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MUCLUC

Lol cam on
Lot gidi thiéu

PHAN I: KHACH HANG VA HOACH DINH TIEP THI
1. Doanh thu

2. Loi nhuén gop

3. Ty sb Gia tri/Khoi lugng

4. Loi nhuan rong

5. Gia tri dua trén thu nhap

6. Loi nhuan trén doanh s6

7. Loi nhuan trén tai san

8. Loi nhuan trén von ¢d phan

9. Chi phi tiép thi trén mdi san phdm

10. Ty 1é chuong trinh/Phi Chuong trinh

11. Ty 1é chuong trinh/Luong.

12. Phin déng goép vao doanh sb rong

13. Chi phi dua trén hoat dong tinh theo thdi gian
14. Du bdo quan hé nhan qua

11
13

21
37
39
42
46
3
58
63

73
76
79
82
86
89




15. Phén tich chudi théi gian

16. Su tang truong cia thi trudmg

17. Thi phan

18. Nhu cau thi tnrong

19. Mirc 46 tham nhap thi truong

20. Kha néng sinh loi ciia ttmg phan khiic
21. Kha nang sinh loi cia timg khach hang
22. Thi phén khach hang

23. Chi phi thu hut khiach hang

24. Chi phi dinh hudng khach hang

25. Phan tich diém hoa vén

26. Gia tri vong doi khach hang va von ¢ phan khéch hang
27. Dic diém clia ngudi tiéu ding

28. Ty suat duy tri khach hang

29. Ty 1é tirbo

30. Gia tang khach hang mai

31. Danh mat khach hang

32. Loi nhuan trén khach hang

PHAN II: CHAO HANG

33. Ty suat mua san phim méi
34. Tac dong lén loi nhuan

35. Gia

36. Dinh gik gop

37. Dinh gia theo loi nhudn muc tiéu
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95
104
109
112
115
125
131
134

138
146
152
167
174
179
184
188
192
196

201
217
222
226
232
237
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38. Tuong quan truyén théng

39. Ty 1€ chi phi quang cao trén doanh thu

40. Ty 1@ tiép can

41. Tan suat

42. Tong luot theo doi quang cao [GRPs]

43. Chi phi trén méi diém (GRPs)

44. Qua ting keém

45. Loi nhuan tir chuong trinh khuyén mai

46. Ty suat phan hoi

47. Ty suat chuyén doi

48. Muc tiéu doanh thu ctia hinh thire gin thur truc tiep
49. Muc tiéu loi nhudn cta hinh thic gin thu trye tiep
50. Loi nhuan cia hinh thirc gin thu true tiép

51. Loi nhuan rong ctia hinh thic gin thu true ticp
52. Loi nhuan trén diu tu (ROI) ciia hinh thie gin thu truc tiép
53. Tan suat nhap chon

54. Tong so luot truy cap trang web

55. Chi phi trén m&i lugt nhap chon

56. Chi phi trén mdi hanh dong

57. Chi phi trén mdi d6-la doanh thu ban chiu

58. S0 hit

59. S4 tién trd cho mdi lan dinh hudmg khach hang
60. Gia tri tai san thuong hiéu

61. Gia tri ciia déing cap thuong hiéu

62. Su hdi tudng

240
244
252
255
259
266
269
272
276
281
284
289
292
294
297
301
304
306
308
310
314
316
319
332
339




63. Su thira nhén
64. Gia tri sir dung
65. Giao dich trén mdi khach hang
66. Gia tri hang bi tra vé trén doanh sb rong

67. SO luong giao dich trong mét gid

68. Luu luong giao dich tinh theo gi¢

69. Vong quay hang ton kho

70. Ty 1€ chi phi tich trit tdn kho

71. Loi nhudn gop trén khoan dau tur vao hang tén kho
72. Doanh s6 tinh trén m&i don vi dién tich

73. Doanh s6/Loi nhudn trung binh ctia méi nhin vién
74. Gia tri giao dich binh quan

75. S6 lugng hang trung binh trén méi giao dich

76. Ty 1€ nguoi mua thuc trong ban 1é

77.Ty 1€ loi nhuan rong ctia nha bén 1é

78. Ty 1€ hang hoéa ha gia

79. Ty suat chiét khau

80. Ty 1€ hao hut trén doanh thu rong

PHAN III: LUC LUONG BAN HANG
81. Phan tich dai dién ban hang ddc lap
82. Ty suat doanh thu

83. Ty lé thay thé nhén su

84. Tuyén dung

85. Phuong phap phén tich thong ké

JOHN DAVIS

345
350
353
356
358
360
362
369
372
376
381
384
388
393
397
401
403
406

409
418
421
427
432
435
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86.
87.
88.
89.
90.
91.
92.
93.
94.
95.
96.
97.
08.
99.
100. Luong cong tién hoa hong hodc tién thuéng

101. Luong cong tién hoa hong va tién thudmg
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Phuong phap khoi luong cong viée
Han ngach Hiéu suat ban hang
Doanh s6 trung binh trén méi cudc goi
Ty suat ky két va quy trinh ky két
Chi phi trung binh trén méi cudc goi
Khoi luong doanh s6 hoa von

Ning suat ban hang

M5 hinh bon yéu to

Phan tich chénh léch doanh s6
Chénh léch gia ban

Chénh léch khoi luong ban

Ké hoach hoa hong truc tiép

Hoa hong theo loi nhuén

Luong cung

102. Tién hoa hdng cong tién thudng

103. Thu lao d6i ngti ban hang

440
447
458
461
466
469
474
478
482
490
494
498
502
505
510
516
519
522
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Lo gi6i thiéu

Do ludng hiéu suét tiép thi da trd thanh mét trong nhimg nhu cau quan
trong nhét hién nay khi cac céng ty phai déi mat véi 4p luc ngay cang
cao trong viéc chimg minh nhimg khoan lgi nhuén tai chinh trudc céc bén

hitu quan, nha dau tu, cac nha quén ly cdp cao cling nhu ban gidm déc
cong ty.

Cau hoi thuong gép nhat & cc nha quén ly cép cao 1a "ldy gi dé do
lubng hiéu qua hoat dong tiép thi clia cong ty?". CAu tra I3i 1a khéng cé
mét cong cu nao phuc vu cho viée thye hién cong viéc nay. Méi cong ty cé
mét "ma ADN" riéng - véi tdm nhin, chién luge, van héa cong ty, cach
tuyén dung nhén vién, san phdm va khach hang riéng. Khéng thé tim thay
hai cong ty c6 hé théng ADN giéng nhau, du ca hai cung canh tranh trong
nhimg thi trudng chung, va san phdm la hoan toan tuong ty nhau. Dura vao
cac dinh mirc chuén theo nganh cé thé sé 1a phuong phép hitu ich lic khdi
dau, song cac chuédn nay lai che phl mat nhimg khuynh huéng dang ndi
lén clia cac di thi canh tranh véi su khac nhau réat I6n vé céu tric gia,
mang Iuéi phan phéi, ché dd luong thudng va tham chi 1a nét d&c trung clia
cong ty.

P& do luding hiéu qua ciia hoat dong tiép thi mot cach thda déng, trude
hét ban giam déc cong ty phai hiu dugc bbi canh kinh doanh ciia doanh
nghiép minh. Hinh 1 phéc thao méi quan hé giita cong ty va khach hang.




14 JOHN DAVIS

L&i hira thuong hiéu Truyén bé thuong hiéu
k A
Vs N7 e

MUC DIiCH CHIEN LUoC VAN HOA TRAI NGHIEM
L ‘ vam:u“ ]

TAmnhin = KHACH HANG

Hinh 1: Cac yéu t0 cau thanh gia tri thuong hiéu

Nguon: John Davis & Brand New View, INC

Do yéu té quyét dinh thanh cong clia doanh nghiép 1a viéc gianh duoc
khach hang nén cac nha quan ly phai hiéu duge méi quan hé nay.

Theo minh hoa trén biéu dé, cac nha lanh dao doanh nghiép phai xac
dinh ré muc dich ho&c tdm nhin - yéu té dan dat cong ty vé lau dai. TAm
nhin sé cho thdy phuong huéng clia doanh nghiép, mot chién luoc giup
vach rd cac muc tiéu ngén han va dai han cho timg bd phan trong cdng ty.
Tiép dén, tdm nhin dugc chuyén thanh céc chién lugc tiép thi va chién Iuge
hoat déng phu hop véi chién lugc cong ty va duge didu chinh dé phan anh
dling vai trd clia céc chién luge d6 trong t8 chire. Khi duge két hop mét
cach hiéu qua, tdm nhin va chién lugc sé tac dong dén sy phat trién van
héa céng ty, bat dau bang cac nguyén tc thué muén nhan sy - yéu té gidp
xéc |ap vai trd va cac nguyén tac trong té chic. Mot yéu té quan trong clia
van héa la clu tric xa hoi clia cong ty. Cau tric nay thé hién dudi dang
cac luat 18 bat thanh van, diéu chinh hanh vi phi hop trong ndi bd 8 chite,
xac dinh phuong cach ra quyét dinh chinh thirc va khong chinh thic. Ba
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phan dau tién nay - bao gdm muc dich, chién luoc va van héa - thé hién
|6 hira clia c6ng ty v6i thi truding (chang han nhu: day 1a céng ty clia chuing
t0i, day la nhimg gi dai dién cho chuing téi, day la nhimg gi moi ngudi nhan
biét vé cong ty chuing t6i va day la cach hanh xif clia chung téi). Phan cubi
cung - trai nghiém - lién quan dén cach thic cdng ty chao hang ra thi
truong. Khéng chi tap trung vao sdn phdm va dich vu, cac cdng ty ngay
cang nhan ra tdm quan trong clia gid tri gia tang - yéu té ndi két khach
hang tai nhiéu noi trén thi trudng (san pham, dia diém, quang cdo, web, su
kién, giai tri, thiét ké, dich vu...). Giai doan cudi cung nay thé hién nd luc
clia cong ty trong viéc thuc hién 16i hira cia minh.

Phan bén dudi chudi su kién 1a c4c diém két ndi gitta ngudi hoach dinh
tAm nhin va nhimg ngudi thue thi truc tiép dbi mat véi khach hang. Rd rang,
khi céng ty cang di theo con dudng nay dé hudng dén khach hang thi vai
trd clia nhimg nhan su noi "dau chién tuyén"- nhimg ngudi chuyén tai 15i
hifa clia ban gidm dbc céng ty - cang trd nén quan trong. Theo minh hoa
trong hinh, nd luc hanh déng sé dugc chuyén tir ban quan ly cip cao sang
nhém thuc thi & “tién phuong".

Mbi diém doc theo con dudng dé vifa 1a co hdi dé cling ¢d san phdm
dich vu clia cong ty, vira c6 thé |a noi tiém 4n nguy co that bai trong viée
truyén tai va thuc hién Ioi hira thuong hiéu. LAy vi dy, méi quan hé giira
tiép thi va hoat dong & giai doan chién lugc 1a yéu té quyét dinh thanh cong
clia hiéu qua thuc thi. Néu nhimg nd Iuyc cu thé clia ho phu hop véi chién
luoc cbng ty thi ca hoi truyén tai thanh cdng cang gia tang dang ké.

Céc chuyén gia marketing la nhimg nguoi hiéu rd 4n y nay nhat bdi vai
tro clia ho khéng con mang tinh chuyén mén hay ky thuat nira, ma mang
tinh chién lugc. M&i mot loai hoat dong, tir viéc xac dinh khach hang muc
tisu dén phat trién san phdm va truyén thong tiép thi tich hop, déu ddc lap
véi nhau trén co s& théng nhat vé chién luge. Véi nhimg ngudi khdng lam
tiép thi, viéc hidu dugc tdm gquan trong clia sy thong nhét trong t chire
ddng nghia véi viéc ho da cé dy di kién thic vé 131 hira va 101 cam két
tiép thi clia cong ty déi véi thi truang khi thue thi nhiém vy ctia minh.
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Khi nhin nhan méi quan hé giira doanh nghiép - khach hang theo quan
diém nay, ching ta cang thay rd su thidu hut cac cong cu do Iuong hiéu
qua hoat déng tiép thi. Khi thao luan vé do ludng hiéu qua tiép thi, phai
chéing ching ta dang dét ra nhimg cau hdi v& chién lugc? Hay van dé phat
trién mdi quan hé khach hang? Hoat déng quang céo? San phdm? Hay I
kinh nghiém ban 1&?

Cau hdi trd nén cang phurc tap khi céc giai doan vong doi duoc trinh
bay nhu trong Hinh 2.

M&i giai doan trong dudng cong vong doi truyén thong ¢dudng cong
hinh chir *S") ¢ nhimg tac déng khac nhau dén cac chuong trinh tiép thi,
va tir d6 anh hudng dén viéc do ludng hiéu qua tiép thi. LAy vi du, giai doan
gi¢i thiéu cia mét sdn phdm mdi hodc mdt cong ty kéo dai trong mét
khoang thdi gian nhat dinh. Chiing ta chua ré mic do chap nhan cua thi
truding, chura biét chi phi san xuat mot san phdm. Tuy nhién, néu khéng cé
hoat dong tiép thi dé cong bd san phdm ra thj trudng thi san phdm dé sé
khong duoc biét dén, cho du thiét ké clia né c6 méi mé va wu trdi dén muc
nao di nira. Muc tiéu cla cong ty la dat dugc doanh thu, vi xét cho cung,
"tén tai" mdi la didu quan trong nhét. Trong trudng hop nay, cach lam tét
nhét Ia tién hanh cac chuong trinh quang cdo ram rd véi muc dich tao sy
nhan biét va huéng dan thi trudng két hop véi chuong trinh ban hang tao
‘doanh thu theo s lugng nham thu hut khach hang. Gia sif cong ty may

S e

Doanh thu

@SJ/ ang trudng On dinh Suy thodi

Thai gian

Hinh 2: Vong doi san pham truyén théng
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man tién duoc tiép vao giai doan ting trudng, céc chuyén gia marketing s&
muon tao da phét trién bing cach didu chinh théng diép marketing, c6 thé
la nhan manh gid tri doc ddo clia san pham khi so sanh véi san pham clia
cac doi thl canh tranh, ddng thdi han ché hodc chadm dit cac hoat déng
hudng dan thi trudng trong théng diép clia minh (bdi vi ltc nay san pham
da dugc biét dén). Cudi cung, khi cong ty da budc vao giai doan n dinh,
nhu cau clia khach hang thay ddi , ddi hdi truyén thong tiép thi ciing phai
thay déi. Nhimg khach hang trung thanh véi cong ty trong suét vong doi
s&n phdm sé& mubn biét Iy do tai sao ho nén tiép tuc Ung hd san pham, vi
thé ma chién dich tiép thi tap trung vao mdi quan hé truc tiép cong ty -

khach hang dugc trién khai, di kém véi nhimg muc tiéu va ky vong hoan
toan mdi. A il
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T#ng cudng céac nd Iuc tiép thi va ban hang nham tao su nhan biét
vé san phdm ngay tir dau

San pham duoc nhanh chéng chap nhén va nhu cAu san xuét, phan
phéi va hd trg khach hang gia téng cung luc

Tinh chinh hoat déng truyén théng tiép thi nhdm muyc dich cling ¢ .
gid tri doc nhét clia san phdm so véi déi thi

Su 8n dinh clia khach hang nho vao mbi quan hé huéng dén 1dng
trung thanh

Tuy nhién, khéng cé céng cu do ludng hiéu qua tiép thi riéng 1& nao ¢
thé gitp n&m bat va do ludng nhimg hoat ddng nay mét cach chinh xac va
nhanh le. Phai can dén nhiéu cong cu do ludng, phan anh nhimg phuong
phép tiép thi khac nhau, céc giai doan trong vong ddi thay ddi va mot dbi
tugng khach hang 8n dinh. Cac chuyén gia marketing va nha quan ly cip

cao phai hidu dugc didu nay néu mudn dua ra mét phuong céch hitu dung
dé do luding cac hoat ddng tiép thi.
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Cau tric ndi dung

Cau trdc noi dung

JOHN DAVIS

Cuén sach nay dua ra 103 cong cu do ludng hiéu qua tiép thi khdc nhau,

dugc chia thanh ba chi dé véi cac phu dé nhu sau:

1. Hoach dinh tiép thi va Khach hang

a) Muc tiéu

b) Du bao

~¢) Thi trudng

d) Cac phan khuc va Khach hang
T y e

2. Chao hang

T8
a) San pham va san pham méi

b) Gia

c) Quang céo

d) Khuyén mai

e) Tiép thi truc tiép
f) Tiép thi qua mang
g) Nhan hiéu

h) Béan lé

. Luc lugng ban hang

a) Quy md déi ngi ban hang
b) Han ngach hiéu suét ban hang
c) Phan tich phuong sai doanh sé

d) Luong clia déi ngll ban hang
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M&i céng cu do ludng duoc trinh bay theo 3 pham tru
1. Nhu céu do ludng: co s cho cong cu do ludng
2. Giai phap: cdng thic hodc mé hinh, kém vi du

3. Tac dong dén viéc ra quyét dinh: tac dong tiém tang déi véi cong ty
va nd luc tiép thi

Cubi cuing, cudn sach nay dugc xem nhu 1a mét tai liéu tham khao cho
cac nha quan ly ban hang va tiép thi. Tuy nhién, cac céng cu déng vai trd
quan trong ddi véi cac nha quan Iy trong toan té chirc bdi co rat it quyét
dinh cla cong ty tao duoc tac dong kém theo. Ban quan |y cap cao va cac
nha quan Iy mdi ndi cang hiéu rd vé su phic tap cla viéc do ludng hiéu
qua tiép thi thi ho cang danh gia cao vé su hidu biét dé, bdi né rat hitu ich
cho céc cong ty.




