ban than thong
qua ti€p thi dAn dén giai quyét cac van dé vé t§
chitc va xa hoi. N6i mot cach khéc, cac gia tri duoc
tao ra bang cach giai quyét cic van dé caa khach
hang dan dén viec bw the hien ban than. K& tiebay

gi0, loai ti€p thinay sé trg nén can thidt.
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Ve khia canh nay, md hinh kinh doanh “Dai stz
Nescafé” ma Nestlé Nhat Ban ap dung trén quy
mo 16n trong nam 2012 cé thé 1a mdt tham khao -
hitu ich. O day chiing t6i s& gidi thiéu so luoc vé
churong trinh Dai st Nescafé.

M6 hinh kinh doanh nay bao gém lap d4t mién
phi tai van phong cdc mdy pha ca phé ctia Nestlé
NhatBan nhu “Nescafé Gold Barista” va “Nescafé
Dolce Gusto” nhdm gitip cho phép nhéan vién vin
phong tan hudng ca phé twoi véi gia ré.

Nestlé Tan dau tién dua ra chwong trinh Pai
st Nescafé boi vi vao thoi diém dé, Nescafé chi
chiém 3% thi phén ca phé bén ngoai ho gia dinh.
Xét vé viéc Nescafé thuec sg chi€m 37% thi phan
ca phé ho gia dinh thi nguoi ta phai néi rang thi
phén ctia ho ¢ mtic thip. Thay vi c§ géng chiém
nhiéu thi phan con lai cta thi treong gia dinh, ban
lanh dao da quyét dinh sé dat dwoc nhidu hon
97% thi treong ngoai ho gia dinh, va dé 1a ly do

tal sao doanh nghiép xac dinh muc tiéu tao ra nhu
cau ca phé tai vin phong.

Nhin vao thuc trang ca phé trong vin phong,
rd rang la khi hiéu sudt kinh doanh x&u di, cic
cong ty.ct gidm nhitng.chiphinhw viy dén mot
mttc dg ewe doan. Théldénliteldd, nhan vién vin
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phong d3 u6ng ca phé ma cong ty tra, nhung ho
nhanh chéng nhan ra ring ho phai mua ca phé
bing tién cta ho.

Gi4 ch phé déng hop trong cac mdy ban hang
t ddng ting trén 100 yén, va ca phé tai cac quan
ca phé t6n kém vai trdm yén. Vao thoi di€m do
khong c6 ca phé 100 yén tai cac cra hang tién loi
vA doanh nhan tro thanh nhitng ngudi “ti nan”
ca phé.

Do d6, mét md hinh kinh doanh da dugc phat
trién, trong d6 may pha ca pheé dugc 1ip d4t mién
phi € cung cdp ca phé twoi ngon gia ré, voi diéu
kién phai tifp tuc mua ca phé.

Nhitng ngudi cha chét trong hé théng nay la
“Céc Pai sit”.

Vai trd clia cac Dai stz 1a ding ky vdéi Nestlé
Nhat Ban d€ tham gia vao hé thong, tra tién cho
viéc giao hang thuong xuyén cua ca phé, quan ly
méy pha ca phé va thu tién tir cac dong nghiép
cta ho.

Ganh ning danh cho ho that 1on.

Tuy nhién, s6 lugng Dai st van tiép tuc ting
véi tdc do vuot-xa-di-doan,-va.vao.cudi.thang 4
nim 2017 d3 tafig 1en 300, 000601 | Mot 1y do dé
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hiéu la khdi niém co ban ctia Tiép thi 4.0 - tw thé
hién ban than.

So vdi trwde day, mdi quan hé cd nhén tai noi
lam viéc ctia cdc cong ty Nhat Ban gan day da tro
nén xa cach. Viéc dua ra cach ti€p cén dwa vao
thanh tich trong céc co s& 1am viée ¢6 lién quan
dén viéc nay. V6i sy phat trién cia Internet va
email, cdc cudce tro chuyén truc tiép giam, va tin
sudt giao ti€p tai noi lam viéc cling giam theo.

Trong nhitng truong hop nhw viy, nhing
nguoi udng ca phé can ndi 1oi cam on dén Pai st
Nestcafé. Moi nguoi tip trung xung quanh may
pha ca phé va bit dau giao tiép vdi nhau. Sy twe
trong tdng lén trong long Dai st vi nhitng gi ho
lam da cai thién giao ti€p va m&i quan hé cd nhan
trong van phong. Ho cling nhan dwoc 16i cdm on
tlr cdc ddng nghiép noi lam viéc néi rang ho cam
thdy rang vén phong ctia ho da trd thanh mot noi
tht vi hon. Diéu nay chéc chin déng gop vao viéc

Shidnbanthin-ek =
{"u Lhc hlen barrthanettacde ucu St

Khi Nestlé Nhat Ban bit dau churrong trinh Pai
stt Nescafé, ban dau n6 la mét phin cta cdc bude
chiing t6i thuc hién d6i véi Tiép thi 3.0. Ching
t0i ¢8 gdng tao ra gia tri bing cach cho phép moi
nguoi udng ca phe giédré, mgon miéng trong vin
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phong ciia ho bt ct khi nao ho mudn. Bang cach
niy, chiing t4i tin rdng c6 thé cham vao ban chat
ctia Tiép thi 4.0 trong khi 4p dung Tiép thi 3.0.
Mic di1 né khéng phai 1a Tiép thi 4.0, noi tiép thi
nhim muc dich cho phép moi nguoi ti thé hién
ban thin nhung chiing t6i tin tedng rang néu tiép
tuc 4p dung Tiép thi 3.0 va nhin vao gia tri cua
khach hang, thi ching t6i c6 thé gitp khach hang
ty thé hién ban than.

Néu chiing ta tip trung vao mong mudn cta
khach hang d€ tw thé hién ban than bang cach
thoa man wdc mudn lam cho van phong cua ho
tro thanh mét noi lam viée thi vi hon, mét noi
1am viéc dé chiu hon, vd mdt noi giao tiép sbi
dong, né c6 thé mang mét hinh thikc khac. Chung
ta co k& hoach st dung loai hinh ti€p thi nay tt
bay gio.

Chuwong trinh “Dai s Nescafé” cta Nestlé
Nhat Ban la mot sang kién giup khach hang dat
duoc mong mudn ting cudng cudc trd chuyén
va cai thién md&i quan hé ca nhan trong cong ty
cta ho. v

V6i si giup d& cta Nestlé Nhat Ban, khach
hang c6 thé thiét-lap-mét-gée-ca-phé-trongvin
phong ctia ho, ya goc ca phé maho/datdong tao
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ra la noi giao tiép d€ thay thé cic quan ca phé
ndm ngoai vin phong va giup ho thirc hién mong
mudn cai thién méi triedng 1am viéc ctia minh.

Bang cach nay, ho c¢6 thé tir thé hién ban than.
R6 rang chirong trinh Pai stt Nescafé 1a mot vi du
dién hinh vé Tiép thi 4.0.

Cudi cling, ching t6i quan sét sy twong quaﬁ
dang ké gita tinh hinh thj trieong, nhu ciu caa
khach hang va chién lugc tiép thi phtt hgp nhw
thé hién trong so d6 sau. Khi nhu ciu va cdc vin
dé ctia khach hang thay d6i theo tinh hinh thi
treong, cac cong ty nén xac dinh chinh xic cic
thay d6i va giai quyét chung thong qua tiép thi.

Mot van dé ctia khach hang trong mét thi
truong chua tredng thanh véi sy khan hiém hang
hoa la c6 rat it san pham d4p tng cac nhu ciu co
ban va dam bao kha ning s6ng sét va sy an toan
cho ho. Hanh dong dau tién 1a cung cdp sin pham

ra thi treong. Tiép thi & giai doan nay duoc xac
dinh Ia 1.0.

Khi hang héa tro nén d6i dao & mét mie do
nhét dinh, vén dé 1a khong c6 du cac san phdm
phan @i Vi tii X3 hoi hodc moi truong gia dinh
ctia ho (D€ gidi quyet van d& Ry, cic céng ty tap
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trung vao viéc phén loai san pham bang cach x4c
dinh phan khtc thi truong d€ dap tng nhu céu
ctia khach hang muc tiéu. Pay la Tiép thi 2.0.

Sau d6, khi thi trudng truong thanh hon,
khach hang thdy ring cc san phim c6 sin trén
thi truong khong mang lai sw cong nhan va thé
hién vé mit xa hdi - nho do ho ¢6 thé cd duoc su
ton trong va 101 khen ngoi tit nhitng nguedi xung
quanh ho. Vi ly do nay, cac cong ty tién hanh cac
hoat dong c6 tinh dén moi treong xung quanh va
gi4 tri tong the cho xa hoi. Day 1a Tiép thi 3.0.

Va nhu triedng hop ¢ Nhéat Ban, mot thi treong
hoan toan truéng thanh day da vé hang hoa va
dich vu cho méi tredng tong thé va tong gia tri xa
hoéi, van dé 1 thiéu cac san phadm va dich vu cho
phép nguoi titu duing nhén ra tiém néng day du
va hoan thanh mong muén cta ho - d& lam cho
nhitng wdc mo ctia ho trd thanh sy that.

Tiép thi 4.0 c6 thé duoc 4p dung d€ giai quyét

vén dé nay.
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Hinh 3.1: Méi twong quan giita Tiép thi, Nhu ciu
cua Khach hang va Su treéng thanh caa thi truong
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Tiép thj thé ky 21 dwoc thao luan trong cudn
sach nay dé cap dén Tiép thi 3.0 va Tiép thi 4.0
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66

Khi nhu c4u va cac van dé cia khach
hang thay d6i theo tinh hinh thi
treong, cac cong ty nén xac dinh
chinh xac cac thay d3i va giai quyét
ching thong qua tiép thi. 99
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rong mot thé gidi ngay cang s6 hda va bi

T gian doan, tiép thj ciing phai thay doi. Do
do, chiing t6i dé xuét theo dudi mot phuong phap
ti€p thi héi nhap cd nghia 1a huéng moi hoat dong
t¢i khach hang, gitip cho cdc cong ty trude day tap
trung vao san pham chuyén sang tap trung vao
khach hang. Céc c6ng ty phai suy nghi lai vé tiép

thi va xdy dung mét phuong phap tiép can todn

dién hon, trong d6 hudng téi moi bd phan, chirc
nang va nhén vién phuc vy khach hang. Theo
do, y tudng vé mot cong ty tiép thi gitip doanh
nghiép dinh vi lai chttc ning cta tiép thi d¢ khong
gan nhiém-vu ti€p-thi-chométphdmgban hay mot
bo phaareu thé, thay vao d6 ti€p'thi dua trén mot
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chudi hanh d6ng hop tac ctia nhitu phong ban va
bd phan khac nhau.

Ngoai ra, trong khudn kho Tiép thi 4.0 va khai
niém Trach nhiém xa hoi ctta Doanh nghiép, tiép
thi trong thé ky 21 thay vi tap trung quan ly méi
quan hé vdi khach hang trung thanh, nén nang
tdm thanh quan ly chién lwgc mot nhém cac
bén lién quan réng hon va nhitng vin dé vé thi
treong. Theo “dinh hwdng thi trieong” nhu Hult
(2011) da dé ra, mét t6 chikc c6 thé dat duoc sw
bén vitng trén thi treong theo mire dd ma t6 chire
dé thich ttng mot cach chién lwege véi nhu cau ctia
thi treong, ctia khach hang va loi ich caa tat ca
cac bén lién quan thoéng qua cac hoat dong thé
hién trach nhiém ctia doanh nghiép vdi cac van
dé kinh t&, méi treong va xa hi.

Mic du diéu nay doi hoi phai c6 sy thay d6i
vé mit td chirc va sy thay déi trong suy nghi,
ching t6i tin twong rang d6 1a mot giai phap
canh trarih nhét thiét d€ phuc vy khach hang va
dam bao sy phat trién bén viing cua cac cong ty
trong thé ky 21.
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