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 N I DUNG Ộ

• M t s  khái ni mộ ố ệ
• Ch c năng qu n tr  marketingứ ả ị
• Quy trình qu n tr  marketingả ị
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 QUAN ĐI M THI T K  N I DUNGỂ Ế Ế Ộ

• Quan đi m k  th a, phát tri n theo b c ể ế ừ ể ậ
h c ọ

• Quan đi m h  th ng tri th cể ệ ố ứ
• Quan đi m c p nh t ki n th cể ậ ậ ế ứ
• Quan đi m  phát tri n h ng nghiên c uể ể ướ ứ
• Quan đi m ng d ng th c ti nể ứ ụ ự ễ
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 Phân chia th i gianờ

• Qu n tr  marketing: 24 ti tả ị ế
• Qu n tr  th ng hi u: 8 ti tả ị ươ ệ ế
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LOGIC C A MARKETING?Ủ

CÁC CÔNG CỤ

M C TIÊU MARKETINGỤ

C  CH  C A MARKETINGƠ Ế Ủ

GIÁ TR  C M NH NỊ Ả Ậ

TH  PH N, L I NHU N, TH NG HI U, Ị Ầ Ợ Ậ ƯƠ Ệ
GIÁ C  PHI UỔ Ế

PHÂN KHÚC,TH  TR NG M C Ị ƯỜ Ụ
TIEU, Đ NH V , 4P,4C…Ị Ị

ĐO L NG ƯỜ GIÁ TR  Ị
C M NH N CPV?Ả Ậ

S  HÀI LÒNG, LÒNG Ự
TRUNG THÀNH

QUY TRÌNH 
QTMKT
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 Marketing là gì ?

• Marketing là thi t l p, duy trì và c ng c  ế ậ ủ ố
các m i quan h  v i khách hàng và các ố ệ ớ
đ i tác liên quan đ  làm th a mãn m c ố ể ỏ ụ
tiêu c a các thành viên này.ủ

Gronroos-1990
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Marketing là m t quá trình trao đ i có tính xã h i các ộ ổ ộ
th c th  giá tr  h u hình và vô hình v i nh ng ng i ự ể ị ữ ớ ữ ườ
khác đ  đáp ng các m c đích c a cá nhân hay c a t  ể ứ ụ ủ ủ ổ

ch c.ứ  
- Kasulis and Pinochet

Marketing là m t ch c năng c a t  ch c và là m t t p ộ ứ ủ ổ ứ ộ ậ
h p các quá trình đ  t o ra, truy n đ t và chuy n giao ợ ể ạ ề ạ ể
giá tr  cho khách hàng và đ  qu n lý các m i quan h  ị ể ả ố ệ
v i khách hàng sao cho có l i cho t  ch c và nh ng ớ ợ ổ ứ ữ

thành ph n có liên quan v i t  ch c. ầ ớ ổ ứ
- American Marketing Association

Marketing là gì ?
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Philip Kotler 
(Nguyên lý marketing-2008)

• Marketing là m t quá trình qu n lý và xã ộ ả
h i, nh  nó mà các cá nhân và t  ch c ộ ờ ổ ứ
đ t đ c nh ng gì h  c n và mong mu n ạ ượ ữ ọ ầ ố
thông qua vi c t o ra và trao đ i giá tr  v i ệ ạ ổ ị ớ
các cá nhân và t  ch c khác.ổ ứ

• Marketing là quá trình mà các công ty t o ạ
ra giá tr  cho khách hàng và xây d ng m i ị ự ố
quan h  b n v ng v i khách hàng đ  ệ ề ữ ớ ể
nh n đ c giá tr  trao đ i t  khách hàng.ậ ượ ị ổ ừ
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Vai trò c a marketing là làm d  dàng các ủ ễ quá 

trình trao đ iổ  .

B n ch t c a marketing là t o ra ả ấ ủ ạ s  hài lòng và ự
th a mãn l n hỏ ớ ơn b ng cách th a nh n các c u ằ ừ ậ ấ
trúc ưu tiên c a c  hai phía và t o ra củ ả ạ ơ s  cho ở

các quá trình trao đ i.ổ

Giá tr  c a Marketing ị ủ đ i v i xã h i là  ch  ố ớ ộ ở ỗ
marketing t o ra ạ tác đ ng qua l i hi u qu  và ộ ạ ệ ả

h u hi u hữ ệ ơn gi a cá nhân v i t  ch c và trong ữ ớ ổ ứ
n i b  các cá nhân và các t  ch c.ộ ộ ổ ứ
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 Khái ni m căn b nệ ả

1. Nhu c u c a con ngầ ủ ư i là tr ng thái thi u h t  m t ờ ạ ế ụ ộ
cái gì đó đòi h i ỏ đư c tho  mãnợ ả

2. Ư c mu n ớ ố là hình thái c  th  c a nhu c u do vụ ể ủ ầ ăn 
hoá, b n s c m i ngả ắ ỗ ư i t o nên ờ ạ

3. Yêu c u là ầ ư c mu n phù h p v i kh  nớ ố ợ ớ ả ăng thanh 
toán

4. S n ph m là b t kỳ cái gì có th  ả ẩ ấ ể đưa ra th  trị ư ng ờ
mà nó có th  gây chú ý, ể đ ng tình hay tiêu th , có ồ ụ
th  tho  mãn m t nhu c u hay ể ả ộ ầ ư c mu n nào ớ ố đó.
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1. Trao đ i là hành vi thu ổ đư c m t v t mong mu n ợ ộ ậ ố
t  m t ngừ ộ ư i nào ờ đó b ng vi c c ng hi n tr  l i ằ ệ ố ế ở ạ
v t gì ậ đó 

2. giao d ch là m t quá trình thị ộ ương lư ng gi a ợ ữ
ngư i bán và ngờ ư i mua ờ đ  tho  thu n v i nhau ể ả ậ ớ
v  ề đi u ki n c a trao ề ệ ủ đ i sao cho phù h p v i l i ổ ợ ớ ợ
ích và nguy n v ng c a c  hai bên.ệ ọ ủ ả

3. th  trị ư ng là  t p h p nh ng ngờ ậ ợ ữ ư i mua hi n  t i ờ ệ ạ
và ngư i mua ti m nờ ề ăng đ i v i m t s n ph m.ố ớ ộ ả ẩ

4. Ch t lấ ư ng là toàn b  nh ng tính nợ ộ ữ ăng ,đ c ặ đi m ể
c a s n ph m hay d ch v  ủ ả ẩ ị ụ đem l i cho nó kh  ạ ả
năng tho  mãn nh ng nhu c u ả ữ ầ đư c nói ra hay ợ
không nói ra 
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 Khái ni mệ

1. Giá tr  dành cho khách hàngị : là chênh l ch ệ
gi a t ng giá tr  c a khách hàng v i t ng ữ ổ ị ủ ớ ổ
chi phí c a khách hàng.ủ

2. S  tho  mãn c a khách hàng: là hàm s  ự ả ủ ố
gi a  k t qu  thu ữ ế ả đư c do s  d ng s n ợ ử ụ ả
ph m và kỳ v ng c a hẩ ọ ủ ọ

3. Lòng trung thành c a khách hàng?ủ
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T ng ổ
giá tr  ị
khách 
hàng

T ng ổ
giá tr  ị
khách 
hàng

T ng ổ
giá v nố
 khách 
hàng

T ng ổ
giá v nố
 khách 
hàng

Giá tr  ị
dành cho 

khách hàng

Giá tr  ị
dành cho 

khách hàng

Giá tr  hình nhị ảGiá tr  hình nhị ả

Giá tr  cá nhânịGiá tr  cá nhânị

Giá tr  d ch v  ị ị ụGiá tr  d ch v  ị ị ụ

Giá tr  s n ph mị ả ẩGiá tr  s n ph mị ả ẩ

Chi phí b ng ti nằ ềChi phí b ng ti nằ ề

Chi phí th i gian ờChi phí th i gian ờ

Chi phí năng lư ngợChi phí năng lư ngợ

Chi phí tinh th nầChi phí tinh th nầ

Các y u t  xác d nh giá tr  dành ế ố ị ị
cho khách hàng

T I ĐA HÓA?Ố
Cách 
ti p c n khácế ậ
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 LÒNG TRUNG THÀNH

• Lòng trung thành c a khách hàng là gì?ủ
– S n lòng l a ch n s n ph m, th ng hi u c a ng i ẵ ự ọ ả ẩ ươ ệ ủ ườ

sx tr c nh ng cám r  c a đ i th  c nh tranh.ướ ữ ỗ ủ ố ủ ạ
• L i ích c a lòng trung thànhợ ủ

– Gi m chi phí ph c vả ụ ụ
– Gi m ả chi phí c a KH => tăng giá trủ ị
– Khách hàng ít nh y c m giáạ ả
– Thu hút khách hàng m iớ
– Tích lũy m i quan h , tăng giá tr  hình nhố ệ ị ả
– Tăng hi u qu  c m nh n giá trệ ả ả ậ ị
– Dòng doanh thu  đ nhổ ị
    => tăng t ng l i nhu nổ ợ ậ
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 Bi u hi n c a lòng trung thànhể ệ ủ

• Mua khi có nhu c uầ
• Tin t ng  spưở ở
• S n lòng gi i thi u cho ng i khácẵ ớ ệ ườ
• T  nguy n cung c p thông tin ph n h iự ệ ấ ả ồ
• B  qua ho c ch p nh n nh ng sa sút ỏ ặ ấ ậ ữ

nh t th i v  sp, d ch vấ ờ ề ị ụ
• V t qua các cám r  c a đ i th  c nh ượ ỗ ủ ố ủ ạ

tranh
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 T O LÒNG TRUNG THÀNHẠ

• Chi n l c ế ượ cung c p ấ giá tr  v t tr iị ượ ộ
• Câu l c b  khách hàng thân thi tạ ộ ế

– Khách hàng l n đ uầ ầ
– Ng i mua tr  l iườ ở ạ
– Khách hàng thân thi tế
– Ng i b o vườ ả ệ
– Ng i góp v nườ ố
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Đ c tính c a d ch v  nh h ng t i ặ ủ ị ụ ả ưở ớ
marketing

• Tính vô hình
• Không th  s n xu t tr cể ả ấ ướ
• Không th  t n khoể ồ
• c đ nh ch t l ng d ch v  qua danh Ướ ị ấ ượ ị ụ

ti ngế
• Ch t l ng không mang tính đ ng nh tấ ượ ồ ấ
• Ch t l ng ph  thu c vào ấ ượ ụ ộ
• Ch t l ng ch  c m nh n sau tiêu dùngấ ượ ỉ ả ậ
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 Khách hàng

• Trao đ i hàng đ i hàng:      ng i trao đ iổ ổ ườ ổ
• Có v t ngang giá chung:       ng i mua, ậ ườ

ng i bánườ
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 Khách hàng ti m năngề

• Phân l ai khách hàngọ
– Khách hàng hi n t i?ệ ạ
– Khách hàng ti m nề ăng?
– Khách hàng phi ti m nề ăng?

• Đ c trặ ưng c a khách hàng ti m nủ ề ăng
– Có s  quan tâm t i s n ph m, d ch vự ớ ả ẩ ị ụ
– Có kh  nả ăng thanh toán
– Có kh  nả ăng ti p c n vế ậ ơi s n ph m ả ẩ
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 Đánh giá giá tr  KHị

• Ý nghĩa c a vi c đánh giá: đ i x  không ủ ệ ố ử
gi ng nhau v i nh ng khách hàng có ti m ố ớ ữ ề
năng không gi ng nhau.              t i u ố ố ư
hi u qu  chi phí marketing.  ệ ả

• Ph ng pháp ươ đánh giá
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