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MVC LVC

cåm cm

I-di gi&i thiéu

PHAN 1: KHÅCH HANG vÅ HOACH mNH TIEP TH!

I. Doanh thu

2. Lgi nhu4n gép

3. U' sé Giå tri/Kh6i lurgng

4. Lgi nhuön röng

5. Giå tri dkra trén thu nh4p

6. Loi nhu4n tren doanh s6

7. Lgi nhuan trén tåi sån

8. Lgi nhu4n tren v6n cd phån

9. Chi phi tiép thi trén m6i sån phåm

10. TY l? chucmg trinh/Phi Chuong trinh

I I. TY IQ chucmg trinh/Luung.

12. Phån d6ng g6p våo doanh s6 röng

13. Chi phi dya trén hoot déng tinh theo th&i gian

14. Dg båo quan h? nhån quå

11

13

21

37

39

42

46

51

58

63

68

73

76

79

82

86

89
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15. Phån tich chu6i th&i gian

16. täng tnr&ng cüa thi tnr&ng

17. Thi phån

18. Nhu cåu thi tru&ng

19. Milc dé thåm nhäp thi tnr&ng

20. Khå näng sinh lgi cüa tirng phån khüc

21. Khå näng sinh lgi cüa tlhg khåch hång

22. Thi phån khåch hång

23. Chi phi thu hüt khåch hång

24. Chi phi dinh hu6ng khåch hång

25. Phån tich diém höa v6n

26. Giå tri vöng d&i khåch hång Vå v6n c6 phån khåch hång

27. Déc diém cüa ngu&i tiéu düng

28. TY suåt duy tri khåch hång

29. Ti IQ tir bö

30. Gia täng khåch hång rn&i

31. Dånh måt khåch hång

32. Lgi nhu4n tren khåch hång

PHÅN 11: CIIÅO HÅNG

33. TY suht mua Sån ph{m m&i

34. Tåc déng Ién Igi nhu4n

35. Glå

36. Dinh giå gép

37. Dinh giå theo Iqi nhu4n nuc tiéu

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. TÜÜng quan truyèn thông

39. TS' lè chi phi quàng câo trên doanh thu

40. TS' lè tiép can

41. Tan suat

42. T6ng lupt theo dôi quàng câo [GRPs]

43. Chi phi trên mbi di6m (GRPs)

44. Quà tang kèm

45. Lqi nhuan tù churÜng trinh khuyén mqi

46. TS' suât phàn hài

47. TS' suât chuyén dôi

48. Muc tiêu doanh thu cùa hinh thüc gùi thur truc tiép

49. Muc tiêu Iqi nhuan cùa hinh thüc güi thur tru,rc tiép

50. Lqi nhuan cùa hinh thüc gti thur tryc tiép

51. Lçri nhuan ròng cùa hinh thüc gti thur trurc tiép

52. Lqi nhuan trên dàu tur (ROI) cùa hinh thtc giri thur tryc tiép

53. Tàn suât nhâp chon

54. Tdng sé lurçrt truy cap trang web

55. Chi phi trên mbi lurqt nhâp chon

56. Chi phi trên mbi hành dQng

57. Chi phi trên mbi dô-la doanh thu bân chiu

58. hit

59. St) tièn trà cho môl làn dinh hur&ng khâch hàng

60. Giâ tri tài sàn thurcyng hiêu

61. Giâ tri cùa dàng câp thurong hièu

62. Sur hôi turfrng
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276

281

284

289
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294

297
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304

306

308

310

314

316
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332

339
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63. Sgthüa nhån

64. Giå tri st dung

65. Giao dich trén m6i khåch hång

66. Giå tri hång bi trå ve trén doanh s6 röng

67. Iu•gng giao dich trong mét gib

68. Luu lugng giao dich tinh theo gib

69. Vöng quay hång tbn kho

70. TY chi phi tich trü tdn kho

71. Lgi nhu4n gép trén khoån dåu tu våo hång tbn kho

72. Doanh s6 tinh trén möi don vi dién tich

73. Doanh so/Lqi nhu4n trung binh cüa m6i nhån vién

74. Giå tri giao dich binh quån

75. S6 lurgng hång trung binh trén m6i giao dich

76. TY IG ngu&i mua thyc trong bån Ié

77. TY l? lgi nhuön röng cüa nhå bån Ié

78. TY IQ hång h6a 114 giå

79. TY suåt chiét khåu

80. TY IQ hao hut trén doanh thu röng

PHAN 111: LUC LUONG BAN HANG

81. Phån tich d4i dién bån hång déc lap

82. TY suåt doanh thu

83. TY IQ thay thé nhån st!

84. Tuyén dung

85. Phuong phåp phån tich th6ng ké
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86. Phuong phåp kh6i ltrgng cöng viéc

87. Hon ngqch Hi?u suåt bån häng

88. Doanh s6 trung binh trén möi cuéc gqi

89. TY suåt kry két vå quy trinh kyT két

90. Chi phi trung binh trén möi cuéc gpi

91. Kh6i lup•ng doanh s6 höa v6n

92. Näng suåt bån häng

93. Mö hinh b6n yéu t6

94. Phän tich chénh l?ch doanh s6

95. Chénh I?ch giå bån

96. Chénh lech kh6i lugng bån

97. Ké hoqch hoa höng trgc tiép

98. Hoa höng theo Igi nhu4n

99. Luong cüng

100. Lurcmg céng tibn hoa hbng h04c thu&ng

101.Lugng céng tién hoa höng vå tién thuröng

102.Tien hoa höng céng tibn thur&ng

103.Thü lao déi ngü bån häng
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LUI gidi thi@u

no ll.fbng hiéu suåt tiép thi dä trö thånh mét trong nhüng nhu cau quan

trqng nhåt hi$n nay khi cåc cöng ty phåi d6i mat vdi åp Vc ngäy cang

cao trong viéc chüng minh nhüng khoån Iqi nhuön tåi chinh trudc cåc bén

hiTu quan, nhä dåu tu, cåc nhå quån 19 cåp cao cüng nhu ban giåm déc

cöng ty.

Cåu höi thifdng g4p nhåt & cåc nhä quån 19 cåp cao lå "låy gi dé do

lifö•ng hi$u quå hoat déng tiép thi cüa cöng ty?". Cåu trå 101 lä khöng co

mét cöng näo phyc vu cho viéc thvtc hiön cong vi$c nåy. Möi cöng ty co

met "mä ADN" riéng - vdi tåm nhin, chién lurqc, vän håa cong ty, cåch

tuygn dung nhån vién, sån phåm vå khåch hång riéng. Khöng thé tim thåy

hai cong ty co he thbng ADN gibng nhau, dü cå hai cüng canh tranh trong

nhCmg thi trudng Chung, vå sån phåm lå hoån toån tuong tv nhau. Dva väo

cåc dinh moc chuån theo ngånh co thé sé lä phuong phåp hüu ich lüc khåi

dåu, song cåc chudn nåy lai che phi rnåt nhüng khuynh hifijng dang n6i

lén cüa cåc dbi thü canh tranh vå sv khåc nhau råt IOn vé cåu troc gid,

mang ludi phån ph6i, ché dé lung thu&ng vä th4m chi lä nét d4c trung cüa

cong ty.

Dé do ludng hiéu quå cüa hoat déng tiép thi mét cåch thåa dång, truOc

hét ban giåm déc cong ty phåi hi6u duqc b6i cånh kinh doanh cüa doanh

nghi$p minh. Hinh 1 phåc thåo mbi quan he giüa cong ty vå khåch hång.
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LOi hija thtrong hiéu

MUC DiCH LUOC VAN HOA
cc

O T6 chin

Tåm nhin
g

Tinh xä héi

t Tinh

d/nh 

JOHN DAVIS

Truyön bé thtrong hi$u

TRÅI NGHIÉM

KHÅCH HÄNG

hinh

Thi,rthi

Hinh 1: Cåc yéu tb cåu thånh giå tri thtro•ng hiéu

Nguön: John Davis & Brand New View. INC

Do yéu tb quyét dinh thänh cöng cüa doanh nghiép Iå viéc giänh durgc

khåch hång nén cåc nhå quån 19 phåi hi6u durqc m6i quan he nay.

Theo minh hoa trén biéu db, cåc nhå Iänh dqo doanh nghiép phåi xåc

dinh rö muc dich h04c tåm nhin - yéu tb dän dåt cong ty vé Iåu dåi. Tåm

nhin sé cho thåy phucmg hurdng cüa doanh nghiép, mét chién lugc giüp

vach rö cåc muc tiéu ngån han vå dåi han cho tdmg bé ph4n trong cong ty.

Tiép dén, tam nhin durqc chuyén thånh cåc chién lutqc tiép thi vä chién luqc

hoat döng phü hop chién lugc cong ty vå duqc diéu chinh dé phån anh

düng vai trö cüa cåc chién luqc dé trong t6 Chih. Khi duqc két hop mét

cåch hi$u quå, tam nhin vå chién luqc sé tåc déng dén sv phåt tri6n van

höa cong ty, båt dåu bång cåc nguyén tåc thué mudn nhån sv - yéu tb giüp

xåc lap vai tro vå cåc nguyén tåc trong t6 ch(c. Mét yéu tb quan trqng cüa

vän höa lå cåu trüc xä héi cüa cöng ty. Cåu trüc nåy thé hi" dang

cåc luåt 14 båt thånh vän, dibu chinh hånh vi phü hop trong néi bé t6 ch&c,

xåc dinh phLfong cåch ra quyét dinh chinh th(rc vå khöng chinh thdrc. Ba
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phän dåu tién nay - bao gbm muc dich, chién lugc vä vän hÖa - thé hién

Idi hira cüa cöng ty vöi thi trudng (chång hen nhur. däy lä cöng ty cüa chüng

töi, däy lä nhCmg gi dai dién cho chüng töi, dåy lä nhüng gi moi nguöi nhän

biét vé cöng ty chüng töi vä däy lä cåch hänh xü cüa chüng töi). Phån cubi

cüng - tråi nghi$rn - lién quan dén cåch thüc cöng ty chåo hång ra thi

trudng. Khöng chi täp trung väo sån phåm vå dich vu, cåc cöng ty ngåy

cang nhån ra tåm quan trpng cüa giå tri gia täng - yéu tb n6i két khåch

häng tai nhiéu ndi trén thi trudng (sån phåm, dia di6m, quång cåo, web, sv

kién, giåi tri, thiét ké, dich Giai doqn cubi cüng nay th6 hién nö Ivc

cia cong ty trong vi$c thvc hién Idi hCra cüa minh.

Phån bén dudi chuöi kién lå cåc diém két n6i giüa nguö'i hoqch dinh

tam nhin vå nhCmg ngudi thvc thi truc tiép d6i mät vdi khåch hång. Rö rång,

khi cöng ty cäng di theo con dudng nay dé hurdng dén khåch häng thi vai

trö cüa nhüng nhån sv noi "däu chién tuyén"- nhüng ngu•di chuy6n tåi Ibi

hira cüa ban giåm d6c cöng ty - cång nén quan trqng. Theo minh hoa

trong hinh, nb luc hånh déng sé dtrqc chuyén tiff ban quån 19 cåp cao sang

nhöm thvc thi & "tibn phuong".

Mbi diém doc theo con duong dÖ vüa lå Cd héi dé cüng cd sån phåm

dich vu cüa cong ty, vüa co thé lä noi tibm {n nguy co thåt bai trong viéc

truyån tåi vå thgc hién Idi hüa thuong hi$u. Låy vi du, mbi quan he giüa

tiép thi vå hoat Ong giai doan chién luqc lå yéu tb quyét dinh thånh cong

cüa hi$u quå thvc thi. Néu nhüng nb Ivc thé cüa ho phü hqp vOi chién

luqc cöng ty thi co héi truyån tåi thänh cöng cang gia täng dång k6.

Cåc chuyén gia marketing lå nhüng nguöi hi6u rö Gn nåy nhåt böi vai

tro cüa ho khöng con mang tinh chuyån mön hay k9 thu4t nüa, må mang

tinh chién luqc. Mbi mét loai hoat déng, tu vi$c xåc dinh khåch hång muc

tiéu dén phåt tri6n sån phåm vå truyån thöng tiép thi tich hqp, déu déc 14p

vOi nhau trén Cd th6ng nhåt vå chién luqc. VUI nhüng nguöi khöng låm

tiép thi, vi$c hiéu durqc täm quan trqng cüa sv th6ng nhåt trong t6 chitc

dbng nghia vdi viéc ho dä co dåy dü kién vé Idi hCta vå Idi cam két

tiép thi cüa cong ty d6i vdi thi trudng khi thvc thi nhiém vu cüa minh.
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Khi nhin nhån m6i quan hé giüa doanh nghiép - khåch häng theo quan

diém nåy, chüng ta cang thåy rö su thiéu hut cåc cöng cu do ILf&ng hi4u

quå hoat déng tiép thi. Khi thåo luån vé do liföng hiéu quå tiép thi, phåi

chäng chüng ta dang dät ra nhCmg cåu håi vé chién ILfCE? Hay vån db phåt

trién m6i quan hé khåch häng? Hoat döng quång cåo? Sån phåm? Hay lå

kinh nghiém bån lé?

Cäu höi trö nén cang phüc tap khi cåc giai doan vöng dbf durgc trinh

båy nhu trong Hinh 2.

Mbi giai doqn trong dLföng cong vöng dbf truyén thbng fdLRmg cong

hinh chü "S") co nhüng tåc döng khåc nhau dén cåc chuong trinh tiép thi,

vä tüdö ånh hu&ng dén viéc do luröng hiéu quå tiép thi. I-ay vi du, giai doan

gi&i thiéu cüa mét sån phåm mdi h04c mét cöng ty kéo dåi trong mét

khoång thöi gian nhåt dinh. Chüng ta chua rö dé chåp nh4n cüa thi

trudng, chun biét chi phi sån xuåt möt sån phåm. Tuy nhién, néu khöng co

hoat déng tiép thi dé cong bd sån phåm ra thi truöng thi sån phåm dÖ sé

khöng duqc biét dén, cho dü thiét ké cüa no co mOi mé vå tréi dén müc

nåo di nÜa. Myc tiéu cia cong ty lå dat durqc doanh thu, vi xét cho cüng,

"tbn tai" rndi Iå diöu quan trqng nhåt. Trong truöng hqp nåy, cåch Iåm t6t

nhåt Iå tién hånh cåc chuong trinh quång cåo ram ré vdi muc dich teo sv

nhån biét vå hif6ng dän thi trudng két hop vdi chuong trinh bån hång tqo

'doanh thu theo $6 ILtqng nhåm thu hüt khåch hång. Giå cong ty may

Doanh thu

GiOi thi u ang truöng dn dinh Suy thoåi

Thdi gian

Hinh 2: Vöng dOi sån phåm truyén thöng
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mån tién duqc tiép väo giai doan täng truöng, cåc chuyén gia marketing sé

mu6n tao dä phåt trién bång cåch dibu chinh thöng diép marketing, co thé

lä nhån manh giå tri döc dåo cüa sån phåm khi so sånh vdi sån phårn cüa

cåc dbi thü canh tranh, dbng thöi hen ché hoäc chåm düt cåc hoat döng
hu&ng dän thi truöng trong thöng diép cüa minh (böi vi lüc nay sån phåm

dä duqc biét dén). Cubi cüng, khi cöng ty dä budc väo giai doqn 6n dinh,
nhu cäu cüa khåch hång thay d6i , döi höi truyén thöng tiép thi cüng phåi

thay d6i. Nhthg khåch häng trung thånh våi cöng ty trong su6t vöng döi

sån phäm sé mu6n biét 19 do tai sao ho nén tiép tuc ing hé sån phåm, vi

thé mä chién dich tiép thi tap trung väo m6i quan hé trvc tiép cong ty -

khåch häng duqc trién khai, di kém v6i nhtrng muc tiéu vä ky vpng hoån

toän rn&l.

Duff dåy lå mét s6 sv kién trong kich bån nay:

• Tung mét sån ph4m mOi ra mét thi trudng nåo dé 2 2

• Täng cubng cåc nb luc tiép thi vå bån hång nhåm tao sv nh4n biét

vé sån phåm ngay tu dåu

• Sån phårn duqc nhanh chÖng chåp nh4n vä nhu cau sån xuåt, phån

ph6i vå hd trq khåch häng gia täng cüng lüc

• Tinh chinh hoat déng truyén thöng tiép thi nhåm muc dich cüng c6.

giå tri déc nhåt cüa sån phåm so vOi d6i thü

• SV dn dinh cüa khåch häng nhö våo m6i quan he huöng dén löng

trung thånh

Tuy nhién, khöng cd cöng cu do ludng hi$u quå tiép thi riéng lé nåo co

thé giüp nårn båt vå do lubng nhCmg hoat déng nay mét cåch chinh xåc vå

nhanh 19. Phåi cån dén nhiåu cöng do ludng, phån ånh nhCmg phuong

phåp tiép thi khåc nhau, cåc giai doqn trong vöng dbf thay d6i vå mét

tuqng khåch häng 6n dinh. Cåc chuyén gia marketing vå nhå quån 19 cap

cao phåi hiéu durqc dibu näy néu mu6n dura ra mét phuong cåch hüu dung

dé do ILföng cåc hoat déng tiép thi.



18 JOHN DAVIS

Câu tróc nÔi dung

Câu tróc nÔi dung

CuÓn sâch năy dita ra 103 công cu do lučng hiëu quâ tiÓp thi khăc nhau,

dupc chia thănh ba chó dB vói căc phu dB nhłr sau:

I. Hoąch dinh tićp thi vă Khâch hăng

a) Muc tiôu

b) Dg băo

c) Th! truông

d) Căc phân khóc vă Khăch hăng

2. Chăo hâng

a) Sân phăm vă sân phâm mói

b) Giă

c) Quâng căo

d) KhuyÓn mąi

e) TiÓp thi truc tiÓp

f) TiÓp thi qua mąng

g) Nhăn hieu

h) Băn IČ

3. Luc lung bân hăng

a) Quy mô dÔi ng0 băn hăng

b) Hąn ngąch hiÔu suât bân hăng

c) Phân tich phtro•ng sai doanh sÓ

d) Luang coa dÔi ngO băn hâng
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M6i công cu do lifòng duqc trinh bày theo 3 pham trù

1. Nhu càu do IIRmg: cc Sb cho công cu do luÙng

2. Giài phâp: công thüc hoâc mô hình, kèm vi du

3. Tâc dông dên viêc ra quyét dinh: tâc dong tièm tàng d6i vdi công ty

và n6 luc tiép thi

Cubi cùng, cuôn sâch này duqc xem nhl-f là mot tài liëu tham khào cho

câc nhà quàn 19 bân hàng và tiép thi. Tuy nhiên, câc công cu déng vai trò

quan trpng d6i vdi câc nhà quàn trong toàn td chüc bôi Cô ràt it quyét

dinh cùa công ty tao duqc tâc dong kèm theo. Ban quàn 19 cap cao và Céc

nhà quàn IS' mdi n6i càng hi6u rô vb sq phüc tap cùa viëc do ILttmg hieu

quà tiép thi thi ho càng dânh giâ cao vè sq hi6u biét dé, no ràt htu ich

cho câc công ty.


