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T NG QUAN V  TRUY N THÔNG MARKETINGỔ Ề Ề

          Các n i dung chính trong ch ng này:ộ ươ                 

1.1. KHÁI NI M VÀ VAI TRÒ C A TRUY N THÔNG MARKETING Ệ Ủ Ề

1.1.1.Khái ni m v  truy n thông ệ ề ề marketing 

Theo Philip Kotler, truy n thông marketing (marketing communication) là các ho tề ạ  
đ ng truy n thông tin m t cách gián ti p hay tr c ti p v  s n ph m và b n thân doanhộ ề ộ ế ự ế ề ả ẩ ả  
nghi p t i khách hàng nh m thuy t ph c h  tin t ng vào doanh nghi p cũng nh  s nệ ớ ằ ế ụ ọ ưở ệ ư ả  
ph m, và mua s n ph m  c a doanh nghi p. ẩ ả ẩ ủ ệ

(Marketing communications are the means by which firms attempt to inform,  
persuade, and remind consumers, directly or indirectly, about the products and  
brands they sell-Philip Kotker). 

Truy n thông marketing có các m c đích c  b n là ề ụ ơ ả thông báo, thuy t ph c và nh cế ụ ắ  
nhở đ i t ng nh n tin v  s n ph m và th ng hi u c a doanh nghi pố ượ ậ ề ả ẩ ươ ệ ủ ệ .  Qua các n iộ  
dung thông đi p,  doanh nghi p  ệ ệ thông báo cho khách hàng v  s  có m t c a doanhề ự ặ ủ  
nghi p, c a s n ph m trên th  tr ng, ệ ủ ả ẩ ị ườ thuy tế  ph c h  v  các u vi t c a s n ph m soụ ọ ề ư ệ ủ ả ẩ  
v i các s n ph m c nh tranh, và ớ ả ẩ ạ nh c nhắ ở h  nh  đ n s n ph m khi có nhu c u.ọ ớ ế ả ẩ ầ

Truy n thông marketing còn đ c g i b ng thu t ng  t ng đ ng là xúc ti nề ượ ọ ằ ậ ữ ươ ươ ế  
(marketing promotion), là m t trong 4 thành t  c a marketing mix. ộ ố ủ

1.1.2. Vai trò c a truy n thông marketing ủ ề

Truy n thông marketing là m t thành t  quan tr ng có ề ộ ố ọ vai trò h  tr  đ c l c choỗ ợ ắ ự  
các chi n l c marketing mix khác. Các chi n l c và chi n thu t marketing khác đ cế ượ ế ượ ế ậ ượ  
xây d ng hoàn h o s  giúp cho vi c gi m b t ho t đ ng truy n thông. Tuy nhiên, có r tự ả ẽ ệ ả ớ ạ ộ ề ấ  
ít các d ch v , ch  y u là các d ch v  đ c cung c p trong môi tr ng c nh tranh l i cóị ụ ủ ế ị ụ ượ ấ ườ ạ ạ  
th  b  qua đ c vai trò c a truy n thông marketing. ể ỏ ượ ủ ề H n n a, ngày nay chu kỳ s ng c aơ ữ ố ủ  
s n ph m ngày càng ng n, cho nên quan đi m “h u x  t  nhiên h ng” không còn phùả ẩ ắ ể ữ ạ ự ươ  
h p n a. ợ ữ

 Thông qua chi n l c truy n thông marketing, doanh nghi p thông tin cho kháchế ượ ề ệ  
hàng ti m năng bi t đ c nh ng ề ế ượ ữ l i th , công d ng, giá tr , l i íchợ ế ụ ị ợ  c a s n ph m mangủ ả ẩ  
l i cho ng i tiêu dùng. Do v y, chi n l c truy n thông marketing  giúp doanh nghi pạ ườ ậ ế ượ ề ệ  
tăng doanh s  c a các s n ph m hi n t i, t o ra s  nh n bi t và a thích c a kháchố ủ ả ẩ ệ ạ ạ ự ậ ế ư ủ  
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hàng đ i v i s n ph m m i, và xây d ng m t hình nh t t đ p v  doanh nghi p. ố ớ ả ẩ ớ ự ộ ả ố ẹ ề ệ Tuy 
nhiên, doanh nghi p c n ph i k t h p chi n l c truy n thông v i các thành t  khácệ ầ ả ế ợ ế ượ ề ớ ố  
c a marketing h n h p đ  t o ra hi u qu  t ng h p. Truy n thông cũng giúp cho doanhủ ỗ ợ ể ạ ệ ả ổ ợ ề  
nghi p qu ng bá th ng hi u.ệ ả ươ ệ

 Đ c bi t, trong các tr ng h p nh  c u âm, c u b ng không, hay c u đ i v iặ ệ ườ ợ ư ầ ầ ằ ầ ố ớ  
nh ng hàng hóa đ c h i nh  thu c lá, r u bia, ma túy…thì vai trò c a truy n thôngữ ộ ạ ư ố ượ ủ ề  
marketing đ c bi t quan tr ng. ặ ệ ọ

 Ví d : M c dù đ i mũ bào hi m khi đi xe máy, hay b o v  môi tr ng s ng kh iụ ặ ộ ể ả ệ ườ ố ỏ  
ô nhi m th c s  c n thi t cho cu c s ng con ng i, nh ng Nhà n c ph i chi r t nhi uễ ự ự ầ ế ộ ố ườ ư ướ ả ấ ề  
ti n cho các ch ng trình truy n thông marketing r ng rãi nh m làm cho ng i dân hi uề ươ ề ộ ằ ườ ể  
và th c hi n t  giácự ệ ự .       

1.2. QUÁ TRÌNH TRUY N THÔNG MARKETING   Ề

1.2.1. Mô hình truy n thôngề

1) Mô hình

Quá trình truy n thông marketing tuy r t đa d ng, tuy nhiên có nh ng đ c đi mề ấ ạ ữ ặ ể  
chung. Đ  khái quát hoá quá trình truy n thông ể ề Marketing, chúng ta s  tìm hi u mô hìnhẽ ể  
truy n thông 1.1.  trang 3 d i đây.ề ở ướ

                    

                             

                          

                               

                               

Hình 1.1. Quá trình truy n thôngề

 TS. Nguy n Th ng Thái – H c vi n công ngh  B u chính Vi n thông.ễ ượ ọ ệ ệ ư ễ 7

4

Truy n đ t ề ạ
thông đi pệ

Ph ng ti nươ ệ
truy n tinề

Ngườ
i g iử

Mã 
hoá 

thông 
đi pệ

Gi i mã ả
thông đi pệ

Ng i ườ
nh nậ

Nhi uễ

Ph n ng đáp l i ả ứ ạThông tin ph n ả
h iồ

1
2 3

5

6

89

10

Thông 
đi p ệ
ch  ủ
đ nhị

7

  Thông đi pệ
Ng i nh n thông đi pườ ậ ệ



Bài gi ng ả Truy n thông marketingề

Gi i thích các y u t  trong mô hình:ả ế ố

- Ng i g iườ ử : là ch  th  c a quá trình truy n thông marketing. Đó là doanh nghi p,ủ ể ủ ề ệ  
t  ch c th c hi n các ho t đ ng truy n thông marketing h ng t i khách hàng.ổ ứ ự ệ ạ ộ ề ướ ớ

-  Thông đi p ch  đ nhệ ủ ị : Thông đi p ch  đ nh là thông đi p nh m m c đích tác đ ng vàoệ ủ ị ệ ằ ụ ộ  
khách hàng m c tiêu đ  mong nh n đ c đi u gì đó  khách hàng theo ch  đ nh c a ng iụ ể ậ ượ ề ở ủ ị ủ ườ  
g i tin.ử

-  Mã hoá thông đi p:ệ  Là vi c dùng các ngôn ng  truy n thông đ  chuy n các ýệ ữ ề ể ể  
t ng truy n thông thành các hình th c có tính bi u t ng sao cho thu n ti n cho ng iưở ề ứ ể ượ ậ ệ ườ  
nh n tin lĩnh h i đ c ý t ng đó. ậ ộ ượ ưở

 Ví dụ: Đ  qu ng cáo d u ăn Neptuyn, ng i g i mu n cho khách hàng ti n năngể ả ầ ườ ử ố ề  
th y l i ích c a d u ăn này là mang l i không khí m cúng gia đình. Mu n v y, ng i taấ ợ ủ ầ ạ ấ ố ậ ườ  
đ a ra hình nh c  gia đình ng i cùng ăn c m vui v  v i các món ăn ngon đ c chư ả ả ồ ơ ẻ ớ ượ ế 
bi n nh  d u ăn Neptuyn. Khi mu n di n t  hình nh s c nét nh  th t c a tivi LG, thayế ở ầ ố ễ ả ả ắ ư ậ ủ  
vì di n t  b ng l i nói, ng i ta di n t  b ng hình nh m t chú nai đang u ng n c, inễ ả ằ ờ ườ ễ ả ằ ả ộ ố ướ  
hình d i n c, trông nh  th t làm cho các chú c p t ng th t và nh y v  vào cái bóngướ ướ ư ậ ọ ưở ậ ả ồ  
chú nai.

        - Truy n đ t thông đi pề ạ ệ  : T p h p nh ng ký hi u b ng m t thông đi p do ng iậ ợ ữ ệ ằ ộ ệ ườ  
g i truy n đi qua nhi u ph ng ti n.ử ề ề ươ ệ

        - Ph ng ti n truy n tinươ ệ ề  : Thông đi p có th  truy n đi đ n ng i nh n b ng cácệ ể ề ế ườ ậ ằ  
ph ng ti n nh : truy n hình, truy n thanh, báo chí, Internet…ươ ệ ư ề ề

- Gi i mãả : Là quá trình ng i nh n thông tin x  lý thông đi p truy n thông marketingườ ậ ử ệ ề  
đã đ c mã hóa c a ch  th  truy n tin đ  hi u ý t ng cu  ch  th  mu n truy n đ t.  ượ ủ ủ ể ề ể ể ưở ả ủ ể ố ề ạ Để 
đ m b o thông đi p có hi u qu , quá trình mã hóa c a ng i g i ph i ả ả ệ ệ ả ủ ườ ử ả t ng thíchươ  v i quáớ  
trình gi i mã c a ng i nh n. Do v y, thông đi p v  c  b n ph i ph i là nh ng ả ủ ườ ậ ậ ệ ề ơ ả ả ả ữ tín hi u quenệ  
thu cộ  đ i v i ng i nh n.ố ớ ườ ậ

Ví d , khi nh n đ c m t bông hoa h ng t i th m t  tay ng i b n trai nhânụ ậ ượ ộ ồ ươ ắ ừ ườ ạ  
ngày sinh nh t c a mình, ng i con gái s  tìm hi u xem đ ng sau bông h ng này làậ ủ ườ ẽ ể ằ ồ  
thông đi p gì mà ng i b n trai mu n truy n đ t?ệ ườ ạ ố ề ạ

- Ng i nh n tinườ ậ : Là khách hàng m c tiêu mà ch  th  truy n tin (doanh nghi p, tụ ủ ể ề ệ ổ 
ch c) đang mu n thuy t ph c.ứ ố ế ụ

- Ph n ng đáp l i: ả ứ ạ Là nh ng ph n ng c a ng i nh n tin sau khi lĩnh h i thôngữ ả ứ ủ ườ ậ ộ  
đi p. Ng i truy n tin c n n m b t đ c ph n ng c a ng i nh n tin đ  đi u ch nhệ ườ ề ầ ắ ắ ượ ả ứ ủ ườ ậ ể ề ỉ  
chi n l c, chi n thu t truy n thông.ế ượ ế ậ ề

- Thông tin ph n h i: ả ồ Thông đi p t  ng i nh n tác đ ng tr  l i ng i g i tin.ệ ừ ườ ậ ộ ở ạ ườ ử  
Qua thông tin ph n h i, ng i g i tin bi t đ c hi u qu  c a ch ng trình truy nả ồ ườ ử ế ượ ệ ả ủ ươ ề  
thông.

- Nhi u: ễ là các tác đ ng đ n thông đi p làm cho nó đ c hi u sai l ch so v i tr ngộ ế ệ ượ ể ệ ớ ạ  
thái ban đ u. Nhi u có th  là do môi tr ng v t lý gây ra (ti ng n), có th  là do ng iầ ễ ể ườ ậ ế ồ ể ườ  
g i tin không hi u đ c quan đi m, n n t ng văn hoá c a ng i nh n tin. ử ể ượ ể ề ả ủ ườ ậ
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Ví d . Khi giao ti p v i nh ng ng i không cùng n n văn hóa, không cùng nghụ ế ớ ữ ườ ề ề 
nghi p, không cùng giai t ng xã h i…, ng i truy n tin c n th n tr ng khi s  d ng cácệ ầ ộ ườ ề ầ ậ ọ ử ụ  
ngôn t  (c  ngôn ng  l i nói và ngôn ng  không l i) cũng nh  cách di n đ t đ  tránhừ ả ữ ờ ữ ờ ư ễ ạ ể  
nh ng hi u l m đáng ti c.ữ ể ầ ế

Mô hình này nh n m nh nh ng y u t  then ch t trong quá trình truy n thôngấ ạ ữ ế ố ố ề  
marketing. Ch  th  g i thông tin c n xác đ nh rõ ủ ể ử ầ ị ng i nh nườ ậ  thông đi p (công chúngệ  
m c tiêu) nào? Đ c đi m c a công chúng m c tiêu? Mong mu n h  ụ ặ ể ủ ụ ố ọ ph n ng l iả ứ ạ  như 
th  nào? Công chúng m c tiêu có ế ụ gi i mãả  thông đi p nh  mong mu n c a ng i truy nệ ư ố ủ ườ ề  
tin không? Làm th  nào đ  công chúng m c tiêu ế ể ụ quan tâm chú ý và ti p nh nế ậ  thông đi p?ệ  
Làm th  nào đ  nh n đ c thông tin ế ể ậ ượ ph n h iả ồ  t  công chúng m c tiêu?...ừ ụ

 Tìm hi u mô hình này cho chúng ta đ nh h ng đúng đ n trong quá trình truy nể ị ướ ắ ề  
tin. Đó là xác đ nh rõ đ i t ng nh n tin, xác đ nh các ph n ng c a ng i nh n tin, xácị ố ượ ậ ị ả ứ ủ ườ ậ  
đ nh thông đi p g i đi, l a ch n kênh truy n tin, thu nh n thông tin ph n h i. Đây chínhị ệ ử ự ọ ề ậ ả ồ  
là các quy t đ nh trong truy n thông marketing.ế ị ề

2) M i liên h  gi a đ c đi m c a công chúng và vi c ti p nh n thông tinố ệ ữ ặ ể ủ ệ ế ậ

Đ c đi m c a công chúng có nh h ng tr c ti p đ n kh  năng b  thuy t ph cặ ể ủ ả ưở ự ế ế ả ị ế ụ  
c a h  khi ti p nh n thông tin marketing.ủ ọ ế ậ

- Nh ng ng i có h c v n/ hay có tri th c cao th ng khó b  thuy t ph c. ữ ườ ọ ấ ứ ườ ị ế ụ

- Ph  n  d  b  thuy t ph c h n đàn ông. Tuy nhiên, ph  n  theo văn hóa truy nụ ữ ễ ị ế ụ ơ ụ ữ ề  
th ng d  b  thuy t ph c h n so v  ph  n  hi n đ i. ố ễ ị ế ụ ơ ớ ụ ữ ệ ạ

- Nh ng ng i theo chu n m c đám đông d  b  thuy t ph c h n nh ng ng i cóữ ườ ẩ ự ễ ị ế ụ ơ ữ ườ  
quan đi m đ c l p. Ng i Vi t Nam hay hành đ ng theo đám đông trong mua s m. ể ộ ậ ườ ệ ộ ắ

-  Nh ng ng i thi u t  tin d  b  thuy t ph c h n.ữ ườ ế ự ễ ị ế ụ ơ

1.2.2. B n quy lu t chi ph i vi c ti p nh n thông tinố ậ ố ệ ế ậ

Trong môi tr ng có vô s  các thông đi p th ng m i khác nhau tác đ ng đ nườ ố ệ ươ ạ ộ ế  
giác quan c a công chúng, làm sao đ  đ a thông đi p đ n h ? Công chúng m c tiêu cóủ ể ư ệ ế ọ ụ  
th  không nh n đ c thông đi p g i đ n vì m t trong b n lý do sau.ể ậ ượ ệ ử ế ộ ố

1) Th  nh tứ ấ , đó là quy lu t ậ chú ý có ch n l cọ ọ , nghĩa là công chúng ch  chú ý đ nỉ ế  
nh ng thông đi p nào gây n t ng nh t.ữ ệ ấ ượ ấ

2) Th  haiứ , đó là quy lu t ậ bóp méo có ch n l cọ ọ , nghĩa là công chúng ch  mu n ngheỉ ố  
nh ng đi u mà h  kỳ v ng, phù h p v i ni m tin c a h . Do v y, h  th ng thêm th tữ ề ọ ọ ợ ớ ề ủ ọ ậ ọ ườ ắ  
vào thông đi p nh ng đi u không có (phóng đ i), và không nh n th y nh ng đi u th cệ ữ ề ạ ậ ấ ữ ề ự  
có (l c b t). Nhi m v  c a ng i truy n thông là đ m b o thông đi p đ n gi n, rõượ ớ ệ ụ ủ ườ ề ả ả ệ ơ ả  
ràng, lý thú và l p l i nhi u l n đ  công chúng n m b t đ c nh ng đi m chính.ặ ạ ề ầ ể ắ ắ ượ ữ ể

3) Th  baứ , đó là quy lu t  ậ ghi nh  có ch n l cớ ọ ọ , nghĩa là công chúng ch  ghi nhỉ ớ 
nh ng thông tin có ch n l c. Đ u tiên, thông tin đ c ch n l c và x  lý đ  l u vào tríữ ọ ọ ầ ượ ọ ọ ử ể ư  
nh  ng n h n c a ng i nh n tin. N u thái đ  ban đ u c a ng i nh n đ i v i s  v tớ ắ ạ ủ ườ ậ ế ộ ầ ủ ườ ậ ố ớ ự ậ  
là tích c c, và ng i nh n ôn l i nh ng lu n c  ng h , thì ch c ch n thông tin đó sự ườ ậ ạ ữ ậ ứ ủ ộ ắ ắ ẽ 
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đ c ti p nh n và ghi nh  k  lâu dài. Ng c l i, n u thái đ  ban đ u c a ng i nh nượ ế ậ ớ ỹ ượ ạ ế ộ ầ ủ ườ ậ  
đ i v i s  v t là tiêu c c, và ng i nh n ôn l i nh ng lu n c  ph n bác, thì ch c ch nố ớ ự ậ ự ườ ậ ạ ữ ậ ứ ả ắ ắ  
thông tin đó s  b  t  ch i, nh ng v n đ c l u l i trong trí nh  lâu dài.ẽ ị ừ ố ư ẫ ượ ư ạ ớ

4) Th  t , ứ ư đó là quy lu t ậ t ng đ ng, ươ ồ nghĩa là hi u qu  c a thông tin l n nh t khiệ ả ủ ớ ấ  
thông đi p phù h p v i ý ki n hi n t i, ni m tin và tính khí c a ng i nh n.ệ ợ ớ ế ệ ạ ề ủ ườ ậ

1.3. CÁC CÔNG C  TRUY N THÔNG MARKETING Ụ Ề

1.3.1. T ng quan v  các công c  truy n thông marketingổ ề ụ ề

Đ  truy n thông đ n khách hàng m c tiêu, doanh nghi p có th  s  d ng các côngể ề ế ụ ệ ể ử ụ  
c  truy n thông khác nhau nh  ụ ề ư qu ng cáo, tuyên truy n, bán hàng, quan h  v i côngả ề ệ ớ  
chúng, kích thích tiêu th , marketing tr c ti p, truy n mi ng.ụ ự ế ề ệ  M i công c  này có nh ngỗ ụ ữ  

u nh c đi m nh t đ nh. Đ  nâng cao hi u qu  c a truy n thông marketing, doanhư ượ ể ấ ị ể ệ ả ủ ể  
nghi p c n s  d ng h n h p các công c  đó.  ệ ầ ử ụ ỗ ợ ụ Chi n l c truy n thông h n h p c nế ượ ề ỗ ợ ầ  
ph i k t h p các công c  truy n thông khác nhau mà doanh nghi p dùng đ  thông tin v iả ế ợ ụ ề ệ ể ớ  
th  tr ng m c tiêu. ị ườ ụ

Khách hàng có th  nh n đ c n i dung các thông đi p truy n thông marketing tể ậ ượ ộ ệ ề ừ 
hai ngu n chính là các  ồ ngu n bên trongồ  và các  ngu n bên ngoàiồ . Ngu n bên ngoài baoồ  
g m các l i khuyên truy n mi ng t  b n bè, t  báo chí. Ngu n t  bên trong doanhồ ờ ề ệ ừ ạ ừ ồ ừ  
nghi p bao g m các thông đi p t  các ch c năng marketing truy n th ng (t  các kênhệ ồ ệ ừ ứ ề ố ừ  
truy n thông hai chi u gi a nhân viên bán hàng và khách hàng, và các kênh truy n thôngề ề ữ ề  
m t chi u là qu ng cáo). ộ ề ả

Nh  v y, đư ậ  truy n các thông đi p marketing đ n th  tr ng m c tiêu, doanhể ề ệ ế ị ườ ụ  
nghi p ph i s  d ng k t h p các công c  truy n thông khác nhau. Do đó, tệ ả ử ụ ế ợ ụ ề ruy n thôngề  
marketing là m t thành t  trong marketing mix nh m tác đ ng vào th  tr ng  m c tiêu.ộ ố ằ ộ ị ườ ụ  
B n thân chi n l c truy n thông marketing l i là m t h n h p (promotion mix) g mả ế ượ ề ạ ộ ỗ ợ ồ  
các thành t  (kênh) sau đây:ố

1) Qu ng cáoả  (Advertisement): Bao g m các hình th c gi i thi u gián ti p vàồ ứ ớ ệ ế  
khuy ch tr ng các ý t ng, hàng hóa, d ch v  do ng i b o tr  th c hi n và ph i trế ươ ưở ị ụ ườ ả ợ ự ệ ả ả 
ti n. Qu ng cáo đ c th c hi n theo yêu c u c a doanh nghi p/ t  ch c và h  ph i trề ả ượ ự ệ ầ ủ ệ ổ ứ ọ ả ả 
các kho n phí t n qu ng cáo cho các t  ch c th c hi n các khâu khác nhau trong quáả ổ ả ổ ứ ự ệ  
trình th c hi n qu ng cáo nh : t  v n, thi t k , t  ch c th c hi n các ch ng trìnhự ệ ả ư ư ấ ế ế ổ ứ ự ệ ươ  
qu ng cáo...Doanh nghi p  có th  qu ng cáo thông qua các ph ng ti n nh  : phát thanh,ả ệ ể ả ươ ệ ư  
truy n hình, báo chí, qu ng cáo ngoài tr i…ề ả ờ

2) Quan h  v i công chúngệ ớ  (Public Relation) là các ho t đ ng truy n thông giánạ ộ ề  
ti p c a doanh nghi p nh m gây thi n c m c a công chúng v i doanh nghi p và s nế ủ ệ ằ ệ ả ủ ớ ệ ả  
ph m c a nó. Quan h  v i công chúng đ c th c hi n d i nhi u hình th c nh  b nẩ ủ ệ ớ ượ ự ệ ướ ề ứ ư ả  
tin, báo cáo hàng năm c a công ty, các ho t đ ng tài tr , t  thi n, v n đ ng hành lang…ủ ạ ộ ợ ừ ệ ậ ộ

3) Tuyên truy nề  (Publicity): Là các ho t đ ng truy n thông nh m tăng uy tín, tăngạ ộ ề ằ  
thi n c m c a công chúng đ i v i doanh nghi p, kích thích gián ti p nhu c u tiêu dùngệ ả ủ ố ớ ệ ế ầ  
s n ph m cu  h . Doanh nghi p không ph i tr  ti n cho các ph ng ti n truy n thôngả ẩ ả ọ ệ ả ả ề ươ ệ ề  
nh  qu ng cáo. Tuyên truy n có th  đ c coi là m t d ng đ c bi t c a “Quan h  v iư ả ề ể ượ ộ ạ ặ ệ ủ ệ ớ  
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công chúng”.

4) Kích thích tiêu thụ (Sale promotion): Là các bi n pháp ng n h n, h  tr  choệ ắ ạ ỗ ợ  
qu ng cáo và bán hàng nh m khuy n khích, kích thích khách hàng cu i cùng mua s nả ằ ế ố ả  
ph m c a doanh nghi p, đ ng th i kích thích tiêu th  cũng kích thích các thành viên khácẩ ủ ệ ồ ờ ụ  
trong  kênh  phân  ph i  c a  doanh  nghi p  tích  c c  bán  hàng  (đ c  g i  là  “Tradeố ủ ệ ự ượ ọ  
promotion”).

5) Bán hàng cá nhân (Personal selling): Là quá trình ti p xúc tr c ti p gi a kháchế ự ế ữ  
hàng tri n v ng và nhân viên bán hàng nh m t  v n, gi i thi u, thuy t ph c h  l aể ọ ằ ư ấ ớ ệ ế ụ ọ ự  
ch n và mua s n ph m. Bán hàng cá nhân ph i tuân theo m t quy trình nh t đ nh. Nóọ ả ẩ ả ộ ấ ị  
v a là m t ngh  thu t, v a là m t khoa h c, vì nó đòi h i ng i bán hàng ph i sáng t o,ừ ộ ệ ậ ừ ộ ọ ỏ ườ ả ạ  
linh ho t ng x  v i vô vàn tình hu ng bán khác nhau, đ i t ng  khách hàng tri n v ngạ ứ ử ớ ố ố ượ ể ọ  
khác nhau. 

6) Marketing tr c ti pự ế  (Direct marketing): Là hình th c truy n thông s  d ng th ,ứ ề ử ụ ư  
đi n tho i và nh ng công c  liên l c gián ti p khác đ  thông tin cho khách hàng hi n có,ệ ạ ữ ụ ạ ế ể ệ  
khách hàng ti m năng, và yêu c u h  có thông tin ph n h i l i.ề ầ ọ ả ồ ạ

7)  Truy n mi ngề ệ  (Word of mouth): Là hình th c truy n thông qua nh ng kháchứ ề ữ  
hàng trung thành t i các khách hàng ti m năng khác.ớ ề

      Trong m i thành t  nêu trên c a truy n thông marketing, ng i ta l i s  d ngỗ ố ủ ề ườ ạ ử ụ  
nhi u công c  khác nhau đ  truy n thông, tác đ ng đ n các đ i t ng khách hàng khácề ụ ể ề ộ ế ố ượ  
nhau. M i công c  có nh ng u nh c đi m nh t đ nh. Đó là:ỗ ụ ữ ư ượ ể ấ ị

1) Qu ng cáoả

- Các ph ng ti n thông tin đ i chúng: TV; Radio; Pano; Áp phích; T  r i; Niênươ ệ ạ ờ ơ  
giám đi n tho i; B ng hi u; Internet; Phim nh; Video clip; tr ng bày t i c aệ ạ ả ệ ả ư ạ ủ  
hàng; bao bì…
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2) Kích thích tiêu thụ

- Thi; Trò ch i có th ng; X  s ; Quà t ng; Coupon; Gi i th ng; Bán kèmơ ưở ổ ố ặ ả ưở  
gi m giá; Chi t kh u mua nhi u; Tài tr  lãi su t th p…ả ế ấ ề ợ ấ ấ

3) Quan h  công chúngệ

- H p báo; T p chí c a công ty; Ho t đ ng t  thi n; T  ch c s  ki n; Tài tr ;ọ ạ ủ ạ ộ ừ ệ ổ ứ ự ệ ợ  
H i th o; Nói chuy n;…ộ ả ệ

4) Tuyên truy nề

- Báo cáo năm g i các c  đông, chính quy n; M i phóng viên vi t bài; Ch ngử ổ ề ờ ế ươ  
trình ph  bi n ki n th c trên TV, Radio; Semina; V n đ ng hành lang…ổ ế ế ứ ậ ộ

5) Bán hàng cá nhân 

- Trình di n bán hàng; H i ngh  bán hàng; M u chào hàng; H i ch  tri n lãmễ ộ ị ẫ ộ ợ ể  
th ng m i; Các ch ng trình khen th ng; Các danh hi u bán hàng gi i…ươ ạ ươ ườ ệ ỏ

6) Marketing tr c ti p ự ế

   - Direct mail; Telemarketing; Mua bán qua TV, qua đi n tho i,ệ ạ  qua Blogs, và qua 
websites…

7) Truy n mi ngề ệ

             -  Khách hàng hài lòng gi i thi u tr c ti p cho khách hàng ti m năngớ ệ ự ế ề

             -  Chat room; blogs; các trang m ng xã h i (face book, you tube…)ạ ộ

Đ  đ m b o hi u qu  c a truy n thông, các doanh nghi p th ng thuê các côngể ả ả ệ ả ủ ề ệ ườ  
ty qu ng cáo so n th o các thông đi p truy n thông, thuê các chuyên gia kích thích tiêuả ạ ả ệ ề  
th  xây d ng các ch ng trình kích thích tiêu th , thuê các chuyên gia v  quan h  côngụ ự ươ ụ ề ệ  
chúng xây d ng hình nh t t đ p v  công ty trong con m t công chúng. Doanh nghi pự ả ố ẹ ề ắ ệ  
còn c n ph i hu n luy n đ i ngũ bán hàng v  k  năng giao ti p, bán hàng và chăm sócầ ả ấ ệ ộ ề ỹ ế  
khách hàng. Ngoài ra, đ  đ m b o tính khách quan, các doanh nghi p  còn thuê các côngể ả ả ệ  
ty chuyên đánh giá công tác chăm sóc khách hàng t i các đi m bán hàng c a đ i ngũ nhânạ ể ủ ộ  
viên bán hàng c a mình d i hình th c “khách hàng bí m t”. T  đó, doanh nghi p bi tủ ướ ứ ậ ừ ệ ế  
đ c th c tr ng tình tr ng chăm sóc khách hàng  các c a hàng c a công ty. Đây là cănượ ự ạ ạ ở ử ủ  
c  quan tr ng đ  doanh nghi p ra các quy t đ nh v  chăm sóc khách hàng. ứ ọ ể ệ ế ị ề

Ví d : G n đây, bên c nh nh ng kênh t  v n, chăm sóc khách hàng nh  đi nụ ầ ạ ữ ư ấ ư ệ  
tho i, g i e-mail…, h u h t các siêu th  đi n máy tr c tuy n, các website kinh doanh đạ ử ầ ế ị ệ ự ế ồ 
đi n t  quy mô t  nh  t i l n đ u tích h p thêm tính năng "chat" nh m m  r ng khệ ử ừ ỏ ớ ớ ề ợ ằ ở ộ ả 
năng t ng tác, h  tr  tr c tuy n v i khách hàng. Có th  k  đ n m t s  trang webươ ỗ ợ ự ế ớ ể ể ế ộ ố  
th ng m i nh  c a Pico, hchomecenter, techland... Cũng trong th i gian g n đây, trênươ ạ ư ủ ờ ầ  
các trang thông tin rao v t tìm vi c làm nh  muaban.net... đã xu t hi n thông tin c nặ ệ ư ấ ệ ầ  
tuy n ng i làm công vi c t  v n s n sàng ng i “chat” v i khách hàng.ể ườ ệ ư ấ ẵ ồ ớ

T i h i th o v  th ng m i đi n t  do B  Công th ng t  ch c m i đây, traoạ ộ ả ề ươ ạ ệ ử ộ ươ ổ ứ ớ  
đ i v  các công c  h  tr  phát tri n th ng m i đi n t  t i Vi t Nam hi n nay, ý ki nổ ề ụ ỗ ợ ể ươ ạ ệ ử ạ ệ ệ ế  
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c a m t s  chuyên gia đã kh ng đ nh,  trong các ph ng ti n nh  e-mail,  g i  đi nủ ộ ố ẳ ị ươ ệ ư ọ ệ  
tho i… thì kênh giao ti p t ng tác tr c tuy n nh  “chat Yahoo” (nh n tin tr c tuy nạ ế ươ ự ế ư ắ ự ế  
s  d ng ch ng trình c a Yahoo) đang t  rõ là m t ph ng ti n h u hi u. Theo nh nử ụ ươ ủ ỏ ộ ươ ệ ữ ệ ậ  
đ nh c a bà Thu H ng, Giám đ c công ty cung ng nhân l c Nguy n Hà (Hà N i), hi nị ủ ằ ố ứ ự ễ ộ ệ  
nay nh ng doanh nghi p có nhu c u tuy n nhân l c vào v  trí nh  v y không nhi u,ữ ệ ầ ể ự ị ư ậ ề  
th m chí ch  đ m trên đ u ngón tay. ậ ỉ ế ầ Tuy nhiên, đ t trong s  phát tri n chung c a xã h iặ ự ể ủ ộ  
thì có l  không lâu n a đây s  là xu h ng ph  bi n c a các doanh nghi p kinh doanhẽ ữ ẽ ướ ổ ế ủ ệ  
tr c tuy n, ng d ng m nh th ng m i đi n t  t i Vi t Nam.ự ế ứ ụ ạ ươ ạ ệ ử ạ ệ

Theo nh n đ nh c a các chuyên gia, trong khi t i Vi t Nam - các doanh nghi pậ ị ủ ạ ệ ệ  
m i đang d n đ  ý đ n chuy n h  tr  t  v n khách hàng qua công c  “chat” thì  nhi uớ ầ ể ế ệ ỗ ợ ư ấ ụ ở ề  
qu c gia phát tri n trên th  gi i nh  M , Nh t B n, Hàn Qu c…, nhi u doanh nghi pố ể ế ớ ư ỹ ậ ả ố ề ệ  

ng d ng th ng m i đi n t  đã ng d ng m nh công c  này, trong đó có c  vi c bứ ụ ươ ạ ệ ử ứ ụ ạ ụ ả ệ ố 
trí nhân viên t  v n d ch v  tr c b ng công c  chat Yahoo Messenger đ n đêm khuya.ư ấ ị ụ ự ằ ụ ế  
Các doanh nghi p Vi t Nam nên đi theo h ng này, t c là tuy n nhân viên chăm sócệ ệ ướ ứ ể  
khách hàng ngoài gi  hành chính (t  18 gi  đ n 22 gi  đêm) đ  đ y m nh công tác hờ ừ ờ ế ờ ể ẩ ạ ỗ 
tr , chăm sóc cho khách hàng ch  có th i gian r nh r i lên m ng tìm hi u thông tin s nợ ỉ ờ ả ỗ ạ ể ả  
ph m trong kho ng gi  này.ẩ ả ờ

1.3.2. Truy n thông trong marketing d ch về ị ụ

 1) T ng quan ổ
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Đ i v i lĩnh v c d ch v , đ c bi t là các d ch v  ti p xúc caoố ớ ự ị ụ ặ ệ ị ụ ế , khách hàng tham gia 
tr c ti p vào quá trình s n xu t, chi n l c truy n thông marketing có ph m vi ho tự ế ả ấ ế ượ ề ạ ạ  
đ ng r ng h n so v i lĩnh v c s n xu t. Các nhân viên khai thác  tuy n đ u là nh ngộ ộ ơ ớ ự ả ấ ở ế ầ ữ  
kênh truy n thông r t có hi u qu . Đ a đi m ph c v  cũng là m t kênh truy n thôngề ấ ệ ả ị ể ụ ụ ộ ề  
quan tr ng. Đây đ c g i là ‘‘kênh truy n thông s n xu t’’. Hình 1.3. mô t  các kênhọ ượ ọ ề ả ấ ả  
truy n thông marketing d ch v .ề ị ụ

M t đ c tr ng quan tr ng khác n a c n quan tâm là d ch v  đang  giai đo n nàoộ ặ ư ọ ữ ầ ị ụ ở ạ  
cu  chu kỳ s ng c a nó.  giai đo n đ u tiên c a chu kỳ s ng, khi m c tiêu ch  y u làả ố ủ Ở ạ ầ ủ ố ụ ủ ế  
tăng s  nh n bi t c a khách hàng v  d ch v  m i thì qu ng cáo và quan h  v i côngự ậ ế ủ ề ị ụ ớ ả ệ ớ  
chúng là các kênh truy n thông quan tr ng nh t. Kích thích tiêu th  có th  đ c dùng đề ọ ấ ụ ể ượ ể 
kích thích khách hàng dùng th , và trong m t s  tr ng h p ử ộ ố ườ ợ bán hàng cá nhân đ  mể ở 
r ng kh  năng ti p c n th  tr ng. Trong giai đo n tăng tr ng c a d ch v , vi c sộ ả ế ậ ị ườ ạ ưở ủ ị ụ ệ ử 
d ng các kênh truy n thông xu t phát t  nhà s n xu t th ng gi m xu ng. Lý do là cácụ ề ấ ừ ả ấ ườ ả ố  
thông đi p truy n mi ng t  các khách hàng quen có vai trò truy n thông tích c c. Tuyệ ề ệ ừ ề ự  
nhiên, c nh tranh cũng b t đ u xu t hi n trong giai đo n này và ti p t c gia tăng  cácạ ắ ầ ấ ệ ạ ế ụ ở  
giai đo n sau, do v y cũng c n ph i tăng c ng các ho t đ ng qu ng cáo và kích thíchạ ậ ầ ả ườ ạ ộ ả  
tiêu th  cùng v i s  gia tăng c a c nh tranh. Cu i cùng, vào giai đo n suy thoái qu ngụ ớ ự ủ ạ ố ạ ả  
cáo và kích thích tiêu th  ph i gi m xu ng, m c d u các ho t đ ng kích thích tiêu thụ ả ả ố ặ ầ ạ ộ ụ 
v n có tác d ng. ẫ ụ

2) M t s  kênh truy n thông đ c thù c a doanh nghi p d ch v  ộ ố ề ặ ủ ệ ị ụ

Do đ c tính không tách r i gi a quá trình s n xu t và tiêu th  d ch v , khách hàngặ ờ ữ ả ấ ụ ị ụ  
tham gia tr c ti p vào các cu c giao ti p v i ng i cung c p d ch v . Trong các cu cự ế ộ ế ớ ườ ấ ị ụ ộ  
g p g  này, nhà cung c p d ch v  có c  h i truy n thông v i khách hàng. N u chú tr ngặ ỡ ấ ị ụ ơ ộ ề ớ ế ọ  
t i vi c khai thác t t các kênh truy n thông này, nhà cung c p  d ch v   có th  n m l yớ ệ ố ề ấ ị ụ ể ắ ấ  
các c  h i thu n l i này đ  t  v n, gi i thi u, thuy t ph c khách hàng mua và tr  thànhơ ộ ậ ợ ể ư ấ ớ ệ ế ụ ở  
khách hàng trung thành.

Nh  v y, hai kênh truy n thông đ c thù c a doanh nghi p d ch v  là các ư ậ ề ặ ủ ệ ị ụ nhân 
viên  tuy n đ uở ế ầ  và môi tr ng v t ch t ườ ậ ấ  n i cung c p d ch v .ở ơ ấ ị ụ

a) Vai trß truy n thôngề  cña c¸c nh©n viªn tuy n đ uế ầ

C¸c nh©n viªn khai th¸c ë tuyÕn ®Çu (Front-line Staff) trong doanh nghiÖp 
d ch vị ụ ®îc xem nh lµ c¸c nh©n viªn marketing b¸n chuyªn nghiÖp. Ho¹t ®éng cña 
hä cã vai trß quan träng ®Ó x©y dùng h×nh ¶nh tèt ®Ñp vÒ doanh nghiÖp, t¹o lËp 
nhËn thøc thiÖn c¶m cña kh¸ch hµng. Hä còng cã vai trß nh mét nh©n viªn b¸n 
hµng khi giíi thiÖu, thuyÕt phôc kh¸ch hµng mua d ch vị ụ phï hîp. Do vËy, c¸c nh©n 
viªn nµy ph¶i ®îc ®µo t¹o vÒ kiÕn thøc vµ kü n¨ng truy n thông marketingề . Néi dung 
®µo t¹o nh»m vµo ph¸t triÓn c¸c kü n¨ng sau ®©y ®èi víi hä:

• K  năng gi i thi u d ch v  đáp ng nhu c u c a khách hàng khi th y hỹ ớ ệ ị ụ ứ ầ ủ ấ ọ 
không hài lòng v i  d ch v  hi n t i. Mu n v y, các nhân viên ph i hi u đ cớ ị ụ ệ ạ ố ậ ả ể ượ  
tâm lý khách hàng đ  ti p c n h , hi u rõ đ c các d ch v  mà công ty có để ế ậ ọ ể ượ ị ụ ể 
gi i thi u d ch v   phù h p, gi i quy t đ cớ ệ ị ụ ợ ả ế ượ  v n đ  c a khách hàngấ ề ủ
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• K  năng bán hàng. Các công nhân dây máy đi n l c, b u đi n... không ch  đ nỹ ệ ự ư ệ ỉ ơ  
thu n là nh ng nhân viên k  thu t. H  cũng c n đ c đào t o các ki n th c,ầ ữ ỹ ậ ọ ầ ượ ạ ế ứ  
k  năng t  v n, thuy t ph c khách hàng, giúp khách hàng hi u rõ các l i ích,ỹ ư ấ ế ụ ể ợ  
công d ng c a các d ch v   đi n l c, vi n thông khác nhau, t  v n h  sụ ủ ị ụ ệ ự ễ ư ấ ọ ử 
d ng các d ch v  m i ti n l i h nụ ị ụ ớ ệ ợ ơ

• K  năng giao ti p giúp cho h  chinh ph c khách hàng. Các giao d ch viên b uỹ ế ọ ụ ị ư  
đi n, ngân hàng... t n tu , ni m n , quan tâm giúp đ  khách hàng là nh ngệ ậ ỵ ề ở ỡ ữ  
ng i tuyên truy n tích c c cho ngân hàng, b u đi n..., thu hút khách hàngườ ề ự ư ệ  
đ n s  d ng.ế ử ụ

T t nhiên, vai trò c a các nhân viên marketing và các nhân viên khai thác  tuy nấ ủ ở ế  
đ u không đ ng nh t. Nh ng v  ph ng di n xúc ti n, c n tăng c ng vai trò xúc ti nầ ồ ấ ư ề ươ ệ ế ầ ườ ế  
c a các nhân viên khai thác đ  h  th c s  tr  thành các nhân viên marketing bán chuyênủ ể ọ ự ự ở  
nghi p. Đ i v i các doanh nghi p b u đi n, ngân hàng, b nh vi n, du l ch…đ i ngũệ ố ớ ệ ư ệ ệ ệ ị ộ  
nh ng nhân viên khai thác tuy n đ u r t đông đ o. Đó là đ i ngũ các b u tá, th  dâyữ ế ầ ấ ả ộ ư ợ  
máy, đi n tho i viên, giao d ch viên… H  th ng xuyên ti p xúc v i khách hàng. Hệ ạ ị ọ ườ ế ớ ọ 
cũng c n đ c đào t o các ki n th c và k  năng c n thi t đ  hoàn thành t t vai trò c aầ ượ ạ ế ứ ỹ ầ ế ể ố ủ  
m t nhân viên marketing bán chuyên nghi p.ộ ệ

b) Vai trò truy n thông cu  các đi m ph c về ả ể ụ ụ

Các đi m ph c v  có th  đ c xem nh  là các b ng thông tin chuy n t i các thôngể ụ ụ ể ượ ư ả ể ả  
đi p v  các d ch v  hi n có c a doanh nghi p đ n v i khách hàng. Do v y, đây cũng làệ ề ị ụ ệ ủ ệ ế ớ ậ  
m t kênh ộ truy n thông quan tr ng cho khách hàng hi n t i và t ng lai. Ki n trúc bênề ọ ệ ạ ươ ế  
ngoài cũng nh  n i th t bên trong các đi m ph c v  cũng giúp t o ra hình nh t t đ pư ộ ấ ể ụ ụ ạ ả ố ẹ  
v  nhà cung c p d ch v  trong con m t khách hàng. M t b u c c, m t chi nhánh ngânề ấ ị ụ ắ ộ ư ụ ộ  
hàng, c a hàng KFC... có bi n hi u rõ ràng, d  nh n bi t, có n i th t đ p, ngăn n p,ử ể ệ ễ ậ ế ộ ấ ẹ ắ  
ti n nghi, g n gàng ch c ch n s  có tác d ng thuy t ph c khách hàng h n các qu ngệ ọ ắ ắ ẽ ụ ế ụ ơ ả  
cáo trên TV. Các đi m ph c v  cũng là nh ng n i thu n ti n đ  treo các bi n qu ng cáoể ụ ụ ữ ơ ậ ệ ể ể ả  
c a doanh nghi p. V i m ng l i các đi m ph c v  r ng l n và đ c đ t t i các n iủ ệ ớ ạ ướ ể ụ ụ ộ ớ ượ ặ ạ ơ  
đông ng i qua l i, B u đi n, Ngân hàng, KFC... có th  không c n ph i m t ti n thuêườ ạ ư ệ ể ầ ả ấ ề  
các đ a đi m khác đ  qu ng cáo. T i đây, khách hàng cũng có th  th y đ c các thi t bị ể ể ả ạ ể ấ ượ ế ị 
khai thác hi n đ i ho t đ ng nh  th  nào. Đó cũng là nh ng hình nh qu ng cáo khôngệ ạ ạ ộ ư ế ữ ả ả  
m t ti n nh ng r t hi u qu  nh m xây d ng lòng tin v  ch t l ng các d ch v  trongấ ề ư ấ ệ ả ằ ự ề ấ ượ ị ụ  
tâm trí khách hàng.

1.4. TRUY N THÔNG MARKETING H P NH T Ề Ợ Ấ

1.4.1. Khái ni mệ

Truy n thông marketing h p nh tề ợ ấ  (Intergrated marketing communication - IMC) là 
vi c ph i h p t t c  các ho t đ ng xúc ti n nh  qu ng cáo, marketing tr c ti p, bánệ ố ợ ấ ả ạ ộ ế ư ả ự ế  
hàng cá nhân, quan h  công chúng  nh m t o ra m t thông đi p xúc ti n nh t quán, rõệ ằ ạ ộ ệ ế ấ  
ràng h ng t i công chúng m c tiêu.ướ ớ ụ

S  nh n th c c a khách hàng v  m t nhãn hi u hay ự ậ ứ ủ ề ộ ệ v  m t công ty là s  t ngề ộ ự ổ  
h p các thông đi p mà h  ti p nh n đ c (nh  qua qu ng cáo, m c giá, thi t k  bao bì,ợ ệ ọ ế ậ ượ ư ả ứ ế ế  
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n  l c marketing tr c ti p, tuyên truy n, khích thích tiêu th , các thông đi p trên m ngỗ ự ự ế ề ụ ệ ạ  
internet, hình th c tr ng bày t i đi m bán hàng…). IMC c  th c hi n đ  có th  đ tứ ư ạ ể ố ự ệ ể ể ạ  
đ c s  nh n th c c a ng i tiêu dùng v  hình nh đ c đáo, n t ng v  s n ph mượ ự ậ ứ ủ ườ ề ả ộ ấ ượ ề ả ẩ  
c a công ty trên th  tr ng. ủ ị ườ

 Truy n thông marketing h p nh t có vai trò ề ợ ấ r t quan tr ng, b i vì nhi u công tyấ ọ ở ề  
th ng hài lòng v i vi c giao các ho t đ ng truy n thông marketing khác nhau cho cácườ ớ ệ ạ ộ ề  
công ty khác nhau th c hi n: giao cho m t công ty qu ng cáo lo ph n qu ng cáo choự ệ ộ ả ầ ả  
mình; giao công tác quan h  v i công chúng (PR) cho m t công ty PR làm… Còn Phòngệ ớ ộ  
marketing c a công ty lo x  lý ch ng trình khuy n mãi. K t qu  là, b  ph n qu ng cáoủ ử ươ ế ế ả ộ ậ ả  
c a công ty đi theo h ng này, quan h  v i công chúng đi theo m t h ng và ch ngủ ướ ệ ớ ộ ướ ươ  
trình khuy n mãi đi theo m t h ng khác. Do v y, hi u qu  t ng h p truy n thôngế ộ ướ ậ ệ ả ổ ợ ề  
marketing c a công ty không cao. ủ Truy n thông marketing h p nh t ề ợ ấ cho r ng t t c  cácằ ấ ả  
bên tham gia vào nh ng n  l c truy n thông c a công ty ph i ph i h p v i nhau đ  đ aữ ỗ ự ề ủ ả ố ợ ớ ể ư  
thông đi p c a công ty h ng đ n công chúng m c tiêu v i cùng m t thông đi p th ngệ ủ ướ ế ụ ớ ộ ệ ố  
nh t và m t hình nh nh t quán. Nh  v y, IMC t o ra tính nh t quán cao h n trong cácấ ộ ả ấ ư ậ ạ ấ ơ  
ch ng trình truy n thông marketing thông th ng, làm gi m s  lãng phí khi qu ng cáoươ ề ườ ả ự ả  
trên các ph ng ti n truy n thông, và t o cho công ty m t u th  c nh tranh.ươ ệ ề ạ ộ ư ế ạ

Đ  th c thi tri t lý truy n thông marketing h p nh t, công ty c n th c hi n cácể ự ế ề ợ ấ ầ ự ệ  
v n đ  sau:ấ ề

• Giám đ c marketing c a công ty ph i là ng i am hi u v  IMC.ố ủ ả ườ ể ề  
Giám đ c truy n thông marketing ph i là ng i gi i v  IMC, và ch u tráchố ề ả ườ ỏ ề ị  
nhi m chung m i m t v  các n  l c truy n thông marketing c a công ty ệ ọ ặ ề ỗ ự ề ủ

• Công ty ph i xây d ng tiêu chu n đánh giá v  kh  năng và hi u quả ự ẩ ề ả ệ ả 
chi phí c a t ng công c  truy n thông marketing ủ ừ ụ ề

• Công ty ph i theo dõi t t c  các chi phí xúc ti n theo t ng s n ph m,ả ấ ả ế ừ ả ẩ  
t ng công c  xúc ti n, giai đo n c a chu kỳ s ng c a s n ph m và hi u quừ ụ ế ạ ủ ố ủ ả ẩ ệ ả 
đ t đ c đ  có căn c  c i ti n cách s  d ng các công c  đóạ ượ ề ứ ả ế ử ụ ụ

• Nh ng ng i làm qu n lý nhãn hi u ph i đ c đào t o theo t  duyữ ườ ả ệ ả ượ ạ ư  
IMC. H n n a, t t c  các chuyên gia truy n thông cũng ph i đ c đào t oơ ữ ấ ả ề ả ượ ạ  
thêm v  IMC.ề

1.4.2. Các đ c tr ng c a truy n thông marketing h p nh tặ ư ủ ề ợ ấ

1) Tính liên t c ụ

Tính liên t c c a IMC ụ ủ có nghĩa là t t c  các thông đi p truy n thông chuy n t iấ ả ệ ề ể ả  
trên  các  ph ng  ti n  truy n  thông  khác  nhau  thông  qua  các  công  c  truy n  thôngươ ệ ề ụ ề  
marketing khác nhau có tính t ng quan v i nhau. Tính liên t c c a IMC đòi h i ph iươ ớ ụ ủ ỏ ả  
làm cho các y u t  ế ố v t lýậ  và tâm lý trong chi n d ch truy n thông marketing ph i nh tế ị ề ả ấ  
quán v i nhau. ớ

Tính liên t c v t lý ụ ậ nói đ n vi c s  d ng nh t quán các y u t  sáng t o trong t tế ệ ử ụ ấ ế ố ạ ấ  
c  các  truy n  thông  marketing.  Tính  liên  t c  v t  lý  trong chi n  d ch  truy n  thôngả ề ụ ậ ế ị ề  
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marketing có th  đ t đ c b ng cách s  d ng cùng kh u hi u, l i qu ng cáo và nhânể ạ ượ ằ ử ụ ẩ ệ ờ ả  
v t th  hi n nhãn hi u nh  nhau trong t t c  các qu ng cáo hay các hình th c truy nậ ể ệ ệ ư ấ ả ả ứ ề  
thông marketing khác. 

Tính liên t c tâm lý ụ nói đ n thái đ  nh t quán đ i v i công ty và các nhãn hi u s nế ộ ấ ố ớ ệ ả  
ph m c a h . Đây chính là c m nh n c a ng i tiêu dùng v  “ti ng nói” và “tính cách”ẩ ủ ọ ả ậ ủ ườ ề ế  
c a công ty. Đi u này có th  có đ c b ng cách s  d ng ch  đ , hình nh hay gi ngủ ề ể ượ ằ ử ụ ủ ề ả ọ  
đi u  m t  cách  nh t  quán  trong  t t  c  các  qu ng  cáo  hay  hình  th c  truy n  thôngệ ộ ấ ấ ả ả ứ ề  
marketing khác. Thu c lá Marlboro là m t ví d  v  cách s  d ng hình nh nh t quánố ộ ụ ề ử ụ ả ấ  
trong t t c  các truy n thông marketing – hình nh chàng cao b i v i dáng ngang tàng,ấ ả ề ả ồ ớ  
phong tr n, v m v  và r n r i. Các công c  truy n thông trong lĩnh v c m  ph m vàầ ạ ỡ ắ ỏ ụ ề ự ỹ ẩ  
qu n áo chính là nh ng ví d  t t c a gi ng đi u nh t quán. Ch ng h n nh  t t c  cácầ ữ ụ ố ủ ọ ệ ấ ẳ ạ ư ấ ả  
qu ng cáo c a Calvin Klein và các hình th c truy n thông marketing khác đ u có gi ngả ủ ứ ề ề ọ  
đi u r t khêu g i.ệ ấ ợ

2) Tính đ nh h ng chi n l cị ướ ế ượ

  S  dĩ các chi n d ch IMC có th  đem l i hi u qu  vì chúng đ c thi t k  nh mở ế ị ể ạ ệ ả ượ ế ế ằ  
đ t đ c nh ng m c tiêu chi n l c c a công ty. M c tiêu đ i v i vi c phát tri n m tạ ượ ữ ụ ế ượ ủ ụ ố ớ ệ ể ộ  
m u qu ng cáo sáng t o không ch  đ n thu n thu hút s  chú ý hay làm cho khán gi  pháẫ ả ạ ỉ ơ ầ ự ả  
lên c i, mà ph i đ t đ c m c tiêu chi n l c c a công ty.  Đó là nh ng m c tiêu nhườ ả ạ ượ ụ ế ượ ủ ữ ụ ư 
doanh s , th  ph n, và l i nhu n. Đi u làm cho chi n d ch truy n thông marketing có tínhố ị ầ ợ ậ ề ế ị ề  
h p nh t. ợ ấ

Thông đi p  đ c  đ a  ra  nh m đi  đ n  nh ng m c tiêu  chi n  l c  c  th ;ệ ượ ư ằ ế ữ ụ ế ượ ụ ể  
ph ng ti n truy n thông đ c l a ch n v i nh ng m c tiêu chi n l c trong đ u.ươ ệ ề ượ ự ọ ớ ữ ụ ế ượ ầ

1.4.3. Quá trình phát tri n c a IMCể ủ

IMC có th  xu t hi n d i nhi u hình th c khác nhau  nhi u m c đ  phát tri nể ấ ệ ướ ề ứ ở ề ứ ộ ể  
khác nhau. Có b y m c đ  phát tri n c a IMC đã đ c nh n di n nh  sau:ả ứ ộ ể ủ ượ ậ ệ ư

1. Nh n bi t nhu c u c n ph i h p nh tậ ế ầ ầ ả ợ ấ

2. H p nh t hình nhợ ấ ả

3. H p nh t ch c năngợ ấ ứ

4. H p nh t ph i h pợ ấ ố ợ

5. H p nh t d a vào ng i tiêu dùngợ ấ ự ườ

6. H p nh t d a vào ng i d  ph nợ ấ ự ườ ự ầ

7. H p nh t qu n lý m i quan hợ ấ ả ố ệ

1) Nh n bi t v  nhu c u c n ph i h p nh tậ ế ề ầ ầ ả ợ ấ

Hình th c căn b n nh t c a IMC có th  ch  đ n gi n là ứ ả ấ ủ ể ỉ ơ ả s  nh n th c ự ậ ứ c a nhàủ  
marketing v  nhu c u c n ph i h p nh t các ph ng ti n truy n thông marketing. Víề ầ ầ ả ợ ấ ươ ệ ề  
d . M t nhà ho ch đ nh truy n thông chuyên lo mua và đ t qu ng cáo cho m t ng viênụ ộ ạ ị ề ặ ả ộ ứ  
chính tr  đang tranh c  t ng th ng. D n d n, ông ta nh n ra r ng c n l a ch n cácị ử ổ ố ầ ầ ậ ằ ầ ự ọ  
ph ng ti n truy n thông đ i chúng, cùng lo i hay khác lo i nhau, sao cho ph n ánhươ ệ ề ạ ạ ạ ả  
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đ c m t hình nh nh t quán v  ng c  viên chính tr  đó. Đây là b c đ u tiên ti nượ ộ ả ấ ề ứ ử ị ướ ầ ế  
đ n quá trình th c hi n khái ni m IMC.ế ự ệ ệ

2) H p nh t hình nhợ ấ ả

Giai đo n hai bao g m quá trình ra quy t đ nh đ  b o đ m ạ ồ ế ị ể ả ả tính nh t quán c aấ ủ  
ph ng  ti n  truy n  thông/thông  đi p.  ươ ệ ề ệ Tính  nh t  quán  c a  ph ng  ti n  truy nấ ủ ươ ệ ề  
thông/thông đi pệ  nh m nói đ n tính nh t quán gi a các y u t  văn b n và hình nh c aằ ế ấ ữ ế ố ả ả ủ  
m t m u qu ng cáoộ ẫ ả  và gi a các m u qu ng cáo th  hi n trên các ph ng ti n truy nữ ẫ ả ể ệ ươ ệ ề  
thông khác nhau. Có nghĩa là, hình nh ph i c ng c  và minh h a cho thông đi p b ngả ả ủ ố ọ ệ ằ  
ch . M c dù m i m uữ ặ ỗ ẫ  qu ng cáo ph i đa d ng đôi chút xét theo ch c năng v  n i dungả ả ạ ứ ề ộ  
ch ng trình, hay biênươ  t p c a m t ph ng ti n truy n thông c  th , nh ng nó ph iậ ủ ộ ươ ệ ề ụ ể ư ả  
nh t quán v i các m u qu ngấ ớ ẫ ả  cáo th  hi n trên các ph ng ti n truy n thông khác.ể ệ ươ ệ ề  
Derrith Lambka, giám đ c qu n lý c  s  d  li u ng i tiêu dùng và ho ch đ nhố ả ơ ở ữ ệ ườ ạ ị  chi nế  
l c cho các s n ph m máy tính c a Hewlett-Packard, xác đ nh IMC sao cho chúngượ ả ẩ ủ ị  nh tấ  
quán v i s  h p nh t hình nh. Cô ta coi IMC là “m t s  t ng hòa các thông đi p vàớ ự ợ ấ ả ộ ự ổ ệ  chủ 
đ  hình nh xuyên su t t  h p truy n thông marketing đ  t i đa hóa tác đ ng c aề ả ố ổ ợ ề ể ố ộ ủ  thông 
đi p trên th  tr ng. L i ích nh t quán đ i v i ng i s  d ng rõ ràng đ c chuy nệ ị ườ ợ ấ ố ớ ườ ử ụ ượ ể  t iả  
trong t t c  các hình th c truy n thông marketing.”ấ ả ứ ề

3) H p nh t ch c năngợ ấ ứ

M c đ  phát tri n th  ba đó là ứ ộ ể ứ h p nh t ch c năngợ ấ ứ . H p nh t ch c năng th  hi nợ ấ ứ ể ệ  
quá trình theo đó các ch ng trình truy n thông marketing khác nhau đ c t o ra, tr cươ ề ượ ạ ự  
ti p nh m vào các m c tiêu marketing nh  doanh s  và th  ph n. Có nghĩa là, nh ngế ắ ụ ư ố ị ầ ữ  
đi m m nh và y u c a m i y u t  trong t  h p truy n thông marketing đ u đ c phânể ạ ế ủ ỗ ế ố ổ ợ ề ề ượ  
tích, và t  h p này đ c ráp n i l i đ  đ t đ c nh ng m c tiêu marketing c  th . Nóiổ ợ ượ ố ạ ể ạ ượ ữ ụ ụ ể  
cách khác, s  d ng các m c tiêu marketing đ  h ng vi c l a ch n và th c hi n cácử ụ ụ ể ướ ệ ự ọ ự ệ  
ch ng trình truy n thông marketing.ươ ề

4) H p nh t ph i h pợ ấ ố ợ

 m c đ  phát tri n cao h n n a – Ở ứ ộ ể ơ ữ h p nh t ph i h p ợ ấ ố ợ – ch c năng bán hàng cáứ  
nhân đ c h p nh t tr c ti p v i các y u t  c a truy n thông marketing (qu ng cáo,ượ ợ ấ ự ế ớ ế ố ủ ề ả  
quan h  công chúng, khuy n mãi và marketing tr c ti p). Có nghĩa là, ti n hành các bi nệ ế ự ế ế ệ  
pháp nh m b o đ m tính nh t quán c a các hình th c truy n thông marketing cá nhân vàằ ả ả ấ ủ ứ ề  
các hình th c khác. Nh ng gì mà ng i bán hàng nói ph i nh t quán v i nh ng gì màứ ữ ườ ả ấ ớ ữ  
m u qu ng cáo nói.ẫ ả

5) H p nh t d a vào ng i tiêu dùngợ ấ ự ườ

 m c đ  phát tri n th  năm c a IMC, chi n l c marketing đ c ho ch đ nhỞ ứ ộ ể ứ ủ ế ượ ượ ạ ị  
thông qua vi c n m b t c u và nhu c u c a ng i tiêu dùng, h ng m c tiêu đ n lo iệ ắ ắ ầ ầ ủ ườ ướ ụ ế ạ  
ng i tiêu dùng nh t đ nh, và đ nh v  s n ph m m t cách hi u qu  đ i v i ng i tiêuườ ấ ị ị ị ả ẩ ộ ệ ả ố ớ ườ  
dùng m c tiêu. Giai đo n phát tri n IMC này đ c g i là ụ ạ ể ượ ọ h p nh t d a vào ng i tiêuợ ấ ự ườ  
dùng. Nói cách khác, chi n l c marketing có tính h p nh t. Các thông đi p ph n ánhế ượ ợ ấ ệ ả  
vi c đ nh v  chi n l c ăn vào đ u c a phân khúc ng i tiêu dùng đ c l a ch n.ệ ị ị ế ượ ầ ủ ườ ượ ự ọ

6) H p nh t d a vào ng i d  ph n ợ ấ ự ườ ự ầ
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M c đ  phát tri n th  sáu c a IMC là ứ ộ ể ứ ủ h p nh t d a vào ng i d  ph nợ ấ ự ườ ự ầ .  m cỞ ứ  
đ  này, nhà làm marketing nh n ra r ng ng i tiêu dùng m c tiêu không ch  là nhóm duyộ ậ ằ ườ ụ ỉ  
nh t mà công ty c n ph i truy n thông đ n. Nh ng ng i d  ph n khác c n ph i đ cấ ầ ả ề ế ữ ườ ự ầ ầ ả ượ  
cân nh c g p vào trong chi n d ch IMC t ng th  bao g mắ ộ ế ị ổ ể ồ  : nhân viên c a công ty, nhàủ  
cung c p, nhà phân ph i và c  đông cũng nh  c ng đ ng, các c  quan nhà n c nào đóấ ố ổ ư ộ ồ ơ ướ  
và các thành ph n khác.ầ

7) H p nh t qu n lý m i quan hợ ấ ả ố ệ

Cu i cùng,  ố h p nh t qu n lý m i quan h  ợ ấ ả ố ệ đ c xem nh  là m c đ  phát tri nượ ư ứ ộ ể  
IMC cao nh t. Đ  truy n thông có hi u qu  v i nh ng ng i d  ph n khác nhau, côngấ ể ề ệ ả ớ ữ ườ ự ầ  
ty c n ph i phát tri n các chi n l c có hi u qu . Nh ng chi n l c này không ph iầ ả ể ế ượ ệ ả ữ ế ượ ả  
ch  là chi n l c marketing; chúng bao g m chi n l c s n xu t, chi n l c tài chính,ỉ ế ượ ồ ế ượ ả ấ ế ượ  
chi n l c ngu n nhân l c và chi n l c k  toán, bên c nh nhi u chi n l c khác. Cóế ượ ồ ự ế ượ ế ạ ề ế ượ  
nghĩa là, đ  đ y m nh m i quan h  v i nh ng ng i d  ph n v  m t t  ch c, công tyể ẩ ạ ố ệ ớ ữ ườ ự ầ ề ặ ổ ứ  
ph i phát tri n chi n l c qu n lý trong t ng đ n v  ch c năng (s n xu t, nghiên c u vàả ể ế ượ ả ừ ơ ị ứ ả ấ ứ  
phát tri n, marketing, tài chính, k  toán, ngu n nhân l c, v.v.) sao cho chúng ph n ánh sể ế ồ ự ả ự 
ph i h p gi a các đ n v  ch c năng khác nhau. M t khi đ t đ c h p nh t này thì nhàố ợ ữ ơ ị ứ ộ ạ ượ ợ ấ  
marketing n  l c truy n thông đ n cho nh ng ng i d  ph n khác sao cho có th  ph nỗ ự ề ế ữ ườ ự ầ ể ả  
ánh toàn b  s  h p nh t đó.ộ ự ợ ấ

1.5. V N Đ  Đ O Đ C TRONG TRUY N THÔNG MARKETING Ấ Ề Ạ Ứ Ề

1.5.1. T ng quanổ

Đ o đ c là các tiêu chu n v  cách hành x  chi ph i t  cách c a các cá nhân, nhómạ ứ ẩ ề ử ố ư ủ  
và các t  ch c kinh doanh. So v i các ch c năng khác thì marketing nói chung, và truy nổ ứ ớ ứ ề  
thông marketing nói riêng là m t lĩnh v c có nhi u kh  năng phát sinh các v n đ  v  đ oộ ự ề ả ấ ề ề ạ  
đ c. ứ

Các nguyên t c đ o đ c ho t đ ng nh  m t chi c máy l c d u trong c  máyắ ạ ứ ạ ộ ư ộ ế ọ ầ ỗ  
marketing: chúng l c các t p ch t đ  d u có th  làm cho c  máy ho t đ ng. T t c  cácọ ạ ấ ể ầ ể ỗ ạ ộ ấ ả  
công ty c n nh ng nguyên t c đ o đ c đ  l c b  b n ch t không t t  c a th ngầ ữ ắ ạ ứ ể ọ ỏ ả ấ ố ủ ươ  
tr ng c nh tranh đ  có th  nh m đ n, thu hút và gi  chân nh ng khách hàng t t choườ ạ ể ể ắ ế ữ ữ ố  
công ty. 

Đ  đ t  đ c  m c tiêu  truy n thông tr c  m t  c a  mình,  nh ng ng i  làmể ạ ượ ụ ề ướ ắ ủ ữ ườ  
marketing có th  vi ph m đ o đ c. Đó làể ạ ạ ứ  các bi u hi n nh  sauể ệ ư :

• Xây d ng s  nh n th c b ng cách qu y r y khách hàng h t l n này đ n l nự ự ậ ứ ằ ấ ầ ế ầ ế ầ  
khác b ng thông đi p c a mình, s n sàng xâm ph m s  riêng t  c a kháchằ ệ ủ ẵ ạ ự ư ủ  
hàng n u c n thi t.ế ầ ế

• Giúp các s n ph m và d ch v  c a công ty n i b t trong đám đông b ng cáchả ẩ ị ụ ủ ổ ậ ằ  
c ng đi u các đi m tích c c và che gi u nh ng đi m tiêu c c b ng m t vườ ệ ể ự ấ ữ ể ự ằ ộ ẻ 
ngoài đ p, b t m t.ẹ ắ ắ

• Khuy n khích khách hàng mua hàng b ng cách h a h n v i khách hàng quáế ằ ứ ẹ ớ  
m c.ứ
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1.5.2. nh h ng c a truy n thông marketing đ i v i xã h iẢ ưở ủ ề ố ớ ộ

Truy n thông marketing nói chung, qu ng cáo nói riêng là m t lĩnh v c nh t đ nhề ả ộ ự ấ ị  
có nh h ng đ n nh n th c xã h i. M i ngày, b c ra đ ng, b n th y nhan nh nả ưở ế ậ ứ ộ ỗ ướ ườ ạ ấ ả  
poster, billboard giăng đ y đ ng ph . Vào đ n công ty, m  Internet ra là đ ng ngayầ ườ ố ế ở ụ  
hàng lo t th  qu ng cáo m i chào.ạ ư ả ờ

Sau m t ngày làm vi c v t v , v  nhà b t tivi lên xem gi i trí, ít ng i có thộ ệ ấ ả ề ậ ả ườ ể 
thoát kh i m t s  phim qu ng cáo “nh y vào“ gi a ch ng trình yêu thích. R i qu ngỏ ộ ố ả ả ữ ươ ồ ả  
cáo trên báo chí, trên radio… V i tu n su t xu t hi n nh  v y, qu ng cáo tác đ ngớ ầ ấ ấ ệ ư ậ ả ộ  
m nh đ n nh n th c c a xã h i.ạ ế ậ ứ ủ ộ

Qu ng cáo đã và đang thay đ i t  thói quen mua s m, đ ng thái tiêu dùng, đ n cả ổ ừ ắ ộ ế ả 
suy nghĩ, quan đi m xã h i. Nói th  đ  th y r ng nh ng quan đi m quy t c chung vể ộ ế ể ấ ằ ữ ể ắ ề 
chu n m c đ o đ c trong qu ng cáo, đ  “ki m duy t“ m t m u qu ng cáo tr c khi nóẩ ự ạ ứ ả ể ể ệ ộ ẫ ả ướ  
“d i bom“ vào nh n th c c a công chúng là h t s c quan tr ng.ộ ậ ứ ủ ế ứ ọ

 Đ  đ t đ c m c tiêu c a mình, cể ạ ượ ụ ủ ác m u truy n thông marketing th ng m cẫ ề ườ ắ  
ph i các v n đ  v  chu n m c đ o đ c theo nhìn nh n c a công chúng. Các m uả ấ ề ề ẩ ự ạ ứ ậ ủ ẫ  
qu ng cáo này nói nh ng l i l  h t s c khoa tr ng: "Hãy t n h ng m t kỳ ngh  lýả ữ ờ ẽ ế ứ ươ ậ ưở ộ ỉ  
t ng. Th  tín d ng c a chúng tôi s  làm cho đi u đó th t d  dàng". Đ ng bao gi  b nưở ẻ ụ ủ ẽ ề ậ ễ ừ ờ ậ  
tâm r ng quá nhi u ng i s n sàng n  n n, và đây là nh ng ng i có nhi u kh  năngằ ề ườ ẵ ợ ầ ữ ườ ề ả  
h ng ng qu ng cáo nh t. Đ c bi t, nh ng m u qu ng cáo nh m đ n tr  em đã d nưở ứ ả ấ ặ ệ ữ ẫ ả ắ ế ẻ ẫ  
đ n nhi u l i than phi n c a công chúng.ế ề ờ ề ủ

Công ty s n xu t n m K đã đ  c p đ n y u t  “n m lò xo gây h i cho s c khoả ấ ệ ề ậ ế ế ố ệ ạ ứ ẻ 
ng i tiêu dùng“ trong khi b n thân công ty ch  s n xu t n m cao su. Đi u này khi nườ ả ỉ ả ấ ệ ề ế  
cho tình hình c a các công ty s n xu t n m lò xo khác nh  VT, AD b  nh h ng. Côngủ ả ấ ệ ư ị ả ưở  
ty K đã ph i công khai đính chính và xin l i các công ty trên.ả ỗ

Ch ng trình khuy n mãi cách đây vài năm c a công ty W là m t ví d  khác –ươ ế ủ ộ ụ  
ghép các que kem đ  trúng dàn máy vi tính. Th i gian đó, các b c ph  huynh liên t c thanể ờ ậ ụ ụ  
kh  vì con cái h  c  ăn kem tr  c m. ổ ọ ứ ừ ơ

            Th m chí có em còn mua c  kem, không ăn mà cho vào vòi n c đ  kem ch y đậ ả ướ ể ả ể 
l y que trúng th ng. Tuy nhãn hi u kem W không h  vi ph m đi u lu t nào, nh ngấ ưở ệ ề ạ ề ậ ư  
hình nh c a h  đã b  sút gi m đáng k  v i khách hàng. Vì l i nhu n riêng, h  r m rả ủ ọ ị ả ể ớ ợ ậ ọ ầ ộ 
khuy n mãi mà không quan tâm đ n s c kho  ng i tiêu dùng.ế ế ứ ẻ ườ

NGHIÊN C U TÌNH HU NGỨ Ố

1) Nghiên c u tình hu ng 1ứ ố

C u bé đ  tu i c p 1, đang tung tăng nh y chân sáo đ n tr ng. Trên tay c u làậ ộ ổ ấ ả ế ườ ậ  
m t m u bánh mì con con, ph n ăn sáng m  đã chu đáo chu n b .ộ ẩ ầ ẹ ẩ ị

M t c u bé khác to con h n, “b m tr n” h n, ti n t i chìa tay ra đòi m u bánh,ộ ậ ơ ặ ợ ơ ế ớ ẫ  
nét m t đ y v  hăm do . C u bé nh  con đành “chia tay“ ph n ăn sáng c a mình trongặ ầ ẻ ạ ậ ỏ ầ ủ  
u t c.ấ ứ
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Đó là m t ph n n i dung đo n phim qu ng cáo s a N đ c trình chi u cách đâyộ ầ ộ ạ ả ữ ượ ế  
không lâu. Dù đo n phim k t thúc có h u, khi công ty qu ng cáo đ n v  ch u trách nhi mạ ế ậ ả ơ ị ị ệ  
xây d ng ý t ng k ch b n qu ng cáo, đã có c u nh  con u ng s a N, khi n trong m tự ưở ị ả ả ậ ỏ ố ữ ế ộ  
th i gian ng n, c u đã l n nhanh nh  th i.ờ ắ ậ ớ ư ổ

Đ  r i khi tên b t n t đ ng ph  xu t hi n, c u bé không còn s  s t mà đã t iể ồ ắ ạ ườ ố ấ ệ ậ ợ ệ ươ  
c i chia hai ph n bánh cho b n. Th  nh ng, đo n phim trên v n gây m t làn sóng ph nườ ầ ạ ế ư ạ ẫ ộ ả  
đ i t  các b c ph  huynh.ố ừ ậ ụ

2) Nghiên c u tình hu ng 2ứ ố

S a Ovaltin có đo n video clip mô t  c nh có hai nhóm tr  con, trong đó có m tữ ạ ả ả ẻ ộ  
nhóm u ng s a Ovaltin, thi nhau b i qua sông. Tr c khi b i, đám tr  xông vào m tố ữ ơ ướ ơ ẻ ộ  
v n đu đ  xanh m n m n đang ra qu  non, và thi nhau hái c ng đu đ  đ  làm ngườ ủ ơ ở ả ộ ủ ể ố  
thông h i khi b i. K t qu  là nhóm tr  u ng s a Ovaltin b i sang sông tr c (vì đãơ ơ ế ả ẻ ố ữ ơ ướ  
đ c b i d ng s a Ovaltin tr c khi b i!). Nh ng v n đu đ  xanh t i thì b  tàn pháượ ồ ưỡ ữ ướ ơ ư ườ ủ ươ ị  
xót xa!

Áp l c đ  gây đ c chú ý c a công chúng đã khi n các nhà qu ng cáo thi nhau hôự ể ượ ủ ế ả  
hào, th m chí đi quá ng ng c  x  đ o đ c. Đ ng th i, Internet cũng gây ra nh ng v nậ ưỡ ư ử ạ ứ ồ ờ ữ ấ  
đ  mà công chúng quan tâm t i, đáng chú ý nh t là thu th p và s  d ng trái phép thôngề ớ ấ ậ ử ụ  
tin c a khách hàng.ủ

Theo Laczniak & Murphy, qu ng cáo gây ra nh ng đi u h t s c nguy hi m sau choả ữ ề ế ứ ể  
xã h i:ộ

• Lôi cu n con ng i ch y theo nh ng đ ng c  thu c b n năng.ố ườ ạ ữ ộ ơ ộ ả

• Gây nên nhi u tác đ ng khác nhau nh ng l i hoàn toàn không ph i ch u tráchề ộ ư ạ ả ị  
nhi m v  m t xã h i.ệ ề ặ ộ

• Có tác đ ng m nh đ n quá trình xây d ng tính cách c a tr  con.ộ ạ ế ự ủ ẻ

• T o ra nh ng ham mu n và thèm khát không thích h p.ạ ữ ố ợ

• Làm thay đ i các chu n m c đ o đ c c a xã h i.ổ ẩ ự ạ ứ ủ ộ

          Đó là lý do t i sao khi m t ch ng trình truy n thông marketing chu n b  tung ra,ạ ộ ươ ề ẩ ị  
c n ph i đ c xem xét th t k  l ng d i nh ng tiêu chu n đ o đ c nh t đ nh.ầ ả ượ ậ ỹ ưỡ ướ ữ ẩ ạ ứ ấ ị

Truy n thông marketing nói chung, và qu ng cáo n i riêng là m t lãnh v c có nhề ả ỏ ộ ự ả  
h ng nh t đ nh đ n nh n th c xã h i. Đ c bi t, các v  ph  huynh th ng lo l ng r ngưở ấ ị ế ậ ứ ộ ặ ệ ị ụ ườ ắ ằ  
con cháu h  s  b  n i dung qu ng vi ph m đ o đ c gây nh h ng.ọ ẽ ị ộ ả ạ ạ ứ ả ưở

    1.5.3. Qui t c trong đ o đ c trong  truy n thông marketing ắ ạ ứ ề

    R t khó đ  xây d ng nh ng căn c  nh t đ nh m t m u qu ng cáo đ  ch t l ngấ ể ự ữ ứ ấ ị ộ ẫ ả ủ ấ ượ  
đ  xu t hi n tr c công chúng. Thêm vào đó, quy t c đ o đ c trong qu ng cáo l i kháể ấ ệ ướ ắ ạ ứ ả ạ  
bao quát và khó đ nh đúng sai, do nó ch  y u d a vào nh ng chu n m c riêng c a t ngị ủ ế ự ữ ẩ ự ủ ừ  
cá nhân hay t ng xã h i. Xã h i ph ng Tây ch c ch n s  có chu n m c đ o đ c khácừ ộ ộ ươ ắ ắ ẽ ẩ ự ạ ứ  
v i xã h i ph ng Đông.ớ ộ ươ
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    Tuy nhiên, v n có m t s  n n t ng cho qu ng cáo, mà hai n n văn hoá đ u tìmẫ ộ ố ề ả ả ề ề  
th y ti ng nói chung. Đó là qui t c 3A:  ấ ế ắ Advocasy (tính tích c c),  ự Accuracy (đ  chínhộ  
xác) và Acquisitiveness (s c truy n c m). C  th :ứ ề ả ụ ể

• M t qu ng cáo đ c xem nh  tích c c khi nó không vi ph m nh ngộ ả ượ ư ự ạ ữ  
đi u sau: ề không phân bi t tôn giáoệ  ; ch ng t c hay gi i tính; không có hành viủ ộ ớ  
hay thái đ  ch ng đ i xã h i; không đ  c p đ n nh ng v n đ  có tính ch t cáộ ố ố ộ ề ậ ế ữ ấ ề ấ  
nhân; không dùng ngôn ng  không phù h p nh  ti ng lóng ho c ti ng nói t c;ữ ợ ư ế ặ ế ụ  
không có c nh kho  thân…ả ả

• Qu ng cáo ph i tuy t đ i đ m b o đ  chính xác, đ c bi t khi đả ả ệ ố ả ả ộ ặ ệ ề 
c p đ n thành ph n s n ph m, k t qu  th  nghi m… Tuy t đ i không đ cậ ế ầ ả ẩ ế ả ử ệ ệ ố ựơ  
dùng nh ng t  ng  “t t nh t “ “s  1“…ữ ừ ữ ố ấ ố

• Qu ng cáo b  đánh giá là không truy n c m khi có l m d ng hình nhả ị ề ả ạ ụ ả  
“nh y c m“ v  gi i tính không liên quan đ n s n ph m, l m d ng hình nhạ ả ề ớ ế ả ẩ ạ ụ ả  
ng i t t nguy n ho c thi u năng, qu ng cáo gây nh ng c m giác không phùườ ậ ề ặ ể ả ữ ả  
h p nh  s  hãi ho c căm ghét…ợ ư ợ ặ

M i ngành ngh  đ u có nh ng qui t c, lu t l  riêng c a nó. Tuy nhiên, đ i v iỗ ề ề ữ ắ ậ ệ ủ ố ớ  
ngành qu ng cáo còn non tr  nh  t i Vi t Nam hi n nay, khi lu t qu ng cáo và các quiả ẻ ư ạ ệ ệ ậ ả  
t c đ o đ c trong qu ng cáo còn t ng đ i l ng l o, thì h u nh  m i ng i trong nghắ ạ ứ ả ươ ố ỏ ẻ ầ ư ọ ườ ề 
đ u t  d a vào nh ng chu n m c đ o đ c c a riêng mình khi t o ra m t s n ph mề ự ự ữ ẩ ự ạ ứ ủ ạ ộ ả ẩ  
qu ng cáo m i.ả ớ

Đi u đó đôi khi d n đ n nh ng sai l m không ch  c a s n ph m qu ng cáo đó,ề ẫ ế ữ ầ ỉ ủ ả ẩ ả  
mà có th  ng i tiêu dùng cũng b  nh h ng. ể ườ ị ả ưở

M c dù nhi u n c, ch ng h n nh  M , đã ban hành lu t c m nh ng hành vi vôặ ề ướ ẳ ạ ư ỹ ậ ấ ữ  
đ o đ c trong marketing. Tuy nhiên, rõ ràng là nh ng lu t này s  ch ng bao gi  ki mạ ứ ữ ậ ẽ ẳ ờ ề  
ch  đ c t t c  m i nhi u hành vi x u d i danh nghĩa marketing. Ch  nh ng nguyênế ượ ấ ả ọ ề ấ ướ ỉ ữ  
t c đ o đ c t t đ p trong ph m vi các công ty, ngành công nghi p và các nhóm chuyênắ ạ ứ ố ẹ ạ ệ  
nghi p là đ  kh  năng làm đi u đó. ệ ủ ả ề

Th t khó xác đ nh rõ li u khách hàng ngày nay có còn khó ch u vì marketing h n soậ ị ệ ị ơ  
v i tr c đây hay không, hay li u khách hàng ngày nay đã s n sàng th ng th n bày t  ýớ ướ ệ ẵ ẳ ắ ỏ  
ki n m i khi b t bình. Ch  bi t r ng, trong b t c  tr ng h p nào đi n a thì s  thi uế ỗ ấ ỉ ế ằ ấ ứ ườ ợ ữ ự ế  
đ o đ c cũng khi n b  ph n marketing không có đ c m t danh ti ng t t, th m chí làmạ ứ ế ộ ậ ượ ộ ế ố ậ  
cho danh ti ng ngày càng lu m  thêm. Tình hu ng không hay này ch c ch n s  làm gi mế ờ ố ắ ắ ẽ ả  
t  l  sinh l i trên v n đ u t  cho marketing. ỷ ệ ờ ố ầ ư

Vì v y, m t trong nh ng th  thách c a công tác marketing là c i thi n ni m tinậ ộ ữ ử ủ ả ệ ề  
c a công chúng vào các cu c truy n thông marketing. Cách hi u qu  nh t đ  đ t đ củ ộ ề ệ ả ấ ể ạ ượ  
đi u đó là đ m b o r ng m i hình th c h  tr  bán hàng, qu ng cáo, đ nh giá, và m iề ả ả ằ ọ ứ ỗ ợ ả ị ọ  
hành vi s  d ng thông tin c a khách hàng đ u ph i phù h p v i m t chu n m c đ oử ụ ủ ề ả ợ ớ ộ ẩ ự ạ  
đ c cao. Các th  thách đ c mô t   đây có ý nghĩa quan tr ng. Ba trong s  đó - ứ ử ượ ả ở ọ ố giữ  
đúng l i h a, đánh giá và gi i trình trách nhi m, và c  x  h p đ oờ ứ ả ệ ư ử ợ ạ  đ cứ  - là nh ng thữ ử 
thách bên trong, c a riêng công ty và thu c s  ki m soát c a các nhà qu n lý cũng nhủ ộ ự ể ủ ả ư 
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nhân viên. Nh ng khó khăn này s  đ c gi i quy t n u m i ng i đón nh n chúng m tữ ẽ ượ ả ế ế ọ ườ ậ ộ  
cách nghiêm túc. 

Nh ng thách th c khác  bên ngoài và khó gi i quy t h n thông qua hành đ ngữ ứ ở ả ế ơ ộ  
tr c ti p. Ch ng h n, m t mình công ty không th  thay đ i s  th t r ng thông tin gi aự ế ẳ ạ ộ ể ổ ự ậ ằ ữ  
h  và khách hàng ngày càng bão hòa. H  cũng không th  lo i b  s  h n lo n trongọ ọ ể ạ ỏ ự ỗ ạ  
qu ng cáo và h  tr  bán hàng v n c n tr  truy n thông marketing. Tuy nhiên, ngay cả ỗ ợ ố ả ở ề ả 
nh ng khó khăn l n h n cũng có th  v t qua n u có chi n l c marketing hi u qu  vàữ ớ ơ ể ượ ế ế ượ ệ ả  
sáng t o. ạ

S  b t đ i x ng thông tin v n là đi u thu n l i cho nhà s n xu t gi  đang đi đ n h iự ấ ố ứ ố ề ậ ợ ả ấ ờ ế ồ  
k t thúc, ph n l n là do s  xu t hi n c a Internet. Nhà s n xu t ph i tìm cách đi uế ầ ớ ự ấ ệ ủ ả ấ ả ề  
ch nh tình hình m i này.ỉ ớ

• Các công ty ph i cam k t gi  đúng l i h a, nghĩa là h  ph i rút ng nả ế ữ ờ ứ ọ ả ắ  
kho ng cách gi a nh ng l i hoa m  v  s n ph m cũng nh  v  th ng hi uả ữ ữ ờ ỹ ề ả ẩ ư ề ươ ệ  
công ty v i th c t  mà khách hàng tr i nghi m.ớ ự ế ả ệ

• H u nh  nh ng thông đi p marketing không nh n đ c s  chú ý,ầ ư ữ ệ ậ ượ ự  
đón nh n c a m i ng i. Cách hi u qu  đ  gi i quy t tình tr ng này là cungậ ủ ọ ườ ệ ả ể ả ế ạ  
c p nh ng thông đi p marketing ch a đ ng m t giá tr  nào đó đ i v i kháchấ ữ ệ ứ ự ộ ị ố ớ  
hàng.

• Nh ng ng i làm công tác marketing nói chung, và qu ng cáo nóiữ ườ ả  
riêng th ng m c ph i các v n đ  v  chu n m c đ o đ c. S  nh n bi t c aườ ắ ả ấ ề ề ẩ ự ạ ứ ự ậ ế ủ  
công chúng v  hành vi này ch c ch n s  làm gi m t  l  sinh l i trên v n đ uề ắ ắ ẽ ả ỷ ệ ờ ố ầ  
t  marketing.ư

CÂU H I ÔN T P CH NG 1Ỏ Ậ ƯƠ

1. Đ i t ng nh n thông tin truy n thông c a doanh nghi p là nh ng ai?ố ượ ậ ề ủ ệ ữ

2. Trong 4 kh  năng có th  c a c p hành vi k t h p ả ể ủ ặ ế ợ “nói và làm”, kh  năng nàoả  
là t t nh t? Kh  năng nào làm cho doanh nghi p thi t thòi?ố ấ ả ệ ệ

3. N u doanh nghi p không th c hi n truy n thông marketing, thì t  b n thânế ệ ự ệ ề ự ả  
khách hàng có nh n bi t đ c  ậ ế ượ l i th , công d ng, giá tr , l i íchợ ế ụ ị ợ  c a s nủ ả  
ph m mang l i cho ng i tiêu dùng không?ẩ ạ ườ

4. Trong 3 c p đ  bán hàng sau: ấ ộ bán hàng b  đ ng; bán hàng tích c c; bánị ộ ự  hàng 
ch  đ ngủ ộ , thì vai trò c a truy n thông marketing trong m i hình th c bán hàngủ ề ỗ ứ  
này nh  th  nào?ư ế

5. Trong các thành t  c a truy n thông marketing h n h p, thành t  nào có vai tròố ủ ề ỗ ợ ố  
quan tr ng nh t?ọ ấ

6. B n thân m i cá nhân chúng ta có c n truy n thông marketing không? M cả ỗ ầ ề ụ  
đích c a truy n thông marketing đ i v i cá nhân? N u không th c hi n truy nủ ề ố ớ ế ự ệ ề  
thông marketing cho b n thân thì h u qu  gì s  x y ra?ả ậ ả ẽ ả
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7. Doanh nghi p có 2 lo i khách hàng. Đó là khách hàng bên trong và bên ngoài.ệ ạ  
Đ i  v i  khách hàng bên trong,  doanh nghi p có c n truy n thông không?ố ớ ệ ầ ề  
Truy n thông cho khách hàng bên trong và cho khách hàng bên ngoài có khácề  
nhau không? N u khác nhau thì khác  nh ng đi m nào?ế ở ữ ể

8. Các công ty phi l i nhu n có c n qu ng cáo không? N u có, thì m c tiêuợ ậ ầ ả ế ụ  
qu ng cáo c a h  là gì?ả ủ ọ
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Ch ng 2ươ

XÂY D NG K  HO CH TRUY N THÔNG MARKETINGỰ Ế Ạ Ề
                                   

          Các n i dung chính trong ch ng này là:ộ ươ

• Các b c xây d ng k  ho ch truy n thông marketing ướ ự ế ạ ề

• Phát hi n công chúng m c tiêu ệ ụ

• Xác đ nh m c tiêu truy n thông marketing ị ụ ề

• Thi t k  thông đi p truy n thông ế ế ệ ề

• L a ch n kênh truy n thông ự ọ ề

• Xác đ nh ngân sách truy n thôngị ề

• Quy t đ nh v  h  th ng truy n thông ế ị ề ệ ố ề

• Đo l ng k t qu  truy n thông ườ ế ả ề

• T  ch c và qu n lý truy n thông marketing h p nh tổ ứ ả ề ợ ấ
2.1. CÁC B C ƯỚ XÂY D NG K  HO CH TRUY N THÔNG MARKETING Ự Ế Ạ Ề

2.1.1.  Doanh nghi p c n xây d ng k  ho ch truy n thông khi nàoệ ầ ự ế ạ ề ?

K  ho ch truy n thông marketing  giúp cho công ty gi m thi u các r i ro, đ ng th iế ạ ề ả ề ủ ồ ờ  
nâng cao hi u qu  c a truy n thông marketing. V y khi nào công ty c n xây d ng kệ ả ủ ề ậ ầ ự ế 
ho ch truy n thông marketing? ạ ề

- Th  nh t, công ty khi gi i thi u s n ph m m iứ ấ ớ ệ ả ẩ ớ

- Th  hai, công ty s a đ i chi n l c marketing ứ ử ổ ế ượ

- Th a ba, khi công ty l p k  ho ch và d  trù ngân sách hàng nămư ậ ế ạ ự

2.1.2. Các b c trong xây d ng k  ho ch truy n thông ướ ự ế ạ ề

          Vi c xây d ng k  ho ch truy n thông marketing bao g m 8 b c ch  y u sauệ ự ế ạ ề ồ ướ ủ ế  
đây:

1. Phát hi n công chúng m c tiêuệ ụ

2. Xác đ nh m c tiêu truy n thôngị ụ ề

3. Thi t k  thông đi p truy n thông ế ế ệ ề

4. L a ch n kênh truy n thôngự ọ ề

5. Xác đ nhị  ngân sách truy n thông ề

6. Quy t đ nh h  th ng các bi n pháp truy n thông ế ị ệ ố ệ ề

7. Đánh giá k t qu  truy n thông ế ả ề

8. Qu n lý và ph i h p toàn b  quá trình truy n thông marketing ả ố ợ ộ ề
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Chúng ta s  tìm hiẽ ểu chi ti t n i dung c a 8 b c này d i đây.ế ộ ủ ướ ướ

2.2.   PHÁT HI N CÔNG CHÚNG M C TIÊUỆ Ụ

2.2.1. T ng quanổ

Công chúng m c tiêu là y u t  đ u tiên c n xác đ nh khí xây d ng ch ng trìnhụ ế ố ầ ầ ị ự ươ  
truy n thông marketing. Công chúng m c tiêu có th  ề ụ ể là các khách hàng ti m năng c aề ủ  
công ty, có th  là khách hàng hi n có, có th  là các thành viên trong Trung tâm mua s m.ể ệ ể ắ  
Công chúng m c tiêu có nh h ng quan tr ng đ n các quy t đ nh sau đây c a ng iụ ả ưở ọ ế ế ị ủ ườ  
truy n tin:ề

• Truy n thông tin gì? (What?)ề

• Truy n thông tin nh  th  nào? (How?)ề ư ế

• Truy n thông tin khi nào? (When?)ề

• Truy n thông tin b ng  đâu? (Where?)ề ằ ở

• Truy n thông tin cho ai? (Whom?)ề

Nói cách khác, hi u rõ khách hàng m c tiêu là căn c  đ  đ a ra các quy t đ nhể ụ ứ ể ư ế ị  
trên đây.

2.2.2. Phân tích hình nhả  v  doanh nghi p trong nh n th c c a công  chúngề ệ ậ ứ ủ

Phân tích hình nh ả v  doanh nghi p trong nh n th c c a công chúng nh m đánhề ệ ậ ứ ủ ằ  
giá hình nh hi n t i c a công tyả ệ ạ ủ  trong công chúng, hình nh c a ả ủ s n ph mả ẩ  c a công tyủ  
và c a đ i th  c nh tranh ủ ố ủ ạ trong nh n th c c a công chúng.ậ ứ ủ  Phân tích hình nh v  doanhả ề  
nghi p cung c p thông tin đ  ng i  truy n thông xác đ nh  ệ ấ ể ườ ề ị nhi m v  c a công tácệ ụ ủ  
truy n thông trong th i gian s p t iề ờ ắ ớ . Nh  v y, hi u rõ khách hàng hi u v  mình nh  thư ậ ể ể ề ư ế 
nào đ a ra căn c   xác đáng đ  xây d ng chi n l c truy n thông.ư ứ ể ự ế ượ ề

1) Đánh giá m c đ  hi u bi t c a công chúng v  s n ph m và doanh nghi pứ ộ ể ế ủ ề ả ẩ ệ  

Đ u tiên, công ty c n l ng hóa m c đ  hi u bi t c a công chúng m c tiêu vầ ầ ượ ứ ộ ể ế ủ ụ ề 
s n ph m, v  doanh nghi p. Có th  dùng th c đo 5 b c nh  sau:ả ẩ ề ệ ể ướ ậ ư

• Ch a h  nghe th yư ề ấ

• Ch  m i nghe th yỉ ớ ấ

• Có bi t ít nhi uế ề

• Bi t khá nhi uế ề

• Bi t r t rõế ấ

N u h u h t nh ng ng i trong nhóm đ c h i ch  thu c 2 b c đ u tiên, nhi mế ầ ế ữ ườ ượ ỏ ỉ ộ ậ ầ ệ  
v  c a công ty là  ụ ủ làm cho công chúng hi u bi t nhi u h nể ế ề ơ  (v  s n ph m, v  th ngề ả ẩ ề ươ  
hi u c a công ty). ệ ủ

2) Đánh giá m c đ  c m nh n c a khách hàng v  s n ph m và doanhứ ộ ả ậ ủ ề ả ẩ  
nghi p ệ
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Đ i v i nh ng ng i quen thu c v i s n ph m v i th ng hi u thì c n xác đ nhố ớ ữ ườ ộ ớ ả ẩ ớ ươ ệ ầ ị  
xem c m nh n c a h  v  s n ph m, th ng hi u nh  th  nàoả ậ ủ ọ ề ả ẩ ươ ệ ư ế ? Mu n v y, công ty cóố ậ  
th  dùng th c đo 5 b c sau đây:ể ướ ậ

• R t không a thíchấ ư

• Không a thích  m c đ  nào đóư ở ứ ộ

• Không có ý ki n gìế

• a thích  m c đ  nào đóƯ ở ứ ộ

• R t a thíchấ ư

N u đa ph n nh ng ng i đ c ph ng v n thu c 2 m c đ u, nhi m v  c aế ầ ữ ườ ượ ỏ ấ ộ ứ ầ ệ ụ ủ  
công ty là ph i ả kh c ph c hình nh x u trong con m t khách hàngắ ụ ả ấ ắ . 

3)  K t h p các thang đoế ợ

Có th  k t h p 2 thang đo trên đây đ  bi t rõ h n ể ế ợ ể ế ơ nhi m v  c a công tácệ ụ ủ  truy nề  
thông trong th i gian s p t iờ ắ ớ . 

Ví d ,  ụ c n tìm hi u m c đ  hi u bi t và c m nh n c a khách hàng v  4 ngânầ ể ứ ộ ể ế ả ậ ủ ề  
hàng A, B, C, D trong khu v c, ng i ta ti n hành đi u tra ý ki n khách hàng. K t quự ườ ế ề ế ế ả 
đi u tra đ c bi u di n trên hình 2.1. d i đây:ề ượ ể ễ ướ

M c đ  quenứ ộ  
thu c th pộ ấ

Thái đ  ộ
a thíchư

M c đ  quen ứ ộ
thu c caoộ

      B     A

      C     D

Thái đ  không ộ
a thíchư

Hình 2.1. Đánh giá m c đ  quen thu c – a thíchứ ộ ộ ư

Nhìn k t qu  trên hình 2.1. ta th y Ngân hàng A có hình nh t t nh t: nhi uế ả ấ ả ố ấ ề  
ng i quen thu c và a thích. Ngân hàng B ít quen thu c h n, nh ng h u h t nh nườ ộ ư ộ ơ ư ầ ế ữ  
ng i quen nó đ u a thích. Ngân hàng C có hình nh x u trong nh ng ng i bi t đ nườ ề ư ả ấ ữ ườ ế ế  
nó, nh ng ít ng i bi t đ n nó. Ngân hàng D là ngân hàng t i t  nh t. ư ườ ế ế ồ ệ ấ

Căn c  vào k t qu  đi u tra trên đây, ta th y m i ngân hàng có nhi m v  truy nứ ế ả ề ấ ỗ ệ ụ ề  
thông khác nhau. C  th :ụ ể

• Ngân hàng A ph i duy trì m c đ  a thích và m c đ  hi u bi t c a kháchả ứ ộ ư ứ ộ ể ế ủ  
hàng trong vùng.
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• Ngân hàng B ph i tăng c ng qu ng bá đ  nhi u ng i bi t đ n nh  là m tả ườ ả ể ề ườ ế ế ư ộ  
ngân hàng t t.ố

• Ngân hàng C c n xác đ nh xem vì sao khách hàng không a thích đ  th c hi nầ ị ư ể ự ệ  
các bi n pháp đ  tăng m c đ  a thích c a khách hàng trong khi v n duy trìệ ể ứ ộ ư ủ ẫ  
m c đ  hi u bi t th p c a khách hàng?ứ ộ ể ế ấ ủ

• Ngân hàng D c n h  th p m c đ  hi u bi t c a công chúng (không qu ng bá).ầ ạ ấ ứ ộ ể ế ủ ả  
Sau khi nâng cao ch t l ng ph c v  r i m i qu ng bá.ấ ượ ụ ụ ồ ớ ả

2.2.3. Xác đ nh các tiêu chí khách hàng quan tâm nh t v  doanh nghi p ị ấ ề ệ

Đ  có th  nâng cao m c đ  a thích c a khách hàng, doanh nghi p c n xác đ nhể ể ứ ộ ư ủ ệ ầ ị  
các tiêu chí mà khách hàng quan tâm nh t khi đ n mua s n ph m c a doanh nghi p, vàấ ế ả ẩ ủ ệ  
đánh giá đ nh l ng ý ki n c a khách hàng v  t ng ị ượ ế ủ ề ừ tiêu chí này. C  th :ụ ể

1) Xác đ nh các tiêu chí mà khách hàng quan tâm nh t ị ấ

Đi u tra khách hàng đ  xác đ nh các tiêu chí mà khách hàng quan tâm nh t khi đ nề ể ị ấ ế  
mua s n ph m c a doanh nghi p. ả ẩ ủ ệ

Ví d , đ i v i ví d  trên đây, có th  s  d ng các tiêu chí sau: (1) M ng l i chiụ ố ớ ụ ể ử ụ ạ ướ  
nhánh c a ngân hàng (r ng; h p); (2) Chăm sóc khách hàng (t t, x u); (3) Ph ng ti nủ ộ ẹ ố ấ ươ ệ  
ph c v  (hi n đ i; cũ k ); (4) Các lo i d ch v  cung c p (nghèo nàn; phong phú). ụ ụ ệ ạ ỹ ạ ị ụ ấ

Không nên ch n quá nhi u tiêu chí, s  gây m t m i cho khách hàngọ ề ẽ ệ ỏ  (Hình 2.2.)

2) Đi u tra khách hàng đề  xác đ nh m c đ  cho đi m c a khách hàng đ iể ị ứ ộ ể ủ ố  
v i m i ngân hàng theo t ng tiêu chí nêu trên.ớ ỗ ừ

3) L y bình quân các k t qu  cho đi m c a khách hàng đ i v i m i ngânấ ế ả ể ủ ố ớ ỗ  
hàng theo t ng tiêu chí. Đ a k t qu  lên đ  th .ừ ư ế ả ồ ị

4) Xác đ nh nh ng tiêu chí quan tr ng nào c n ph n đ u nâng cao ị ữ ọ ầ ấ ấ

         C                                A

  

 

Hình 2.2. Hình nh c a 2 ngân hàng ả ủ A va B trong con m t khách hàng ắ

Căn c  vào hình nh hi n t i, Lãnh đ o ngân hàng c n đ t ra m t hình nh mongứ ả ệ ạ ạ ầ ặ ộ ả  
mu n t t h n so v i hình nh hi n t i trong con m t khách hàng. Trên c  s  đó đ  ra kố ố ơ ớ ả ệ ạ ắ ơ ở ề ế 
ho ch ph n đ u giúp doanh nghi p đ t đ c hình nh nh  khách hàng mong mu n.ạ ấ ấ ệ ạ ượ ả ư ố  
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 M ng l i r ngạ ướ ộ

 Chăm sóc KH t tố

Ph ng ti n PV ươ ệ t tố

D ch v  đa d ngị ụ ạ

      M ng l i h pạ ướ ẹ

 Chăm sóc KH kém

  Ph ng ti n PVươ ệ  kém

        D ch v  nghèo nànị ụ
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Mu n v y, h  c n xác đ nh nh ng tiêu chí quan tr ng nào c n ph n đ u nâng cao h nố ậ ọ ầ ị ữ ọ ầ ấ ấ ơ  
so v i hi n t i?    ớ ệ ạ

2.3. XÁC Đ NH M C TIÊU TRUY N THÔNG  MARKETING Ị Ụ Ề

2.3.1. Mô hình quá trình ph n ng c a khách hàngả ứ ủ

 Sau khi th  tr ng m c tiêu và các đ c tr ng c a nó đ c xác đ nh, ngị ườ ụ ặ ư ủ ượ ị ư i truy nờ ề  
thông c n quy t đ nh v  ph n ng mong đ i t  phía th  tr ng m c tiêu. Ph n ng cu iầ ế ị ề ả ứ ợ ừ ị ườ ụ ả ứ ố  
cùng t t nhiên là khách hàng mua và hài lòng. Tuy nhiên, hành vi mua c a khách hàng làấ ủ  
k t qu  c a m t quá trình thông qua quy t đ nh dài. Do v y, khi ti n hành truy n thôngế ả ủ ộ ế ị ậ ế ề  
marketing doanh nghi p c n ph i bi t t i th i đi m nh t đ nh nào đó khách hàng m cệ ầ ả ế ạ ờ ể ấ ị ụ  
tiêu đang  tr ng thái nh n th c nào và c n ph i đ a h  sang tr ng thái nào? T c là c nở ạ ậ ứ ầ ả ư ọ ạ ứ ầ  
chuy n khách hàng m c tiêu lên nh ng n c cao h n c a tr ng thái s n sàng mua. Đâyể ụ ữ ấ ơ ủ ạ ẵ  
cũng chính là m c tiêuụ  mà ch ng trình truy n thông c n đ t đ c.ươ ề ầ ạ ượ

 Ng i làm công tác truy n thông có th  mong đ i các d ng đáp ng sau đây c aườ ề ể ợ ạ ứ ủ  
ng i nh n tin:ườ ậ  nh n th c; c m xúc; hành viậ ứ ả . C  th , ng i truy n th ng c n thay đ iụ ể ườ ề ụ ầ ổ  
nh n th c c a khách hàng, thay đ i c m xúc, và mong mu n khách hàng hành đ ng theoậ ứ ủ ổ ả ố ộ  
h . ọ

 Các nhà nghiên c u đã đ a ra nhi u mô hình khác nhau mô t  quá trình ph n ngứ ư ề ả ả ứ  
c a khách hàng tr c các thông đi p xúc ti n. Hình 2.3. mô t  ba ủ ướ ệ ế ả mô hình th  b c ph nứ ậ ả  

ngứ  (response hierachy models) đ c s  d ng r ng rãi. Đó là các mô hình: ượ ử ụ ộ

• Mô hình AIDA, 

• Mô hình c p đ  hi u qu , ấ ộ ệ ả

• Mô hình đ i m i - ch p nh n. ổ ớ ấ ậ

Trong các mô hình này, gi  thi t r ng, khách hàng tr i qua ba tr ng thái c  b nả ế ằ ả ạ ơ ả  
liên ti p là: ế nh n th c, c m xúc, và hành viậ ứ ả . Ba tr ng thái này l i đ c chi ti t hoá tuỳạ ạ ượ ế  
vào m i mô hình. T c là, hành vi đáp ng ng l i c a khách hàng tr c thông đi pỗ ứ ứ ứ ạ ủ ướ ệ  
truy n thông x y ra theo trình t : “bi t – c m xúc – hành đ ng” (learn – feel – do). Đi uề ả ự ế ả ộ ề  
này x y ra khi ng i nh n tin giành tâm trí vào vi c mua s n ph m, và s n ph m có sả ườ ậ ệ ả ẩ ả ẩ ự 
khác bi t nhi u so v i các s n ph m  khác cùng lo i (ví d  nh  khi mua m tô tô).  ệ ề ớ ả ẩ ạ ụ ư ộ

Tr ng h p th  hai là tr ng h p: “hành đ ng - c m xúc - bi t”, khi ng i nh nườ ợ ứ ườ ợ ộ ả ế ườ ậ  
tin dành tâm trí vào vi c mua s n ph m, và s n ph m không có s  khác bi t nhi u soệ ả ẩ ả ẩ ự ệ ề  
v i các s n ph m  khác cùng lo i (ví d  nh  mua hoá ch t, kim lo i). Tr ng h p thớ ả ẩ ạ ụ ư ấ ạ ườ ợ ứ 
ba: “bi t – hành đ ng – c m xúc”, khi ng i nh n tin ít đ  tâm đ n vi c mua s n ph m,ế ộ ả ườ ậ ể ế ệ ả ẩ  
và s n ph m cũng ít khác bi t v i các s n ph m cùng lo i (ví d  nh  mua mu i). ả ẩ ệ ớ ả ẩ ạ ụ ư ố

Khi hi u trình t  c a quá trình đáp ng c a khách hàng, ng i truy n thông có thể ự ủ ứ ủ ườ ề ể 
ho ch đ nh ch ng trình truy n thông t t h n.ạ ị ươ ề ố ơ

 đây, chúng ta gi  s  r ng ng i nh n tin dành tâm trí vào vi c mua s n ph m,Ở ả ử ằ ườ ậ ệ ả ẩ  
và s n ph m có s  khác bi t nhi u so v i các s n ph m  khác cùng lo i.  Khi đó, quáả ẩ ự ệ ề ớ ả ẩ ạ  
trình ph n ng c a khách hàng x y ra theo trình t : “bi t – c m xúc – hành đ ng”. Môả ứ ủ ả ự ế ả ộ  
hình c p đ  hi u qu  mô t  trình t  ph n ng đó. Trong mô hình này ng i ta chia cácấ ộ ệ ả ả ự ả ứ ườ  
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giai đo n ph n ng “bi t – c m xúc – hành đ ng” thành 6 giai đo n nh . Đó là: ạ ả ứ ế ả ộ ạ ỏ nh nậ  
bi t, hi u bi t, có thi n c m, a chu ng, tin t ng, hànhế ể ế ệ ả ư ộ ưở  đ ng muaộ . Tuỳ theo m i tr ngỗ ạ  
thái c a khách hàng mà doanh nghi p c n xây d ng ch ng trình truy n thông phù h pủ ệ ầ ự ươ ề ợ  
(Xem hình 2.3).

 Các giai đo nạ

đáp ng l iứ ạ
Mô hình AIDA

Mô hình c pấ

đ  hi u quộ ệ ả

Mô hình đ i m iổ ớ  
– ch p nh nấ ậ

Nh n th cậ ứ Chú ý
• Nh n bi tậ ế

• Hi u bi tể ế
• Nh n bi tậ ế

C m xúcả
Quan tâm

c mu nƯớ ố

• Thi n c m ệ ả

• a thíchƯ

• Tin t ngưở

• Quan tâm

• Đánh giá

Hành vi Hành đ ngộ • Mua
• Dùng thử

• Ch p nh nấ ậ

         1)  Nh n bi t         ậ ế

          Ch  th  truy n tin c n bi t khách hàng m c tiêu c a mình đã ủ ể ề ầ ế ụ ủ nh n bi tậ ế  đ n m cế ứ  
nào v  s n ph m chào bán và v  công ty? N u qua đi u tra cho th y khách hàng ề ả ẩ ề ế ề ấ ít nh nậ  
th cứ  v  s n ph m, hay v  công ty, thì nhi m v  c a ch ng trình truy n thông ph i làề ả ẩ ề ệ ụ ủ ươ ề ả  
đ t đ c s  nh n bi t c a đa s  khách hàng v  s n ph m, v  công ty. Rõ ràng là khiạ ượ ự ậ ế ủ ố ề ả ẩ ề  
khách hàng không bi t thì h  không mua. Sau khi truy n thông, c n đánh giá hi u quế ọ ề ầ ệ ả 
c a ch ng trình.ủ ươ

          2) Hi u bi tể ế

Nh n bi t m i ch  là b c đ u. Có th  khách hàng nh n bi t d ch v  Internet nh ngậ ế ớ ỉ ướ ầ ể ậ ế ị ụ ư  
không hi u rõ l i ích, giá c , ch t l ng… khi dùng Internet mang l i cho h  thì h  cũngể ợ ả ấ ượ ạ ọ ọ  
không thi t tha mua. Do v y, c n ph i làm cho đa s  khách hàng m c tiêu ế ậ ầ ả ố ụ hi u v  ể ề s nả  
ph m và v  công ty. Sau khi truy n thông, c n đánh giá hi u qu  c a ch ng trình.ẩ ề ề ầ ệ ả ủ ươ

3) Thi n c mệ ả

Khách hàng có th  hi u bi t v  s n ph m d ch v , v  công ty, nh ng h  ể ể ế ề ả ẩ ị ụ ề ư ọ không có 
thi n c mệ ả  thì khó lòng mà h  mua hàng hoá d ch v  cu  công ty. ọ ị ụ ả

Ví d , n u m t doanh nghi p đi u tra th y khách hàng không có thi n c m v iụ ế ộ ệ ề ấ ệ ả ớ  
doanh nghi p, v i lý do là ệ ớ thái đ  ph c v  c a nhân viênộ ụ ụ ủ  cung c p d ch v  không ni mấ ị ụ ề  
n , thân thi n, nhi t tình. Khi đó doanh nghi p ph i ti n hành m t chi n d ch ở ệ ệ ệ ả ế ộ ế ị kh c ph cắ ụ  
các nh c đi m đó, và truy n thông cho khách hàng ượ ể ề nh nậ  bi tế . N u doanh nghi p đi uế ệ ề  
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tra th y r ng s  nh n bi t c a công chúng v  th ng hi u c a doanh nghi p còn h nấ ằ ự ậ ế ủ ề ươ ệ ủ ệ ạ  
ch , thì c n ph i xây d ng m t ch ng trình xúc ti n đ  nâng t m nh n th c c a côngế ầ ả ự ộ ươ ế ể ầ ậ ứ ủ  
chúng v  th ng hi u c a doanh nghi p. Sau khi truy n thông, c n đánh giá hi u quề ươ ệ ủ ệ ề ầ ệ ả 
c a ch ng trình.ủ ươ

Đ  đánh giá  ể thi n c mệ ả  c a khách hàng, công ty có th  ti n hành nghiên c u thủ ể ế ứ ị 
tr ng. Câu h i ph ng v n v  thi n c m c n chia thành các n c thang khác nhau đườ ỏ ỏ ấ ề ệ ả ầ ấ ể 
hi u rõ m c đ  thi n c m c a khách hàng (r t không a, không a, th  , a thích, r tể ứ ộ ệ ả ủ ấ ư ư ờ ơ ư ấ  

a thích).ư

4) a thíchƯ

Tuy khách hàng có th  có thi n c m  v i s n ph m, nh ng h  không a thíchể ệ ả ớ ả ẩ ư ọ ư  
b ng các s n ph m c nh tranh. Đ  thay đ i tình c m c a khách hàng, công ty c n ph iằ ả ẩ ạ ể ổ ả ủ ầ ả  
hi u nguyên nhân vì sao khách hàng có c m giác đó, và xây d ng m t chi n d ch truy nể ả ự ộ ế ị ề  
thông nh m thay đ i c m xúc c a h . Đ  t o ra s  a thích c a khách hàng, n i dungằ ổ ả ủ ọ ể ạ ự ư ủ ộ  
truy n thông c n ph i so sánh v i các s n ph m c nh tranh đ  khách hàng th y s  uề ầ ả ớ ả ẩ ạ ể ấ ự ư  
vi t c a s n ph m c a mình v  nh ng đ c đi m h n h n nào đó. Sau chi n d ch truy nệ ủ ả ẩ ủ ề ữ ặ ể ơ ẳ ế ị ề  
thông, c n ph i ki m tra xem ầ ả ể m c đ  a thích c a khách hàng đ i v i s n ph m cóứ ộ ư ủ ố ớ ả ẩ  
đ c c i thi n nhi u h n không?ượ ả ệ ề ơ

Ví d , t i Australia, công ty vi n thông Optus đã so sánh giá c c c a nó so v i giáụ ạ ễ ướ ủ ớ  
c c c a công ty Telstra, trong khi đó Telstra so sánh ch ng lo i s n ph m phong phúướ ủ ủ ạ ả ẩ  
c a mình so v i  c a công ty Optus…ủ ớ ủ

5) Tin t ngưở

Khách hàng a thích m t s n ph m, tuy nhiên cũng có th  h  ch a tin t ng làư ộ ả ẩ ể ọ ư ưở  
c n ph i mua nó. Lúc đó, ầ ả m c tiêuụ  c a ch ng trình truy n thông là ủ ươ ề xây d ngự  ni m tinề , 
t c là làm cho ứ khách hàng tin t ng vào s n ph mưở ả ẩ . Cũng c n ầ ki m traể  m c đ  c i thi nứ ộ ả ệ  
v  lòng tin ề c a khách hàng sau m i ch ng trình truy n thông đ  đánh giá hi u qu  c aủ ỗ ươ ề ể ệ ả ủ  
ch ng trình và có các quy t đ nh ti p theo.                                                              ươ ế ị ế

6)  Mua

Khách hàng có th  tr i qua t t c  năm b c trên, nh ng h  v n có th  l ng ch ngể ả ấ ả ướ ư ọ ẫ ể ừ ừ  
ch a quy t đ nh mua.  Khi đó m c tiêu c a ch ng trình truy n thông Marketing làư ế ị ụ ủ ươ ề  
thuy t ph c h  mua ngay. Các th  thu t đ c dùng  đây có th  là chào hàng giá th p,ế ụ ọ ủ ậ ượ ở ể ấ  
mua hàng có th ng, cho dùng th , thông tin r ng th i gian khuy n m i có h n, sưở ử ằ ờ ế ạ ạ ố 
l ng khuy n m i có h n…ượ ế ạ ạ

 Xác đ nh m c đ  đáp ng c a ng i nh n tin là công vi c có t m quan tr ng l n.ị ứ ộ ứ ủ ườ ậ ệ ầ ọ ớ  
Nhi m v  c a ng i truy n thông là c n bi t rõ ệ ụ ủ ườ ề ầ ế đa s  ng i nh n tin ố ườ ậ đang  m c đở ứ ộ 
nào c a quá trình. T  đó, ng i truy n thông có căn c  đ  xây d ng ch ng trìnhủ ừ ườ ề ứ ể ự ươ  
truy n thông Marketing nh m chuy n khách hàng sang giai đo n nh n th c sau. Sau khiề ằ ể ạ ậ ứ  
truy n thông, c n đánh giá hi u qu  c a ch ng trình.ề ầ ệ ả ủ ươ

M c tiêu truy n thông ph c thu c l n vào tr ng thái s n sàng c a th  tr ng. Khiụ ề ụ ộ ớ ạ ẵ ủ ị ườ  
nhãn hi u s n ph m là m i, thì có ít ng i hi u bi t và dùng th , truy n thông có m cệ ả ẩ ớ ườ ể ế ử ề ụ  
tiêu tăng t  l  s  ng i hi u bi t dùng th . Khi nhãn hi u đã  giai đo n phát tri n caoỷ ệ ố ườ ể ế ử ệ ở ạ ể  
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nh t, thì m c tiêu truy n thông là chuy n nh ng ng i ch a dùng thành nh ng ng i đãấ ụ ề ể ữ ườ ư ữ ườ  
dùng b ng các bi n pháp kích thích tiêu th .ằ ệ ụ

2.3.2. Mô hình quá trình ph n ng c a khách hàng trong tr ng h p s n ph mả ứ ủ ườ ợ ả ẩ  
m iớ

Mô hình trên đây có tính lý thuy t cao và t ng đ i ph c t p. Trong tr ng h pế ươ ố ứ ạ ườ ợ  
tri n khai s n ph m m iể ả ẩ ớ  có th  áp d ng mô hình đ n gi n sau đây.ể ụ ơ ả

M c tiêu cu i cùng c a truy n thông marketing là gây nh h ng đ  khách hàngụ ố ủ ề ả ưở ể  
mua s m. Nh ng m c tiêu này ch  có th  đ t đ c thông qua m t quy trình g m nh ngắ ư ụ ỉ ể ạ ượ ộ ồ ữ  
b c sau:ướ

1) Xây d ng s  nh n th cự ự ậ ứ

Khách hàng s  không mua m t s n ph m hay d ch v , n u h  ch a t ng nghe nóiẽ ộ ả ẩ ị ụ ế ọ ư ừ  
v  s n ph m hay d ch v  đó. Do đó, các công ty c n ph i dành nhi u th i gian đ  xâyề ả ẩ ị ụ ầ ả ề ờ ể  
d ng s  nh n th c này. ự ự ậ ứ

Ví d : khi Amtrak m i kh i x ng d ch v  đ ng s t t c hành Acela t  Bostonụ ớ ở ướ ị ụ ườ ắ ố ừ  
đ n New York M , h  đã cho đăng đ y trên các lo i báo c a hai thành ph  m u qu ngế ỹ ọ ầ ạ ủ ố ẩ ả  
cáo thông báo d ch v  t c hành m i này.ị ụ ố ớ

2) Cung c p thông tin, ki n th cấ ế ứ

B c này liên quan đ n vi c cung c p thông tin v  các đ c tính c a s n ph mướ ế ệ ấ ề ặ ủ ả ẩ  
hay d ch v . S n ph m là gì? S n ph m đem l i nh ng công d ng gì? Amtrak đã mô tị ụ ả ẩ ả ẩ ạ ữ ụ ả 
s  d  ch u và l ch trình c a Acela: các  c m đi n dành cho máy tính xách tay và đ uự ễ ị ị ủ ổ ắ ệ ầ  
DVD, đèn có th  đi u ch nh đ  sáng, bàn h i th o. "Chuy n tàu kh i hành t  ga phíaể ề ỉ ộ ộ ả ế ở ừ  
Nam c a Boston vào lúc 6g30…"ủ

3) T o n t ng tích c cạ ấ ượ ự

Khách hàng không mua đ c tính s n ph m, mà mua l i ích - nh ng th  làm choặ ả ẩ ợ ữ ứ  
cu c s ng c a h  t t h n, gi i quy t đ c m t v n đ  r c r i hay ti t ki m ti n b cộ ố ủ ọ ố ơ ả ế ượ ộ ấ ề ắ ố ế ệ ề ạ  
cho h . Acela gi i thi u hai l i ích dành cho khách hàng: tàu s  đ a hành khách t  trungọ ớ ệ ợ ẽ ư ừ  
tâm thành ph  này đ n trung tâm thành ph  khác m t cách tho i mái, ch a k  còn choố ế ố ộ ả ư ể  
phép h  làm vi c hi u qu  trong su t chuy n đi.ọ ệ ệ ả ố ế

4) Đ t đ c v  th  thu n l i trong tâm trí khách hàngạ ượ ị ế ậ ợ

"Hãy đi trên chuy n tàu t c hành Acela và b n s  tránh đ c nh ng r c r i khi điế ố ạ ẽ ượ ữ ắ ố  
máy bay nh  ch  ng i ch t h p, dây an toàn, trì hoãn do th i ti t và h y chuy n". Sư ỗ ồ ậ ẹ ờ ế ủ ế ự 
ti n l i này đ c nhi u khách hàng đánh giá cao, nh t là nh ng doanh nhân th ngệ ợ ượ ề ấ ữ ườ  
xuyên ph i đi công tác.ả

5) T o ra s  quan tâm mua hàngạ ự  

N u công tác marketing đã làm t t các b c đ u trong quy trình này, khách hàngế ố ướ ầ  
s  quy t đ nh mua hàng. "Tôi s  đi New York d  h i th o vào tháng t i. Khi đó tôi sẽ ế ị ẽ ự ộ ả ớ ẽ 
th  Acela".ử

6) Th c hi n giao d chự ệ ị  
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N u t t c  các b c khác đã hoàn t t, khách hàng ti m năng s  tr  thành kháchế ấ ả ướ ấ ề ẽ ở  
hàng th t s .ậ ự

Đây là nh ng b c đi n hình d n đ n vi c mua hàng. M t gi i pháp thay thữ ướ ể ẫ ế ệ ộ ả ế 
khác là dùng nghiên c u th  tr ng đ  phân lo i các khách hàng m c tiêu theo trình tứ ị ườ ể ạ ụ ự 
sau: 

a) Không có ý th c v  s n ph m; ứ ề ả ẩ

b) Có ý th c v  s n ph m nh ng th y nó t ng t  v i các s n ph m khác đangứ ề ả ẩ ư ấ ươ ự ớ ả ẩ  
đ c cân nh c; ượ ắ

c) Có xu h ng ng h  s n ph m; ướ ủ ộ ả ẩ

d) S  ch n s n ph m n u giao d ch mua bán đ c th c hi n ngay hôm nay; ẽ ọ ả ẩ ế ị ượ ự ệ

e) S  mua  s n ph m.ẽ ả ẩ

Dù b n dùng các b c nào đi n a, thì công vi c c a truy n thông marketing v nạ ướ ữ ệ ủ ề ẫ  
là đ a khách hàng m c tiêu đi đ n hành đ ng mua s n ph m hay d ch v .ư ụ ế ộ ả ẩ ị ụ

2.4. THI T K  THÔNG ĐI P TRUY N THÔNGẾ Ế Ệ Ề

2.4.1. T ng quan  ổ

Sau khi xác đ nh rõ ph n ng đáp l i mong đ i c a công chúng m c tiêu, ng iị ả ứ ạ ợ ủ ụ ườ  
truy n thông chuy n sang giai đo n thi t k  (so n th o) m t thông đi p có hi u qu .ề ể ạ ế ế ạ ả ộ ệ ệ ả

Thông đi p là thông tin c n truy n đi đã đ c mã hoá d i d ng ngôn ng  nào đóệ ầ ề ượ ướ ạ ữ  
nh : h i ho , điêu kh c, l i văn, thi ca, nh c đi u, ánh sáng, bi u t ng…(h i ho , âmư ộ ạ ắ ờ ạ ệ ể ượ ộ ạ  
nh c, văn h c ngh  thu t). Và ph i tuỳ theo đ i t ng nh n tin, ph ng ti n truy nạ ọ ệ ậ ả ố ượ ậ ươ ệ ề  
thông mà l a ch n ngôn ng  phù h p. N i dung thông đi p  ph i tuân theo quy t cự ọ ữ ợ ộ ệ ả ắ  
AIDA, t c là thu hút đ c s  chú ý, t o đ c s  quan tâm, kích thích s  mong mu n vàứ ượ ự ạ ượ ự ự ố  
thúc đ y hành đ ng mua c a khách hàng.ẩ ộ ủ

Yêu c u đ i v i n i dung thông đi p là ph i ầ ố ớ ộ ệ ả ng n g n, l ng thông tin cao, mangắ ọ ượ  
tính ngh  thu t, phù h p v i đ i t ng nh n tin v  tâm lý, th  hi u, văn hoá, v  th iệ ậ ợ ớ ố ượ ậ ề ị ế ề ờ  
gian và không gian nh n tin. ậ Nh ng yêu c u này s  đ m b o tính hi u qu  c a ch ngữ ầ ẽ ả ả ệ ả ủ ươ  
trình truy n thông. ề

M t thông đi p truy n thông hi u qu  n u nó đ t đ c các yêu c u sau đây:ộ ệ ề ệ ả ế ạ ượ ầ

• Gây đ c s  chú ý c a công chúng m c tiêuượ ự ủ ụ

• Đ c công chúng m c tiêu hi u đúng nh  d  đ nhượ ụ ể ư ự ị

• Kích thích nhu c u c a công chúng m c tiêuầ ủ ụ

• G i ý ph ng pháp thích h p đ  th a mãn nhu c u c a công chúng m c tiêuợ ươ ợ ể ỏ ầ ủ ụ

2.4.2. Các v n đ  mà so n th o thông đi p c n quy t đ nhấ ề ạ ả ệ ầ ế ị

Vi c so n th o n i dung thông đi p c n ph i quy t đ nh 4 v n đ  sau: ệ ạ ả ộ ệ ầ ả ế ị ấ ề

• Nói gì? (ch n n i dung thông đi p);ọ ộ ệ
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• Nói nh  th  nào đ  h p logic? (k t c u, b  c c thông đi p); ư ế ể ợ ế ấ ố ụ ệ

• Nói nh  th  nào đ  d  hình dung? (hình th c c a thông đi p;ư ế ể ễ ứ ủ ệ

• Ai s  nói? (ngu n phát thông đi p)ẽ ồ ệ

1) N i dung thông đi pộ ệ

N i dung thông đi p c n nêu lên m t s  l i ích, đ ng c , đ c đi m hay lý do vìộ ệ ầ ộ ố ợ ộ ơ ặ ể  
sao công chúng m c tiêu/ khách hàng ti n năng nên mua và s  d ng s n ph m.ụ ề ử ụ ả ẩ

Có ba lo i đ  tài mà ng i truy n tin có th  l a ch n cho n i dung thông đi p:ạ ề ườ ề ể ự ọ ộ ệ

a) Các đ  tài h p lýề ợ

Đó là đ  tài nêu rõ l i ích kinh t  khi công chúng mua và s  d ng s n ph m. Víề ợ ế ử ụ ả ẩ  
d : Viettel qu ng cáo d ch v  VoIP  k t thúc b ng câu “ụ ả ị ụ ế ằ 178 mã s  ti t ki m c a b n”.ố ế ệ ủ ạ  
Daco qu ng cáo kem đánh răng: ”Tr ng răng, th m mi ng”. Đo n băng video clip qu ngả ắ ơ ệ ạ ả  
cáo xe ô tô Đông Phong giúp ng i ch  s  h u hi n th c c m  làm giàu v i câuườ ủ ở ữ ệ ự ướ ơ ớ  
khuy n khích: “Đông Phong c m  làm giàu đã thành hi n th c”.ế ướ ơ ệ ự

b) Các đ  tài v  c m xúcề ề ả

Đ  tài v  c m xúc nh m g i nên các c m xúc x u hay t t đ  khuy n khích ng iề ề ả ằ ợ ả ấ ố ể ế ườ  
ta hành đ ng. ộ

C m xúc x uả ấ : Đó là các c m giác nh  s  hãi, lo l ng, t i l i… đ  gây hi u quả ư ợ ắ ộ ỗ ể ệ ả 
tác đ ng đ n tình c m c a công chúng, bu c ng i ta ch m d t nh ng thói quen có h iộ ế ả ủ ộ ườ ấ ứ ữ ạ  
nh  hút thu c lá, u ng r u, không đ i mũ b o hi m khi đi xem máy. Hình nh v  m tư ố ố ượ ộ ả ể ả ề ộ  
cô gái lo s  khi xe ô tô ch t máy  gi a đ ng n i v ng v  vào ban đêm đã thôi thúc cácợ ế ở ữ ườ ơ ắ ẻ  
b c ph  huynh mua d ch v  đi n tho i di đ ng cho con. Hình nh nh ng ng i b  taiậ ụ ị ụ ệ ạ ộ ả ữ ườ ị  
n n xe máy th ng tâm do không đ i mũ b o hi m có tác d ng thúc d c công chúng sạ ươ ộ ả ể ụ ụ ử 
d ng mũ b o hi m khi đi xe. ụ ả ể

Tuy nhiên, các chuyên gia khuy n cáo vi c khêu g i s  s  hãi v a ph i thì có tácế ệ ợ ự ợ ừ ả  
d ng t t; n u gây m c đ  s  hãi quá l n thì có kh  năng gây ra s  né tránh xem qu ngụ ố ế ứ ộ ợ ớ ả ự ả  
cáo, ph  nh n m i đe d a, ho c bóp méo có ch n l c ý nghĩa c a qu ng cáo, ho củ ậ ố ọ ặ ọ ọ ủ ả ặ  
không tin vào qu ng cáo.ả

C m xúc t tả ố : Đó là các c m xúc t t đ p nh  tình m u t , lòng t  hào, hãnh di n,ả ố ẹ ư ẫ ử ự ệ  
hài h c…đ  khuy n khích công chúng tiêu th  s n ph m. Qu ng cáo b t ng t Knorrướ ể ế ụ ả ẩ ả ộ ọ  
đ a ra hình nh c  nhà quây qu n ăn c m vui v  v i các món ăn có nêm b t ng t doư ả ả ầ ơ ẻ ớ ộ ọ  
ng i v  n u n ng cho gia đình. Hay c nh ng i ch  chi c xe m i mua v i b  m tườ ợ ấ ướ ả ườ ủ ế ớ ớ ộ ặ  
vui t i, hãnh di n…ươ ệ

c) Các đ  tài v  đ o đ cể ề ạ ứ

Đ  tài v  đ o đ c nh m khêu g i công chúng v  cái đúng và nghiêm túc. Lo i đề ề ạ ứ ằ ợ ề ạ ề 
tài qu ng cáo này th ng nh m m c tiêu hô hào công chúng ng h  các ho t đ ng cóả ườ ằ ụ ủ ộ ạ ộ  
m c đích xã h iụ ộ  nh  ư gi  gìn môi tr ng; ho t đ ng t  thi n ngữ ườ ạ ộ ừ ệ ủ  h  nh ng ng i ch uộ ữ ườ ị  
thi t thòiệ …

Ví d : C nh m t con chim đang bay ch p ch i không ch  d ng chân trên cánhụ ả ộ ấ ớ ỗ ừ  
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r ng b  đ t tr  tr i ch  còn các g c cây cháy đen nh m kêu g i l ng tri c a công chúngừ ị ố ơ ụ ỉ ố ằ ọ ươ ủ  
b o v  r ng. ả ệ ừ

L i kêu g i t  thi n “hi n máu c u ng i là nghĩa c  cao c ”. “Th ng đ  đãờ ọ ừ ệ ế ứ ườ ử ả ượ ế  
ban ph c cho b n làm ng i tr n v n. Hãy chung tay giúp đ  nh ng k  không đ cướ ạ ườ ọ ẹ ỡ ữ ẻ ượ  
th ng đ  ban cho h ng ph c đó”. ượ ế ưở ướ

Thông đi p có s c thuy t ph c t i đa khi nó không th ng nh t  m t ch ng m cệ ứ ế ụ ố ố ấ ở ộ ừ ự  
nào đó (m c v a ph i) v i ni m tin c a công chúng.ứ ừ ả ớ ề ủ

2) K t c uế ấ  c a thông đi pủ ệ

Có m y l a ch n khi k t lu n?ấ ự ọ ế ậ

K t c u c a thông đi p ph i h p lý, logíc đ  nâng cao tính thuy t ph c. Có th  cóế ấ ủ ệ ả ợ ể ế ụ ể  
3 l a ch n k t lu n v n đ  nh  sau:ự ọ ế ậ ấ ề ư

• K t lu n d t khoát v  v n đ  hay đ  dành cho công chúng t  k t lu n? ế ậ ứ ề ấ ề ể ự ế ậ

• Nên đ a ra lu n c  thuy t ph c ngay t  đ u hay sau đó?ư ậ ứ ế ụ ừ ầ

• Ch  nêu m t m t “nên” hay c  hai “nên” và “không nên” ?ỉ ộ ặ ả

M i ki u này có u nh c đi m riêng. Có 3 tr ng h p công chúng không hàiỗ ể ư ượ ể ườ ợ  
lòng mà ng i truy n thông c n tránh nh  sau:ườ ề ầ ư

- N u ng i truy n thông đ c xem là không x ng đáng v i s  tin c y, thì côngế ườ ề ượ ứ ớ ự ậ  
chúng có th  s  khó ch u v  ý đ nh gây nh h ng v i h .ể ẽ ị ề ị ả ưở ớ ọ

- N u v n đ  đ n gi n, hay công chúng có tri th c, thì công chúng có th  s  b cế ấ ề ơ ả ứ ể ẽ ự  
mình v i ý đ  mu n gi i thích m i đi u rõ ràng cho h .ớ ồ ố ả ọ ề ọ

- N u v n đ  có tính riêng t , thì công chúng có th  s  b c t c v i ý đ  c aế ấ ề ư ể ẽ ự ứ ớ ồ ủ  
ng i truy n thông mu n rút ra k t lu n thay cho h .ườ ề ố ế ậ ọ

Ti p theo, v  v n đ  có k t lu n d t khoát hay không, các tác gi  nghiên c u đ aế ề ấ ề ế ậ ứ ả ứ ư  
ra k t lu n sau đây:ế ậ

- Vi c rút ra k t lu n d t khoát có th  h n ch  vi c ch p nh n s n ph m vì nhómệ ế ậ ứ ể ạ ế ệ ấ ậ ả ẩ  
công chúng khác b  g t ra ngoài. Ví d , n u thông đi p kh ng đ nh d t khoát m t lo iị ạ ụ ế ệ ẳ ị ứ ộ ạ  
s n ph m nào đó ch  phù h p v i m t nhóm khách hàng, thì vô tính đã g t nhóm kháchả ẩ ỉ ợ ớ ộ ạ  
hàng khác ra ngoài, trong khi h  v n có th  s  d ng s n ph m đó đ c. ọ ẫ ể ử ụ ả ẩ ượ

V  v n đề ấ ề cách l p lu nậ ậ : L p lu n ki u m t v  (ch  ca ng i s n ph m), hay ki uậ ậ ể ộ ế ỉ ợ ả ẩ ể  
2 v  (v a ca ng i, v a nêu thêm m t s  nh c đi m) có hi u qu  h n, các chuyên giaế ừ ợ ừ ộ ố ượ ể ệ ả ơ  
đã đ a ra k t lu n sau đây:ư ế ậ

- Nh ng thông đi p m t v  có tác d ng t t nh t đ i v i công chúng mà ngay tữ ệ ộ ế ụ ố ấ ố ớ ừ 
đ u đã nghiêng v  quan đi m c a ng i truy n thông. Cách l p lu n ki u 2 v  phù h pầ ề ể ủ ườ ề ậ ậ ể ế ợ  
v i nh ng công chúng đ i l p.ớ ữ ố ậ

- Thông đi p 2 v  có xu h ng có hi u qu  h n đ i v i công chúng có trình đệ ế ướ ệ ả ơ ố ớ ộ 
h c v n khá h n.ọ ấ ơ
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- Thông đi p 2 v  có xu h ng có hi u qu  h n đ i v i công chúng ch c ch n sệ ế ướ ệ ả ơ ố ớ ắ ắ ẽ 
đ c ti p xúc v i thông tin ph n tuyên truy n. ượ ế ớ ả ề

V  v n đ  trình t  k t lu nề ấ ề ự ế ậ : nên đ a ra lu n c  thuy t ph c ngay t  đ u hay sauư ậ ứ ế ụ ừ ầ  
cùng, các chuyên gia đ a ra k t lu n nh  sau:ư ế ậ ư

- Trong tr ng h p thông đi p m t v , cách trình bày lu n c  m nh nh t tr cườ ợ ệ ộ ế ậ ứ ạ ấ ướ  
tiên có u đi m là t o l p đ c s  chú ý và quan tâm. Đi u này r t có ý nghĩa khiư ể ạ ậ ượ ự ề ấ  
ph ng ti n truy n thông là báo chí hay các ph ng ti n in n khác, khi công chúng chươ ệ ề ươ ệ ấ ỉ 
chú ý đ n ph n đ u c a thông đi p mà không chú ý đ n toàn b  thông đi p.ế ầ ầ ủ ệ ế ộ ệ

- Trong tr ng h p thông đi p 2 v , có 2 kh  năng. N u công chúng lúc đ u cóườ ợ ệ ế ả ế ầ  
thái đ  đ c l p, thì thông đi p có th  b t đ u t  lu n c  c a v  khác. Đi u này s  làmộ ộ ậ ệ ể ắ ầ ừ ậ ứ ủ ế ề ẽ  
d u công chúng và cho phép đi đ n k t lu n b ng lu n c  v ng ch c nh t c a mình.ị ế ế ậ ằ ậ ứ ữ ắ ấ ủ

3) Hình th c c a thông đi pứ ủ ệ

Hình th c trình bày thông tin t t s  nâng cao hi u qu  truy n thông. Do v y, c nứ ố ẽ ệ ả ề ậ ầ  
áp d ng ngh  thu t h i ho , âm nh c, k t h p màu s c và hình nh… đ  nâng cao tínhụ ệ ậ ộ ạ ạ ế ợ ắ ả ể  
h p d n c a thông tin. Ví d , các hình nh s ng đ ng màu s c có tác d ng thu hút chú ýấ ẫ ủ ụ ả ố ộ ắ ụ  
h n là hình nh tĩnh.ơ ả

Trong qu ng cáo trên n ph m, ng i truy n thông c n l a ch n k  tiêu đ , l iả ấ ẩ ườ ề ầ ự ọ ỹ ề ờ  
văn, cách minh h a, màu s c.ọ ắ

Trong qu ng cáo trên Radio, ng i truy n tin c n l a ch n k  l i l , gi ng đ cả ườ ề ầ ự ọ ỹ ờ ẽ ọ ọ  
(t c đ  đ c, nh p đi u, âm đi u, s  rõ tàng), và cách di n c m.ố ộ ọ ị ệ ệ ự ễ ả

Trong qu ng cáo trên TV hay trình bày tr c ti p, thì c n s  d ng t t c  các y u tả ự ế ầ ử ụ ấ ả ế ố 
đã nêu trên, và k t h p c  ngôn ng  không l i (body language). Ng i d n ch ng trìnhế ợ ả ữ ờ ườ ẫ ươ  
c n chú ý đ n nét m t, c  ch , qu n áo, đ u tóc, t  th …ầ ế ặ ử ỉ ầ ầ ư ế

Trong qu ng cáo trên bao bì, s n ph m, c n chú ý đ n màu s c, k t c u b  m t,ả ả ẩ ầ ế ắ ế ấ ề ặ  
h ng v , kích th c và hình dáng. ươ ị ướ

Ví d : cà phê pha trong c c màu nâu gây c m giác quá đ c; cà phê pha trong c cụ ố ả ặ ố  
màu đ  gây c m giác ngon nh t; cà phê pha trong c c màu xanh d ng gây c m giácỏ ả ấ ố ươ ả  
loãng; cà phê pha trong c c màu vàng gây c m xúc quá loãng.ố ả

5) Ngu n thông đi pồ ệ

- Ngu n thông đi p h p d nồ ệ ấ ẫ : Nh ng thông đi p đ c phát ra t  các ngu n h pữ ệ ươ ừ ồ ấ  
d n s  đ c chú ý và ghi nh  nhi u h n. Do v y, ng i ta hay s  d ng các nhân v tẫ ẽ ượ ớ ề ơ ậ ườ ử ụ ậ  
n i ti ng làm ng i phát ngôn. ổ ế ườ

Ví d : Ngôi sao bóng r  Michael Jordan qu ng cáo cho hãng đ  th  thao Nike. ụ ổ ả ồ ể

- Đ c tr ng tiêu bi uặ ư ể  c a ng i phát ngônủ ườ : Hi u qu  truy n thông s  cao h nệ ả ề ẽ ơ  
khi s  d ng m t ử ụ ộ đ cặ  tr ng tiêu bi uư ể  c a ng i phát ngôn đ  nh n m nh đ c tính n iủ ườ ể ấ ạ ặ ổ  
b t c a s n ph m.ậ ủ ả ẩ

Ví d : Ng i n i ti ng v  t c đ , ngôi sao bóng b u d c M  O.J.  Simpsonụ ườ ổ ế ề ố ộ ầ ụ ỹ  
qu ng cáo cho hãng Hertz (cho thuê xe ô tô).ả
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- Uy tín c a ngu n tinủ ồ : Uy tín cao c a ng i phát ngôn có s c thuy t ph c côngủ ườ ứ ế ụ  
chúng cao. Uy tín c a ngu n tin đ c công chúng đánh giá qua 3 y u t : trình đ  hi uủ ồ ượ ế ố ộ ể  
bi t; m c đ  đáng tin c y; m c đ  yêu thích.ế ứ ộ ậ ứ ộ

Ví d : Bác s  qu ng cáo cho các lo i thu c (chè th o m c Doctor Thanh); nha sụ ỹ ả ạ ố ả ộ ỹ 
qu ng cáo cho kem đánh răng; ng i đ ng đ ng tuyên truy n cho nh ng ng i nghi nả ườ ồ ẳ ề ữ ườ ệ  
ma túy, HIV. Trong các ch ng trình v  t  v n s c kh e trên TV (có b o tr  c a cácươ ề ư ấ ứ ỏ ả ợ ủ  
hãng d c ph m), các bác sĩ khéo léo khuy n ngh , gi i thi u v  các lo i thu c m i cóượ ẩ ế ị ớ ệ ề ạ ố ớ  
tác d ng ch a b nh t t.ụ ữ ệ ố

2.5. L A CH N CÁC KÊNH TRUY N THÔNGỰ Ọ Ề

Ng i truy n thông ph i bi t l a ch n các kênh truy n thông có hi u qu  đườ ề ả ế ự ọ ề ệ ả ể 
truy n t i thông đi p đ n công chúng m c tiêu. Căn c  đ  ch n kênh truy n thông là:ể ả ệ ế ụ ứ ể ọ ề

• Đ c đi m c a đ i t ng nh n tin ặ ể ủ ố ượ ậ

• Đ c đi m c a kênh truy n thôngặ ể ủ ề

Đ  l a ch n kênh truy n thông có hi u qu , ng i truy n thông ph i hi u rõ đ iể ự ọ ề ệ ả ườ ề ả ể ố  
t ng nh n tin v  nh ng kênh thông tin mà h  a thích s  d ng. Ch ng h n, đ i t ngượ ậ ề ữ ọ ư ử ụ ẳ ạ ố ượ  
h c sinh, sinh viên thành ph , gi i công ch c… quen thu c v i Internet thì đây là m tọ ố ớ ứ ộ ớ ộ  
kênh truy n thông nhanh chóng và hi u qu .ề ệ ả

           Có 2 lo i kênh truy n thông là ạ ề kênh gián ti pế  và kênh tr c ti pự ế .

2.5.1. Kênh truy n thông tr c ti pề ự ế  

Kênh truy n thông tr c ti p là kênh có s  ti p xúc, có m i quan h  tr c ti p gi aề ự ế ự ế ố ệ ự ế ữ  
ng i truy n tin v i đ i t ng nh n tin sao cho ng i truy n tin có th  thu nh n ngayườ ề ớ ố ượ ậ ườ ề ể ậ  
đ c thông tin ph n h i. Đây là lo i kênh truy n thông có hi u qu  vì 2 lý do sau:ượ ả ồ ạ ề ệ ả

• Ng i truy n tin có th  cá nhân hóa thông đi p cũng nh  cách th c truy n tinườ ề ể ệ ư ứ ề

• Ng i truy n tin có th  nh n đ c thông tin ph n h i t  phía khách hàng.ườ ề ể ậ ượ ả ồ ừ

Kênh truy n thông tr c ti pề ự ế  có th  đ c chia nh  ra thành các lo i kênh sau đây: ể ượ ỏ ạ

• Kênh gi i thi uớ ệ : ng i bán hàng/cung c p d ch v  c a công ty ti p xúc tr cườ ấ ị ụ ủ ế ự  
ti p v i khách hàng t i đ a đi m bán hàng hay t i c  s  c a khách hàng ế ớ ạ ị ể ạ ơ ở ử

• Kênh chuyên gia: các chuyên gia đ c l p phát bi u ý ki n c a mình v i ng iộ ậ ể ế ủ ớ ườ  
mua ti m năngề

• Kênh xã h iộ : bao g m nh n ng i thân, đ ng nghi p, hàng xóm nói chuy nồ ữ ườ ồ ệ ệ  
v i ng i mua ti m năngớ ườ ề

           Ví dụ: H i ngh  khách hàng; giao ti p gi a khách hàng và nhân viên ph c v , nhânộ ị ế ữ ụ ụ  
viên chăm sóc khách hàng (giao d ch viên b u đi n, giao d ch viên ngân hàng, đi n tho iị ư ệ ị ệ ạ  
viên, b u tá…) ư

           Giao ti p qua đi n tho i v i khách hàng cũng là kênh tr c ti p.ế ệ ạ ớ ự ế

           Truy n tin mi ng t  các khách hàng quen là m t lo i kênh tr c ti p hi u quề ệ ừ ộ ạ ự ế ệ ả 
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(word of mouth). Do v y, công ty có th  ậ ể ch n ph c v  chu đáoọ ụ ụ  m t s  khách hàng có uyộ ố  
tín nh  các ngôi sao th  thao, màn b c, các nhà chính tr …Các khách hàng này hài lòngư ể ạ ị  
sau khi s  d ng s  là ng i tuyên truy n tích c c và hi u qu  cho công ty. Công ty cũngử ụ ẽ ườ ề ự ệ ả  
có th  ch  đ ng nh  các khách hàng quen gi i thi u nh ng khách hàng m i cho công ty.ể ủ ộ ờ ớ ệ ữ ớ  
Đ i v i các ngành d ch v , do tính vô hình c a d ch v , thì lo i tin truy n mi ng có tácố ớ ị ụ ủ ị ụ ạ ề ệ  
d ng m nh.ụ ạ

Đ ng l c đ  khách hàng quen gi i thi u v  s n ph m/d ch v :ộ ự ể ớ ệ ề ả ẩ ị ụ

• Lòng mong mu n giúp đ  nh ng ng i thân quen l a ch  s n ph m phù h pố ỡ ữ ườ ự ọ ả ẩ ợ  
(lòng t t mu n giúp đ  ng i khác)ố ố ỡ ườ

• Mu n nh ng ng i thân quen g n bó v i mìnhố ữ ườ ắ ớ

• Ng i cung ng s n ph m /d ch v  có th  có nh ng hình th c kích thích v tườ ứ ả ẩ ị ụ ể ữ ứ ậ  
ch t cho ng i gi i thi uấ ườ ớ ệ

Ví d , các công ty d c ph m có th  thông qua các bác sĩ có uy tín đ  gi i thi uụ ượ ẩ ể ể ớ ệ  
s n ph m tr c ti p v i b nh nhân, ho c qua các ch ng trình “s c kh e cho m i nhà”ả ẩ ự ế ớ ệ ặ ươ ứ ỏ ọ  
trên TV. Các th  s n gi i thi u các lo i s n, c a hàng bán s n có uy tín cho khách hàngợ ơ ớ ệ ạ ơ ử ơ  
đang xây nhà, các th y giáo gi i thi u sách cho nhà xu t b n. Chính quy n s  d ngầ ớ ệ ấ ả ề ử ụ  
nhóm đ ng đ ng đ  tuyên truy n phòng ch ng HIV trong nh ng nhóm có kh  năng lâyồ ẳ ể ề ố ứ ả  
nhi m cao.ễ

nh h ng c a các chuyên gia có vai trò l n trong các tính hu ng sau đây:Ả ưở ủ ớ ố

• Đ i v i các s n ph m đ t ti n, có nhi u r i ro, hay không mua th ng xuyên.ố ớ ả ẩ ắ ề ề ủ ườ  
Trong tr ng h p này, ng i mua c n nhi u thông tin, các thông tin này khôngườ ợ ườ ầ ề  
có trong các ph ng ti n thông tin đ i chúng. Do v y, h  ph i tìm các chuyênươ ệ ạ ậ ọ ả  
gia, hay nh ng ng i quenữ ườ

• Đ i v i các s n ph m nói lên đ a v , th  hi u c a ng i tiêu dùngố ớ ả ẩ ị ị ị ế ủ ườ

Đ  khuy n khích các chuyên gia, cá nhân tham gia truy n thông cho doanh nghi p,ể ế ề ệ  
ng i ta có th  th c hi n các bi n pháp sau:ườ ể ự ệ ệ

• Tìm ki m, phát hi n các cá nhân/t  ch c có kh  năng h ng d n d  lu n vàế ệ ổ ứ ả ướ ẫ ư ậ  
có chính sách h  tr  cho h , ví d  có các chính sách u đãi trong bán hàng: giáỗ ợ ọ ụ ư  
chi t kh u, cho dùng thế ấ ử

• S  d ng nh ng ng i có nh h ng đ i v i công chúng đ  gi i thi u, qu ngử ụ ữ ườ ả ưở ố ớ ể ớ ệ ả  
cáo s n ph m. Đó là các chính tr  gia, các ngôi sao th  thao, ca nh c, màn nh,ả ẩ ị ể ạ ả  
các chuyên gia trong t ng lĩnh v c c n qu ng cáo. M i nh ng nhân v t nàyừ ự ầ ả ờ ữ ậ  
dùng th  s n ph m, thông qua đó đ  kích thích công chúng noi theo.ử ả ẩ ể

2.5.2. Kênh truy n thông gián ti pề ế

Kênh truy n thông gián ti p là các kênh không có s  ti p xúc cá nhân gi a ng iề ế ự ế ữ ườ  
truy n tin và ng i nh n tin, do v y không có m i liên h  ng c t  ng i nh n tin v iề ườ ậ ậ ố ệ ượ ừ ườ ậ ớ  
ng i truy n tin. Kênh truy n thông gián ti p bao g m các ph ng ti n truy n thông,ườ ề ề ế ồ ươ ệ ề  
b u không khí và các s  ki n.ầ ự ệ
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Các  ph ng ti n truy n thông bao g m các lo i sau đây: ươ ệ ề ồ ạ

• Truy n thông d i d ng n ph m nh : Báo chí, T p chí, Th  tr c ti p…ề ướ ạ ấ ẩ ư ạ ư ự ế

• Truy n thông qu ng bá: Truy n hình, Ra-di-ô, Web, ề ả ề

• Các ph ng ti n tr ng bày: Panô, áp phích, B ng hi u…ươ ệ ư ả ệ

• Truy n thông đi n t : băng ghi âm, ghi hình, đĩa hình…ề ệ ử

• Ngoài ra, thông qua các ho t đ ng văn hoá - xã h i, th  thao, tài tr ,  công tyạ ộ ộ ể ợ  
cũng th c hi n truy n thông và gây đ c thi n c m v i khách hàng.ự ệ ề ượ ệ ả ớ

“B u không khí” bao g m toàn b  các y u t  h u hình t i n i bán hàng/cung c pầ ồ ộ ế ố ữ ạ ơ ấ  
d ch v  cho khách hàng. Y u t  này có tác đ ng m nh đ n c m nh n c a khách hàng vị ụ ế ố ộ ạ ế ả ậ ủ ề 
ch t l ng s n ph m. Môi tr ng n i cung c p d ch v  s ch s , ngăn n p, cung c pấ ượ ả ẩ ườ ơ ấ ị ụ ạ ẽ ắ ấ  
đ y đ  thông tin, ng i cung c p d ch v  nhanh nh n, ni m n  v i các thao tác nghi pầ ủ ườ ấ ị ụ ẹ ề ở ớ ệ  
v  chu n xác s  gây n t ng t t đ p cho công chúng.ụ ẩ ẽ ấ ượ ố ẹ

S  ki n là các bi n pháp t  ch c nh m truy n đ t nh ng thông đi p c  th  choự ệ ệ ổ ứ ằ ề ạ ữ ệ ụ ể  
công chúng m c tiêu. Đó là các cu c h p báo, các l  khai tr ng, các b o tr  cho cácụ ộ ọ ễ ươ ả ợ  
ho t đ ng th  thao, tài tr  cho các ch ng trình nhân đ o…ạ ộ ể ợ ươ ạ

Kênh truy n thông đ i chúng tác đ ng đ n thái đ  và hành vi cá nhân thông qua 2ề ạ ộ ế ộ  
c p: t  các kênh truy n thông đ i chúng đ n nh ng ng i h ng d n d  lu n, và tấ ừ ề ạ ế ữ ườ ướ ẫ ư ậ ừ 
nh ng ng i h ng d n d  lu n đ n đa s  công chúng (nh ng ng i kém tích c c h n.ữ ườ ướ ẫ ư ậ ế ố ữ ườ ự ơ

2.6. XÁC Đ NH NGÂN SÁCH TRUY N THÔNG Ị Ề

  Mu n thố ực hi n đ c ho t đ ng truy n thông Marketing, công ty c n ph i cungệ ượ ạ ộ ề ầ ả  
c p m t ngân sách nh t đ nh.  ấ ộ ấ ị Tuy nhiên, đây là m t v n đ  khó khăn. Do v y,  ộ ấ ề ậ  các 
doanh nghi p chi cho truy n thông nh ng kho n ti n chênh nhau khá nhi u.  M , chiệ ề ữ ả ề ề Ở ỹ  
phí truy n thông marketing có th  chi m t  30 đ n 50% doanh s  trong ngành m  ph m,ề ể ế ừ ế ố ỹ ẩ  
nh ng ch  chi m t  10 đ n 20% trong ngành thi t b  công nghi p. Ngay trong ph m viư ỉ ế ừ ế ế ị ệ ạ  
m t ngành nh t đ nh cũng có th  th y có nh ng doanh nghi p chi ít và nh ng doanhộ ấ ị ể ấ ữ ệ ữ  
nghi p chi r t nhi u cho truy n thông . Hãng Philip Morris là hãng chi r t nhi u. Sau khiệ ấ ề ề ấ ề  
hãng này thôn tính công ty bia Miller r i ti p đ n là công ty n óc gi i khát Seven-up, nóồ ế ế ư ả  
đã tăng đáng k  chi phí truy n thông  và làm tăng đ c th  ph n c a Miller t  4 lên đ nể ề ượ ị ầ ủ ừ ế  
19% trong vài năm.

Thông th ng có 4 ph ng pháp xác đ nh ngân sách cho ho t đ ng truy n thôngườ ươ ị ạ ộ ề  
c a công ty:ủ

2.6.1. Ph ng pháp xác đ nh ngân sách theo t  l  % c a doanh s  bánươ ị ỷ ệ ủ ố

Theo ph ng pháp này, công ty xây d ng ngân sách truy n thông b ng m t t  lươ ự ề ằ ộ ỷ ệ 
ph n trăm nào đó c a doanh s  bán d  ki n. Ph ng pháp này có nh ng u đi m vàầ ủ ố ự ế ươ ữ ư ể  
khuy t đi m. ế ể

V  u đi m có th  k  ra các u đi m nh  sau:ề ư ể ể ể ư ể ư

• Th  nh t, ph ng pháp này d  tính toánứ ấ ươ ễ
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• Chi phí truy n thông g n v i bi n đ ng doanh thu c a c a công ty, do v yề ắ ớ ế ộ ủ ủ ậ  
phù h p v i mong mu n c a các nhà qu n lý tài chính công ty ợ ớ ố ủ ả

• Khuy n khích Lãnh đ o công ty quan tâm đ n s  liên h  gi a chi phí xúc ti n,ế ạ ế ự ệ ữ ế  
giá bán và l i nhu n trên đ n v  s n ph m ợ ậ ơ ị ả ẩ

• Khuy n khích n đ nh c nh tranhế ổ ị ạ

  V  nh c đi m có th  k  nh c đi m  c  b n nh  sau:ề ượ ể ể ể ượ ể ơ ả ư

 1. Ph ng pháp này không có căn c  v ng ch c,ươ ứ ữ ắ  vì chính nh  các ch ng trìnhờ ươ  
truy n thông mà doanh nghi p có th  tăng doanh s , ch  không ph i doanh s  là cái cóề ệ ể ố ứ ả ố  
tr c đ  làm căn c  tính ngân sách truy n thông. Đi u này d n đ n vi c xác đ nh ngânướ ể ứ ề ề ẫ ế ệ ị  
sách truy n thông không căn c  vào c  h i c a th  tr ng.ề ứ ơ ộ ủ ị ườ

2. Không quan tâm đ n nhu c u th c t  là m i s n ph m/ th  tr ng c n m t ngânế ầ ự ế ỗ ả ẩ ị ườ ầ ộ  
sách bao nhiêu. Đ c bi t trong giai đo n m i tri n khai s n ph m m i, hay trên thặ ệ ạ ớ ể ả ẩ ớ ị 
tr ng m i v i nh ng m c đ  c nh tranh m i thì ngân sách truy n thông ch c ch n c nườ ớ ớ ữ ứ ộ ạ ớ ề ắ ắ ầ  
nhi u h n các tình hu ng khác.ề ơ ố

2.6.2. Ph ng pháp cân b ng c nh tranhươ ằ ạ

 Theo ph ng pháp này, công ty xây d ng ngân sách truy n thông  ngang b ng ngânươ ự ề ằ  
sách truy n thông c a các đ i th  c nh tranh trên cùng đ a bàn và chu kỳ kinh doanh.ề ủ ố ủ ạ ị

Ph ng pháp này có u đi m là s  tránh kh  năng x y ra chi n tranh v  truy nươ ư ể ẽ ả ả ế ề ề  
thông gi a các công ty c nh tranh. Khó khăn trong vi c th c hi n ph ng pháp này làữ ạ ệ ự ệ ươ  
khó xác đ nh đ c ngân sách truy n thông c a các công ty c nh tranh. M t khác, do m cị ượ ề ủ ạ ặ ụ  
tiêu truy n thông c a các công ty khác nhau, ti ng tăm uy tín khác nhau, ngu n l c khácề ủ ế ồ ự  
nhau, c  h i khác nhau. Cho nên căn c  nh  trên cũng không hoàn toàn h p lý.ơ ộ ứ ư ợ

2.6.3. Ph ng pháp chi theo kh  năngươ ả

        Theo ph ng pháp này, công ty xây d ng ngân sách truy n thông theo kh  năng tàiươ ự ề ả  
chính c a h . Ph ng pháp này có nh c đi m là công ty không th  ch  đ ng s  d ngủ ọ ươ ượ ể ể ủ ộ ử ụ  
các ho t đ ng truy n thông theo m c c n thi t đ  tác đ ng t i th  tr ng. Nh  v y,ạ ộ ề ứ ầ ế ể ộ ớ ị ườ ư ậ  
truy n thông không đ c coi là công c  kích thích tăng doanh thu.ề ượ ụ

2.6.4. Ph ng pháp căn c  vào m c tiêu và nhi m vươ ứ ụ ệ ụ

 Theo ph ng pháp này, các công ty xây d ng ngân sách truy n thông trên c  sươ ự ề ơ ở 
nh ng m c tiêu và nhi m v  c n ph i gi i quy t v  ph ng di n truy n thông.ữ ụ ệ ụ ầ ả ả ế ề ươ ệ ề

 Ph ng pháp này đ c xem là có căn c  khoa h c. Đi u quan tr ng c n l u ý làươ ượ ứ ọ ề ọ ầ ư  
m c tiêu, nhi m v  truy n thông ph i đ t trong m c tiêu và nhi m v  c a chi n l cụ ệ ụ ề ả ặ ụ ệ ụ ủ ế ượ  
Marketing.

 Ví d  : công ty Unilever có k  ho ch đ a m t s n ph m m i là d u g i đ u Clearụ ế ạ ư ộ ả ẩ ớ ầ ộ ầ  
ra th  tr ng Vi t Nam. Sau đây là các b c xác đ nh ngân sách truy n thông:ị ườ ệ ướ ị ề

 1. Xác đ nh ch  tiêu th  ph nị ỉ ị ầ : công ty c tính có 50 tri u ng i s  d ng ti m năng.ướ ệ ườ ử ụ ề  
Công ty đ  ra m c tiêu thu hút 8% th  tr ng, t c là 4 tri u ng i s  d ng.ề ụ ị ườ ứ ệ ườ ử ụ
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         2. Xác đ nh ph n trăm th  tr ng nh n đ c thông đi p xúc ti n: ị ầ ị ườ ậ ượ ệ ế d  ki n 80% sự ế ố 
ng i s  d ng ti m năng, t c là 40 tri u ng i nh n đ c thông đi p truy n thông.ườ ử ụ ề ứ ệ ườ ậ ượ ệ ề

         3. Xác đ nh ph n trăm khách hàng ti m năng bi t đ n s n ph m c n đ c thuy tị ầ ề ế ế ả ẩ ầ ượ ế  
ph c dùng th  s n ph mụ ử ả ẩ . Ch ng h n, công ty hy v ng 25% s  khách hàng ti m năngẳ ạ ọ ố ề  
bi t đ n s  dùng th  s n ph m, t c là 10 tri u ng i dùng th  Clear. Lý do là công tyế ế ẽ ử ả ẩ ứ ệ ườ ử  

c tính 40% s  ng i dùng th  (= 4 tri u ng i) s  tr  thành khách hàng trung thành.ướ ố ườ ử ệ ườ ẽ ở  
Đây là ch  tiêu th  ph n.ỉ ị ầ

4. Xác đ nh n t ng qu ng cáo tính trên m t ph n trăm s  ng i dùng thị ấ ượ ả ộ ầ ố ườ .ử

         5. Xác đ nh s  đi m ch  s  t ng h p c n đ t đ c. M t đi m ch  s  t ng h p làị ố ể ỉ ố ổ ợ ầ ạ ượ ộ ể ỉ ố ổ ợ  
m t l n ti p xúc trên 1% công chúng m c tiêu. Ví d , n u doanh nghi p mu n đ t đ cộ ầ ế ụ ụ ế ệ ố ạ ượ  
30 l n ti p xúc cho 70% công chúng thì nó c n 3.500 đi m ch  s  t ng h p.ầ ế ầ ể ỉ ố ổ ợ

6.  Xác đ nh ngân sách qu ng cáo c n thi t căn c  vào chi phí bình quân cho m tị ả ầ ế ứ ộ  
đi m ch  s  t ng h p. Ví d , đ  đ m b o 1% công chúng m c tiêu ti p xúc v i nể ỉ ố ổ ợ ụ ể ả ả ụ ế ớ ấ  
t ng qu ng cáo ph i chi trung bình là 50.000 đ ng thì chi phí đ  có 3.500 đi m ch  sượ ả ả ồ ể ể ỉ ố 
t ng h p là 17.500 000 đ ng.ổ ợ ồ

Ph ng pháp này có u đi m là đòi h i ban lãnh đ o ph i trình bày rõ nh ng giươ ư ể ỏ ạ ả ữ ả 
thi t c a mình v  m i quan h  gi a t ng chi phí, m c đ  ti p xúc, t  l  dùng th  vàế ủ ề ố ệ ữ ổ ứ ộ ế ỉ ệ ử  
m c s  d ng th ng xuyên.ứ ử ụ ườ

V n đ  ch  y u là c n dành cho truy n thông tr ng s  b ng bao nhiêu trong toànấ ề ủ ế ầ ề ọ ố ằ  
b  marketing mix (so v i c i ti n s n ph m, h  giá, tăng d ch v , v.v..). Câu tr  l i cònộ ớ ả ế ả ẩ ạ ị ụ ả ờ  
tùy thu c vào ch  s n ph m c a doanh nghi p đang  giai đo n nào trong chu kỳ s ngộ ỗ ả ẩ ủ ệ ở ạ ố  
c a nó, chúng có ph i là hàng tiêu dùng thông th ng không hay là nh ng s n ph mủ ả ườ ữ ả ẩ  
khác bi t, chúng có nhu c u th ng xuyên không hay c n ph i “bán” đi, và nhi u v nệ ầ ườ ầ ả ề ấ  
đ  khác n a. V  lý thuy t, t ng ngân sách truy n thông ph i đ c xác đ nh  m c đ mề ữ ề ế ổ ề ả ượ ị ở ứ ả  
b o l i nhu n biên t  m t đ ng truy n thông ph i b ng l i nhu n biên t  c a m tả ợ ậ ừ ộ ồ ề ả ằ ợ ậ ế ủ ộ  
đ ng dùng vào các m c đích không ph i truy n thông. Tuy nhiên, vi c th c hi n nguyênồ ụ ả ề ệ ự ệ  
t c này không h  d  dàng.ắ ề ễ

2.7. QUY T Đ NH V  H  TH NG TRUY N THÔNG MARKETING Ế Ị Ề Ệ Ố Ề

2.7.1. T ng quanổ

M t v n đ  đ t ra cho các công ty là phân b  toàn b  ngân sách truy n thông cho ộ ấ ề ặ ố ộ ề 7 
công c  là qu ng cáo, kích thích tiêu th , bán hàng cá nhân, marketing tr c ti p, quan hụ ả ụ ự ế ệ 
công chúng, tuyên truy n và truy n mi ng. Các công tác khác nhau phân b  ngân sáchề ề ệ ố  
truy n thông r t khác nhau. Tuy nhiên, h  luôn luôn tìm ki m cách phân b  có hi u quề ấ ọ ế ố ệ ả 
nh t b ng cách thay công c  truy n thông này b ng công c  khác cho đ n khi đ t đ cấ ằ ụ ề ằ ụ ế ạ ượ  
m c đ  hi u qu  mong mu n. Nhi u công ty thay th  ho t đ ng bán hàng cá nhân b ngứ ộ ệ ả ố ề ế ạ ộ ằ  
qu ng cáo, g i th  tr c ti p và marketing qua đi n tho i. Các công ty khác thì tăng chiả ử ư ự ế ệ ạ  
phí kích thích tiêu th  so v i qu ng cáo đ  tiêu th  s n ph m nhanh h n. V y đâu là cácụ ớ ả ể ụ ả ẩ ơ ậ  
căn c  đ  xây d ng ngân sách truy n thông marketing? M t s  công trình nghiên c u đãứ ể ự ề ộ ố ứ  
đ a ra các k t lu n sau đâyư ế ậ  :

1. Trong các giai đo n tri n khai s n ph m và tăng tr ng, đ c bi t là khi nh p đạ ể ả ẩ ưở ặ ệ ị ộ 
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tăng tr ng m nh, thì kinh phí cho qu ng cáo th ng l n h n so v i kinh phí kích thíchưở ạ ả ườ ớ ơ ớ  
tiêu th . Các công ty có th  ph n l n, m c l i nhu n cao nh t, và/ hay s n ph m khácụ ị ầ ớ ứ ợ ậ ấ ả ẩ  
bi t nh t cũng chi nhi u h n cho qu ng cáo. ệ ấ ề ơ ả

2. Càng nhi u ti n chi cho kích thích tiêu th , thì càng c nh tranh quy t li t h n.ề ề ụ ạ ế ệ ơ  
Ban lãnh đ o càng t p trung vào th i gian tr c m t, thì công tác bán hàng càng đ cạ ậ ờ ướ ắ ượ  
chú tr ng và chi phí cho nó cũng l n h n.ọ ớ ơ

3. So v i kích thích tiêu th  ớ ụ đ i v i trung gian phân ph i, và kích thích tiêu th  đ iố ớ ố ụ ố  
v i ng i tiêu dùng thì qu ng cáo có xu h ng tác d ng t t đ i v i đ n thái đ  c aớ ườ ả ướ ụ ố ố ớ ế ộ ủ  
ng i tiêu dùng và th  ph n lâu dài, nh ng l i có tác đ ng x u đ n th  ph n tr c m t.ườ ị ầ ư ạ ộ ấ ế ị ầ ướ ắ

4. So v i qu ng cáo, kích thích đ i v i ng i tiêu dùng và kích thích tiêu th  đ iớ ả ố ớ ườ ụ ố  
v i trung gian phân ph i có xu h ng tác đ ng x u đ n thái đ  c a ng i tiêu dùng vàớ ố ướ ộ ấ ế ộ ủ ườ  
th  ph n lâu dài, nh ng l i có tác đ ng t t đ n th  ph n tr c m t.ị ầ ư ạ ộ ố ế ị ầ ướ ắ

Có nhi u y u t  nh h ng đ n vi c l a ch n các công c  truy n thông. ề ế ố ả ưở ế ệ ự ọ ụ ề M i côngỗ  
c  truy n thông l i có nh ng đi m đ c thù riêng và chi phí c a nó. Ng i làm marketingụ ề ạ ữ ể ặ ủ ườ  
ph i n m đ c nh ng đ c đi m này khi l a ch n chúng.ả ắ ượ ữ ặ ể ự ọ

2.7.2.B n ch t c a t ng công c  truy n thông marketing ả ấ ủ ừ ụ ề

 M i công c  truy n thông đ u có nh ng đ c đi m đ c thù riêng cũng nh  chi phíỗ ụ ề ề ữ ặ ể ặ ư  
khác nhau. Ng i làm công tác marketing c n n m đ c nh ng đ c đi m này khi l aườ ầ ắ ượ ữ ặ ể ự  
ch n chúng.ọ

1) Qu ng cáoả

Tuy có nhi u hình th c qu ng cáo v i các đ c đi m r t khác nhau, các chuyên giaề ứ ả ớ ặ ể ấ  
đã nêu lên m t s  đ c đi m chung sau đây:ộ ố ặ ể

• Qu ng cáo có tính đ i chúng: ả ạ Tính đ i chúng t o ra ạ ạ tính chính th cứ , và tính tiêu 
chu nẩ  c a s n ph m. Nhi u ng i nh n đ c cùng m t thông đi p nh  nhau,ủ ả ẩ ề ườ ậ ượ ộ ệ ư  
cho nên ng i mua tin r ng m i ng i xung quanh cũng hi u đ ng c  mua c aườ ằ ọ ườ ể ộ ơ ủ  
h . ọ

• Qu ng cáo có tính sâu r ng: ả ộ Cho phép ng i truy n tin l p l i m t thông đi pườ ề ặ ạ ộ ệ  
nhi u l n. Cho phép ng i mua so sánh v i thông đi p c a các đ i th  c nhề ầ ườ ớ ệ ủ ố ủ ạ  
tranh, và nh n bi t v  quy mô c a th  tr ng.ậ ế ề ủ ị ườ

• Qu ng cáo có tính bi u c mả ể ả : Qu ng cáo s  d ng hài hòa nhi u y u t  tác đ ngả ử ụ ề ế ố ộ  
đ n giác quan c a ng i nh n tin nh  âm thanh, hình nh, màu s c. Do v y, nóế ủ ườ ậ ư ả ắ ậ  
t o c m xúc m nh  ng i xem. Tuy nhiên, n u quá l m d ng thì s  gây sạ ả ạ ở ườ ế ạ ụ ẽ ự 
m t t p trung vào n i dung thông đi p.ấ ậ ộ ệ

• Qu ng cáo có tính chungả : Do v y, qu ng cáo có tính đ c tho i, ch  không ph iậ ả ộ ạ ứ ả  
đ i tho i 2 chi u. Ng i truy n tin không nh n đ c thông đi p ph n h iố ạ ề ườ ề ậ ượ ệ ả ồ  
ngay. Qu ng cáo không gây s c ép nh  bán hàng cá nhân. Công chúng cũngả ứ ư  
không th y b n ph n ph i ti p nh n thông đi p và h ng ng l i.ấ ổ ậ ả ế ậ ệ ưở ứ ạ

 Nh  v y, qu ng cáo có th  s  d ng đ  t o ra m t hình nh lâu b n cho s nư ậ ả ể ử ụ ể ạ ộ ả ề ả  
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ph m, nh ng cũng có th  s  d ng đ  kích thích tiêu th  nhanh m t s n ph m. Qu ngẩ ư ể ử ụ ể ụ ộ ả ẩ ả  
cáo có th  s  d ng đ  v n t i nhi u ng i mua  nh ng vùng phân tán v  đ a lý v iể ử ụ ể ươ ớ ề ườ ở ữ ề ị ớ  
chi phí th p cho m t l n ti p xúc. Chi phí cho qu ng cáo cũng thay đ i l n tuỳ vàoấ ộ ầ ế ả ổ ớ  
ph ng ti n qu ng cáo đ c s  d ng. Qu ng cáo giúp kích thích lòng hãnh di n c aươ ệ ả ượ ử ụ ả ệ ủ  
ng i s  d ng, giúp lây lan m t tiêu dùng nhanh. ườ ử ụ ố

2) Quan h  công chúng và tuyên truy nệ ề

Tính h p d n c a Quan h  công chúng  và tuyên truy n b t ngu n t  3 đ c tr ngấ ẫ ủ ệ ề ắ ồ ừ ặ ư  
khác bi t sau:ệ

• M c đ  tín nhi m cao, không gây c m giác tính th ng m i nh  qu ng cáo.ứ ộ ệ ả ươ ạ ư ả  
Ng i ti p nh n thông tin c m nh n tính xác th c, đáng tin c y c a thông đi p.ườ ế ậ ả ậ ự ậ ủ ệ

• Không gây ph n x  c nh giác c a ng i nh n tin. Thông đi p mang tính khoaả ạ ả ủ ườ ậ ệ  
h c, chuyên môn, khách quan và m i m .ọ ớ ẻ

• Kh  năng truy n đ t thông tin chi ti t, c  th  v  s n ph m và doanh nghi pả ề ạ ế ụ ể ề ả ẩ ệ  
(khác so v i qu ng cáo).ớ ả

Đây là nh ng đ c tr ng t o ra l i th  c a quan h  công chúng so v i qu ng cáo.ữ ặ ư ạ ợ ế ủ ệ ớ ả  
Tuy nhiên,  Vi t Nam quan h  công chúng ch a đ c coi tr ng.ở ệ ệ ư ượ ọ

3) Kích thích tiêu thụ

Kích thích tiêu th  r t đa d ng, nh ng t u trung có 3 đ c tính sau đây:ụ ấ ạ ư ự ặ

• Truy n thông: Thu hút m nh s  chú ý c a ng i nh n thông đi p và kéo hề ạ ự ủ ườ ậ ệ ọ 
đ n v i s n ph m ế ớ ả ẩ

• Khuy n khích ng i nh n thông đi p b i các l i ích rõ ràngế ườ ậ ệ ở ợ

• M i chào ng i nh n thông đi p ph n ng ngay: mua hàngờ ườ ậ ệ ả ứ

Doanh nghi p s  d ng kích thích tiêu th  th ng nh n đ c k t qu  ph n h iệ ử ụ ụ ườ ậ ượ ế ả ả ồ  
nhanh và m nh. Do v y, s  d ng hi u qu  khi m i tri n khai s n ph m, khi s n ph mạ ậ ử ụ ệ ả ớ ể ả ẩ ả ẩ  
b c vào giai đo n tiêu th  sa sút. Tuy nhiên, nó mang tính ng n h n, vì không có tácướ ạ ụ ắ ạ  
d ng t o ra s  a thích lâu dài t  phía khách hàng đ i v i nhãn hi u s n ph m đó.ụ ạ ự ư ừ ố ớ ệ ả ẩ

4) Bán hàng cá nhân

Đây là công c  hi u qu  nh t v  chi phí trong các giai đo n cu i c a quá trình muaụ ệ ả ấ ề ạ ố ủ  
s m, t o d ng s  a thích c a ng i mua, ni m tin và d n đ n hành đ ng mua. Đi uắ ạ ự ự ư ủ ườ ề ẫ ế ộ ề  
này là do các đ c tính sau c a bán hàng cá nhân:ặ ủ

• Tr c di n: Đây là m i quan h  giao ti p tr c ti p sinh đ ng gi a ng i bán vàự ệ ố ệ ế ự ế ộ ữ ườ  
ng i mua. Các bên có c  h i hi u bi t tr c ti p v  nhau, và th  hi n v i nhauườ ơ ộ ể ế ự ế ề ể ệ ớ  
qua các ngôn ng  không l i, có l i.ữ ờ ờ

• Vun đ p quan h : Qua giao ti p tr c ti p, ng i bán hàng có c  h i xây d ngắ ệ ế ự ế ườ ơ ộ ự  
m i quan h  thân thi n v i khách hàng.ố ệ ệ ớ

• Ph n ng đáp l i: Do giao ti p tr c ti p v i khách hàng, ng i mua hàng th yả ứ ạ ế ự ế ớ ườ ấ  
có b n ph n l ng nghe và đáp l i sau khi ng i bán trình bày. Ng i bán hàngổ ậ ắ ạ ườ ườ  
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nh n đ c thông tin ph n h i ngay.ậ ượ ả ồ

Bán hàng cá nhân phù h p v i các s n ph m đòi h i ph i t  v n, chăm sóc kháchợ ớ ả ẩ ỏ ả ư ấ  
hàng nhi u.ề

5) Marketing tr c ti pự ế

M c dù có hình th c nhi u hình th c phong phú nh  g i th  tr c ti p, marketingặ ứ ề ứ ư ử ư ự ế  
qua đi n tho i, marketing đi n t , …marketing tr c ti p có các đ c tr ng c  b n sauệ ạ ệ ử ự ế ặ ư ơ ả  
đây:

• Không công khai: Thông đi p đ c chuy n đ n m t ng i nh n tin c  th  vàệ ượ ể ế ộ ườ ậ ụ ể  
không đ n nh ng ng i khácế ữ ườ

• Cá nhân hóa n i dung thông đi p: ộ ệ Căn c  vào đ c thù c a khách hàng đ  so nứ ặ ủ ể ạ  
th o thông đi p sao cho phù h p v i m i khách hàng ả ệ ợ ớ ỗ

• C p nh tậ ậ : Có th  so n th o, c p nh t thông đi p nhanh r i g i cho khách hàng ể ạ ả ậ ậ ệ ồ ử

6) Truy n mi ngề ệ

 Truy n mi ng có các đ c tính sau đây:ề ệ ặ

• Có đ  tin c y cao đ i v i ng i nh n tinộ ậ ố ớ ườ ậ

• Thông tin chi ti t c ng h ng v i tình c m c a ng i truy n tinế ộ ưở ớ ả ủ ườ ề

• Không m t chi phíấ

Ví d : ụ

Khi m i m  nhà hàng Made to Order ớ ở t i M  chuyên ph c v  th c ăn Ý làm s n t iạ ỹ ụ ụ ứ ẵ ạ  
Berkeley, California, ng i ch  tên Sylvana LaRocca đã thi t k  ra m t ch ng trìnhườ ủ ế ế ộ ươ  
h ng d n th c  khách th ng th c  đúng “gu”  các  món ngon  đây.  Qua  th c  t ,ướ ẫ ự ưở ứ ở ự ế  
LaRocca nh n ra r ng th c khách s  không th  nào g i đ c món ăn n u không đ cậ ằ ự ẽ ể ọ ượ ế ọ  
đ c tên c a nó, cho nên ti p t c “d y” khách hàng phát âm đúng. Tâm lý h n, LaRoccaượ ủ ế ụ ạ ơ  
còn l p h n m t qu y gi i thi u th c ăn m u c a t ng món và đ t k  bên m t t mậ ẳ ộ ầ ớ ệ ứ ẫ ủ ừ ặ ế ộ ấ  
b ng ghi rõ thành ph n công th c c a các món này. D n d n, khách hàng có th  phát âmả ầ ứ ủ ầ ầ ể  
chính xác tên các món ăn  nhà hàng c a LaRocca và h  không quên đi khoe v i b n bèở ủ ọ ớ ạ  
v  đi u đó, nh  v y đã gián ti p “tuyên truy n” đ n các khách hàng ti m năng.ề ề ờ ậ ế ề ế ề

  Cách làm này t ng đ c m t đ n v  kinh doanh du l ch  TPHCM v n d ng cáchừ ượ ộ ơ ị ị ở ậ ụ  
đây không lâu. Vì doanh nghi p này xác đ nh n n văn hóa m th c Vi t Nam tuy r t tinhệ ị ề ẩ ự ệ ấ  
t  và không thi u nh ng món ngon đ c s c nh ng ch a t o đ c n t ng trong tâm tríế ế ữ ặ ắ ư ư ạ ượ ấ ượ  
du khách ph ng Tây. Do đó, trong tour du l ch, h  thi t k  thêm ch ng trình h ngươ ị ọ ế ế ươ ướ  
d n du khách n c ngoài cách ch  bi n m t s  món ăn ngon thu n Vi t d i s  h ngẫ ướ ế ế ộ ố ầ ệ ướ ự ướ  
d n c a các đ u b p danh ti ng. M t khi du khách n c ngoài am hi u t ng t n vẫ ủ ầ ế ế ộ ướ ể ườ ậ ề 
nguyên li u, các lo i rau s ng, cách pha ch  n c ch m, cách cu n ch  giò ch ng h nệ ạ ố ế ướ ấ ố ả ẳ ạ  
thì đó chính là lúc các món ngon Vi t Nam có đ c ch  đ ng trong tâm trí c a h  và sệ ượ ỗ ứ ủ ọ ẽ 
theo chân h  lan truy n đ n r t nhi u khách hàng ti m năng khác.ọ ề ế ấ ề ề

2.7.3.Nh ng y u t  quy t đ nh c  c u c a h  th ng truy n thông marketing ữ ế ố ế ị ơ ấ ủ ệ ố ề
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Khi thi t k  h  th ng truy n thông marketing, các công ty c n chú ý đ n các đ cế ế ệ ố ề ầ ế ặ  
đi m có nh h ng sau đây:ể ả ưở

 1) Th  tr ng m c tiêuị ườ ụ

         Th  tr ng m c tiêu chính là “khách hàng” c a các ch ng trình truy n thông.ị ườ ụ ủ ươ ề  
Vi c l a ch n ph ng pháp truy n thông ph  thu c vào 4 bi n s  sau đây c a thệ ự ọ ươ ề ụ ộ ế ố ủ ị 
tr ng m c tiêu:ườ ụ

• Giai đo n s n sàng c a ng i mua. ạ ẵ ủ ườ Th  tr ng m c tiêu có th   m t trong sáuị ườ ụ ể ở ộ  
giai đo n s n sàng mua. Đó là: ạ ẵ nh n bi t, hi u bi t, có thi n c m, a chu ng,ậ ế ể ế ệ ả ư ộ  
tin t ng, hànhưở  đ ng muaộ . Các công c  truy n thông khác nhau có hi u qu  chiụ ề ệ ả  
phí khác nhau đ i v i các giai đo n s n sàng mua khác nhau. Qu ng cáo và tuyênố ớ ạ ẵ ả  
truy n có vai trò quan tr ng  giai đo n nh n bi t (giai đo n đ u). Bán hàng cáề ọ ở ạ ậ ế ạ ầ  
nhân và kích thích tiêu th  có hi u qu   các giai đo n cu i.ụ ệ ả ở ạ ố

• Ph m vi đ a lý c a th  tr ng.ạ ị ủ ị ườ  Bán hàng cá nhân phù h p v i m t th  tr ng cóợ ớ ộ ị ườ  
đ a bàn nh . Còn đ i v i các đ a bàn r ng thì qu ng cáo là phù h p.ị ỏ ố ớ ị ộ ả ợ

• Lo i khách hàng.ạ  Các lo i khách hàng khác nhau thì c n s  d ng các công cạ ầ ử ụ ụ 
truy n thông khách nhau, n i dung và hình th c truy n thông khác nhau. Ví d ,ề ộ ứ ề ụ  
đ i v i khách hàng công nghi p, thì bán hàng cá nhân có hi u qu  nh t, sau đóố ớ ệ ệ ả ấ  
đ n kích thích tiêu th , qu ng cáo và quan h  công chúng. Đ i v i khách hàng  làế ụ ả ệ ố ớ  
ng i tiêu dùng cá nhân, qu ng cáo có vai trò quan tr ng s  1, sau đó đ n kíchườ ả ọ ố ế  
thích tiêu th , bán hàng cá nhân, và cu i cùng là quan h  v i công chúng. T mụ ố ệ ớ ầ  
quan tr ng c a các công c  truy n thông cho 2 lo i khách hàng  này đ c mô tọ ủ ụ ề ạ ượ ả 
t  trên xu ng d i trong Hình 2.4.ừ ố ướ

Hàng cho tiêu dùng Hàng cho KH công nghi pệ

            

 Hình 2.4. T m quan tr ng t ng đ i c a các công c  truy n thông marketing đ iầ ọ ươ ố ủ ụ ề ố  
v i 2 th  tr ng hàng tiêu dùng và hàng cho khách hàng công nghi p ớ ị ườ ệ

• M c đ  t p trung c a khách hàng. ứ ộ ậ ủ N u khách hàng càng đông thì qu ng cáo cóế ả  
tác d ng h n. N u ít khách hàng, thì bán hàng cá nhân là phù h p.ụ ơ ế ợ

2) B n ch t c a s n ph mả ấ ủ ả ẩ
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qqcQu ng cáo ả Bán hàng cá nhân

Kích thích tiêu th  ụ

Bán hàng T. ti pế

QHCC cáo 

Kích thích tiêu th  ụ

Qu ng cáo ả
  
QHCC 

T m quan tr ng t ng đ iầ ọ ươ ố             T m quan tr ng t ng ầ ọ ươ
đ iố
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• Giá tr  đ n v .ị ơ ị  Các s n ph m giá tr  th p nh m vào th  tr ng qu ng đ i. Do v yả ẩ ị ấ ằ ị ườ ả ạ ậ  
s  d ng qu ng cáo là thích h p. S n ph m có giá tr  cao phù h p v i bán hàng cáử ụ ả ợ ả ẩ ị ợ ớ  
nhân (Hình 2.5.)

• Tính cá bi t c a s n ph m.  ệ ủ ả ẩ Qu ng cáo phù h p v i các s n ph m tiêu chu nả ợ ớ ả ẩ ẩ  
hoá. Bán hàng cá nhân phù h p v i s n ph m  cá nhân hoá.ợ ớ ả ẩ

Nói chung,  bán hàng cá nhân quan tr ng đ i v i nh ng s n ph m ph c t p, đ tọ ố ớ ữ ả ẩ ứ ạ ắ  
ti n và có nhi u r i ro, trên các th  tr ng có ít ng i bán, và ng i bán có quy mô l n.ề ề ủ ị ườ ườ ườ ớ

• Các d ch v  tr c và sau bán hàng. ị ụ ướ Các d ch v  này càng nhi u thì càng phù h pị ụ ề ợ  
v i bán hàng cá nhân, vì ch  bán hàng cá nhân m i có th  cung c p đ c các d chớ ỉ ớ ể ấ ượ ị  
v  khách hàng đ y đ .ụ ầ ủ

Hình 2.5.  nh h ng c a các y u t  tài chính, s n ph m, Ả ưở ủ ế ố ả ẩ

th  tr ng đ n chi n l c truy n thông h n h pị ườ ế ế ượ ề ỗ ợ

3) Các giai đo n c a chu kỳ s ngạ ủ ố

         Các công c  truy n thông marketing mix có hi u qu  c a chi phí khác nhau trongụ ề ệ ả ủ  
nh ng giai đo n khác nhau c a chu kỳ s ng c a s n ph m.ữ ạ ủ ố ủ ả ẩ

         Trong giai đo n tri n khai s n ph m, qu ng cáo và tuyên truy n có hi  qu  chi phíạ ể ả ẩ ả ề ệ ả  
cao nh t, sau đó đ n kích thích tiêu th  nh m kích thích dùng th  và bán hàng cá nhân đấ ế ụ ằ ử ể 
chi m lĩnh đ a bàn phân ph i.ế ị ố

 Trong giai đo n tăng tr ng, t t c  các công c  truy n thông đ u có th  gi mạ ưở ấ ả ụ ề ề ể ả  
hi u qu , và truy n thông ki u truy n mi ng c a các khách hàng hài lòng có th  phátệ ả ề ể ề ệ ủ ể  
huy hi u qu .ệ ả

Trong giai đo n bão hòa, qu ng cáo và ạ ả bán hàng cá nhân có hi u qu  tăng lên.ệ ả
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Khi ngu n tài chính d i ồ ồ
dào
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Y u t  chính trong ế ố
truy n thông  h n ề ỗ

h p là:ợ

Quảng cáo  Bán hàng
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Trong giai đo n suy thoái, kích thích tiêu th  có tác d ng m nh, trong k  khi đóạ ụ ụ ạ ế  
qu ng cáo và tuyên truy n có hi u qu  gi m đi. Nhân viên bán hàng ch  thu hút đ c sả ề ệ ả ả ỉ ượ ự 
chú ý th p nh t c a khách hàng.ấ ấ ủ

4) H ng b c trên th  tr ng c a công ty ạ ậ ị ườ ủ

         Nh ng th ng hi u có h ng b c cao s  đ c l i nhi u t  qu ng cáo h n là kíchữ ươ ệ ạ ậ ẽ ượ ợ ề ừ ả ơ  
thích tiêu th  so v i các th ng hi u có th  b c th p. ụ ớ ươ ệ ứ ậ ấ

         5) S  s n có ngu n v nự ẵ ồ ố

 V n là đi u ki n tiên quy t đ  th c hi n các ch ng trình truy n thông. Các côngố ề ệ ế ể ự ệ ươ ề  
ty d  gi  v n th ng tăng c ng qu ng cáo. Các công ty ít v n ch  y u d a vào bánư ả ố ườ ườ ả ố ủ ế ự  
hàng cá nhân hay liên k t qu ng cáo.ế ả

6) Chi n l c đ y hay kéo đ c l a ch nế ượ ẩ ượ ự ọ

Chi n l c ế ượ truy n thông nh m vào các trung gian trong kênh phân ph i đ c g i làề ằ ố ượ ọ  
chi n l c đ y. Chi n l c truy n thông nh m vào ng i tiêu dùng cu i cùng đ c g iế ượ ẩ ế ượ ề ằ ườ ố ượ ọ  
là chi n l c kéo.ế ượ

         H  th ng truy n thông marketing ch u nh h ng ch  y u vào lo i chi n l cệ ố ề ị ả ưở ủ ế ạ ế ượ  
đ c l a ch n. ượ ự ọ

Trong chi n l c đ y, ế ượ ẩ đòi h i ho t đ ng  marketing c a nhà s n xu t h ng đ nỏ ạ ộ ủ ả ấ ướ ế  
các trung gian trong kênh phân ph i nh m kích thích h  đ y m nh bán hàng. Các chi nố ằ ọ ẩ ạ ế  
l c truy n thông hay đ c dùng là bán hàng cá nhân và kích thích tiêu th  các trung gianượ ề ượ ụ  
nh m đ y s n ph m chuy n qua các trung gian trong kênh phân ph i đ n khách hàngằ ẩ ả ẩ ể ố ế  
cu i cùng. Lo i chi n l c này phù h p v i các s n ph m ph c v  các nhà kinh doanhố ạ ế ượ ợ ớ ả ẩ ụ ụ  
cũng nh  các hàng tiêu dùng khác nhau.ư

Chi n l c kéo s  d ng nhi u qu ng cáo, khuy n m i nh m tr c ti p vào ng iế ượ ử ụ ề ả ế ạ ằ ự ế ườ  
tiêu dùng cu i cùng đ  t o ra nhu c u kéo hàng hoá d c theo kênh phân ph i qua cácố ể ạ ầ ọ ố  
trung gian trong kênh (xem hình 2.6.).
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 Yêu c uầHo t đ ngạ ộ

Marketing

Hình 2.6.  Chi n l c đ y và kéoế ượ ẩ
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2.8. ĐO L NG K T QU  TRUY N THÔNG ƯỜ Ế Ả Ề

Sau khi th c hi n k  ho ch truy n thông marketing,  ng i qu n tr  công tácự ệ ế ạ ề ườ ả ị  
truy n thông c n ph i đo l ng tác d ng c a nó đ n công chúng m c tiêu. Mu n v y,ề ầ ả ườ ụ ủ ế ụ ố ậ  
c n ph i kh o sát công chúng m c tiêu xem h  có nh n th y hay ghi nh  thông đi p đóầ ả ả ụ ọ ậ ấ ớ ệ  
hay không, h  nhìn th y thông đi p bao nhiêu l n, h  ghi nh  đi m nào, h  c m th yọ ấ ệ ầ ọ ớ ể ọ ả ấ  
nh  th  nào v  thông đi p, thái đ  tr c kia và hi n nay c a h  đ i v i s n ph m vàư ế ề ệ ộ ướ ệ ủ ọ ố ớ ả ẩ  
công ty. Ngoài ra cũng c n thu th p s  li u v  hành vi ph n ng đáp l i c a công chúngầ ậ ố ệ ề ả ứ ạ ủ  
m c tiêu.ụ                               

Hình 2.7. trình bày ví d  v  đo l ng thông tin ph n h i. ụ ề ườ ả ồ V i nhãn hi u A có 80%ớ ệ  
công chúng m c tiêu bi t đ n, 60% dùng th , và ch  có 20% s  ng i dùng th  hài lòngụ ế ế ử ỉ ố ườ ử  
v i s n ph m A. Nh  v y, ch ng trình truy n thông có tác d ng làm tăng m c đ  bi tớ ả ẩ ư ậ ươ ề ụ ứ ộ ế  
đ n s n ph m c a công chúng. Nh ng s n ph m không đáp ng đ c mong đ i c aế ả ẩ ủ ư ả ẩ ứ ượ ợ ủ  
ng i tiêu dùng. V i nhãn hi u B, ch  có 40% công chúng m c tiêu bi t đ n, và ch  cóườ ớ ệ ỉ ụ ế ế ỉ  
30% dùng th . Nh ng 80% nh ng ng i dùng th  hài lòng v i s n ph m. Trong tr ngử ư ữ ườ ử ớ ả ẩ ườ  
h p này, công ty c n tăng c ng công tác truy n thông đ  khai thác u th  c a s nợ ầ ườ ề ể ư ế ủ ả  
ph m.ẩ
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BÀI Đ C THÊMỌ

MARKETING C M XÚCẢ

1) Con ng i là đ ng v t giàu c m xúcườ ộ ậ ả

Khi quy t đ nh mua s n ph m gì, khách hàng s  so đo, cân nh c gi a ki u dáng,ế ị ả ẩ ẽ ắ ữ ể  
tính năng, giá c …đ  tìm cái phù h p nhu c u c a mình nh t. Nh ng n u đ ng tr cả ể ợ ầ ủ ấ ư ế ứ ướ  
hai s n ph m t ng đ ng v  tính năng, giá c  thì sao? Th c t  cho th y s n ph m nàoả ẩ ươ ươ ề ả ự ế ấ ả ẩ  
làm ng i mua th y có c m tình h n thì h  s  mua s n ph m đó. ườ ấ ả ơ ọ ẽ ả ẩ

M t xu h ng m i là khách hàng đang ngày càng kém trung thành, khi mà tr cộ ướ ớ ướ  
m t h  là các k  hàng hóa là ng n ng n các s n ph m cùng lo i v i nh ng tính năngắ ọ ệ ồ ộ ả ẩ ạ ớ ữ  
hay, t t nh  nhau, ch a k  nào là các hình th c khuy n mãi, h u mãi đa d ng. Đi u duyố ư ư ể ứ ế ậ ạ ề  
nh t có th  gi a chân khách hàng là s  trung thành v i nhãn hi u, có nó, xác su t chuy nấ ể ữ ự ớ ệ ấ ể  
đ i sang xài nhãn hi u c nh tranh khác s  gi m. ổ ệ ạ ẽ ả

V y bài toán c a chúng ta là làm sao cho khách hàng “yêu” đ c mình. Th  gi iậ ủ ượ ế ớ  
c m xúc c a con ng i r t phong phú và ph c t p, bi t khách hàng mu n gì, c n gì vàả ủ ườ ấ ứ ạ ế ố ầ  
khu y đ ng đúng nh ng c m xúc c n thi t chính là chìa khóa đ  ng i làm marketingấ ộ ữ ả ầ ế ể ườ  
đ a s n ph m c a mình vào trái tim khách hàng, đó cũng là “thu c đ  kháng” t t đư ả ẩ ủ ố ề ố ể 
cách ly h  v i đ i th  c a chúng taọ ớ ố ủ ủ

 Vi t Nam, emotional marketing không ph i đi u gì quá m i m , mà t  tr cỞ ệ ả ề ớ ẻ ừ ướ  
đ n  gi  –  không  c n  bi t  đ nh  nghĩa  đã  thành  hình  hay  ch a  –  nhi u  ho t  đ ngế ờ ầ ế ị ư ề ạ ộ  
marketing đã đ c n  l c xây d ng đ  trang giành tình c m c a khách hàng v  mình.ượ ỗ ự ự ể ả ủ ề  
Ng i Vi t Nam có câu: “M t trăm cái lý không b ng m t tý cái tình”.ườ ệ ộ ằ ộ

Trung Nguyên đánh vào khía c nh lòng t  hào dân t c, kêu g i ng i tiêu dùngạ ự ộ ọ ườ  
ng h  hàng Vi t Nam. Tuy có ng i ng h , k  chê bai nh ng không th  ph  nh nủ ộ ệ ườ ủ ộ ẻ ư ể ủ ậ  

nh ng gì Trung Nguyên đã làm nhi u ng i c m th y t  hào v  th ng hi u Vi t.ữ ề ườ ả ấ ự ề ươ ệ ệ  
Nutifood, Biti’s … cũng nh n m nh vào tinh th n ng i Vi t đ  kh i d y c m xúc.ấ ạ ầ ườ ệ ể ơ ậ ả

Kotex sau th i kỳ nh n m nh vào các tính năng đ c tr ng v  th m hút, b t đ uờ ấ ạ ặ ư ề ấ ắ ầ  
cho ra đ i các th  lo i Kotex Pro cho ch  em văn phòng, Kotex xì tin cho gi i tr  luônờ ể ạ ị ớ ẻ  
mu n kh ng đ nh mình. M i th ng hi u con đ u mang m t “nhân cách th ng hi u”ố ẳ ị ỗ ươ ệ ề ộ ươ ệ  
riêng, đánh trúng vào nh ng c mu n c a đ i t ng tiêu dùng m c tiêu. ữ ướ ố ủ ố ượ ụ
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Kaspersky là m t ph n m m di t virus đang r m r  ti n vào Vi t Nam. Thay vìộ ầ ề ệ ầ ộ ế ệ  
dài dòng nói lên nh ng u vi t trong vi c di t virus c a mình, ch  b ng m t thông đi pữ ư ệ ệ ệ ủ ỉ ằ ộ ệ  
đ n gi n h  đã đánh đúng vào đi u khách hàng m c tiêu quan tâm và e ng i: B n mu nơ ả ọ ề ụ ạ ạ ố  
m t 61.000 file d  li u m t phút hay 16.000 VND/tháng cho ph n m m anti –virus? Nóiấ ữ ệ ộ ầ ề  
nh  th  v a kích đ ng n i lo ng i c a ng i tiêu dùng v  vi c tính an toàn c a d  li u,ư ế ừ ộ ỗ ạ ủ ườ ề ệ ủ ữ ệ  
v a ch  cho h  th y Kaspersky là m t món h i nên đ u t .ừ ỉ ọ ấ ộ ờ ầ ư

Comfort cũng là m t tình hu ng thành công khi đ a c m xúc vào hình nh th ngộ ố ư ả ả ươ  
hi u, v i hình nh thiên th n h ng d  th ng gây nhi u thi n c m. G n đây nh tệ ớ ả ầ ươ ễ ươ ề ệ ả ầ ấ  
Sunsilk – đ a ra thông đi p “S ng là không ch  đ i” c  vũ cho m t phong cách dámư ệ ố ờ ợ ổ ộ  
nghĩ, dám làm c a nh ng cô gái tr  hi n đ i. Tr ng h p c a Sunsilk, m t l n n a choủ ữ ẻ ệ ạ ườ ợ ủ ộ ầ ữ  
th y h ng đi chung trong đ nh v  các th ng hi u c a t p đoàn Unilever: Ti n d n tấ ướ ị ị ươ ệ ủ ậ ế ầ ừ 
functional marketing (đ nh h ng trên tính năng) đ n emotional marketing (đ nh h ngị ướ ế ị ướ  
trên c m xúc). OMO t  t y tr ng đ n g n v i tính h c h i c a tr  em, Lipton t  mónả ừ ẩ ắ ế ắ ớ ọ ỏ ủ ẻ ừ  
gi i khát đ n kích thích s  sáng t o, Sunsilk t  suôn m t d n g n v i c m , phongả ế ự ạ ừ ượ ầ ắ ớ ướ ơ  
cách s ng, Dove t  vi c làm m n da đ n tôn vinh v  đ p ph  n  các ki u… ố ừ ệ ị ế ẻ ẹ ụ ữ ể

2) Khi nào c n làm emotional marketing ?ầ

Nh  đã nói  trên, th c ra emotional marketing không ph i là m t nh  nhi uư ở ự ả ố ư ề  
ng i l m t ng. Không ph i là bây gi  m i có emotional marketing còn tr c kiaườ ầ ưở ả ờ ớ ướ  
không có, và th ng hi u nào không emotional marketing thì là nhà quê. Ví d  nh  khôngươ ệ ụ ư  
ph i  Sunsilk  bây  gi  m i  emotional  marketing  thì  nh ng  ng i  làm marketing  choả ờ ớ ữ ườ  
Sunsilk  t t  h u so  v i  ng i  anh em OMO cùng t p đoàn đã th c  hi n  emotionalụ ậ ớ ườ ậ ự ệ  
marketing cách đây ch ng 4, 5 năm. Emotional marketing ch  là m t giai đo n ti n hóaừ ỉ ộ ạ ế  
trong quá trình marketing s n ph m, song song v i m c đ  thâm nh p c a s n ph m vàả ẩ ớ ứ ộ ậ ủ ả ẩ  
s  phát tri n trong t  duy c a khách hàng m c tiêu. Không ph i c  th y m i ng i làmự ể ư ủ ụ ả ứ ấ ọ ườ  
thì mình cũng ph i đua đòi theo, làm mà không t i thì ch ng khác gì chi c áo may dả ớ ẳ ế ở 
ch p vá l  ch . Bên c nh nhân t  ngu n l c nh  h u bao đ y, làm bài b n, chuyênắ ỗ ỗ ạ ố ồ ự ư ầ ầ ả  
nghi p còn ph i k  đ n đ nh h ng, t m nhìn c a ng i ch  th ng hi u làm sao xácệ ả ể ế ị ướ ầ ủ ườ ủ ươ ệ  
đ nh đ c con đ ng mà th ng hi u đã và s  đi.ị ượ ườ ươ ệ ẽ

T t nhiên, nh ng ng i cho r ng emotional marketing là trào l u c a th i đ iấ ữ ườ ằ ư ủ ờ ạ  
cũng có cái lý c a h . Khi mà s  c nh tranh ngày càng gay g t, không ph i lúc nào tr ngủ ọ ự ạ ắ ả ắ  
s ch v i bóng m t cũng gây cho h  chú ý. Làm sao đ  làm cho mình n i b t gi a m tạ ớ ượ ọ ể ổ ậ ữ ộ  
r ng tính năng mà các đ i th  c nh tranh chào m i khách hàng, đó là m t bài toán khó,ừ ố ủ ạ ờ ộ  
và đánh vào c m xúc chính là m t l i đi riêng và là xu th  t t y u có th  làm b n s cả ộ ố ế ấ ế ể ả ắ  
th ng hi u t a sáng đ c. ươ ệ ỏ ượ

Tuy nhiên, chúng ta không nên quên r ng mu n xây nhà ph i có móng. N u ng iằ ố ả ế ườ  
tiêu dùng ch a bi t gì v  background c a s n ph m, d ch v  thì có tác đ ng m y đ nư ế ề ủ ả ẩ ị ụ ộ ấ ế  
tình c m cũng không làm h  đ t ni m tin vào chúng. OMO không còn nói tr ng s ch n aả ọ ặ ề ắ ạ ữ  
mà nói v  vi c khuy n khích tìm tòi c a con tr , cũng d a trên n n t ng là các bà n iề ệ ế ủ ẻ ự ề ả ộ  
tr  đã hoàn toàn tin OMO t y tr ng t t. Honda nói “Tôi yêu Vi t Nam” mà gây choợ ẩ ắ ố ệ  
ng i tiêu dùng nhi u xúc đ ng cũng ph i d a trên m t b  dày g n bó v i ng i dânườ ề ộ ả ự ộ ề ắ ớ ườ  
đ t Vi t, Prudential t  nh ng ngày đ u b c chân vào th  tr ng, m t m t v a hô toấ ệ ừ ữ ầ ướ ị ườ ộ ặ ừ  
“Luôn luôn l ng nghe, luôn luôn th u hi u”, m t m t n  l c th c hi n đi u đó qua cácắ ấ ể ộ ặ ỗ ự ự ệ ề  
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ho t đ ng marketing nh t quán, ch t l ng d ch v , các ho t đ ng vì c ng đ ng… chạ ộ ấ ấ ượ ị ụ ạ ộ ộ ồ ứ 
không ph i phát bi u hay th  thì ng i ta tin ngay mình. Tr c khi Biti’s nói câu “Nângả ể ế ườ ướ  
niu bàn chân Vi t” lay đ ng lòng ng i h  cũng đã là m t th ng hi u nhi u năm uyệ ộ ườ ọ ộ ươ ệ ề  
tín. Ti c r ng sau khi nói câu đó xong Biti’s l i im l ng luôn làm cho ng i tiêu dùngế ằ ạ ặ ườ  
nh  nh  quên quên bây gi  không còn bi t là Biti’s có nâng niu bàn chân h  n a không.ớ ớ ờ ế ọ ữ  
Đây là m t ví d  cho quan đi m “đã làm thì ph i làm cho t i” . ộ ụ ể ả ớ

V y khi nào nên làm emotional marketing, bây gi  lúc m i tung s n ph m hay baoậ ờ ớ ả ẩ  
gi ? Nhi u chuyên gia cho r ng lúc nào cũng đ c, tùy cách th c công ty  đ nh h ngờ ề ằ ượ ứ ị ướ  
cho th ng hi u c a mình. N u th y c n thi t thì làm nh ng đã làm thì ph i bài b n, cóươ ệ ủ ế ấ ầ ế ư ả ả  
tính chi n l c và nh t quán. N u b n s p tung m t s n ph m nh  Knorr mu n đánhế ượ ấ ế ạ ắ ộ ả ẩ ư ố  
vào tình c m dành cho gia đình c a nh ng bà n i tr , hãy ch c ch n là b n hi u h  nghĩả ủ ữ ộ ợ ắ ắ ạ ể ọ  
gì và di n t  đúng mong mu n đó thì m i lay đ ng đ c xúc c m c a h . Đó là b aễ ả ố ớ ộ ượ ả ủ ọ ữ  
c m ngon cho gia đình, đó là c m giác h nh phúc đ c chăm sóc ch ng con. Các TVC,ơ ả ạ ượ ồ  
event đ n activation đ u ph i t p trung truy n bá thông đi p đó cho h  “th m”, chế ề ả ậ ề ệ ọ ấ ứ 
không ph i hôm nay nói v  ng i ph  n  c a gia đình, còn ngày mai l i nói v  các xuả ề ườ ụ ữ ủ ạ ề  
h ng n u ăn m i ch ng liên quan gì đ n “c m xúc” mà b n mu n truy n cho h . ướ ấ ớ ẳ ế ả ạ ố ề ọ

Cho nên, ho c tr c h t ta hãy g y d ng ni m tin c a khách hàng, sau đó m iặ ướ ế ầ ự ề ủ ớ  
thêm vào c m xúc, ho c v a xây d ng c m xúc và ni m tin, ch  khi có đ  hai y u t  đóả ặ ừ ự ả ề ỉ ủ ế ố  
thì m i đ m b o chi m tr n tình c m c a khách hàng.ớ ả ả ế ọ ả ủ
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CÂU H I ÔN T P CH NG 2Ỏ Ậ ƯƠ

 TS. Nguy n Th ng Thái – H c vi n công ngh  B u chính Vi n thông.ễ ượ ọ ệ ệ ư ễ

1. Xây d ng k  ho ch truy n thông marketing bao g m nh ngự ế ạ ề ồ ữ  
b cnào?ướ

2. Đ i v i thông đi p truy n thông marketing c n có các yêu c u gì?ố ớ ệ ề ầ ầ

3. Vi c so n th o n i dung thông đi p c n ph i quy t đ nh 4 v n đ  ệ ạ ả ộ ệ ầ ả ế ị ấ ề

4. Có bao nhiêu l a ch n khi k t lu n thông đi p?ự ọ ế ậ ệ

5. Có nh ng yêu c u gì đ i v i hình th c c a thông đi pữ ầ ố ớ ứ ủ ệ

6. Có nh ng yêu c u gì đ i v i ngu n thông đi pữ ầ ố ớ ồ ệ

7. Có nh ng kênh truy n thông nào? Đ c đi m c a m i loai?ữ ề ặ ể ủ ỗ

8. Có nh ng ph ng pháp nào đ  xác đ nh ngân sách truy n thông?ữ ươ ể ị ề

9. Nh ng y u t  quy t đ nh c  c u c a h  th ng truy n thôngữ ế ố ế ị ơ ấ ủ ệ ố ề  
marketing

10. Làm th  nào đ  đo l ng k t qu  c a truy n thông marketing?ế ể ườ ế ả ủ ề

11. M c đích c a đo l ng k t qu  truy n thông marketing?ụ ủ ườ ế ả ề

12. Tai sao l i ph i h p nh t truy n thông marketing ?ạ ả ợ ấ ề

13. Làm th  nào đ  th c hi n h p nh t truy n thông marketing?ế ể ự ệ ơ ấ ề
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Ch ng 3ươ

QU N TR  HO T Đ NG QU NG CÁOẢ Ị Ạ Ộ Ả

            Các n i dung chính trong trang này là:ộ

3.1. M C TIÊU C A HO T Đ NG QU NG CÁOỤ Ủ Ạ Ộ Ả

3.1.1. T ng quanổ

Qu ng cáo là m t trong 5 công c  ch  y u mà các công ty s  d ng đ  chuy n t iả ộ ụ ủ ế ử ụ ể ể ả  
thông tin đ n công chúng m c tiêu. Qu ng cáo đ c s  d ng ph  bi n đ i v i cácế ụ ả ượ ử ụ ổ ế ố ớ  
doanh nghi p, các t  ch c xã h i, chính quy n. Qu ng cáo cũng là m t ph ng ti nệ ổ ứ ộ ề ả ộ ươ ệ  
truy n thông hi u qu  v  chi phí.ề ệ ả ề

Các t  ch c ti n hành qu ng cáo theo nh ng cách khác nhau. T i các công ty nh ,ổ ứ ế ả ữ ạ ỏ  
qu ng cáo đ c giao cho m t ng i thu c phòng kinh doanh, hay marketing. Ng i nàyả ượ ộ ườ ộ ườ  
có nhi m v  tìm ki m công ty qu ng cáo chuyên nghi p đ  thuê h  th c hi n các côngệ ụ ế ả ệ ể ọ ự ệ  
vi c qu ng cáo c a công ty. T i các công ty l n có b  ph n qu ng cáo riêng. B  ph nệ ả ủ ạ ớ ộ ậ ả ộ ậ  
này tr c thu c phòng marketing. Nhi m v  c a b  ph  qu ng cáo làự ộ ệ ụ ủ ộ ậ ả  : xây d ng ngânự  
sách qu ng cáo; giúp đ  ho ch đ nh  chi n l c qu ng cáo; xét duy t n i dung qu ngả ỡ ạ ị ế ượ ả ệ ộ ả  
cáo và các chi n d ch qu ng cáo do công ty qu ng cáo đ  xu t; đ m nhi m qu ng cáoế ị ả ả ề ấ ả ệ ả  
b ng th  tr c ti p; tr ng bày hàng hóa t i các đ i lý và các hình th c qu ng cáo khác màằ ư ự ế ư ạ ạ ứ ả  
các công ty qu ng cáo không làm. H u h t các công ty đ u thuê các công ty qu ng cáoả ầ ế ề ả  
bên ngoài đ  giúp h  tri n khai các chi n d ch qu ng cáo và l a ch n, mua ph ng ti nể ọ ể ế ị ả ự ọ ươ ệ  
truy n thông.ề

3.1.2. Năm quy t đ nh quan tr ng c a ch ng trình qu ng cáo ế ị ọ ủ ươ ả
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• M c tiêu c a ho t đ ng qu ng cáo ụ ủ ạ ộ ả

• Quy t đ nh v  ngân sách qu ng cáo ế ị ề ả

• Quy t đ nh v  thông đi p qu ng cáo ế ị ề ệ ả

• Quy t đ nh v  ph ng ti n qu ng cáo ế ị ề ươ ệ ả

• Đánh giá hi u qu  c a qu ng cáo ệ ả ủ ả

• M t s  nguyên t c vi t l i qu ng cáo h p d nộ ố ắ ế ờ ả ấ ẫ
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Khi xây d ng ch ng trình qu ng cáo, ng i qu n lý marketing th ng b t đ u tự ươ ả ườ ả ườ ắ ầ ừ 
vi c phát hi n th  tr ng m c tiêu, đ ng c  c a ng i mua. Ti p theo, khi xây d ngệ ệ ị ườ ụ ộ ơ ủ ườ ế ự  
m t ch ng trình qu ng cáo, h  c n thông qua 5 quy t đ nh quan tr ng sau đây (5 M)ộ ươ ả ọ ầ ế ị ọ  :

• M c tiêu c a qu ng cáo là gìụ ủ ả  ? (Mission)

• Ngân sách cho qu ng cáoả  ? (Momney)

• Thông đi p c n chuy n t iệ ầ ể ả  ? (Message)

• S  d ng ph ng ti n truy n thông gìử ụ ươ ệ ề  ? (Media)

• Đánh giá k t qu  nh  th  nàoế ả ư ế  ? (Measurment)

Các quy t đ nh này đ c mô t  trên hình 3.1. trang 51.ế ị ượ ả

3.1.3. Xác đ nh m c tiêu c a qu ng cáo ị ụ ủ ả

Xác đ nh m c tiêu qu ng cáo là b c đ u tiên c a quá trình xây d ng ch ngị ụ ả ướ ầ ủ ự ươ  
trình qu ng cáoả . Nh ng m c tiêu này ph i xu t phát t  nh ng quy t đ nh tr c đó v  thữ ụ ả ấ ừ ữ ế ị ướ ề ị 
tr ng m c tiêu, đ nh v  trên th  tr ng và h  th ng marketing - mix. Có th  s p x pườ ụ ị ị ị ườ ệ ố ể ắ ế  
m c tiêu qu ng cáo thành các nhóm m c tiêu c a truy n thông thông marketing là thôngụ ả ụ ủ ề  
tin, thuy t ph c hay nh c nh .ế ụ ắ ở

Xác d nh m cị ụ  
tiêu

M c tiêu truy nụ ề  
thông 

M c tiêu tiêu thụ ụ

Ví dụ : Trong 35 tri u bà n i tr  c n tăng s  ng i phát hi n ra nhãn hi u d u ănệ ộ ợ ầ ố ườ ệ ệ ầ  
Tràng An có nhi u ch t ch ng ô xy hóa nh t lên t  10% đ n 40% trong m t năm.ề ấ ố ấ ừ ế ộ

1) M c tiêu thông tinụ
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Q.Đ Ngân sách

Căn c  kh  năngứ ả

% doanh s  bánố

Cân b ng c nhằ ạ  
tranh

Căn c  vào m cứ ụ  
tiêu và nhi m vệ ụ
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Q. Đ thông đi pệ

Hình thành T. đi pệ
Đánh giá &l a ch n ự ọ
TĐ.
Th c hi n thông ự ệ
đi pệ

Q.Đ ph ng ti nươ ệ

Ph m vi, t n su t, ạ ầ ấ
tác đ ngộ
Các phg ti n ệ
chính
Các phg ti n c  ệ ụ
thể
Phân ph i t.gian ố
cho các ph ng ươ
ti nệ

Đánh giá Q. cáo 

Tác d ng ụ
truy n thông ề
Tác d ng đ n ụ ế
m c tiêu thứ ụ

Hình 3.1. Nh ng quy t đ nh ch  y u trong qu ng cáoữ ế ị ủ ế ả
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• Thông báo cho th  tr ng bi t v  s n ph m m iị ườ ế ề ả ẩ ớ

• Nêu ra nh ng công d ng m i c a s n ph mữ ụ ớ ủ ả ẩ

• Thông báo cho th  tr ng bi t vi c thay đ i giáị ườ ế ệ ổ

• Gi i thích nguyên t c ho t đ ng c a s n ph mả ắ ạ ộ ủ ả ẩ

• Mô t  nh ng d ch v  hi n cóả ữ ị ụ ệ

• Đi u ch nh l i nh ng n t ng không đúngề ỉ ạ ữ ấ ượ

•   Gi m b t n i lo ng i c a ng i muaả ớ ỗ ạ ủ ườ

•   T o d ng hình nh c a doanh nghi pạ ự ả ủ ệ

Qu ng cáo thông tin ch  y u đ c s  d ng nhi u trong giai đo n m i tri n khaiả ủ ế ượ ử ụ ề ạ ớ ể  
s n ph m m i ra th  tr ng nh m t o ra nhu c u ban đ u.ả ẩ ớ ị ườ ằ ạ ầ ầ

2) M c tiêu thuy t ph cụ ế ụ

• Hình thành s  a thích nhãn hi uự ư ệ

• Khuy n khích chuy n sang nhãn hi u c a mìnhế ể ệ ủ

• Thay đ i nh n th c c a ng i tiêu dùng  v  các tính ch t c a s n ph mổ ậ ứ ủ ườ ề ấ ủ ả ẩ

• Thuy t ph c ng i tiêu dùng v  đ c đi m c a s n ph m, d ch v  ế ụ ườ ề ặ ể ủ ả ẩ ị ụ

• Thuy t ph c ng i mua ti p ng i chào hàng và m  giao d chế ụ ườ ế ườ ở ị

3) M c tiêu nh c nhụ ắ ở

• Nh c nh  ng i mua là s p t i h  s  c n s n ph m đóắ ở ườ ắ ớ ọ ẽ ầ ả ẩ

• Nh c nh  ng i mua v  đ a đi m có th  mua s n ph m đóắ ở ườ ề ị ể ể ả ẩ

• Nh c nh  ng i mua v  s  có m t c a s n ph m trong th i kỳ trái mùa vắ ở ườ ề ự ặ ủ ả ẩ ờ ụ

• Duy trì s  bi t đ n s n ph m  m c đ  caoự ế ế ả ẩ ở ứ ộ

Vi c l a ch n m c tiêu qu ng cáo c n căn c  vào k t qu  phân tích k  l ng tìnhệ ự ọ ụ ả ầ ứ ế ả ỹ ưỡ  
hình marketing hi n t i. Ch ng h n, n u m t nhóm s n ph m đang  th i kỳ chínhệ ạ ẳ ạ ế ộ ả ẩ ở ờ  
mu i và doanh nghi p đang là ng i d n đ u th  tr ng, và n u m c đ  s  d ng nhãnồ ệ ườ ẫ ầ ị ườ ế ứ ộ ử ụ  
hi u th p, thì m c tiêu thích h p là ph i kích thích s  d ng nhãn hi u đó nhi u h n.ệ ấ ụ ợ ả ử ụ ệ ề ơ  
M t khác, n u nhóm s n ph m đó là m i và doanh nghi p không ph i là ng i d n đ uặ ế ả ẩ ớ ệ ả ườ ẫ ầ  
th  tr ng, nh ng nhãn hi u c a nó t t h n c a ng i d n đ u, thì m c tiêu thích h p làị ườ ư ệ ủ ố ơ ủ ườ ẫ ầ ụ ợ  
thuy t ph c th  tr ng v  tính u vi t c a nhãn hi u đó. ế ụ ị ườ ề ư ệ ủ ệ Qu ng cáo thuy t ph c có vaiả ế ụ  
trò quan tr ng trong giai đo n c nh tranh v i m c tiêu t o ra nhu c u có ch n l c đ iọ ạ ạ ớ ụ ạ ầ ọ ọ ố  
v i m t nhãn hi u c  th . ớ ộ ệ ụ ể Đa ph n các qu ng cáo đ u thu c lo i này. ầ ả ề ộ ạ

Ví d , công ty Chivas Regal c  g ng thuy t ph c ng i tiêu dùng tin r ng nhãnụ ố ắ ế ụ ườ ằ  
hi u r u Chivas có v  sang tr ng h n m i nhãn hi u khác c a r u Wkisky Scotch.ệ ượ ẻ ọ ơ ọ ệ ủ ượ  
Ngày nay, Coca - Cola qu ng cáo không ph i đ  thông tin hay thuy t ph c n a, mà là đả ả ể ế ụ ữ ể 
nh c nh  m i ng i mua Coca – Cola. ắ ở ọ ườ
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M t s  qu ng cáo thuy t ph c chuy n sang lo i qu ng cáo so sánh, nh m so sánhộ ố ả ế ụ ể ạ ả ằ  
v i các s n ph m cùng l p đ  nêu b t tính u vi t c a m t nhãn hi u. Đ  giành đ cớ ả ẩ ớ ể ậ ư ệ ủ ộ ệ ể ượ  
lòng tin c a khách hàng trong qu ng cáo so sánh, công ty ph i có s  c  thuy t ph c đủ ả ả ở ứ ế ụ ể 
ch ng minh tính u vi t c a s n ph m c a mình.ứ ư ệ ủ ả ẩ ủ

Qu ng cáo nh c nh  r t quan tr ng đ i v i s n ph m đã chuy n sang giai đo nả ắ ở ấ ọ ố ớ ả ẩ ể ạ  
bão hòa. M t lo i qu ng cáo g n v i qu ng cáo nh c nh  là qu ng cáo c ng c  nh mộ ạ ả ầ ớ ả ắ ở ả ủ ố ằ  
cam đoan v i khách hàng hi n hành là h  đã l a ch n đúng s n ph m.ớ ệ ọ ự ọ ả ẩ

Khi l a ch n m c tiêu qu ng cáo, c n căn c  vào k t qu  phân tích k  l ng th cự ọ ụ ả ầ ứ ế ả ỹ ưỡ ự  
tr ng c a th  tr ng. Ví d , n u s n ph m đã chuy n sang giai đo n bão hòa, và công tyạ ủ ị ườ ụ ế ả ẩ ể ạ  
là ng i d n đ u th  tr ng, và n u m c đ  s  d ng nhãn hi u th p, thì m c tiêuườ ẫ ầ ị ườ ế ứ ộ ử ụ ệ ấ ụ  
qu ng cáo thích h p là ph i kích thích th  tr ng s  d ng s n ph m nhi u h n. Còn n uả ợ ả ị ườ ử ụ ả ẩ ề ơ ế  
s n ph m là m i, trong khi công ty không ph i là ng i d n đ u th  tr ng nh ng s nả ẩ ớ ả ườ ẫ ầ ị ườ ư ả  
ph m c a công ty t t h n c a công ty d n đ u, thì m c tiêu thích h p c a qu ng cáo làẩ ủ ố ơ ủ ẫ ầ ụ ợ ủ ả  
thuy t ph c th  tr ng tính u vi t c a s n ph m đó.ế ụ ị ườ ư ệ ủ ả ẩ

B ng 3.2. d i đây li t kê tóm t t nh ng m c tiêu c a qu ng cáo.ả ướ ệ ắ ữ ụ ủ ả

B ng 3.2. Các m c tiêu c a qu ng cáoả ụ ủ ả

THÔNG TIN 

Thông tin cho  th  tr ng bi t v  m t s nị ườ ế ề ộ ả  
ph m m iẩ ớ

Thông tin cho th  tr ng v  logo m i c aị ườ ề ớ ủ  
công ty 

Gi i  thi u các  công d ng m i c a s nớ ệ ụ ớ ủ ả  
ph m ẩ

Gi i thích nguyên t c ho t đ ng c a s nả ắ ạ ộ ủ ả  
ph m ẩ

Mô t  nh ng d ch v  hi n cóả ữ ị ụ ệ

Thông báo cho th  tr ng bi t vi c thayị ườ ế ệ  
đ i giáổ

T o d ng hình nh c a công ty ạ ự ả ủ

THUY T PH CẾ Ụ

Gi m b t n i lo s  c a ng i muaả ớ ỗ ợ ủ ườ Thuy t ph c ng i mua mua ngayế ụ ườ

Thuy t  ph c  đ  thay  đ i  nh ng  nh nế ụ ề ổ ữ ậ  
th c,  n  t ng  không  đúng  c a  thứ ấ ượ ủ ị 
tr ng ườ

Thay đ i nh n th c c a ng i mua v  cácổ ậ ứ ủ ườ ề  
tính ch t c a s n ph m ấ ủ ả ẩ

Khuy n  khích  khách  hàng  chuy n  sangế ể  
mua nhãn hi u c a mìnhệ ủ

Thuy t  ph c  v  tính  u  vi t  c a  s nế ụ ề ư ệ ủ ả  
ph m c i ti nẩ ả ế

Tăng s  ng i tin vào tính u vi t c aố ườ ư ệ ủ  
s n ph m m iả ẩ ớ

NH C NHẮ Ở

Nh c nh  ng i mua v  s  có m t c aắ ở ườ ề ự ặ ủ  
m t th ng hi uộ ươ ệ

L u gi  trong tâm trí ng i mua v  m tư ữ ườ ề ộ  
nhãn hi uệ

Nh c nh  ng i mua n i h  có th  nuaắ ở ườ ơ ọ ể Duy trì m c đ  bi t đ n  m c caoứ ộ ế ế ở ứ
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Khi th c hi n đ c các m c tiêu trên đâu, qu ng cáo s  th c hi n đ c m c tiêuự ệ ượ ụ ả ẽ ự ệ ượ ụ  
khuy n khích ng i tiêu dùng mua s n ph m và tăng doanh s  bán hàng c a công ty.ế ườ ả ẩ ố ủ

Ví d :  ụ Comfort đ a c m xúc vào hình nh th ng hi u, v i hình nh thiên th nư ả ả ươ ệ ớ ả ầ  
h ng d  th ng gây nhi u thi n c m. G n đây nh t Sunsilk cũng ra quân r m r  trongươ ễ ươ ề ệ ả ầ ấ ầ ộ  
chi n d ch “S ng là không ch  đ i” c  vũ cho m t phong cách dám nghĩ, dám làm c aế ị ố ờ ợ ổ ộ ủ  
nh ng cô gái tr  hi n đ i. Tr ng h p c a Sunsilk, cho th y h ng đi chung trong đ nhữ ẻ ệ ạ ườ ợ ủ ấ ướ ị  
v  các th ng hi u c a t p đoàn Unilever: Ti n d n t  functional marketing (đ nh h ngị ươ ệ ủ ậ ế ầ ừ ị ướ  
trên tính năng) đ n emotional marketing (đ nh h ng trên c m xúc). OMO t  t y tr ngế ị ướ ả ừ ẩ ắ  
đ n g n v i tính h c h i c a tr  em, Lipton t  món gi i khát đ n kích thích s  sáng t o,ế ắ ớ ọ ỏ ủ ẻ ừ ả ế ự ạ  
Sunsilk t  suôn m t d n g n v i c m , phong cách s ng, Dove t  vi c làm m n daừ ượ ầ ắ ớ ướ ơ ố ừ ệ ị  
đ n tôn vinh v  đ p ph  n  các ki u… ế ẻ ẹ ụ ữ ể

3.2.  QUY T Đ NH V  NGÂN SÁCH QU NG CÁO Ế Ị Ề Ả

B c ti p theo sau khi xác đ nh m c tiêu qu ng cáo là xây d ng ngân sách qu ngướ ế ị ụ ả ự ả  
cáo cho t ng s n ph m. Công ty nào cũng mu n chi đúng s  ti n c n thi t đ  đ t đ cừ ả ẩ ố ố ề ầ ế ể ạ ượ  
m c tiêu đ t ra. V y làm th  nào đ  tránh tình tr ng chi quá ít, hay quá nhi u cho qu ngụ ặ ậ ế ể ạ ề ả  
cáo ?

M t nghiên c u cho th y k t qu  nh  sauộ ứ ấ ế ả ư  :

Qu ng cáo t  ra có hi u qu  trong vi c tăng kh i l ng hàng mua c a nh ngả ỏ ệ ả ệ ố ượ ủ ữ  
khách hàng trung thành, nh ng l i kém hi u qu  trong vi c giành khách hàng m i. Đ iư ạ ệ ả ệ ớ ố  
v i khách hàng trung thành, n u ti p xúc quá nhi u v i qu ng cáo trong m t tu n có thớ ế ế ề ớ ả ộ ầ ể  
kém hi u qu  vì b  bão hòa. Qu ng cáo d ng nh  không có tác d ng vun đ p t o nênệ ả ị ả ườ ư ụ ắ ạ  
s  trung thành. Tính năng, giá c , vi c tr ng bày s n ph m có tác d ng m nh h nự ả ệ ư ả ẩ ụ ạ ơ  
qu ng cáo đ  d n đ n ph n ng đáp l iả ể ẫ ế ả ứ ạ .

Tuy nhiên, k t qu  này cũng ch a làm hài lòng gi i qu ng cáo. M t nghiên c uế ả ư ớ ả ộ ứ  
khác c a công ty IRI đã phát hi n ra r ng m c tiêu th  s n ph m tăng lên do qu ng cáoủ ệ ằ ứ ụ ả ẩ ả  
trong năm tr c nghi m v n kéo dài thêm 2, 3 năm ti p theo. Vi c nghiên c u v  đ  tàiắ ệ ẫ ế ệ ứ ề ề  
hi u qu  c a qu ng cáo v n đang ti p di n.ệ ả ủ ả ẫ ế ễ

B n ph ng pháp đ c s  d ng ph  bi n đ  xác đ nh ngân sách ố ươ ượ ử ụ ổ ế ể ị truy n thôngề  đã 
đ c trình bày trong m c 2.6. thu c ch ng 2 cũng đ c s  d ng đ  xác đ nh ngân sáchượ ụ ộ ươ ượ ử ụ ể ị  
qu ng cáo, trong đó ph ng pháp th  4 (căn c  vào m c tiêu và nhi m v ) đ c aả ươ ứ ứ ụ ệ ụ ượ ư  
thích. Ph ng pháp này yêu c u xác đ nh các m c tiêu c  th  c a chi n d ch qu ng cáo,ươ ầ ị ụ ụ ể ủ ế ị ả  
sau đó xác đ nh chi phí cho nh ng ho t đ ng c n thi t đ  đ t đ c các m c tiêu đó. Sauị ữ ạ ộ ầ ế ể ạ ươ ụ  
đây là các y u t  c  th  c n xem xét khi xác đ nh ngân sách qu ng cáo:ế ố ụ ể ầ ị ả

•   Giai đo n trong chu kỳ s ng c a s n ph m:ạ ố ủ ả ẩ  Các s n ph m m i th ng c nả ẩ ớ ườ ầ  
ngân sách nhi u h n. Các s n ph m đã có ch  đ ng trên th  tr ng ch  c n ngânề ơ ả ẩ ỗ ứ ị ườ ỉ ầ  
sách h  tr  t  l  v i doanh s .ỗ ợ ỷ ệ ớ ố

•   Th  ph n và c  s  tiêu dùngị ầ ơ ở  : Nhãn hi u có th  ph n l n th ng đòi h i chi phíệ ị ầ ớ ườ ỏ  
qu ng cáo ít h n theo t  l  % doanh s  bán đ  duy trì th  ph n. Qu ng cáo đả ơ ỷ ệ ố ể ị ầ ả ể 
tăng quy mô th  tr ng nh m tăng th  ph n c n chi phí qu ng cáo l n h n. ị ườ ằ ị ầ ầ ả ớ ơ
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•   C nh tranh và qu n t  :ạ ầ ụ  Trên m t th  tr ng có nhi u đ i th  c nh tranh và chiộ ị ườ ề ố ủ ạ  
phí qu ng cáo nhi u, c n ph i qu ng cáo cho m t nhãn hi u m nh m  h n đả ề ầ ả ả ộ ệ ạ ẽ ơ ể 
v t  lên trên nhi u c a th  tr ng.  Th m chí tính tr ng huyên náo c a cácượ ễ ủ ị ườ ậ ạ ủ  
qu ng cáo không tr c ti p c nh tranh v i nhãn hi u c a công ty cũng đòi h iả ự ế ạ ớ ệ ủ ỏ  
công ty ph i qu ng cáo m nh h n. ả ả ạ ơ

•   T n su t qu ng cáo:ầ ấ ả  S  l n l p l i c n thi t đ  đ a thông đi p qu ng cáo đ nố ầ ặ ạ ầ ế ể ư ệ ả ế  
ng i tiêu dùng cũng là y u t  quy t đ nh đ n ngân sách qu ng cáo.ườ ế ố ế ị ế ả

•   Kh  năng thay th  c a s n ph m:ả ế ủ ả ẩ  N u s n ph m có nhi u lo i thay th  thìế ả ẩ ề ạ ế  
ngân sách qu ng cáo đòi h i cao h n nh m t o nên hình nh khác bi t.ả ỏ ơ ằ ạ ả ệ

3.3. QUY T Đ NH V  THÔNG ĐI P QU NG CÁO Ế Ị Ề Ệ Ả

Đã có m c tiêu và ngân sách, ti p theo c n ph i có m t chi n l c sáng t o. M cụ ế ầ ả ộ ế ượ ạ ứ  
đ  sáng t o c a các thông đi p qu ng cáo là m t y u t  c c kỳ quan tr ng quy t đ nhộ ạ ủ ệ ả ộ ế ố ự ọ ế ị  
s  thành công c a m t chi n d ch qu ng cáo. Các thông đi p khác nhau thì có m c đự ủ ộ ế ị ả ệ ứ ộ 
sáng t o khác nhau và không nh t thi t ph i t ng x ng v i s  ti n b  ra. M t chi nạ ấ ế ả ươ ứ ớ ố ề ỏ ộ ế  
d ch qu ng cáo có th  đ c chi ít ti n h n nh ng đem l i hi u qu  caoh n do tác d ngị ả ể ượ ề ơ ư ạ ệ ả ơ ụ  
c a y u t  sáng t o trong thông đi p qu ng cáo. Ng i làm qu ng cáo ph i tr i qua baủ ế ố ạ ệ ả ườ ả ả ả  
b c: Thi t k  thông đi p, tuy n ch n và đánh giá thông đi p, và th c hi n thông đi p.ướ ế ế ệ ể ọ ệ ự ệ ệ

  Thông đi p qu ng cáo có tính ệ ả sáng t oạ  còn quan tr ng h n c  ngân sách qu ngọ ơ ả ả  
cáo. Th c t  cho th y, nhi u qu ng cáo r t có n t ng, nh ng chi phí b  ra l i th pự ế ấ ề ả ấ ấ ượ ư ỏ ạ ấ  
h n các qu ng cáo khác ít n t ng h n. Châm ngôn c a qu ng cáo làơ ả ấ ượ ơ ủ ả  : ‘‘Ch ng nàoừ  
qu ng cáo cònả  ch a h p d n thì v n ch a bán đ c hàngư ấ ẫ ẫ ư ượ  !’’.

Đ  xây d ng chi n l c qu ng cáo sáng t o, ng i làm qu ng cáo ph i tr i qua 3ể ự ế ượ ả ạ ườ ả ả ả  
b cướ  : hình thành thông đi p, đánh giá và l a ch n thông đi p, th c hi n thông đi p.ệ ự ọ ệ ự ệ ệ

3.3.1. Hình thành thông đi p ệ

Theo nguyên t c, thông đi p c a s n ph m c n đ c quy t đ nh nh  m t bắ ệ ủ ả ẩ ầ ượ ế ị ư ộ ộ 
ph n c a quá trình phát tri n khái ni m s n ph m. Nó bi u hi n l i ích ch  y u màậ ủ ể ệ ả ẩ ể ệ ợ ủ ế  
nhãn hi u đó đem l i. Và sau m t th i gian thông đi p có th  ph i thay đ i nh ng s nệ ạ ộ ờ ệ ể ả ổ ư ả  
ph m có th  không thay đ i, nh t là khi ng i tiêu dùng đang tìm ki m nh ng ẩ ể ổ ấ ườ ế ữ l i íchợ  
khác c a s n ph m hay khi h  ho c doanh nghi p phát hi n ra nh ng công d ng m iủ ả ẩ ọ ặ ệ ệ ữ ụ ớ  
c a s n ph m đó.ủ ả ẩ

   Nh ng ng i thi t k  qu ng cáo dùng nhi u cách đ  t o các ý t ng h p d nữ ườ ế ế ả ề ể ạ ưở ấ ẫ  
di n t  đ c m c đích qu ng cáo. ễ ả ượ ụ ả Đ  t o s c h p d n cho thông đi p, ng i biên so nể ạ ứ ấ ẫ ệ ườ ạ  
thông đi p th ng  ệ ườ đi tìm ngu n c m h ng sáng t o t  nh ng cu c nói chuy n v iồ ả ứ ạ ừ ữ ộ ệ ớ  
khách hàng, các đ i lý, các chuyên gia và đ i th  c nh tranh sau đó ạ ố ủ ạ quy n pạ  lên ý t ng.ưở  
Ng i tiêu dùng cũng là m t ngu n ch  y u cung c p nh ng ý t ng hay. Nh ng c mườ ộ ồ ủ ế ấ ữ ưở ữ ả  
nh n c a h  v  nh ng u vi t và h n ch  c a nhãn hi u hi n có s  là nh ng g i ýậ ủ ọ ề ữ ư ệ ạ ế ủ ệ ệ ẽ ữ ợ  
quan tr ng đ  ho ch đ nh chi n l c sáng t o. M t s  khác thì làm theo ki u ọ ể ạ ị ế ượ ạ ộ ố ể suy di nễ  
đ  t o nh ng n i dung c n truy n đ t trong các thông đi p qu ng cáo. ể ạ ữ ộ ầ ề ạ ệ ả

 M t v n đ  đ t ra là ng i sáng t o qu ng cáo c n đ a ra bao nhiêu ph ng ánộ ấ ề ặ ườ ạ ả ầ ư ươ  
đ  tài qu ng cáo tr c khi l a ch nề ả ướ ự ọ  ? Càng nhi u ph ng án qu ng cáo đ c thi t kề ươ ả ượ ế ế 
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đ c l pộ ậ  thì xác su t tìm đ c m t qu ng cáo hay và hi u qu  càng l n, tuy nhiên, đi uấ ượ ộ ả ệ ả ớ ề  
này cũng đòi h i chi phí th i gian, s c l c và ti n b c nhi u h n. M t chuyên gia truy nỏ ờ ứ ự ề ạ ề ơ ộ ề  
thông khuyên các công ty nên thuê nhi u công ty qu ng cáo c nh tranh nhau đ  sáng tácề ả ạ ể  
các m u qu ng cáo r i tuy n ch n trong s  đó m u qu ng cáo hay nh t.ẫ ả ồ ể ọ ố ẫ ả ấ

3.3.2. Đánh giá và l a ch n thông đi pự ọ ệ

 Ng i làm qu ng cáo c n đánh giá các ph ng án thông đi p khác nhau. M tườ ả ầ ươ ệ ộ  
qu ng cáo hay th ng t p trung vào m t v n đ  c t lõi c a vi c bán hàng. M t chuyênả ườ ậ ộ ấ ề ố ủ ệ ộ  
gia đã đ  ngh  r ng, các n i dung thông đi p có th  đ c đánh giá d a trên ề ị ằ ộ ệ ể ượ ự tính phù h pợ  
v i mong mu n, tính đ c đáo và tính trung th c.  ớ ố ộ ự N i dung truy n đ t c a qu ng cáoộ ề ạ ủ ả  
tr c h t ph i nói đi u gì đó đáng đ c mong c hay quan tâm v  m t s n ph m. Nóướ ế ả ề ượ ướ ề ộ ả ẩ  
còn ph i cho công chúng bi t đi u gì đó đ c đáo, đ c bi t, không th  dùng cho các nhãnả ế ề ộ ặ ệ ể  
hi u khác đ c. Cu i cùng, n i dung truy n đ t ph i trung th c hay có ệ ượ ố ộ ề ạ ả ự b ng ch ngằ ứ  xác 
th cự .  Làm cho m t qu ng cáo thuy t ph c đ c ng i mua v  tính trung th c c aộ ả ế ụ ượ ườ ề ự ủ  
nh ng đi u mà nó truy n t i là không đ n gi n. Có nhi u ng i mua hoài nghi v  tínhữ ề ề ả ơ ả ề ườ ề  
trung th c c a qu ng cáo nói chung.ự ủ ả

Ng i qu n tr  qu ng cáo cũng c n th  nghi m tr c các ph ng án qu ng cáo đườ ả ị ả ầ ử ệ ướ ươ ả ể 
ch n ra m u nào có tác d ng đ n hành vi khách hàng m nh nh t. T i Bang Washingtonọ ẫ ụ ế ạ ấ ạ  
M , đ  v n đ ng công chúng ăn táo, ng i ta nêu ra 2 ki u l i ích cho ng i ăn táo:ỹ ể ậ ộ ườ ể ợ ườ  
công d ng khác nhau c a táoụ ủ  và  nh ng ph m ch t b  d ng c a táoữ ẩ ấ ổ ưỡ ủ . Ng i ta ti nườ ế  
hành thí nghi m t i 72 c a hàng th c ph m t  ph c v   6 thành ph  thu c Bangệ ạ ử ự ẩ ự ụ ụ ở ố ộ  
Washington trong 6 tu n. K t qu  cho th y đ  tài ‘‘ầ ế ả ấ ề công d ng khác nhau c a táoụ ủ ’’ v tượ  
xa đ  tài ‘‘ề ph m ch t b  d ng c a táoẩ ấ ổ ưỡ ủ ’’ trong kích thích tiêu th .ụ

3.3.3. Th c hi n thông đi p ự ệ ệ

Hi u qu  c a thông đi p không ch  tùy thu c vào đi u nó  ệ ả ủ ệ ỉ ộ ề nói cái gì  (n i dungộ  
truy n đ t), mà còn  cách ề ạ ở nói ra sao n a, t c là cách truy n đ t thông đi p. M t sữ ứ ề ạ ệ ộ ố 
qu ng cáo nh m vào ả ằ y u t  lý tríế ố , còn s  khác thì nh m vào ố ằ y u t  tình c mế ố ả . Đi u nàyề  
còn tùy thu c vào đ c đi m c a đ i t ng nh n thông đi p, vì h  r t khác nhau v  tínhộ ặ ể ủ ố ượ ậ ệ ọ ấ ề  
cách, l i s ng, các chu n m c v  giá tr  văn hóa,... Các qu ng cáo  M  th ng gi iố ố ẩ ự ề ị ả ở ỹ ườ ớ  
thi u tính ch t hay  ệ ấ l i íchợ  n i b t đ  h p d n nh ng ng i n ng v  ổ ậ ể ấ ẫ ữ ườ ặ ề lý trí: “Nhanh 
chóng làm d t c n đau”, “Làm cho qu n áo s ch h n”... Còn nh ng qu ng cáo  Nh tứ ơ ầ ạ ơ ữ ả ở ậ  
có tính ch t gián ti p h n và nh m g i lên nh ng suy nghĩ v  ấ ế ơ ằ ợ ữ ề tình c mả .

Vi c l a ch n tiêu đ , n i dung, v.v... có th  làm cho qu ng cáo có nh ng tácệ ự ọ ề ộ ể ả ữ  
d ng khác nhau. Ví d , Lalita Manrai đã đ a ra hai m u qu ng cáo cho cùng m t ki uụ ụ ư ẫ ả ộ ể  
xe. M u qu ng cáo th  nh t mang tiêu đ  “M t ki u xe m i”, m u th  hai v i tiêu đẫ ả ứ ấ ề ộ ể ớ ẫ ứ ớ ề 
“Ki u xe dành cho b n chăng ?”. Tiêu đ  th  hai đã s  d ng m t chi n l c qu ng cáoể ạ ề ứ ử ụ ộ ế ượ ả  
g i là chi n l c g n nhãn, nghĩa là ng i tiêu dùng đ c g n nhãn là m t ki u ng iọ ế ượ ắ ườ ượ ắ ộ ể ườ  
quan tâm đ n m u s n ph m đó. Hai qu ng cáo này khác nhau  ch  là qu ng cáo thế ẫ ả ẩ ả ở ỗ ả ứ 
nh t mô t  các ấ ả tính ch t ấ c a xe, còn qu ng cáo th  hai thì qu ng cáo ủ ả ứ ả ích l iợ  c a xe. Quaủ  
th  nghi m, qu ng cáo th  hai h n h n qu ng cáo th  nh t v  n t ng chung đ i v iử ệ ả ứ ơ ẳ ả ứ ấ ề ấ ượ ố ớ  
s n ph m, m c đ  quan tâm c a công chúng đ i v i vi c mua s n ph m, và kh  năngả ẩ ứ ộ ủ ố ớ ệ ả ẩ ả  
gi i thi u cho b n bè.ớ ệ ạ
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Vi c th c hi n thông đi p có th  mang tính quy t đ nh đ i v i các s n ph mệ ự ệ ệ ể ế ị ố ớ ả ẩ  
t ng t  nhau nh  b t gi t, d u g i đ u, s a, cà phê, r u và bia. R u Vodka nh pươ ự ư ộ ặ ầ ộ ầ ữ ượ ượ ậ  
kh u vào M  nhãn hi u Absolut c a Th y Đi n đã chi m 65% th  tr ng M . M c tiêuẩ ỹ ệ ủ ụ ệ ế ị ườ ỹ ứ  
th  c a Absolut cũng r t cao trên toàn c u. Bí quy t c a nó là chi nụ ủ ấ ầ ế ủ ế  l c ch n kháchượ ọ  
hàng m c tiêu, bao bì và qu ng cáo. V  chai đã tr  thành m t hình t ng thiêng liêng cóụ ả ỏ ở ộ ượ  
hình dáng h t s c đ c đáo (xem qua Google). Absolut nh m vào nh ng ng i u ng r uế ứ ộ ằ ữ ườ ố ượ  
sành s i, có tri n v ng thăng ti n, có uy tín.   ỏ ể ọ ế

Ng i làm qu ng cáo ph i th  hi n thành công m t thông đi p b ng cách nào đóườ ả ả ể ệ ộ ệ ằ  
đ  chi m đ c s  chú ý và quan tâm c a th  tr ng m c tiêu. Khi chu n b  m t chi nể ế ượ ự ủ ị ườ ụ ẩ ị ộ ế  
d ch qu ng cáo, nh ng ng i qu ng cáo th ng ph i chu n b  m t đ  c ng trình bàyị ả ữ ườ ả ườ ả ẩ ị ộ ề ươ  
rõ m c tiêu, n i dung, lu n cụ ộ ậ ứ và văn phong c a qu ng cáo mong mu n. ủ ả ố

Ví dụ : Đ  c ng qu ng cáo bánh 1869 Brand Biscuits:ề ươ ả

M c tiêu c a qu ng cáo là thuy t ph c khách hàng r ng bây gi  h  có th  muaụ ủ ả ế ụ ằ ờ ọ ể  
m t h p bánh biscuit ngon nh  t  làm  nhà. N i dung qu ng cáo nh n m nh các đ cộ ộ ư ự ở ộ ả ấ ạ ặ  
đi m sauể  c a s n ph m :  ủ ả ẩ trông gi ng nh  bánh biscuit nhà làm, có vân hoa nh  bánhố ư ư  
biscuit nhà làm, nó có h ng v  nh   biscuit nhà làmươ ị ư . Lu n c  đ m b o h a h n ‘‘ậ ứ ả ả ứ ẹ ngon 
nh  t  làm  nhàư ự ở ’’ có 2 ph n: nó đ c làm b ng lo i b t đ c bi t th ng h ng v nầ ượ ằ ạ ộ ặ ệ ượ ạ ẫ  
th ng làm bánh biscuit  nhà; và s  d ng công th c pha ch  truy n th ng c a M . Vănườ ở ử ụ ứ ế ề ố ủ ỹ  
phong trình bày nh  nhàng g i lên c m xúc đ m m.ẹ ợ ả ầ ấ

B t kỳ m t thông đi p qu ng cáo nào cũng có th  trình bày theo nhi u phong cáchấ ộ ệ ả ể ề  
th  hi n khác nhau, ch ng h n nh  :ể ệ ẳ ạ ư

- M t c nh sinh ho t.  ộ ả ạ Trình bày c nh m t hay nhi u ng i đang s  d ng s nả ộ ề ườ ử ụ ả  
ph m trong m t b i c nh quen thu c. Ví d , m t gia đình ng i quanh bàn ăn v i v  m tẩ ộ ố ả ộ ụ ộ ồ ớ ẻ ặ  
hài lòng v  nhãn hi u biscuit m i, hay v i m t lo i b t nêm m i.ề ệ ớ ớ ộ ạ ộ ớ

- L i s ng. ố ố Nh n m nh s  hài hòaấ ạ ự  c a s n ph m v i m t l i s ng nào đó. Ví d ,ủ ả ẩ ớ ộ ố ố ụ  
qu ng cáo r u whisky Scotch v  c nh m t ng i đàn ông trung niên, thanh l ch đangả ượ ẽ ả ộ ườ ị  
c m trên tay c c r u whisky Scotch, tay kia lái chi c thuy n bu m c a mình.ầ ố ượ ế ề ồ ủ

- Trí t ng t ng. ưở ượ T o m t s  m i l  ly kỳ chung quanh s n ph m hay vi c sạ ộ ự ớ ạ ả ẩ ệ ử 
d ng nó.ụ

- Tâm tr ng ho c hình nhạ ặ ả . Ki u này xây d ng m t tâm tr ng hay hình nh kh iể ự ộ ạ ả ơ  
g i quanh m t s n ph m, ch ng h n nh  cái đ p, tình yêu, hay s  thanh th n. Khôngợ ộ ả ẩ ẳ ạ ư ẹ ự ả  
nói ra đi u gì v  s n ph m c  mà ch  có s  g i ý đ  ng i xem t  c m nh n.ề ề ả ẩ ả ỉ ự ợ ể ườ ự ả ậ

- Âm nh c.ạ  S  d ng nh c n n và hình nh ử ụ ạ ề ả m t hay nhi u ng i, ho c nhân v tộ ề ườ ặ ậ  
trong phim ho t hình hát m t bài hát nói v  s n ph m. Nhi u qu ng cáo c a Coca Colaạ ộ ề ả ẩ ề ả ủ  
đã s  dung hình th c này.ử ứ

- Bi u t ng nhân cách. ể ượ T o m t nhân v t làm bi u t ng cho s n ph m, có m cạ ộ ậ ể ượ ả ẩ ụ  
đích đ  nh ng ng i thích bi u t ng nhân cách đó s  tiêu dùng s n ph m. Ví d  chàngể ữ ườ ể ượ ẽ ả ẩ ụ  
Cowboy Marlboro, chú mèo Morris.
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- Chuyên môn k  thu t. ỹ ậ Mô t  trình đ  chuyên nghi p c a doanh nghi p ho c kinhả ộ ệ ủ ệ ặ  
nghi m trong vi c làm ra s n ph m.ệ ệ ả ẩ

- B ng ch ng khoa h c. ằ ứ ọ Trình bày k t qu  kh o sát hay b ng ch ng khoa h c choế ả ả ằ ứ ọ  
th y s n ph m đ c a chu ng hay xu t s c h n các s n ph m khác cùng lo i. Ví dấ ả ẩ ượ ư ộ ấ ắ ơ ả ẩ ạ ụ 
thu c đánh răng Crest có b ng ch ng khoa h c v  kh  năng ch ng sâu răng.ố ằ ứ ọ ề ả ố

- B ng ch ng th  nghi m. ằ ứ ử ệ D n ẫ m t ngu n thông tin đáng tin c y, có chuyên môn,ộ ồ ậ  
ho c đ c yêu thích xác nh n s n ph m.ặ ượ ậ ả ẩ

Nh ng ng i  làm qu ng cáo  ữ ườ ả th ng s  d ng các nhân v t  n i  ti ng đ  tánườ ử ụ ậ ố ế ể  
th ng s n ph m. Tuy nhiên, vi c ch n đúng nhân v t n i ti ng có vai trò r t quanưở ả ẩ ệ ọ ậ ổ ế ấ  
tr ng. Nhân v t n i ti ng đó ph i đ c ọ ậ ổ ế ả ượ nhi u ng i công nh nề ườ ậ , có nh h ngả ưở  tích c cự , 
và ph i  ả phù h p v i s n ph mợ ớ ả ẩ . H  cũng không đ c dính đ n các chuy n bê b i, vàọ ượ ế ệ ố  
không qu ng cáo cho quá nhi u s n ph m khác. ả ề ả ẩ

Ví dụ, các v n đ ng viên đi n kinh đ c s  d ng đ  qu ng cáo cho n c gi iậ ộ ề ượ ử ụ ể ả ướ ả  
khát, giày qu n áo, thu c tăng l c…Michael Jordan ki m đ c ch ng 4 tri u USD m tầ ố ự ế ượ ừ ệ ộ  
năm nh  qu ng cáo cho Nike, Coca – Cola, các s n ph m c a Johnson và  McDonald’s.ờ ả ả ẩ ủ  
Nh  Jordan đ i di n, Nike đã bán đ c 220 tri u USD giày và qu n áo ch i bóng rờ ạ ệ ượ ệ ầ ơ ổ 
“Air Jordan” trong năm đ u tiên.ầ

(Michael Jeffrey Jordan là m t c u th  bóng r  nhà ngh  n i ti ng th  gi i c aộ ầ ủ ổ ề ổ ế ế ớ ủ  
M  ỹ đã gi i ngh . Anh đ c xem nh  m t trong nh ng c u th  bóng r  vĩ đ i nh t m iả ệ ượ ư ộ ữ ầ ủ ổ ạ ấ ọ  
th i đ i, m t trong nh ng n t ng l n nh t trong c ng đ ng th  thao  th i đ i c aờ ạ ộ ữ ấ ượ ớ ấ ộ ồ ể ở ờ ạ ủ  
mình và là ng i đã đem l i s  ph  bi n r ng kh p môn bóng rườ ạ ự ổ ế ộ ắ ổ...)

Văn phong c a qu ng cáo ph i thích h p v i s n ph m c n qu ng cáo, côngủ ả ả ợ ớ ả ẩ ầ ả  
chúng m c tiêu và phong cách c a doanh nghi p. ụ ủ ệ Ví d , Proter & Gamble luôn gi  m tụ ữ ộ  
văn phong nghiêm túc, mu n nói lên đi u gì đó m t cách nghiêm ch nh v  s n ph m c aố ề ộ ỉ ề ả ẩ ủ  
mình nh m t p trung s  chú ý vào n i dung thông đi p. Ng c l i, các qu ng cáo c aằ ậ ự ộ ệ ượ ạ ả ủ  
hãng Volkswagen cho ki u xe Beetle n i ti ng c a mình th ng s  d ng văn phong hàiể ổ ế ủ ườ ử ụ  
h c và dí d m.ướ ỏ

Ng i thi t k  qu ng cáo cườ ế ế ả n tìm đ c nh ng l i l  d  nh  và thu hút đ c sầ ượ ữ ờ ẽ ễ ớ ượ ự 
chú ý. Ví d  nh  ch  đ  “7-Up không ph i là Cola” có th  di n đ t sáng t o thànhụ ư ủ ề ả ể ễ ạ ạ  
“Không Cola” (The Un- Cola), ch  đ  ”Mua hàng qua niên giám đi n tho i” có th  di nủ ề ệ ạ ể ễ  
đ t thành “Hãy đ  cho nh ng ngón tay c a b n d o ch i”, hay ch  đ  “Lo i bia Shaeferạ ể ữ ủ ạ ạ ơ ủ ề ạ  
u ng r t ngon” di n đ t là “M t lo i bia mà khi b n đã u ng m t lon, l i mu n u ngố ấ ễ ạ ộ ạ ạ ố ộ ạ ố ố  
thêm n a”.ữ

Khi đ t tiêu đ  cho qu ng cáo cũng c n có s  sáng t o. Các nhà qu ng cáo đãặ ề ả ầ ự ạ ả  đ aư  
ra sáu ki u tiêu đ  c  b n là: ể ề ơ ả tin t c, câu h i, t ng thu t, m nh l nh, h ng d n vàứ ỏ ườ ậ ệ ệ ướ ẫ  
gi i thích.ả

Ví d : ụ

Tiêu đ  câu h i: Làm gì đ  b n yên tâm khi v  già? ề ỏ ể ạ ề

Tiêu đ  m nh l nh: Mua ngay k o h t!ề ệ ệ ẻ ế  
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Ph n m m di t vi rút  ầ ề ệ Kaspersky ch  b ng m t thông đi p đ n gi n h  đã đánhỉ ằ ộ ệ ơ ả ọ  
đúng vào đi u khách hàng m c tiêu quan tâm và e ng i: ề ụ ạ B n mu n m t 61.000 file dạ ố ấ ữ  
li u m t phút hay 16.000 VND/tháng cho ph n m m anti –virusệ ộ ầ ề ? H i nh  th  v a kíchỏ ư ế ừ  
đ ng n i lo ng i c a ng i tiêu dùng v  vi c tính an toàn c a d  li u, v a ch  cho hộ ỗ ạ ủ ườ ề ệ ủ ữ ệ ừ ỉ ọ 
th y Kaspersky là m t món h i nên đ u t .ấ ộ ờ ầ ư

Y u t  hình th c nh  kích c , màu s c, hình minh h a cũng nh h ng đ n m cế ố ứ ư ỡ ắ ọ ả ưở ế ứ  
đ  tác d ng và chi phí c a qu ng cáo. ộ ụ ủ ả Kích th c qu ng cáo càng l n thì càng d  thu hútướ ả ớ ễ  
s  chú ý h n, m c dù không nh t thi t tăng chi phí qu ng cáo lên m t cách t  l . Minhự ơ ặ ấ ế ả ộ ỷ ệ  
h a b n màu thay vì hai màu tr ng đen s  làm tăng hi u qu  và chi phí c a qu ng cáo. ọ ố ắ ẽ ệ ả ủ ả

B ng cách b  trí n i b t t ng đ i các y u t  khác nhau c a qu ng cáo có thằ ố ổ ậ ươ ố ế ố ủ ả ể 
đ t đ c hi u qu  t i u. Theo các nhà nghiên c u qu ng cáo trên ạ ượ ệ ả ố ư ứ ả báo chí thì t m quanầ  
tr ng c a các y u t  đ c s p x p theo trình t  là: ọ ủ ế ố ượ ắ ế ự hình nh, tiêu đ , bài vi tả ề ế . Ng iườ  
đ c nhìn th y hình nh tr c tiên nên nó ph i đ  m nh đ  thu hút s  chú ý. Sau đó tiêuọ ấ ả ướ ả ủ ạ ể ự  
đ  ph i h p d n đ  thúc đ y ng i đó đ c bài vi t. Và cu i cùng n i dung bài vi tề ả ấ ẫ ể ẩ ườ ọ ế ố ộ ế  
ph i thú v  đ  ng i ta đ c h t bài vi t đó. ả ị ể ườ ọ ế ế

 M  theo th ng kê, m t qu ng cáo th c s  n i b t cũng ch  có kho ng 50%Ở ỹ ố ộ ả ự ự ổ ậ ỉ ả  
công chúng ti p xúc l u ý đ n, 30% s  ng i ti p xúc có th  ghi nh  nh ng đi m chínhế ư ế ố ườ ế ể ớ ữ ể  
c a tiêu đ  và 25% có th  nh  tên ng i qu ng cáo và ch a đ n 10% đ c g n h t bàiủ ề ể ớ ườ ả ư ế ọ ầ ế  
vi t. Nh ng qu ng cáo có s  đi m trên trung bình v  m c đ  ghi nh  và công nh nế ữ ả ố ể ề ứ ộ ớ ậ  
th ng có nh ng đ c đi m: đ i  m i (s n ph m m i hay công d ng m i),  có “c tườ ữ ặ ể ổ ớ ả ẩ ớ ụ ớ ố  
chuy n”, minh h a tr c và sau  trình di n, cách gi i quy t v n đ , và có nh ng nhânệ ọ ướ ễ ả ế ấ ề ữ  
v t tr  thành bi u t ng c a nhãn hi u đó (nh ng nhân v t trong phim ho t hình, truy nậ ở ể ượ ủ ệ ữ ậ ạ ề  
thuy t, c  tích, ng i th c, k  c  nh ng ng i n i ti ng).ế ổ ườ ự ể ả ữ ườ ổ ế

M t đi u n a là các qu ng cáo ‘‘sáng t o” c a nh ng ng i làm qu ng cáo vàộ ề ữ ả ạ ủ ữ ườ ả  
các hãng qu ng cáo ph i phù h p v i các chu n m c đ o đ c xã h i và lu t pháp. Đóả ả ợ ớ ẩ ự ạ ứ ộ ậ  
là : 

• Tránh qu ng cáo gian d i hay nh p nh ngả ố ậ ằ

• Tránh qu ng cáo gây nh m l nả ầ ẫ  

• Tránh l i qu ng cáo ki u nh  m iố ả ể ử ồ

• Tránh qu ng cáo nói x u tr c ti p các đ i th  c nh tranhả ấ ự ế ố ủ ạ

• Tránh qu ng cáo nh ng đi u vi ph m thu n phong m  t c dân t cả ữ ề ạ ầ ỹ ụ ộ .

Nh ng qu ng cáo có s  đi m trên trung bình v  m c đ  ghi nh  và công nh nữ ả ố ể ề ứ ộ ớ ậ  
th ng có nh ng đ c đi m: đ i  m i (s n ph m m i hay công d ng m i),  có “c tườ ữ ặ ể ổ ớ ả ẩ ớ ụ ớ ố  
chuy n”, minh h a tr c và sau, trình di n, cách gi i quy t v n đ , và có nh ngnhânệ ọ ướ ễ ả ế ấ ề ữ  
v t tr  thành bi u t ng c a nhãn hi u đó (nh ng nhân v t trong phim ho t hình, truy nậ ở ể ượ ủ ệ ữ ậ ạ ề  
thuy t, c  tích, ng i th c, k  c  nh ng ng i n i ti ng). M t đi u n a là các qu ngế ổ ườ ự ể ả ữ ườ ổ ế ộ ề ữ ả  
cáo ‘‘sáng t o” c a nh ng ng i làm qu ng cáo và các hãng qu ng cáo ph i phù h p v iạ ủ ữ ườ ả ả ả ợ ớ  
các chu n m c đ o đ c xã h i và lu t pháp. ẩ ự ạ ứ ộ ậ

3.4. QUY T Đ NH V  PH NG TI N QU NG CÁO Ế Ị Ề ƯƠ Ệ Ả
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Công vi c ti p theo c a ng i làm qu ng cáo là l a ch n ph ng ti n qu ngệ ế ủ ườ ả ự ọ ươ ệ ả  
cáo. Quá trình này g m các b c: quy t đ nh v  ồ ướ ế ị ề ph m vi, t n su tạ ầ ấ  và  c ng đườ ộ tác 
đ ngộ ; l a ch n nh ng ự ọ ữ ph ng ti n truy n thôngươ ệ ề  ch  y u; quy t đ nh ủ ế ế ị l ch trình sị ử d ngụ  
ph ng ti n truy n thôngươ ệ ề ; và phân b  ph ng ti n truy n thông theo đ a lýố ươ ệ ề ị . 

3.4.1. Quy t đ nh v  ph m vi, t n su t và c ng đ  tác đ ngế ị ề ạ ầ ấ ườ ộ ộ

V n đ  l a ch n ph ng ti n truy n thông là tìm ki m nh ng ph ng  ti nấ ề ự ọ ươ ệ ề ế ữ ươ ệ  
truy n thông có hi u qu  v  chi phí cao nh t đ  đ m b o s  l n ti p xúc mong mu nề ệ ả ề ấ ể ả ả ố ầ ế ố  
v i công chúng m c tiêu. Đ  ch n ph ng ti n truy n thông, ng i qu ng cáo c n bi tớ ụ ể ọ ươ ệ ề ườ ả ầ ế  
rõ mình mu n qu ng cáo v i ph m vi nào, t n su t l p l i là bao nhiêu, và c ng đ  tácố ả ớ ạ ầ ấ ặ ạ ườ ộ  
đ ng đ n m c nào đ  đ t đ c nh ng m c tiêu qu ng cáo. ộ ế ứ ể ạ ượ ữ ụ ả

- Ph m vi qu ng cáo  (R) bi u th  s  ng i hay h  gia đình  ti p xúc đ c v iạ ả ể ị ố ườ ộ ế ượ ớ  
m c qu ng cáo c  th  trên ph ng ti n truy n thông ít nh t m t l n trong m t  kho ngụ ả ụ ể ươ ệ ề ấ ộ ầ ộ ả  
th i gian nh t đ nh. Ng i qu ng cáo ph i đ nh rõ chi n d ch qu ng cáo c a  mình sờ ấ ị ườ ả ả ị ế ị ả ủ ẽ 
đ n đ c v i bao nhiêu ng i trong th  tr ng m c tiêu trong m t th i h n  nào đó. Víế ượ ớ ườ ị ườ ụ ộ ờ ạ  
d , doanh nghi p mu n qu ng cáo đ n đ c v i 70% khách trong th  tr ng m c tiêuụ ệ ố ả ế ượ ớ ị ườ ụ  
trong vòng năm đ u tiên. ầ

- T n su t qu ng cáo (F) là s  l n mà m t ng i hay h  gia đình ti p xúc v iầ ấ ả ố ầ ộ ườ ộ ế ớ  
thông đi p qu ng cáo trong m t kho ng th i gian nh t đ nh. Ng i qu ng cáo cũngệ ả ộ ả ờ ấ ị ườ ả  
ph i đ nh rõ xem m t ng i hay h  gia đình  trong th  tr ng m c tiêu, trong th i  h nả ị ộ ườ ộ ị ườ ụ ờ ạ  
nào đó, s  nh n đ c qu ng cáo m y l n. C n phân bi t  s  l n ti p xúc v i qu ng cáoẽ ậ ượ ả ấ ầ ầ ệ ố ầ ế ớ ả  
c a ng i tiêu dùng và s  l n xu t hi n c a qu ng cáo trên các ph ng  ti n truy nủ ườ ố ầ ấ ệ ủ ả ươ ệ ề  
thông. 

- C ng  đ  tác  đ ng (I) là giá tr   đ nh l ng c a m t l n ti p xúc qua m tườ ộ ộ ị ị ượ ủ ộ ầ ế ộ  
ph ng ti n truy n thông nh t đ nh. Ng i qu ng cáo cũng ph i quy t đ nh m c đươ ệ ề ấ ị ườ ả ả ế ị ứ ộ 
tác đ ng mà qu ng cáo ph i có đ c m i khi đ n đ c v i khách hàng m c tiêu. Qu ngộ ả ả ượ ỗ ế ượ ớ ụ ả  
cáo trên truy n hình th ng có tác  đ ng m nh h n qua truy n thanh, vì truy n hình v aề ườ ộ ạ ơ ề ề ừ  
có âm thanh v a có hình nh. ừ ả

M i quan h  gi a ph m vi, t n su t và c ng đ  tác đ ng đ c s  d ng trongố ệ ữ ạ ầ ấ ườ ộ ộ ượ ử ụ  
các ch  tiêu sau: ỉ

- T ng s  l n ti p xúc (E) là tích s  c a ph m vi và t n su t trung bình, t c là  Eổ ố ầ ế ố ủ ạ ầ ấ ứ  
= R × F. Ví d , n u l ch s  d ng ph ng ti n bao quát đ c 80% s  khách hàng  m cụ ế ị ử ụ ươ ệ ượ ố ụ  
tiêu v i t n su t ti p xúc trung bình là 3, thì t ng s  đi m đánh giá là 240 (= 80 × 3).ớ ầ ấ ế ổ ố ể  
Nh ng ta ch a th  nói tr ng s  đó đ c phân chia nh  th  nào cho y u t  ph m vi vàư ư ể ọ ố ượ ư ế ế ố ạ  
y u t  t n su t. ế ố ầ ấ

- S  l n ti p xúc có tr ng s   (WE) là tích s  c a ph m vi v i t n su t trung bìnhố ầ ế ọ ố ố ủ ạ ớ ầ ấ  
và c ng đ  tác đ ng trung bình, t c là WE = R × F × I. ườ ộ ộ ứ

V i m t ngân sách nh t đ nh, ng i làm qu ng cáo ph i bi t khéo léo k t h pớ ộ ấ ị ườ ả ả ế ế ợ  
ph m vi, t n su t và c ng đ  tác đ ng đ  vi c s  d ng các ph ong ti n qu ng cáoạ ầ ấ ườ ộ ộ ể ệ ử ụ ư ệ ả  
đ t hi u qu  cao nh t. Ph m vi là quan tr ng h n khi tung ra nh ng s n ph m m i,ạ ệ ả ấ ạ ọ ơ ữ ả ẩ ớ  
nh ng nhãn hi u phòng v  bên s n, nh ng nhãn hi u n i ti ng, nh ng nhãn hi u  muaữ ệ ệ ườ ữ ệ ổ ế ữ ệ  
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th ng xuyên, hay khi theo đu i m t th  tr ng m c tiêu m i. T n su t quan  tr ng h nườ ổ ộ ị ườ ụ ớ ầ ấ ọ ơ  
khi có nh ng đ i th  c nh tranh, s  ph n đ i m nh c a ng i tiêu dùng,  hay mua theoữ ố ủ ạ ự ả ố ạ ủ ườ  
chu kỳ.  

3.4.2. L a ch n ph ng ti n qu ng cáo ự ọ ươ ệ ả

Ng i l a ch n ph ng ti n qu ng cáo ph i bi t kh  năng c a các lo i ph ngườ ự ọ ươ ệ ả ả ế ả ủ ạ ươ  
ti n truy n thông có th  đ t đ n ph m vi, t n su t và c ng đ  tác đ ng  nào. Nh ngệ ề ể ạ ế ạ ầ ấ ườ ộ ộ ữ  
lo i ph ng ti n chính, theo c ng đ  qu ng cáo đ c x p theo th  t    là báo chí,ạ ươ ệ ườ ộ ả ượ ế ứ ự  
truy n hình, th  tr c ti p, truy n thanh, t p chí và qu ng cáo ngoài tr i. M i ph ngề ư ự ế ề ạ ả ờ ỗ ươ  
ti n có m t s  u th  và h n ch  (B ng 3.3.)  ệ ộ ố ư ế ạ ế ả

Ph ng ti nươ ệ

truy n thôngề

u th  Ư ế H n chạ ế

Báo chí Linh  ho t,  k p  th i,  bao  quátạ ị ờ  
đ c  th  tr ng,  nhi u  ng iượ ị ườ ề ườ  
ch p nh n, đ  tin c y cao. ấ ậ ộ ậ

Th i gian t n t i ng n, ch t l ngờ ồ ạ ắ ấ ượ  
tái hi n kém, ít ng i đ c.ệ ườ ọ

Truy n hình  ề K t h p hình nh, âm thanh vàế ợ ả  
c  đ ng kh i d y c m xúc, thuử ộ ơ ậ ả  
hút m nh s  chú ý.ạ ự

Giá  cao,  nhi u  ng i  qu ng  cáo,ề ườ ả  
công chúng ít đ c tuy n ch n.ượ ể ọ

G i th  tr c ti p ử ư ự ế Công chúng có  l a  ch n,  tr cự ọ ự  
ti p,  không có  c nh tranh trênế ạ  
cùng ph ng ti n.ươ ệ

Giá  t ng  đ i  cao,  khó  t o  hìnhươ ố ạ  
nh sâu đ m.ả ậ

Truy n thanhề Đ i  chúng,   đ a  bàn  và  côngạ ị  
chúng ch n l c, giá r .ọ ọ ẻ

S c thu hút kém h n truy n hình,ứ ơ ề  
ti p  xúc  thoáng qua,  không có bế ố 
c c chu n.ụ ẩ

T p chí ạ Đ a  bàn  và  công  chúng  ch nị ọ  
l c,  tin  c y  và  uy  tín,  ch tọ ậ ấ  
l ng tái hi n t t,  t n t i lâu,ượ ệ ố ồ ạ  
nhi u ng i đ c.ề ườ ọ

Th i gian t  khi đ t đ n khi đăngờ ừ ặ ế  
qu ng cáo lâu,  không đ m b o vả ả ả ị 
trí t t.ố

Qu ng  cáo  ngoàiả  
tr i ờ

Linh ho t, t n su t l p l i cao,ạ ầ ấ ặ ạ  
giá r , ít c nh tranh. ẻ ạ

Công  chúng  không  ch n  l c,  h nọ ọ ạ  
ch  tính sáng t o.ế ạ

                B ng 3.3. u nh c đi m c a các ph ng ti n truy n thông ả Ư ượ ể ủ ươ ệ ề

Ngoài đ c  đi m c a các lo i ph ng ti n truy n thông, ng i l a ch n ph ngặ ể ủ ạ ươ ệ ề ườ ự ọ ươ  
ti n truy n thông c n l u ý đ n m t s  y u t  quan tr ng khác n a. Đó là: ệ ề ầ ư ế ộ ố ế ố ọ ữ

- Thói quen s  d ng ph ng ti n truy n thông c a công chúng m c tiêuử ụ ươ ệ ề ủ ụ . Ví d ,ụ  
ch ng trình VOV giao thông là ph ng ti n d  ti p c n nh ng ng i có ô tô con.ươ ươ ệ ễ ế ậ ữ ườ  
Internet d  ti p c n công ch c, sinh viên.ễ ế ậ ứ
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- S n ph mả ẩ . Ch ng h n, trang ph c ph  n , tem ch i... trình bày đ p nh t là trênẳ ạ ụ ụ ữ ơ ẹ ấ  
các t p chí th i trang. M i ph ng ti n truy n thông có ti m năng khác nhau trong vi cạ ờ ỗ ươ ệ ề ề ệ  
trình di n, t o hình nh, gi i thích, đ m b o chính xác và màu s c. ễ ạ ả ả ả ả ắ

-  Thông đi pệ . M t thông đi p v  m t đ t bán hàng vào ngày mai t t c n đ nộ ệ ề ộ ợ ấ ầ ế  
truy n thanh hay nh t báo. M t thông đi p qu ng cáo ch a đ ng nhi u d  ki n kề ậ ộ ệ ả ứ ự ề ữ ệ ỹ 
thu t c n ph i có nh ng t p chí chuyên môn ho c dùng th  tr c ti p. ậ ầ ả ữ ạ ặ ư ự ế

-  Chi phí. Qu ng cáo trên truy n hình r t đ t, nh ng b ng báo chí thì r  h n.ả ề ấ ắ ư ằ ẻ ơ  
Đi u ph i tính là chi phí cho m t ngàn l n ti p xúc, ch  không ph i t ng chi phí. ề ả ộ ầ ế ứ ả ổ

Trong th i gian dài, truy n hình đ c xem là ph ng ti n qu ng cáo s  1, cácờ ề ượ ươ ệ ả ố  
ph ng ti n khác b  xem nh . Tuy nhiên, sau đó có các nghiên c u cho th y hi u quươ ệ ị ẹ ứ ấ ệ ả 
qu ng cáo c a truy n hình b  gi m sút vì các lý do sauả ủ ề ị ả  :

• Ngày càng có nhi u qu ng cáo trên truy n hình làm cho công chúng ít chú ýề ả ề  
h n (c ng đ  tác đ ng y u h n)ơ ườ ộ ộ ế ơ

• Ngày càng có nhi u qu ng cáo trên truy n hình ch p nhoáng, s  ng i xemề ả ề ớ ố ườ  
qu ng cáo trên truy n hình càng ít điả ề

• Giá qu ng cáo trên truy n hình ngày càng tăng so v i các ph ng ti n qu ngả ề ớ ươ ệ ả  
cáo khác

• M t s  công ty th y r ng k t h p qu ng cáo trên báo chí và trên truy n hìnhộ ố ấ ằ ế ợ ả ề  
cho hi u qu  t t h n so v i vi c ch  s  d ng qu ng cáo trên truy n hình.ệ ả ố ơ ớ ệ ỉ ử ụ ả ề

• Ngày càng xu t hi n thêm các ph ng ti n truy n thông m i:ấ ệ ươ ệ ề ớ

 Qu ng cáo qua Internetả

 Qu ng cáo qua video trên xe di đ ngả ộ

 Qu ng cáo thu c t i các phòng ch  khám b nhả ố ạ ờ ệ

 Qu ng cáo máy tính, các khóa h c t i nhà ăn các tr ng h cả ọ ạ ườ ọ

 Qu ng cáo trên hóa đ n thanh toán g i các h  gia đìnhả ơ ử ộ

 Qu ng cáo trên phong bì thả ư

 Qu ng cáo t i các phòng ch   nhà ga xe l a, xe ô tô đ ng dài, sân bay...ả ạ ờ ở ử ườ

Do v y, nh ng ng i làm qu ng cáo ph i th ng xuyên xem xét l i các ph ngậ ữ ườ ả ả ưở ạ ươ  
ti n truy n thông khác nhau đ  đ m b o thuê mua chúng có hi u qu  nh t. ệ ề ể ả ả ệ ả ấ

Vì có nhi u lo i ph ng ti n truy n thông có đ c đi m cũng nh  m c đ  nhề ạ ươ ệ ề ặ ể ư ứ ộ ả  
h ng và chi phí khác nhau, nên ng i l p k  ho ch s  d ng ph ng ti n ph i l aưở ườ ậ ế ạ ử ụ ươ ệ ả ự  
ch n dùng ph ng ti n c  th  nào và quy t đ nh phân b  ngân sách cho m i lo iọ ươ ệ ụ ể ế ị ổ ỗ ạ  
ph ng ti n đó bao nhiêu. Căn c  đ  làm vi c này là k t qu  c tính qui mô và thànhươ ệ ứ ể ệ ế ả ướ  
ph n công chúng, cũng nh  chi phí s  d ng m i lo i ph ng ti n truy n thông. ầ ư ử ụ ỗ ạ ươ ệ ề

3.4.3. Quy t đ nh l ch trình s  d ng ph ng ti n truy n thông ế ị ị ử ụ ươ ệ ề
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Ph n l n các doanh nghi p quy t đ nh l ch trình qu ng cáo (th i gian và t n su tầ ớ ệ ế ị ị ả ờ ầ ấ  
qu ng cáo) trên các ph ng ti n truy n thông theo th i v  hay theo chu kỳ kinh doanh,ả ươ ệ ề ờ ụ  
ch  không r i đ u trong năm. Ti p theo doanh nghi p c n ph i quy t đ nh nên qu ngứ ả ề ế ệ ầ ả ế ị ả  
cáo tr c hay đúng vào th i v  bán hàng; qu ng cáo ph i m nh h n, t ng ng hay y uướ ờ ụ ả ả ạ ơ ươ ứ ế  
h n doanh s  c a m i th i v  đóơ ố ủ ỗ ờ ụ  ?. Ng i qu ng cáo còn ph i l a ch n nên qu ng cáoườ ả ả ự ọ ả  
liên t c, đ u đ n trong m t th i gian nh t đ nh, hay qu ng cáo ng t quãng, d n d pụ ề ặ ộ ờ ấ ị ả ắ ồ ậ  
trong m t th i h n ng n c a kho ng th i gian đó.  ộ ờ ạ ắ ủ ả ờ

L ch trình qu ng cáo có hi u qu  ph  thu c vào các m c tiêu truy n thông, đ cị ả ệ ả ụ ộ ụ ề ặ  
đi m c a s n ph m, khách hàng m c tiêu, kênh phân ph i và nh ng y u t  marketingể ủ ả ẩ ụ ố ữ ế ố  
khác.  

Khi tung m t s n ph m m i ra th  tr ng, ng i qu ng cáo ph i l a ch n gi aộ ả ẩ ớ ị ườ ườ ả ả ự ọ ữ  
các lo i qu ng cáo ạ ả liên t cụ , qu ng cáo ả t p trungậ , qu ng cáo ả l t quaướ  và qu ng cáo ả t ngừ  
đ tợ .  

Qu ng cáo liên t cả ụ  là đ m b o l ch trình qu ng cáo đ u đ n trong su t th i gianả ả ị ả ề ặ ố ờ  
nh t đ nh. Chi phí cho ki u qu ng cáo này th ng cao và không nên áp d ng cho nh ngấ ị ể ả ườ ụ ữ  
s n ph m mua s m theo th i v , mà ch  áp d ng trong tr ng h p c n m  r ng thả ẩ ắ ờ ụ ỉ ụ ườ ợ ầ ở ộ ị 
tr ng và nh ng s n ph m mua th ng xuyên.  ườ ữ ả ẩ ườ

Qu ng cáo t p trungả ậ  đòi h i ph i chi toàn b  kinh phí qu ng cáo trong m t th i kỳ,ỏ ả ộ ả ộ ờ  
và ch  phù h p v i nh ng s n ph m mua theo th i v . ỉ ợ ớ ữ ả ẩ ờ ụ

 Qu ng cáo l t quaả ướ  là ki u qu ng cáo ch  phát trong m t th i gian nào đó, ti p đ nể ả ỉ ộ ờ ế ế  
là ng ng qu ng cáo, và l i ti p t c vào th i gian ti p theo. Ki u này đ c s  d ng trongừ ả ạ ế ụ ờ ế ể ượ ử ụ  
tr ng h p kinh phí qu ng cáo có h n.  ườ ợ ả ạ

Qu ng cáo t ng đ tả ừ ợ  là ki u qu ng cáo liên t c v i c ng đ  th p nh ng đ cể ả ụ ớ ườ ộ ấ ư ượ  
c ng c  b ng nh ng  đ t có c ng  đ  cao. Qu ng cáo t ng  đ t khai thác  đ c đi mủ ố ằ ữ ợ ườ ộ ả ừ ợ ượ ể  
m nh c a qu ng cáo liên t c và qu ng cáo l t qua đ  t o ra m t s  dung hòa trong l chạ ủ ả ụ ả ướ ể ạ ộ ự ị  
trình qu ng cáo. Nh ng ng i ng h  qu ng cáo t ng đ t cho r ng công chúng s  hi uả ữ ườ ủ ộ ả ừ ợ ằ ẽ ể  
đ c thông đi p th u đáo h n mà v n ti t ki m đ c chi phí. ượ ệ ấ ơ ẫ ế ệ ượ

3.4.4. Quy t đ nh v  ph m vi đ a lý c a qu ng cáo ế ị ề ạ ị ủ ả

Doanh nghi p ph i quy t đ nh phân b  ngân sách qu ng cáo theo không gian và th iệ ả ế ị ổ ả ờ  
gian. Doanh nghi p có th  quy t  đ nh qu ng cáo toàn qu c khi nó đăng qu ng cáo trênệ ể ế ị ả ố ả  
m ng truy n hình toàn qu c hay trong các t p chí và báo chí phát hành toàn qu c. Doanhạ ề ố ạ ố  
nghi p cũng có th  qu ng cáo trong ph m vi m t vài đ a ph ng khi nó đăng t i cácệ ể ả ạ ộ ị ươ ả  
ch ng trình qu ng cáo trên kênh truy n hình hay t p chí và báo chí c a đ a ph ng đó. ươ ả ề ạ ủ ị ươ

Ví dụ : Công ty  Pizza Hut yêu c u các đ i lý đ c quy n tr  4% phí qu ng cáo.ầ ạ ặ ề ả ả  
Công ty chi 2% ngân sách c a mình cho các ph ng ti n truy n thông toàn qu c và 2%ủ ươ ệ ề ố  
cho các ph ng ti n truy n thông khu v c  và đ a ph ng. Do m t s  khu v c công tyươ ệ ề ự ị ươ ộ ố ự  
ch a xâm nh p, nên m t ph n qu ng cáo toàn qu c vô ích. Các đ i lý đ c quy n t i cácư ậ ộ ầ ả ố ạ ặ ề ạ  
khu v c có th  ph n cao mu n chi nhi u h n cho qu ng cáo t i đó. Nh ng nêu công tyự ị ầ ố ề ơ ả ạ ư  
chi nhi u h n cho các khu v c, thì ch  còn đ  ti n đ  bao quát ½ lãnh th  qu c gia. Đề ơ ự ỉ ủ ề ể ổ ố ể 
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qu ng cáo t i các khu v c phù h p v i tình hình khu v c, c n chi ti n đ  thi t kả ạ ự ợ ớ ự ầ ề ể ế ế 
ch ng trình qu ng cáo riêng cho m i khu v c.ươ ả ỗ ự

3.5. ĐÁNH GIÁ HI U QU  C A QU NG CÁO Ệ Ả Ủ Ả

V  nguyên t c, doanh nghi p luôn luôn mu n bi t hi u qu  c a đ ng ti n b  raề ắ ệ ố ế ệ ả ủ ồ ề ỏ  
cho các ho t đ ng nói chung, và qu ng cáo. Các nhà nghiên c u dùng nhi u k  thu t đạ ộ ả ứ ề ỹ ậ ể 
đo l ng hi u qu  truy n thông và doanh s  do tác đ ng c a qu ng cáo. Đánh giá hi uườ ệ ả ề ố ộ ủ ả ệ  
qu  c a qu ng cáo b ng kh o sát, nghiên c u th  tr ng sau chi n d ch qu ng cáo giúpả ủ ả ằ ả ứ ị ườ ế ị ả  
cho công ty bi t đ c m c đ  ti p nh n qu ng cáo, nh ng hi u bi t, n t ng quaế ượ ứ ộ ế ậ ả ữ ể ế ấ ượ  
thông đi p và nh ng thay đ i v  hành vi d i tác đ ng c a qu ng cáo.ệ ữ ổ ề ướ ộ ủ ả

3.5.1. Nghiên c u hi u qu  truy n thông ứ ệ ả ề

Nghiên c u hi u qu  truy n thông nh m tìm cách xác đ nh m t qu ng cáo cóứ ệ ả ề ằ ị ộ ả  
truy n đ t hi u qu  hay không. Ph ng pháp g i là tr c nghi m văn b n qu ng cáoề ạ ệ ả ươ ọ ắ ệ ả ả  
đ c th c hi n tr c và sau khi đ a văn b n đó vào ph ng ti n truy n thông th c s .ượ ự ệ ướ ư ả ươ ệ ề ự ự  
Có ba ph ng pháp chính đ  tr c nghi m tr c: ươ ể ắ ệ ướ

1) Đánh giá tr c ti pự ế

Theo ph ng pháp này, ng i tiêu dùng đ c đ  ngh  đánh giá các ph ng ánươ ườ ượ ề ị ươ  
qu ng cáo khác nhau. Các k t qu  đánh giá này đ c s  d ng đ  đánh giá m c đ  chúả ế ả ượ ử ụ ể ứ ộ  
ý, đ c h t, nh n th c, tác đ ng và d n đ n hành đ ng c a qu ng cáo. M c dù cáchọ ế ậ ứ ộ ẫ ế ộ ủ ả ặ  
l ng đ nh này v  tác d ng th c t  c a qu ng cáo ít tin c y h n nh ng b ng ch ng cượ ị ề ụ ự ế ủ ả ậ ơ ữ ằ ứ ụ 
th , nh ng s  đi m đánh giá cao h n v n cho bi t m t qu ng cáo có kh  năng đ t hi uể ư ố ể ơ ẫ ế ộ ả ả ạ ệ  
qu  cao h n. ả ơ

2) Th  nghi m đ  so sánh hi u qu  c a các qu ng cáo ử ệ ể ệ ả ủ ả

Ph ng pháp này yêu c u ng i tiêu dùng xem hay nghe m t lo t các qu ng cáoươ ầ ườ ộ ạ ả  
trong m t th i gian c n thi t, sau đó đ  ngh  h  nh  l i các qu ng cáo đó và n i dungộ ờ ầ ế ề ị ọ ớ ạ ả ộ  
c a chúng. M c đ  ghi nh  c a h  cho th y kh  năng m t qu ng cáo đ c đ  ý đ n vàủ ứ ộ ớ ủ ọ ấ ả ộ ả ượ ể ế  
thông đi p có d  hi u và d  nh  hay không. ệ ễ ể ễ ớ

3) Th  nghi m trong phòng thí nghi mử ệ ệ

M t s  nhà nghiên c u đã dùng các thi t b  đ  ghi nh n ph n ng tâm sinh lý c aộ ố ứ ế ị ể ậ ả ứ ủ  
ng i tiêu dùng đ i v i qu ng cáo: nh p tim, huy t áp, s  dãn n  đ ng t , hi n t ngườ ố ớ ả ị ế ự ở ồ ử ệ ượ  
đ  m  hôi... Th  nghi m này đo l ng đ c kh  năng thu hút c a qu ng cáo ch  khôngổ ồ ử ệ ườ ượ ả ủ ả ứ  
đo đ c ni m tin, thái đ  và d  đ nh c a khách hàng. ượ ề ộ ự ị ủ

Ngoài ra, có các ph ng pháp th  nghi m tr c qu ng cáo khác. Đó là:ươ ử ệ ướ ả

 Th  nghi m tr c qu ng cáo trên báo chí, t p chí. Qu ng cáo c n th  nghi mử ệ ướ ả ạ ả ầ ử ệ  
đ c đăng t i trên báo chí, t p chí r i phát hành đ n ng i tiêu dùng. Sau đóượ ả ạ ồ ế ườ  
s  ph ng v n ng i đ c đ  xác đ nh hi u qu  c a qu ng cáoẽ ỏ ấ ườ ọ ể ị ệ ả ủ ả

 Th  nghi m qu ng cáo qua phát thanh và truy n hình. Có 4 ph ng pháp sauử ệ ả ề ươ  : 
th  nghi m t i nhà; th  nghi m trên xe moocừ ệ ạ ử ệ  đ t t i các Trung tâm th ngặ ạ ươ  
m i; th  nghi m t i r p xi c; th  nghi m trong không trung. ạ ử ệ ạ ạ ế ử ệ
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 3.5.2. Nghiên c u hi u qu  doanh s  ứ ệ ả ố

  Nghiên c u hi u qu  truy n thông c a qu ng cáo cho phép ng i qu ng cáo nh nứ ệ ả ề ủ ả ườ ả ậ  
ra hi u qu  truy n thông c a qu ng cáo, nh ng ch a ph n ánh đ c gì v  tác đ ng c aệ ả ề ủ ả ư ư ả ượ ề ộ ủ  
nó đ i v i doanh s . M t qu ng cáo đã làm tăng s  ng i bi t đ n s n ph m lên 20%ố ớ ố ộ ả ố ườ ế ế ả ẩ  
và tăng s  thích đ i v i nhãn hi u lên 30% thì đã kéo doanh s  lên đ c bao nhiêu ? ở ố ớ ệ ố ượ

  Hi u qu  c a qu ng cáo v  doanh s  th ng khó đo l ng h n hi u qu  truy nệ ả ủ ả ề ố ườ ườ ơ ệ ả ề  
thông. Doanh s  ch u nh h ng c a nhi u y u t  ngoài qu ng cáo, nh  ố ị ả ưở ủ ề ế ố ả ư đ c đi m s nặ ể ả  
ph m, giá c ,  m c đ  s n có c a s n ph m, nh h ng c a các s n ph m c nhẩ ả ứ ộ ẵ ủ ả ẩ ả ưở ủ ả ẩ ạ  
tranh,...  Nh ng y u t  này càng ít và d  ki m soát thì vi c đo l ng hi u qu  c aữ ế ố ễ ể ệ ườ ệ ả ủ  
qu ng cáo v  doanh s  càng d  dàng. Tác đ ng v  doanh s  d  đo l ng nh t là khi bánả ề ố ễ ộ ề ố ễ ườ ấ  
theo th  đ t hàng và khó đo l ng nh t khi qu ng cáo cho nhãn hi u ho c kèm theo ý đư ặ ườ ấ ả ệ ặ ồ 
xây d ng hình nh doanh nghi p. ự ả ệ

 Các công ty đ u quan tâm đ n vi c tìm hi u xem mình chi quá m c hay hay chiề ế ệ ể ứ  
ch a đ  m c cho qu ng cáo. Mu n v y, ng i ta s  d ng mô hình sau đâyư ủ ứ ả ố ậ ườ ử ụ  :

 

3.4. Mô hình tính toán hi u qu  c a qu ng cáo ệ ả ủ ả

 Mô hình này có nghĩa là ph n chi phí qu ng cáo c a công ty t o ra ph n ti ng nói đầ ả ủ ạ ầ ế ể 
tranh th  đ c ph n tâm trí và trái tim c a công chúng, và cu i cùng là chi m đ c thủ ượ ầ ủ ố ế ượ ị 
ph n.ầ

 M t nhà nghiên c u (Peckham) đã tìm hi u m i quan h  gi a ph n ti ng nói và thộ ứ ể ố ệ ữ ầ ế ị 
ph n c a m  s  s n ph m tiêu dùng trong m t s  năm. Ông đã phát hi n th y t  l  1,0ầ ủ ộ ố ả ẩ ộ ố ệ ấ ỷ ệ  
– 1,0 đ i v i nh ng s n ph m đã n đ nh và t  l  1,5 – 2,0 đ i v i các s n ph m m i.ố ớ ữ ả ẩ ổ ị ỷ ệ ố ớ ả ẩ ớ

 Ví dụ : Có 3 công ty đang bán cùng m t lo i s n ph m g n gi ng nhau v i cùngộ ạ ả ẩ ầ ố ớ  
m t giá trên m t th  tr ng.  Công ty A đã chi 2.000.000 USD trên t ng s  chi phí qu ngộ ộ ị ườ ổ ố ả  
cáo  c a  ngành  là  3.500.000  USD.  Do  v y,  ph n  ti ng  nói  c a  A  là  57,1%  (=ủ ậ ầ ế ủ  
(2.000.000/3.500.000)x 100). Tuy nhiên, th  ph n c a nó ch   =  40%. L y th  ph n chiaị ầ ủ ỉ ấ ị ầ  
cho ti ng nói, ta đ c t  s  hi u qu  c a qu ng cáo, b ng 70%. Có nghĩa là công ty Aế ượ ỷ ố ệ ả ủ ả ằ  
ch a đ t hi u qu  cao. Tính toán t ng t  ta có, công ty B chi 28,6%, và đ t đ c thư ạ ệ ả ươ ự ạ ượ ị 
ph n 28,6%, đ t hi u qu  100%. Công ty C ch  chi 14,3%, nh ng đ t th  ph n 31,4%.ầ ạ ệ ả ỉ ư ạ ị ầ  
Đi u này có nghĩa là công ty C chi ti n qu ng cáo r t hi u qu  (B ng 3.5.).ề ề ả ấ ệ ả ả

Công ty Chi phí QC Ph n ti ng nóiầ ế Th  ph nị ầ Hi u qu  QCệ ả

(1) (2) (3) (4) (5) = (4) : (3)
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A    2.000.000 $     57,1% 40,0  70

B 1.000.000 28,6 28,6 100

C 500.000 14,3 31,4 220

B ng 3.5. Tính toán hi u qu  c a qu ng cáoả ệ ả ủ ả

M t s  nhà nghiên c u c  g ng đo l ng tác d ng tiêu th  b ng nh ng phân tíchộ ố ứ ố ắ ườ ụ ụ ằ ữ  
s  li u l ch s . Ph ng pháp l ch s  đòi h i ph i xác đ nh m i t ng quan c a m c tiêuố ệ ị ử ươ ị ử ỏ ả ị ố ươ ủ ứ  
th  trong quá kh  v i chi phí qu ng cáo quá kh  (theo ph ng pháp có tính đ n đ  trụ ứ ớ ả ứ ươ ế ộ ễ 
c a m c tiêu th ). ủ ứ ụ

M t s  nhà nghiên c u khác s  d ng ph ng pháp thí nghi m đ  đo l ng tácộ ố ứ ử ụ ươ ệ ể ườ  
d ng c a qu ng cáo đ n m c tiêu th  s n ph m c a công ty. Thay vì chi m t t  l  %ụ ủ ả ế ứ ụ ả ẩ ủ ộ ỷ ệ  
bình th ng kinh phí qu ng cáo trên doanh s  bán t i t t c  các đ a bàn, công ty chiườ ả ố ạ ấ ả ị  
nhi u h n t i m t s  đ a bàn và cao h n t i m t s  đ a bàn khác. Căn c  vào m c tiêuề ơ ạ ộ ố ị ơ ạ ộ ố ị ứ ứ  
th  đ t đ c t i 2 nhóm đ a bàn th  nghi m trên, công ty có th  đánh giá m c hi u quụ ạ ượ ạ ị ử ệ ể ứ ệ ả 
cu  qu ng cáo.  Có th  x y ra các tình hu ng sau đâyả ả ể ả ố  :

1. N u chi qu ng cáo nhi u h n làm tăng cao h n m c tiêu th  s n ph m thì cóế ả ề ơ ơ ứ ụ ả ẩ  
nghĩa là công ty đã chi không đ  m c. N u nó không làm tăng m c tiêu th , thì có nghĩaủ ứ ế ứ ụ  
là công ty đã chi không đ  m củ ứ

         2. N u chi qu ng cáo nhi u h n mà không làm tăng cao h n m c tiêu th  s nế ả ề ơ ơ ứ ụ ả  
ph m. Và n u th  nghi m chi th p h n cũng không làm gi m m c tiêu th  thì có nghĩaẩ ế ử ệ ấ ơ ả ứ ụ  
là công ty đã chi quá m c.ứ

 Đ  có k t qu  đúng, ng i làm thí nghi m ph i ki m soát t t đ c nó, và th iể ế ả ườ ệ ả ể ố ượ ờ  
gian thí nghi m đ  dài đ  ghi nh n đ  tr  c a hi u qu  chi phí qu ng cáo.ệ ủ ể ậ ộ ễ ủ ệ ả ả

3.6. M T S  NGUYÊN T C VI T L I QU NG CÁO H P D NỘ Ố Ắ Ế Ờ Ả Ấ Ẫ

D i đây là ướ các nguyên t c đ  có th  vi t đ c ph n l i qu ng cáo hi u qu .ắ ể ể ế ượ ầ ờ ả ệ ả

1) Bi t rõ các khách hàng c a b nế ủ ạ

Ai là đ i t ng mà các chi n d ch ti p th  c a b n đang h ng t i? Hãy phác h aố ượ ế ị ế ị ủ ạ ướ ớ ọ  
b c tranh v  các khách hàng ch  y u c a b n. Hãy nghĩ v  m t ngày làm vi c c a h .ứ ề ủ ế ủ ạ ề ộ ệ ủ ọ  
Nghĩ v  nh ng nhu c u c a h . Đ i v i h , đi u gì là quan tr ng nh t? Tình c m c aề ữ ầ ủ ọ ố ớ ọ ề ọ ấ ả ủ  
h  dành cho ai và cái gì? H  bao nhiêu tu i? H  đã mua s n ph m/d ch v  nào t  công tyọ ọ ổ ọ ả ẩ ị ụ ừ  
c aủ  b n trong quá kh  và t i sao?ạ ứ ạ

2) N m ch c câu tr  l iắ ắ ả ờ

B n c n bi t rõ câu tr  l i cho các câu h i sau: T i sao khách hàng nên mua s nạ ầ ế ả ờ ỏ ạ ả  
ph m/d ch v  c a b n? H  tìm th y trong đó nh ng l i ích gì? T i sao s n ph m c aẩ ị ụ ủ ạ ọ ấ ữ ợ ạ ả ẩ ủ  
b n l i đáng chú ý h n nh ng m t hàng t ng t ? Nh ng đi m khác bi t ch  y u là gì?ạ ạ ơ ữ ặ ươ ự ữ ể ệ ủ ế  

3) Có m t l i đ  xu t bán hàng c  thộ ờ ề ấ ụ ể

L i đ  xu t bán hàng c a b n càng n i b t so v i các đ i th  c nh tranh, b n càng cóờ ề ấ ủ ạ ổ ậ ớ ố ủ ạ ạ  
nhi u c  h i nh n đ c các ph n h i tích c c. Các chuyên gia qu ng cáo cho r ng l iề ơ ộ ậ ượ ả ồ ự ả ằ ờ  
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đ  xu t bán hàng ph i có giá tr  nh  m t s  xúc ti n kinh doanh mà các đ i th  c nhề ấ ả ị ư ộ ự ế ố ủ ạ  
tranh không th  th c hi n đ c, dù trong quá kh , hi n t i hay t ng lai. Đi u quanể ự ệ ượ ứ ệ ạ ươ ề  
tr ng là l i đ  xu t ph i đ  m nh m  đ  lôi kéo các khách hàng m i đ n v i s nọ ờ ề ấ ả ủ ạ ẽ ể ớ ế ớ ả  
ph m/d ch v  c a b n. ẩ ị ụ ủ ạ

4) Thi t l p m t m c tiêuế ậ ộ ụ

M c tiêu chi n d ch qu ng cáo c a b n là gì? B n s  hành đ ng nh  th  nào đụ ế ị ả ủ ạ ạ ẽ ộ ư ế ể 
khi n m i ng i đ n v i s n ph m/d ch v  mà b n đang cung c p. B n c n ph i trế ọ ườ ế ớ ả ẩ ị ụ ạ ấ ạ ầ ả ả 
l i câu h i này tr c khi đ t bút vi t đo n văn qu ng cáo. N u câu tr  l i không rõ ràngờ ỏ ướ ặ ế ạ ả ế ả ờ  
v i chính b n, nó cũng s  không th  rõ ràng đ i v i ng i đ c.ớ ạ ẽ ể ố ớ ườ ọ

5) S  d ng m t dòng tiêu đ  lôi cu nử ụ ộ ề ố

Đ i v i các chi n d ch ti p th , đ c bi t là ti p th  b ng th  đi n t , dòng tiêu đố ớ ế ị ế ị ặ ệ ế ị ằ ư ệ ử ề 
chính là nh ng gì thu hút m i ng i đ n v i qu ng cáo c a b n. B n c n ph i thuy tữ ọ ườ ế ớ ả ủ ạ ạ ầ ả ế  
ph c ng i đ c r ng h  nh t đ nh ph i m  e-mail, hay b c th  qu ng cáo c a b n. N iụ ườ ọ ằ ọ ấ ị ả ở ứ ư ả ủ ạ ộ  
dung tiêu đ  nên liên quan t i ng i đ c. Nh ng t  ng  thích h p khác cho m t tiêu đề ớ ườ ọ ữ ừ ữ ợ ộ ề 
h p d n nên là cái gì đó m i m , đ c đáo ho c mang tính gi i thi u. Đ ng th i, b n nênấ ẫ ớ ẻ ộ ặ ớ ệ ồ ờ ạ  
gi  cho dòng tiêu đ  không dài quá 50 ký t  (t t nh t là t  20 đ n 30 ký t ), bao g m cữ ề ự ố ấ ừ ế ự ồ ả 
các d u cách. ấ

6) Vi t m t đ u đ  h p d nế ộ ầ ề ấ ẫ  

Dòng tiêu đ  có tác d ng đ  ng i đ c m  th  qu ng cáo c a b n, và sau đó đ uề ụ ể ườ ọ ở ư ả ủ ạ ầ  
đ  s  đ a h  vào ph n n i dung. B n nên s  d ng m t vài thu t ng  thông d ng v iề ẽ ư ọ ầ ộ ạ ử ụ ộ ậ ữ ụ ớ  
thông đi p rõ ràng là: “Có cái gì trong đó cho tôi?”. M t câu h i dành cho b n thân b nệ ộ ỏ ả ạ  
là: N u các khách hàng ch  đ c duy nh t đ u đ  thì sao? H  có bi t đ  các thông tin vế ỉ ọ ấ ầ ề ọ ế ủ ề 
b n và v  nh ng gì b n đ a ra? B n nên th  vi t t  5 đ n 10 dòng tiêu đ  và t  5 đ nạ ề ữ ạ ư ạ ử ế ừ ế ề ừ ế  
10 đ u đ  khác nhau, t  đó l a ch n ra cái nào hi u qu  nh t. Mách b n m t m o nh :ầ ề ừ ự ọ ệ ả ấ ạ ộ ẹ ỏ  
dòng tiêu đ  và đ u đ  s  d  vi t h n sau khi b n đã vi t xong toàn b  n i dung qu ngề ầ ề ẽ ễ ế ơ ạ ế ộ ộ ả  
cáo. 

7) Tránh nh ng t  ng  không d t khoátữ ừ ữ ứ  

Khi vi t các tiêu đ , đ u đ , đ  m c và n i dung qu ng cáo, b n cũng đ ng sế ề ầ ề ề ụ ộ ả ạ ừ ử 
d ng nh ng t  ng  ki u ra l nh tr c ti p, các t  vi t t t hay t  có tính ám ch . Đó làụ ữ ừ ữ ể ệ ự ế ừ ế ắ ừ ỉ  
nh ng t  nh  “có th ”, “có l ”, “hy v ng”, “mong mu n”, “c  g ng”, “tuy nhiên”, “cóữ ừ ư ể ẽ ọ ố ố ắ  
th ”, “d ng nh ” và “n  l c”. Thay vào đó, b n c n s  d ng các t  nh  “s ” và “ch cể ườ ư ỗ ự ạ ầ ử ụ ừ ư ẽ ắ  
ch n” đ  miêu t  nh ng gì mà s n ph m/d ch v  c a b n s  làm đ c cho khách hàng. ắ ể ả ữ ả ẩ ị ụ ủ ạ ẽ ượ

8) Đ ng s  d ng th  b  đ ngừ ử ụ ể ị ộ

Th  b  đ ng s  làm suy y u n i dung thông đi p c a b n, vì v y b n c n tránhể ị ộ ẽ ế ộ ệ ủ ạ ậ ạ ầ  
xa d ng này. D i đây là m t s  ví d  giúp b n nh n ra s  khác bi t: “Công ty chúng tôiạ ướ ộ ố ụ ạ ậ ự ệ  
đ c l a ch n đ  nh n m t ph n th ng” và “Công ty chúng tôi đã nh n m t ph nượ ự ọ ể ậ ộ ầ ưở ậ ộ ầ  
th ng”, “10 m u thi t k  m i đ c t o ra” và “Chúng tôi đã t o ra 10 m u thi t kưở ẫ ế ế ớ ượ ạ ạ ẫ ế ế 
m i”. ớ

9) Trích d n l i c a khách hàng cũẫ ờ ủ
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B n có m t nh n xét t t t  m t khách hàng nào đó v  s n ph m/d ch v  trong láạ ộ ậ ố ừ ộ ề ả ẩ ị ụ  
th  qu ng cáo? M t trích d n v n t t và thuy t ph c có th  b  sung thêm đ  tín nhi mư ả ộ ẫ ắ ắ ế ụ ể ổ ộ ệ  
cho chi n d ch ti p th  c a b n, nh ng thông tin v  khách hàng mà b n trích d n ph i rõế ị ế ị ủ ạ ư ề ạ ẫ ả  
ràng và xác th c. Vi c đ a vào b n qu ng cáo tên c a h , n i sinh s ng hay th m chí làự ệ ư ả ả ủ ọ ơ ố ậ  
m t b c nh, n u nó thích h p v i qu ng cáo c a b n, luôn là m t cách hi u qu  độ ứ ả ế ợ ớ ả ủ ạ ộ ệ ả ể 
truy n t i giá tr  d ch v  c a b n.ề ả ị ị ụ ủ ạ

10) Gi  cho b n qu ng cáo c a b n đ c s ch đ p và súc tíchữ ả ả ủ ạ ượ ạ ẹ

Sau khi vi t xong l n phác th o đ u tiên c a b n qu ng cáo, hãy đ c to lên. B nế ầ ả ầ ủ ả ả ọ ạ  
cũng nên đ  m t ai khác đ c l i đ  xem li u h  có hi u thông đi p và l i kêu g i hànhể ộ ọ ạ ể ệ ọ ể ệ ờ ọ  
đ ng không. Trong khi biên t p, hãy c t b  nh ng t  ng  không c n thi t và các ý ki nộ ậ ắ ỏ ữ ừ ữ ầ ế ế  
l p l i. B n hãy xem li u có th  gi m đ c 30% đ n 50% n i dung ban đ u hay không.ặ ạ ạ ệ ể ả ượ ế ộ ầ

Ngoài ra, nh ng d u g ch đ u dòng đ p m t và các ph  đ  a, b, c,... s  khi nữ ấ ạ ầ ẹ ắ ụ ề ẽ ế  
m i ng i đ c d  ch u h n và vi c c m nh n cũng d  dàng h n - b i vì ph n l nọ ườ ọ ễ ị ơ ệ ả ậ ễ ơ ở ầ ớ  
ng i đ c s  l t qua trang qu ng cáo tr c khi quy t đ nh có ti p t c đ c chi ti t h nườ ọ ẽ ướ ả ướ ế ị ế ụ ọ ế ơ  
hay không.

11) Nói tr c ti p vào n i dung chínhự ế ộ

Hãy nói th ng vào ý chính. Lo i b  nh ng t  ng  không c n tẳ ạ ỏ ữ ừ ữ ầ hi t. Ph n l i càngế ầ ờ  
rông dài thì càng có nhi u kh  năng m t ng i đ c.ề ả ấ ườ ọ

Đa s  các qu ng cáo trên truy n hình và radio ch  kéo dài 30 giây. Đa s  các qu ngố ả ề ỉ ố ả  
cáo báo t p trung vào ph n hình nh h n ph n ch . B n có r t ít th i gian đ  có th  môậ ầ ả ơ ầ ữ ạ ấ ờ ể ể  
t  chi ti t v  s n ph m hay d ch v  đang đ c qu ng cáo. Ng i đ c không có nhi uả ế ề ả ẩ ị ụ ượ ả ườ ọ ề  
th i gian. N u qu ng cáo mu n thu hút đ c s  chú ý c a nh ng ng i b n r n thìờ ế ả ố ượ ự ủ ữ ườ ậ ộ  
ph n l i trong qu ng cáo ph i đánh trúng đ c b n ch t c a v n đ  cũng nh  khôngầ ờ ả ả ượ ả ấ ủ ấ ề ư  
đ c t n quá nhi u th i gian và công s c đ  ng i đ c có th  n m b t đ c v n đượ ố ề ờ ứ ể ườ ọ ể ắ ắ ượ ấ ề  
đó.

12) S  d ng lu n c  đ u tiên đ  làm b t lên m u qu ng cáo c a b nử ụ ậ ứ ầ ể ậ ẩ ả ủ ạ

Hãy t o nh h ng m nh m  ngay t  đo n đ u tiên. Đi u này s  đem đ n choạ ả ưở ạ ẽ ừ ạ ầ ề ẽ ế  
b n nhi u l i ích.ạ ề ợ

M t khi đã phác th o đ c đo n đ u tiên, hãy xây d ng ph n mô t  đ c đi mộ ả ượ ạ ầ ự ầ ả ặ ể  
n i b t nh t c a s n ph m. Nói cho ng i xem nh ng gì h  c n đ c bi t v  s nổ ậ ấ ủ ả ẩ ườ ữ ọ ầ ượ ế ề ả  
ph m và l p l i nó nhi u l n.ẩ ặ ạ ề ầ

13) D  hi uễ ể

Nh ng ng i vi t l i cho qu ng cáo ph i đ i m t v i v n đ  là làm sao đ  t tữ ườ ế ờ ả ả ố ặ ớ ấ ề ể ấ  
c  m i ng i hi u đ c ph n l i đó.ả ọ ườ ể ượ ầ ờ

Nh ng ng i bình th ng s  không th  hi u đ c ý b n mu n di n đ t n u b nữ ườ ườ ẽ ể ể ượ ạ ố ễ ạ ế ạ  
không s  d ng t  ng  đ n gi n. Hi u qu  c a qu ng cáo d ng nh  ph  thu c vàoử ụ ừ ữ ơ ả ệ ả ủ ả ườ ư ụ ộ  
vi c s  d ng t  ng  đ n gi n - trình bày lý l  th t đ n gi n và tr c ti p - tránh s  d ngệ ử ụ ừ ữ ơ ả ẽ ậ ơ ả ự ế ử ụ  
các th  thu t gây s  chú ý không liên quan đ n s n ph m đ  thu hút s  chú ý. M t thôngủ ậ ự ế ả ẩ ể ự ộ  
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đi p đ n gi n và trung th c s  giúp b n giao ti p m t cách tr c ti p t i nh ng kháchệ ơ ả ự ẽ ạ ế ộ ự ế ớ ữ  
hàng ti m năng trong t ng lai.ề ươ

14) Truy n đ t m t cách tr c ti p t i ng i xemề ạ ộ ự ế ớ ườ

M t vài ng i vi t ph n l i qu ng cáo nh  th  h  đang giao ti p v i m t đámộ ườ ế ầ ờ ả ư ể ọ ế ớ ộ  
đông vô tri vô giác. Đó không ph i là m t ph ng pháp ti p c n t t. Luôn ch c ch nả ộ ươ ế ậ ố ắ ắ  
r ng b n nghĩ đ n đ c gi . Hãy nói và l ng nghe đ i t ng đ c qu ng cáo c a b n.ằ ạ ế ọ ả ắ ố ượ ọ ả ủ ạ  
Hãy c  x  v i khán gi  c a b n nh  đang c  x  v i nh ng ng i khác trong đ i s ngư ử ớ ả ủ ạ ư ư ử ớ ữ ườ ờ ố  
th c t  h ng ngày c a b n.ự ế ằ ủ ạ

15) S  d ng đ ng t  thì hi n t iử ụ ộ ừ ệ ạ

Thì hi n t i giúp b n th  hi n ý t ng trong ph n l i. Nó giúp b n di n đ tệ ạ ạ ể ệ ưở ầ ờ ạ ễ ạ  
nh ng gì đang x y ra trong hi n t i và cho b n l i khuyên v  đi u b n nên làm. Nó cònữ ả ệ ạ ạ ờ ề ề ạ  
có th  di n t  m t s  vi c trong t ng lai s  ch c ch n x y ra.ể ễ ả ộ ự ệ ươ ẽ ắ ắ ả

B n cũng có th  cân nh c vi c s  d ng các thì khác. Thì t ng lai th  hi n camạ ể ắ ệ ử ụ ươ ể ệ  
k t c a nhà s n xu t trong vi c làm hài lòng ng i tiêu dùng. Hãy s  d ng nó th ngế ủ ả ấ ệ ườ ử ụ ườ  
xuyên b i vì, t t c  các m u qu ng cáo hay đ u ch a đ ng m t l i h a h n.ở ấ ả ẩ ả ề ứ ự ộ ờ ứ ẹ

16) Ti p c n c  lý trí và tình c m c a ng i xemế ậ ả ả ủ ườ

M u qu ng cáo c a b n không ch  thông báo cho ng i xem v  m t l i ích cẩ ả ủ ạ ỉ ườ ề ộ ợ ụ 
th  nào đó, ví d  nh  “S n ph m c a chúng tôi làm răng b n tr ng h n” mà còn ph iể ụ ư ả ẩ ủ ạ ắ ơ ả  
nêu lên đ c m t l i ích v  khía c nh c m xúc, ví d  nh  “Hãy nhìn xem có bao nhiêuượ ộ ợ ề ạ ả ụ ư  
cô gái yêu thích n  c i c a b n khi b n s  d ng kem đánh răng c a chúng tôi”.ụ ườ ủ ạ ạ ử ụ ủ

Nh ng m u qu ng cáo báo có k t c u h p lý s  mang l i hi u qu  cao. Tuyữ ẩ ả ế ấ ợ ẽ ạ ệ ả  
nhiên, ng i xem qu ng cáo th ng ít quan tâm đ n nh ng thông đi p s  d ng ngôn tườ ả ườ ế ữ ệ ử ụ ừ 
quá lý trí.

17) Gi  cho ph n l i c a qu ng cáo ng n g n và nh  nhàngữ ầ ờ ủ ả ắ ọ ẹ

Nh ng cu c nghiên c u v  m c đ  thu hút ng i đ c do vi n Gallup và Fleschữ ộ ứ ề ứ ộ ườ ọ ệ  
M  ti n hành đã tr  l i chính xác cho v n đ  này: Ph n l i c a b n càng dài thì càng ítỹ ế ả ờ ấ ề ầ ờ ủ ạ  
ng i mu n đ c.ườ ố ọ

18) Dùng nh ng t  ph  bi n và ng n g nữ ừ ổ ế ắ ọ

Các nghiên c u đã ch ng minh r ng các t  ng n g n th ng đ c yêu thích h nứ ứ ằ ừ ắ ọ ườ ượ ơ  
các t  dài. T ng t  nh  v y, các t  đ c s  d ng ph  bi n cũng có hi u qu  h n cácừ ươ ự ư ậ ừ ượ ử ụ ổ ế ệ ả ơ  
t  l , ít ng i bi t đ n.ừ ạ ườ ế ế

Nhà nghiên c u ng i M  George Kingsley Zipf đã ch ng minh r ng nh ng tứ ườ ỹ ứ ằ ữ ừ 
đ c s  d ng ph  bi n th ng r t ng n g n và đ n gi n.ượ ử ụ ổ ế ườ ấ ắ ọ ơ ả

Nh ng t  ph  bi n và ng n g n đ c hi u t t h n, nhanh h n và th u đáo h n.ữ ừ ổ ế ắ ọ ượ ể ố ơ ơ ấ ơ  
Do đó, chúng cũng d  nh  h n.ễ ớ ơ

19) Vi t các câu ng nế ắ

 TS. Nguy n Th ng Thái – H c vi n công ngh  B u chính Vi n thông.ễ ượ ọ ệ ệ ư ễ 72



Bài gi ng ả Truy n thông marketingề

Nh ng nghiên c u  M  v  kh  năng ghi nh  sau khi đ c c a con ng i đãữ ứ ở ỹ ề ả ớ ọ ủ ườ  
ch ng t  r ng con ng i nh  đ c nh ng câu ng n t t h n nh ng câu dài. B n ch  nênứ ỏ ằ ườ ớ ượ ữ ắ ố ơ ữ ạ ỉ  
s  d ng cao nh t 12 t  trong m t câu n u b n mu n m i ng i nh  đ c nh ng gì b nử ụ ấ ừ ộ ế ạ ố ọ ườ ớ ượ ữ ạ  
đã nói.

20) Hãy t  ra tích c cỏ ự

N u b n nói “Bánh Zombo không ch a ch t b o qu n” thì đa s  ng i đ c sauế ạ ứ ấ ả ả ố ườ ọ  
đó ch  nh  đ n m t ý là s n ph m c a b n có ch a ch t b o qu n. Lý do là vì s  phỉ ớ ế ộ ả ẩ ủ ạ ứ ấ ả ả ự ủ 
đ nh r t d  b  m i ng i quên đi. Khi ta nghe các t  chung v i nhau, nh ng t  nhị ấ ễ ị ọ ườ ừ ớ ữ ừ ư 
“Bánh Zombo” và “ch t b o qu n” s  đ c ghi nh  t i các v  trí nh  g n sát nhau vàấ ả ả ẽ ượ ớ ạ ị ớ ầ  
sau đó s  đ c liên k t l i v i nhau.ẽ ượ ế ạ ớ

Cách đây vài năm, sau khi Philip Morris b t đ u tung ra chi n d ch qu ng cáo r ngắ ầ ế ị ả ằ  
lo i thu c lá c a h  ít gây c m giác khó ch u h n nh ng lo i thu c khác. Doanh thu c aạ ố ủ ọ ả ị ơ ữ ạ ố ủ  
h  gi m m nh. Nh ng hút thu c đ c ph ng v n xung quanh v n đ  này đã nói: “Khiọ ả ạ ữ ố ượ ỏ ấ ấ ề  
tôi nghĩ v  Philip Morris, tôi nghĩ đ n s  khó ch u”.ề ế ự ị

N u b n nh t thi t ph i s  d ng m t câu ph  đ nh, hãy thu hút s  chú ý c aế ạ ấ ế ả ử ụ ộ ủ ị ự ủ  
ng i đ c vào s  ph  đ nh đó b ng cách g ch d i hay in nghiêng nó.ườ ọ ự ủ ị ằ ạ ướ

21) Chú ý tr t t  t  ng  trong câuậ ự ừ ữ

N u b n th t s  mu n m i ng i hi u - và nh  th  s  d  ghi nh  h n, hãy đ tế ạ ậ ự ố ọ ườ ể ư ế ẽ ễ ớ ơ ặ  
nh ng t  chính vào cu i câu. Thông th ng chúng ta ít nh  nh ng t   đ u câu h n làữ ừ ố ườ ớ ữ ừ ở ầ ơ  
nh ng t   cu i câu.ữ ừ ở ố

22) Áp d ng quan h  nhân quụ ệ ả

M t câu tr n v n s  d  nh  h n nh  khi nó đ c b t đ u b ng: Đó là t i sao,ộ ọ ẹ ẽ ễ ớ ơ ư ượ ắ ầ ằ ạ  
k t qu  là, ví d , rõ ràng r ng, b i vì, tuy nhiên và tuy th  mà. Nh ng câu nh  v y thế ả ụ ằ ở ế ữ ư ậ ể 
hi n m t c u trúc rõ ràng theo tính liên t c v  m t ngôn ng  và nh  th  ng i đ c sệ ộ ấ ụ ề ặ ữ ư ế ườ ọ ẽ 
có nhi u kh  năng đ a ra nh ng cách suy đoán đúng v  câu nói y.ề ả ư ữ ề ấ

23) Đ ng đ  s  rút g n làm l c h ng ng i đ cừ ể ự ọ ạ ướ ườ ọ

Vi c s  d ng quá nhi u các câu rút g n s  làm gi m t c đ  suy nghĩ cũng nhệ ử ụ ề ọ ẽ ả ố ộ ư 
làm cho ng i đ c c m th y m t m i.ườ ọ ả ấ ệ ỏ

24) Đ ng đ  d u ch m than làm l c h ng ng i đ cừ ể ấ ấ ạ ướ ườ ọ

D u ch m than th ng đ c xem là m t cách tr n tránh c a nh ng ng i ít c mấ ấ ườ ượ ộ ố ủ ữ ườ ả  
xúc trong phong cách vi t c a h .ế ủ ọ

25) L p l i tên s n ph m nhi u l nặ ạ ả ẩ ề ầ

L p l i tên s n ph m càng nhi u càng t t trong m u qu ng cáo c a b n là m t ýặ ạ ả ẩ ề ố ẩ ả ủ ạ ộ  
hay. Đi n hình nh  nh ng qu ng cáo c a pin Eveready, h  đã th ng nhi u gi i th ngể ư ữ ả ủ ọ ắ ề ả ưở  
qu ng cáo và đ c đánh giá là m t trong nh ng qu ng cáo hay nh t trong năm 1990. Tuyả ượ ộ ữ ả ấ  
nhiên, 40% nh ng ng i đ c h i đ u nghĩ r ng nh ng qu ng cáo đó th c ra đ c th cữ ườ ượ ỏ ề ằ ữ ả ự ượ ự  
hi n b i công ty đ i th  c a h  là Duracell, nh  đó mà Duracell đã tăng đ c doanh sệ ở ố ủ ủ ọ ờ ượ ố 
bán pin c a h  nh  chi phí qu ng cáo “chùa” c a Eveready.ủ ọ ờ ả ủ
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26) Tránh phát bi u nh ng đi u quá hi n nhiênể ữ ề ể

Đ ng bao gi  s  d ng nh ng câu nói vô nghĩa và r p khuôn nh  “t t nh t thừ ờ ử ụ ữ ậ ư ố ấ ế 
gi i”, “đ u tiên”, “m i ng i đ u yêu thích”, “lý t ng”, “kinh t  nh t”, “ít t n kémớ ầ ọ ườ ề ưở ế ấ ố  
nh t”, “r  ti n”, “hi u qu  nh t”, “đáng tin c y nh t”, “v ng ch c nh t”, “không thấ ẻ ề ệ ả ấ ậ ấ ữ ắ ấ ể 
b t ch c đ c”, “không gì so sánh b ng” ắ ướ ượ ằ , và “đ c nh t vô nh ”.ộ ấ ị

27) Đ ng đ t “cái tôi” c a b n vào m u qu ng cáoừ ặ ủ ạ ẩ ả

Đ ng s  d ng các ki u di n đ t nh  “Đ t mua s n ph m này”, “Hãy mua ngayừ ử ụ ể ễ ạ ư ặ ả ẩ  
s n ph m c a chúng tôi”, “Đ ng mua hàng nháả ẩ ủ ừ i” và “C n th n v i hàng nháẩ ậ ớ i”. Khách 
hàng có th  hi u đ c nh ng l i khuyên này n u h  đ ng ý v i b n. Nh ng h  cũng cóể ể ượ ữ ờ ế ọ ồ ớ ạ ư ọ  
th  tránh xa s n ph m c a b n n u h  có c m giác r ng b n đang tìm cách v n tay hể ả ẩ ủ ạ ế ọ ả ằ ạ ặ ọ 
và moi ti n c a h  thay vì nghĩ t i quy n l i c a h .ề ủ ọ ớ ề ợ ủ ọ

28) Hãy chân thành

Theo James D. Woolf, tác gi  c a m t m c trên t p chí Advertising Age trongả ủ ộ ụ ạ  
nh ng năm 50 và 60, cho r ng nh ng ng i chân thành, nhi t tình và đáng yêu th ng làữ ằ ữ ườ ệ ườ  
nh ng ng i có th  vi t ra nh ng ph n l i qu ng cáo thành công.ữ ườ ể ế ữ ầ ờ ả

29) S  d ng tiêu đ  ph  sau m i 25 dòngử ụ ề ụ ỗ

Nh ng câu tiêu đ  ph  h p d n có th  gi  đ c s  quan tâm c a đ c gi  và giúpữ ề ụ ấ ẫ ể ữ ượ ự ủ ộ ả  
đ c gi  n m b t đ c ý chính mà không c n ph i đ c t  đ u đ n cu i.ộ ả ắ ắ ượ ầ ả ọ ừ ầ ế ố

30) Đ a ra k t lu nư ế ậ

Nh ng thông đi p có đ a ra k t lu n mang l i hi u qu  g p hai l n nh ng thôngữ ệ ư ế ậ ạ ệ ả ấ ầ ữ  
đi p khác. ệ

Tóm l i, m t n i dung qu ng cáo h p d n là đi u hoàn toàn trong t m tay b n.ạ ộ ộ ả ấ ẫ ề ầ ạ  
Vi c n m v ng nh ng y u t  trên khi b t tay vào vi t m t b n qu ng cáo s  c i thi nệ ắ ữ ữ ế ố ắ ế ộ ả ả ẽ ả ệ  
đáng k  tính hi u qu  c a qu ng cáo, giúp cho m i ng i hi u n i dung thông tin vàể ệ ả ủ ả ọ ườ ể ộ  
khi n h  ph n h i v i chi n d ch ti p th  c a b n. Hãy dành chút th i gian suy nghĩ vàế ọ ả ồ ớ ế ị ế ị ủ ạ ờ  
phân tích các l i khuyên này tr c khi đ t bút xu ng vi t l i qu ng cáo, và b n s  cóờ ướ ặ ố ế ờ ả ạ ẽ  
đ c m t b n qu ng cáo hoàn ch nh, truy n t i rõ ràng các thông đi p kinh doanh.ượ ộ ả ả ỉ ề ả ệ

BÀI Đ C THÊMỌ

M T S  HÌNH TH C QU NG CÁO  VI T NAM Ộ Ố Ứ Ả Ở Ệ

  1) Qu ng cáo qua các nhân v t n i ti ngả ậ ổ ế

Tâm lý chung c a ng i tiêu dùng Vi t Nam là h  th y đăng qu ng cáo m t s nủ ườ ệ ễ ấ ả ộ ả  
ph m đ c ng i n i ti ng s  d ng thì cho r ng s n ph m đó t t và uy tín. Đã làẩ ượ ườ ổ ế ử ụ ằ ả ẩ ố  
ng i n i ti ng thì ch c không ai l i xài hàng d m bao gi . H n n a, n u chính ng iườ ổ ế ắ ạ ỏ ờ ơ ữ ế ườ  
n i ti ng đó đ ng ra làm s  gi  cho nhãn hi u thì không mu n tin cũng không đ c.ổ ế ứ ứ ả ệ ố ượ

Tâm lý này đã đ c s  d ng m t cách tri t đ  trong qu ng cáo nh m tranh thượ ử ụ ộ ệ ể ả ằ ủ 
tình c m và t o đ  thuy t ph c cao cho nhi u s n ph m, đ c bi t là nh ng s n ph mả ạ ộ ế ụ ề ả ẩ ặ ệ ữ ả ẩ  
m i. Tuy nhiên, có bao nhiêu ng i n i ti ng th t s  xài đ n s n ph m?ớ ườ ổ ế ậ ự ế ả ẩ
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Trong qu ng cáo, ng i n i ti ng đ c g i là “celebrity”. Khi tung m t s n ph mả ườ ổ ế ượ ọ ộ ả ẩ  
m i, nhãn hi u m i  th  tr ng Vi t Nam, do thi u đi y u t  l ch s  lâu dài c a nhãnớ ệ ớ ở ị ườ ệ ế ế ố ị ử ủ  
hi u v i th  tr ng, thông th ng nhà s n xu t hay chuyên gia qu ng cáo ph i t o ra uyệ ớ ị ườ ườ ả ấ ả ả ạ  
tín và đ  tin c y cao trong m t kho ng th i gian ng n đ  bán hàng. M t trong nh ngộ ậ ộ ả ờ ắ ể ộ ữ  
cách nhanh nh t đ  l y đ c lòng tin c a ng i tiêu dùng là vi c xây d ng s  gi  choấ ể ấ ượ ủ ườ ệ ự ứ ả  
nhãn hi u b ng nh ng ng i có nh h ng xã h i, nh ng ng i có th  tranh th  đ cệ ằ ữ ườ ả ưở ộ ữ ườ ể ủ ượ  
tình c m c a công chúng do v  trí xã h i hay tài năng c a mình nh  ca sĩ, ngh  sĩ, di nả ủ ị ộ ủ ư ệ ễ  
viên, ng i m u, MC, v n đ ng viên…ườ ẫ ậ ộ

Tr c h t, sau khi đã bi t th  tr ng m c tiêu mình nh m đ n là nhóm tu i nàoướ ế ế ị ườ ụ ắ ế ổ  
và bi t tính cách nhãn hi u c a mình là gì thì ng i làm qu ng cáo b t đ u công đo nế ệ ủ ườ ả ắ ầ ạ  
“casting”, nghĩa là tìm ki m ng i n i ti ng đ c l p khách hàng m c tiêu th n t ngế ườ ổ ế ượ ớ ụ ầ ượ  
hay a chu ng, đ ng th i ng i n i ti ng có cá tính t ng t  nh  tính cách c a nhãnư ộ ồ ờ ườ ổ ế ươ ự ư ủ  
hi u. Ví d  nh  đ i v i l p tr  18-24 thích ca nh c, sôi đ ng thì có M  Tâm, Đanệ ụ ư ố ớ ớ ẻ ạ ộ ỹ  
Tr ng, Đoan Trang, nhóm Mây Tr ng… sau công đo n casting là ph n bàn b c giá cườ ắ ạ ầ ạ ả 
v i ng i n i ti ng.ớ ườ ổ ế

Tùy theo m c đ  ‘hot” c a m i nhân v t mà s  ti n thù lao đ ng ra làm s  giứ ộ ủ ỗ ậ ố ề ứ ứ ả 
này lên xu ng theo x p h ng. C  nhân v t h ng nh t đang đ c lăng xê thì thù lao cóố ế ạ ỡ ậ ạ ấ ượ  
th  lên đ n 5.000 - 10.000 đôla cho m t l n nh n làm s  gi . C  h ng B, C thì th p h nể ế ộ ầ ậ ứ ả ỡ ạ ấ ơ  
m t chút kho ng 1.000 - 2.000 đôla. Nhãn hàng nào thu c lo i d  d n thì s  d ng ca sĩ,ộ ả ộ ạ ữ ằ ử ụ  
di n viên n c ngoài đ  endorse, M  có, Hàn Qu c, H ng Kông cũng có.ễ ướ ể ỹ ố ồ

N u th  theo dõi các đo n phim qu ng cáo hay nh ng m u qu ng cáo báo, chúngế ử ạ ả ữ ẩ ả  
ta s  b t g p vô s  nh ng g ng m t quen thu c đang đ c tr  ti n thù lao h u hĩnhẽ ắ ặ ố ữ ươ ặ ộ ượ ả ề ậ  
đ  đ ng ra làm s  gi  cho các nhãn hi u. T  kem d ng da cho đ n viatamin, t  cácể ứ ứ ả ệ ừ ưỡ ế ừ  
lo i n c u ng cho đ n bánh k o, t  đi n tho i di đ ng đ n d u g i. M i nhãn hi u cóạ ướ ố ế ẹ ừ ệ ạ ộ ế ầ ộ ỗ ệ  
khi có đ n 2 - 3 ng i n i ti ng đ ng ra làm s  gi . V n đ  nh ng n i ti ng này cóế ườ ổ ế ứ ứ ả ấ ề ữ ổ ế  
t ng xài qua s n ph m hay ch a đ  có th  phát bi u nh ng câu đánh giá tuy t v i vừ ả ẩ ư ể ể ể ữ ệ ờ ề 
s n ph m không ph i là v n đ  đ c nhi u ng i đ t ra.ả ẩ ả ấ ề ượ ề ườ ặ

Vì yêu m n ng i n i ti ng y c a mình, ng i tiêu dùng s n sàng b  qua n uế ườ ổ ế ấ ủ ườ ẵ ỏ ế  
h  có l  ch a xài qua đi chăng n a. Riêng nhà s n xu t thì bán hàng ch y nh  tôm t iọ ỡ ư ữ ả ấ ạ ư ươ  
nh  uy tín c a nh ng ng i n i ti ng. D n dà, s  d ng ng i n i ti ng không s  gây raờ ủ ữ ườ ổ ế ầ ử ụ ườ ổ ế ợ  
nghi ng , chúng ta b t đ u th y s  xu t hi n c a nh ng doanh nhân thành đ t hayờ ắ ầ ấ ự ấ ệ ủ ữ ạ  
nh ng ng i bình th ng nh ng có v  trí xã h i t ng đ i ki u nh  giám đ c PR, giámữ ườ ườ ư ị ộ ươ ố ể ư ố  
đ c marketing….. đ ng ra làm s  gi . Cũng nh  nh ng ng i n i ti ng, h  cũng đ cố ứ ứ ả ư ữ ườ ổ ế ọ ượ  
tr  thù lao b ng hi n v t ho c hi n kim đ  làm ng i đ i di n cho nhãn hi u. M t l nả ằ ệ ậ ặ ệ ể ườ ạ ệ ệ ộ ầ  
n a h  cũng đ c “cast” theo tính cách nhãn hi u và đ i t ng tiêu dùng m c tiêu mà raữ ọ ượ ệ ố ượ ụ  
ch  ch a h n đã th t s  có quá trình lâu dài khi xài s n ph m/nhãn hi u nào đó.ứ ư ẳ ậ ự ả ẩ ệ

Ch ng h n, trong m t đ t qu ng cáo vitamin E n  ng i tiêu dùng đ c gi iẳ ạ ộ ợ ả ọ ườ ượ ớ  
thi u đ n b y ng i làm s  gi  cho nhãn hi u, ng i n i ti ng có, ng i th ngệ ế ả ườ ứ ả ệ ườ ổ ế ườ ườ  
nh ng đang gi  ch c v  quan tr ng trong các công ty cũng có. Ngoài ra, m t ki u làm sư ữ ứ ụ ọ ộ ể ứ 
gi  mang tính chuyên môn h n là s  d ng các chuyên gia trong ngành ví d  nh  bác sĩ,ả ơ ử ụ ụ ư  
chuyên gia dinh d ng cho các lo i s a, th c ph m tr  em, thu c b , hay đ u b p,ưỡ ạ ữ ự ẩ ẻ ố ổ ầ ế  
chuyên gia v  sinh an toàn th c ph m cho các lo i th c ph m gia đình….ệ ự ẩ ạ ự ẩ
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V n đ  s  d ng s  gi  đ  qu ng cáo cho s n ph m là m t bi n pháp r t thôngấ ề ử ụ ứ ả ể ả ả ẩ ộ ệ ấ  
th ng trong ngành qu ng cáo và đ c s  d ng r ng rãi trên th  gi i. Tuy nhiên, v nườ ả ượ ử ụ ộ ế ớ ấ  
đ  s  t t h n n u tìm nh ng ng i đã t ng s  d ng và tin t ng vào s n ph m đ  nóiề ẽ ố ơ ế ữ ườ ừ ử ụ ưở ả ẩ ể  
lên s  th c v  tính năng, công d ng đ c đáo c a s n ph m. V i ng i tiêu dùng Vi tự ự ề ụ ộ ủ ả ẩ ớ ườ ệ  
Nam, c n trang b  kh  năng phân tích và ki n th c tiêu dùng v  s n ph m/nhãn hi uầ ị ả ế ứ ề ả ẩ ệ  
mình s  l a ch n, thay vì ch  tin t ng m t chi u vào l i qu ng cáo c a các th n t ngẽ ự ọ ỉ ưở ộ ề ờ ả ủ ầ ượ  
n i ti ng.ổ ế

Vi c s  d ng ng i n i ti ng đ  làm xôn xao d  lu n và khi n cho m i ng iệ ử ụ ườ ổ ế ể ư ậ ế ọ ườ  
bàn b c v  s n ph m nh m xây d ng nh n th c v  nhãn hi u cũng là m t cách ti p thạ ề ả ẩ ằ ự ậ ứ ề ệ ộ ế ị 
theo ki u ể buzz marketing (ti p th  s  d ng nh ng s  ki n l  khi n cho ng i tiêu dùngế ị ử ụ ữ ự ệ ạ ế ườ  
lan truy n, đ n đ i). Tuy nhiên cách làm này ch  có tác d ng t i th i đi m tung ra s nề ồ ạ ỉ ụ ạ ờ ể ả  
ph m, ch  không th  h  tr  vi c duy trì s c mua ho c lòng trung thành c a khách hàngẩ ứ ể ỗ ợ ệ ứ ặ ủ  
đ i v i nhãn hi u. Cu i cùng thì b n thân ng i tiêu dùng có hài lòng hay không khi số ớ ệ ố ả ườ ử 
d ng s n ph m m i là y u t  căn b n đ  phát tri n th ng hi u đó. M t hay nhi uụ ả ẩ ớ ế ố ả ể ể ươ ệ ộ ề  
ng i n i ti ng không th  t o nên m t tr i nghi m hài lòng cho nh ng ng i th t s  sườ ổ ế ể ạ ộ ả ệ ữ ườ ậ ự ử 
d ng s n ph m c a doanh nghi p.ụ ả ẩ ủ ệ

Tuy nhiên, đ i v i doanh nghi p, nh t là doanh nghi p không có ngân sách nhi uố ớ ệ ấ ệ ề  
cho qu ng cáo, đ  có th  b o đ m tính c nh tranh lâu dài c a nhãn hi u, còn có nhi uả ể ể ả ả ạ ủ ệ ề  
cách ti p c n chi n l c h n nh  bi n m i ng i tiêu dùng thành m t s  gi  c a nhãnế ậ ế ượ ơ ư ế ỗ ườ ộ ứ ả ủ  
hi u.  Cách  ti p  c n  này  đ c  g i  là  qu ng  cáo  truy n  mi ng  (word-of-mouthệ ế ậ ượ ọ ả ề ệ  
advertising), v a ít t n kém mà l i vô cùng h u hi u. Theo nghiên c u, ng i tiêu dùngừ ố ạ ữ ệ ứ ườ  
có khuynh h ng tin t ng h n g p 50% so v i TV và báo chí khi ti p c n thông tin s nướ ưở ơ ấ ớ ế ậ ả  
ph m qua kênh truy n mi ng.ẩ ề ệ

S c m nh này càng ngày càng l n khi con ng i m  r ng m ng l i quan h  c aứ ạ ớ ườ ở ộ ạ ướ ệ ủ  
mình, khi k  thu t cho phép xây d ng các blog c a c ng đ ng và cá nhân đ  chia sỹ ậ ự ủ ộ ồ ể ẻ 
thông tin. Qua c ng đ ng o này, vi c gi i thi u chuy n t i thông tin v  s n ph m vàộ ồ ả ệ ớ ệ ể ả ề ả ẩ  
d ch v  tr  nên vô cùng d  dàng, nhanh chóng. Tuy nhiên, đ  đ t đ c thành công trongị ụ ở ễ ể ạ ượ  
cách ti p c n này, s n ph m và d ch v  c a doanh nghi p ph i th t s  làm hài lòngế ậ ả ẩ ị ụ ủ ệ ả ậ ự  
khách hàng. Công ty Amazon.com ch ng h n, ph ng pháp này đ c s  d ng m t cáchẳ ạ ươ ượ ử ụ ộ  
h u hi u và là tiêu chí ho t đ ng t  c p lãnh đ o cao nh t c a công ty. Giám đ c côngữ ệ ạ ộ ừ ấ ạ ấ ủ ố  
ty hoàn toàn tin t ng r ng đ i v i công ty Amazon, cách xây d ng th ng hi u t t nh tưở ằ ố ớ ự ươ ệ ố ấ  
là cung c p d ch v  t t nh t cho khách hàng… Khách hàng hi u công ty qua t ng tácấ ị ụ ố ấ ể ươ  
v i công ty. ớ M t th ng hi u s n ph m cũng gi ng nh  uy tín c a m t con ng i. B nộ ươ ệ ả ẩ ố ư ủ ộ ườ ạ  
có đ c uy tín là nh  c  g ng làm t t c  nh ng vi c khó nh t. Qua th i gian, ng iượ ờ ố ằ ố ả ữ ệ ấ ờ ườ  
khác s  nhìn ra đ c uy tín này c a b n. Công ty h u nh  không qu ng cáo qua TV vàẽ ượ ủ ạ ầ ư ả  
báo chí. Thay vào đó, h  s  d ng chi phí này đ  làm tăng d ch v  cho khách hàng nhọ ử ụ ể ị ụ ư 
giao hàng mi n phí, gi m giá thành, sáng t o giá tr  m i cho khách hàng. H  s  d ngễ ả ạ ị ớ ọ ử ụ  
ti n đ  nâng cao d ch v  cho khách hàng là chính. N u cho khách hàng m t tr i nghi mề ể ị ụ ế ộ ả ệ  
tuy t v i, t  h  s  nói cho nhi u ng i khác. Qu ng cáo truy n mi ng là công c  có tácệ ờ ự ọ ẽ ề ườ ả ề ệ ụ  
đ ng r t l n.ộ ấ ớ

2) Viral marketing và Buzz marketing 
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Cùng v i s  phát tri n m nh m  c a công ngh  thông tin thì càng có nhi u côngớ ự ể ạ ẽ ủ ệ ề  
c  m i ra đ i. Bên c nh các hình th c marketing truy n th ng nh  kích thích tiêu th ,ụ ớ ờ ạ ứ ề ố ư ụ  
PR,...có m t s  hình th c marketing hoàn toàn m i đang thu hút đ c s  chú ý m nh mộ ố ứ ớ ượ ự ạ ẽ 
nh  là viral marketing, buzz marketing. V y viral marketing và buzz marketing là gì?ư ậ

Viral marketing là m t hình th c ti p th  trên các m ng xã h i. Cách th c ti p thộ ứ ế ị ạ ộ ứ ế ị 
c a Viral marketing đ c xem gi ng cách th c lan truy n c a m t con virut. Hình th củ ượ ố ứ ề ủ ộ ứ  
qu ng cáo này b t đ u t  gi  thuy t m t khách hàng luôn k  cho ng i khác nghe vả ắ ầ ừ ả ế ộ ể ườ ề 
s n ph m ho c dich v  c a b n mà khách hàng c m th y hài lòng khi s  d ng. Viralả ẩ ặ ụ ủ ạ ả ấ ử ụ  
Marketing mô t  chi n thu t khuy n khích m t cá nhân nào đó lan truy n m t n i dungả ế ậ ế ộ ề ộ ộ  
ti p th , qu ng cáo đ n nh ng ng i khác, t o ra m t ti m năng phát tri n theo hàm mũế ị ả ế ữ ườ ạ ộ ề ể  
s  lan truy n và nh h ng c a m t thông đi p nh  nh ng con vi rút. Nh  v y hi uự ề ả ưở ủ ộ ệ ư ữ ờ ậ ệ  
qu  c a hình th c này đ t đ c đ n không ng .ả ủ ứ ạ ượ ế ờ

N u nh  tr c đây, đ  th c hi n m t chi n l c marketing ho c qu ng cáo virusế ư ướ ể ự ệ ộ ế ượ ặ ả  
chúng ta s  ph i m t th i gian đ  lây nhi m nó. Nh ng ngày nay, v i s  phát tri n nhẽ ả ấ ờ ể ễ ư ớ ự ể ư 
vũ bão c a internet, thì con s  y g n nh  b ng không. T c là, ngay t c thì, m t ý t ngủ ố ấ ầ ư ằ ứ ứ ộ ưở  
marketing virus xu t s c c a b n s  lan t a đi kh p th  gi i.ấ ắ ủ ạ ẽ ỏ ắ ế ớ

Theo m t th  nghi m c a chuyên gia qu ng cáo Ed Robinson, anh ta đ u t  làmộ ử ệ ủ ả ầ ư  
m t video clip hài h c và sau đó đ a lên website c a mình, đ ng th i không quên g iộ ướ ư ủ ồ ờ ử  
email cho năm ng i b n. Sau đó ng i ch  đ i. Vào cu i tu n, đã có h n 60 ngàn ng iườ ạ ồ ờ ợ ố ầ ơ ườ  
truy c p đ  t i v  video clip này. Trong vòng ba tháng, trang web c a Robinson đã cóậ ể ả ề ủ  
h n 500 ngàn ng i truy c p. Con s  y ch ng minh m t đi u là m t video clip xu tơ ườ ậ ố ấ ứ ộ ề ộ ấ  
s c hay nh ng th  l  lùng khác đ u có th  t o ra m t s  lan truy n m nh m  trong th iắ ữ ứ ạ ề ể ạ ộ ự ề ạ ẽ ờ  
đ i công ngh  thông tin. N u b n đáp ng t t khán gi  c a mình, thì chính c  ch  virusạ ệ ế ạ ứ ố ả ủ ơ ế  
s  giúp b n t o hàng lo t khán gi  khác t i, Robinson đã tâm đ c nh  v y.ẽ ạ ạ ạ ả ớ ắ ư ậ

Viral marketing đ c xem là m t hình th c qu ng cáo có nhi u l i th  h n so v iượ ộ ứ ả ề ợ ế ơ ớ  
các hình th c marketing hi n th i.ứ ệ ờ

-  Đ  tin c y cao, hi u qu  cao, chi phí th pộ ậ ệ ả ấ

- Thu hút đ c s  chú ý c a m t l ng khách hàng l n  hi n t i cũng nh  trongượ ự ủ ộ ượ ớ ở ệ ạ ư  
t ng lai.ươ

- Thông qua vi c trao đ i c a các khách hàng t t c  các ch  s  kinh doanh s  n mệ ổ ủ ấ ả ủ ở ẽ ắ  
b t  t t  h n  xu  th  và  th  hi u  c a  khách  hàng  đ  có  s  đi u  ch nh  phù  h p.ắ ố ơ ế ị ế ủ ể ự ề ỉ ợ
Nh  v y mà hình th c này s  giúp cho các công ty v n lên m t t m cao m i trong vi cờ ậ ứ ẽ ươ ộ ầ ớ ệ  
đáp ng t t h n nhu c u c a khách hàng.ứ ố ơ ầ ủ

Tuy v y, viral marketing cũng có nh ng b t l i c  b n sau:ậ ữ ấ ợ ơ ả

- Nh ng n i dung đ c đăng t i quá l n khi n cho ng i s  d ng không th  truyữ ộ ượ ả ớ ế ườ ử ụ ể  
c p đ c.ậ ượ

- Vi c s  d ng công c  này s  không có hi u qu  n u h  th ng internet khôngệ ử ụ ụ ẽ ệ ả ế ệ ố  
đ c s  d ng r ng rãi.ượ ử ụ ộ
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N u nh  viral marketing t p trung vào s  lan truy n thông tin trên th  gi i tr cế ư ậ ự ề ế ớ ự  
tuy n (internet, weblog, instant messege, web review, rss...),  thì buzz marketing l i bế ạ ổ 
sung vai trò c a truy n thông trong vi c t o ra s  bàn tán tích c c v  th ng hi u.ủ ề ệ ạ ự ự ề ươ ệ  
Buzzmakerting là 1 ki u qu ng cáo s n ph m th ng m i nh  nh ng l i...  truy nể ả ả ẩ ươ ạ ờ ữ ờ ề  
mi ng hay tin đ n. Cách th c c a nó là "Hãy đ  ng i khác nói thay cho b n". Đó cóệ ồ ứ ủ ể ườ ạ  
th  là m t qu ng cáo trên báo gây s c, pa-nô l n không đ ng hàng, hay 1 trang qu ngể ộ ả ố ớ ụ ả  
cáo “ph m th ng”, m t clip qu ng cáo “c m k ”. Tóm l i là m u qu ng cáo s  d ngạ ượ ộ ả ấ ỵ ạ ẩ ả ử ụ  
buzz marketing là đ  tài gây tranh cãi cho m i ng i.ề ọ ườ

S  bùng n  c a internet, blog,… hi n đang h  tr  đ c l c cho các marketer trongự ổ ủ ệ ỗ ợ ắ ự  
vi c truy n đi các thông đi p c a s n ph m, th ng hi u. Không nh ng th , thông tinệ ề ệ ủ ả ẩ ươ ệ ữ ế  
mà khách hàng nh n đ c đ u xu t phát t  ngu n r t tin c y nh : b n bè, đ ng nghi p,ậ ượ ề ấ ừ ồ ấ ậ ư ạ ồ ệ  
ng i thân hay m t chuyên gia có s  hi u bi t sâu s c v  s n ph m – d ch v  đó. Thôngườ ộ ự ể ế ắ ề ả ẩ ị ụ  
tin t  nh ng ngu n này đ c đánh giá khách quan h n so v i b t kỳ hình th c qu ng cáoừ ữ ồ ượ ơ ớ ấ ứ ả  
nào, m c dù ng i tiêu dùng không bi t ho c bi t r t m  h  r ng marketing truy nặ ườ ế ặ ế ấ ơ ồ ằ ề  
mi ng th c ra cũng do các marketer xây d ng nên. Buss marketing, viral marketing,… làệ ự ự  
nh ng thu t ng  thông d ng ch  marketing truy n mi ng. Đây là hình th c khuy n khíchữ ậ ữ ụ ỉ ề ệ ứ ế  
khách hàng nói v  doanh nghi p ho c s n ph m – d ch v  c a mình đ  đ y m nhề ệ ặ ả ẩ ị ụ ủ ể ẩ ạ  
nh ng liên h  v i khách hàng, t o nên nh ng m u đ i tho i nh m tăng giá tr  th ngữ ệ ớ ạ ữ ẫ ố ạ ằ ị ươ  
hi u. Có hai đi u ki n quan tr ng mà m t doanh nghi p c n ph i l u ý khi mu n tăngệ ề ệ ọ ộ ệ ầ ả ư ố  
giá tr  th ng hi u thông qua marketing truy n mi ng. ị ươ ệ ề ệ

Th  nh t, s n ph m – d ch v  hay th ng hi u ph i s  h u đ c tính, ch t l ngứ ấ ả ẩ ị ụ ươ ệ ả ở ữ ặ ấ ượ  
n i b t trong lĩnh v c c a mình đ  t  t o kh  năng truy n mi ng và thu hút khách hàng.ổ ậ ự ủ ể ự ạ ả ề ệ  

Th  hai, s n ph m – d ch v , hay th ng hi u ph i có s  liên k t đ c bi t v iứ ả ẩ ị ụ ươ ệ ả ự ế ặ ệ ớ  
khách hàng đ  m i liên h  đó d n t i nh ng trào l u và lan t a kh  năng truy n mi ng.ể ố ệ ẫ ớ ữ ư ỏ ả ề ệ  
Hai đi u ki n này không th  lo i b  và m t khi doanh nghi p tr  l i đ c câu h i: s nề ệ ể ạ ỏ ộ ệ ả ờ ượ ỏ ả  
ph m – d ch v  đã có s  g n k t đ c bi t v i khách hàng hay ch a và chúng có th aẩ ị ụ ự ắ ế ặ ệ ớ ư ỏ  
mãn nhu c u c a khách hàng không thì t t  y u marketing truy n mi ng s  x y ra.ầ ủ ấ ế ề ệ ẽ ả  
T ng ng v i đi u đó, doanh s  bán hàng s  tăng lên và giá tr  th ng hi u đ c nh nươ ứ ớ ề ố ẽ ị ươ ệ ượ ậ  
bi t r ng rãi h n. Andy Sernovits – CEO c a H i Marketing truy n mi ng (WOMMA)ế ộ ơ ủ ộ ề ệ  
nói: “S n ph m d ch v  t t đ ng nhiên s  th c hi n marketing truy n mi ng t t theo”.ả ẩ ị ụ ố ươ ẽ ự ệ ề ệ ố  
George Silverman, ng i sáng l p – CEO c a công ty nghiên c u th  tr ng Marketườ ậ ủ ứ ị ườ  
Navigation Inc.,  có l i khuyên dành cho các marketer khi th c hi n marketing truy nờ ự ệ ề  
mi ng: “Nên t  duy m t cách h  th ng nh ng cũng ch a đ ng tính sáng t o trong t t cệ ư ộ ệ ố ư ứ ự ạ ấ ả 
m i n  l c khi th c hi n marketing truy n mi ng. Th t không đ n gi n đ  bi n nh ngọ ỗ ự ự ệ ề ệ ậ ơ ả ể ế ữ  
khách hàng ti m năng thành khách hàng thân thi t. Hãy khám phá nh ng khúc m c, hoàiề ế ữ ắ  
nghi c a khách hàng và gi i t a chúng b i nh ng ng i có s c m nh nh h ng và cóủ ả ỏ ở ữ ườ ứ ạ ả ưở  
th  đ a ra nh ng l i khuyên phù h p v i nguy n v ng c a khách hàng nh t”. Marketingể ư ữ ờ ợ ớ ệ ọ ủ ấ  
truy n mi ng không th  đ ng m t mình. Phát tri n chi n d ch marketing k t n i c  bênề ệ ể ứ ộ ể ế ị ế ố ả  
trong l n bên ngoài, k t h p phát tri n s n ph m và các ho t đ ng marketing, qu ngẫ ế ợ ể ả ẩ ạ ộ ả  
cáo, PR, và quan h  khách hàng. Vi c ph i h p này t o ra kh  năng hòa h p gi a doanhệ ệ ố ợ ạ ả ợ ữ  
nghi p và khách hàng giúp hai bên c ng tác v i nhau đ  có th  đem l i l i ích cho c  haiệ ộ ớ ể ể ạ ợ ả  
bên. Có th  nói, marketing truy n mi ng là vi c xây d ng và duy trì m t quan h  sâu s cể ề ệ ệ ự ộ ệ ắ  
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v i m t cá nhân, t  ch c hay c ng đ ng. Nh n th c m t ngu n l c s c m nh quý giáớ ộ ổ ứ ộ ồ ậ ứ ộ ồ ự ứ ạ  
đó và k t n i nh ng m c tiêu kinh doanh c a công ty cùng v i nhu c u c a c ng đ ngế ố ữ ụ ủ ớ ầ ủ ộ ồ  
thì ch c ch n “h u x  t  nhiên h ng”. Đ ng th i thành qu  thu đ c s  còn là lòngắ ắ ữ ạ ự ươ ồ ờ ả ượ ẽ  
trung thành c a khách hàng, giá tr  th ng hi u đ c nh n bi t và doanh s  bán hàngủ ị ươ ệ ượ ậ ế ố  
tăng cao rõ r t.ệ

3) Qu ng cáo tr c tuy n qua Internetả ự ế

So víi c¸c ph¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng kh¸c nh b¸o giÊy, ®µi ph¸t thanh, 
truyÒn h×nh... th× lîng th«ng tin qu¶ng c¸o trªn m¹ng lµ v« h¹n. Trong khi truyÒn 
h×nh giíi  h¹n 30 gi©y/clip qu¶ng c¸o hoÆc víi  b¸o giÊy, nhiÒu nhÊt còng chØ 
chiÕm chç ®îc 1 trang víi tÇn suÊt 1 lÇn xuÊt hiÖn/sè th× website cã kh«ng gian 
chøa ®ùng th«ng tin bÊt tËn. 

Cã nhiÒu lý do ®Ó ngêi ta lùa chän qu¶ng c¸o trªn m¹ng. Tríc hÕt lµ u ®iÓm 
kh«ng giíi h¹n vÒ thêi gian, ®Þa lý vµ nhÊt lµ dung lîng. Internet lµ m¹ng toµn cÇu, 
v× thÕ mµ nh÷ng g× nã chuyÓn t¶i sÏ ®Õn mäi hang cïng ngâ hÎm trªn thÕ giíi vµo 
bÊt kú lóc nµo. §©y chÝnh lµ c¬ héi lín ®Ó c¸c doanh nghiÖp qu¶ng b¸ th¬ng hiÖu, 
tiÕp thÞ s¶n phÈm ®Õn ®«ng ®¶o kh¸ch hµng. ChØ cÇn mét c¸i click chuét trong 
thÕ giíi net lµ nh÷ng h×nh ¶nh vÒ hµng ho¸ ®ã sÏ hiÖn lªn tríc m¾t ngêi xem díi 
mäi h×nh thøc qu¶ng c¸o trùc tuyÕn. Gi¸m ®èc c«ng ty tin häc TrÇn Anh ®· chän 
qu¶ng c¸o trªn Internet v× ®éc gi¶ cã thÓ t×m hiÓu bÊt kú th«ng tin g× vÒ cty mét 
c¸ch chi tiÕt nhÊt. Nh÷ng th«ng tin muèn qu¶ng b¸ cña cty ®îc online 24/24. NÕu ai 
quan t©m chØ cÇn nhÊn chuét. 

Kh«ng thÓ kh«ng nh¾c ®Õn mét thÕ m¹nh kh¸c cña qu¶ng c¸o trùc tuyÕn lµ 
chi phÝ rÎ. Métdoanh nghi p ệ tÝnh to¸n r»ng, ®Ó ®Õn víi hµng triÖu kh¸ch hµng, 
nÕu qu¶ng c¸o qua kªnh truyÒn h×nh sÏ tèn trung b×nh 150-200 ®ång/lît ngêi xem, 
víi b¸o giÊy tõ 80-100 ®ång/lît ngêi ®äc, qua website lµ 20-60 ®ång/lît ngêi xem. 
Mét doanh nghiÖp dï cã tiÒm lùc kinh tÕ m¹nh còng rÊt Ýt khi kÐo dµi ch¬ng tr×nh 
qu¶ng b¸ th¬ng hiÖu trªn b¸o giÊy hoÆc truyÒn h×nh liªn tôc suèt mét thêi gian 
dµi. Nhng nh÷ng hîp ®ång qu¶ng c¸o trªn m¹ng cã thêi h¹n c¶ n¨m hoÆc h¬n th× 
kh«ng ph¶i  lµ  hiÕm. C¸c c«ng ty  Ford Vietnam, Toyota Vietnam hay Vietnam 
Airlines lµ nh÷ng vÝ dô ®iÓn h×nh. Trëng phßng Maketing Ford Vietnam, «ng Tr-
¬ng Kim Phong cho biÕt: "Chóng t«i nhËn thÊy hiÖu qu¶ cña viÖc qu¶ng c¸o trªn 
m¹ng lín gÊp 5-7 lÇn so víi nh÷ng h×nh thøc kh¸c trong khi chi phÝ l¹i thÊp h¬n 
nhiÒu nªn thêng ký hîp ®ång dµi h¹n".

Theo íc tÝnh, mçi ngµy trªn thÕ giíi cã kho¶ng 15 tû lît ngêi truy cËp vµo c¸c 
website. §ã chÝnh lµ mét ®iÒu kiÖn thuËn lîi rÊt lín ®Ó qu¶ng c¸o trùc tuyÕn bïng 
næ vµ trë thµnh xu thÕ ph¸t triÓn hµng ®Çu trong thêi ®¹i c«ng nghÖ th«ng tin nh 
hiÖn nay. ThÞ trêng qu¶ng c¸o trùc tuyÕn VN mÊy n¨m qua t¨ng gÇn nh lµ gÊp ®«i 
hµng n¨m. Sè ngêi truy cËp Internet t¹i ViÖt Nam ®ang t¨ng nhanh cïng víi thãi 
quen truy cËp tin tøc trªn m¹ng ngµy cµng nhiÒu khiÕn cho thÞ trêng QCTT t¹i ViÖt 
Nam ®ang cã nh÷ng c¬ héi míi ®Ó ®ét ph¸. 
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CÂU H I ÔN T P CH NG 3Ỏ Ậ ƯƠ

1. M c tiêu c a ho t đ ng qu ng cáo là gì?ụ ủ ạ ộ ả

2. Quy t đ nh v  ngân sách qu ng cáoế ị ề ả ? 

3. Quy tế  
đ nh  vị ề 
thông 

đi p qu ng cáo ệ ả ?

4. Quy t đ nh v  ph ng ti n qu ng cáoế ị ề ươ ệ ả ? 

5. Đánh giá hi u qu  c a qu ng cáo ệ ả ủ ả ?

6. M t s  nguyên t c vi t l i qu ng cáo h p d nộ ố ắ ế ờ ả ấ ẫ ?
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1. Năm quy t đ nh quan tr ng c a ch ng trìnhế ị ọ ủ ươ  
qu ng cáo là gì?ả
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Ch ng 4ươ

QU N TR  HO T Đ NG KÍCH THÍCH TIÊU THẢ Ị Ạ Ộ Ụ

4.1. T NG QUAN V  KÍCH THÍCH TIÊU THỔ Ề Ụ 

4.1.1. Khái ni m v  kích thích tiêu thệ ề ụ

Kích thích tiêu th  (sales promotion) bao g m r t nhi u công c  truy n thôngụ ồ ấ ề ụ ề  
khác nhau, th ng là ng n h n, nh m kích thích th  tr ng đáp ng m nh h n và nhanhườ ắ ạ ằ ị ườ ứ ạ ơ  
chóng h n. Trong khi qu ng cáo nêu ra lý l  nh m thuy t ph c ph c mua hàng, thì kíchơ ả ẽ ằ ế ụ ụ  
thích tiêu th  l i đ a ra các hình th c khuy n khích khách hàng cu i cùng ụ ạ ư ứ ế ố mua hàng, và 
khuy n khích các trung gian ế bán hàng.

Thu t ng  "ậ ữ khuy n m iế ạ " đ c dùng quen thu c trong các văn b n cũng nhượ ộ ả ư 
nhi u ho t đ ng qu ng bá c a doanh nghi p. Tuy nhiên, theo nghĩa chính xác c a t  Hánề ạ ộ ả ủ ệ ủ ừ  
Vi t, ệ m iạ   là bán, mãi là mua. Do v y,ậ  "khuy n m iế ạ " là khuy n khích bán, còn ‘‘ế khuy nễ  
mãi’’  là khuy n khích mua.  Nh  v y, thu t ng  ti ng Anh “sales promotion” t ngế ư ậ ậ ữ ế ươ  
đ ng v i 2 t  c a ti ng Vi t là khuy n m i và khuy n mãi. ươ ớ ừ ủ ế ệ ế ạ ế N u ta ch  dùng m t thu tế ỉ ộ ậ  
ng  là ữ khuy n m i,ế ạ  hay khuy n mãiế  thì s  không đ y đ , vì ẽ ầ ủ khuy n m iế ạ  hay khuy n mãiế  
ch  là m t m t c a khái ni m kích thích tiêu th . ỉ ộ ặ ủ ệ ụ Cho nên, s  d ng thu t ng  “kích thíchử ụ ậ ữ  
tiêu th ” v a ng n g n, v a đ y đ  ý.ụ ừ ắ ọ ừ ầ ủ

Kích thích tiêu th  nh m vào 2 đ i t ng là  ụ ằ ố ượ ng i tiêu dùng cu i cùngườ ố  nh mằ  
khuy n khích h  mua nhi u hàng hóa (ế ọ ề còn g i là khuy n mãiọ ế ) t ng ng v i ươ ứ ớ chi n l cế ượ  
đ yẩ , và nh m vào ằ ng i trung gian phân ph i, ng i bán hàngườ ố ườ  nh m khuy n khích hằ ế ọ 
bán đ c nhi u hàng hóa cho công ty (ượ ề còn g i là khuy n m iọ ế ạ ) t ng ng v i ươ ứ ớ chi n l cế ượ  
kéo. M c đích chính c a khuy n mãi là kích c u tiêu dùng, thúc đ y ng i tiêu dùng muaụ ủ ế ầ ẩ ườ  
và mua nhi u h n các hàng hoá, d ch v  mà doanh nghi p cung c p ho c phân ph i.ề ơ ị ụ ệ ấ ặ ố  
M c đích chính c a khuy n m i là đ y nhanh hàng hóa qua kênh phân ph i.ụ ủ ế ạ ẩ ố

Các hình th c kích thích tiêu th  bao g m:ứ ụ ồ

- Kích thích ng i tiêu dùng cu i cùngườ ố  : t ng hàng m u, phi u th ng, b t l iặ ẫ ế ưở ớ ạ  
ti n, bán đ i h  giá, ph n th ng, t  ch c cu c thi, phi u t ng hàng, dùng th  mi nề ạ ạ ầ ưở ổ ứ ộ ế ặ ử ễ  
phí, b o hành... ả
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Nh ng n i dung ch  y u trong ch ng này là:ữ ộ ủ ế ươ

• T ng quan v  kích thích tiêu thổ ề ụ

• Nh ng quy t đ nh ch  y u v  kích thích tiêu thữ ế ị ủ ế ề ụ
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- Kích thích các trung gian trong kênh phân ph iố  : ti n th ng, thi đua, tr  giá choề ưở ợ  
hàng hóa, tr  c p cho vi c h p tác qu ng cáo và tr ng bày, b t giá mua hàng, h i thi bánợ ấ ệ ợ ả ư ớ ộ  
hàng gi a các đ i lý... ữ ạ

- Kích thích các nhân viên bán hàng bán nhi u hàngề  : ti n th ng, các chuy n duề ưở ế  
l ch n c ngoài, danh hi u ng i bán hàng gi i...ị ướ ệ ườ ỏ

Theo Lu t Th ng m i 2005 c a Vậ ươ ạ ủ i t Nam, các hình th c khuy n mệ ứ ế ãi nh m vàoằ  
ng i tiêu dùng ườ bao g m:ồ

1. Dùng th  hàng m u mi n phíử ẫ ễ : Đ a hàng hoá m u, cung ng d ch v  m u đư ẫ ứ ị ụ ẫ ể 
khách hàng dùng th  không ph i tr  ti n. ử ả ả ề

2. T ng quàặ : T ng hàng hoá cho khách hàng, cung ng d ch v  không thu ti n. ặ ứ ị ụ ề

3. Gi m giá:ả  Bán hàng, cung ng d ch v  v i giá th p h n giá bán hàng, giá cungứ ị ụ ớ ấ ơ  
ng d ch v  tr c đó, đ c áp d ng trong th i gian khuy n m i đã đăng ký ho cứ ị ụ ướ ượ ụ ờ ế ạ ặ  

thông báo. Tr ng h p hàng hóa, d ch v  thu c di n Nhà n c qu n lý giá thìườ ợ ị ụ ộ ệ ướ ả  
vi c khuy n m i theo hình th c này đ c th c hi n theo quy đ nh c a Chínhệ ế ạ ứ ượ ự ệ ị ủ  
ph . ủ

4. T ng phi u mua hàngặ ế : Bán hàng, cung ng d ch v  có kèm theo phi u mua hàng,ứ ị ụ ế  
phi u s  d ng d ch v  đ  khách hàng đ c h ng m t hay m t s  l i ích nh tế ử ụ ị ụ ể ượ ưở ộ ộ ố ợ ấ  
đ nh. ị

5. Phi u d  thiế ự : Bán hàng, cung ng d ch v  có kèm phi u d  thi cho khách hàng đứ ị ụ ế ự ể 
ch n ng i trao th ng theo th  l  và gi i th ng đã công b . ọ ườ ưở ể ệ ả ưở ố

6. Các ch ng trình may r iươ ủ : Bán hàng, cung ng d ch v  kèm theo vi c tham dứ ị ụ ệ ự 
các ch ng trình mang tính may r i mà vi c tham gia ch ng trình g n li n v iươ ủ ệ ươ ắ ề ớ  
vi c mua hàng hóa, d ch v  và vi c trúng th ng d a trên s  may m n c a ng iệ ị ụ ệ ưở ự ự ắ ủ ườ  
tham gia theo th  l  và gi i th ng đã công b . ể ệ ả ưở ố

7. T  ch c ch ng trình khách hàng th ng xuyênổ ứ ươ ườ : theo đó vi c t ng th ng choệ ặ ưở  
khách hàng căn c  trên s  l ng ho c tr  giá mua hàng hóa, d ch v  mà kháchứ ố ượ ặ ị ị ụ  
hàng th c hi n đ c th  hi n d i hình th c th  khách hàng, phi u ghi nh n sự ệ ượ ể ệ ướ ứ ẻ ế ậ ự 
mua hàng hoá, d ch v  ho c các hình th c khác. ị ụ ặ ứ

8. Ch ng trình văn hóa, ngh  thu t, gi i tríươ ệ ậ ả : T  ch c cho khách hàng tham giaổ ứ  
các ch ng trình văn hóa, ngh  thu t, gi i trí và các s  ki n khác vì m c đíchươ ệ ậ ả ự ệ ụ  
khuy n m i. ế ạ

     Trong th c t , các hình th c này đ c các doanh nghi p áp d ng khá linh ho t vàự ế ứ ượ ệ ụ ạ  
có s  k t h p gi a nhi u hình th c m t lúc, nh  v a gi m giá v a t ng quà, v a gi mự ế ợ ữ ề ứ ộ ư ừ ả ừ ặ ừ ả  
giá v a b c thăm trúng th ng, gi m giá ho c t ng quà trong nh ng "gi  vàng muaừ ố ưở ả ặ ặ ữ ờ  
s m" nh t đ nh trong ngày (th ng là gi  th p đi m đ  kích thích tiêu dùng)... Gi m giáắ ấ ị ườ ờ ấ ể ể ả  
th ng là hình th c đ c các doanh nghi p áp d ng nhi u nh t.ườ ứ ượ ệ ụ ề ấ

4.1.2. S  phát tri n c a ự ể ủ ho t đ ng kích thích tiêu thạ ộ ụ
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Cách đây m t th p k , t  l  qu ng cáo trên kích thích tiêu th  vào kho ng 60ộ ậ ỷ ỷ ệ ả ụ ả  : 40. 
Ngày nay,  nhi u công ty tình hình đã thay đ i. Kích thích tiêu th  đã chi m t  60 đ nở ề ổ ụ ế ừ ế  
70% ngân sách chung. Chi phí cho ho t đ ng kích thích tiêu th  tăng hàng năm là 12% soạ ộ ụ  
v i m c tăng 7,6% c a chi phí cho qu ng cáo.ớ ứ ủ ả

Ngày nay, h u h t các doanh nghi p s n xu t, phân ph i, bán l , t  h p th ngầ ế ệ ả ấ ố ẻ ổ ợ ươ  
m i trên th  gi i và  Vi t Nam đ u s  d ng nh ng công c  kích thích tiêu th . Hàngạ ế ớ ở ệ ề ử ụ ữ ụ ụ  
năm, c  vào d p cu i năm, các doanh nghi p th  gi i cũng nh  Vi t Nam t ng b ngứ ị ố ệ ế ớ ư ệ ư ừ  
khuy n m i. Còn trên th  tr ng vi n thông Vi t Nam v i s  góp m t c a nhi u nhàế ạ ị ườ ễ ệ ớ ự ặ ủ ề  
cung c p d ch v  vi n thông, các ch ng trình kích thích tiêu th  di n ra th ng xuyênấ ị ụ ễ ươ ụ ễ ườ  
và sôi đ ng quanh năm nh m thu hút thêm các thuê bao m i.ộ ằ ớ

Có nhi u y u t  bên trong và bên ngoài góp ph n làm cho vi c kích thích tiêu thề ế ố ầ ệ ụ 
tăng lên m nh m , nh t là trong th  tr ng hàng tiêu dùng. Nh ng y u t  bên trong côngạ ẽ ấ ị ườ ữ ế ố  
ty bao g mồ  :

• Các lãnh đ o công ty hi n nay đã th a nh n kích thích tiêu th  là m t công cạ ệ ừ ậ ụ ộ ụ 
h u hi u. ữ ệ

• Nhi u nhà qu n tr  s n ph m đã bi t  d ng các công c  kích thích tiêu th , vàề ả ị ả ẩ ế ụ ụ ụ  
h  ch u áp l c ph i tăng m c tiêu th  hi n t i lên. ọ ị ự ả ứ ụ ệ ạ

Nh ng y u t  bên ngoài cũng gây s c ép cho công ty, đó là: ữ ế ố ứ

• S  l ng nhãn hi u s n ph m tăng lên ngày càng nhi u, nên khách hàng ngàyố ượ ệ ả ẩ ề  
càng có nhi u s n ph m thay th  đáp ng nhu c u c a mìnhể ả ẩ ế ứ ầ ủ

• Các đ i th  c nh tranh ra đ i sau ngày càng s  d ng nhi u các bi n pháp kíchố ủ ạ ờ ử ụ ề ệ  
thích tiêu th  đ  thu hút khách hàngụ ể

• Nhi u nhãn hi u s n ph m đã chuy n sang giai đo n bão hòa nên c n ph i cóề ệ ả ẩ ể ạ ầ ả  
các bi n pháp kích thích m i tiêu th  đ cệ ớ ụ ượ

• Ng i tiêu dùng có xu h ng mua bán theo ki u thòa thu n v i bên bánườ ướ ể ậ ớ

• Các trung gian phân ph i gây áp l c đ i v i ng i s n xu t nhi u h nố ự ố ớ ườ ả ấ ề ơ

• Hi u năng qu ng cáo suy gi m vì chi phí qu ng cáo cao ệ ả ả ả

• Có nhi u ng i cùng s  d ng m t kênh truy n thông v.v ...  ề ườ ử ụ ộ ề

• Gi a các ph ng ti n kích thích tiêu th  có s  c nh tranh, l n át nhau, đòi hòiữ ươ ệ ụ ự ạ ấ  
các doanh nghi p ph i luôn tìm tòi, sáng t o thêm các ph ng th c kích thíchệ ả ạ ươ ứ  
tiêu th  m i đ  th ng l i trong c nh tranh.ụ ớ ể ắ ợ ạ

4.1.3. M c tiêu và tác đ ng c a các ho t đ ng kích thích tiêu th  ụ ộ ủ ạ ộ ụ

Các công c  kích thích tiêu th  có nh ng m c tiêu c  th  khác nhau.ụ ụ ữ ụ ụ ể

M u s n ph m chào hàng mi n phí có tác d ng kích thích ng i tiêu dùng dùngẫ ả ẩ ễ ụ ườ  
th  s n ph m d ch v  m i khi h  ch a tin và b  ti n ra mua.ử ả ẩ ị ụ ớ ọ ư ỏ ề
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D ch v  t  v n qu n lý mi n phí có tác d ng c ng c  m i quan h  lâu dài v iị ụ ư ấ ả ễ ụ ủ ố ố ệ ớ  
nh ng ng i bán l .ữ ườ ẻ

Các bi n pháp kích thích nh  khen th ng đ  thu hút thêm nh ng khách hàngệ ư ưở ể ữ  
dùng th  m i, th ng cho các khách hàng trung thành, và tăng t  l  mua l p l i trong sử ớ ưở ỷ ệ ặ ạ ố 
nh ng ng i th nh tho ng m i mua.ữ ườ ỉ ả ớ

Đ  tìm hi u tác đ ng c a kích thích tiêu th , chúng ta hãy phân lo i nh ng ng iể ể ộ ủ ụ ạ ữ ườ  
dùng th . Có th  chia nh ng ng i dùng th  m i thành 3 ki u. Đó là:ử ể ữ ườ ử ớ ể

• Nh ng ng i đang s  d ng nh ng nhãn hi u khác cùng lo i s n ph m (cácữ ườ ử ụ ữ ệ ạ ả ẩ  
lo i n c khoáng khác Lavie, coca ch  không ph i pepsi...)ạ ướ ứ ả

• Nh ng ng i đang s  d ng các lo i s n ph m khác (dùng s a bò ch  khôngữ ườ ử ụ ạ ả ẩ ữ ứ  
ph i s a đ u nành...)ả ữ ậ

• Nh ng ng i hay thay đ i nhãn hi uữ ườ ổ ệ

Trong 3 nhóm khách hàng dùng th  này, kích thích tiêu th  th ng thu hút nhómử ụ ườ  
th  3, t c là nh ng ng i hay thay đ i nhãn hi u. Lý do là nh ng ng i s  d ng nhãnứ ứ ữ ườ ổ ệ ữ ườ ử ụ  
hi u khác không ph i ai cũng quan  tâm, hành đ ng theo các bi n pháp kích thích tiêuệ ả ộ ệ  
th . Nh ng ng i hay thay đ i nhãn hi u có đ ng c  ch  y u là tìm ki m nhãn hi uụ ữ ườ ổ ệ ộ ơ ủ ế ế ệ  
khác r  h n, giá tr  cao h n hay có th ng. Do v y, các bi n pháp kích thích tiêu th  khóẻ ơ ị ơ ưở ậ ệ ụ  
có kh  năng bi n h  thành khách hàng trung thành v i nhãn hi u.ả ế ọ ớ ệ

Các bi n pháp kích thích tiêu th  đ c s  d ng cho nh ng th  tr ng có nhi uệ ụ ượ ử ụ ữ ị ườ ề  
nhãn hi u r t  gi ng nhau s  nhanh chóng t o ra đ c m c tiêu th  cao trong m tệ ấ ố ẽ ạ ượ ứ ụ ộ  
kho ng th i gian ng n. Tuy nhiên, nó không duy trì đ c th  ph n lâu b n. Ng c l i,ả ờ ắ ượ ị ầ ề ượ ạ  
các bi n pháp kích thích tiêu th  đ c s  d ng cho nh ng th  tr ng có nhi u nhãn hi uệ ụ ượ ử ụ ữ ị ườ ề ệ  
khác nhau có th  thay đ i đ c th  ph n t ng đ i lâu b n.ể ổ ượ ị ầ ươ ố ề

Ng i bán hàng th ng nghĩ r ng kích thích tiêu th  có tác d ng phá v  lòngườ ườ ằ ụ ụ ỡ  
trung thành v i nhãn hi u, còn qu ng cáo l i có tác d ng t o nên lòng trung thành  đ iớ ệ ả ạ ụ ạ ố  
v i nhãn hi u. Vì v y, đ i v i ng i làm qu n lý công tác truy n thông là phân b  ngânớ ệ ậ ố ớ ườ ả ề ố  
sách truy n thông nh  th  nào gi a kích thích tiêu th  và qu ng cáo. Tr c đây, ng i taề ư ế ữ ụ ả ướ ườ  
th ng u tiên phân b  ngân sách tr c tiên cho qu ng cáo, sau đó m i chi ph n còn l iườ ư ổ ướ ả ớ ầ ạ  
cho kích thích tiêu th  Nh ng ngày nay, tình hình đã đ o ng c. Ng i qu n lý công tácụ ư ả ượ ườ ả  
truy n thông tr c h t c n c tính xem c n chi bao nhiêu cho kích thích tiêu th  đ iề ướ ế ầ ướ ầ ụ ố  
v i các trung gian, r i sau đó c n chi bao nhiêu cho ng i tiêu dùng, và ph n còn l i m iớ ồ ầ ườ ầ ạ ớ  
chi cho qu ng cáo.ả

Tuy v y, vi c x p ngân sách cho qu ng cáo sau kích thích tiêu th  cũng có nh ngậ ệ ế ả ụ ữ  
b t c p, nguy hi m. N u m t nhãn hi u đ c kích thích tiêu th  b ng giá trong m tấ ậ ể ế ộ ệ ượ ụ ằ ộ  
th i gian dài, thì ng i tiêu dùng b t đ u nghĩ r ng đây là nhãn hi u r  ti n, và s  muaờ ườ ắ ầ ằ ệ ẻ ề ẽ  
nó trong tr ng h p b t đ c dĩ ch  không th ng xuyên mua. N u s n ph m c a côngườ ợ ấ ắ ứ ườ ế ả ẩ ủ  
ty th c s  t t, x ng đáng v i m c giá cao, nh ng ng i tiêu dùng có xu h ng ch  đ iự ự ố ứ ớ ứ ư ườ ướ ờ ợ  
có khuy n m i m i mua. Do v y, các nhãn hi u th nh hành ít hay s  d ng đ n kích thíchế ạ ớ ậ ệ ị ử ụ ế  
tiêu th , vì chúng ch  bán cho nh ng ng i s  d ng hi n hành.ụ ỉ ữ ườ ử ụ ệ
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H u h t các chuyên gia đ u c m th y r ng, các ho t đ ng kích thích tiêu thầ ế ề ả ấ ằ ạ ộ ụ 
không t o d ng đ c lòng trung thành lâu dài c a khách hàng nh  qu ng cáo. Công trìnhạ ự ượ ủ ư ả  
nghiên c u c a Brown ph ng v n 2.500 ng i mua cà phê hòa tan đã đ a ra k t lu nứ ủ ỏ ấ ườ ư ế ậ  
nh  sauư  :

1. Các bi n pháp kích thích tiêu th  mang l i m c tiêu th  đáp ng nhanh h n vàệ ụ ạ ứ ụ ứ ơ  
l n h n so v i qu ng cáo. ớ ơ ớ ả

2. Các bi n pháp kích thích tiêu th  không có xu h ng thu hút các khách hàngệ ụ ướ  
m i. Lâu b n trên th  tr ng đã bão hòa. Nó ch  y u ch  thu hút nh ng ng i tiêu dùngớ ề ị ườ ủ ế ỉ ữ ườ  
mua b t ch t g p, hay thay đ i nhãn hi u.ấ ợ ặ ổ ệ

3. Nh ng ng i mua trung thành v i nhãn hi u có xu h ng không thay đ i cáchữ ườ ớ ệ ướ ổ  
mua s m do tác đ ng c a khuy n m i c nh tranh.ắ ộ ủ ế ạ ạ

4. Qu ng cáo có v  là có kh  năng tăng thêm ‘‘đ c quy n kinh doanh c  b n’’ả ẻ ả ặ ề ơ ả  
c a m t nhãn hi u.ủ ộ ệ

M t s  chuyên gia đã đ a ra các b ng ch ng ch ng t  r ng nh ng bi n pháp kíchộ ố ư ằ ứ ứ ỏ ằ ữ ệ  
thích tiêu th  b ng giá không t o nên đ c m t cách v ng ch c t ng kh i l ng tiêuụ ằ ạ ượ ộ ữ ắ ồ ố ượ  
th  c a s n ph m. Chúng th ng ch  nhanh chóng t o ra đ c kh i l ng tiêu th  trongụ ủ ả ẩ ườ ỉ ạ ượ ố ượ ụ  
ng n h n, nh ng không th  duy trì đ c lâu sau khi h t ch ng  trình khuy n m i. Doắ ạ ư ể ượ ế ươ ế ạ  
v y, các đ i th  c nh tranh có th  ph n nh  th ng ch n các bi n pháp kích thích tiêuậ ố ủ ạ ị ầ ỏ ườ ọ ệ  
th , vì h  th y r ng không đ  ngu n tài chính đ  th c hi n các ch ng trình qu ng cáoụ ọ ấ ằ ủ ồ ể ự ệ ươ ả  
t ng đ ng v i các đ i th  d n đ u th  tr ng. H  cũng không có đ  các không gianươ ươ ớ ố ủ ẫ ầ ị ườ ọ ủ  
tr ng bày hàng hóa mà không ph i chi ti n hoa h ng hay kích thích ng i tiêu dùng dùngư ả ề ồ ườ  
th  mà không có nh ng hình th c khuy n khích ng i tiêu dùng. C nh tranh b ng giá cử ữ ứ ế ườ ạ ằ ả 
th ng đ c s  d ng cho m t nhãn hi u nh  đang mu n tăng th  ph n. Tuy nhiên, nóườ ượ ử ụ ộ ệ ỏ ố ị ầ  
s  kém hi u qu  h n đ i v i ng i d n đ u th  tr ng m t lo i s n ph m vì s  phátẽ ệ ả ơ ố ớ ườ ẫ ầ ị ườ ộ ạ ả ẩ ự  
tri n c a h  đòi h i m  r ng toàn b  ch ng lo i s n ph m.ể ủ ọ ỏ ở ộ ộ ủ ạ ả ẩ

M t s  chuyên gia cho r ng, vi c s  d ng nhi u bi n pháp kích thích tiêu th  gâyộ ố ằ ệ ử ụ ề ệ ụ  
ra s  gi m sút lòng trung thành v i nhãn hi u, tăng s  nh y c m đ i v i giá c a ng iự ả ớ ệ ự ạ ả ố ớ ủ ườ  
tiêu dùng, làm lu m  hình nh ch t l ng c a nhãn hi u, và ch  nh m váo k  ho chờ ả ấ ượ ủ ệ ỉ ằ ế ạ  
ng n h n.ắ ạ

Tuy nhiên, 2 tác gi  Farris và Quelch không tán thành quan đi m. H  kh ng đ nhả ể ọ ẳ ị  
r ng , kích thích tiêu th  mang l i m t s  l i ích r t quan tr ng đ i v i các nhà s n xu tằ ụ ạ ộ ố ợ ấ ọ ố ớ ả ấ  
cũng nh  ng i tiêu dùng. Đó làư ườ  :

- Kích thích tiêu th  cho phép các nhà s n xu t đi u ch nh nh ng bi n đ ng ng nụ ả ấ ề ỉ ữ ế ộ ắ  
h n c a cung c uạ ủ ầ

- Kích thích tiêu th  giúp nhà s n xu t gi i phóng nhanh đ c nh ng hàng t nụ ả ấ ả ượ ữ ồ  
kho. 

- Kích thích tiêu th  giúp khuy n khích ng i tiêu dùng dùng th  các s n ph mụ ế ườ ử ả ẩ  
m i. ớ

- Kích thích tiêu th  còn giúp t o ra nhi u hình th c bán l  đa d ngụ ạ ề ứ ẻ ạ
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- Đ i v i các d ch v  có nhu c u bi n đ ng chy kỳ theo th i gian (du l ch, b uố ớ ị ụ ầ ế ộ ờ ị ư  
chính vi n thông...), kích thích tiêu th  giúp cho nhà cung c p d ch v  đi u ch nh cânễ ụ ấ ị ụ ề ỉ  
b ng cung c u nh m s  d ng hi u qu  ngu n l c.ằ ầ ằ ử ụ ệ ả ồ ự

- Kích thích tiêu th  giúp cho nhà s n xu t đi u ch nh các ch ng trình sao choụ ả ấ ề ỉ ươ  
phù h p v i các nhóm khách hàng khác nhau.ợ ớ

4.2. NH NG QUY T Đ NH CH  Y U V  KÍCH THÍCH TIÊU TH   Ữ Ế Ị Ủ Ế Ề Ụ

Khi s  d ng các công c  kích thích tiêu th , doanh nghi p ph i xác l p các m cử ụ ụ ụ ệ ả ậ ụ  
tiêu, l a ch n công c , tri n khai ch ng trình, th  nghi m tr c, ti n hành, và ki m traự ọ ụ ể ươ ử ệ ướ ế ế  
ho t đ ng và đánh giá k t qu . ạ ộ ế ả

4.2.1. Xác đ nh các m c tiêu kích thích tiêu th   ị ụ ụ

Nh ng m c tiêu kích thích tiêu th  đ c thi t  l p t  nh ng m c tiêu truy nữ ụ ụ ượ ế ậ ừ ữ ụ ề  
thông ch  y u, mà chúng v n cũng đ c xây d ng căn c  vào nh ng m c tiêu marketingủ ế ố ượ ự ứ ữ ụ  
ch  y u đã  đ c tri n khai cho m i s n ph m. Nh ng m c tiêu riêng bi t c a kíchủ ế ượ ể ỗ ả ẩ ữ ụ ệ ủ  
thích tiêu th  s  thay đ i tuỳ theo lo i th  tr ng m c tiêu đã ch n. ụ ẽ ổ ạ ị ườ ụ ọ

Đ i v i ng i tiêu dùng, m c tiêu là thúc đ y tiêu dùng nhi u h n, khuy n khíchố ớ ườ ụ ẩ ề ơ ế  
ng i ch a s  d ng dùng th  s n ph m, và thu hút nh ng ng i đang s  d ng s nườ ư ử ụ ử ả ẩ ữ ườ ử ụ ả  
ph m c a hãng c nh tranh. ẩ ủ ạ

Đ i v i ng i bán l ,  m c tiêu là khuy n khích h  bán nh ng m t hàng m i vàố ớ ườ ẻ ụ ế ọ ữ ặ ớ  
d  tr  hàng nhi u h n, thúc đ y mua hàng vào th i kỳ trái v , khuy n khích t n trự ữ ề ơ ẩ ờ ụ ế ồ ữ 
nh ng m t hàng có liên quan v i nhau và tìm cách thâm nh p các kênh phân ph i m i. ữ ặ ớ ậ ố ớ

V i l c l ng bán hàng, m c tiêu là khuy n khích h  ng h  nh ng s n ph mớ ự ượ ụ ế ọ ủ ộ ữ ả ẩ  
hay m t hàng m i, c  g ng tìm ki m khách hàng nhi u h n và kích thích bán hàng trongặ ớ ố ắ ế ề ơ  
mùa v ng khách. ắ

4.2.2. L a ch n công c  kích thích tiêu th   ự ọ ụ ụ

Có nhi u công c  có th  s  d ng nh m đ t nh ng m c tiêu kích thích tiêu th .ề ụ ể ử ụ ằ ạ ữ ụ ụ  
Ng i làm marketing ph i xem xét lo i th  tr ng, m c tiêu kích thích tiêu th , đi uườ ả ạ ị ườ ụ ụ ề  
ki n c a c nh tranh, và hi u qu  c a chi phí c a t ng công c . Đ i t ng kích thíchệ ủ ạ ệ ả ủ ủ ừ ụ ố ượ  
tiêu th  là ng i tiêu dùng cu i cùng, và các trung gian trong kênh phân ph i (kích thíchụ ườ ố ố  
th ng m i), và nh ng ng i bán hàng.ươ ạ ữ ườ

Nh ng công c  kích thích tiêu th  đ i v i ng i tiêu dùng g m có: ữ ụ ụ ố ớ ườ ồ

1) M u hàng ẫ

Là nh ng s n ph m/d ch v  đ c phân phát mi n phí t i nhà, g i qua B u đi n,ữ ả ẩ ị ụ ượ ễ ạ ử ư ệ  
phát t i c a hàng, kèm theo các s n ph m khác, hay s  d ng đ  qu ng cáo. Đây là m tạ ử ả ẩ ử ụ ể ả ộ  
ph ng th c gi i thi u s n ph m m i có hi u qu  nh t nh ng cũng t n kém.ươ ứ ớ ệ ả ẩ ớ ệ ả ấ ư ố

2) Phi u mua hàng (coupon)ế

 Là m t t  gi y xác nh n ng i c m đ c h ng quy n u đãi gi m giá khi muaộ ờ ấ ậ ườ ầ ượ ưở ề ư ả  
m t lo i s n ph m nh t đ nh. Phi u mua hàng có th  g i qua B u đi n, gói kèm m tộ ạ ả ẩ ấ ị ế ể ử ư ệ ộ  
s n ph m khác khi bán, hay đ a vào qu ng cáo trong t p chí, báo chí. M c gi m giá phùả ẩ ư ả ạ ứ ả  
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h p là kho ng 15 – 20 % thì có kh  năng kích thích khách hàng dùng th  s n ph m m i,ợ ả ả ử ả ẩ ớ  
hay mua nh ng hàng hóa đã b c vào th i kỳ bão hòa.ữ ướ ờ

3) Hoàn tr  ti n m t (b t ti n)ả ề ặ ớ ề

 Là m t hình th c gi m giá sau khi mua hàng. Ng i mua g i cho nhà s n xu t m tộ ứ ả ườ ử ả ấ ộ  
ch ng t  đã mua hàng, ng i s n xu t hoàn l i m t ph n ti n g i qua B u đi n.ứ ừ ườ ả ấ ạ ộ ầ ề ử ư ệ

4) Bao gói theo giá rẻ

Là m t cách b o đ m cho ng i tiêu dùng ti t ki m đ c m t s  ti n so v i giáộ ả ả ườ ế ệ ượ ộ ố ề ớ  
bình th ng c a s n ph m đó. Ví d  2 bao gói tính b ng 1,5. Hay bao gói ghép 2 lo iườ ủ ả ẩ ụ ằ ạ  
hàng liên quan v i nhau mà ch  tính ti n s n ph m chính (thu c đánh răng và b n ch i).ớ ỉ ề ả ẩ ố ả ả  
Bao gói giá r  r t có hi u qu  đ i v i vi c kích thích tiêu th  ng n h n, th m chí cònẻ ấ ệ ả ố ớ ệ ụ ắ ạ ậ  
h n c  phi u mua hàng.ơ ả ế

5) Th ng ưở (hay quà t ng)ặ

Là hàng hóa đ c bán v i giá th p hay cho không đ  khuy n khích mua m t s nượ ớ ấ ể ế ộ ả  
ph m. Th ng miên c c b u đi n là tr ng h p hàng th ng đ c g i cho kháchẩ ưở ướ ư ệ ườ ợ ưở ượ ử  
hàng nào đã g i m t b ng ch ng mua hàng cho ng i bán. Th ng t  thanh toán khiử ộ ằ ứ ườ ưở ự  
hàng hóa đ c bán v i giá th p h n giá bán l  bình th ng.ượ ớ ấ ơ ẻ ườ

6) Gi i th ng (thi, cá c c, trò ch i)ả ưở ượ ơ

Là hình th c t o c  may đ  nh n đ c m t món ti n m t, m t chuy n du l ch,ứ ạ ơ ể ậ ượ ộ ề ặ ộ ế ị  
m t th  hàng hóa do đã mua m t lo i hàng hóa khác. Thi đòi h i ng i tiêu dùng ph iộ ứ ộ ạ ỏ ườ ả  
tham d  và đ c gi i th ng n u đ t đi m cao. Cá c c x  s  đòi h i ng i tiêu dùngự ượ ả ưở ế ạ ể ượ ổ ố ỏ ườ  
ghi tên mình trong m i l n ch i. Trò ch i đ c t  ch c chô ng i tiêu dùng trong m iỗ ầ ơ ơ ượ ổ ứ ườ ỗ  
l n mua hàng hóa, d ch v . Ph n th ng có th  là ti n, hi n v t, ho c 1 chuy n duầ ị ụ ầ ưở ể ề ệ ậ ặ ế  
l ch...ị

7) Ph n th ng cho khách hàng th ng xuyên ầ ưở ườ

Là nh ng giá tr  b ng ti n hay hi n v t...Giá tr  ph n th ng t  l  v i s  l nữ ị ằ ề ệ ậ ị ầ ưở ỷ ệ ớ ố ầ  
khách hàng mua hàng. Các công ty hàng không có c  ch  tính đi m cho s  km bay c aơ ế ể ố ủ  
khách hàng  đ  làm c  s  tính th ng cho khách hàng. Tem chi t kh u cũng là hình th cể ơ ở ưở ế ấ ứ  
th ng cho khách hàng th ng xuyên m i khi h  mua m t l ng hàng nh t đ nh. Sauưở ườ ỗ ọ ộ ượ ấ ị  
đó, khách hàng có th  đ i tem đ  l y hàng.ể ổ ể ấ

8) Dùng th  mi n phíử ễ

Là vi c m i nh ng khách hàng tri n v ng mua hàng hóa dùng th  s n ph m mi nệ ờ ữ ể ọ ử ả ẩ ễ  
phí v i hy v ng là h  s  mua s n ph m đó.ớ ọ ọ ẽ ả ẩ

9) B o hành s n ph m ả ả ẩ

Là công c  kích thích tiêu th  quan tr ng nh t, nh t là khi ng i tiêu dùng đã trụ ụ ọ ấ ấ ườ ở 
nên nh y c m v i ch t l ng h n. Th i gian b o hành s n ph m dài h n t o cho kháchạ ả ớ ấ ượ ơ ờ ả ả ẩ ơ ạ  
hàng c m nh n cao h n v  ch t l ng s n ph m.ả ậ ơ ề ấ ượ ả ẩ

10) Liên k t kích thích tiêu th  ế ụ
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Là hình th c 2 hay nhi u nhãn hi u, hay công ty cùng h p s c đ  phân phát phi uứ ề ệ ợ ứ ề ế  
mua hàng, hay hoàn ti n... đ  tăng kh  năng h p d n khách hàng, m  r ng kh  năng ti pề ể ả ấ ẫ ở ộ ả ế  
xúc. L c l ng bán hàng c a công ty ti p c n v i nh ng nhà bán l , giúp đ  h  tr ngự ượ ủ ế ậ ớ ữ ẻ ỡ ọ ư  
bày hàng hóa, s p x p c a hàng, qu ng cáo...t t h nắ ế ử ả ố ơ

11) Kích thích tiêu th  chéoụ

Là s  d ng m t nhãn hi u đ  đ  qu ng cáo cho m t nhãn hi u khác không c nhử ụ ộ ệ ể ể ả ộ ệ ạ  
tranh.

12) Tr ng bày và trình di n t i đi m muaư ễ ạ ể

         Nh m gây s  chú ý, kích thích khách hàng ti m năng đ n mua s n ph m d ch v .ằ ự ề ế ả ẩ ị ụ

        Kích thích tiêu th  có hi u qu  nh t khi s  d ng k t h p v i qu ng cáo. M tụ ệ ả ấ ử ụ ế ợ ớ ả ộ  
nghiên c u ch  ra r ng vi c tr ng bày hàng hóa t i các đi m bán hàng k t h p v i qu ngứ ỉ ằ ệ ư ạ ể ế ợ ớ ả  
cáo trên truy n hình đã t o ra m c tiêu th  cao h n 15% so v i tr ng h p ch  tr ng bàyề ạ ứ ụ ơ ớ ườ ợ ỉ ư  
không có qu ng cáo.ả

         Nh ng công c  kích thích tiêu th  đ i v i các trung gian th ng m i g m có: ữ ụ ụ ố ớ ươ ạ ồ

Ba công c  kích thích tiêu th  làụ ụ  : Chi t giá; B t ti n; Thêm hàng hóa. ế ớ ề

1. Chi t giáế  là m t kho n chi t kh u giá quy đ nh trong t ng tr ng h p mua hàngộ ả ế ấ ị ừ ườ ợ  
trong th i kỳ đã đ nh. Cách này khuy n khích các đ i lý mua nhi u hàng hóa h n,ờ ị ế ạ ề ơ  
và ch p nh n kinh doanh m t m t hàng không h p d n theo đi u ki n bìnhấ ậ ộ ặ ấ ẫ ề ệ  
th ng. Các đ i lý có th  dùng s  ti n b t giá này đ  qu ng cáo, gi m giá bán,ườ ạ ể ố ề ớ ể ả ả  
hay coi nh  m t khoàn l i nhu n.ư ộ ợ ậ

2. B t ti nớ ề  là m t hình th c bù đ p m t s  ti n cho ng i bán l  đã đ ng ý đ yộ ứ ắ ộ ố ề ườ ẻ ồ ẩ  
m nh vi c gi i thi u s n ph m c a nhà s n xu t theo m t cách nào đó. B t ti nạ ệ ớ ệ ả ẩ ủ ả ấ ộ ớ ề  
qu ng cáo là hình th c bù đ p cho công s c c a nhà bán l  đã qu ng cáo s nả ứ ắ ứ ủ ẻ ả ả  
ph m c a nhà s n xu t. B t ti n tr ng bày là hình th c nh m bù đ p công s cẩ ủ ả ấ ớ ề ư ứ ằ ắ ứ  
c a nhà bán l  đã t  ch c tr ng bày m t lo i s n ph m nào đó c a nhà s n xu t.ủ ẻ ổ ứ ư ộ ạ ả ẩ ủ ả ấ

3. Thêm hàng hóa là hình th c bi u thêm m t s  l ng hàng hóa cho các trung gianứ ế ộ ố ượ  
phân ph i đã mua m t l ng hàng hóa nh t đ nh, hay tích c c gi i thi u s nố ộ ượ ấ ị ự ớ ệ ả  
ph m đó. Ph n th ng cũng có th  là ti n m t, quà t ng cho các đ i lý, l cẩ ầ ưở ể ề ặ ặ ạ ự  
l ng bán hàng do đã c  g ng đ y m nh tiêu th  s n ph m. Ngoài ra, nhà s nượ ố ắ ẩ ạ ụ ả ẩ ả  
xu t có th  t ng quà cho nh ng ng i bán l  là nh ng v t ph m qu ng cáo mangấ ể ặ ữ ườ ẻ ữ ậ ẩ ả  
tên công ty.

Trên th c t , các nhà s n xu t có th  s  d ng nhi u k  thu t kích thích tiêu th  đaự ế ả ấ ể ử ụ ề ỹ ậ ụ  
d ng phong phú đ  t o d ng quan h  h p tác v i các trung gian th ng m i. Đó có thạ ể ạ ự ệ ợ ớ ươ ạ ể 
là :

 a) Tài tr  mua hàng, là nh ng kho n ti n đ c tr  b t hay ợ ữ ả ề ượ ừ ớ chi t gi m giáế ả  m i khiỗ  
nh ng ng i bán buôn mua hàng trong m t th i h n nh t đ nh. Cách này khuy n khíchữ ườ ộ ờ ạ ấ ị ế  
các trung gian mua m t kh i l ng l n ho c ch u bán m t m t hàng m i mà bìnhộ ố ượ ớ ặ ị ộ ặ ớ  
th ng thì h  không mua. Các trung gian th ng m i có th  dùng kho n ti n tài tr  nàyườ ọ ươ ạ ể ả ề ợ  
nh  m t kho n ti n lãi tr c ti p, hay đ  qu ng cáo ho c gi m giá bán. ư ộ ả ề ự ế ể ả ặ ả
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b) Các doanh nghi p có th  tài tr  truy n thông, nh  tài tr  qu ng cáo đ  bù đ pệ ể ợ ề ư ợ ả ể ắ  
chi phí qu ng cáo do ng i bán th c hi n; tài tr  tr ng bày đ  khuy n khích ng i bánả ườ ự ệ ợ ư ể ế ườ  
tr ng bày hay trình di n s n ph m các đ a đi m bán hàng c a mình. ư ễ ả ẩ ị ể ủ

c) Nhà s n xu t có th   t ng hàng mi n phí nh ng lô hàng t ng thêm cho ng i bánả ấ ể ặ ễ ữ ặ ườ  
khi h  mua đ n m t kh i l ng nào đó. Ph ng th c kích thích này khuy n khích cácọ ế ộ ố ượ ươ ứ ế  
trung gian d  tr  nhi u hàng hóa h n.ự ữ ề ơ

d) Nhà s n xu t có th  đ ng viên b ng kho n ti n m t hay quà t ng cho nh ngả ấ ể ộ ằ ả ề ặ ặ ữ  
ng i bán buôn hay l c l ng bán c a h  khi nh ng ng i này c  g ng tiêu th  hàngườ ự ượ ủ ọ ữ ườ ố ắ ụ  
c a h . ủ ọ

e) Nhà s n xu t cũng có th  tài tr  nh ng đ  qu ng cáo đ c bi t có in tên c aả ấ ể ợ ữ ồ ả ặ ệ ủ  
doanh nghi p nh  bút vi t, l ch, đ  ch n gi y, b t l a, s  ghi, g t tàn thu c.... ệ ư ế ị ồ ặ ấ ậ ử ổ ạ ố

Các nhà s n xu t cũng th ng ph i đ ng đ u v i nhi u mâu thu n v i các trungả ấ ườ ả ươ ầ ớ ề ẫ ớ  
gian phân ph i ngày càng yêu sách v  quy n l i nhi u h n.ố ề ề ợ ề ơ

Nh ng công c  khuy n khích kinh doanh ch  y uữ ụ ế ủ ế  :

Các công c  khuy n khích kinh doanh đ c s  d ng đ  thu th p danh sách các m iụ ế ượ ử ụ ể ậ ố  
khách hàng , gây n t ng và th ng công cho khách hàng, và kích thích l c l ng bánấ ượ ưở ự ượ  
hàng n  l c nhi u nh n. ỗ ự ề ơ

a) Tri n lãm th ng m i và h i th oể ươ ạ ộ ả

Các hi p h i ngành ngh  hàng năm đ u t  ch c tri n lãm th ng m i và h i th o.ệ ộ ề ề ổ ứ ể ươ ạ ộ ả  
Các công ty bán s n ph m và d ch v  cho h  mua ch  t i tri n lãm và d ng gian hàng đả ẩ ị ụ ọ ỗ ạ ể ự ể 
tr ng bày và trình di n s n ph m c a mình. Nh ng nhà s n xu t tham gia tri n lãmư ễ ả ẩ ủ ữ ả ấ ể  
nh m tìm ki m các khách hàng m i, bán đ c nhi u hàng hóa h n cho các khách hàngằ ế ớ ượ ề ơ  
hi n t i, giáo d c khách hàng b ng các n ph m, phim nh và các tài li u nghe nhìn.ệ ạ ụ ằ ấ ẩ ả ệ

Chi phí cho vi c tham d  tri n lãm th ng m i th ng là th p h n so v i chi phíệ ự ể ươ ạ ườ ấ ơ ớ  
bán hàng cá nhân t i c  s  c a khách hàng. Các công ty s n xu t t  li u s n xu t có thạ ơ ở ủ ả ấ ư ệ ả ấ ể 
chi kho ng 35% ngân sách kích thích tiêu th  hàng năm cho vi c tham gia các cu c tri nả ụ ệ ộ ể  
lãm th ng m i. ươ ạ

Khi tham gia tri n lãm th ng m i, các công ty c n ph i đ a ra m t s  quy t đ nhể ươ ạ ầ ả ư ộ ố ế ị  
nh  sauư  :

• L a chon tri n lãm th ng m i c n tham giaự ể ươ ạ ầ

• Kinh phí gi nh cho tham gia tri n lãm th ng m iả ể ươ ạ

• Xây d ng gian hàng t i tri n lãm nh  th  nàoự ạ ể ư ế  đ  thu hút khách tham quanể

• Làm th  nào đ  khai thác có hi u qu  các đ u m i tiêu th .ế ể ệ ả ầ ố ụ

b)Thi bán hàng

Là các cu c thi t  ch c cho l c l ng bán hàng hay các đ i lý nh m kích thíc hộ ổ ứ ự ượ ạ ằ ọ 
nâng cao k t  qu  bán hàng c a mình.  Ng i đo t gi i  s  đ c nh n gi i  th ng.ế ả ủ ườ ạ ả ẽ ượ ậ ả ưở  
Nh ng ng i có thành tích t t s  đ c có th  đ c gi i th ng là m t chuy n du l ch,ữ ườ ố ẽ ượ ể ượ ả ưở ộ ế ị  
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gi i th ng b ng ti n hay quà t ng. Gi i th ng có hi u qu  khi nó g n v i m c tiêuả ưở ằ ề ặ ả ưở ệ ả ắ ớ ụ  
bán hàng, có th  đo đ m đ c và có th  đ t đ c (ví d  nh  tìm ki m đ c khách hàngể ế ượ ể ạ ượ ụ ư ế ượ  
m i; khôi ph c l i đ c khách hàng đã m t).ớ ụ ạ ượ ấ

c) Qu ng cáo b ng quà t ngả ằ ặ

Là hình th c s  d ng các v t ph m có ích r  ti n đ  các nhân viên bán hàng t ngứ ử ụ ậ ẩ ẻ ề ể ặ  
cho khách hàng tri n v ng và khách hàng hi n t i. Trên các quà t ng th ng ghi tên, đ aể ọ ệ ạ ặ ườ ị  
ch  công ty, và có th  có các thông đi p qu ng cáo c a công ty n a.ỉ ể ệ ả ủ ữ

 4.2.3. Xây d ng ch ng trình kích thích tiêu th   ự ươ ụ

Nh ng ng i làm marketing ph i có thêm m t s  quy t đ nh n a đ  đ nh rõ toànữ ườ ả ộ ố ế ị ữ ể ị  
b  ch ng trình kích thích tiêu th , nh  xác đ nh m c đ  kích thích, đ i t ng và đi uộ ươ ụ ư ị ứ ộ ố ượ ề  
ki n tham gia qu ng cáo cho vi c kích thích tiêu th , th i gian kéo dài và chi phí choệ ả ệ ụ ờ  
ch ng trình kích thích tiêu th . ươ ụ

M c đ  kích thíchứ ộ  ph i  đ t m t m c t i thi u nào đó  đ  có th  tri n khaiả ạ ộ ứ ố ể ể ể ể  
ch ng trình thành công. M c đ  kích thích càng nhi u thì k t qu  doanh s  càng tăngươ ứ ộ ề ế ả ố  
nh ng v i t c đ  gi m d n. ư ớ ố ộ ả ầ

Ph ng ti n phân phátươ ệ  cũng c n đ c l a ch n thích h p. Nh ng phi u th ngầ ượ ự ọ ợ ữ ế ườ  
tr   b t m t kho n c c phí nh  có th  đ c phân ph i t i c a hàng, qua b u  đi n, góiừ ớ ộ ả ướ ỏ ể ượ ố ạ ử ư ệ  
trong món hàng hay qua ph ng ti n qu ng cáo. M i  hình th c ph  bi n ch ng trìnhươ ệ ả ỗ ứ ổ ế ươ  
kích thích tiêu th  s  đòi h i nh ng kho n chi phí khác nhau và tác d ng đem l i cũngụ ẽ ỏ ữ ả ụ ạ  
khác nhau. 

Th i h n kích thích tiêu thờ ạ ụ n u quá ng n, nhi u khách hàng t ng lai s  khôngế ắ ề ươ ẽ  
k p tham gia. Vì có th  lúc đó h  ch a c n ph i mua s m hay mua l i m t hàng y. N uị ể ọ ư ầ ả ắ ạ ặ ấ ế  
th i h n quá dài, thì ch ng trình s  m t d n tính thúc đ y "làm ngay". Th i đi m kíchờ ạ ươ ẽ ấ ầ ầ ờ ể  
thích tiêu th  cũng s   chi ph i đ n ho t đ ng c a các b  ph n s n xu t, bán hàng vàụ ẽ ố ế ạ ộ ủ ộ ậ ả ấ  
phân ph i. M t s  ch ng trình ngoài k  ho ch có th  cũng c n có và đòi h i s  h pố ộ ố ươ ế ạ ể ầ ỏ ự ợ  
tác l n nhau trong th i h n ng n. ẫ ờ ạ ắ

T ng kinh phíổ  cho ch ng trình kích thích tiêu thươ ụ có th  tính b ng hai cách.ể ằ  
Nh ng ng i làm marketing có th  ch n nh ng ho t đ ng đ y m nh tiêu th  và đánhữ ườ ể ọ ữ ạ ộ ẩ ạ ụ  
giá t ng chi phí c a nó. Cách thông th ng h n là trích m t t  l  ph n trăm quy đ nh tổ ủ ườ ơ ộ ỷ ệ ầ ị ừ 
t ng kinh phí đ  chi cho ho t đ ng kích thích tiêu th . ổ ể ạ ộ ụ

 Th  nghi m tr cử ệ ướ  các công c  kích thích tiêu th  là r t c n thi t đ  xác đ nhụ ụ ấ ầ ế ể ị  
m c xem các công c  có phù h p không, m c đ  khuy n khích có t i u không, vàứ ụ ợ ứ ộ ế ố ư  
ph ng pháp gi i thi u có hi u qu  không. ươ ớ ệ ệ ả

4.2.4. T  ch c th c hi n, ki m tra và đánh giá k t qu  kích thích tiêu th   ổ ứ ự ệ ể ế ả ụ

Đ  các ch ng trình kích thích tiêu th  th c thi m t cách h u hi u, c n chu n bể ươ ụ ự ộ ữ ệ ầ ẩ ị 
các k  ho ch th c hi n và ki m tra cho t ng bi n pháp. K  ho ch th c hi n ph i tínhế ạ ự ệ ể ừ ệ ế ạ ự ệ ả  
c  th i gian chu n b  và th i gian bán hàng.  ả ờ ẩ ị ờ

Các nhà s n xu t có th  s  d ng b n ph ng pháp đánh giá hi u qu  kích thíchả ấ ể ử ụ ố ươ ệ ả  
tiêu th . ụ
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Ph ng pháp thông th ng nh t là so sánh doanh s  ươ ườ ấ ố tr c, trong và sau khiướ  áp 
d ng bi n pháp kích thích tiêu thụ ệ ụ. Gi  s  th  ph n c a công ty tr c kích thích tiêu thả ử ị ầ ủ ướ ụ 
là 6%. Trong th i gian kích thích tiêu th  th  ph n tăng v t lên 10%. Sau khi k t thúcờ ụ ị ầ ọ ế  
ch ng trình kích thích tiêu th  th  ph n c a công ty gi m xu ng còn 5%. Sau đó l iươ ụ ị ầ ủ ả ố ạ  
tăng lên 7%. Nh  v y có th  nói ch ng trình kích thích tiêu th  có tác d ng t t. N uư ậ ể ươ ụ ụ ố ế  
s n ph m c a công ty không t t h n c a các đ i th  c nh tranh thì m c tiêu th  đãả ẩ ủ ố ơ ủ ố ủ ạ ứ ụ  
gi m xu ng b ng m c tr c kích thích tiêu th .ả ố ằ ứ ướ ụ

C n nh n m nh r ng các bi n pháp kích thích tiêu th  ch  làm thay đ i t m th iầ ấ ạ ằ ệ ụ ỉ ổ ạ ờ  
d ng nhu c u ch  không thay đ i t ng nhu c u. Kích thích tiêu th  có th  trang tr iạ ầ ứ ổ ổ ầ ụ ể ả  
đ c h t các chi phí c a nó, nh ng ph n nhi u là không. ượ ế ủ ư ầ ề

Nghiên c u d  li u v  nhóm khách hàngứ ữ ệ ề  s  cho th y nh ng lo i khách hàng nàoẽ ấ ữ ạ  
đáp ng v i ch ng trình kích thích tiêu th  và h  đã làm gì sau khi k t thúc ch ngứ ớ ươ ụ ọ ế ươ  
trình đó. N u c n nhi u thông tin h n, thì nh ng cu c ế ầ ề ơ ữ ộ kh o sát khách hàngả  có th  đ cể ượ  
ti n hành đ  bi t có bao nhiêu ng i nh  t i ch ng trình, h  nghì gì v  nó, bao nhiêuế ể ế ườ ớ ớ ươ ọ ề  
ng i đ c l i t  ch ng trình kích thích tiêu th , và nó có tác đ ng gì đ n quy t  đ nhườ ượ ợ ừ ươ ụ ộ ế ế ị  
ch n mua hàng c a h  sau này không. ọ ủ ọ

Các ch ng trình kích thích tiêu th  cũng có th  đ c đánh giá qua nh ng ươ ụ ể ượ ữ thử  
nghi mệ  v i s  thay đ i v  m c đ  kích thích, th i gian ti n hành và cách ph  bi nớ ự ổ ề ứ ộ ờ ế ổ ế  
ch ng trìnhươ

BÀI Đ C THÊMỌ

      QUY Đ NH V  KHUY N M I (trích d n)Ị Ề Ế Ạ ẫ

(Theo Lu t th ng m i)ậ ươ ạ

Nguyên t cắ

1. Trung th c, công khai, minh b chự ạ : Ch ng trình khuy n m i ph i đ c th cươ ế ạ ả ượ ự  
hi n h p pháp, trung th c, công khai, minh b ch và không đ c xâm h i đ n l iệ ợ ự ạ ượ ạ ế ợ  
ích h p pháp c a ng i tiêu dùng, c a các th ng nhân, t  ch c ho c cá nhânợ ủ ườ ủ ươ ổ ứ ặ  
khác. 

2. Không phân bi t đ i xệ ố ử: Không đ c phân bi t đ i x  gi a các khách hàngượ ệ ố ử ữ  
tham gia ch ng trình khuy n m i trong cùng m t ch ng trình khuy n m i. ươ ế ạ ộ ươ ế ạ

3. H  tr  khách hàngỗ ợ : Th ng nhân th c hi n ch ng trình khuy n m i ph i b oươ ự ệ ươ ế ạ ả ả  
đ m nh ng đi u ki n thu n l i cho khách hàng trúng th ng nh n gi i th ngả ữ ề ệ ậ ợ ưở ậ ả ưở  
và có nghĩa v  gi i  quy t rõ ràng,  nhanh chóng các khi u n i  liên quan đ nụ ả ế ế ạ ế  
ch ng trình khuy n m i (n u có). ươ ế ạ ế

4. Ch t l ng hàng hóa, d ch vấ ượ ị ụ: Th ng nhân th c hi n khuy n m i có tráchươ ự ệ ế ạ  
nhi m b o đ m v  ch t l ng hàng hóa, d ch v  đ c khuy n m i và hàng hóa,ệ ả ả ề ấ ượ ị ụ ượ ế ạ  
d ch v  dùng dùng đ  khuy n m i. ị ụ ể ế ạ
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5. Không l m d ng lòng tinạ ụ : Không đ c l i d ng lòng tin và s  thi u hi u bi t,ượ ợ ụ ự ế ể ế  
thi u kinh nghi m c a khách hàng đ  th c hi n khuy n m i nh m ph c v  choế ệ ủ ể ự ệ ế ạ ằ ụ ụ  
m c đích riêng c a b t kỳ th ng nhân, t  ch c ho c cá nhân nào. ụ ủ ấ ươ ổ ứ ặ

6. C nh tranh lành m nhạ ạ : Vi c th c hi n khuy n m i không đ c t o ra s  soệ ự ệ ế ạ ượ ạ ự  
sánh tr c ti p hàng hóa, d ch v  c a mình v i hàng hóa, d ch và c a th ng nhân,ự ế ị ụ ủ ớ ị ủ ươ  
t  ch c ho c cá nhân khác nh m m c đích c nh tranh không lành m nh. ổ ứ ặ ằ ụ ạ ạ

7. Không khuy n m i thu c ch a b nhế ạ ố ữ ệ : Không d c dùng thu c ch a b nh choượ ố ữ ệ  
ng i, k  c  các lo i thu c đã đ c phép l u thông đ  khuy n m i. ườ ế ả ạ ố ượ ư ể ế ạ

M t s  quy đ nh ch  y uộ ố ị ủ ế

Khi áp d ng các ho t đ ng khuy n m i trong th c ti n, đã có nhi u v n đ  n yụ ạ ộ ế ạ ự ễ ề ấ ề ả  
sinh. Đ  tránh vi c khách hàng b  thi t h i v  quy n l i khi tham gia các ch ng trìnhể ệ ị ệ ạ ề ề ợ ươ  
khuy n m i, các nhà so n lu t đã có nh ng ch nh lý thích h p đ  đ m b o nguyên t cế ạ ạ ậ ữ ỉ ợ ể ả ả ắ  
khi th c hi n khuy n m i.ự ệ ế ạ

  Th i h n gi m giáờ ạ ả

  Nhi u ề doanh nghi pệ  khi niêm y t giá đ  là  ế ề giá đ c gi m 20% hay 30%ượ ả , nh ngư  
b ng đó đ c y t quanh năm, v i m c giá là m t con s  tuy t đ i không thay đ i. Nhả ượ ế ớ ứ ộ ố ệ ố ổ ư 
v y giá đó là giá bán th t, không ph i là giá gi m và hành vi này đ c coi là l a d iậ ậ ả ả ượ ừ ố  
khách hàng. B i v y, đ  tránh vi c l a d i khách hàng b ng gi m gi  o, Ngh  đ nh 37ở ậ ể ệ ừ ố ằ ả ả ả ị ị  
ngày 4/4/2006 c a Vi t Nam quy đ nh:ủ ệ ị

T ng th i gian th c hi n ch ng trình khuy n m i b ng cách gi m giá đ i v iổ ờ ự ệ ươ ế ạ ằ ả ố ớ  
m t lo i nhãn hi u hàng hoá, d ch v  không đ c v t quá 90 (chín m i) ngày trongộ ạ ệ ị ụ ượ ượ ươ  
m t năm; m t ch ng trình khuy n m i không đ c v t quá 45 (b n m i lăm) ngày.ộ ộ ươ ế ạ ượ ượ ố ườ  

Nh  v y, các doanh nghi p v n có th  quanh năm th c hi n gi m giá, nh ng là sư ậ ệ ẫ ể ự ệ ả ư ự 
gi m giá luân phiên t ng nhóm m t hàng mà mình kinh doanh v n không vi ph m quyả ừ ặ ẫ ạ  
đ nh. Hình th c gi m giá luân phiên th ng đ c áp d ng  các doanh nghi p có s  m tị ứ ả ườ ượ ụ ở ệ ố ặ  
hàng kinh doanh l n nh  các ớ ư siêu thị; đ i v i các doanh nghi p chuyên doanh áp d ng ố ớ ệ ụ ở 
m c h n ch  h n.ứ ạ ế ơ

M c gi m giáứ ả

Đ  tránh vi c doanh nghi p l i d ng hình th c khuy n m i này đ  bán phá giáể ệ ệ ợ ụ ứ ế ạ ể  
hàng hóa, d ch v , pháp lu t quy đ nh:ị ụ ậ ị

M c gi m giá t i đa đ i v i hàng hoá, d ch v  đ c khuy n m i không đ cứ ả ố ố ớ ị ụ ượ ế ạ ượ  
v t quá 50% giá hàng hoá, d ch v  đó ngay tr c th i gian khuy n m i.ượ ị ụ ướ ờ ế ạ  

Trên th c t  có nhi u doanh nghi p, vì mu n bán hàng t n kho ho c h t th iự ế ề ệ ố ồ ặ ế ờ  
trang, mu n th c hi n "đ i h  giá"  m c 60-80%. Do giá bán khuy n m i ch  so sánhố ự ệ ạ ạ ở ứ ế ạ ỉ  
v i giá "ngay tr c th i gian khuy n m i" nên đ  th c hi n đ c đi u này, doanhớ ướ ờ ế ạ ể ự ệ ượ ề  
nghi p ph i chia làm nhi u ch ng th i gian gi m giá (m i ch ng có th  ng n, h tệ ả ề ặ ờ ả ỗ ặ ể ắ ế  
ch ng đ u có th  nâng lên cao h n m t chút và sau đó l i gi m m nh  ch ng th  hai)ặ ầ ể ơ ộ ạ ả ạ ở ặ ứ  
mà v n không trái v i quy đ nh.ẫ ớ ị
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Giá tr  c a hàng hoá khuy n m i và hàng hoá dùng đ  khuy n m iị ủ ế ạ ể ế ạ

Hàng hoá dùng đ  khuy n m i là "Hàng hoá, d ch v  đ c th ng nhân dùng để ế ạ ị ụ ượ ươ ể 
t ng, th ng, cung ng không thu ti n cho khách hàng", t c là hàng t ng kèm kháchặ ưở ứ ề ứ ặ  
hàng khi mua hàng. Theo quy đ nh, ị giá tr  v t ch t dùng đ  khuy n m i cho m t đ n vị ậ ấ ể ế ạ ộ ơ ị  
hàng hóa, d ch v  đ c khuy n m i không đ c v t quá 50% giá c a đ n v  hàng hoá,ị ụ ượ ế ạ ượ ượ ủ ơ ị  
d ch v  đ c khuy n m i đó tr c th i  gian khuy n m iị ụ ượ ế ạ ướ ờ ế ạ ,  tr  các tr ng h p gi iừ ườ ợ ả  
th ng trúng th ng c a các ch ng trình mang tính may r i.ưở ưở ủ ươ ủ

X  lý gi i th ng không có ng i trúngử ả ưở ườ

Có nh ng doanh nghi p khi th c hi n các ch ng trình may r i ch a trung th cữ ệ ự ệ ươ ủ ư ự  
và minh b ch, nh  yêu c u khách hàng s u t p đ  s  n p chai có in hình các b  ph nạ ư ầ ư ậ ủ ố ắ ộ ậ  
chi c xe đ p đ  ghép thành chi c xe s  có gi i cao nh ng trên th c t  không phát hànhế ạ ể ế ẽ ả ư ự ế  
đ  các n p chai có in h t các b  ph n; ho c th  cào trúng th ng nh ng không phátủ ắ ế ộ ậ ặ ẻ ưở ư  
hành th  có gi i đ c bi t...ẻ ả ặ ệ

Do dó, có nh ng ch ng trình khuy n m i đ c qu ng cáo v i gi i th ng r tữ ươ ế ạ ượ ả ớ ả ưở ấ  
cao nh ng không có ng i trúng. Doanh nghi p "câu" ng i tiêu dùng mua nhi u hàngư ườ ệ ườ ề  
đ  hy v ng trúng gi i nh ng cu i cùng không m t chi phí gi i th ng cho khách hàng.ể ọ ả ư ố ấ ả ưở  
Nh m tránh nh ng ch ng trình nh  v y, pháp lu t quy đ nh:ằ ữ ươ ư ậ ậ ị

Gi i th ng không có ng i trúng th ng c a ch ng trình khuy n m i mangả ưở ườ ưở ủ ươ ế ạ  
tính may r i ph i đ c trích n p 50% giá tr  đã công b  vào ngân sách nhà n củ ả ượ ộ ị ố ướ . Doanh 
nghi p h ch toán kho n n p 50% giá tr  gi i th ng không có ng i trúng th ng c aệ ạ ả ộ ị ả ưở ườ ưở ủ  
ch ng trình khuy n m i vào chi phí giá thành c a doanh nghi p.ươ ế ạ ủ ệ [3] 

Tuy nhiên, các hình th c c  th  c a khuy n m i mang tính may r i khá đa d ng.ứ ụ ể ủ ế ạ ủ ạ  
Do đó, m t doanh nghi p th c hi n ch ng trình m t cách trung th c và minh b ch v nộ ệ ự ệ ươ ộ ự ạ ẫ  
có th  x y ra vi c không có ng i trúng gi i (gi i cao ho c th p) và ph i th c hi nể ả ệ ườ ả ả ặ ấ ả ự ệ  
nghĩa v  n p ngân sách.ụ ộ

Các hành vi b  c m trong ho t đ ng khuy n m iị ấ ạ ộ ế ạ

      Ngoài nh ng quy đ nh có tính t ng quát nh  c m ữ ị ổ ư ấ khuy n m i hàng hoá, d ch vế ạ ị ụ  
c m kinh doanh ho c ch a đ c phép l u thông, cung ng; hàng hoá kém ch t l ng,ấ ặ ư ượ ư ứ ấ ượ  
làm ph ng h i đ n môi tr ng, s c kho  con ng i;ươ ạ ế ườ ứ ẻ ườ  còn nh ng quy đ nh c m khác:ữ ị ấ

1. Khuy n m i ho c s  d ng r u, bia đ  khuy n m i cho ng i d i 18 tu i. ế ạ ặ ử ụ ượ ể ế ạ ườ ướ ổ

2. Khuy n m i ho c s  d ng thu c lá, r u có đ  c n t  30 đ  tr  lên đ  khuy nế ạ ặ ử ụ ố ượ ộ ồ ừ ộ ở ể ế  
m i d i m i hình th c. ạ ướ ọ ứ

3. Khuy n m i thi u trung th c ho c gây hi u l m v  hàng hoá, d ch v  đ  l a d iế ạ ế ự ặ ể ầ ề ị ụ ể ừ ố  
khách hàng 

4. Khuy n m i t i tr ng h c, b nh vi n, tr  s  c a c  quan nhà n c, t  ch cế ạ ạ ườ ọ ệ ệ ụ ở ủ ơ ướ ổ ứ  
chính tr , t  ch c chính tr  - xã h i, đ n v  vũ trang nhân dân. ị ổ ứ ị ộ ơ ị

5. H a t ng, th ng nh ng không th c hi n ho c th c hi n không đúng. ứ ặ ưở ư ự ệ ặ ự ệ

6. Khuy n m i nh m c nh tranh không lành m nh. ế ạ ằ ạ ạ
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Th c hi n khuy n m i mà giá tr  hàng hóa, d ch v  dùng đ  khuy n m i v tự ệ ế ạ ị ị ụ ể ế ạ ượ  
quá h n m c t i đa 50% ho c gi m giá hàng hóa, d ch v  đ c khuy n m i quá m c t iạ ứ ố ặ ả ị ụ ượ ế ạ ứ ố  
đa 50%. 

CÂU H I ÔN T P CH NG 4Ỏ Ậ ƯƠ

1. Th  nào là kích thích tiêu th ? ế ụ

2. So sánh các khái ni m : kích thích tiêu thu, khuy n m i và khuy n mãi? ệ ế ạ ế

3. So sánh khái ni m khuy n m i, khuy n mãi và chi n l c đ y, chi n l cệ ế ạ ế ế ượ ẩ ế ượ  
kéo?

4. Các bi n pháp khuy n m i, các bi n pháp khuy n mãi?ệ ế ạ ệ ế

5. M c tiêu c a ho t đ ng kích thích tiêu th  là kích thích tiêu th  trong ng nụ ủ ạ ộ ụ ụ ắ  
h n hay dài h n?ạ ạ

6. Nh ng v n đ  gì mà Lu t  th ng m i c m trong kích thích tiêu th ? T iữ ấ ề ậ ươ ạ ấ ụ ạ  
sao nh ng đi u đó l i b  c m? Đ i t ng nào đ c Lu t th ng m i b oữ ề ạ ị ấ ố ượ ượ ậ ươ ạ ả  
v ?ệ

7. Tác đ ng c a kích thích tiêu th  đ n th  tr ng ?ộ ủ ụ ế ị ườ

8. Các quy t đ nh chính trong kích thích tiêu th ?ế ị ụ
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Ch ng 5ươ

QU N TR  HO T Đ NG QUAN H  V I CÔNG CHÚNGẢ Ị Ạ Ộ Ệ Ớ

5.1. T NG QUAN V  QUAN H  CÔNG CHÚNGỔ Ề Ệ

5.1.1. Th  nào là quan h  công chúng ế ệ

   Quan h  v i công chúng là m t công c  marketing quan tr ng đ  t  ch cệ ớ ộ ụ ọ ể ổ ứ /doanh 
nghi p giao ti p v i công chúng. Đ  t n t i và phát tri n, các t  ch c/doanh nghi pệ ế ớ ể ồ ạ ể ổ ứ ệ  
không nh ng ph i có quan h  t t v i khách hàng, ng i cung ng và ng i phân ph iữ ả ệ ố ớ ườ ứ ườ ố  
c a mình, mà còn ph i có quan h  v i  đông  đ o công chúng có quan tâm. ủ ả ệ ớ ả Các gi i côngớ  
chúng s  ng h  ho c ch ng l i các quy t đ nh marketing c a t  ch c/doanh nghi p, doẽ ủ ộ ặ ố ạ ế ị ủ ổ ứ ệ  
đó có th  gây thu n l i hay khó khăn cho t  ch c/doanh nghi p. Đ  thành công, tể ậ ợ ổ ứ ệ ể ổ 
ch c/doanh nghi p ph i phân lo i và thi t l p m i quan h  đúng m c v i t ng nhómứ ệ ả ạ ế ậ ố ệ ứ ớ ừ  
công chúng tr c ti p. Trong bài gi ng này, chúng ta quan tâm ch  y u đ n các doanhự ế ả ủ ế ế  
nghi p.ệ

V y ai là công chúng?ậ  Công chúng là m i nhóm ng i có quan tâm hay có nhọ ườ ả  
h ng th c t  hay ti m n đ n kh  năng c a doanh nghi p đ t đ c nh ng m c tiêuưở ự ế ề ẩ ế ả ủ ệ ạ ượ ữ ụ  
c a mình. ủ Nói tóm l i, cạ ông chúng c a m t doanh nghi p là t t c  nh ng t  ch c và cáủ ộ ệ ấ ả ữ ổ ứ  
nhân có liên quan đ n s  thành công hay th t b i c a m t doanh nghi p. ế ự ấ ạ ủ ộ ệ

M i quan h  gi a công chúng v i m t doanh nghiố ệ ữ ớ ộ p là m i quan h  qua l i gi aệ ố ệ ạ ữ  
doanh nghi p và công chúng c a nó. ệ ủ V y quan h  công chúng là gì? ậ ệ Có nhi u đ nh nghĩaề ị  
khác nhau v  quan h  công chúng.ề ệ

Quan h  công chúngệ  là m t ch c năng qu n lý nh m đánh giá thái đ  c a côngộ ứ ả ằ ộ ủ  
chúng, xác đ nh th  t c và chính sách c a m t doanh nghi p đ i v i m i quan tâm c aị ủ ụ ủ ộ ệ ố ớ ố ủ  
công chúng, và th c thi m t ch ng trình hành đ ng (và truy n bá) đ  dành đ c sự ộ ươ ộ ề ể ượ ự 
hi u bi t và ch p nh n c a công chúng.ể ế ấ ậ ủ  

(Theo Public Relation News)
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• Khái ni m v  quan h  công chúng ệ ề ệ

• Nh ng quy t đ nh ch  y u c a marketing quan h  công chúng ữ ế ị ủ ế ủ ệ

• Công th c 6 C trong quan h  công chúng ứ ệ
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Quan h  công chúng bao g m t t c  các hình th c giao ti p đ c lên k  ho ch,ệ ồ ấ ả ứ ế ượ ế ạ  
c  bên trong và bên ngoài doanh nghi p, gi a m t doanh nghi p và công chúng c a nóả ệ ữ ộ ệ ủ  
nh m đ t đ c m c tiêu c  th  liên quan đ n s  hi u bi t l n nhauằ ạ ượ ụ ụ ể ế ự ể ế ẫ

(Frank Jefkins: Public Reations – Framework, Financial Times)

Quan h  công chúng là môn ngh  thu t và khoa h c xã h i c a vi c phân tích cácệ ệ ậ ọ ộ ủ ệ  
xu h ng, d  đoán k t qu , t  v n cho lãnh đ o c a doanh nghi p và th c hi n nh ngướ ự ế ả ư ấ ạ ủ ệ ự ệ ữ  
k  ho ch hành đ ng đã đ c đ  ra. Nh ng ho t đ ng đ u h ng t i l i ích c  t  ch cế ạ ộ ượ ề ữ ạ ộ ề ướ ớ ợ ả ổ ứ  
l n đ i t ng công chúng mà doanh nghi p đó h ng t i.ẫ ố ượ ệ ướ ớ

(Theo Hi p h i công chúng th  gi iệ ộ ế ớ )

Quan h  công chúng là ch c năng qu n lý, bao g m t  v n  m c đ  cao nh t vàệ ứ ả ồ ư ấ ở ứ ộ ấ  
l p k  ho ch chi n l c cho doanh nghi p.ậ ế ạ ế ượ ệ

(Theo Hi p h i công chúng Mệ ộ ỹ)

Tóm l i: ạ Quan h  công chúng là ch c năng qu n lý giúp doanh nghi p xây d ngệ ứ ả ệ ự  
và duy trì m i quan h  cùng có l i gi a m t doanh nghi p và công chúng c a nóố ệ ợ ữ ộ ệ ủ .

Qua các đ nh nghĩa trên, chúng ta có nh n xét v  quan h  công chúng g m cácị ậ ề ệ ồ  
ho t đ ngạ ộ

• Là m t b  ph n c a chi n l c qu n lý t  ch c doanh nghi pộ ộ ậ ủ ế ượ ả ổ ứ ệ

• Nghiên c u tìm hi u nhu c u mong đ i c a công chúngứ ể ầ ợ ủ

• Thi t l p các chính sách QHCC hoà h p đ c l i ích c a t  ch c doanhế ậ ợ ượ ợ ủ ổ ứ  
nghi p và l i ích c a công chúngệ ợ ủ

• Tri n khai các chính sách vào th c ti nể ự ễ

• Giành đ c s  thi n c m c a công chúng, xây d ng uy tín và qu n lý uy tínượ ự ệ ả ủ ự ả  
c a t  ch c doanh nghi pủ ổ ứ ệ

• T  v n cho các cán b  lãnh đ o t  ch c doanh nghi p nh m ư ấ ộ ạ ổ ứ ệ ằ xây d ng vàự  
duy trì m i quan h  cùng có l i gi a m t doanh nghi p và công chúng c aố ệ ợ ữ ộ ệ ủ  
nó.

Có th  nói, qể uan h  công chúngệ  là vi c m t ệ ộ doanh nghi p ch  ệ ủ đ ng qu n lý cácộ ả  
quan h  giao ti p  ệ ế v i công chúngớ  đ  t o d ng và gi  gìn m t hình nh tích c c c aể ạ ự ữ ộ ả ự ủ  
mình. Các ho t đ ng quan h  công chúng bao g m các vi c nh : qu ng bá thành côngạ ộ ệ ồ ệ ư ả  
c a công ty, gi m nh  nh h ng c a các th t b i, công b  các thay đ i c a doanhủ ả ẹ ả ưở ủ ấ ạ ố ổ ủ  
nghi p, thuy t ph c công chúng nh n th c đúng đ n v  s n ph m và doanh nghi p, vàệ ế ụ ậ ứ ắ ề ả ẩ ệ  
nhi u ho t đ ng khác.ề ạ ộ

5.1.2. M c tiêu c a quan h  v i công chúng ụ ủ ệ ớ

M c tiêu c  b n c a quan h  công chúng là xây d ng và nâng cao hình nh tíchụ ơ ả ủ ệ ự ả  
c c v  doanh nghi p trong con m t công chúng. Quan h  công chúng tìm cách thuy tự ề ệ ắ ệ ế  
ph c công chúng r ng doanh nghi p là m t t  ch c r t h p d n và h  nên quan h  vàụ ằ ệ ộ ổ ứ ấ ấ ẫ ọ ệ  
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giao d ch kinh doanh v i doanh nghi p. Nh  v y quan h  công chúng là m t hình th cị ớ ệ ư ậ ệ ộ ứ  
xúc ti n gián ti p cho doanh nghi p. Do có m i liên h  ch t ch  và t ng h  gi a hìnhế ế ệ ố ệ ặ ẽ ươ ỗ ữ  

nh c a doanh nghi p và hình nh c a s n ph m, ng i qu n tr  c n ph i h p hài hòaả ủ ệ ả ủ ả ẩ ườ ả ị ầ ố ợ  
c  2 hình nh này. Do đó, n u công chúng hi u bi t, tin t ng và có thi n c m v iả ả ế ể ế ưở ệ ả ớ  
doanh nghi p thì h  cũng d  dàng tin t ng, có thi n c m v i s n ph m c a doanhệ ọ ễ ưở ệ ả ớ ả ẩ ủ  
nghi p. ệ

             Nh  quan h  công chúng, công chúng  c a doanh nghi p bi t đ nờ ệ ủ ệ ế ế  nh ng đi u t tữ ể ố  
đ p doanh nghi p mang l i cho xã h i, nh ng gì doanh nghi p nói v  s n ph m, v  b nẹ ệ ạ ộ ữ ệ ề ả ẩ ề ả  
thân h . Có th  tóm g n, quan h  công chúng nh m m c đích: nh h ng đ n nh nọ ể ọ ệ ằ ụ Ả ưở ế ậ  
th c và hành vi c a công chúng; Nh n đ c s  th u hi u và ng h  c a công chúng đ iứ ủ ậ ượ ự ấ ể ủ ộ ủ ố  
v i doanh nghi pớ ệ . 

5.1.3. Các ho t đ ng quan h  công chúng ạ ộ ệ

Có năm ho t đ ng c  b n mà b  ph n quan h  v i công chúng ph i th c hi n: ạ ộ ơ ả ộ ậ ệ ớ ả ự ệ

1. Quan h  v i báo chí, mà m c đích là đăng t i các thông tin có giá tr  trên cácệ ớ ụ ả ị  
ph ng ti n truy n thông đ i chúng đ  thu hút s  chú ý đ n con ng i, s nươ ệ ề ạ ể ự ế ườ ả  
ph m, d ch v  hay t  ch c. ẩ ị ụ ổ ứ

2. Tuyên truy n s n ph m. Bao g m nh ng n  l c khác nhau nh m công b  về ả ẩ ồ ữ ỗ ự ằ ố ề 
nh ng s n ph m c  th . ữ ả ẩ ụ ể

3. Truy n thông c a công ty, bao g m truy n thông đ i n i và đ i ngo i nh mề ủ ồ ề ố ộ ố ạ ằ  
làm cho m i ng i hi u bi t sâu h n v  t  ch c đó. ọ ườ ể ế ơ ề ổ ứ

4. V n đ ng hành lang. V n đ ng hành lang là làm vi c v i các nhà l p pháp vàậ ộ ậ ộ ệ ớ ậ  
các quan ch c chính ph  đ  truy n thông  vi c ng h  hay h y b  m t đ oứ ủ ể ề ệ ủ ộ ủ ỏ ộ ạ  
lu t hay m t qui đ nh nào đó. ậ ộ ị

5. Tham m u. Tham m u là đ  xu t v i ban lãnh đ o nh ng ki n ngh  v  cácư ư ề ấ ớ ạ ữ ế ị ề  
v n đ  có liên quan đ n công chúng và v  v  trí và hình nh c a doanh nghi p.ấ ề ế ề ị ả ủ ệ  

Trên th c t  thì nh ng ng i làm marketing th ng quan tâm đ n k t qu  cu iự ế ữ ườ ườ ế ế ả ố  
cùng, trong khi nh ng ng i làm công tác quan h  công chúng l i xem nhi m v  c aữ ườ ệ ạ ệ ụ ủ  
mình là chu n b  và phát tán thông tin. Hi n nay nhi u doanh nghi p đang hình thành bẩ ị ệ ề ệ ộ 
ph n marketing quan h  công chúng (PR) đ  h  tr  tr c ti p cho vi c truy n thông  choậ ệ ể ỗ ợ ự ế ệ ề  
công ty/ s n ph m và t o hình nh, gây thi n c m v i công chúng. ả ẩ ạ ả ệ ả ớ

Tên cũ c a PR là tuyên truy n, có nhi m v  đ m b o ch  đăng t i (ch  khôngủ ề ệ ụ ả ả ỗ ả ứ  
ph i ch  ph i tr  ti n) trên các ph ng ti n in n, truy n thanh và truy n hình đả ỗ ả ả ề ươ ệ ấ ề ề ể 
truy n thông  hay gi i thi u m t s n ph m, m t đ a đi m hay m t con ng i. Còn hi nề ớ ệ ộ ả ẩ ộ ị ể ộ ườ ệ  
nay, PR có nhi m v  r ng h n là tuyên truy n đ n thu n. PR có th  đóng góp vào cácệ ụ ộ ơ ề ơ ầ ể  
nhi m v  : ệ ụ

• H  tr  vi c gi i thi u s n ph m m iỗ ợ ệ ớ ệ ả ẩ ớ

• H  tr  vi c xác đ nh l i v  trí c a m t s n ph m đã chuy n sang giai đo nỗ ợ ệ ị ạ ị ủ ộ ả ẩ ể ạ  
bão hòa
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• T o nên s  quan tâm đ n m t ch ng lo i s n ph mạ ự ế ộ ủ ạ ả ẩ

• nh h ng đ n nh ng nhóm m c tiêu nh t đ nhẢ ưở ế ữ ụ ấ ị

• B o v  nh ng s n ph m có v n đ  r c r i v i công chúng ả ệ ữ ả ẩ ấ ề ắ ố ớ

• T o d ng hình nh th ng hi u c a doanh nghi p b ng cách t o nên nh ng ýạ ự ả ươ ệ ủ ệ ằ ạ ữ  
nghĩ t t đ p v  các s n ph m c a nó, v  vai trò c a doanh nghi p đ i v iố ẹ ề ả ẩ ủ ề ủ ệ ố ớ  
công chúng. 

PR đ c bi t có hi u qu  trong vi c t o s  bi t đ n và hi u bi t nhãn hi u đ iặ ệ ệ ả ệ ạ ự ế ế ể ế ệ ố  
v i nh ng s n ph m m i l n nh ng s n ph m hi n có. ớ ữ ả ẩ ớ ẫ ữ ả ẩ ệ

5.1.4. Vai trò c a nhà qu ng lý đ i v i ho t đ ng quan h  công chúngủ ả ố ớ ạ ộ ệ

Nhà qu n lý doanh nghi p có nh ng vai trò sau đâyả ệ ữ  đ i v i ho t đ ng quan hố ớ ạ ộ ệ 
công chúng : 

     1) Kh i x ng ho t đ ng quan h  công chúngở ướ ạ ộ ệ

Không ai khác ngoài nhà qu n lý ph i kh i x ng quan h  công chúng  doanhả ả ở ướ ệ ở  
nghi p. Ng i qu n lý cũng c n ph i tuyên truy n và thuy t ph c các nhân viên trongệ ườ ả ầ ả ề ế ụ  
doanh nghi p c a b n ng h  cho vi c xây d ng quan h  t t đ p gi a doanh nghi p vàệ ủ ạ ủ ộ ệ ự ệ ố ẹ ữ ệ  
các đ i t ng công chúng. Đ  làm đ c đi u này thì ng i qu n lý ph i hi u rõ b nố ượ ể ượ ề ườ ả ả ể ả  
ch t c a quan h  công chúng và nh ng l i ích mà quan h  công chúng có th  mang l iấ ủ ệ ữ ợ ệ ể ạ  
cho doanh nghi p. ệ

2) Theo dõi xây d ng và th c hi n ch ng trình quan h  công chúngự ự ệ ươ ệ

Ng i qu n lý có th  không ph i là ng i tr c ti p xây d ng ch ng trình quanườ ả ể ả ườ ự ế ự ươ  
h  công chúng, nh ng là ng i ch  ho c ng i qu n lý doanh nghi p ph i đ m b oệ ư ườ ủ ặ ườ ả ệ ả ả ả  
ch ng trình quan h  công chúng đ t đ c k t qu  mong mu n. Do v y, ng i qu n lýươ ệ ạ ượ ế ả ố ậ ườ ả  
ph i bi t ch ng trình quan h  công chúng đ c xây d ng theo trình t  nh  th  nào đả ế ươ ệ ượ ự ự ư ế ể 
đ m b o tác đ ng đ n nh n th c c a đ i t ng công chúng m t cách hi u qu  nh t.ả ả ộ ế ậ ứ ủ ố ượ ộ ệ ả ấ

3) T n d ng các c  h i các nhân đ  chuy n t i thông đi p t i công chúngậ ụ ơ ộ ể ể ả ệ ớ

Ng i ch  ho c ng i qu n lý doanh ngh p có nhi u c  h i giao ti p cá nhânườ ủ ặ ườ ả ệ ề ơ ộ ế  
đ  chuy n t i thông đi p c a doanh nghi p có th  là các cu c tr  l i ph ng v n c aể ể ả ệ ủ ệ ể ộ ả ờ ỏ ấ ủ  
báo chí ho c các bài phát bi u t i các h i ngh , h i th o, h i ch  tri n lãm, g t m tặ ể ạ ộ ị ộ ả ộ ợ ể ặ ặ  
khách hàng...

4) V n d ng m t cách khéo léo các ho t đ ng quan h  công chúng đ  gi iậ ụ ộ ạ ộ ệ ể ả  
quy t các v n đ  c  th  c a doanh nghi pế ấ ề ụ ể ủ ệ

Có th  trong doanh nghi p có nh ng m i quan tâm hàng đ u c n ph i gi i quy t,ể ệ ữ ố ầ ầ ả ả ế  
ch ng h n nh  duy trì m i quan h  v i khách hàng, c i thi n m i quan h  v i nhânẳ ạ ư ố ệ ớ ả ệ ố ệ ớ  
viên, c ng c  quan h  v i c ng đ ng, hay th m chí x  lý kh ng ho ng. Nhà qu n lýủ ố ệ ớ ộ ồ ậ ử ủ ả ả  
ph i k t h p khéo léo các ho t đ ng quan h  công chúng đ  gi i quy t v n đ  này.ả ế ợ ạ ộ ệ ể ả ế ấ ề

5) Quy t đ nh doanh nghi p nên t  làm ho t đ ng quan h  công chúng hayế ị ệ ự ạ ộ ệ  
thuê d ch vị ụ
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Ng i qu n lý ph i cân nh c li u doanh nghi p c a b n t  làm các ho t đ ngườ ả ả ắ ệ ệ ủ ạ ự ạ ộ  
quan h  công chúng hay thuê d ch v  thì s  hi u qu  h n. Ng i qu n lý ph i n m rõệ ị ụ ẽ ệ ả ơ ườ ả ả ắ  
nh ng thu n l i và khó khăn c a vi c t  làm. N u quy t đ nh thuê d ch v  thì cũng ph iữ ậ ợ ủ ệ ự ế ế ị ị ụ ả  
bi t cách ch n công ty d ch v  thích h p và cách th c làm vi c v i h  nh  th  nào saoế ọ ị ụ ợ ứ ệ ớ ọ ư ế  
cho hi u qu .ệ ả

5.2.  L I ÍCH C A QUAN H  V I CÔNG CHÚNG Ợ Ủ Ệ Ớ

5.2.1.  Làm cho công chúng bi t đ n doanh nghi p ế ế ệ

Doanh nghi p c a ta ch  là m t trong s  hàng trăm ngàn doanh nghi p đang cóệ ủ ỉ ộ ố ệ  
m t trên th  tr ng, làm sao đ  công chúng bi t đ n b n? Qu ng cáo có th  là m t cáchặ ị ườ ể ế ế ạ ả ể ộ  
t t. Nh ng trong th i đ i thông tin ngày nay khi mà qu ng cáo tràn ng p kh p n i thìố ư ờ ạ ả ậ ắ ơ  
công chúng có th  không b  h p d n b i qu ng cáo n a. M t cách t t h n đ  ti p c nể ị ấ ẫ ở ả ữ ộ ố ơ ể ế ậ  
khách hàng ti m năng là thông qua nh ng câu chuyên thú v , nh ng thông tin h u ích,ề ữ ị ữ ữ  
nh ng đ  tài mà công chúng đang quan tâm đ  gián ti p gi i thi u v  doanh nghi p vàữ ề ể ế ớ ệ ề ệ  
s n ph m c a chúng ta.ả ẩ ủ

5.2.2. Làm cho công chúng hi u v  doanh nghi pể ề ệ

Doanh nghi p không ch  mu n công chúng bi t đ n s  hi n di n c a mình màệ ỉ ố ế ế ự ệ ệ ủ  
còn mu n h  hi u rõ tôn ch  ho t đ ng c a doanh nghi p và các giá tr  mà doanh nghi pố ọ ể ỉ ạ ộ ủ ệ ị ệ  
h ng t i. Quan h  công chúng s  giúp doanh nghi p truy n t i nh ng thông đi p thướ ớ ệ ẽ ệ ề ả ữ ệ ể 
hi n tôn ch  và giá tr  c a doanh nghi p t i công chúng.ệ ỉ ị ủ ệ ớ

5.2.3. Xây d ng hình nh và uy tín cho doanh nghi pự ả ệ

 b t c  c ng v  nào, dù là khách hàng, nhân viên hay đ i tác, chúng ta đi uỞ ấ ứ ươ ị ố ề  
mu n giao d ch v i các doanh nghi p có uy tín. Hình nh và uy tín c a doanh nghi pố ị ớ ệ ả ủ ệ  
d i m t c a công chúng đ c xây d ng d a trên nh ng c m nh n c a công chúng vướ ắ ủ ượ ự ự ữ ả ậ ủ ề 
doanh nghi p đó. Các ho t đ ng quan h  công chúng mu n chuy n t i t i công chúngệ ạ ộ ệ ố ể ả ớ  
m t cách chân th c nh ng thông đi p mà doanh nghi p mong mu n.ộ ự ữ ệ ệ ố

5.2.4. C ng c  ni m tin c a khách hàng đ i v i doanh nghi pủ ố ề ủ ố ớ ệ

Hình nh và uy tín c a doanh nghi p giúp c ng c  ni m tin c a khách hàng. N uả ủ ệ ủ ố ề ủ ế  
doanh nghi p luôn th  hi n quan tâm đ n khách hàng thì h  cũng s  g n bó v i doanhệ ể ệ ế ọ ẽ ắ ớ  
nghi p h n. Doanh nghi p có th  th ng xuyên c p nh p thông tin liên quan đ n nh ngệ ơ ệ ể ườ ậ ậ ế ữ  
s n ph m mà doanh nghi p đang cung c p cho khách hàng. Vi c này m t m t giúpả ẩ ệ ấ ệ ộ ặ  
khách hàng hi u doanh nghi p h n, m t khác làm cho h  c m th y r ng doanh nghi pể ệ ơ ặ ọ ả ấ ằ ệ  
luôn quan tâm đ n h .ế ọ

5.2.5. Khuy n khích và t o đ ng l c cho nhân viênế ạ ộ ự

N u nhân viên ch  nghĩ r ng h  là ng i làm công ăn l ng, thì doanh nghi pế ỉ ằ ọ ườ ươ ệ  
cũng ch  hy v ng h  làm t t nh ng vi c mà h  đ c giao. Làm th  nào đ  doanh nghi pỉ ọ ọ ố ữ ệ ọ ượ ế ể ệ  
nh n đ c nhi u h n t  năng l c ti m tàng c a h ? Đ  làm đ c đi u này, doanhậ ượ ề ơ ừ ự ề ủ ọ ể ượ ề  
nghi p c n ph i làm cho nhân viên c m th y h  là m t thành viên c a doanh nghi pệ ầ ả ả ấ ọ ộ ủ ệ  
b ng cách th  hi n s  quan tâm và luôn c p nh p thông tin v  doanh nghi p cho h . Cácằ ể ệ ự ậ ậ ề ệ ọ  
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ho t đ ng c a quan h  công chúng giúp tăng c ng s  hi u bi t gi a doanh nghi p vàạ ộ ủ ệ ườ ự ể ế ữ ệ  
nhân viên, trên c  s  đó thúc đ y m i quan h  này thêm b n ch t.ơ ở ẩ ố ệ ề ặ

5.2.6.  B o v  doanh nghi p tr c nh ng c n kh ng ho ngả ệ ệ ướ ữ ơ ủ ả

M t s n ph m không đ t ch t l ng l u hành trên th  tr ng, m t sai l m c aộ ả ẩ ạ ấ ượ ư ị ườ ộ ầ ủ  
nhân viên cũng có th  đ t doanh nghi p b n vào cu c kh ng ho ng. Nh ng tin đ n th tể ạ ệ ạ ộ ủ ả ữ ồ ấ  
thi t có th  gây thi t h i l n cho doanh nghi p cũng nh  công chúng. Quan h  côngệ ể ệ ạ ớ ệ ư ệ  
chúng là là m t công c  h u hi u giúp doanh nghi p ngăn ng a và gi i quy t kh ngộ ụ ữ ệ ệ ừ ả ế ủ  
ho ng. M t m t các ho t đ ng quan h  công chúng d  đoán nguy c  kh ng ho ng vàả ộ ặ ạ ộ ệ ự ơ ủ ả  
đ a ra các bi n pháp phòng ng a. M t khác, khi kh ng ho ng th c s  x y ra quan hư ệ ừ ặ ủ ả ự ự ả ệ 
công chúng giúp x  lý kh ng ho ng m t cách hi u qu  nh t. Th c t  cho th y nh ngử ủ ả ộ ệ ả ấ ự ế ấ ữ  
doanh nghi p có quan h  công chúng t t thì khi kh ng ho ng x y ra h  cũng d  dàngệ ệ ố ủ ả ả ọ ễ  
v t qua h n.ượ ơ

         Quan h  công chúng có th  mang l i r t nhi u l i ích thi t th c cho doanh nghi p,ệ ể ạ ấ ề ợ ế ự ệ  
dù doanh nghi p kinh doanh trong lĩnh v c nào và dù doanh nghi p l n hay nh . Ngoàiệ ự ệ ớ ỏ  
ra, quan h  công chúng đ c bi t thích h p v i nh ng doanh nghi p b  h n ch  v  ngânệ ặ ệ ợ ớ ữ ệ ị ạ ế ề  
sách, khi h  không th  ch y đua đ c v i các công ty “đ i gia” v i ngân sách kh ng lọ ể ạ ượ ớ ạ ớ ổ ồ 
cho các ho t đ ng qu ng cáo và kh ch tr ng s n ph m, th ng hi u. V i các ho tạ ộ ả ế ươ ả ẩ ươ ệ ớ ạ  
đ ng quan h  công chúng, h  có th  tìm ra con đ ng riêng c a mình b ng cách sángộ ệ ọ ể ườ ủ ằ  
t o.ạ

5.3. NH NG L I TH  C A QUAN H  CÔNG CHÚNG SO V I QU NG CÁO  Ữ Ợ Ế Ủ Ệ Ớ Ả

5.3.1. T ng quanổ

Quan h  công chúng ra đ i sau qu ng cáo, nh ng ngày càng ch ng t  hi u quệ ờ ả ư ứ ỏ ệ ả 
v t tr i h n h n so v i qu ng cáo. Công d ng c a PR đã đ c các công ty l n trên thượ ộ ơ ẳ ớ ả ụ ủ ượ ớ ế 
gi i ch ng minh. C  th  nh , nh  khai thác thành công công c  PR mà các công ty nhớ ứ ụ ể ư ờ ụ ư 
Coca-Coke, Apple, Nokia, KFC…tr  thành nh ng th ng hi u hàng đ u th  gi i.ở ữ ươ ệ ầ ế ớ

Qu ng cáo là ho t đ ng s  d ng các ph ng ti n truy n thông ph i tr  ti n đả ạ ộ ử ụ ươ ệ ề ả ả ề ể 
khách hàng bi t đ n s n ph m hay doanh nghi p.ế ế ả ẩ ệ

Quan h  công chúng cũng s  d ng các ph ng ti n truy n thông đ  cung c p cácệ ử ụ ươ ệ ề ể ấ  
thông tin cho công chúng nh ng không ch  đ  h  bi t mà còn hi u rõ h n v  s n ph mư ỉ ể ọ ế ể ơ ề ả ẩ  
(tính năng, cách s  d ng,...) ho c v  doanh nghi p (tôn ch  ho t đ ng, chi n l c phátử ụ ặ ề ệ ỉ ạ ộ ế ượ  
tri n,...) Ví d : Báo chí đăng bài phân tích tính năng s  d ng thu n ti n c a s n ph mể ụ ử ụ ậ ệ ủ ả ẩ  
m i ho c đài truy n hình đ a tin v  ch ng trình b o v  môi tr ng xanh và s ch c aớ ặ ề ư ề ươ ả ệ ườ ạ ủ  
doanh nghi p.ệ

Đ i v i qu ng cáo, công ty có th  ki m soát g n nh  hoàn toàn n i dung, hìnhố ớ ả ể ể ầ ư ộ  
th c và th i l ng đăng t i b i vì công ty ph i tr  ti n cho qu ng cáo. Chúng ta có thứ ờ ượ ả ở ả ả ề ả ể 
thuê công ty qu ng cáo và yêu c u báo đài ph i đăng t i đúng n i dung ch ng trình.ả ầ ả ả ộ ươ  
Ng c l i, đ i v i quan h  công chúng, công ty không th  đ m b o ch c ch n nh ngượ ạ ố ớ ệ ể ả ả ắ ắ ữ  
n i dung mà công ty đã chu n b  s  đ c đăng t i đúng và đ .ộ ẩ ị ẽ ượ ả ủ

M t qu ng cáo có th  đ c đăng t i l p đi l p l i nhi u l n, trong khi m t bàiộ ả ể ượ ả ặ ặ ạ ề ầ ộ  
báo hay m t phóng s  c a quan h  công chúng th ng ch  đăng t i m t hai l n. Chính vìộ ự ủ ệ ườ ỉ ả ộ ầ  
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v y, đ  đ c hi n di n tr  l i trên báo đài, công ty ph i luôn cung c p nh ng thông tinậ ể ượ ệ ệ ở ạ ả ấ ữ  
m i m  và h p d n cho báo chí.ớ ẻ ấ ẫ

Đ i v i qu ng cáo, ta ch  c n làm sao h p d n và thu hút đ c đ i t ng kháchố ớ ả ỉ ầ ấ ẫ ượ ố ượ  
hàng, ch  không c n quan tâm xem gi i báo chí có thích qu ng cáo c a b n hay không.ứ ầ ớ ả ủ ạ  
Nh ng đ i v i công chúng tr c tiên c n ph i thu hút đ c s  quan tâm c a gi i báoư ố ớ ướ ầ ả ượ ự ủ ớ  
chí, b i vì khi đó chúng ta m i hy v ng thông tin c a công ty đ c đăng t i.ở ớ ọ ủ ượ ả

5.3.2. Nh ng l i th  c a PR so v i qu ng cáo ữ ợ ế ủ ớ ả

Đó là 5 đi m l i th  chính c a PR so v i qu ng bao g m: ể ợ ế ủ ớ ả ồ s c m nh nh h ngứ ạ ả ưở  
c a PR, đ  tin c y c a thông đi p quan h  công chúng, tính lâu dài c a nh h ng PR,ủ ộ ậ ủ ệ ệ ủ ả ưở  
l i ích do các ho t đ ng PR mang l i và ngân sách dành cho nó.ợ ạ ộ ạ

1) M t là, s c nh h ng c a PR l n h n so v i qu ng cáoộ ứ ả ưở ủ ớ ơ ớ ả

Qu ng cáo đ c ti p nh n nh  m t s  áp đ t, m t khách hàng không m i màả ượ ế ậ ư ộ ự ặ ộ ờ  
đ n, do v y ng i ta có xu h ng nghi ng , ch ng l i.ế ậ ườ ướ ờ ố ạ

Trái l i, thông đi p c a PR khêu g i s  quan tâm chú ý c a khách hàng đ n s nạ ệ ủ ợ ự ủ ế ả  
ph m c a công ty, do v y s  d  đ c khách hàng ch p nh n”.ẩ ủ ậ ẽ ễ ượ ấ ậ

2) Hai là, các ho t đ ng PR mang đ n nhi u thông tin đáng tin c y h n choạ ộ ế ề ậ ơ  
ng i tiêu dùngườ

Quan h  công chúng d  chi m đ c lòng tin c a công chúng h n so v i qu ngệ ễ ế ượ ủ ơ ớ ả  
cáo (theo nghiên kh o sát v i 850 lãnh đ o  M  và Châu Âu khi s  d ng quan h  côngả ớ ạ ở ỹ ử ụ ệ  
chúng có th  t o 86 % ni m tin  khách hàng trong khi qu ng cáo ch  có 14%). Kháchể ạ ề ở ả ỉ  
hàng d  tin vào nh ng câu chuy n, bài báo hay phóng s  nói v  s n ph m c a b n,ễ ữ ệ ự ề ả ẩ ủ ạ  
khách hàng c m th y thông tin trong quan h  công chúng mang tính khách quan h nả ấ ệ ơ  
nh ng thông tin trong qu ng cáo. Ngoài ra, còn có các lý do sau đâyữ ả  :

Lí do th  nh t, ch ng có thông tin gì trên qu ng cáo ngoài hình nh. L i nói n uứ ấ ẳ ả ả ờ ế  
có ch  đ  tăng c ng cho hình nh mà thôi.ỉ ể ườ ả

Lý do th  2, ng i ta ít tin c y l i nói trong m t qu ng cáo b i l i nói trên nh ngứ ườ ậ ờ ộ ả ở ờ ữ  
banner qu ng cáo luôn hô hào sáo r ng “Chúng tôi là t t nh t”. Ph n ng c a ng i tiêuả ỗ ố ấ ả ứ ủ ườ  
dùng s  là “công ty nào mà ch ng nói nh  th !”ẽ ẳ ư ế

PR l i dùng ngôn t  đ  di n đ t thay vì hình nh. PR đã “đánh trúng” tâm lí c aạ ừ ể ễ ạ ả ủ  
ng i tiêu dùng là khách hàng suy nghĩ b ng ngôn t , không b ng hình nh. Và hình nhườ ằ ừ ằ ả ả  
c a doanh nghi p đ c truy n t i b i bên th  ba c a đ i di n c a quan h  c ng đ ngủ ệ ượ ề ả ở ứ ủ ạ ệ ủ ệ ộ ồ  
nên đ c đánh giá là khách quan và d  gây đ c lòng tin h n so v i ho t đ ng qu ngượ ễ ượ ơ ớ ạ ộ ả  
cáo. Qu ng cáo th ng mang tính ch t thông tin 1 chi u.ả ườ ấ ề

M t lí do khác khi n khách hàng th ng không d  tin vào nh ng thông đi pộ ế ườ ễ ữ ệ  
qu ng cáo, vì v n đ  không đ n gi n là làm cho công chúng nh  đ n s n ph m hayả ấ ề ơ ả ớ ế ả ẩ  
th ng hi u mà ph i nh  đ n v i m t thi n c m. Các nhà qu n tr  th ng hi u đã phátươ ệ ả ớ ế ớ ộ ệ ả ả ị ươ ệ  
hi n th y PR có kh  năng dành l y tình c m công chúng. N u nh  qu ng cáo tìm cáchệ ấ ả ấ ả ế ư ả  
đ a ra lý do đ  công chúng l a ch n s n ph m, thì PR tìm cách “thu ph c nhân tâm”ư ể ự ọ ả ẩ ụ  
qu n chúng. Ho t đ ng PR cung c p cho th  tr ng nh ng thông tin, ki n th c c n thi tầ ạ ộ ấ ị ườ ữ ế ứ ầ ế  
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v  doanh nghi p và s n ph m. Và m i ng i th ng tin t ng vào nh ng thông tinề ệ ả ẩ ọ ườ ườ ưở ữ  
đ c các nhà phân tích báo chí đăng t i. ượ ả B t c  n i nào mà qu ng cáo đ c xemấ ứ ơ ả ượ  nh  làư  
m t s  tuyên truy n v  s n ph m, thì v i m t bài vi t c a m t phóng viên hay m t nhàộ ự ề ề ả ẩ ớ ộ ế ủ ộ ộ  
biên t p, đ c gi  s  cho r ng th t h n và h u ích v i h  h n. Chúng ta v n dĩ đã nghiậ ộ ả ẽ ằ ậ ơ ữ ớ ọ ơ ố  
ng  v  các m u qu ng cáo và chúng ta cũng th ng có khuynh h ng không quan tâmờ ề ẫ ả ườ ướ  
đ n chúng. Tuy nhiên chúng ta v n th ng c t nh ng m u tin h u ích và đ c trình bàyế ẫ ườ ắ ữ ẫ ữ ượ  
k  l ng và g i cho nh ng ng i thânỹ ưỡ ở ữ ườ .

Qu ng cáo có tu i th  ng n ng i. Đ i v i m t ng i tiêu dùng bình th ng, m tả ổ ọ ắ ủ ố ớ ộ ườ ườ ộ  
m u qu ng cáo ch ng khác nào m t chú b m: s ng ng n ng i r i ch t. Đ i v i PR thìẩ ả ẳ ộ ướ ố ắ ủ ồ ế ố ớ  
không nh  th . M t tin t c hay bài báo hay s  s ng mãi. Chi n l c c  b n c a PR làư ế ộ ứ ẽ ố ế ượ ơ ả ủ  
đăng tin trong m t t  báo và, gi ng nh  leo thang, đ a nó đ n m t t  báo l n h n, ho cộ ờ ố ư ư ế ộ ờ ớ ơ ặ  
t  báo in sang đài phát thanh hay truy n hình. Trong PR hi n đ i, đi u quan tr ng là cóừ ề ệ ạ ề ọ  
đ c bài báo đ u tiên th t thích h p. Bài báo đ u tiên này s  có nh h ng l n đ n cácượ ầ ậ ợ ầ ẽ ả ưở ớ ế  
tin bài sau đó.

Thông tin trên m t t  báo có th  s  đ c ph n ánh l i trên nhi u t  báo khácộ ờ ể ẽ ượ ả ạ ề ờ  
trong nh ng năm sau đó. Ng c l i, qu ng cáo không có tính u vi t đó.ữ ượ ạ ả ư ệ

4) B n là, ho t đ ng PR có tác d ng tích c c cho xã h iố ạ ộ ụ ự ộ

B ng vi c tham gia hay phát đ ng nh ng ho t đ ng mang tính ch t h  tr  c ngằ ệ ộ ữ ạ ộ ấ ỗ ợ ộ  
đ ng nh  ngày h i khách hàng, t  v n vi c chăm sóc s c kh e bà m  và tr  em, chia sồ ư ộ ư ấ ệ ứ ỏ ẹ ẻ ẻ 
n i đau v i n n nhân ch t đ c màu da cam…các doanh nghi p ít nhi u đã góp ph n chiaỗ ớ ạ ấ ộ ệ ề ầ  
s  v i c ng đ ng và xã h i. Ví d , ch ng trình “P/S b o v  n  c i” c a Unilever,ẻ ớ ộ ồ ộ ụ ươ ả ệ ụ ườ ủ  
“Đèn đom đóm” c a Dutch Lady Vi t Nam, ch ng trình “Th p sáng c m  xanh” c aủ ệ ươ ắ ướ ơ ủ  
Công ty D t May Thái Tu n, “Ti p s c mùa thi” c a Thiên Long, “ m m m tài năng”ệ ấ ế ứ ủ Ươ ầ  
c a Vinamilk hay “ m áp mùa đông” c a Công ty 4 Oranges,… là nh ng ví d  đi n hìnhủ Ấ ủ ữ ụ ể  
c a ho t đ ng PR vì m t m c đích cao đ p chung tay xây d ng c ng đ ng Vi t Namủ ạ ộ ộ ụ ẹ ự ộ ồ ệ  
ngày m t t t đ p h n.ộ ố ẹ ơ

5) Năm là, doanh nghi p không ph i đ u t  chi phí l n cho ho t đ ng PRệ ả ầ ư ớ ạ ộ  
nh  qu ng cáoư ả

Thay vì ph i t n nhi u ti n cho qu ng cáo mà k t qu  thu đ c không cao, cácả ố ề ề ả ế ả ượ  
doanh nghi p Vi t Nam ch  c n chi m t kho n ngân sách b ng 1/10 phí qu ng cáo choệ ệ ỉ ầ ộ ả ằ ả  
m t chi n l c PR đã có th  mang l i nh ng hi u qu  khó có th  đ c bi u th  b ng 1ộ ế ượ ể ạ ữ ệ ả ể ượ ể ị ằ  
con s  chính xác. Các ho t đ ng c a nó th ng có chi phí th p h n do không ph i chiố ạ ộ ủ ườ ấ ơ ả  
các kho n ti n l n thuê mua th i l ng trên các ph ng ti n truy n thông và không c nả ề ớ ờ ượ ươ ệ ề ầ  
chi phí thi t k  sáng t o và s n xu t cao. Ngân qu  cho ho t đ ng PR c a các công tyế ế ạ ả ấ ỹ ạ ộ ủ  
th ng ít h n chi phí qu ng cáo hàng ch c l n. Tuy nhiên, hi u qu  thông tin th ng l iườ ơ ả ụ ầ ệ ả ườ ạ  
không th p h n, do tính ch t t p trung c a đ i t ng và nh  tác d ng r ng rãi c aấ ơ ấ ậ ủ ố ượ ờ ụ ộ ủ  
truy n mi ng (word –mouth). Ho t đ ng PR thích h p v i các doanh nghi p Vi t Nam.ề ệ ạ ộ ợ ớ ệ ệ

Tuy nhiên, các doanh nghi p Vi t Nam hi n nay ch a th y đ c nh ng u đi mệ ệ ệ ư ấ ượ ữ ư ể  
c a PR. Thay vì s  d ng quan h  công chúng trong ti p th  thì h u h t doanh nghi pủ ử ụ ệ ế ị ầ ế ệ  
Vi t Nam chi r t nhi u cho qu ng cáo, m c dù h  bi t thành công c a m t chi n d chệ ấ ề ả ặ ọ ế ủ ộ ế ị  
qu ng cáo không d  dàng và không kéo dài. PR thích h p v i quy mô v n v a và nhả ễ ợ ớ ố ừ ỏ 
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c a doanh nghi p, và cũng vì PR th t s  s  mang l i hi u qu  nhi u h n cho doanhủ ệ ậ ự ẽ ạ ệ ả ề ơ  
nghi p so v i qu ng cáo. ệ ớ ả

Trên đây, chúng ta v a xem xét nh ng u th  c a ho t đ ng quan h  công chúngừ ữ ư ế ủ ạ ộ ệ  
so v i qu ng cáo. Tuy nhiên quan h  công chúng cũng không th  thay th  đ c qu ngớ ả ệ ể ế ượ ả  
cáo. Đ  tăng kh  năng tác đ ng đ n khách hàng, quan h  công chúng th ng đ c k tể ả ộ ế ệ ườ ượ ế  
h p v i các ch ng trình qu ng cáo. Khách hàng s  có kh  năng mua s n ph m c aợ ớ ươ ả ẽ ả ả ẩ ủ  
doanh nghi p h n n u nh  h  hi u v  các s n ph m qua các s  ki n, bài báo và phóngệ ơ ế ư ọ ể ề ả ẩ ự ệ  
s  c a ho t đ ng quan h  công chúng.ự ủ ạ ộ ệ

5.4.  Đ I T NG C A QUAN H  CÔNG CHÚNGỐ ƯỢ Ủ Ệ

  Nh  trên chúng ta đã th y, công chúng c a doanh nghi p là t t c  các nhóm ng iư ấ ủ ệ ấ ả ườ  
có quan tâm ho c nh h ng th c t  hay ti m tàng đ n kh  năng c a doanh nghi pặ ả ưở ự ế ề ế ả ủ ệ  
trong vi c thành đ t nh ng m c tiêu c a mình.ệ ạ ữ ụ ủ Đây  chính  là  đ i  t ng  c a  các  ho tố ượ ủ ạ  
đ ng quan h  công chúng c a doanh nghi p. Trong m c này chúng ta s  tìm hi u chi ti tộ ệ ủ ệ ụ ẽ ể ế  
v  đ i t ng c a quan h  công chúng, t c là tr  l i câu h iề ố ượ ủ ệ ứ ả ờ ỏ  : Ai là công chúng c aủ  
doanh nghi p? ệ

Công chúng c a doanh nghi p không ch  là khách hàng hi n t i, khách hàng ti mủ ệ ỉ ệ ạ ề  
năng, mà còn là khách hàng n i b , các nhà cung c p, các trung gian phân ph i, các c pộ ộ ấ ố ấ  
chính quy n, và c  các c  đông c a doanh nghi p. Chúng ta s  tìm hi u m t s  đ iề ả ổ ủ ệ ẽ ể ộ ố ố  
t ng chính, và cách ti p c n các đ i t ng đó nh  th  nào.ượ ế ậ ố ượ ư ế

5.4.1. Khách hàng

 Khách hàng  đây đ c hi u là nh ng ng i đã, đang ho c có th  mua s n ph m,ở ượ ể ữ ườ ặ ể ả ẩ  
d ch v  c a doanh nghi p. Đây chính là các đ i t ng quy t đ nh đ n s  thành công hayị ụ ủ ệ ố ượ ế ị ế ự  
th t b i c a doanh nghi p. Quy t đ nh mua hàng c a h  d a trên nh n th c v  giá trấ ạ ủ ệ ế ị ủ ọ ự ậ ứ ề ị 
s n ph m c a doanh nghi p. T t nhiên là nh n th c v  s n ph m ch u tác đ ng l n c aả ẩ ủ ệ ấ ậ ứ ề ả ẩ ị ộ ớ ủ  
nh n th c v  doanh nghi p s n xu t ra s n ph m đó. Khách hàng th ng quan tâm đ nậ ứ ề ệ ả ấ ả ẩ ườ ế  
các v n đ  sauấ ề  :

• Ch t l ng s n ph m c a doanh nghi p nh  th  nàoấ ượ ả ẩ ủ ệ ư ế  ?

• Doanh nghi p có th c hi n đúng  các cam k t v  giao hàng, b o hành, s aệ ự ệ ế ề ả ử  
ch a khôngữ  ? Có s n sàng gi i quy t các khi u n i, tranh ch p v i khách hàngẵ ả ế ế ạ ấ ớ  
không ?

• Doanh nghi p có trách nhi m đ i v i nhân viên và xã h i khôngệ ệ ố ớ ộ  ?

Đ  chi m đ c c m tình c a khách hàng, doanh nghi p ph i làm cho khách hàngể ế ượ ả ủ ệ ả  
hài lòng, ph i bán nh ng th  khách hàng c n, ph i chuy n sang t  duy kinh doanhả ữ ứ ầ ả ể ư  
h ng t i khách hàng. Không nh ng ph i làm t t, doanh nghi p còn ph i bi t t  ch cướ ớ ữ ả ố ệ ả ế ổ ứ  
công tác truy n thông t t đ  khách hàng hi u và tin t ng. Đ ng th i ph i luôn luônề ố ể ể ưở ồ ờ ả  
đánh giá đ c m c đ  hài lòng c a khách hàng, và th ng xuyên c i thi n ch  s  này.ượ ứ ộ ủ ườ ả ệ ỉ ố

5.4.2. Chính quy nề

Chính quy n (C  quan qu n lý nhà n c) là các t  ch c nhà n c có nh h ngề ơ ả ướ ổ ứ ướ ả ưở  
chi ph i đ n ho t đ ng c a doanh nghi p thông qua h  th ng pháp lu t. Chính quy n cóố ế ạ ộ ủ ệ ệ ố ậ ề  
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ch c năng c p phép kinh doanh, thu thu , giám sát, ki m tra ho t đ ng c a các doanhứ ấ ế ể ạ ộ ủ  
nghi p. Do v y, chính quy n có th  h n ch , khuy n khích, hay c m đoán các ho tệ ậ ề ể ạ ế ế ấ ạ  
đ ng c a doanh nghi p. Ngoài ra, còn ph i k  đ n t  n n tham nhũng đã xâm nh p vàoộ ủ ệ ả ể ế ệ ạ ậ  
các c  quan công quy n, cho nên các công quy n có th  gây khó d  cho doanh nghi p chơ ề ề ể ễ ệ ỉ 
vì doanh nghi p không có quan h  h u h o v i chính quy n.ệ ệ ữ ả ớ ề

   M c tiêu đ u tiên c a doanh nghi p là gi  m i quan h  g n gũi, hi u bi t l nụ ầ ủ ệ ữ ỗ ệ ầ ể ế ẫ  
nhau v i các c p chính quy n có th m quy n quy t đ nh v  các quy đ nh pháp lu t nhớ ấ ề ẩ ề ế ị ề ị ậ ả  
h ng tr c ti p đ n ho t đ ng c a doanh nghi p. H n n a, các ho t đ ng c a doanhưở ự ế ế ạ ộ ủ ệ ơ ữ ạ ộ ủ  
nghi p đòi h i ph i tuân th  các quy đ nh c a nhà n c v  v n đ  an toàn th c ph m,ệ ỏ ả ủ ị ủ ướ ề ấ ề ự ẩ  
qu ng cáo trung th c, quy n l i và trách nhi m c a doanh nghi p, quy n c a ng i tiêuả ự ề ợ ệ ủ ệ ề ủ ườ  
dùng, môi tr ng xã h i,… thông qua h  th ng lu t pháp, quy ch … ràng bu c ho tườ ộ ệ ố ậ ế ộ ạ  
đ ng c a h . ộ ủ ọ

  Do t m quan tr ng c a v n đ  này, m t s  doanh nghi p l n đã tách riêng ra m tầ ọ ủ ấ ề ộ ố ệ ớ ộ  
b  ph n có ch c năng đ m nhi m v n đ  ‘‘quan h  v i chính quy n’’.ộ ậ ứ ả ệ ấ ề ệ ớ ề

5.4.3. Gi i truy n thôngớ ề

Gi i truy n thông là các c  quan báo chí, truy n hình, truy n thanh. Gi i truy nớ ề ơ ề ề ớ ề  
thông có nh h ng l n đ n ho t đ ng c a doanh nghi p, đ c bi t trong đi u ki nả ưở ớ ế ạ ộ ủ ệ ặ ệ ề ệ  
ngày nay các ph ng ti n thông tin đã ti p c n r ng rãi v i m i ng i dân. Ch  c n m tươ ệ ế ậ ộ ớ ọ ườ ỉ ầ ộ  
thông tin không chính xác v  doanh nghi p có th  gây n i b t bình, hay nh ng ph n ngề ệ ể ỗ ấ ữ ả ứ  
tiêu c c b t l i cho doanh nghi p, th m chí có th  làm cho doanh nghi p phá s n. Vi cự ấ ợ ệ ậ ể ệ ả ệ  
báo chí đ a tin ăn b i, ăn v i thi u có h i cho s c kh e...đã làm cho nhu c u tiêu dùngư ưở ả ể ạ ứ ỏ ầ  
v i thi u, b i s t gi m nghiêm tr ng trong m t th i gian.ả ể ưở ụ ả ọ ộ ờ

Doanh nghi p c n ph i quan tâm đ  làm th  nào các ph ng ti n truy n thôngệ ầ ả ể ế ươ ệ ề  
này đ a tin có l i v  ho t đ ng c a doanh nghi p h n. Các thông tin v  doanh nghi pư ợ ề ạ ộ ủ ệ ơ ề ệ  
c a gi i truy n thông là h t s c quan tr ng, có th  nh h ng tích c c ho c tiêu c củ ớ ề ế ứ ọ ể ả ưở ự ặ ự  
đ n hình nh công ty tr c ng i tiêu dùng và các gi i công chúng khác. Công ty có thế ả ướ ườ ớ ể 
tranh th  s  thi n c m c a gi i truy n thông b ng chính ch t l ng s n ph m và d chủ ự ệ ả ủ ớ ề ằ ấ ượ ả ẩ ị  
v  c a mình và b ng các ho t đ ng xã h i nh  l p các qu  h  tr , các ho t đ ng tụ ủ ằ ạ ộ ộ ư ậ ỹ ỗ ợ ạ ộ ừ 
thi n, tài tr  cho các cu c thi,…  ệ ợ ộ

5.4.4.  Các t  ch c xã h iổ ứ ộ

    T  ch c xã h i bao g m các t  ch c b o v  ng i tiêu dùng, b o v  s c kh eổ ứ ộ ồ ổ ứ ả ệ ườ ả ệ ứ ỏ  
c ng đ ng; các nhóm b o v  môi tr ng…Ti ng nói c a các t  ch c này tác đ ngộ ồ ả ệ ườ ế ủ ổ ứ ộ  
m nh m  đ n d  lu n xã h i, đ n hành vi tiêu dùng c a khách hàng.ạ ẽ ế ư ậ ộ ế ủ

     Do v y, m t m i quan h  t t và đáp ng nh ng yêu c u c a các nhóm này s  t oậ ộ ố ệ ố ứ ữ ầ ủ ẽ ạ  
ra hình nh t t đ p cho s n ph m và danh ti ng c a doanh nghi p.ả ố ẹ ả ẩ ế ủ ệ

5.4.5. C ng đ ng dân cộ ồ ư

          Đây là nh ng ng i sinh s ng trên đ a bàn, n i doanh nghi p ho t đ ng. C ngữ ườ ố ị ơ ệ ạ ộ ộ  
đ ng dân c   có th  có nh ng m i quan tâm chung v i doanh nghi p v  c  h i vi c làmồ ư ể ữ ố ớ ệ ề ơ ộ ệ  

n đ nh, v  môi tr ng, v  c  s  h  t ng, an ninh công c ng, hay nh ng v n đ  xã h iổ ị ề ườ ề ơ ở ạ ầ ộ ữ ấ ề ộ  
khác nh  giúp đ  cho các ch ng trình gi i trí, văn hóa, t  thi n t i đ a ph ng. C ngư ỡ ươ ả ừ ệ ạ ị ươ ộ  
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đ ng dân c  xem doanh nghi p nh  là m t ‘‘láng gi ng t t’’ cùng chia s  trách nhi mồ ư ệ ư ộ ề ố ẻ ệ  
v i c ng đ ng. ớ ộ ồ

         Các ho t đ ng c a doanh nghi p nh m đáp ng nhu c u này c a c ng đ ng làạ ộ ủ ệ ằ ứ ầ ủ ộ ồ  : 
tham gia các ho t đ ng t  thi n, đ n n đáp nghĩa, các ho t đ ng xóa đói gi m nghèo,ạ ộ ừ ệ ề ơ ạ ộ ả  
h  tr  cho các ho t đ ng văn hóa th  thao c a đ a ph ng, các ho t đ ng b o v  môiỗ ợ ạ ộ ể ủ ị ươ ạ ộ ả ệ  
tr ng, d y ngh  cho các tr  em thi t thòi, t o công ăn vi c làm cho nh ng ng i thuườ ạ ề ẻ ệ ạ ệ ữ ườ  
nh p th p, con em th ng binh li t sĩ...ậ ấ ươ ệ

5.4.6.  Gi i tài chínhớ

  Các ngân hàng đ u t  th ng m i, các nhà môi gi i ch ng khoán, các nhà phânầ ư ươ ạ ớ ứ  
tích tài chính, các c  đông góp v n vào trong công ty c  ph n, các bên liên doanh liên k t,ổ ố ổ ầ ế  
các qu  đ u t  m o hi m là nh ng ng i tham gia góp v n cho doanh nghi p. N u hỹ ầ ư ạ ể ữ ườ ố ệ ế ọ 
có thi n c m, có lòng tin v i doanh nghi p, dòng v n cho doanh nghi p s  n đ nh vàệ ả ớ ệ ố ệ ẽ ổ ị  
phát tri n. Ng c l i, doanh nghi p s  g p khó khăn.ể ượ ạ ệ ẽ ặ

  Do v y, doanh nghi p ph i th ng xuyên thông tin v i các nhà đ u t , đ  h  bi tậ ệ ả ườ ớ ầ ư ể ọ ế  
đ c thành t u, khó khăn, thu n l i c a doanh nghi p và chia s  cùng doanh nghi p.ượ ự ậ ợ ủ ệ ẻ ệ  
Các báo cáo tài chính hàng quý, hàng năm, các bài trình bày trong các cu c g p g , h iộ ặ ỡ ộ  
h p c a cac nhà phân tích tài chính, các cu c ph ng v n c a gi i truy n thông là các cọ ủ ộ ỏ ấ ủ ớ ề ơ 
h i truy n thông t t cho doanh nghi p. Đây là lĩnh v c r t quan tr ng, và do v y đã xu tộ ề ố ệ ự ấ ọ ậ ấ  
hi n các công ty t  v n giúp cho doanh nghi p th c hi n v n đ  này.ệ ư ấ ệ ự ệ ấ ề

5.4.7. Nhân viên trong doanh nghi p ệ  

          Nhân viên làm vi c trong doanh nghi p là đ i t ng công chúng n i b  (kháchệ ệ ố ượ ộ ộ  
hàng bên trong) và có vai trò đ c bi t quan tr ng trong quan h  công chúng c a doanhặ ệ ọ ệ ủ  
nghi p. Nhân viên là nh ng ng i có liên h  ch t ch  và quy t đ nh s  thành công c aệ ữ ườ ệ ặ ẽ ế ị ự ủ  
doanh nghi p, h  đ ng th i cũng là c u n i gi a doanh nghi p và các đ i t ng côngệ ọ ồ ờ ầ ố ữ ệ ố ượ  
chúng khác. Khi ng i nhân viên c m th y tho i mái v i công ty c a h  thì thái đ  tíchườ ả ấ ả ớ ủ ọ ộ  
c c này s  lây lan sang các công chúng khác bên ngoài công ty.ự ẽ

Theo quan đi m c a marketing hi n đ i, nhân viên trong doanh nghi p c n đ cể ủ ệ ạ ệ ầ ượ  
đ i x  nh  khách hàng, và m c tiêu đ u tiên c a doanh nghi p là làm cho khách hàngố ử ư ụ ầ ủ ệ  
bên trong này hài lòng. Đó là ti n đ  s  m t đ  doanh nghi p thành công. Mu n v y,ề ề ố ộ ề ệ ố ậ  
doanh nghi p c n hi u rõ nhu c u, mong mu n, đ ng l c c a nhân viên, và c  g ng đápệ ầ ể ầ ố ộ ự ủ ố ắ  

ng các nhu c u đó m t cách t t nh t. Doanh nghi p cũng ph i t  ch c t t công tácứ ầ ộ ố ấ ệ ả ổ ứ ố  
truy n thông v i đ i t ng khách hàng bên trong này. Nh  v y, cách ti p c n v i kháchề ớ ố ượ ư ậ ế ậ ớ  
hàng  bên trong cũng có nhi u đi m t ng đ ng v i cách ti p c n v i khách hàng bênề ể ươ ồ ớ ế ậ ớ  
ngoài.

     Công chúng có th  t o thu n l i hay gây khó khăn cho ho t đ ng c a m t tể ạ ậ ợ ạ ộ ủ ộ ổ 
ch c, doanh nghi p. Vì th  các t  ch c, doanh nghi p c n có nh ng bi n pháp c  thứ ệ ế ổ ứ ệ ầ ữ ệ ụ ể 
đ  gi i quy t các quan h  v i công chúng ch  y u. B  ph n quan h  v i công chúngể ả ế ệ ớ ủ ế ộ ậ ệ ớ  
c a t  ch c, doanh nghi p có trách nhi m l p k  ho ch, theo dõi thái đ  c a công chúngủ ổ ứ ệ ệ ậ ế ạ ộ ủ  
thu c các t  ch c, dàn x p và x  lý d  lu n, phân ph i thông tin và giao ti p đ  t oộ ổ ứ ế ử ư ậ ố ế ể ạ  
d ng uy tín cho t  ch c, doanh nghi p. ự ổ ứ ệ
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5.5. XÂY D NG M T CH NG TRÌNH QUAN H  CÔNG CHÚNGỰ Ộ ƯƠ Ệ

5.5.1. T ng quanổ

Sau khi xác đ nh đ c đ i t ng công chúng c a mình, doanh nghi p c n ph iị ượ ố ượ ủ ệ ầ ả  
đi u tra đ  bi t  đ c công chúng nh n th c nh  th  nào v  s n ph m, v  doanhề ể ế ượ ậ ứ ư ế ề ả ẩ ề  
nghi p, và doanh nghi p có th  làm gì đ  thay đ i nh n th c c a công chúng theoệ ệ ể ể ổ ậ ứ ủ  
h ng thu n l i cho doanh nghi p.ướ ậ ợ ệ

1) Nh n th c c a công chúngậ ứ ủ

Nh n th c c a công chúng là gì? M t cách đ nh nghĩa đ n gi n: ậ ứ ủ ộ ị ơ ả

Nh n th c c a công chúng là nh ng suy nghĩ hay hay quan đi m c a riêng h  vậ ứ ủ ữ ể ủ ọ ề  
m t doanh nghi p hay v  m t nhãn hi u hàng hóa/ d ch v  nào đó c a doanh nghi p.ộ ệ ề ộ ệ ị ụ ủ ệ

Công chúng có th  có s  nhìn nh n t t ho c x u v  doanh nghi p ho c s nể ự ậ ố ặ ấ ề ệ ặ ả  
ph m c a doanh nghi p. Trong th c t , nh n th c c a công chúng không ph i lúc nàoẩ ủ ệ ự ế ậ ứ ủ ả  
cũng đúng.

Ví d  : Khách hàng nghĩ r ng d u nh n cho xe g n máy c a hãng A thì t t h nụ ằ ầ ờ ắ ủ ố ơ  
hãng B. Ho c s n ph m c a hãng C kém h n s n ph m hãng D. Xét v  tính năng kặ ả ẩ ủ ơ ả ẩ ề ỹ 
thu t nói chung, các lo i d u nh n cho xe g n máy đ u không khác nhau nhi u l m.ậ ạ ầ ờ ắ ề ề ắ  
Nh ng khách hàng c  nghĩ chúng khác nhau, th  là chúng khác nhau trong nh n th c c aư ứ ế ậ ứ ủ  
h .ọ

Hay khi nói đ n công ty Nike, m t s  ng i nghĩ r ng đây là “công ty đ i xế ộ ố ườ ằ ố ử 
không t t v i ng i lao đ ng”. Th c t  thì đi u này không đúng. Vì Nike không tr cố ớ ườ ộ ự ế ề ự  
ti p s n xu t ra gi y ho c áo qu n th  thao mà thuê các nhà ph  gia công. Vi c đ i xế ả ấ ầ ặ ầ ể ụ ệ ố ử 
không t t v i ng i lao đ ng (n u có) là do các nhà th u ph  ch  không ph i là Nike.ố ớ ườ ộ ế ầ ụ ứ ả

T ng t , r t nhi u ng i cho r ng ăn kem là sâu răng. Th c t  không hoàn toànươ ự ấ ề ườ ằ ự ế  
nh  v y.  nh ng n c phát tri n nh  Úc m i ng i tiêu th  trung bình 16 lit kem m iư ậ Ở ữ ướ ể ư ỗ ườ ụ ỗ  
năm. Th  nh ng t  l  sâu răng ch  có 8%. Trong khi  Vi t Nam, trung bình hàng nămế ư ỷ ệ ỉ ở ệ  
m i ng i tiêu th  d i 1lit nh ng t  l  sâu răng là 45%. Nh  v y kem không ph i làỗ ườ ụ ướ ư ỷ ệ ư ậ ả  
nguyên nhân chính gây sâu răng. Ch  đ  chăm sóc răng mi ng không h p lý m i làế ộ ệ ợ ớ  
nguyên nhân chính gây sâu răng.

Nh n th c c a công chúng v  m t doanh nghi p ho c m t s n ph m nào đó phậ ứ ủ ề ộ ệ ặ ộ ả ẩ ụ 
thu c r t nhi u vào thông tin mà h  nh n đ c. ộ ấ ề ọ ậ ượ

2) Quan h  công chúng là quá trình truy n thông tác đ ng đ n nh n th cệ ề ộ ế ậ ứ  
c a công chúngủ

Đ  tác đ ng đ n nh n th c c a công chúng, doanh nghi p c n ph i cung c pể ộ ế ậ ứ ủ ệ ầ ả ấ  
nh ng thông tin v  doanh nghi p (m c đích, tôn ch  ho t đ ng c a doanh nghi p, cácữ ề ệ ụ ỉ ạ ộ ủ ệ  
s n ph m c a doanh nghi p,...). D a trên nh ng thông tin nh n đ c, công chúng sả ẩ ủ ệ ự ữ ậ ượ ẽ 
hi u rõ h n v  doanh nghi p, bi t doanh nghi p đang làm gì. T  đó h  s  quy t đ nh cóể ơ ề ệ ế ệ ừ ọ ẽ ế ị  
ch p nh n và ng h  doanh nghi p hay không?ấ ậ ủ ộ ệ
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M c đích c a quan h  công chúng là cung c p các thông tin đ  tác đ ng đ n nh nụ ủ ệ ấ ể ộ ế ậ  
th c c a công chúng đ i v i doanh nghi p. Khi chuy n t i thông tin t i công chúng,ứ ủ ố ớ ệ ể ả ớ  
doanh nghi p cũng mong mu n nh n đ c s  quan tâm và ng h  c a công chúng đ iệ ố ậ ượ ự ủ ộ ủ ố  
v i doanh nghi p. Tuy nhiên đ  làm đ c đi u này, doanh nghi p ph i th ng xuyênớ ệ ể ượ ề ệ ả ườ  
quan tâm và có các cách th c đ  nh n bi t s  ph n h i t  công chúng. Do v y, cung c pứ ể ậ ế ự ả ồ ừ ậ ấ  
thông tin ch a đ , doanh nghi p c n ph i bi t công chúng có ph n ng nh  th  nào.ư ủ ệ ầ ả ế ả ứ ư ế  
Chính vì v y ng i ta nói: ậ ườ Quan h  công chúng là quá trình trao đ i thông tin hai chi u. ệ ổ ề

Hình v  5.1. d i đây s  khát quát hoá quá trình trao đ i thông tin hai chi u c aẽ ướ ẽ ổ ề ủ  
quan h  công chúng.ệ

Hình 5.1. Quá trình trao đ i thông tin hai chi u v i công chúng ổ ề ớ

Trong mô hình trên, doanh nghi p chuy n t i thông đi p qua nhi u kênh thông tinệ ể ả ệ ề  
khác nhau (báo chí, s  ki n, giao ti p cá nhân, tài li u,...) Công chúng ti p nh n các kênhự ệ ế ệ ế ậ  
thông tin đ  đ nh hình nên nh n th c c a h  đ i v i doanh nghi p ho c s n ph m c aể ị ậ ứ ủ ọ ố ớ ệ ặ ả ẩ ủ  
doanh nghi p. Trong quá trình truy n tin, doanh nghi p có th  g p ph i m t s  c n trệ ề ệ ể ặ ả ộ ố ả ở 
ho c thu n l i t  môi  tr ng xã h i, nh ng doanh nghi p v n ph i đ t k t qu  cu iặ ậ ợ ừ ườ ộ ư ệ ẫ ả ạ ế ả ố  
cùng là làm cho công chúng hi u, quan tâm và ng h  mình.ể ủ ộ

Tuy nhiên, đ  công chúng hi u, quan tâm và ng h  doanh nghi p không ph i làể ể ủ ộ ệ ả  
đi u d  dàng vì trong quá trình truy n tin có th  g p nh ng tr  ng i sau:ề ễ ề ể ặ ữ ở ạ

• Nh n th c, suy nghĩ không đúng đã hình thành t  lâuậ ứ ừ

• Các v n đ  “th i s ” l n át ch ng trình quan h  công chúngấ ề ờ ự ấ ươ ệ

• Chính sách c a chính quy n.ủ ề
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5.5.2. Xây d ng ch ng trình quan h  v i công chúngự ươ ệ ớ

Ch ng trình quan h  công chúng có th  là m t chi n d ch qu ng bá tên tu i c aươ ệ ể ộ ế ị ả ổ ủ  
công ty trong m t năm, m t ch ng trình gi i thi u s n ph m m i trong 3 tháng, ho cộ ộ ươ ớ ệ ả ẩ ớ ặ  
đ n gi n ch  là m  cu c h i ngh  khách hàng, cu c đi ch i dã ngo i cho nhân viên, hayơ ả ỉ ộ ộ ộ ị ộ ơ ạ  
m t bu i g p g  báo chí nhân d p xu t kh u chi n hàng đ u tiên.ộ ổ ặ ỡ ị ấ ẩ ế ầ

M t ch ng trình quan h  công chúng đ c xây d ng và th c hi n theo cáo b cộ ươ ệ ượ ự ự ệ ướ  
đ c mô t  theo quy trình nh  mô t  trên hình 5.2. d i đâyượ ả ư ả ướ  :

1) Xác đ nh m c tiêuị ụ

Khi xây d ng ch ng trình quan h  công chúng, tr c tiên ng i qu n lý ph iự ươ ệ ướ ườ ả ả  
xác đinh rõ m c tiêu. C  th , ng i qu n lý mu n ch ng trình quan h  công chúngụ ụ ể ườ ả ố ươ ệ  
giúp doanh nghi p đ t đ c đi u gì hay gi i quy t đ c v n đ  gì?ệ ạ ượ ề ả ế ượ ấ ề

Quan h  công chúng có ch c năng h  tr  ho t đ ng s n xu t kinh doanh c aệ ứ ỗ ợ ạ ộ ả ấ ủ  
doanh nghi p. Quan h  công chúng giúp doanh nghi p xây d ng và duy trì quan h  t tệ ệ ệ ự ệ ố  
đ p v i công chúng đ  ngày càng có nhi u ng i mua hàng c a doanh nghi p h n vàẹ ớ ể ề ườ ủ ệ ơ  
ho t đ ng s n xu t kinh doanh c a doanh nghi p thu n l i h n. Ví v y, m c tiêu c aạ ộ ả ấ ủ ệ ậ ợ ơ ậ ụ ủ  
quan h  công chúng ph i xu t phát t  m c tiêu kinh doanh c a doanh nghi p.ệ ả ấ ừ ụ ủ ệ

Hình 5.2. Các b c trongướ  ch ng trình quan h  công chúng ươ ệ

M c tiêu c n ph i ụ ầ ả c  th  và có th  đo l ng đ cụ ể ể ườ ượ  đ  sau khi th c hi n s  thu nể ự ệ ẽ ậ  
ti n cho quá trình đánh giá k t qu  ch ng trình quan h  công chúng.ệ ế ả ươ ệ

Các ch ng trình quan h  công chúng đ u nh m m c tiêu tác đ ng đ n côngươ ệ ế ằ ụ ộ ế  
chúng. Tuỳ theo m c đ  tác đ ng, m c tiêu c a ch ng trình quan h  công chúng có thứ ộ ộ ụ ủ ươ ệ ể 
là:

• Thay đ i nh n th c.ổ ậ ứ  Ch ng h n nh  trong vòng m t tháng ph i đ m b o 80%ẳ ạ ư ộ ả ả ả  
khách hàng m c tiêu nh n th c đúng v  ý nghĩa c a th ng hi u c a công ty.ụ ậ ứ ề ủ ươ ệ ủ

• Thay đ i thái đ .ổ ộ  Ch ng h n nh  vào cu i năm nay ph i làm cho 100% kháchẳ ạ ư ố ả  
hàng tin c y vào d ch v  mà công ty đang cung c p.ậ ị ụ ấ

• Thay đ i hành viổ . Ví d  trong 6 tháng t i ph i b o đ m ng i dân xung quanhụ ớ ả ả ả ườ  
cùng tham gia ch ng trình “ môi tr ng xanh”  do công ty kh i x ng.ươ ườ ở ướ
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• T o ra s  bi t đ nạ ự ế ế . Đăng t i các t  li u trên ph ng ti n truy n thông đ  thuả ư ệ ươ ệ ề ể  
hút s  chú ý đ n s n ph m, d ch v , con ng i, hay th ng hi u c a công ty. ự ế ả ẩ ị ụ ườ ươ ệ ủ

• T o d ng uy tínạ ự . Truy n thông đi p qua các bài báo nh m nâng cao uy tín. ề ệ ằ

• Kích thích l c l ng bán hàng và nh ng ng i phân ph iự ượ ữ ườ ố . Nh ng t  li u vi tữ ư ệ ế  
v  s n ph m m i tr c khi nó đ c tung ra s  giúp l c l ng bán hàng tiêuề ả ẩ ớ ướ ượ ẽ ự ượ  
th  đ c s n ph m đó cho nh ng ng i bán l . ụ ượ ả ẩ ữ ườ ẻ

• Gi m b t chi phí truy n thôngả ớ ề . Chi phí c a quan h  công chúng ít h n g i thủ ệ ơ ử ư 
tr c ti p và qu ng cáo trên các ph ng ti n truy n thông. Ngân sách truy nự ế ả ươ ệ ề ề  
thông c a doanh nghi p càng nh  thì càng nên s  d ng quan h  v i côngủ ệ ỏ ử ụ ệ ớ  
chúng đ  tranh th  ph n tâm trí c a h  dành cho s n ph m và doanh nghi p. ể ủ ầ ủ ọ ả ẩ ệ

M i chi n d ch PR c n có các m c tiêu đ c xác đ nh c  th  đ  th c hi n vàỗ ế ị ầ ụ ượ ị ụ ể ể ự ệ  
ki m tra k t qu .ể ế ả

Ví dụ : Công ty s n xu t r u vang Wine Growers thuê m t công ty  quan h  côngả ấ ượ ộ ệ  
chúng  đ  tri n khai m t ch ng trình truy n thông nh m thuy t ph c ng i M  r ngể ể ộ ươ ề ằ ế ụ ườ ỹ ằ  
u ng r u vang là m t ph n thú v  c a cu c s ng vui t i, và đ  cao hình nh, tăng thố ượ ộ ầ ị ủ ộ ố ươ ề ả ị 
ph n c a công ty. Nh ng m c tiêu truy n thông đ c xây d ng nh  sauầ ủ ữ ụ ề ượ ự ư  :

- Vi t m t bài báo v  r u vang và tìm cách đăng trên nh ng t p chí đ c aế ộ ề ượ ữ ạ ượ ư  
chu ng nh t, và trên các t  báo v  s c kh e, th c ph mộ ấ ờ ề ứ ỏ ự ẩ

-  Vi t nh ng bài v  l i ích c a r u vang cho s c kh e và g i cho các bác sĩế ữ ề ợ ủ ượ ứ ỏ ứ

-  Ho ch đ nh m t ch ng trình tuyên truy n đ c bi t đ i v i th  tr ng thanhạ ị ộ ươ ề ặ ệ ố ớ ị ườ  
niên, th  tr ng sinh viên đ i h c, các c  quan nhà n c, các c ng đ ng s c t c khácị ườ ạ ọ ơ ướ ộ ồ ắ ộ  
nhau.

Các m c tiêu này đ c c  th  hóa thành các ch  tiêu c  th  đ  có th  đánh giáụ ượ ụ ể ỉ ụ ể ể ể  
đ c k t qu  cu i cùng.ượ ế ả ố

2) Xác đ nh đ i t ng h ng t iị ố ượ ướ ớ

Sau khi xác đ nh m c tiêu, ng i qu n lý ph i xác đ nh ai là đ i t ng mà ho tị ụ ườ ả ả ị ố ượ ạ  
đ ng quan h  công chúng mu n h ng đ n. Nói m t cách khác, doanh nghi p mu n xâyộ ệ ố ướ ế ộ ệ ố  
d ng m i quan h  t t đ p v i đ i t ng nào?ự ố ệ ố ẹ ớ ố ượ

Sau khi đã xác đ nh đ c đ i t ng công chúng m c tiêu, ng i qu n lý ph i tìmị ượ ố ượ ụ ườ ả ả  
hi u nh ng thông tin v  h  ch ng h n nh  đ  tu i, gi i tính, thu nh p, đ a v , l i s ng,ể ữ ề ọ ẳ ạ ư ộ ổ ớ ậ ị ị ố ố  
s  thích,...Nh ng đi u quan tr ng nh t là ph i bi t đ i t ng công chúng đó nh n th cở ư ề ọ ấ ả ế ố ượ ậ ứ  
nh  th  nào v  doanh nghi p và s n ph m c a doanh nghi p.ư ế ề ệ ả ẩ ủ ệ

Có r t nhi u cách đ  doanh nghi p tìm hi u xem nh ng đ i t ng quan h  côngấ ề ể ệ ể ữ ố ượ ệ  
chúng đang có nh ng nh n th c nh  th  nào v  doanh nghi p. Tuỳ vào t ng đ i t ngữ ậ ứ ư ế ề ệ ừ ố ượ  
công chúng m c tiêu, doanh nghi p có th  ch n ra m t ho c m t vài cách thích h p. Nhàụ ệ ể ọ ộ ặ ộ ợ  
qu n lý có th  s  d ng các ph ng pháp d i đây:ả ể ử ụ ươ ướ

a) Nghiên c u đ nh tínhứ ị
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• Ph ng v n nhóm chuyên sâuỏ ấ

• Ph ng v n c  đ nhỏ ấ ố ị

b) Nghiên c u đ nh l ngứ ị ượ

• Ph ng v n cá nhân tr c ti pỏ ấ ự ế

• Ph ng v n qua đ c th  tínỏ ấ ượ ư

• Ph ng v n qua đi n tho iỏ ấ ệ ạ

• Quan sát

c)  Nghiên c u tài li uứ ệ

Đây  chính  là  ph ng  pháp  nghiên  c u  d  li u  th  c p  trong  nghiên  c uươ ứ ữ ệ ứ ấ ứ  
marketing. Doanh nghi p có th  tìm ki m nhi u ngu n thông tin th  c p đ  hi uệ ể ế ề ồ ứ ấ ể ể  
đ c nh n th c c a công chúng vê doanh nghi p.ượ ậ ứ ủ ệ

      3) Xây d ng thông đi pự ệ

Thông đi p là nh ng thông tin c t lõi nh t mà doanh nghi p mu n truy n t i đ nệ ữ ố ấ ệ ố ề ả ế  
công chúng. Thông đi p ph i  th  hi n m t cách nh t quán qua t t c  các kênh thông tin.ệ ả ể ệ ộ ấ ấ ả  
Thông đi p ph i g n v i m c tiêu quan h  công chúng mà doanh nghi p mu n đ tệ ả ắ ớ ụ ệ ệ ố ạ  
đ c.ượ

Đ  có đ c m t thu hút s  quan tâm c a đ i t ng công chúng, ng i thi t kể ượ ộ ự ủ ố ượ ườ ế ế 
c n ph i:ầ ả

• Hi u rõ tình hình ho c v n đ  c a công chúngể ặ ấ ề ủ

• Hi u rõ nhu c u, s  thích và m i quan tâm c a hể ầ ở ố ủ ọ

• Đ  thuy t ph c đ c đ i t ng công chúng, thông đi p c n ph i:ể ế ụ ượ ố ượ ệ ầ ả

 Nêu b t đ c n i dung c t lõi nh tậ ượ ộ ố ấ

 Đ n gi n, t p trungơ ả ậ

 Đ c th  hi n m t cách sáng t oượ ể ệ ộ ạ

 Mang tính xác th cự

4) L a ch n kênh thông tinự ọ

Đ n đây, nhà qu n lý đã bi t th c hi n quan h  công chúng nh m m c đích gì,ế ả ế ự ệ ệ ằ ụ  
nh m đ n ai và v i thông đi p gì. B c k  ti p ph i xác đ nh thông đi p s  đ cằ ế ớ ệ ượ ế ế ả ị ệ ẽ ượ  
truy n t i qua kênh thông tin nào. Các doanh nghi p th ng s  d ng 4 kênh thông tinề ả ệ ườ ử ụ  
ch  y u sau;ủ ế

• Ph ng ti n truy n thông đ i chúng: có th  t  ch c h p báo, m i báo chíươ ệ ề ạ ể ổ ứ ọ ờ  
tham d  các s  ki n do doanh nghi p t  ch c ho c g i thông cáo báo chí.ự ự ệ ệ ổ ứ ặ ử

• S  ki n: có th  là bu i h i th o, bu i gi i thi u s n ph m m i, bu i lự ệ ể ổ ộ ả ổ ớ ệ ả ẩ ớ ổ ễ 
xu t lô hàng đ u tiên sang M , “ngày h i gia đình” dành cho các thành viênấ ầ ỹ ộ  
trong công ty
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• Tài li u công chúng: brochure, t  r i  gi i  thi u s n ph m ho c công tyệ ờ ơ ớ ệ ả ẩ ặ  
(ph c v  đ i t ng khách hàng), b n tin n i b  (nhân viên), báo cáo tàiụ ụ ố ượ ả ộ ộ  
chính (c  đông, các nhà đ u t ,...)ổ ầ ư

• Giao ti p cá nhân: bao g m tr  l i ph ng v n báo chí và phát bi u tr cế ồ ả ờ ỏ ấ ể ướ  
công chúng.

     Thông th ng quan h  công chúng th mg s  d ng k t h p nhi u kênh thông tinườ ệ ườ ử ụ ế ợ ề  
v i nhau nh m t o m t hi u ng m nh đ  có th  tác đ ng t i nh n th c c a quan hớ ằ ạ ộ ệ ứ ạ ể ể ộ ớ ậ ứ ủ ệ 
công chúng.

     Chúng ta s  tìm hi u chi ti t v  ẽ ể ế ề các kênh thông tin trong m c 5.6 d i đây.ụ ướ

      5) Th c hi nự ệ

Vi c th c hi n m t ch ng trình quan h  công chúng cũng gi ng nh  b n th cệ ự ệ ộ ươ ệ ố ư ạ ự  
hi n m t công vi c hay d  án. Nghĩa là cũng ph i có “k  ho ch th c hi n”, ch  rõ aiệ ộ ệ ự ả ế ạ ự ệ ỉ  
th c hi n, khi nào xong, th c hi n nh  th  nào? Đ t bi t ai là ng i ch u trách nhi mự ệ ự ệ ư ế ặ ệ ườ ị ệ  
chung cho toàn b  ch ng trình. Ch  nên đ a nh ng ng i có k  năng liên quan đ nộ ươ ỉ ư ữ ườ ỹ ế  
công vi c vào nhóm chuyên trách và ph i phân công trách nhi m c  th . ệ ả ệ ụ ể

Trong khi th c hi n ch ng trình quan h  công chúng đ  chuy n t i thông đi pự ệ ươ ệ ể ể ả ệ  
đ n v i công chúng có th  x y ra m t vài c n tr  n m ngoài d  ki n. ế ớ ể ả ộ ả ở ằ ự ế

      a) Công chúng đang quan tâm đ n m t s  ki n nào đóế ộ ự ệ

Khi công chúng đang quan tâm đ n m t v n đ  nào đó thì thông đi p c a doanhế ộ ấ ề ệ ủ  
nghi p trong ch ng trình quan h  công chúng ít nhi u s  b  nh h ngệ ươ ệ ề ẽ ị ả ưở

     b)  Đ i th  c nh tranh đang th c hi n m t ch ng trình quan h  công chúngố ủ ạ ự ệ ộ ươ ệ

Trong tr ng h p này thì c  doanh nghi p và đ i th  c nh tranh đi u b  nhườ ợ ả ệ ố ủ ạ ề ị ả  
h ng. Ai có ch ng trình quan h  công chúng sáng t o, thuy t ph c h n thì ng i đóưở ươ ệ ạ ế ụ ơ ườ  
s  là ng i chi n th ng.ẽ ườ ế ắ

6) Đánh giá k t quế ả

     Ch ng trình quan h  công chúng th ng không mang l i k t qu  tr c ti p và t cươ ệ ườ ạ ế ả ự ế ứ  
th i cho doanh nghi p nh  các ch ng trình qu ng cáo, khuy ch tr ng s n ph m.ờ ệ ư ươ ả ế ươ ả ẩ  
Ch ng trình quan h  công chúng làm thay đ i nh n th c và thái đ  c a công chúng đ iươ ệ ổ ậ ứ ộ ủ ố  
v i doanh nghi p, nh ng không có nghĩa là công chúng s  đ  xô đi mua s n ph m c aớ ệ ư ẽ ổ ả ẩ ủ  
doanh nghi p ngay, mà có th  trong t ng lai h  s  mua. Chính vì v y, đánh giá k t quệ ể ươ ọ ẽ ậ ế ả 
ch ng trình quan h  công chúng khó h n nhi u so v i các ch ng trình qu ng cáo hayươ ệ ơ ề ớ ươ ả  
khuy n mãi.ế

Tuy nhiên, khi k t thúc ch ng trình ng i qu n lý cũng nên đánh giá các k t quế ươ ườ ả ế ả 
so v i m c tiêu đ  ra. Đ i v i nh ng ch ng trình quan h  công chúng l n, ng i taớ ụ ề ố ớ ữ ươ ệ ớ ườ  
đánh giá d a trên nh n th c c a công chúng tr c và sau ch ng trình. Mu n v y ph iự ậ ứ ủ ướ ươ ố ậ ả  
kh o sát tr c và sau thì m i có th  đánh giá m t cách khách quan và toàn di n.ả ướ ớ ể ộ ệ

     Thông th ng các ch ng trình quan h  công chúng đ c đánh giá d a trên cácườ ươ ệ ượ ự  
ch  tiêu sau:ỉ
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a) Các tiêu chí đánh giá đ nh l ngị ượ

• S  ng i tham dố ườ ự (bu i l , s  ki n)ổ ễ ự ệ

• S  ng i bi t  đ n ho t  đ ng đóố ườ ế ế ạ ộ  (qua phát  t  r i,  qu ng cáo trên báo,ờ ơ ả  
truy n hình)ề

• S  bài báo, kênh truy n hình đ a tinố ề ư

• Thay đ i m c đ  hi u bi t/ nh n bi tổ ứ ộ ể ế ậ ế . M t s  đo có giá tr  h n là s  thayộ ố ị ơ ự  
đ i m c đ  bi t đ n, hi u bi t đ y đ  hay thái đ  c a công chúng đ i v iổ ứ ộ ế ế ể ế ầ ủ ộ ủ ố ớ  
s n ph m sau chi n d ch PR. Ví d , có bao nhiêu ng i còn nh  đ n tênả ẩ ế ị ụ ườ ớ ế  
s n ph m sau khi ngheả ẩ  tin? Có bao nhiêu ng i nói l i v i ng i khác sauườ ạ ớ ườ  
khi nghe tin ? Có bao nhiêu ng i thay đ i ý ki n sau khi nghe tinườ ổ ế  ? 

• Ph n đóng góp vào m c tiêu th  và l i nhu nầ ứ ụ ợ ậ , n u đo đ c s  là s  đoế ượ ẽ ố  
th a mãn nh t đ  đánh giá hi u qu  PR.ỏ ấ ể ệ ả

b) Các tiêu chí đánh giá đ nh tínhị

• M c đ  h ng ng c a ng i tham d  (v  tay, thái đ  tham gia,...)ứ ộ ưở ứ ủ ườ ự ỗ ộ

• Thái đ  công chúng (th  , quan tâm, ng h ,...)ộ ờ ơ ủ ộ

• M c đ  quan tr ng c a bài báo (n i dung, v  trí đăng bài,...)ứ ộ ọ ủ ộ ị

c) Các  tiêu chí đánh giá hi u qu  và chi phíệ ả

     So sánh v i chi phí qu ng cáo: ch ng trình quan h  công chúng s  có hi u quớ ả ươ ệ ẽ ệ ả 
n u chi phí có đ c nh ng bài báo hay phóng s  truy n hình th p h n chi phí qu ng cáoế ượ ữ ự ề ấ ơ ả  
cùng di n tích và th i l ng phát sóng.ệ ờ ượ

Ví dụ 1: H i khoai tây c a M  th y r ng s  ng i đ ng ý v i k t lu nộ ủ ỹ ấ ằ ố ườ ồ ớ ế ậ  : Khoai 
tây giàu vitamin và mu i khoáng đã tăng t  36% tr c chi n d ch lên 67% sau chi n d ch.ố ừ ướ ế ị ế ị  
Đây là con s  đáng k  do chi n d ch tuyên truy n khuy n khích tiêu dùng khoai tây mangố ể ế ị ề ế  
l i.ạ

Ví dụ 2:  Đ  qu ng cáo cho th c ăn cho mèo, công ty Leo Burnett đã sáng tác raể ả ứ  
hình nh chú mèo Morris, và mu n làm cho nó tr  thành m t chú mèo s ng đ ng đả ố ở ộ ố ộ ể 
nh ng ng i nuôi mèo và yêu thích mèo có th  liên h  v i nó. Công ty đã thuê m t côngữ ườ ể ệ ớ ộ  
ty quan h  v i công chúng đ  h  tri n khai các ý t ng sauệ ớ ể ọ ể ưở  :

1. T  ch c m t cu c thi trông gi ng Morris t i chín th  tr ng ch  y u.ổ ứ ộ ộ ố ạ ị ườ ủ ế

2. Vi t 1 cu n sách v i nhan đ  morris, m t ti u s  riêng.ế ố ớ ề ộ ể ử

3. Đ t ra m t gi i th ng đ c a thích, g i là chú mèo Morris, là m t b cặ ộ ả ưở ượ ư ọ ộ ứ  
t ng đ ng nh  đ  t ng cho nh ng ng i ch  c a các chú mèo đ c gi i t i các cu cượ ồ ỏ ể ặ ữ ườ ủ ủ ượ ả ạ ộ  
thi mèo  đ a ph ng.ở ị ươ

4. B o tr  m t chi n d ch ‘‘Tháng nh n nuôi mèo’’ v i Morris là ‘‘mèo phátả ợ ộ ế ị ậ ớ  
ngôn’’ chính th c.ứ
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5. Phân phát t  g p h ng d n cách chăm sóc mèo v i tiêu đ  ‘‘ph ng pháp c aờ ấ ướ ẫ ớ ề ươ ủ  
Morris’’.

Nh  nh ng bi n pháp tuyên truy n này, công ty đã c ng c  đ c th  ph n c aờ ữ ệ ề ủ ố ượ ị ầ ủ  
s n ph m th c ăn cho mèo 9-live (tăng th  ph n lên thêm 43%).ả ẩ ứ ị ầ

7) Tìm ki m các c  h i th c hi n ho t đ ng quan h  công chúngế ơ ộ ự ệ ạ ộ ệ

• Ch n m t ngày l  thích h p. Doanh nghi p nên ch n nh ng ngày l  có liênọ ộ ễ ợ ệ ọ ữ ễ  
quan đ n đ i t ng công chúng mà doanh nghi p mu n h ng đ nế ố ượ ệ ố ướ ế

• G n v i các s  ki n đang thu hút s  quan tâm c a công chúngắ ớ ự ệ ự ủ

• G n v i các ho t đ ng kinh tắ ớ ạ ộ ế

• G n v i m t ch ng trình xã h iắ ớ ộ ươ ộ

• G n v i nh ng phát minh, sáng ki n hay xu h ng m iắ ớ ữ ế ướ ớ

5.6.  CÁC  KÊNH  THÔNG  TIN  Đ C  S  D NG  TRONG  QUAN  H  CÔNGƯỢ Ử Ụ Ệ  
CHÚNG  

     Trong qui trình xây d ng m t ch ng trình quan h  công chúng, b c quan tr ngự ộ ươ ệ ướ ọ  
nh t là l a ch n các kênh thông tin thích h p đ  chuy n t i m t cách có hi u qu  thôngấ ự ọ ợ ể ể ả ộ ệ ả  
đi p c a doanh nghi p. Đ  làm đ c đi u này ng i qu n lý ph i hi u rõ u nh cệ ủ ệ ể ượ ề ườ ả ả ể ư ượ  
đi m c a t ng kênh thông tin và cách th c ti n hành sao cho có hi u qu . Chúng ta sể ủ ừ ứ ế ệ ả ẽ 
tìm hi u chi ti t v  các kênh thông tin này.ể ế ề

5.6.1. Ph ng tiên truy n thông đ i chúngươ ề ạ

     Đây là kênh thông tin h u hi u nh t n u xét v  kh  năng ti p c n đ c nhi uữ ệ ấ ế ề ả ế ậ ượ ề  
ng i t i  nhi u đ a đi m khác nhau. Đ  s  d ng kênh thông tin này doanh nghi pườ ạ ề ị ể ể ử ụ ệ  
th ng s  d ng các hình th c quan h  công chúng sau:ườ ử ụ ứ ệ

1) H p báoọ

H p báo là bu i h p mà khách m i là báo chí (g m đài truy n hình, đài phátọ ổ ọ ờ ồ ề  
thanh, báo vi t, báo đi n t ...). Th ng thì doanh nghi p s  h p báo đ  thông báo m tế ệ ử ườ ệ ẽ ọ ể ộ  
tin quan tr ng liên quan đ n doanh nghi p (khai tr ng, đ ng th , đ i tên, gi i thi uọ ế ệ ươ ộ ổ ổ ớ ệ  
logo), đ n ho t đ ng kinh doanh (tung ra s n ph m m i), hay các ho t đ ng mà xã h iế ạ ộ ả ẩ ớ ạ ộ ộ  
tham gia (đóng góp cho qu  h  tr  ng òi nghèo)ỹ ỗ ợ ư

Ch  khi nào doanh nghi p có m t thông tin quan tr ng thì h p báo m i hi u qu .ỉ ệ ộ ọ ọ ớ ệ ả  
Vì v y, đ  t  ch c m t cu c h p báo hi u qu , c n l u ý:ậ ể ổ ứ ộ ộ ọ ệ ả ầ ư

• Ph i có nh ng m c tiêu và thông đi p c  th . Càng nhi u thông đi p càng làmả ữ ụ ệ ụ ể ề ệ  
thông tin dàn tr i, không t p trung, d n đ n vi c đ a tin không theo mongả ậ ẫ ế ệ ư  
mu n. Nhi u tr ng h p cu c h p báo s  b  l c đ .ố ề ườ ợ ộ ọ ẽ ị ạ ề

• Các thông tin cho báo chí nên chu n b  tr c.  Nh ng thông tin mà doanhẩ ị ướ ữ  
nghi p mu n cung c p nên chu n b  tr c đ  b o đ m ki m soát t t thôngệ ố ấ ẩ ị ướ ể ả ả ể ố  
tin, tránh sai sót
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• Doanh nghi p nên ch  l p danh sách và ch  m i nh ng phóng viên, t  báo, t pệ ỉ ậ ỉ ờ ữ ờ ạ  
chí, đài phù h p v i n i dung cu c h p báoợ ớ ộ ộ ọ

• Ch ng trình h p báo nên t p trung và cô đ ngươ ọ ậ ộ

•   Nên chu n b  tr c nh ng câu h i có liên quan mà báo chí có th  h i đ n, đ tẩ ị ướ ữ ỏ ể ỏ ế ặ  
bi t là nh ng câu h i hóc búa nh tệ ữ ỏ ấ

•   Nên h n ch  s  ng i ng i trên bàn ch  to . Càng nhi u ng i cang r c r i.ạ ế ố ườ ồ ủ ạ ề ườ ắ ố  
M t ho c hai ng i là đ  nhi u nh t là 4 ng i. Gi a nh ng ng i ng i trênộ ặ ườ ủ ề ấ ườ ữ ữ ườ ồ  
bàn ch  to  nên có s  chu n b  th ng nh t tr c, ai s  tr  l i v n đ  nào n uủ ạ ự ẩ ị ố ấ ướ ẽ ả ờ ấ ề ế  
phóng viên h i đ n.ỏ ế

2) Thông cáo báo chí

Thông cáo báo chí là tài li u dành riêng cho gi i báo chí. Khi làm vi c m t cáchệ ớ ệ ộ  
chính th c v i báo chí (h p báo, m i tham d  s  ki n, g i tài li u) doanh nghi p c nứ ớ ọ ờ ự ự ệ ử ệ ệ ầ  
ph i chu n b  thông cáo báo chí nh m cung c p nh ng thông tin c n thi t cho h . ả ẩ ị ằ ấ ữ ầ ế ọ

Đ  thu hút đ c s  quan tâm c a báo chí thì thông cáo báo chí nên đáp ng các chể ượ ự ủ ứ ỉ 
tiêu sau:

• Kích thích s  tò mò: thông cáo báo chí ph i g i ngay cho h  s  tò mò, ch ngự ả ợ ọ ự ẳ  
h n nh  “L n đ u tiên gi i thi u...”, “L n nh t t  tr c đ n nay...”, “Côngạ ư ầ ầ ớ ệ ớ ấ ừ ướ ế  
ra ngh  m i...”ệ ớ

• Trình bày ng n g n: Thông cáo báo chí ph i nh n m nh đ c ý c n nói h nắ ọ ả ấ ạ ượ ầ ơ  
là k  l  dài dòng mà ch ng có liên quan gì.ể ể ẳ

• T p trung vào ch  đ : ậ ủ ề

• Nêu b t ý quan tr ng ậ ọ

3) M i tham d  s  ki nờ ự ự ệ

Trong nhi u tr ng h p, thông tin không đ  l n đ  h p báo thì b n có th  m iề ườ ợ ủ ớ ể ọ ạ ể ờ  
báo chí tham d  s  ki n mà doanh nghi p t  ch c. Có th  là l  gi i thi u s n ph mự ự ệ ệ ổ ứ ể ễ ớ ệ ả ẩ  
m i (cho đ i lý, l  ch ng nh n, ch ng ch  ISO,...) hay cu c h p m t khách hàng,...T tớ ạ ễ ứ ậ ứ ỉ ộ ọ ặ ấ  
nhiên trong tr ng h p này s  không có ch ng trình h i đáp dành riêng cho báo chí,ườ ợ ẽ ươ ỏ  
nh ng doanh nghi p cũng nên chu n b  tài li u riêng (có th  là thông cáo báo chí) cho cácư ệ ẩ ị ệ ể  
phóng viên.

Tuy nhiên, n u nh ng v n đ  chuy n t i trong bu i l  ho c cu c h p mang tínhế ữ ấ ề ể ả ổ ễ ặ ộ ọ  
ch t “nh y c m” thì t t nh t không nên m i báo chí.ấ ạ ả ố ấ ờ

Chúng ta s  tìm hi u chi ti t thêm v  v n đ  t  ch c s  ki n trong ph n sau c aẽ ể ế ề ấ ề ổ ứ ự ệ ầ ủ  
ch ng này.ươ

4) Ho t đ ng công íchạ ộ

Đ  nâng cao uy tín, hay c ng có tình c m c a mình, các công ty có th  đóng gópể ủ ả ủ ể  
ti n c a, th i gian cho các ho t đ ng công ích t i các đ a ph ng n i công ty có tr  s ,ề ủ ờ ạ ộ ạ ị ươ ơ ụ ở  
ho c đ a bàn kinh doanh c a công ty. Công ty cũng có th  trích ra m t kho n ti n % tặ ị ủ ể ộ ả ề ừ 
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m i s n ph m đ c bán ra đ  th c hi n ho t đ ng công ích. Đó là các ho t đ ng xâyỗ ả ẩ ượ ể ự ệ ạ ộ ạ ộ  
nhà tình nghĩa, ng h  đ ng bào lũ l t, giúp đ  n n nhân ch t đ c d cam, giúp tr  emủ ộ ồ ụ ỡ ạ ấ ộ ẻ  
nghèo h c t p...ọ ậ

5.6.2. Giao ti p cá nhânế

M t ng i ch  ho c m t nhà qu n lý doanh nghi p s  có nhi u c  h i cá nhânộ ườ ủ ặ ộ ả ệ ẽ ề ơ ộ  
đ  truy n t i thông đi p c a doanh nghi p m t cách có hi u qu . Đó có th  là nh ngể ề ả ệ ủ ệ ộ ệ ả ể ữ  
l n b n ph i tr  l i ph ng v n trong các cu c h p báo hay t i h i ch , phát bi u trongầ ạ ả ả ờ ỏ ấ ộ ọ ạ ộ ợ ể  
các cu c h i th o chuyên đ , hay nói chuy n v i sinh viên s p t t nghi p trong bu iộ ộ ả ề ệ ớ ắ ố ệ ổ  
giao l u gi a sinh viên v i doanh nghi p, v.v...ư ữ ớ ệ

1) Tr  l i ph ng v n c a gi i báo chíả ờ ỏ ấ ủ ớ

Đ  tr  l i ph ng v n báo chí hi u qu  thì nhà qu n lý nên l u ý các đi u sau: ể ả ờ ỏ ấ ệ ả ả ư ề

            a) Chu n b  ph ng v nẩ ị ỏ ấ

• Tìm hi u câu h i: t t nh t là doanh nghi p có th  yêu c u phóng viên cho bi tể ỏ ố ấ ệ ể ầ ế  
nh ng câu h i đ  b n chu n b  tr c câu tr  l i. Trong m t s  tr ng h pữ ỏ ể ạ ẩ ị ướ ả ờ ộ ố ườ ợ  
phóng viên ch  c n câu tr  l i mà không c n g p m t ng i qu n lý. N uỉ ầ ả ờ ầ ặ ặ ườ ả ế  
phóng viên không thích b  h i tr c, thì doanh nghi p cũng nên h i rõ n i dungị ỏ ướ ệ ỏ ộ  
cu c ph ng v n xoay quanh v n đ  gì,  đăng  trang nào c a báo. Khi đóộ ỏ ấ ấ ề ở ủ  
ng i qu n lý s  có th  đoán bi t nh ng câu h i s  h ng v  nh ng v n đườ ả ẽ ể ế ữ ỏ ẽ ướ ề ữ ấ ề 
gì đ  chu n b .ể ẩ ị

• Chu n b  thâm thông tin liên quan: ch ng h n doanh nghi p đ c thành l pẩ ị ẳ ạ ệ ượ ậ  
khi nào, có bao nhiêu b  ph n phòng ban, quy  mô s n su t, s  l ng nhânộ ậ ả ấ ố ượ  
viên, nhóm s n ph m, t  l  tăng tr ng hàng năm, v.v.. doanh nghi p có thả ẩ ỷ ệ ưở ệ ể 
chu n b  t  r i ho c brochure gi i thi u công ty ho c s n ph m có liên quan...ẩ ị ờ ơ ặ ớ ệ ặ ả ẩ

• Chu n b  hình nhẩ ị ả

• Ch n n i ph ng v n ọ ơ ỏ ấ

            b) Trong quá trình ph ng v nỏ ấ

• S  d ng máy ghi âm:ử ụ

• Đi th ng vào câu h iẳ ỏ

• C  g ng nh c đi nh c l i thông đi pố ắ ắ ắ ạ ệ

c) X  lý nh ng câu h i “hóc búa”ử ữ ỏ

Nh ng câu h i hóc búa th ng liên quan đ n cu c kh ng ho ng. Các câu h i sữ ỏ ườ ế ộ ủ ả ỏ ẽ 
xoay quanh v n đ  quy n l i c a ng i b  thi t h i nh  đ n bù c a doanh nghi p đ iấ ề ề ợ ủ ườ ị ệ ạ ư ề ủ ệ ố  
v i công nhân b  tai n n,...ớ ị ạ

T t nh t doanh nghi p nên chu n b  thông tin chi ti t mà phóng viên có th  h i.ố ấ ệ ẩ ị ế ể ỏ  
Khi tr  l i, hãy theo các nguyên t c sau đây:ả ờ ắ

• S  d ng nh ng t  ng  nh  đ  làm d u b t nh ng v n đ  nh y c mử ụ ữ ừ ữ ẹ ể ị ớ ữ ấ ề ạ ả
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• Nêu nh ng khó khăn r i ro ngoài mong mu nữ ủ ố

• Luôn bày t  thông c mỏ ả

• Luôn đ  c p đ n nh ng đi u t tề ậ ế ữ ề ố

• Cho th y doanh nghi p cũng b  thi t h i đ  tìm ki m s  thông c m.ấ ệ ị ệ ạ ể ế ự ả

d) M t s  nguyên t c khi làm vi c v i báo chíộ ố ắ ệ ớ

• Trung th cự

• Th ng th nẳ ắ

• Thông tin ph i đ c vi t ra khi làm vi c v i báo chí, h n ch  t i đa vi c cungả ượ ế ệ ớ ạ ế ố ệ  
c p thông tin qua đi n tho i. Đi u này tránh đ c s  sai l ch thông tin.ấ ệ ạ ề ượ ự ệ

• Thuy t ph c phóng viên b ng ch t l ng thông tin mà doanh nghi p cung c pế ụ ằ ấ ượ ệ ấ  
ho c ý t ng bài vi t h n là d a vào m i quan h . Quan h  t t ch  là b cặ ưở ế ơ ự ố ệ ệ ố ỉ ướ  
kh i đ u. Phóng viên c n có nh ng thông tin h p d n, m t bài vi t hay choở ầ ầ ữ ấ ẫ ộ ế  
đ c gi  c a h .ộ ả ủ ọ

2) Phát bi u tr c công chúng c a các nhà qu n lý doanh nghi p ể ướ ủ ả ệ

Nh ng bài phát bi u c a nhà qu n lý trong các cu c h i th o chuyên đ , h i nghữ ể ủ ả ộ ộ ả ề ộ ị 
khách hàng, khai tr ng m t chi nhánh ho c gian hàng c a doanh nghi p, giao l u gi aươ ộ ặ ủ ệ ư ữ  
doanh nghi p và công chúng, v.v... chính là nh ng c  h i đ  doanh nghi p có th  truy nệ ữ ơ ộ ể ệ ể ề  
t i hình nh, thông đi p, s n ph m c a doanh nghi p t i công chúng. N u bài phát bi iả ả ệ ả ẩ ủ ệ ớ ế ể  
thu hút đ c công chúng có th  làm cho công chúng tín nhi m, và có th  t o m t hìnhượ ể ệ ể ạ ộ  

nh có uy tín cho doanh nghi p.ả ệ

3) Bài nói chuy n c a các chuyên giaệ ủ

Công ty l a ch n m i các chuyên gia, nh ng ng i có kh  năng nói tr c côngự ọ ờ ữ ườ ả ướ  
chúng đ  h  nói chuy n v  s n ph m và công ty nh m tuyên truy n cho s n ph m vàể ọ ệ ề ả ẩ ằ ề ả ẩ  
chính b n thân công ty. Các giám đ c công ty, ho c ng i phát ngôn c a công ty cũngả ố ặ ườ ủ  
c n thi t tìm các c  h i đ  tr  l i các câu h i c a gi i truy n thông, hay có các bu i nóiầ ế ơ ộ ể ả ờ ỏ ủ ớ ề ổ  
chuy n t i các hi p h i th ng m i, h i ngh  khách hàng l n, h i ngh  bán hàng...ệ ạ ệ ộ ươ ạ ộ ị ớ ộ ị

  4) V n đ ng hành lang (lobby)ậ ộ

  V n đ ng hành lang là m t ho t đ ng trong quan h  công chúng nh m v n đ ng,ậ ộ ộ ạ ộ ệ ằ ậ ộ  
thuy t ph c các c  quan pháp lu t theo h ng có l i cho doanh nghi p.  m t s  n cế ụ ơ ậ ướ ợ ệ Ở ộ ố ướ  
nh  M , v n đ ng hành lang đ c pháp lu t th a nh n, và có các t  ch c chuyên cungư ỹ ậ ộ ượ ậ ừ ậ ổ ứ  
c p d ch v  v n đ ng hành lang cho các t  ch c, doanh nghi p. ấ ị ụ ậ ộ ổ ứ ệ

5) Ph ng ti n nh n d ng doanh nghi p ươ ệ ậ ạ ệ

Ngày càng có nhi u s n ph m khác nhau cùng ch ng lo i, làm cho khách hàngề ả ầ ủ ạ  
khó tìm ra s n ph m mình tín nhi m. Do v y, công ty c n t o ra các đ c đi m riêng dả ẩ ệ ậ ầ ạ ặ ể ễ 
nh n bi t trên bao bì s n ph m, trên n ph m, bi n hi u, danh thi p, gi y t  công vănậ ế ả ẩ ấ ẩ ể ệ ế ấ ờ  
giao d ch qu n áo đ ng ph c nhân viên.ị ầ ồ ụ
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M i ph ng ti n trên đây đòi h i m t cách truy n t i thông tin khác nhau. Do đó,ỗ ươ ệ ỏ ộ ề ả  
đ  s  d ng chúng m t cách có hi u q a, ng i qu n tr  PR c n thi t k  thông đi p choể ử ụ ộ ệ ủ ườ ả ị ầ ế ế ệ  
thích h p v i vi c s  d ng t ng lo i ph ng ti n đó. Vi c thi t k  thông đi p th ngợ ớ ệ ử ụ ừ ạ ươ ệ ệ ế ế ệ ườ  
b t đ u t  nh ng câu chuy n lý thú v  doanh nghi p hay s n ph m và con ng i c aắ ầ ừ ữ ệ ề ệ ả ẩ ườ ủ  
nó. Ng i làm marketing quan h  v i công chúng ph i tìm ki m nh ng tin t c, hayườ ệ ớ ả ế ữ ứ  
nhi u tr ng h p ph i sáng t o ra tin t c. ề ườ ợ ả ạ ứ

5.6.3. S  ki n ự ệ

1) T ng quanổ

So v i các kênh thông tin khác thì s  ki n hi n đang đ c khai thác nhi u nh t ớ ự ệ ệ ượ ề ấ ở 
Vi t Nam, b i vì nó giúp doanh nghi p ti p c n và tác đ ng tr c ti p đ i t ng nh mệ ở ệ ế ậ ộ ự ế ố ượ ắ  
đ n. Tuy nhiên s  ki n ch  giúp doanh nghi p ti p c n t i m t s  l ng công chúng r tế ự ệ ỉ ệ ế ậ ớ ộ ố ượ ấ  
h n ch , nên xét v  hi u qu  chi phí thì s  ki n t n kém h n các kênh thông tin khác.ạ ế ề ệ ả ự ệ ố ơ

Ví d ,  đ  xu t cho doanh nghi p t  ch c nh ng cu c h i th o chuyên đ , h pụ ề ấ ệ ổ ứ ữ ộ ộ ả ề ọ  
báo v  tài tr  các ho t đ ng đ n n đáp nghĩa,... M i s  ki n là m t c  h i đ  phátề ợ ạ ộ ề ơ ỗ ự ệ ộ ơ ộ ể  
tri n thành r t nhi u câu chuy n nh m vào nh ng nhóm công chúng khác nhau. Vi cể ấ ề ệ ằ ữ ệ  
sáng t o ra s  ki n là m t k  năng đ c bi t quan tr ng trong vi c tuyên truy n v  doanhạ ự ệ ộ ỷ ặ ệ ọ ệ ề ề  
nghi p và thu hút s  quan tâm c a công chúng đ n s n ph m và d ch v  c a nó. Ch ngệ ự ủ ế ả ẩ ị ụ ủ ẳ  
h n, hãng Fuji c a Nh t đã th  m t qu  khí c u c a mình  phía trên t ng N  th n tạ ủ ậ ả ộ ả ầ ủ ở ượ ữ ầ ự 
do v a đ c tu s a xong trong su t th i gian t  ch c l  h i qu n chúng, nh  v y đãừ ượ ử ố ờ ổ ứ ễ ộ ầ ờ ậ  
v t đ c đ i th  Kodak, vì hãng này ch  t  ch c tri n lãm nh th ng xuyên t i chượ ượ ố ủ ỉ ổ ứ ể ả ườ ạ ỗ 
đó. 

S  ki n có th  là:ự ệ ể

• H i th oộ ả

• L  gi i thi u s n ph m m iễ ớ ệ ả ẩ ớ

• L  khai tr ng, đ ng thễ ươ ộ ổ

• L  k  ni m thành l p công tyễ ỷ ệ ậ

• Ch ng trìnhn tham quan nhà máyươ

• Ch ng trình ca nh c tài trươ ạ ợ

• Ch ng trình th  thao tài tr …ươ ể ợ

2) Đ  t  ch c s  ki n t t c n đ m b o 3 yêu c u sau đâyể ổ ứ ự ệ ố ầ ả ả ầ

a) Tr c h t c n ph i xác đ nh ch  đ  c a s  ki n. Đ  thu hút đ c s  quanướ ế ầ ả ị ủ ề ủ ự ệ ể ượ ự  
tâm c a công chúng, ch  đ  s  ki n ph i mang tính ch t đ c đáo và khác v iủ ủ ề ự ệ ả ấ ộ ớ  
ch  đ  c a các s  ki n đã đ c t  ch c. Doanh nghi p cũng nên tránh l y tênủ ề ủ ự ệ ượ ổ ứ ệ ấ  
các ch  đ  chung chung và đ n đi u.ủ ề ơ ệ

b) Sau khi xác đ nh đ c ch  đ  ti p đ n là nghĩ cách t  ch c s  ki n nh  thị ượ ủ ề ế ế ổ ứ ự ệ ư ế 
nào đ  làm n i b t ch  đê.ể ổ ậ ủ
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c)  G n ho t đ ng s  ki n v i hành nh c a doanh nghi p hay s n ph m c aắ ạ ộ ự ệ ớ ả ủ ệ ả ẩ ủ  
doanh nghi p.ệ

3) Nh ng v n đ  c n l u ýữ ấ ề ầ ư

Đ  t  ch c m t s  ki n có hi u qu , nhà qu n lý c n chú ý các v n đ  sau đây:ể ổ ứ ộ ự ệ ệ ả ả ầ ấ ề

a)  C t lõi c a s  ki n là truy n đ t thông tin. ố ủ ự ệ ề ạ

b)  M i m t s  ki n c n ph i có thông đi p c n ph i có thông đi p c  th .ỗ ộ ự ệ ầ ả ệ ầ ả ệ ụ ể  
Càng nhi u thông đi p thì thông tin càng dàn tr i và thi u tính thuy t ph c.ề ệ ả ế ế ụ

c) Mu n thông đi p đ c nh  thì b n ph i nh c đi nh c l i thông đi p đó m tố ệ ượ ớ ạ ả ắ ắ ạ ệ ộ  
cách nh t quán t  đ u đ n cu i. Thông đi p có th  đ c th  hi n qua hìnhấ ừ ầ ế ố ệ ể ượ ể ệ  

nh, phông sân kh u, băng rôn treo, quà t ng, s n ph m tr ng bày, th m chíả ấ ặ ả ẩ ư ậ  
ti c m c gi i trí nh  múa, o thu t, trò ch i...Thông đi p cũng có th  đ cế ụ ả ư ả ậ ơ ệ ể ượ  
th  hi n qua l i  nh  tên g i  s  ki n,  bài  phát  bi u,  bài  thuy t  trình,  tàiể ệ ờ ư ọ ự ệ ể ế  
li u,..v..v..ệ

d) Minh ho  tr c ti p thông đi p mà b n mu n chuy n t i t i đ i t ng. Choạ ự ế ệ ạ ố ể ả ớ ố ượ  
nên t  ch c s  ki n s  không có hi u qu  n u b n ch  đ n thu n nói r ngổ ứ ự ệ ẽ ệ ả ế ạ ỉ ơ ầ ằ  
doanh nghi p c a b n b o v  môi tr ng hay c i ti n k  thu t. Đ  khai thácệ ủ ạ ả ệ ườ ả ế ỹ ậ ể  
t i đa hi u qu  s  ki n, c n ph i th  hi n nh ng thông đi p đó m t cách cố ệ ả ự ệ ầ ả ể ệ ữ ệ ộ ụ 
th , ch ng h n nh  lôi cu c m i ng i tham gia vào các trò ch i b o v  môiể ẳ ẹ ư ố ọ ườ ơ ả ệ  
tr ng ho c khám phá nh ng c i ti n k  thu t. Có nh  v y, công chúng m iườ ặ ữ ả ế ỹ ậ ư ậ ớ  
ghi nh  thông đi p c a doanh nghi p.ơ ệ ủ ệ

5.6.4. Tài li u đ c s  d ng trong quan h  v i công chúngệ ượ ử ụ ệ ớ

Tài li u quan h  công chúng có th  là tài li u vi t ho c tài li u hình nh (phim tệ ệ ể ệ ế ặ ệ ả ự 
gi i thi u). So v i s  ki n, tài li u quan h  công chúng s  giúp doanh nghi p gi i thíchớ ệ ớ ự ệ ệ ệ ẽ ệ ả  
c n k  và chính xác h n n i dung c n chuy n t i và đ i t ng có th  tham kh o m iặ ẽ ơ ộ ầ ể ả ố ượ ể ả ọ  
lúc m i n i.ọ ơ

1) B n tin công tyả

Tr c đây b n tin th ng ch  đ c l u hành n i b  trong doanh nghi p nh mướ ả ườ ỉ ượ ư ộ ộ ệ ằ  
t o m t kênh thông tin chính th c t  Ban giám đ c đ n nhân viên, giúp m i ng i bi tạ ộ ứ ừ ố ế ọ ườ ế  
h ng phát tri n c a doanh nghi p, t o s  hi u bi t gi a các thành viên trong doanhướ ể ủ ệ ạ ự ể ế ữ  
nghi p đ c bi t là nh ng doanh nghi p có nhi u nhân viên v i nhi u chi nhánh hay vănệ ặ ệ ữ ệ ề ớ ề  
phòng  nhi u n i.ở ề ơ

Ngày nay, b n tin công ty không ch  đ c s  d ng  ph m vi n i b , mà cònả ỉ ượ ử ụ ở ạ ộ ộ  
đ c s  d ng nh  m t công c  h  tr  cho ho t đ ng marketing c a doanh nghi p. B nượ ử ụ ư ộ ụ ỗ ợ ạ ộ ủ ệ ả  
tin có th  dùng đ  truy n đ t thông tin v i các đ i t ng công chúng bên ngoài nhể ể ề ạ ớ ố ượ ư 
khách hàng (công ty), đ i lý, các chuyên gia trong ngành và các đ i tác khác c a doanhạ ố ủ  
nghi p. N i dung có th  bao g m nh ng thành công c a công ty (th ng th u d  án nào,ệ ộ ể ồ ữ ủ ắ ầ ự  
đ c ch n tham gia  th c hi n công trình nào...),  l p đ t  dây chuyên m i,  k t  quượ ọ ự ệ ắ ặ ớ ế ả 
ch ng trình khuy n mãi, các ho t đ ng ti p th  v a qua, đào t o nhân viên,..v..v..ươ ế ạ ộ ế ị ừ ạ

Các b n tin c a công ty có th  các câu chuy n v :ả ủ ể ệ ề
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• S n ph m: doanh nghi p v a ch  t o ra m t s n ph m m i, c i ti n s nả ẩ ệ ừ ế ạ ộ ả ẩ ớ ả ế ả  
ph m cũ, đ a ra m u mã m i...ẩ ư ẫ ớ

• Tình hình công ty: doanh nghi p m i sáp nh p ho c mua l i công ty khác, hayệ ớ ậ ặ ạ  
m  r ng chi nhánh, v.v...ở ộ

• Các s  ki n: doanh nghi p t  ch c các s  ki n nh  tham gia h i ch  tri nự ệ ệ ổ ứ ự ệ ư ộ ợ ể  
lãm, t  ch c h i ngh  khách hàng, h p báo, v.v...ổ ứ ộ ị ọ

• Ho t đ ng nghiên c u và phát tri n: doanh nghi p áp d ng công ngh  m i,ạ ộ ứ ể ệ ụ ệ ớ  
c i ti n k  thu t s n xu t, các phát minh sáng ch , v.v..ả ế ỹ ậ ả ấ ế

• Khách hàng: doanh nghi p th c hi n c c ho t đ ng nghiên c u th  tr ng,ệ ự ệ ấ ạ ộ ứ ị ườ  
kinh  nghi m  c a  khách  hàng  trong  s  d ng  các  s n  ph m  c a  doanhệ ủ ử ụ ả ẩ ủ  
nghi p,vvệ

• Nhân s : doanh nghi p thay đ i c  c u nhân s , thăng ch c, tuy n d ng, khenự ệ ổ ơ ấ ự ứ ể ụ  
th ng, v.v...ưở

• Ki m soát  ch t  l ng:  các ph ng pháp ki m soát  ch t  l ng mà doanhể ấ ượ ươ ể ấ ượ  
nghi p đang áp d ng, các sáng ki n c i ti n ch t l ng, các ch ng nh nệ ụ ế ả ế ấ ượ ứ ậ  
ch t l ng,...ấ ượ

• Các ho t đ ng xã h i: doanh nghi p đã tham gia các ho t đ ng gây quĩ, cácạ ộ ộ ệ ạ ộ  
ch ng trình h c b ng, các ch ng trình b o v  môi tr ng, các ch ngươ ọ ổ ươ ả ệ ườ ươ  
trình b o t n thiên nhiên ho c di s n văn hoá, v.v..ả ồ ặ ả

2) Brochure/t  r iờ ơ

Brochure và t  r i là nh ng tài li u nói v  m t v n đ  nào đó nh  v  doanhờ ơ ữ ệ ề ộ ấ ề ư ề  
nghi p (thành l p, tôn ch  ho t đ ng, ho t đ ng kinh doanh, ngu n l c, thành công...),ệ ậ ỉ ạ ộ ạ ộ ồ ự  
s n ph m (gi i thi u s n ph m m i, tính năng và h ng d n cách s  d ng s n ph m)ả ẩ ớ ệ ả ẩ ớ ướ ẫ ử ụ ả ẩ  
hay các ho t đ ng xã h i (các ch ng trình xã h i mà doanh nghi p đang th c hi n).ạ ộ ộ ươ ộ ệ ự ệ  
Brochure th ng đ c đóng thành cu n, ch a đ c nhi u thông tin, còn t  r i th ng làườ ượ ố ứ ượ ề ờ ơ ườ  
nh ng t  riêng l  cung c p thông tin v m t ho c hai v n đ .ữ ờ ẻ ấ ề ộ ặ ấ ề

Brochure ho c t  r i có th  đ c g i kèm v i thông cáo báo chí ho c phân phátặ ờ ơ ể ượ ử ớ ặ  
cho các đ i t ng tham gia h p báo ho c s  ki n nh  nh ng tài li u tham kh o đ  giúpố ượ ọ ặ ự ệ ư ữ ệ ả ể  
h  hi u rõ h n v  doanh nghi p.ọ ể ơ ề ệ

Mu n tác đ ng có hi u qu  đ n ng i đ c thì nh ng tài li u này ph i có m tố ộ ệ ả ế ườ ọ ữ ệ ả ộ  
thông đi p rõ ràng. Quan tr ng h n chúng ph i đ c thi t k  m t cách sáng t o. L iệ ọ ơ ả ượ ế ế ộ ạ ờ  
vi t (tiêu đ ) ph i đ oc th  hi n khác bi t v i nh ng tài li u c a doanh nghi p khác.ế ề ả ự ể ệ ệ ớ ữ ệ ủ ệ

Các chuyên gia PR c a công ty có m t nhi m v  ch  y u là tìm ki m, sáng tác raủ ộ ệ ụ ủ ế ế  
các tin t c v  công ty, v  s n ph m và c  v  nh ng con ng i c a công ty. Đ  có tinứ ề ề ả ẩ ả ề ữ ườ ủ ể  
t c h p d n, c n xây d ng c t chuy n hay, sau đó vi t thành bài báo đ  đăng t i trênứ ấ ẫ ầ ự ố ệ ế ể ả  
các báo chí. Các chuyên gia PR còn c n có các k  năng giao ti p t t v i các ph ng ti nầ ỹ ế ố ớ ươ ệ  
thông tin ch p nh n đăng t i b n tin c a mình, hay nh n l i tham gia các H i ngh  báoấ ậ ả ả ủ ậ ờ ộ ị  
chí do công ty t  ch c. Giám đ c PR c n có các m i quan h  thân thi n v i các biên t pổ ứ ố ầ ố ệ ệ ớ ậ  
viên và phóng viên các báo.
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3) Phim t  gi i thi uự ớ ệ

Phim t  gi i thi u là m t công c  h u hi u đ c s  d ng trong nh ng s  ki nự ớ ệ ộ ụ ữ ệ ượ ử ụ ữ ự ệ  
h i ngh  khách hàng, gi i thi u s n ph m m i, bu i đào t o hu n luy n, .v.v.. nh mộ ị ớ ệ ả ẩ ớ ổ ạ ấ ệ ằ  
tăng tính thuy t ph c t i đ i t ng công chúng c a doanh nghi p.ế ụ ớ ố ượ ủ ệ

Các t  li u nghe nhìn là ph ng ti n truy n thông h u hi u đ  gi i thi u vư ệ ươ ệ ề ữ ệ ể ớ ệ ề 
công ty cho công chúng hi u bi t, tin t ng và có thi n c m.ể ế ườ ệ ả

5.7. CÔNG TH C 6C Đ I V I THÔNG ĐI P QUAN H  CÔNG CHÚNG Ứ Ố Ớ Ệ Ệ  

Thông đi p c a m t ho t đ ng quan h  công chúng c n đ m b o 6 y u t  cệ ủ ộ ạ ộ ệ ầ ả ả ế ố ơ 
b n đ  có th  th ng nh t v i các ho t đ ng khác trong n  l c chung đ  t o d ng hìnhả ể ể ố ấ ớ ạ ộ ỗ ự ể ạ ự  

nh th ng hi u.ả ươ ệ

1) Credibility - Uy tín c a ngu n phát thông đi pủ ồ ệ

M t cu n sách v  chính tr  đ c xu t b n b i Nhà xu t b n Chính tr  qu c giaộ ố ề ị ượ ấ ả ở ấ ả ị ố  
ch n ch n s  có uy tín h n các nhà xu t b n khác. Đây chính là cách th c l y m tắ ắ ẽ ơ ấ ả ứ ấ ộ  
th ng hi u có uy tín khác đ  h  tr  cho th ng hi u c a mình.ươ ệ ể ỗ ợ ươ ệ ủ

M t thông cáo khuyên dùng c a các trung tâm bác sĩ nha khoa ch c ch n s  có íchộ ủ ắ ắ ẽ  
cho các s n ph m chăm sóc răng mi ng. Đó là hình nh mà Colgate c  xây d ng nh mả ẩ ệ ả ố ự ằ  
thuy t ph c nh ng ng i mua thông qua s  th  nghi m c a bác sĩ chuyên khoa. Ho cế ụ ữ ườ ự ử ệ ủ ặ  
hình nh so sánh tr ng và ch c nh  ng c trai n u s  d ng Colgate. Bên c nh đó, h  ti pả ắ ắ ư ọ ế ử ụ ạ ọ ế  
t c đ nh v  màu đ  đ c tr ng c a mình và th  hi n nó trên các ph ng ti n hi n th .ụ ị ị ỏ ặ ư ủ ể ệ ươ ệ ể ị

2) Context - Ph m vi phân ph i thông đi p c nạ ố ệ ầ  ph i th c t  và phù h p v iả ự ế ợ ớ  
m c đích đ t raụ ặ

Các s n ph m phân đ m v n th ng đ c qu ng cáo trên báo Nông thôn ngàyả ẩ ạ ẫ ườ ượ ả  
nay thay vì qu ng cáo trên báo Ph  n . Đi u này th  hi n vi c l a ch n ph ng ti nả ụ ữ ề ể ệ ệ ự ọ ươ ệ  
truy n thông thích h p trong đó bao g m c  vi c xác đ nh ph m vi mà ph ng ti nề ợ ồ ả ệ ị ạ ươ ệ  
đ c truy n t i.ượ ề ả

Tuy nhiên, ph m vi phân ph i thông đi p PR th ng mang tính chính xác cao. Vìạ ố ệ ườ  
v y, đi u c n thi t là đ m b o m c đích mà ho t đ ng PR theo đu i đ c truy n t iậ ề ầ ế ả ả ụ ạ ộ ổ ượ ề ả  
m t cách chính xác. N  l c xây d ng th ng hi u thông qua vi c duy trì đ i bóng c aộ ỗ ự ự ươ ệ ệ ộ ủ  
Công ty g ch Đ ng Tâm là m t ví d .ạ ồ ộ ụ

3) Content - N i dung thông đi p c n đ n gi n, d  hi u và có ý nghĩa đ iộ ệ ầ ơ ả ễ ể ố  
v i ng i nh nớ ườ ậ

Chuyên gia Mead Johnson cho r ng, tình th ng c a ng i m  đ i v i con b ngằ ươ ủ ườ ẹ ố ớ ằ  
s a Enfa A+ giúp tr  thông minh và mang đ n ni m vui cho ng i m  “A+ cho bé và @ữ ẻ ế ề ườ ẹ  
cho m ”. Tuy nhiên, hình nh A+ h i khó hi u, vì n u hi u là đi m thì Vi t Nam sẹ ả ơ ể ế ể ể ệ ử 
d ng thang đi m 10 ch  không dùng đi m A+.ụ ể ứ ể

Vi c này ph c t p đ n m c Mead Johnson ph i s  d ng thông đi p PR trên báoệ ứ ạ ế ứ ả ử ụ ệ  
thông qua các bài ph ng v n T ng giám đ c Tradewind Asia - Tr ng đ i di n ph uỏ ấ ổ ố ưở ạ ệ ị  
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trách nhi m ti p th  c a Mead Johnson Nutritionals t i Vi t Nam v  các ch t b  sungệ ế ị ủ ạ ệ ề ấ ổ  
DHA và ARA.

4) Clarity - Thông đi p ph i rõ ràngệ ả  đ  ng i nh n hi u đúng nh  ý ng iể ườ ậ ể ư ườ  
g iử

Thông đi p ệ c n ph i rõ ràng nh m tránh nh ng hi u nh m không đáng có. Hìnhầ ả ằ ữ ể ầ  
nh trong thông đi p đ c th  hi n rõ ràng thì công vi c đ nh v  s  đ c th c hi n t t.ả ệ ượ ể ệ ệ ị ị ẽ ượ ự ệ ố  

Đi u đ c bi t là thông đi p trong ho t đ ng PR mang tính chân th c cao h n trong cácề ặ ệ ệ ạ ộ ự ơ  
qu ng cáo. Do đó, nó d  lôi cu n các đ i t ng và d  gây d ng các giá tr  và ni m tinả ễ ố ố ượ ễ ự ị ề  
v  th ng hi u cao h n qu ng cáo.ề ươ ệ ơ ả

Vì th , m t th ng hi u đ c “chăm sóc” t t s  th  hi n trong nó nh ng giá trế ộ ươ ệ ượ ố ẽ ể ệ ữ ị 
v  c ng đ ng, đ c xây d ng và đóng góp nh m t o d ng m t th  gi i t t đ p h n,ề ộ ồ ượ ự ằ ạ ự ộ ế ớ ố ẹ ơ  
trong s ch h n. Suzuki Vitara 4WD c  g ng xây d ng hình nh c a nó “g n gũi” vàạ ơ ố ắ ự ả ủ ầ  
“b nh bao”, v i hình nh ca sĩ QD đ c l y làm n n cho s  b nh bao c a th ng hi u.ả ớ ả ượ ấ ề ự ả ủ ươ ệ  
Ca sĩ QD th ng hát các bài hát lãng m n, ti n chi n v i b  com lê bóng m t vàườ ạ ề ế ớ ộ ượ  
th ng xuyên xu t hi n trên truy n hình v i c  “cây” tr ng.ườ ấ ệ ề ớ ả ắ

S  b nh bao và hào nhoáng này đ c Công ty Suzuki t n d ng đ  đ a đ n k tự ả ượ ậ ụ ể ư ế ế  
h p v i m t giá tr  g i là “g n gũi - g n gàng mà gi n d ” đã th c s  làm cho thông đi pợ ớ ộ ị ọ ầ ọ ả ị ự ự ệ  
tr  nên không rõ ràng, vì ch c ch n là ng i ta đôi khi mong mu n đ t c  hai giá trở ắ ắ ườ ố ạ ả ị 
nh ng  đây ch  có m t s  l a ch n ho c là “b nh bao” ho c là “g n gũi”.ư ở ỉ ộ ự ự ọ ặ ả ặ ầ

5) Channel - L a ch n kênh ự ọ truy n thông phù h p v i ng i nh n tinề ợ ớ ườ ậ

Nh  đã đ c đ  c p trong quá trình ch n l a kênh qu ng bá, ch  th  c a ho tư ượ ề ậ ọ ự ả ủ ể ủ ạ  
đ ng ộ PR ph i bi t đ i t ng ti p nh n thông đi p nào s  s  d ng kênh PR nào. S  phùả ế ố ượ ế ậ ệ ẽ ử ụ ự  
h p gi a đ i t ng và kênh truy n là m t y u t  quan tr ng thúc đ y thông đi p đ cợ ữ ố ượ ề ộ ế ố ọ ẩ ệ ượ  
truy n t i t t h n đ n công chúng m c tiêu.ề ả ố ơ ế ụ

Công ty Kinh Đô mong mu n ti p c n đa s  nh ng ng i yêu thích bóng đá thôngố ế ậ ố ữ ườ  
qua vi c tài tr  cho Gi i vô đ ch bóng đá qu c gia V.League 2004. Tuy nhiên, đ c tínhệ ợ ả ị ố ặ  
c a các đ i t ng xem bóng đá và hi n di n trên các sân bóng l i không ph i là đ iủ ố ượ ệ ệ ạ ả ố  
t ng s  có quy t đ nh mua đ i v i các s n ph m bánh ng t.ượ ẽ ế ị ố ớ ả ẩ ọ

Năm 2003 còn có Pepsi đi cùng Kinh Đô trong vi c tài tr  cho V.League, nh ngệ ợ ư  
đ n năm 2004 gi i ch  còn là Kinh Đô - V.League 2004. Nguyên nhân vì sao Pepsi t  bế ả ỉ ừ ỏ 
vi c tài tr  cho s  ki n này hoàn toàn ph  thu c vào tính hi u qu  c a ch ng trình,ệ ợ ự ệ ụ ộ ệ ả ủ ươ  
m c dù đ i t ng mà Pepsi h ng t i phù h p h n Kinh Đô.ặ ố ượ ướ ớ ợ ơ

6) Capability - Kh  năng ti p nh n và hi u thông đi p c a ng i nh nả ế ậ ể ệ ủ ườ ậ

Nh  đã đ  c p  ph n trên, đa ph n thông đi p “A+ cho bé và @ cho m ” c aư ề ậ ở ầ ầ ệ ẹ ủ  
Mead Johnson khá khó hi u đ i v i nh ng ng i m . Các đ c tính v  k  thu t nênể ố ớ ữ ườ ẹ ặ ề ỹ ậ  
đ c chuy n t i thông qua nh ng gì đ n gi n mà d  hi u.ượ ể ả ữ ơ ả ễ ể

Đi u này đ c b t gi t Vì Dân áp d ng khá thành công  th  tr ng m c tiêu c aề ượ ộ ặ ụ ở ị ườ ụ ủ  
h . Chi m lĩnh th  ph n t i nông thôn, b t gi t Vì Dân v i giá r , bao bì s n ph m vi tọ ế ị ầ ạ ộ ặ ớ ẻ ả ẩ ế  
đ y đ  t t c  các thông tin v  đ c tính s n ph m, xác nh n thông qua các ch ng nh nầ ủ ấ ả ề ặ ả ẩ ậ ứ ậ  
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c a bên th  ba. Theo m t s  chuyên gia, thông tin nh  v y quá d y và không d  ti p thu.ủ ứ ộ ố ư ậ ầ ễ ế  
Tuy nhiên, đ i t ng là ng i dân s ng  nông thôn Vi t Nam, h  không mu n mua s nố ượ ườ ố ở ệ ọ ố ả  
ph m giá cao nh  OMO ho c Tide, thì vi c đ a s n ph m m i vào, h  c n bi t s nẩ ư ặ ệ ư ả ẩ ớ ọ ầ ế ả  
ph m t t hay x u. Vi c ghi thông tin d y đ c và chi ti t trên bao bì đã đ a đ n thànhẩ ố ấ ệ ầ ặ ế ư ế  
công cho Vì Dân.

Khi nói đ n 6C trong ho t đ ng ế ạ ộ PR, nhi u ng i cho r ng, v y thì s n ph m nàoề ườ ằ ậ ả ẩ  
v i nh ng th  tr ng và t p khách hàng t ng ng nào s  l a ch n t ng n i dung trongớ ữ ị ườ ậ ươ ứ ẽ ự ọ ừ ộ  
6C ra sao? Cách hi u nh  v y s  không th  mang đ n cho doanh nghi p hi u qu  caoể ư ậ ẽ ể ế ệ ệ ả  
trong s  d ng PR đ  qu ng bá th ng hi u.ử ụ ể ả ươ ệ

Khi s  d ng PR, đi u quan tr ng là c  6 y u t  C ph i đ c k t h p đ ng th i,ử ụ ề ọ ả ế ố ả ượ ế ợ ồ ờ  
h p lý trong m i quan h  t ng hoà gi a chúng ch  không ch  ch n l a y u t  b t kỳợ ố ệ ổ ữ ứ ỉ ọ ự ế ố ấ  
nào. Khi đã có kênh và đ i t ng rõ ràng, thông đi p thích h p ch c ch n s  đ t đ cố ượ ệ ợ ắ ắ ẽ ạ ượ  
s  thu nh n c a phía ng i mua đ i v i th ng hi u.ự ậ ủ ườ ố ớ ươ ệ

BÀI Đ C THÊMỌ

L I ÍCH C A HO T Đ NG TÀI TRỢ Ủ Ạ Ộ Ợ

Tài tr  đ c ch ng minh là hình th c marketing có t c đ  tăng tr ng cao nh tợ ượ ứ ứ ố ộ ưở ấ  
hi n nay  nhi u n c phát tri n. V i ho t đ ng này, doanh nghi p có th  tìm đ cệ ở ề ướ ể ớ ạ ộ ệ ể ượ  
nh ng c  h i l n đ  tăng năng l c c nh tranh b ng cách t o thêm ni m tin, khu chữ ơ ộ ớ ể ự ạ ằ ạ ề ế  
tr ng hình nh và uy tín c a mình đ i v i th  tr ng m c tiêu. ươ ả ủ ố ớ ị ườ ụ

Tài tr  t o ra nh ng c  h i đ  doanh nghi p có th  đ ng th i đ t đ c nhi uợ ạ ữ ơ ộ ể ệ ể ồ ờ ạ ượ ề  
m c tiêu. Qua ho t đ ng tài tr , doanh nghi p có th  đ c h ng nhi u ngu n l i, nh :ụ ạ ộ ợ ệ ể ượ ưở ề ồ ợ ư

1. Tăng c ng hình nh c a doanh nghi p, đ nh hình thái đ  c a ng i tiêuườ ả ủ ệ ị ộ ủ ườ  
dùng

Các doanh nghi p th ng mu n c i thi n hình nh c a mình tr c con m tệ ườ ố ả ệ ả ủ ướ ắ  
ng i tiêu dùng, c  khách hàng hi n t i l n khách hàng ti m năng. Ho t đ ng tài tr  cóườ ả ệ ạ ẫ ề ạ ộ ợ  
th  đ nh hình thái đ  c a ng i mua và t o ra ph n ng tích c c đ i v i s n ph m/d chể ị ộ ủ ườ ạ ả ứ ự ố ớ ả ẩ ị  
v  c a doanh nghi p b n. Coca Cola là m t ví d  đi n hình v  n  l c t o nh h ngụ ủ ệ ạ ộ ụ ể ề ỗ ự ạ ả ưở  
tích c c đ i v i s n ph m thông qua các ho t đ ng tài tr  dài h i dành cho các s  ki nự ố ớ ả ẩ ạ ộ ợ ơ ự ệ  
mà h  cho là có nhi u nh h ng đ n quan đi m c a ng i tiêu dùng.ọ ề ả ưở ế ể ủ ườ

2. T o đ ng l c cho ho t đ ng bán hàngạ ộ ự ạ ộ

Ho t đ ng tài tr  t o ra đ ng l c r t l n đ  thúc đ y bán hàng. Đ i v i ho tạ ộ ợ ạ ộ ự ấ ớ ể ẩ ố ớ ạ  
đ ng bán hàng, đây đ c coi là m t công c  khu ch tr ng c c kỳ hi u qu . M c tiêuộ ượ ộ ụ ế ươ ự ệ ả ụ  
này t o đi u ki n đ  doanh nghi p tr ng bày, gi i thi u s n ph m c a mình, nhi u khiạ ề ệ ể ệ ư ớ ệ ả ẩ ủ ề  
cho phép s n ph m ti p c n tr c ti p v i nhi u đ i t ng khách hàng. Các công ty s nả ẩ ế ậ ự ế ớ ề ố ượ ả  
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xu t th c ph m và đ  u ng r t hay s  d ng hình th c tài tr  đ  t o đi u ki n choấ ự ẩ ồ ố ấ ử ụ ứ ợ ể ạ ề ệ  
khách hàng th  s n ph m - m t ho t đ ng th ng d n đ n quy t đ nh mua hàng.ử ả ẩ ộ ạ ộ ườ ẫ ế ế ị

3. Tài tr  đ c coi là hình th c qu ng bá đáng tin c y và tăng c ng khợ ượ ứ ả ậ ườ ả 
năng nh n bi t c a khách hàngậ ế ủ

Các nhà tài tr  luôn tìm ki m nh ng cách th c đ  qu ng bá r ng rãi hình nh c aợ ế ữ ứ ể ả ộ ả ủ  
mình. Các ph ng ti n truy n thông ph c v  s  ki n luôn nêu tên và đ a ra hình nhươ ệ ề ụ ụ ự ệ ư ả  
c a nhà tài tr . Do v y, vi c qu ng bá thông qua tài tr  đ c khách hàng tin c y h nủ ợ ậ ệ ả ợ ượ ậ ơ  
nhi u so v i qu ng cáo thu n túy, giúp khách hàng nh n bi t rõ h n s n ph m c aề ớ ả ầ ậ ế ơ ả ẩ ủ  
doanh nghi p. Đ  t i đa hóa m c tiêu qu ng bá trong tài tr , đi u quan tr ng là doanhệ ể ố ụ ả ợ ề ọ  
nghi p tài  tr  ph i có m t chi n d ch truy n thông toàn di n h  tr  thêm cho vi cệ ợ ả ộ ế ị ề ệ ỗ ợ ệ  
khu ch tr ng doanh nghi p.ế ươ ệ

4. Tìm ra s  khác bi t so v i các đ i th  c nh tranhự ệ ớ ố ủ ạ

Vi c tài tr  cho các s  ki n, đ c bi t là trong nh ng tr ng h p đ c quy n tàiệ ợ ự ệ ặ ệ ữ ườ ợ ộ ề  
tr , là m t cách th c quan tr ng đ  t o ra s  khác bi t so v i các đ i th  c nh tranh.ợ ộ ứ ọ ể ạ ự ệ ớ ố ủ ạ  
Tên c a doanh nghi p b n có c  h i đ  n i b t h n các đ i th  c nh tranh khác. Vi củ ệ ạ ơ ộ ể ổ ậ ơ ố ủ ạ ệ  
này đ c bi t h u ích n u doanh nghi p b n mu n c nh tranh v i các đ i th  có ti mặ ệ ữ ế ệ ạ ố ạ ớ ố ủ ề  
l c tài chính l n h n.ự ớ ơ

5. T o đ c s  thân thi nạ ượ ự ệ

Khách hàng m c tiêu th ng c m nh n v  s  tài tr  v i thái đ  tích c c, thi nụ ườ ả ậ ề ự ợ ớ ộ ự ệ  
c m. H  nghĩ b n có nhi u n  l c đem l i thành công cho s  ki n, t c là làm h  đ cả ọ ạ ề ỗ ự ạ ự ệ ứ ọ ượ  

th a mãn h n. Nh  tài tr , hình nh c a doanh nghi p đ c thi n c m h n, tr  nên g nỏ ơ ờ ợ ả ủ ệ ượ ệ ả ơ ở ầ  
gũi h n đ i v i khách hàng. S  thân thi n này ch c ch n s  thúc đ y doanh thu c aơ ố ớ ự ệ ắ ắ ẽ ẩ ủ  

doanh nghi p b n. ệ ạ

CÂU H I ÔN T P CH NG 5Ỏ Ậ ƯƠ

1. Th  nào quan h  công chúng? Nêu rõ các ho t đ ng c a B  ph n quan hế ệ ạ ộ ủ ộ ậ ệ 
v i công chúng? ớ

2. Ai là công chúng c a công ty? T m quan tr ng c a m i đ i t ng này v iủ ầ ọ ủ ỗ ố ượ ớ  
công ty?

3. Cán b  công nhân viên trong công ty có ph i là công chúng không? N u có,ộ ả ế  
thì quan h  công chúng v i đ i t ng này có gì khác bi t so v i các đ iệ ớ ố ượ ệ ớ ố  
t ng khác?ượ

4. B n hay nh n xét v  m t ch ng trình tuyên truy n mà b n xem đ c?ạ ậ ề ộ ươ ề ạ ượ

5. Bi u tình, mit tinh có ph i là m t d ng c a quan h  công chúng không?ể ả ộ ạ ủ ệ

6. Nh ng u vi t c a quan h  v i công chúng so v i qu ng cáo?ữ ư ệ ủ ệ ớ ớ ả

7. T  ch c th c hi n và đánh giá k t qu  c a PR nh  th  nào?ổ ứ ự ệ ế ả ủ ư ế

 TS. Nguy n Th ng Thái – H c vi n công ngh  B u chính Vi n thông.ễ ượ ọ ệ ệ ư ễ 123



Bài gi ng ả Truy n thông marketingề

8. Trình bày công th c 6C trong quan h  v i công chúng?ứ ệ ớ
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Ch ng 6ươ

QU N TR  HO T Đ NG MARKETING TR C TI PẢ Ị Ạ Ộ Ự Ế

N i dung chính đ c trình bày trong  ch ng này là:ộ ượ ươ

• Khái ni m và b n ch t c a marketing tr c ti pệ ả ấ ủ ự ế

• S  phát tri n c a marketing tr c ti pự ể ủ ự ế

• Phát tri n h  th ng marketing c  s  d  li uể ệ ố ơ ở ữ ệ

• Các công c   ch  y u c a marketing  tr c ti pụ ủ ế ủ ự ế

• Nh ng quy t đ nh ch  y u trong marketing tr c ti pữ ế ị ủ ế ự ế

6.1. T NG QUANỔ

H u h t các công ty đ u d a ch  y u vào qu ng cáo, kích thích tiêu th  và ầ ế ề ự ủ ế ả ụ bán 
hàng cá nhân đ  đ y m nh tiêu th  s n ph m. ể ẩ ạ ụ ả ẩ Qu ng cáo đ c s  d ng đ  t o ra sả ượ ử ụ ể ạ ự 
bi t đ n và quan tâm đ n s n ph m. Còn kích thích tiêu th  đ  khuy n khích mua hàng.ế ế ế ả ẩ ụ ể ế  
Bán hàng cá nhân đ  hoàn t t vi c bán hàng. Marketing tr c ti p c  g ng k t h p c  3ể ấ ệ ự ế ố ắ ế ợ ả  
y u t  này l i đ  đi đ n ch  bán hàng cá nhân không qua trung gian. M t ng i sau khiế ố ạ ể ế ỗ ộ ườ  
ti p xúc v i qu ng cáo có th  g i đi n tho i mi n phí đ n s  1800 đ  đ t mua hàngế ớ ả ể ọ ệ ạ ễ ế ố ể ặ  
c a công ty.ủ

Ban đ u, marketing tr c ti p xu t hi n đ u tiên d i hình th c g i th  tr c ti pầ ự ế ấ ệ ầ ướ ứ ử ư ự ế  
và catalog đ t hàng qua b u đi n. Ngày nay, marketing tr c ti p đã có thêm nhi u hìnhặ ư ệ ự ế ề  
th c khác, nh  marketing qua đi n tho i, tr  l i tr c ti p trên truy n thanh, truy nứ ư ệ ạ ả ờ ự ế ề ề  
hình... Các công c  marketing  r t đa d ng này đ u có chung m t đi m chúng đ u đ cụ ấ ạ ề ộ ể ề ượ  
s  d ng đ  có đ c các đ n đ t hàng tr c ti p c a khách hàng m c tiêu hay các kháchử ụ ể ượ ơ ặ ự ế ủ ụ  
hàng ti m năng. Đi u này đ i l p v i qu ng cáo đ i trà. Qu ng cáo đ i trà bao quát m tề ề ố ậ ớ ả ạ ả ạ ộ  
s  đông công chúng không c  th , trong s  đó ph n l n h  không đ n th  tr ng đ  tìmố ụ ể ố ầ ớ ọ ế ị ườ ể  
ki m s n ph m và cũng không quy t đ nh mua s m t i m t c a hàng bán l  cho đ n khiế ả ẩ ế ị ắ ạ ộ ử ẻ ế  
có d p nào đó trong t ng lai.ị ươ

Trong nh ng năm g n đây marketing tr c ti p đã phát tri n m nh. Tuy nhiên, r tữ ầ ự ế ể ạ ấ  
nhi u công ty v n xem nó có vai trò th  y u trong h  th ng các thành t  c a truy nề ẫ ứ ế ệ ố ố ủ ề  
thông  marketing h n h p. Các b  ph n qu ng cáo, kích thích tiêu th  và l c l ng bánỗ ợ ộ ậ ả ụ ự ượ  
hàng nh n đ c ph n l n kinh phí xúc ti n, và ra s c b o v  ngân sách c a mình, m cậ ượ ầ ớ ế ứ ả ệ ủ ặ  
dù có m t ph n trong kinh phí xúc ti n đ c s  d ng cho marketing tr c ti p. Nhi uộ ầ ế ượ ử ụ ự ế ề  
công ty qu ng cáo v n ch a cung c p d ch v  marketing tr c ti p. Lý do là h  cũng ch aả ẫ ư ấ ị ụ ự ế ọ ư  
quen v i hình th c xúc ti n m i m  này, ho c là h  tin r ng h  có th  thu đ c nhi uớ ứ ế ớ ẻ ặ ọ ằ ọ ể ượ ề  
ti n h n thông qua vi c cung c p các d ch v  xúc ti n quen thu c là qu ng cáo. Nh ngề ơ ệ ấ ị ụ ế ộ ả ư  
xu h ng chung là các công ty qu ng cáo l ncũng đã có nh ng chu n b  ban đ u đ  cungướ ả ớ ữ ẩ ị ầ ể  
c p d ch v  marketing tr c ti p cho khách hàng.ấ ị ụ ự ế
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6.2. KHÁI NI M VÀ B N CH T Ệ Ả Ấ  

6.2.1. Khái ni m v  marketing tr c ti pệ ề ự ế

 Tr i qua nhi u năm, thu t ng  marketing tr c ti p đ c hi u theo nh ng nghĩaả ề ậ ữ ự ế ượ ể ữ  
m i. Ban đ u, nó ch  là m t hình th c marketing trong đó s n ph m hay d ch v  đ cớ ầ ỉ ộ ứ ả ẩ ị ụ ượ  
chuy n t  ng i s n xu t đ n ng i tiêu dùng, không ph i qua ng i trung gian nào.ể ừ ườ ả ấ ế ườ ả ườ  
Theo nghĩa này, các công ty s  d ng l c l ng bán hàng đ  bán hàng cá nhân cho ng iử ụ ự ượ ể ườ  
s  d ng cu i cùng, hay t  ch c ra các c a hàng bán l   c a công ty đ u là marketing tr cử ụ ố ổ ứ ử ẻ ủ ề ự  
ti p. Sau này, thu t ng  marketing tr c ti p đ c dùng đ  ch  ho t đ ng marketing th cế ậ ữ ự ế ượ ể ỉ ạ ộ ự  
hi n qua b u đi n, t c là marketing b ng catalog hay b ng th  tr c ti p. ệ ư ệ ứ ằ ằ ư ự ế

  Khi đi n tho i cũng nh  các ph ng ti n truy n thông khác đ c s  d ng nhi uệ ạ ư ươ ệ ề ượ ử ụ ề  
trong vi c chào hàng tr c ti p cho khách hàng, thì Hi p h i marketing tr c ti p (DMA)ệ ự ế ệ ộ ự ế  
c a M  đ nh nghĩa l i nh  sauủ ỹ ị ạ ư  :

 Marketing tr c ti p là m t h  th ng t ng tác marketing có s  d ng m t hayự ế ộ ệ ố ươ ử ụ ộ  
nhi u ph ng ti n truy n thông đ  tác đ ng đ n công chúng m c tiêu nh m nh n đ cề ươ ệ ề ể ộ ế ụ ằ ậ ượ  
m t ph n ng đáp l i đo l ng đ c và/hay vi c giao d ch t i b t kỳ đ a đi m nào. ộ ả ứ ạ ườ ượ ệ ị ạ ấ ị ể

 Nh ng ng i làm marketing tr c ti p s  d ng các ph ng ti n truy n thông  trữ ườ ự ế ử ụ ươ ệ ề ả 
l i tr c ti p đ  bán hàng và tìm hi u v  các khách hàng có tên và các đ c đi m ch  y uờ ự ế ể ể ề ặ ể ủ ế  
đã đ c nh p vào c  s  d  li u khách hàng nh m thi t l p m i quan h  th ng xuyên.ượ ậ ơ ở ữ ệ ằ ế ậ ố ệ ườ  
Các hãng hàng không, các khách s n và các doanh nghi p khác đang thi t l p nh ng quanạ ệ ế ậ ữ  
h  ch t ch  v i khách hàng thông qua nh ng hình th c th ng vì có t n su t s  d ngệ ặ ẽ ớ ữ ứ ưở ầ ấ ử ụ  
cao và s  d ng c  s  d  li u v  khách hàng đ  chào hàng đ n t ng khách hàng, g mử ụ ơ ở ữ ệ ề ể ế ừ ồ  
các khách hàng hi n có và c  nh ng khách hàng ti m năng. ệ ả ữ ề

6.2.2. B n ch t c a marketing tr c ti pả ấ ủ ự ế

Đi m khác  bi t  c  b n  nh t  gi a  marketing  tr c  ti p  v i  các  ph ng phápể ệ ơ ả ấ ữ ự ế ớ ươ  
marketing truy n th ng khác chính là s  ề ố ự t ng tác, trao đ i thông tin qua l i gi a ng iươ ổ ạ ữ ườ  
mua và ng i bán.ườ  Qua đó, doanh nghi p d  dàng đánh giá đ c hi u qu  truy n thôngệ ễ ượ ệ ả ề  
c a mình, đ  có các chính sách đi u ch nh cho phù h p v i t ng nhóm đ i t ng kháchủ ể ề ỉ ợ ớ ừ ố ượ  
hàng, t ng ch ng lo i s n ph m khác nhau cho t ng khu v c th  tr ng khác nhau. ừ ủ ạ ả ẩ ừ ự ị ườ

M c tiêu mà m i ch ng trình marketing tr c ti p h ng t i là hành vi ph n ngụ ỗ ươ ự ế ướ ớ ả ứ  
tr c ti p và tích c c c a khách hàng v i các ch ng trình đó và s  đ t mua s n ph mự ế ự ủ ớ ươ ẽ ặ ả ẩ  
c a doanh nghi p. Khách hàng cũng có th  có ph n ng tr c ti p v i các thông đi pủ ệ ể ả ứ ự ế ớ ệ  
qu ng cáo t  TV, qu ng cáo t  báo và t p chí, t  th  chào hàng tr c ti p, t  internet hayả ừ ả ừ ạ ừ ư ự ế ừ  
email, nhân viên th ng m i b ng các cách th c khác nhau nh : g i th  tr  l i, g iươ ạ ằ ứ ư ử ư ả ờ ọ  
đi n, nh n tin hay đ t hàng qua internet... ệ ắ ặ

Marketing tr c ti p đ c các nhà s n xu t, nh ng ng i bán l , các công ty d chự ế ượ ả ấ ữ ườ ẻ ị  
v , các t  ch c phi l i nhu n...s  d ng ngày càng nhi u. Lý do là khách hàng ngày càngụ ổ ứ ợ ậ ử ụ ề  
b n b u, thi u th i gian đi mua s m t i c a hàng siêu th , nhu c u ngày càng khác bi tậ ị ế ờ ắ ạ ử ị ầ ệ  
c n ti p c n riêng, n n t c đ ng k t xe  các thành ph  l n, thi u các c a hàng bán lầ ế ậ ạ ắ ườ ẹ ở ố ớ ế ử ẻ 
ti n l i, chi phí thuê c a hàng ngày càng tăng cao. Đ ng th i, các công ty chuy n phátệ ợ ử ồ ờ ể  
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nhanh cũng đáp ng t t nhu c u giao hàng nhanh trong vòng 24 ho c 48 gi . M t ti n đứ ố ầ ặ ờ ộ ề ề 
quan tr ng n a cho phép marketing tr c ti p phát tri n là kh  năng c a máy tính choọ ữ ự ế ể ả ủ  
phép ng i làm marketing xây d ng và l u tr  c  s  d  li u đ y đ  v  khách hàng.ườ ự ư ữ ơ ở ữ ệ ầ ủ ề  
Đi u này giúp ng i làm marketing có th  nhanh chóng l a ch n ra các khách hàng ti mề ườ ể ự ọ ề  
năng đ i v i b t kỳ s n ph m nào đ  th c hi n ho t đ ng bán hàng.ố ớ ấ ả ẩ ể ự ệ ạ ộ

Marketing tr c ti p cũng phát tri n nhanh trong marketing B2B. Nguyên nhân làự ế ể  
chi phí đ  ti p c n th  tr ng doanh nghi p b ng l c l ng bán hàng r t cao và có xuể ế ậ ị ườ ệ ằ ự ượ ấ  
h ng còn tăng lên  n a.  Do v y,  đ  gi m chi  phí  bán hàng,  các  công ty  s  d ngướ ữ ậ ể ả ử ụ  
marketing tr c ti p đ  phát hi n các khách hàng tri n v ng nh t tr c khi đ i ngũ bánự ế ể ệ ể ọ ấ ướ ộ  
hàng đ n t n n i đ  bán.ế ậ ơ ể

6.2.3. u nh c đi m c a marketing tr c ti p Ư ượ ể ủ ự ế

1) u đi m c a marketing tr c ti p Ư ể ủ ự ế

         Marketing tr c ti p mang l i nhi u l i ích cho c  khác hàng và doanh nghi p sự ế ạ ề ợ ả ệ ử 
d ng marketing tr c ti p. ụ ự ế

 Đ i v i khách hàng, Marketing tr c ti p đem l i cho khách hàng nhi u l i íchố ớ ự ế ạ ề ợ  
như :  giúp khách hàng ti t ki m th i gian và công s c mua hàng trong khi có th  l aế ệ ờ ứ ể ự  
ch n nhi u m t hàng khác nhau, phù h p v i l i s ng m i. Marketing tr c ti p giúp họ ề ặ ợ ớ ố ố ớ ự ế ọ 
v t qua nh ng tr  ng i v  m t không gian, thoát kh i nh ng khó ch u v  b i đ ngượ ữ ở ạ ề ặ ỏ ữ ị ề ụ ườ  
hay t c ngh n giao thông mà v n l a ch n đ c s n ph m ng ý nh t;  ắ ẽ ẫ ự ọ ượ ả ẩ ư ấ Khách hàng thể 
ng i t i nhà đ  l a ch n mua qua catalog hay m ng vi tính, đ t mua quà và g i th ngồ ạ ể ự ọ ạ ặ ử ẳ  
đ n ng i thân mà không c n mang v  nhà. Các khách hàng là t  ch c, doanh nghi p cóế ườ ầ ề ổ ứ ệ  
th  tìm hi u v  nhi u s n ph m và d ch v  mà không b  ràng bu c v  th i gian g p gể ể ề ề ả ẩ ị ụ ị ộ ề ờ ặ ỡ 
nhân viên bán hàng. 

Đ i v i các doanh nghi p, marketing tr c ti p tìm ki m nh ng đ n đ t hàng th cố ớ ệ ự ế ế ữ ơ ặ ự  
s  cho t ng món hàng, thu đ c nhi u thông tin v  khách hàng m t cách nhanh chóngự ừ ượ ề ề ộ  
nh t, nh m đúng vào m c tiêu. M i ngu n l c cho marketing tr c ti p đ u đ c t pấ ằ ụ ọ ồ ự ự ế ề ượ ậ  
trung h ng t i đ i t ng có mong mu n và có kh  năng mua s n ph m. Do đó, hi uướ ớ ố ượ ố ả ả ẩ ệ  
qu  truy n thông cao và chi phí th p. ả ề ấ S  d ng marketing tr c ti p, công ty có th  đ nhử ụ ự ế ể ị  
l ch chính xác h n đ  đ a thông tin đ n khách hàng tri n v ng đúng lúc. Bên c nh đó,ị ơ ể ư ế ể ọ ạ  
m t s  công c  c a marketing tr c ti p có th  đ m b o tính riêng t  và kh  năng “tàngộ ố ụ ủ ự ế ể ả ả ư ả  
hình” chi n l c tr c các đ i th  c nh tranh, khi n các đ i th  s  d ng nh  b  tungế ượ ướ ố ủ ạ ế ố ủ ẽ ườ ư ị  
ho  mù, b i ch  có đ i t ng m c tiêu m i nh n đ c thông tin. ả ở ỉ ố ượ ụ ớ ậ ượ

Cu i cùng, ng i làm marketing bi t đ c chi n d ch đó sinh l i hay không quaố ườ ế ượ ế ị ợ  
vi c đo l ng nh ng ph n ng đáp l i. Marketing tr c ti p giúp s  d ng m t cách cóệ ườ ữ ả ứ ạ ự ế ử ụ ộ  
hi u qu  các ngu n l c, đ c bi t trong tr ng h p doanh nghi p đ i m t v i tình tr ngệ ả ồ ự ặ ệ ườ ợ ệ ố ặ ớ ạ  
bu c ph i thu h p/gi m nh  c  c u. Nó đ c bi t thích h p trong tr ng h p doanhộ ả ẹ ả ẹ ơ ấ ặ ệ ợ ườ ợ  
nghi p nh  và v a ho c doanh nghi p h ng t i các phân đo n th  tr ng r i r c v iệ ỏ ừ ặ ệ ướ ớ ạ ị ườ ờ ạ ớ  
nhu c u đ c tr ng.ầ ặ ư

2) Nh c đi m c a marketing tr c ti p ượ ể ủ ự ế

Bên c nh nh ng u đi m k  trên, marketing tr c ti p có m t s  nh c đi m: ạ ữ ư ể ể ự ế ộ ố ượ ể
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Th  nh t, ứ ấ marketing tr c ti p đòi h i đ u t  ban đ u cho vi c xây d ng c  s  dự ế ỏ ầ ư ầ ệ ự ơ ở ữ 
li u, và đi u ki n v t ch t cho áp d ng marketing tr c ti p. Ngu n nhân l c đ c đàoệ ề ệ ậ ấ ụ ự ế ồ ự ượ  
t o v i trình đ  chuyên môn nghi p v  đ  yêu c u cũng là đi u ki n không th  thi uạ ớ ộ ệ ụ ủ ầ ề ệ ể ế  
đ  giúp ch ng trình marketing tr c ti p đ t m c tiêu nh  mong mu n. ể ươ ự ế ạ ụ ư ố

Th  hai, marketing tr c ti p đòi h i v  môi tr ng bên ngoài đ  doanh nghi p cóứ ự ế ỏ ề ườ ể ệ  
th  ng d ng nó. Đ  có th  áp d ng đ c m t s  hình th c c  th  nh  marketing quaể ứ ụ ể ể ụ ượ ộ ố ứ ụ ể ư  
đi n tho i, marketing qua internet, các doanh nghi p ph i xem xét trình đ  phát tri n c aệ ạ ệ ả ộ ể ủ  
n n kinh t , c a t  duy và hành vi mua hàng. N u khách hàng m c tiêu không s  d ngề ế ủ ư ế ụ ử ụ  
đi n tho i, không s  d ng internet thì r t nhi u hình th c marketing tr c ti p không thệ ạ ử ụ ấ ề ứ ự ế ể 
áp d ng. ụ

Th  ba, không ph i trong đi u ki n nào marketing tr c ti p cũng đ c kháchứ ả ề ệ ự ế ượ  
hàng đón nh n. Trong nhi u tr ng h p, khách hàng không h ng ng v i m t ch ngậ ề ườ ợ ưở ứ ớ ộ ươ  
trình marketing tr c ti p b i h  có nh ng kinh nghi m x u (dù tr c ti p hay gián ti p)ự ế ở ọ ữ ệ ấ ự ế ế  
v i các ch ng trình ti p xúc tr c ti p c a doanh nghi p đ  bán hàng, khi m t s  doanhớ ươ ế ự ế ủ ệ ể ộ ố  
nghi p s  d ng hình th c này đ  bán các s n ph m ch t l ng kém, ho c bán v i m cệ ử ụ ứ ể ả ẩ ấ ượ ặ ớ ứ  
giá cao g p nhi u l n giá tr  th c c a nó. ấ ề ầ ị ự ủ

6.2.4. Các y u t  quy t đ nh s  thành công c a marketing tr c ti pế ố ế ị ự ủ ự ế

Trong ti p th  ki u tuy n th ng, ta th ng nói đ n Marketing h n h p bao g mế ị ể ề ố ườ ế ỗ ợ ồ  
4P đó là: s n ph m (Product), giá c  (Price), phân ph i (Place) và xúc ti n (Promotion).ả ẩ ả ố ế  
Đ i v i ti p th  tr c ti p, t ng t  s  có 6 y u t  quan tr ng sau:ố ớ ế ị ự ế ươ ự ẽ ế ố ọ

• C  s  d  li u (Database)ơ ở ữ ệ

• Chào hàng (Offer)

• Sáng t o (Creative)ạ

• Ph ng ti n giao ti p (Media)ươ ệ ế

• T  ch c th c hi n (Organizing)ổ ứ ự ệ

• D ch v  khách hàng (Customer Service).ị ụ

Đ  d  nh , d  đ c ng i ta ghép các ch  cái đ u c a các t  ti ng Anh trên l iể ễ ớ ễ ọ ườ ữ ầ ủ ừ ế ạ  
thành ch : DOCMOC!ữ

1) C  s  d  li u (Database)ơ ở ữ ệ

Đi u c n nh  đ u tiên là c  s  d  li u khách hàng ph i d a trên c  s  “conề ầ ớ ầ ơ ở ữ ệ ả ự ơ ở  
ng i” ch  không ph i trên c  s  “công ty” hay là “th ng v ”. Ph i l p d  li u trênườ ứ ả ơ ở ươ ụ ả ậ ữ ệ  
c  s  “con ng i” vì đó là đ i t ng mà ơ ở ườ ố ượ doanh nghi p “giao l u”, “thuy t ph c”, “l yệ ư ế ụ ấ  
c m tình”, xây d ng lòng trung thành…ả ự

Nói v  “con ng i”, nh ng thông tin doanh nghi p c n s  n m trong 4 nhómề ườ ữ ệ ầ ẽ ằ  
d i đây:ướ

- Thông tin cá nhân: h , tên, tu i, gi i tính, tình tr ng hôn nhân, s  con, nghọ ổ ớ ạ ố ề 
nghi p, ch c v  trong công ty.ệ ứ ụ
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- Thông tin đ a ch : s  nhà, tên đ ng, qu n, thành ph , đ a ch  công ty, s  đi nị ỉ ố ườ ậ ố ị ỉ ố ệ  
tho i, s  fax, đ a ch  mail.ạ ố ị ỉ

- Thông tin tài chính: m c thu nh p, kh  năng thanh toán, s  tài kho n, uy tín trongứ ậ ả ố ả  
công vi c tr  ti n, s  l n đ t hàng và s  l n tr  ti n mua hàng,…ệ ả ề ố ầ ặ ố ầ ả ề

- Thông tin ho t đ ng: thói quen mua s m, nh ng l n ti p xúc v i công ty, cácạ ộ ắ ữ ầ ế ớ  
l n khi u n i, các tr ng h p khi u n i đã đ c x  lý nh  th  nào,…ầ ế ạ ườ ợ ế ạ ượ ử ư ế

2) L i chào hàng (Offer)ờ

Là l i đ  ngh  ờ ề ị công ty đ a ra đ i v i khách hàng ti m năng. L i chào hàng baoư ố ớ ề ờ  
g m chi ti t v  s n ph m ho c lo i d ch v , giá bán, các u đãi đ c bi t, nh ng l i íchồ ế ề ả ẩ ặ ạ ị ụ ư ặ ệ ữ ợ  
mang l i cho ng i tiêu dùng,…Nói cách khác, chào hàng là n i dung chính c a nh ng gìạ ườ ộ ủ ữ  
công ty đ  ngh  và tin r ng nó đáp ng đ c nh ng gì khách hàng c n, khách hàngề ị ằ ứ ượ ữ ầ  
mu n. Ví d  “c  h i đ  du l ch 5 n c Châu Âu trong 15 ngày đêm ch  v i 2.000 USD”.ố ụ ơ ộ ể ị ướ ỉ ớ

3) Sáng t o (Creative)ạ

N u nói l i chào hàng là n i dung c a nh ng gì công ty đ  ngh  v i khách hàng,ế ờ ộ ủ ữ ề ị ớ  
thì sáng t o (creative) là hình th c c a l i chào hàng đó, nó bao g m cách trình bày, hìnhạ ứ ủ ờ ồ  

nh, l i văn, k  thu t in n.ả ờ ỹ ậ ấ

4) Ph ng ti n truy n thông (Media)ươ ệ ề

N u nh  trong Marketing truy n th ng ph ng ti n truy n thông đ c dùng chế ư ề ố ươ ệ ề ượ ủ 
y u là báo chí, radio, TV thì trong ti p th  tr c ti p thì ph ng ti n truy n thông chế ế ị ự ế ươ ệ ề ủ 
y u đ c dùng là g i th  tr c ti p, g i đi n tho i, và v i công ngh  thông tin bây giế ượ ử ư ự ế ọ ệ ạ ớ ệ ờ 
thì còn có email, và internet…

5) T  ch c th c hi n (Organizing)ổ ứ ự ệ

Nói v  t  ch c th c hi n là nói v  các công vi c ph i làm, trình t  ti n hành vàề ổ ứ ự ệ ề ệ ả ự ế  
tính toán ti n đ  th i gian sao cho m i vi c di n ra êm xuôi, đúng k  ho ch. So v i ti pế ộ ờ ọ ệ ễ ế ạ ớ ế  
th  ki u truy n th ng thì ng i làm ti p th  tr c ti p có ph n thu n l i h n trong vi cị ể ề ố ườ ế ị ự ế ầ ậ ợ ơ ệ  
ki m soát n i dung và th i gian: b n mu n g i 1 t  hay 10 t , mu n g i ngày đ u thángể ộ ờ ạ ố ử ờ ờ ố ử ầ  
hay cu i tháng cũng đ c, v.v… Đi u này không d  dàng khi công ty mu n đăng trênố ượ ề ễ ố  
báo ho c TV, vì còn ph  thu c l ch trình c a t  báo ho c đài truy n hình.ặ ụ ộ ị ủ ờ ặ ề

Mu n làm ti p th  tr c ti p thành công thì vi c g i đúng ng i là y u t  quanố ế ị ự ế ệ ử ườ ế ố  
tr ng nh t, sau đó m c h p d n c a l i chào hàng đ ng nhì, r i m i đ n s  sáng t o vàọ ấ ứ ấ ẫ ủ ờ ứ ồ ớ ế ự ạ  
y u t  th i gian. M i l i đ  ngh  h p d n, trình bày đ c đáo đ u vô nghĩa n u b n g iế ố ờ ọ ờ ề ị ấ ẫ ộ ề ế ạ ử  
đ n đ a ch  sai. M i ý t ng Marketing tuy t v i s  là vô nghĩa n u không bi n thànhế ị ỉ ọ ưở ệ ờ ẽ ế ế  
hành đ ng, cho nên công vi c t  ch c th c hi n là thi t y u đ  đ a các ch ng trìnhộ ệ ổ ứ ự ệ ế ế ể ư ươ  
ti p th  tr c ti p đ n thành công.ế ị ự ế ế

7) D ch v  khách hàng (Customer Service) và Call center ị ụ

M i n  l c, c  g ng c a doanh nghi p là đ  đ t m c tiêu cu i cùng là kháchọ ỗ ự ố ắ ủ ệ ể ạ ụ ố  
hàng đ ng ý đ t hàng, b  ti n ra mua hàng hoá ho c d ch v  c a doanh nghi p. N uồ ặ ỏ ề ặ ị ụ ủ ệ ế  
nh  lúc khách hàng g i đ n công ty không có ng i ư ọ ế ườ nh c máy, ho c cách tr  l i khôngấ ặ ả ờ  
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nhi t tình, ho c hàng hoá không còn đ  đ  giao, ho c giao hàng ch m tr , các thanh toánệ ặ ủ ể ặ ậ ễ  
nhiêu khê phi n ph c, thì công s c c a công ty đã làm cho ti p th  tr c ti p có th  đề ứ ứ ủ ế ị ự ế ể ổ 
sông, đ  bi n. T t c  nh ng đi u v a nêu n m trong khái ni m g i là “d ch v  kháchổ ể ấ ả ữ ề ừ ằ ệ ọ ị ụ  
hàng”.

Đ  có th  ph c v  khách hàng t t, các công ty ph i bi t tiên li u, d  ki n tr cể ể ụ ụ ố ả ế ệ ự ế ướ  
nh ng tr c tr c có th  x y ra đ  có bi n pháp phòng tránh tr c. Đ a ch  có th  b  l i doữ ụ ặ ể ả ể ệ ướ ị ỉ ể ị ỗ  
đánh máy sai, đ ng dây đi n tho i có th  b n, bao bì có th  b  rách làm th t thoát hàngườ ệ ạ ể ậ ể ị ấ  
hoá, t t c  nh ng s  su t đó đ u có th  gây ra s  b c mình  khách hàng, đ c bi t n uấ ả ữ ơ ấ ề ể ự ự ở ặ ệ ế  
đ i t ng khách hàng là cao c p ho c hàng hoá là lo i đ t ti n. Ti n b  ra đ  làm t tố ượ ấ ặ ạ ắ ề ề ỏ ể ố  
d ch v  khách hàng ph i đ c xem là đ u ta ch  không ph i là chi phí. Có th  nói chiị ụ ả ượ ầ ứ ả ể  
tiêu cho d ch v  khách hàng là đ u t  mang l i l i ích lâu b n nh t cho m i th ngị ụ ầ ư ạ ợ ề ấ ọ ươ  
hi u, m i công ty.ệ ọ

Chính vì th , trong m i ch ng trình ti p th  tr c ti p luôn luôn g n li n v i m tế ỗ ươ ế ị ự ế ắ ề ớ ộ  
s  đi n tho i. Chúng ta có th  g i đó là đ ng dây nóng, đ ng dây t  v n khách hàng,ố ệ ạ ể ọ ườ ườ ư ấ  
đ ng dây h  tr , vv… N u công ty l n nh  công ty b o hi m nhân th  ch ng h n, thìườ ỗ ợ ế ớ ư ả ể ọ ẳ ạ  
có th  có hàng ch c, đ n hàng trăm đi n tho i viên, luôn luôn tr c 24/24 đ  s n sàngể ụ ế ệ ạ ự ể ẵ  
gi i đáp, h ng d n ho c g i đi đ  nh c nh  chăm sóc. H  th ng nh  v y đ c g i làả ướ ẫ ặ ọ ể ắ ở ệ ố ư ậ ượ ọ  
“Call Center”, ho c “Contact Center”. ặ

6.2.4. Tình hình áp d ng marketing tr c ti p trên th  gi i và  Vi t Nam ụ ự ế ế ớ ở ệ

Hi n nay, marketing tr c ti p phát tri n m nh m   h u h t các qu c gia. Cácệ ự ế ể ạ ẽ ở ầ ế ố  
công ty l n đ u đã chu n b  nh ng đi u ki n c n thi t cho marketing tr c ti p và tìmớ ề ẩ ị ữ ề ệ ầ ế ự ế  
cách ti p c n v i khách hàng b ng nh ng ph ng th c liên l c hi u qu , phong phúế ậ ớ ằ ữ ươ ứ ạ ệ ả  
h n. Hi p h i Marketing tr c ti p Châu Âu cho bi t, con s  mà các doanh nghi p n iơ ệ ộ ự ế ế ố ệ ơ  
đây chi cho marketing tr c ti p không d i 2 t  USD trong năm 1998 và t c đ  tăng choự ế ướ ỷ ố ộ  
ho t đ ng này tăng không d i 10%/năm. ạ ộ ướ

T i M , Marketing b ng th  tr c ti p là m t ho t đ ng kinh doanh r t l n cóạ ỹ ằ ư ự ế ộ ạ ộ ấ ớ  
doanh s  đ t t i hàng ch c t  USD. Trong năm 1991, h n 45% ng i M  “đã t ng muaố ạ ớ ụ ỉ ơ ườ ỹ ừ  
m t th  gì đó” qua th  tr c ti p. Theo báo cáo m i nh t c a Hi p h i Marketing tr cộ ứ ư ự ế ớ ấ ủ ệ ộ ự  
ti p, doanh thu t  ti p th  tr c ti p t i M  trong năm 2006 v n tăng 6% so v i năm 2005ế ừ ế ị ự ế ạ ỹ ẫ ớ  
và đ t m c 6,5 t  USD, ngay c  khi n n kinh t  M  g p nhi u khó khăn v i các thiên taiạ ứ ỉ ả ề ế ỹ ặ ề ớ  
nh  bão Katrina, Rita… Đ n năm 2007, ng i ta v n d  đoán doanh thu t  marketingư ế ườ ẫ ự ừ  
tr c ti p s  ti p t c tăng đ n 7,4% đ t kho ng 7 t  USD. Trong khi đó, đ n cu i nămự ế ẽ ế ụ ế ạ ả ỉ ế ố  
2007, m c tăng doanh thu trung bình t  các ho t đ ng ti p th  qu ng cáo nói chung chứ ừ ạ ộ ế ị ả ỉ 
đ t kho ng 3,9%. Năm 1997, các doanh nghi p M  chi t i 135 t  USD cho marketing tr cạ ả ệ ỹ ớ ỉ ự  
ti p, doanh s  bán t  marketing đ t trên 1.100 t  USD. S  ng i làm vi c trong lĩnh v cế ố ừ ạ ỉ ố ườ ệ ự  
marketing tr c ti p nhi u g p đôi v i s  h  tr  c a t t c  các ph ng ti n thông tinự ế ề ấ ớ ự ỗ ợ ủ ấ ả ươ ệ  
hi n đ i, h n 12,4 t  b n sao c a h n 8.500 catalog khác nhau đ c g i t i khách hàngệ ạ ơ ỷ ả ủ ơ ượ ử ớ  
m i năm. M t h  gia đình trung bình nh n đ c ít nh t 50 catalog m i năm. Cũng t i thỗ ộ ộ ậ ượ ấ ỗ ạ ị 
tr ng v i s c tiêu dùng cao nh t th  gi i này, internet đã và đang tr  thành ph ng ti nườ ớ ứ ấ ế ớ ở ươ ệ  
qu ng cáo chi m u th  hàng đ u. Các doanh nghi p s n lòng chi r t nhi u ti n choả ế ư ế ầ ệ ẵ ấ ề ề  
qu ng cáo trên internet, thi t k  và nâng c p website thay vì m t ch ng trình truy nả ế ế ấ ộ ươ ề  
thông trên truy n hình nh  trong nh ng th p k  tr c. Bên c nh đó, vi c ra đ i c a TVề ư ữ ậ ỷ ướ ạ ệ ờ ủ  
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th  h  m i cho phép khách hàng ch n l c kênh truy n hình, b  qua qu ng cáo đã làmế ệ ớ ọ ọ ề ỏ ả  
cho các doanh nghi p t  ra th   v i qu ng cáo trên truy n hình. Theo Advertising Age,ệ ỏ ờ ở ớ ả ề  
t p chí chuyên đ  v  qu ng cáo  M , chi tiêu c a các hãng cho qu ng cáo trên Internetạ ề ề ả ở ỹ ủ ả  
trong năm 2006 lên t i 15,6 t  USD.ớ ỷ

Còn  Úc, qu c gia phát tri n v i t c đ  tăng tr ng kinh t  kho ng 4% hàngở ố ể ớ ố ộ ưở ế ả  
năm, thì chi phí cho marketing tr c ti p l i tăng tr ng 16%/năm trong vòng 5 năm g nự ế ạ ưở ầ  
đây. D ch v  t  xa qua đi n tho i hay internet cũng tăng 30% m t năm. Năm 2000, t ngị ụ ừ ệ ạ ộ ổ  
chi phí cho marketing tr c ti p là 6,1 t  đô la Úc. Hi p h i Marketing t  xa c a Úc có t iự ế ỷ ệ ộ ừ ủ ớ  
h n 400 thành viên là các công ty. Úc là qu c gia có t  l  ng i s  d ng internet r t cao.ơ ố ỷ ệ ườ ử ụ ấ  
V i h n 12 tri u đ a ch  email đã có, th c hi n giao d ch và 10 tri u đ a ch  email đ cớ ơ ệ ị ỉ ự ệ ị ệ ị ỉ ượ  
cung c p nh  nh ng l n thu th p thông tin qua internet,  các doanh nghi p s  d ngấ ờ ữ ầ ậ ệ ử ụ  
marketing tr c ti p tin t ng vào kh  năng thành công v i h n 22 tri u đ a ch  email này.ự ế ưở ả ớ ơ ệ ị ỉ  
Úc cũng chính là qu c gia có danh sách các đ a ch  email dài nh t s n lòng k t n i v iố ị ỉ ấ ẵ ế ố ớ  
các doanh nghi p. Marketing qua đi n tho i  Úc cũng thu đ c nhi u thành công. Nămệ ệ ạ ở ượ ề  
1991 các doanh nghi p đã chi kho ng 234 t  USD vào phí đi n tho i đ  h  tr  tiêu thệ ả ỉ ệ ạ ể ỗ ợ ụ 
s n ph m và d ch v  c a mình. Cho đ n năm 2000, con s  này đã lên t i 5.357 t  USDả ẩ ị ụ ủ ế ố ớ ỷ  
do s  l ng ng i s  d ng đi n tho i tăng lên, s  l ng khách hàng c n t  v n và muaố ượ ườ ử ụ ệ ạ ố ượ ầ ư ấ  
hàng qua đi n tho i cũng tăng nhanh. ệ ạ

T  năm  1997,  marketing  tr c  ti p  đã  đ c  các  doanh  nghi p  Hàn  Qu c,ừ ự ế ượ ệ ố  
Singapore, Malaixia hay Thái Lan ng d ng m t cách ph  c p v i các công c  nhứ ụ ộ ổ ậ ớ ụ ư 
internet, th  đi n t , đi n tho i, th  tr c ti p... Hi p h i Marketing tr c ti p c a M  đãư ệ ử ệ ạ ư ự ế ệ ộ ự ế ủ ỹ  
t i tri n khai m t h i ngh  v  marketing tr c ti p t i Malaixia v i s  tham d  c a hàngớ ể ộ ộ ị ề ự ế ạ ớ ự ự ủ  
trăm công ty l n nh  t  34 qu c gia châu Á quan tâm t i marketing tr c ti p - công cớ ỏ ừ ố ớ ự ế ụ 
marketing hi u qu  trong th i đ i công ngh  thông tin này. Các doanh nghi p tham giaệ ả ờ ạ ệ ệ  
h i th o v i mong mu n chia s  thông tin và h c h i kinh nghi m ng d ng marketingộ ả ớ ố ẻ ọ ỏ ệ ứ ụ  
tr c ti p vào ho t đ ng kinh doanh. Ch ng trình đã di n ra trong vào 9 ngày v i t ngự ế ạ ộ ươ ễ ớ ổ  
th i l ng cho th o lu n c a các khách m i lên t i h n 40 gi  đã ch ng t  m i quanờ ượ ả ậ ủ ờ ớ ơ ờ ứ ỏ ố  
tâm c a khách m i t i d  h i ngh . ủ ờ ớ ự ộ ị

Marketing tr c ti p cũng đ c coi là ho t đ ng t ng đ i m i  th  tr ng Hànự ế ượ ạ ộ ươ ố ớ ở ị ườ  
Qu c nh ng cũng có nhi u đánh giá cho th y, r t nhi u doanh nghi p Hàn Qu c g t háiố ư ề ấ ấ ề ệ ố ặ  
đ c thành công nh  marketing b ng th  tr c ti p và các qu ng cáo có yêu c u ph nượ ờ ằ ư ự ế ả ầ ả  
h i trên các ph ng ti n thông tin đ i chúng. Tính đ n 31 tháng 12 năm 2000, đã cóồ ươ ệ ạ ế  
6.232 công ty áp d ng marketing tr c ti p  Hàn Qu c. Năm 2000, doanh thu t  ho tụ ự ế ở ố ừ ạ  
đ ng marketing tr c ti p trên th  tr ng này đ c th ng kê nh  sau: 673 tri u USD tộ ự ế ị ườ ượ ố ư ệ ừ 
bán hàng qua catalog, 1.122 tri u USD t  bán hàng qua TV, còn bán hàng qua internet đemệ ừ  
l i doanh thu 383 tri u USD và t ng c ng doanh thu đ t đ c t  marketing tr c ti p làạ ệ ổ ộ ạ ượ ừ ự ế  
2.178 tri u USD.ệ

Đ n năm 2006, nh m c ng c  và gây hi u ng m nh cho vi c s  d ng marketingế ằ ủ ố ệ ứ ạ ệ ử ụ  
tr c ti p, Hi p h i Marketing tr c ti p t i Châu Á đã t  ch c m t cu c H i th o vùngự ế ệ ộ ự ế ạ ổ ứ ộ ộ ộ ả  
v i ch  đ  Marketing tr c ti p – T ng lai c a Marketing kéo dài hai ngày v i s  thamớ ủ ề ự ế ươ ủ ớ ự  
d  c a hàng trăm doanh nghi p l n trong khu v c. H i th o đã kh ng đ nh, marketingự ủ ệ ớ ự ộ ả ẳ ị  
tr c ti p là xu h ng phát tri n t t y u c a marketing trong th i đ i đi n t  và côngự ế ướ ể ấ ế ủ ờ ạ ệ ử  
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ngh  thông tin phát tri n nh  ngày nay. Nhi u ý ki n cho th y, xu h ng ng d ngệ ể ư ề ế ấ ướ ứ ụ  
marketing tr c ti p t i các doanh nghi p kinh doanh trên th  tr ng châu Á ngày càngự ế ạ ệ ị ườ  
tăng lên. Chi phí cho vi c xây d ng c  s  d  li u và th c hi n các ch ng trình bánệ ự ơ ở ữ ệ ự ệ ươ  
hàng cá nhân qua m ng ho c qua truy n hình ngày càng tăng lên. Các t ng đài đi n tho iạ ặ ề ổ ệ ạ  
nóng cũng đ c các doanh nghi p đ u t  nh m đáp ng nhanh nh y nhu c u kháchượ ệ ầ ư ằ ứ ạ ầ  
hàng. Tuy nhiên, v n còn nhi u doanh nghi p do d  tr c vi c ng d ng marketing tr cẫ ề ệ ự ướ ệ ứ ụ ự  
ti p. Trên th c t , t  l  tr  l i marketing tr c ti p  Đài Loan đ ng th  hai  châu Á,ế ự ế ỷ ệ ả ờ ự ế ở ứ ứ ở  
sau Malaixia. Nh ng t  l  th  qu ng cáo/gói hàng khuy n m i đ n đ c v i đ a ch  c nư ỷ ệ ư ả ế ạ ế ượ ớ ị ỉ ầ  
tìm  Đài Loan không cao n u doanh nghi p s  d ng đ a ch  đ c vi t b ng ti ng Anh.ở ế ệ ử ụ ị ỉ ượ ế ằ ế  
Đ  th /b u ki n có th  đ n đ c v i đ a ch  c n thi t, các doanh nghi p c n ph i để ư ư ệ ể ế ượ ớ ị ỉ ầ ế ệ ầ ả ề 
đ a ch  theo ti ng Trung Qu c - ti ng b n ng  c a ng i dân n i đây. T ng t  nh  ị ỉ ế ố ế ả ữ ủ ườ ơ ươ ự ư ở 
Đài Loan, th  tr c ti p cũng không có hi u qu   H ng Kông và Singapore b i đó làư ự ế ệ ả ở ồ ở  
nh ng qu c gia có ngôn ng  s  d ng chính là ti ng Trung Qu c, không ph i là các ký tữ ố ữ ử ụ ế ố ả ự 
Latin.

Marketing tr c tiêp đa xuât hiên tai Viêt Nam t  khoang môt thâp ki tr  lai đây v iự ́ ̃ ́ ̣ ̣ ̣ ừ ̉ ̣ ̣ ̉ ở ̣ ớ  
s  xuât hiên đâu tiên cua cac công ty ban hang đa câp.ự ́ ̣ ̀ ̉ ́ ́ ̀ ́

Môt s  công ty đã áp d ng thành công cách ti p th  này. Nhãn hi u m  ph ṃ ố ụ ế ị ệ ỹ ẩ  
Oriflame và Avon đã có m t h  th ng nhân viên đa c p đ c h c k  v  s n ph m c aộ ệ ố ấ ượ ọ ỹ ề ả ẩ ủ  
hãng và đi t  v n l i cho khách hàng m c tiêu c a mình. M t đ n m i, m i đ nư ấ ạ ụ ủ ộ ồ ườ ườ ồ  
trăm, th ng hi u c a h  d n tr  nên thông d ng cũng nh  vào c ng đ ng t  v n viênươ ệ ủ ọ ầ ở ụ ờ ộ ồ ư ấ  
này. Nhân viên c a h  cũng s  d ng cách ti p th  qua đi n tho i (Telemarketing) đủ ọ ử ụ ế ị ệ ạ ể 
chào hàng và t  v n tr c ti p các khách hàng ti m năng, và h  s  nh n đ c ph n h iư ấ ự ế ề ọ ẽ ậ ượ ả ồ  
ngay c a khách hàng n u có.ủ ế  Công ty Avon Products  chinh la công ty  phat  minh rá ̀ ́  
ph ng th c kinh doanh đa câp đâu tiên trên thê gi i, hiên công ty đa co đai ly  h n 144ươ ứ ́ ̀ ́ ớ ̣ ̃ ́ ̣ ́ ở ơ  
quôc gia, trong đo co Viêt Nam.́ ́ ́ ̣

Ngay nay, s  phat triên cua hê thông công nghê thông tin va truyên thông đa m  rà ự ́ ̉ ̉ ̣ ́ ̣ ̀ ̀ ̃ ở  
chân tr i m i cho Marketing tr c tiêp. Vi c ti p th  tr c ti p qua đi n tho i hi n nayờ ớ ự ́ ệ ế ị ự ế ệ ạ ệ  
đang đ c r t nhi u doanh nghi p  Vi t Nam th c hi n. Cac doanh nghiêp, đăc biêt laượ ấ ề ệ ở ệ ự ệ ́ ̣ ̣ ̣ ̀ 
cac doanh nghiêp n c ngoai la nh ng ng i tiên phong trong viêc s  dung hinh th ć ̣ ướ ̀ ̀ ữ ườ ̣ ử ̣ ̀ ứ  
Marketing  m i  nay  tai  Viêt  Nam,  co  thê  kê  đên  cac  công  ty  bao  hiêm  nh  AIA,ớ ̀ ̣ ̣ ́ ̉ ̉ ́ ́ ̉ ̉ ư  
Prudential… cac công ty dich vu môi gi i đao tao, du hoc nh  RMIT, APOLO… cać ̣ ̣ ớ ̀ ̣ ̣ ư ́  
doanh nghiêp my phâm cao câp nh  L’Ovite, Avon, Oriflamme…Cac doanh nghiêp Viêṭ ̃ ̉ ́ ư ́ ̣ ̣  
Nam cung băt đâu quan tâm t i loai hinh nay, tuy nhiên ng dung ch a chuyên nghiêp, vã ́ ̀ ớ ̣ ̀ ̀ ứ ̣ ư ̣ ̀ 
ch a bai ban… cung nh  ch a nhân ra tâm quan trong va kha năng cua Marketing tr cư ̀ ̉ ̃ ư ư ̣ ̀ ̣ ̀ ̉ ̉ ự  
tiêp.́

6.3. S  PHÁT TRI N C A MARKETING TR C Ự Ể Ủ Ự TI PẾ

1) T  ph ng pháp m t ph ng ti n, m t l n chào hàngừ ươ ộ ươ ệ ộ ầ

Ban đ u, hầ u h t các công ty s  d ng marketing tr c ti p đ u ch  d a vào ầ ế ử ụ ự ế ề ỉ ự m tộ  
ph ng ti nươ ệ  qu ng cáo và s  ả ự n  l cỗ ự  m t l nộ ầ  đ  ti p c n và bán hàng cho m t kháchể ế ậ ộ  
hàng tri n v ng. Làm nh  v y hi u qu  bán hàng khó có th  cao đ c vì ít khách hàngể ọ ư ậ ệ ả ể ượ  
quy t đ nh mua hàng sau chi m t l n nh n đ c th  chào hàng. ế ị ộ ầ ậ ượ ư
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2) Đ nế  ph ng pháp m t ph ng ti n, nhi u l n chào hàngươ ộ ươ ệ ề ầ

Ti p theo, đế  nâng cao hi u qu  bán hàng, ng i ta c i ti n b ng cách chia làmể ệ ả ườ ả ế ằ  
nhi u giai đo nề ạ  đ  g i th  chào hàng ể ử ư nhi u l nề ầ  cho khách hàng tri n v ng đ  g i ýể ọ ể ợ  
thuy t ph c mua hàng. ế ụ

3) Và  ti p theo là ph ng pháp nhi u ph ng ti n, nhi u giai đo n chàoế ươ ề ươ ệ ề ạ  
hàng

Tuy nhiên, đ  nâng cao hi u qu  bán hàng, ng i ta đã đ a ra và tri n khai m tể ệ ả ườ ư ể ộ  
ph ng pháp chào hàng m nh m  h n. Đó là ph ng pháp nhi u ph ng ti n, nhi uươ ạ ẽ ơ ươ ề ươ ệ ề  
giai đo n chào hàng. Ph ng pháp này đ c g i là ph ng pháp marketing tr c ti pạ ươ ượ ọ ươ ự ế  
t ng h p (Intergrated Direct Marketing  - IDM). Ph ng pháp này đ c mô t  b i s  đổ ợ ươ ượ ả ở ơ ồ 
sau đây:

Hình 6.1. Ph ng pháp marketing tr c ti p t ng h p ươ ự ế ổ ợ

Ví d : Đ  bán hàng theo ph ng pháp marketing tr c ti p, m t công ty bán máyụ ể ươ ự ế ộ  
tính có th  ti n hành nh  sau: Tho t đ u, công ty có th  đăng qu ng cáo trên truy nể ế ư ạ ầ ể ả ề  
hình, trên báo, t p chí v i c  ch  khuy n khích khách hàng ph n h i. Ti p theo, công tyạ ớ ơ ế ế ả ồ ế  
g i catalog chào hàng đ n các khách hàng ti m năng v i c  ch  kích thích tiêu th  (giáử ế ề ớ ơ ế ụ  
đ c bi t, quà t ng, quay s  trúng th ng…). Nh ng ng i không mua đ t đ u s  đ cặ ệ ặ ố ưở ữ ườ ợ ầ ẽ ượ  
công ty g i đi n tho i đ nọ ệ ạ ế  đ  tìm hi u nhu c u và thuy t ph c mua. Sau đó, công ty sể ể ầ ế ụ ẽ 
c  l c l ng đ n đ a đi m c a khách hàng đ  bán hàng. Ngay c  khi khách hàng tri nử ự ượ ế ị ể ủ ể ả ể  
v ng ch a s n sàng mua, thì công tác truy n thông v n ti p t c. B ng cách này, hi uọ ư ẵ ề ẫ ế ụ ằ ệ  
qu  bán hàng s  tăng lên.ả ẽ

Nh  v y, b n ch t c a ph ng pháp này là v n d ng nhi u ph ng ti n truy nư ậ ả ấ ủ ươ ậ ụ ề ươ ệ ề  
thông khác nhau đ  b  sung cho nhau trong m t khuôn kh  th i gian h p lý. Đi u nàyể ổ ộ ổ ờ ợ ề  
làm tăng hiệu qu  thuy t ph c khách hàng v i m t chi phí h p lý.ả ế ụ ớ ộ ợ

Chuyên gia v  marketing tr c ti p, ông Roman kh ng đ nh nh  sau:ề ự ế ẳ ị ư

Khi m t b c th  qu ng cáo tr c ti p có th  t o ra ph n ng đáp l i là 2% tộ ứ ư ả ự ế ể ạ ả ứ ạ ừ 
khách hàng tri n v ng, n u đ c b  sung thêm kênh đ t hàng qua s  đi n tho i 800ể ọ ế ượ ổ ặ ố ệ ạ  
mi n phí, ph n ng dáp l i t  khách hàng s  tăng lên t  50 đ n 125%  ho c nhi u h n.ễ ả ứ ạ ừ ẽ ừ ế ặ ề ơ  
N u k t h p thêm n  l c thuy t ph c qua đi n tho i thì có th  làm tăng thêm ph n ngế ế ợ ỗ ự ế ụ ệ ạ ể ả ứ  
đáp l i thêm đ n 500%. Lý do là nh ng khách hàng khác nhau có xu h ng ph n ngạ ế ữ ướ ả ứ  
đáp l i nh ng tác nhân kích thích khác nhau. ạ ữ

3) Mô hình maximarketing 
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Hai chuyên gia Rapp và Collins đã xây d ng m t mô hình marketing r t h u íchự ộ ấ ữ  
đ c g i là maximarketing. Mô hình này giúp cho ph ng pháp marketing tr c ti p trượ ọ ươ ự ế ở 
thành l c l ng ch  đ o trong quá trình marketing chung. Trong mô hình này, h  ự ượ ủ ạ ọ đ  nghề ị 
l p m t c  s  d  li u khách hàng và k t h p đ y đ  marketing tr c ti p trong quá trìnhậ ộ ơ ở ữ ệ ế ợ ầ ủ ự ế  
ti p c n khách hàng. Maximarketing g m đ y đ  các b c nh m ti p c n khách hàngế ậ ồ ầ ủ ướ ằ ế ậ  
tri n v ng, bán hàng và phát tri n m i quan h  v i khách hàng. Mô hình c a Rapp vàể ọ ể ố ệ ớ ủ  
Collins bao g m 9 b c sau đây:ồ ướ

1. Xác đ nh t p khách hàng m c tiêu có tri n v ng nh tị ậ ụ ể ọ ấ

2. S  d ng t i đa các ph ng ti n truy n thông ử ụ ố ươ ệ ề

3. Đánh giá chi phí cho m t ph n ng đáp l i c a 1 khách hàng ti m năngộ ả ứ ạ ủ ề

4. Thi t k  các thông đi p có kh  năng đ t phá khách hàng ti m năng, nh mế ế ệ ả ộ ề ằ  
tranh th  đ c trái tim và kh i óc c a hủ ượ ố ủ ọ

5. Qu ng cáo ph i kích thích đ c vi c mua s m, hay ít ra cũng chuy n kháchả ả ượ ệ ắ ể  
hàng tri n v ng sang giai đo n s n sàng muaể ọ ạ ẵ

6. Huy đ ng t i đa s c m nh t ng h p c a các công c  truy n thông ộ ố ứ ạ ổ ợ ủ ụ ề

7. T p trung vào nh ng khách hàng có tri n v ng nh t nh m làm cho h  ph iậ ữ ể ọ ấ ằ ọ ả  
chuy n bi nể ế

8. Bán đ  các lo i s n ph m khác nhau cho các khách hàng đã hi u bi t rõ.ủ ạ ả ẩ ể ế  
Không ng ng hoàn thi  c  s  d  li u khách hàng.ừ ệ ơ ở ữ ệ

9. Ng i  làm marketing ph i thi t l p thêm các kênh m i đ  ti p c n v iườ ả ế ậ ớ ể ế ậ ớ  
khách hàng tri n v ng.ể ọ

6.4. PHÁT TRI N H  TH NG MARKETING C  S  D  LI UỂ Ệ Ố Ơ Ở Ữ Ệ

6.4.1. Khái ni mệ

Nhi u công ty v n ch a chuy n sang marketing c  s  d  li u, m t ph ng th cề ẫ ư ể ơ ở ữ ệ ộ ươ ứ  
u vi t h n h n so v i marketing tr c ti p đ n gi n.ư ệ ơ ẳ ớ ự ế ơ ả

Marketing c  s  d  li u s  d ng công ngh  c  s  d  li u và các ph ng phápơ ở ữ ệ ử ụ ệ ơ ở ữ ệ ươ  
phân tích tinh vi k t h p v i các ph ng pháp  marketing tr c ti p nh m t o ra m tế ợ ớ ươ ự ế ằ ạ ộ  
ph n ng đáp l i mong mu n, đo l ng đ c trong nhóm khách hàng m c tiêu. Nhi uả ứ ạ ố ườ ượ ụ ề  
công ty v n còn nh m l n gi a danh sách khách hàng v i c  s  d  li u marketing. ẫ ầ ẫ ữ ớ ơ ở ữ ệ

Danh sách khách hàng đ n gi n ch  là t p h p h  tên, đ a ch  s  đi n tho i c aơ ả ỉ ậ ợ ọ ị ỉ ố ệ ạ ủ  
khách hàng. Còn c  s  d  li u marketing là danh sách khách hàng ch a đ ng các s  li uơ ở ữ ệ ứ ự ố ệ  
nhân kh u h c, tâm lý h c, thói quen s  d ng ph ng ti n truy n thông, các m c tiêuẩ ọ ọ ử ụ ươ ệ ề ứ  
th  m i g n đây, t n su t, s  ti n và các ch  s  liên quan khác c a m i cá nhân. T  đóụ ớ ầ ầ ấ ố ề ỉ ố ủ ỗ ừ  
ta co th  đ a ra khái ni m v  c  s  d  li u khách hàng nh  sau:ể ư ệ ề ơ ở ữ ệ ư

C  s  d  li u khách hàng là m t t p h p có t  ch c c a các s  li u đ y đ  vơ ở ữ ệ ộ ậ ợ ổ ứ ủ ố ệ ầ ủ ề  
khách hàng hi n có, khách hàng tri n v ng, hay nghi v n hi n có, có th  ti p c n và tácệ ể ọ ấ ệ ể ế ậ  
đ ng đ n đ c đ  ph c v  cho các m c đích marketing nh  hình thành danh sách kháchộ ế ượ ể ụ ụ ụ ư  
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hàng, ch n l c danh sách khách hàng, bán s n ph m hay d ch v , ho c duy trì m i quanọ ọ ả ẩ ị ụ ặ ố  
h  v i khách hàng.ệ ớ

Hi n nay, nh ng ng i làm marketing đ i trà nói chung hi u bi t r t ít v  t ngệ ữ ườ ạ ể ế ấ ề ừ  
khách hàng. Nh ng nhà bán l  có hi u bi t ít nhi u v  nh ng khách hàng mua ch u,ữ ẻ ể ế ề ề ữ ị  
nh ng h u nh  h  không bi t gì v  các khách hàng mua b ng ti n m t hay th  tín d ng.ư ầ ư ọ ế ề ằ ề ặ ẻ ụ  
Các ngân hàng đã ít nhi u có đ c c  s  d  li u khách hàng trong t ng lĩnh v c s nề ượ ơ ở ữ ệ ừ ự ả  
ph m riêng bi t, nh ng th ng h  không t ng h p đ c các thông tin đó l i thành m tẩ ệ ư ườ ọ ổ ợ ượ ạ ộ  
h  s  đ y đ  v  khách hàng đó đ  có th  s  d ngồ ơ ầ ủ ề ể ể ử ụ  vào m c đích bán hàng  nói chung vàụ  
marketing tr c ti p nói riêng.ự ế

M t khác, các nhân viên bán hàng đ c đào t o bài b n th ng xây d ng đ cặ ượ ạ ả ườ ự ượ  
c  s  d  li u t t v  khách hàng cho riêng mình. H  s  d ng máy tính xách tay đ  ghi l iơ ở ữ ệ ố ề ọ ử ụ ể ạ  
nh ng d  li u thích h p v  t ng khách hàng c a mình nh : h  và tên, ngày sinh, kh iữ ữ ệ ợ ề ừ ủ ư ọ ố  
l ng mua, giá  c , nhu c u, tiêu chu n mua, các v n đ  quan tâm, các s  thích riêng,ượ ả ầ ẩ ấ ề ở  
các món ăn a thích...Sau m i l n vi ng thăm khách hàng, h  l i c p nh t thêm thông tinư ỗ ầ ế ọ ạ ậ ậ  
v  khách hàng. Tuy nhiên, vi c làm này mang tính t  phát và không có tính h  th ng, tínhề ệ ự ệ ố  
liên k t  và chia s  thông tin gi a các cá nhân trong l c l ng bán hàngế ẻ ữ ự ượ  và chuyên viên 
marketing nói riêng, và trong công ty.

6.4.2. Yêu c uầ

Vi c xây d ng c  s  d  li u khách hàng đòi h i ph i đ u t  vào ph n c ng c aệ ự ơ ở ữ ệ ỏ ả ầ ư ầ ứ ủ  
máy tính ch  và các máy tính ngo i vi, ph n m m x  lý d  li u, đ ng truy n, m ngủ ạ ầ ề ử ữ ệ ườ ề ạ  
LAN c a công ty, nhân s  thu th p d  li u, chi phí hu n luy n s  d ng, thi t k  cácủ ự ậ ữ ệ ấ ệ ử ụ ế ế  
ch ng trình phân tích d  li u...ươ ữ ệ

Vi c xây d ng c  s  d  li u marketing đòi h i nhi u th i gian, công s c và chiệ ự ơ ở ữ ệ ỏ ề ờ ứ  
phí. Tuy nhiên, khi nó đi vào ho t đ ng t t thì công ty bán hàng s  đ t đ c năng su tạ ộ ố ẽ ạ ượ ấ  
hi u qu  cao h n h n.ệ ả ơ ẳ

M t khác, h  th ng này ph i ti n l i s  d ng đ i v i các ng i dùng khác nhau.ặ ệ ố ả ệ ợ ử ụ ố ớ ườ  
Đó là các nhóm: 

• Chuyên viên qu n tr  s n ph m và nhãn hi uả ị ả ẩ ệ

• Chuyên viên phát tri n s n ph m m iể ả ẩ ớ

• Chuyên viên qu ng cáo và kích thích tiêu thả ụ

• Chuyên viên marketing tr c ti pự ế

• Chuyên viên bán hàng và chăm sóc khách hàng ...

Ví d : C  s  d  li u ụ ơ ở ữ ệ khách hàng c a công ty General Electric (GE) cho bi t cácủ ế  
thông tin v  đ a lý, nhân kh u h c, thói quen s  d ng ph ng ti n truy n thông, quáề ị ẩ ọ ử ụ ươ ệ ề  
trình l ch s  mua s m c a khách hàng…Ng i làm marketing tr c ti p c a công ty  cóị ử ắ ủ ườ ự ế ủ  
th  xác đ nh đ c nh ng khách hàng trong quá kh  gi  đây có th  c n thay máy gi t, víể ị ượ ữ ứ ờ ể ầ ặ  
d  nh ng ng i đã mua máy gi t c a GE cách đây 6 năm và có gia đình đông ng i. Hụ ữ ườ ặ ủ ườ ọ 
cũng có th  xác đ nh nh ng khách hàng nào s  quan tâm đ n m t đ u máy video m iể ị ữ ẽ ế ộ ầ ớ  
c a GE căn c  vào l ch s  mua s m các s n ph m đi n t  tiêu dùng khác do GE s nủ ứ ị ử ắ ả ẩ ệ ử ả  
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xu t. H  cũng có th  kê ra đ c nh ng khách hàng đã mua nhi u s n ph m c a GEấ ọ ể ượ ữ ề ả ẩ ủ  
nh t và g i cho khách hàng phi u nh n quà t ng tr  giá 30 USD trong các l n mua thi tấ ử ế ậ ặ ị ầ ế  
b  c a GE s p t i.ị ủ ắ ớ

6.5. CÁC CÔNG C  CH  Y U C A MARKETING TR C TI P Ụ Ủ Ế Ủ Ự Ế

Marketing tr c ti p đ c ự ế ượ th  hi n qua r t nhi u các ho t đ ng truy n thông cể ệ ấ ề ạ ộ ề ụ 
th  h ng tr c ti p, n  l c t i khách hàng.  ể ướ ự ế ỗ ự ớ Doanh nghi p ti p th  b ng cách g i choệ ế ị ằ ử  
khách hàng th , thi p m i, phi u mua hàng, t  r i hay catalog. Cũng t ng t  nh  v y,ư ế ờ ế ờ ơ ươ ự ư ậ  
th  đ t hàng còn g i kèm thêm danh m c các s n ph m mà khách hàng có th  đ t muaư ặ ử ụ ả ẩ ể ặ  
và đ  khách hàng ch n nh ng s n ph m h  đ nh mua g i l i cho doanh nghi p. ể ọ ữ ả ẩ ọ ị ử ạ ệ

Các hình th c ph  bi n c a marketing tr c ti p là: ứ ổ ế ủ ự ế

• Marketing b ng th  tr c ti pằ ư ự ế

• Marketing t  xaừ

• Marketing đáp ng tr c ti p trên truy n hìnhứ ự ế ề

• Truy n thanh, báo và t p chíề ạ

• Mua hàng đi n tệ ử

• Mua hàng b ng máy đ t hàng t i các c a hàng, sân bay... ằ ặ ạ ử

Chúng ta s  tìm hi u chi ti t các hình th c marketing này.ẽ ể ế ư

6.5.1. Marketing b ng th  tr c ti p ằ ư ự ế

Marketing b ng th  tr c ti p là là hình th c bán hàng b ng cách g i tài li u chàoằ ư ự ế ứ ằ ử ệ  
hàng d i d ng các n ph m, catalog, băng đĩa ghi hình hay m u hàng đ  chào hàng,ướ ạ ấ ẩ ẫ ể  
gi i thi u v  hàng hóa, d ch v  c a công ty, đ c trình bày rõ ràng, sinh đ ng, đ p m tớ ệ ề ị ụ ủ ượ ộ ẹ ắ  
và h p d n nh m giúp cho ng i nh n có đ  thông tin đ  quy t đ nh và mua s n ph m,ấ ẫ ằ ườ ậ ủ ể ế ị ả ẩ  
d ch v . Tài li u chào hàng đ c đ ng trong phong bì có đ a ch , ho c không có đ a ch .ị ụ ệ ượ ự ị ỉ ặ ị ỉ  
Trong phong bì có th  có phong bì kh  h i có đ a ch  c a công ty, có dán tem tr  tr c,ể ứ ồ ị ỉ ủ ả ướ  
có s  đi n tho i, đ a ch  trang web c a công ty bán hàng. Do v y, khách hàng có th  dố ệ ạ ị ỉ ủ ậ ể ễ 
dàng tra c u thêm thông tin, có th  đ t hàng qua th  ph n h i, hay qua đi n tho i.ứ ể ặ ư ả ồ ệ ạ

Nh ng công ty bán hàng qua th  tr c ti p mong mu n bán đ c s n ph m, thuữ ư ự ế ố ượ ả ẩ  
th p tuy n ch n đ c nh ng danh sách khách hàng cho l c l ng bán hàng, hay g i quàậ ể ọ ượ ữ ự ượ ử  
bi u cám n khách hàng trung thành. ế ơ

Tài li u chào hàng đ c g i qua đ ng B u đi n đ n tay khách hàng. B u đi nệ ượ ử ườ ư ệ ế ư ệ  
cung c p cho các doanh nghi p bán hàng d ch v  chuy n tài li u chào hàng đ n cácấ ệ ị ụ ể ệ ế  
khách hàng ti m năng. D ch v  này c a B u đi n đ c g i là d ch v  th  tr c ti pề ị ụ ủ ư ệ ượ ọ ị ụ ư ự ế  
(Direct Mail). Có 2 lo i d ch v  th  tr c ti p là th  tr c ti p có đ a ch  và th  tr c ti pạ ị ụ ư ự ế ư ự ế ị ỉ ư ự ế  
không có đ a ch . Th  tr c ti p có đ a ch  đ c s  d ng khi doanh nghi p bán hàng cóị ỉ ư ự ế ị ỉ ượ ử ụ ệ  
thông tin đ y d  v  khách hàng ti m năng c a h  và so n th o n i dung th  phù h pầ ủ ề ề ủ ọ ạ ả ộ ư ợ  
v i đ c đi m c a t ng khách hàng k  c  tên tu i, đ a ch , ch c v , th ng là các kháchớ ặ ể ủ ừ ể ả ổ ị ỉ ứ ụ ườ  
hàng quan tr ng. Th  không đ a ch  là th  g i cho các khách hàng đ i trà.ọ ư ị ỉ ư ử ạ
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Các m t hàng bán qua hình th c marketing tr c ti p r t phong phú nh  băng đĩaặ ứ ự ế ấ ư  
nh c, sách t p chí, b o hi m, quà t ng, th c ph m, đ  gia d ng, đ  chuyên dùng, qu nạ ạ ả ể ặ ự ầ ồ ụ ồ ầ  
áo, m  ph m... Các t  ch c t  thi n cũng s  d ng th  tr c ti pỹ ẩ ổ ứ ừ ệ ử ụ ư ự ế

Marketing b ng th  tr c ti p đang ngày càng ph  bi n. Nó cho phép đ m b oằ ư ự ế ổ ế ả ả  
tính ch n l c cao c a th  tr ng m c tiêu, có th  ti p c n t ng cá nhân, linh ho t v  n iọ ọ ủ ị ườ ụ ể ế ậ ừ ạ ề ộ  
dung chào hàng, cho phép ti n hành các tr c nghi m và l ng đ nh k t qu  s m. M c dùế ắ ệ ượ ị ế ả ớ ặ  
chi phí trên m t khách hàng cao h n so v i qu ng cáo đ i chúng, nh ng nh ng ng iộ ơ ớ ả ạ ư ữ ườ  
đ c ti p c n là nh ng khách hàng có tri n v ng h n nhi u.ượ ế ậ ữ ể ọ ơ ề

Đ  th c hi n thành công vi c bán hàng qua th  tr c ti p, công ty c n chú tr ngể ự ệ ệ ư ự ế ầ ọ  
t i các v n đ  sau đây:ớ ấ ề

• Qu n lý văn th  và danh sách khách hàng, c  s  d  li u khách hàng ả ư ơ ở ữ ệ

• Qu n lý l ng hàng d  tr  đ  cung c p cho khách hàng ả ượ ự ữ ể ấ

• Đ m b o cung c p hàng hóa có ch t l ng cho khách hàng ả ả ấ ấ ượ

• T o ra hình nh đ c bi t v  vi c đem l i giá tr  cho khách hàng ạ ả ặ ệ ề ệ ạ ị

6.5.2. Telemarketing

1) Khái ni m ệ

Telemarketing (Marketing t  xa) là ph ng th c ừ ươ ứ marketing s  d ng các ph ngử ụ ươ  
ti n vi n thông và tin h c hi n đ i đ  ti p c n khách hàng và bán hàng. ệ ễ ọ ệ ạ ể ế ậ

Telemarketing có th  đ c th c hi n t i Văn phòng c a công ty, t i các  ể ượ ự ệ ạ ủ ạ Call  
Center, ho c t i đ a đi m c a nhân viên đ c công ty thuê m n (t ng t  ki u Homeặ ạ ị ể ủ ượ ướ ươ ự ể  
Offfice (Văn phòng làm vi c t i nhà).ệ ạ

 Call Center, t m d ch là Đài đi n tho i, là m t Văn phòng làm vi c t p trungạ ị ệ ạ ộ ệ ậ  
đ c s  d ng đ  chuyên giao d ch v i khách hàng qua đi n tho i. ượ ử ụ ể ị ớ ệ ạ

 N u Văn phòng còn s  d ng thêm các ph ng ti n giao ti p khác nh  fax, e-ế ử ụ ươ ệ ế ư
mail, th  thì đ c g i là Contact Centerư ượ ọ .

 Các công ty th ng s  d ng Call Center đ  giao ti p v i khách hàng ph c v  choườ ử ụ ể ế ớ ụ ụ  
công tác chăm sóc khách hàng và ti p th  t  xa. V  m t s  h u, các công ty có th  xâyế ị ừ ề ặ ở ữ ể  
d ng cho mình các Call Center, ho c cũng có th  thuê các Call Center chuyên nghi p c aự ặ ể ệ ủ  
các công ty khác cho m c đích ti p th  t  xa và chăm sóc khách hàng. Đ  gi m chi phí,ụ ế ị ừ ể ả  
các Call Center có th   m t n c khác có chi phí nhân công th p h n. n Đ  tr  thànhể ở ộ ướ ấ ơ Ấ ộ ở  
văn phòng c a th  gi i là vì v y.ủ ế ớ ậ

Khi nhà cung c p d ch v  ch  đ ng ti p xúc v i khách hàng qua các ph ng ti nấ ị ụ ủ ộ ế ớ ươ ệ  
vi n thông thì  đ c  g i  là  “Telemarketing  ra  ngoài”  (Outbound Telemarketing).  Khiễ ượ ọ  
khách hàng ch  đ ng ti p xúc v i nhà cung c p thì g i là “Telemarketing t  ngoài vào”ủ ộ ế ớ ấ ọ ừ  
(Telemarketing inbound).

T i Anh, M  và các n c phát tri n khác ngày càng có nhi u doanh nghi p sạ ỹ ướ ể ề ệ ử 
d ng “Telemarketing inbound” v i s  đi n tho i mi n phí cho ng i g i có mã s  làụ ớ ố ệ ạ ễ ườ ọ ố  
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800, nh m khuy n khích khách hàng hi n t i ho c t ng lai g i đ n tìm hi u thông tinằ ế ệ ạ ặ ươ ọ ế ể  
v  s n ph m d ch v . Công ngh  thông tin s  giúp cho doanh nghi p d  dàng qu n lýề ả ẩ ị ụ ệ ẽ ệ ễ ả  
thông tin v  khách hàng g i đ n nh  s  đi n tho i, đ a ch , n i làm vi c... Cùng v i cácề ọ ế ư ố ệ ạ ị ỉ ơ ệ ớ  
ph ng ti n truy n thông khác và các hình th c khuy n m i, “Telemarketing inbound”ươ ệ ề ứ ế ạ  
có tác d ng thu nh n ngay thông tin ph n h i t  phía khách hàng sau m t ch ng trìnhụ ậ ả ồ ừ ộ ươ  
qu ng cáo, khuy n m i. “Telemarketing outbound” đ c dùng đ  bán hàng và h  tr  choả ế ạ ượ ể ỗ ợ  
bán hàng cá nhân nh m ti p xúc v i khách hàng tr c và sau khi bán hàng nh m gi mằ ế ớ ướ ằ ả  
chi phí bán hàng khi ti p xúc tr c ti p. Công ngh  thông tin cũng giúp cho doanh nghi pế ự ế ệ ệ  
nâng cao hi u năng bán hàng, ví d  nh  l u tr  c  s  d  li u h  tr  cho bán hàng, x  lýệ ụ ư ư ữ ơ ở ữ ệ ỗ ợ ử  
đ n hàng t  đ ng, theo dõi khách hàng...ơ ự ộ

T p đoàn B u chính Vi n thông Vi t Nam cũng b t đ u cung c p “d ch v  đi nậ ư ễ ệ ắ ầ ấ ị ụ ệ  
tho i  ng i  nghe  tr  ti n”  đ  cung  c p  cho  các  doanh  nghi p  ph ng  ti nạ ườ ả ề ể ấ ệ ươ ệ  
Telemarketing. Công ty Mobifone cung c p s  đi n tho i mi n phí 18001090 cho kháchấ ố ệ ạ ễ  
hàng ti p xúc. Còn Công ty Vinaphone cung c p s  mi n phí 18001091, công ty VDCế ấ ố ễ  
cung c p s  mi n phí 18001260 v i m c đích t ng t .ấ ố ễ ớ ụ ươ ự

Ngày nay, khi ph ng ti n Internet ngày càng ph  c p r ng rãi, các doanh nghi pươ ệ ổ ậ ộ ệ  
b t đ u s  d ng nhi u các trang Web nh  là m t ph ng ti n Telemarketing h u hi u.ắ ầ ử ụ ề ư ộ ươ ệ ữ ệ  
So v i đi n tho i, nó có u th  v  t m v n xa v i chi phí th p và hình th c truy nớ ệ ạ ư ế ề ầ ươ ớ ấ ứ ề  
thông hi u qu  b ng hình nh, văn b n mà đi n tho i không có kh  năng đó. Các nhàệ ả ằ ả ả ệ ạ ả  
cung c p d ch v  b u chính vi n thông th  gi i đã đi đ u trong vi c s  d ng các trangấ ị ụ ư ễ ế ớ ầ ệ ử ụ  
Web đ  giao ti p hai chi u v i khách hàng. Các doanh nghi p b u chính vi n thông Vi tể ế ề ớ ệ ư ễ ệ  
Nam cũng đã nhanh nh y n m b t đ c công ngh  truy n thông hi n đ i Internet đạ ắ ắ ượ ệ ề ệ ạ ể 
th c hi n ho t đ ng Telemarketing.ự ệ ạ ộ

2) L i ích c a Telemarketingợ ủ

S  d ng Telemarketing mang l i các l i ích sau đây cho c  doanh nghi p và kháchử ụ ạ ợ ả ệ  
hàng:

a) L i ích cho doanh nghi p ợ ệ

- Ti t ki m chi phí ti p th , bán hàng và chăm sóc khách hàng nh : gi m s  l ngế ệ ế ị ờ ả ố ượ  
nhân viên; gi m th i gian và công s c đi l i; gi m chi phí in n tài li u cung c p choả ờ ứ ạ ả ấ ệ ấ  
khách hàng; gi m chi phí đ u t  cho c a hàng; chi phí x  lý đ n hàng, qu n lý kháchả ầ ư ử ử ơ ả  
hàng; gi m chi phí phân ph i đ i v i nh ng s n ph m có th  s  hoá đ c (âm nh c, tàiả ố ố ớ ữ ả ẩ ể ố ượ ạ  
li u, báo chí, phim nh...)ệ ả

- D  dàng qu n lý, c p nh t và l u tr  thông tin v  khách hàng, và nh ng thôngễ ả ậ ậ ư ữ ề ữ  
tin  h  tr  cho  bán  hàng,  chăm sóc  khách  hàng  nh  s  d ng  công  ngh  thông  tinỗ ợ ờ ử ụ ệ  
(Customer Database).

- M  r ng ph m vi đ a lý và th i gian ti p c n v i khách: 24 gi  trong ngày, 7ở ộ ạ ị ờ ế ậ ớ ờ  
ngày trong tu n; ti p c n m i khu v c đ a lý có m ng vi n thông.ầ ế ậ ọ ự ị ạ ễ

- Là công c  nghiên c u th  tr ng ti n l i và hi u qu : d  dàng ti n hành cácụ ứ ị ườ ệ ợ ệ ả ễ ế  
đi u tra th  tr ng (Market survey).ề ị ườ
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- Là công c  h u hi u đ  xây d ng và duy trì m i quan h  2 chi u v i kháchụ ữ ệ ể ự ố ệ ề ớ  
hàng, duy trì khách hàng trung thành.

- Tăng c ng kh  năng c nh tranh c a doanh nghi p nh  t t c  các l i ích nêuườ ả ạ ủ ệ ờ ấ ả ợ  
trên.

b) L i ích cho khách hàngợ

-  T t ki m th i gian và công s c đi l i cho khách hàng: ch  c n ng i t i nhà, t iế ệ ờ ứ ạ ỉ ầ ồ ạ ạ  
văn phòng, và th m chí đang đi trên xe khách hàng cũng có th  ti p c n v i nhà cung c pậ ể ế ậ ớ ấ  
đ  tìm hi u thông tin, khi u n i, đ t hàng... Đi u này đ c bi t có l i cho nh ng kháchể ể ế ạ ặ ề ặ ệ ợ ữ  
hàng b n b u, hay khách hàng  nh ng thành ph  hay x y ra t c ngh n giao thông.ậ ị ở ữ ố ả ắ ẽ

-  Các ph ng ti n truy n thông đa ph ng ti n hi n đ i giúp khách hàng có đ yươ ệ ề ươ ệ ệ ạ ầ  
đ  thông tin c n thi t đ  quy t đ nh mua b ng văn b n, hình nh, âm thanh t  doanhủ ầ ế ể ế ị ằ ả ả ừ  
nghi p.ệ

-  Khách hàng mua hàng d  dàng, không ph i m c c , th ng thuy t v i ng iễ ả ặ ả ươ ế ớ ườ  
bán hàng.

-  Không gi i h n v  th i gian và đ a đi m giao d ch đ i v i khách hàng.ớ ạ ề ờ ị ể ị ố ớ

3) Các ch c năng c a Telemarketingứ ủ

a) H  tr , b  sung cho công vi c ỗ ợ ổ ệ bán hàng cá nhân

 Bán hàng l n đ u: L n đ u tiên bán hàng cho m t khách hàng m i thì ng i bánầ ầ ầ ầ ộ ớ ườ  
hàng th ng c n ti p xúc tr c ti p v i khách hàng, t c là th c hi n cách ườ ầ ế ự ế ớ ứ ự ệ bán hàng cá 
nhân. Nh  v y s  tăng kh  năng thuy t ph c khách hàng.ư ậ ẽ ả ế ụ

 Tuy nhiên, n u l n bán hàng đ u thành công, ng i bán hàng đã thi t l p đ cế ầ ầ ườ ế ậ ượ  
m i quan h  tin t ng l n nhau v i khách hàng. Do đó, trong các l n bán hàng sau ng iố ệ ưở ẫ ớ ầ ườ  
bán hàng có th  s  d ng ph ng th c Telemarketing đ  bán hàng : dùng đi n tho i để ử ụ ươ ứ ể ệ ạ ể 
h n g p khách hàng tr c cũng nh  sau khi ti p xúc tr c ti p; dùng e-mail, fax, b uẹ ặ ướ ư ế ự ế ư  
ph m chuy n phát nhanh.. . đ  trao đ i thông tin v  hàng hoá d ch v , h p đ ng, dùngẩ ể ể ổ ề ị ụ ợ ồ  
các hình th c thanh toán tr c tuy n...ứ ự ế

Khách hàng cũng có th  ti p c n v i doanh nghi p thông qua đi n tho i, Internetể ế ậ ớ ệ ệ ạ  
đ  tìm hi u thông tin v  hàng hoá, d ch v , các đi u ki n mua hàng, và nh n đ c cácể ể ề ị ụ ề ệ ậ ượ  

n ph m c n thi t t  công ty qua e-mail.ấ ẩ ầ ế ừ

Công ty có th  s  d ng trang web công ty nh  m t Catalog đi n t  đ  chuy n t iể ử ụ ư ộ ệ ử ể ể ả  
thông tin v  s n ph m d ch v  đ n cho khách hàng  b t kỳ đâu, t c là s  d ng Internetề ả ẩ ị ụ ế ở ấ ứ ử ụ  
cho m c đích xúc ti n. Thông th ng, khách hàng có th  tìm th y nhi u thông tin c nụ ế ườ ể ấ ề ầ  
thi t qua m c FAQ (Frequently Asked Questions) trên trang web c a công ty.ế ụ ủ

Ng i bán hàng có th  tìm hi u khách hàng t  các ngu n thông tin khác nhau đườ ể ể ừ ồ ể 
hi u rõ khách hàng và môi tr ng kinh doanh. Qua trang web c a mình, Công ty cũng cóể ườ ủ  
th  d  dàng nh n đ c ý ki n đi u tra t  khách hàng. ể ễ ậ ượ ế ề ừ

b) Thay th  cho vi c ế ệ bán hàng cá nhân
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Ng i bán hàng có th  s  d ng Telemarketing đ  chào hàng, bán hàng, đàm phánườ ể ự ụ ể  
bán hàng v i khách hàng. Nhi u công ty bán hàng qua m ng n i ti ng đã r t thành côngớ ề ạ ổ ế ấ  
nh  Amazon.com, eBay.com...D ch v  đi n hoa c a B u đi n Vi t Nam cũng đ cư ị ụ ệ ủ ư ệ ệ ượ  
cung c p qua m ng.  Công ty VDC cũng đã m  c a hàng o có đ a ch  web “DC-ấ ạ ở ử ả ị ỉ
Tienphong.com.vn”  đ  bán  sách,  băng  đĩa,  hoa  t i,  quà  t ng.  Qua  trang  webể ươ ặ  
VDCTravel.vnn.vn khách hàng cũng có th  đ t vé máy bay mang đ n t n nhà. ể ặ ế ậ

Trong các lu ng trao đ i gi a khách hàng và ng i bán hàng, ch  có duy nh tồ ổ ữ ườ ỉ ấ  
lu ng hàng hoá ph i dùng đ n các ph ng ti n v n chuy n v t ch t, còn các lu ng traoồ ả ế ươ ệ ậ ể ậ ấ ồ  
đ i thông tin khác đ u có th  th c hi n qua các ph ng ti n đi n t  nh  e-mail, truy nổ ề ể ự ệ ươ ệ ệ ử ư ề  
s  li u, fax, đi n tho i...ố ệ ệ ạ

          c) Th c hi n các d ch v  sau bán hàngự ệ ị ụ

Ng i bán hàng có th  s  d ng các ph ng ti n thông tin liên l c hi n đ i đườ ể ử ụ ươ ệ ạ ệ ạ ể 
th c hi n các d ch v  sau bán hàng nh  : ti p nh n khi u n i, gi i thích, t  v n, h  tr ,ự ệ ị ụ ư ế ậ ế ạ ả ư ấ ỗ ợ  
thăm h i, chúc m ng, gi  m i liên h  th ng xuyên v i khách hàng.ỏ ừ ữ ố ệ ườ ớ

Hi u qu  mang l i cho các công ty s  d ng Telemarketing: Gi m đ c chi phí vàệ ả ạ ử ụ ả ượ  
ti t ki m th i gian bán hàng, nâng cao s  ti n l i cho khách hàng, m  r ng đ a bàn ho tế ệ ờ ự ệ ợ ở ộ ị ạ  
đ ng, nâng cao s c c nh tranh cho doanh nghi p. Đi u này r t phù h p v i các công tyộ ứ ạ ệ ề ấ ợ ớ  
c a Vi t Nam, vì có th  giúp cho h  m  r ng ph m vi bán hàng ra khu v c và toàn thủ ệ ể ọ ở ộ ạ ự ế 
gi i v i chi phí th p.ớ ớ ấ

Hình 6.2. d i đây mô t  các ch c năng c a Telemarketing. ướ ả ứ ủ

 

Hình 6.2. Các ch c năng c a Telemarketingứ ủ

6.5.3. Marketing đáp ng tr c ti p trên TV, truy n thanh và báo chíứ ự ế ề

Truy n hình ngày càng đ c s  d ng r ng rãi  trong  ề ượ ử ụ ộ marketing nói  chung và 
marketing tr c ti p nói riêng. Truy n hình đ c s  d ng theo 2 cách đ  bán s n ph mự ế ề ượ ử ụ ể ả ẩ  
tr c ti p cho khách hàng. Đó làự ế  :
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Cách th  nh t, thông qua qu ng cáo đáp ng tr c ti p. Ng i làm marketing tr cứ ấ ả ứ ự ế ườ ự  
ti p cho phát các ch ng trình truy n hình th ng t  50 đ n 120 giây đ  gi i thi u vế ươ ề ườ ừ ế ể ớ ệ ề 
m t s n ph m, và cho khách hàng ti m năng s  đi n tho i mi n phí đ  đ t hàng. Hìnhộ ả ẩ ề ố ệ ạ ễ ể ặ  
th c qu ng cáo bán hàng này phù h p v i nhi u lo i s n ph m khác nhau, t  m  ph m,ứ ả ợ ớ ề ạ ả ẩ ừ ỹ ẩ  
d c ph m, đ  gia d ng nh  đ n các thi t b  luy n t p th  d c, t p chí, băng đĩaượ ẩ ồ ụ ỏ ế ế ị ệ ậ ể ụ ạ  
nh c...M t công ty c a M  đã biên so n m t ch ng trình ‘‘thông tin qu ng cáo’’ dài 30ạ ộ ủ ỹ ạ ộ ươ ả  
phút t ng h p t  li u v  cai thu c lá, ch a b nh hói đ u, ph ng pháp gi m cân có xácổ ợ ư ệ ề ố ữ ệ ầ ươ ả  
nh n c a nh ng khách hàng đã hài lòng v  s n ph m sau khi dùng, và t t nhiên là kèmậ ủ ữ ề ả ẩ ấ  
theo s  đi n tho i mi n phí đ  đ t hàng hay t  v n thêm cho khách hàng.ố ệ ạ ễ ể ặ ư ấ

M t ph ng th c marketing trên truy n hình n a là các kênh mua hàng t i nhà,ộ ươ ứ ề ữ ạ  
trong đó toàn b  kênh đ c giành riêng cho vi c bán hàng hóa, d ch v . Nh ng chuyênộ ượ ệ ị ụ ữ  
gia bán hàng gi i đ c thuê đ  gi i thi u s n ph m d ch v  nh m thuy t ph c kháchỏ ượ ề ớ ệ ả ẩ ị ụ ằ ế ụ  
hàng.  M  có ch ng trình Home Shopping Network (HSN) phát sóng 24 gi  m i ngàyỞ ỹ ươ ờ ỗ  
bán đ  các lo i s n ph m khác nhau. Ng i xem quan tâm s  g i s  đi n tho i mi nủ ạ ả ẩ ườ ẽ ọ ố ệ ạ ễ  
phí 800 đ  đ t mua hàng.  vi t nam có kênh truy n hình TV Shopping cũng bán râtể ặ Ở ệ ề  
nhi u lo i s n ph m khác nhau. ề ạ ả ẩ

Các t p chí, truy n thanh và báo chí cũng đ c s  d ng đ  chào hàng đáp ngạ ề ượ ử ụ ể ứ  
tr c ti p cho khách hàng. Khách hàng ti m năng n u quan tâm mua hàng có th  đ t hàngự ế ề ế ể ặ  
qua m t s  đi n tho i mi n phí.ộ ố ệ ạ ễ

 6.5.4. Mua hàng b ng đi n tằ ệ ử

Mua hàng b ng đi n t  có 2 hình th c. ằ ệ ử ứ

Th  nh t, đó là videotext, t c là m t h  th ng 2 chi u n i máy thu hình c aứ ấ ứ ộ ệ ố ề ố ủ  
khách hàng v i ngân hàng d  li u c a công ty bán hàng qua cáp hay đ ng dây thuê baoớ ữ ệ ủ ườ  
đi n tho i. D ch v  videotext g m m t catalog s n ph m d ng softcopy c a nhà s nệ ạ ị ụ ồ ộ ả ẩ ạ ủ ả  
xu t, ng i bán l , ngân hàng, các t  ch c du l ch l  hành...Khách hàng ti m năng sấ ườ ẻ ổ ứ ị ữ ề ử 
d ng máy truy n hình có trang b  m t bàn phím đ c bi t đ  t ng tác v i đ n v  bánụ ề ị ộ ặ ệ ể ươ ớ ơ ị  
hàng.

Th  hai, khách hàng ti m năng s  d ng máy tính cá nhân có modem đ  quay sứ ề ử ụ ể ố 
g i d ch v  đ t hàng c a nh ng ng i bán l  đ a ph ng hay trong c  n c, th c hi nọ ị ụ ặ ủ ữ ườ ẻ ị ươ ả ướ ự ệ  
các giao d ch ngân hàng v i các ngân hàng, mua vé máy bay, tàu h a, đ t chô khách s n,ị ớ ỏ ặ ạ  
thuê xe ô tô. Khi s  l ng ng i s  d ng máy tính cá nhân tăng lên s  là ti n đ  tăngố ượ ườ ử ụ ẽ ề ề  
tr ng cho d ch v  bán hàng này.ưở ị ụ

6.5.5. Mua hàng b ng máyằ

M t s  công ty đã thi t k  các máy bán hàng và đ t chúng t i các c a hàng, sânộ ố ế ế ặ ạ ử  
bay, nhà ga...Khách hàng đ a ra thông tin ki u s n ph m mu n mua. Máy s  hi n thư ể ả ẩ ố ẽ ể ị 
lo i hàng hóa đó. Khách hàng có th  tr  ti n qua máy và nh n s n ph m ngay. N u lo iạ ể ả ề ậ ả ẩ ế ạ  
hàng đó không còn thì khách hàng có th  quay s  đi n tho i có g n  máy đ  cho bi tể ố ệ ạ ắ ở ể ế  
đ a ch  giao hàng, thông tin v  th  tín d ng c a mình.ị ỉ ề ẻ ụ ủ

M t lo i máy bán hàng n a th ng đ t t i các sân bay. Khách hàng nhìn vào mànộ ạ ữ ườ ặ ạ  
hình xem các s n ph m đ c gi i thi u trên đó. Khách hàng quan tâm đ n s n ph m nàoả ẩ ượ ớ ệ ế ả ẩ  
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thì khách hàng ch m vào hình c a s n ph m đó đ  bi t thêm thông tin chi ti t. Kháchạ ủ ả ẩ ể ế ế  
hàng mu n đ t mua thì ch m vào hình s n ph m l n n a đ  cho thêm thông tin v  giaoố ặ ạ ả ẩ ầ ữ ể ề  
hàng. Sau đó khách hàng đ a th  tín d ng vào khe máy đ  tr  ti n. S n ph m s  đ cư ẻ ụ ể ả ề ả ẩ ẽ ượ  
g i đ n đ a ch  cho khách hàng.ử ế ị ỉ

6.6. NH NG QUY T Đ NH CH  Y U TRONG MARKETING TR C TI P Ữ Ế Ị Ủ Ế Ự Ế

Khi chu n b  m t chi n d ch marketing tr c ti p, ng i làm marketing ph i  đ aẩ ị ộ ế ị ự ế ườ ả ư  
ra các quy t đ nh v  m c tiêu, khách hàng m c tiêu, chi n l c chào hàng, tr c nghi mế ị ề ụ ụ ế ượ ắ ệ  
các y u t  marketing tr c ti p, và đo l ng m c đ  thành công c a chi n d ch. ế ố ự ế ườ ứ ộ ủ ế ị

6.6.1. Xác đ nh m c tiêu  ị ụ

M i chi n d ch MPR c n đ c xác đ nh rõ nh ng m c tiêu c  th . M c tiêu đ uỗ ế ị ầ ượ ị ữ ụ ụ ể ụ ầ  
tiên c a marketing tr c ti p là làm cho khách hàng ti m năng mua ngay s n ph m. Sủ ự ế ề ả ẩ ự 
thành công c a nó đ c đánh giá b ng m c đ  ph n ng đáp l i c a khách hàng. M củ ượ ằ ứ ộ ả ứ ạ ủ ứ  
đ  ph n ng đáp l i b ng 2% đ c coi là khá trong chi n d ch bán hàng b ng marketingộ ả ứ ạ ằ ượ ế ị ằ  
tr c ti p, nh ng cũng có nghĩa r ng 98% n  l c c a chi n d ch là vô ích. ự ế ư ằ ỗ ự ủ ế ị

Các m c tiêu khác c a marketing tr c ti p có th  làụ ủ ự ế ể  :

- T o ra s  bi t đ n s n ph m và ý đ nh mua sau này. MPR có th  đăng t i cácạ ự ế ế ả ẩ ị ể ả  
t  li u trên các ph ng ti n truy n thông  đ  thu hút s  chú ý c a công chúngư ệ ươ ệ ề ể ự ủ  
m c tiêu đ n s n ph mụ ế ả ẩ  ; d ch vị ụ ; con ng iườ  ; t  ch c hay ý t ng.ổ ứ ưở

- L i ích ch  y u c a marketing tr c ti p là l p đ c danh sách khách hàngợ ủ ế ủ ự ế ậ ượ  
tri n v ng cho l c l ng bán hàng, phát đi thông tin đ  c ng c  hình nh c aể ọ ự ượ ể ủ ố ả ủ  
nhãn hi u và doanh nghi p. ệ ệ

- T o d ng tín nhi m c a công chúng v i công ty thông qua các thông đi p trênạ ự ệ ủ ớ ệ  
các bài báo.

- Kích thích l c l ng bán hàng và đ i lý. MPR có th  giúp đ ng viên l c l ngự ượ ạ ể ộ ự ượ  
bán hàng và đ i lý.ạ

- Gi m b t chi phí kích thích tiêu th . Chi phí cho MPR ít h n g i th  tr c ti pả ớ ụ ơ ử ư ự ế  
và qu ng cáo trên các ph ng ti n truy n thông. N u ngân sách kích thích tiêuả ươ ệ ề ế  
th  c a công ty càng nh , thì công ty càng nên s  d ng MPR đ  tranh thụ ủ ỏ ử ụ ể ủ 
ph n tình c m c a khách hàng.ầ ả ủ

- Ngoài ra, các công ty có th  th c hi n các chi n d ch g i th  nh m thông tinể ự ệ ế ị ử ư ằ  
và giáo d c khách hàng ti m năng đ  h  mua hàng sau này. ụ ề ể ọ

6.6.2. Khách hàng m c tiêu  ụ

Nh ng ng i làm marketing tr c ti p c n hình dung ra nh ng đ c đi m c aữ ườ ự ế ầ ữ ặ ể ủ  
khách hàng hi n có và khách hàng ti m năng có nhi u tri n v ng mua nh t và s n sàngệ ề ề ể ọ ấ ẵ  
mua s n ph m. M t nhà nghiên c u, Bob Stone đ  ngh  áp d ng công th c R – F – Mả ẩ ộ ứ ề ị ụ ứ  
(m i mua, mua th ng xuyên, s  ti n mua l n)  đ  đánh giá và tuy n ch n khách hàngớ ườ ố ề ớ ể ể ọ  
trong m t b ng danh sách. ộ ả
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Nh ng khách hàng m c tiêu t t nh t là nh ng ng i m i mua g n đây nh t, muaữ ụ ố ấ ữ ườ ớ ầ ấ  
th ng xuyên và mua nhi u ti n nh t. Đ  l ng hóa, có th  tính đi m cho các m c R –ườ ề ề ấ ể ượ ể ể ứ  
F – M khác nhau, và m i khách hàng s  có đi m đánh giá. Đi m càng cao thì khách hàngỗ ẽ ể ể  
đó càng h p d n.ấ ẫ

Cũng có th  s  d ng nh ng tiêu chu n phân đo n th  tr ng đ  xác đ nh kháchể ử ụ ữ ẩ ạ ị ườ ể ị  
hàng m c tiêu (tu i tác, gi i tính, h c v n, ngh  nghi p, thu nh p, hoàn c nh gia đình vàụ ổ ớ ọ ấ ề ệ ậ ả  
lý do mua hàng,...). Lý do mua hàng cũng có th  là m t c  s  đ  phân đo n th  tr ng.ể ộ ơ ở ể ạ ị ườ  
K t qu  hi u bi t v  th  tr ng m c tiêu là c  s  đ  l p danh sách nh ng khách hàngế ả ể ế ề ị ườ ụ ơ ở ể ậ ữ  
có tri n v ng nh t trên th  tr ng m c tiêu đó. L i s ng c a ng i tiêu dùng cũng làể ọ ấ ị ườ ụ ố ố ủ ườ  
m t c  s  đ  phân đo n th  tr ng.ộ ơ ở ể ạ ị ườ

Ví d : ụ

Nh ng bà m  m i sinh là khách hàng m c tiêu c a các s n ph m nh  tã lót, qu nữ ẹ ớ ụ ủ ả ẩ ư ầ  
áo s  sinh, đ  ch i tr  em, s a tr  em...Danh sách các bà m  m i sinh có th  tìm t  cácơ ồ ơ ẻ ữ ẻ ẹ ớ ể ừ  
c  s  b nh vi n s n khoa, ho c t  danh sách khách hàng mua s a, mua qu n áo bàơ ở ệ ệ ả ặ ừ ữ ầ  
b u...ầ

Nh ng sinh viên m i t t nghi p cao đ ng là khách hàng ti n năng c a các ch ngữ ớ ố ệ ẳ ề ủ ươ  
trình liên thông đ i h c, c a ch ng trình tín d ng ngân hàng.ạ ọ ủ ươ ụ

Nh ng ng i tham gia câu l c b  ngoài tr i, câu l c b  ca trù, câu l c b  đuaữ ườ ạ ộ ờ ạ ộ ạ ộ  
thuy n...cũng là nh ng khách hàng ti m năng cho các s n ph m d ch v  liên quan.ề ữ ề ả ẩ ị ụ

Sau khi xác đ nh th  tr ng m c tiêu, ng i làm marketing c n có thông tin vị ị ườ ụ ườ ầ ề 
tu i tác, gi i tính, ngh  nghi p c a nh ng khách hàng có tri n v ng nh t trên m i thổ ớ ề ệ ủ ữ ể ọ ấ ỗ ị 
tr ng m c tiêu.ườ ụ

6.6.3. Chi n l c chào hàng ế ượ

Ng i làm marketing tr c ti p c n xây d ng m t chi n l c chào hàng có hi uườ ự ế ầ ự ộ ế ượ ệ  
qu  đ  đáp ng nh ng nhu c u c a th  tr ng m c tiêu. Chi n l c chào hàng g mả ể ứ ữ ầ ủ ị ườ ụ ế ượ ồ  
năm y u t  là ế ố s n ph m, chào hàngả ẩ  (b ng th  hay l i nói), ằ ư ờ ph ng ti n truy n thông,ươ ệ ề  
ph ng pháp phân ph i, và ng x  sáng t o. ươ ố ứ ử ạ Các y u t  này đ u có th   th  nghi mế ố ề ể ử ệ  
đ c.ượ

M i ph ng ti n truy n thông đ u có nh ng quy t c riêng đ  đ m b o s  d ngỗ ươ ệ ề ề ữ ắ ể ả ả ử ụ  
có hi u qu .ệ ả

6.6.4. Tr c nghi m các y u t  marketing tr c ti p và đo l ng k t qu   ắ ệ ế ố ự ế ườ ế ả

M t trong nh ng l i th  c a marketing tr c ti p là có th  tr c nghi m tính hi uộ ữ ợ ế ủ ự ế ể ắ ệ ệ  
qu  c a các y u t  khác nhau c a chi n d ch chào hàng trong  đi u ki n c a th  tr ng.ả ủ ế ố ủ ế ị ề ệ ủ ị ườ  
Có th  tr c nghi m tính ch t c a s n ph m, văn b n qu ng cáo, giá bán, các ph ngể ắ ệ ấ ủ ả ẩ ả ả ươ  
ti n truy n thông, danh sách g i th ,... M c dù m c  đ   đáp  ng c a marketing tr cệ ề ủ ư ặ ứ ộ ứ ủ ự  
ti p ch   m t con s , vi c tr c nghi m các y u t  này có th  làmtăng đáng k  s  ng iế ỉ ở ộ ố ệ ắ ệ ế ố ể ể ố ườ  
bi t đ n s n ph m và s  ng i hình thành ý đ nh mua trong t ng lai, t  đó có th  mế ế ả ẩ ố ườ ị ươ ừ ể ở 
r ng kh  năng sinh l i cho doanh nghi p. Ng i làm marketing tr c ti p c n phân tíchộ ả ờ ệ ườ ự ế ầ  
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các ho t đ ng đã tri n khai và m c đ  đáp ng l i c a khách hàng m t cách k  l ngạ ộ ể ứ ộ ứ ạ ủ ộ ỹ ưỡ  
đ  đ m b o hòa v n.  ể ả ả ố

CÂU H I ÔN T P CH NG 6Ỏ Ậ ƯƠ

1. Khái ni m và b n ch t c a marketing tr c ti p?ệ ả ấ ủ ự ế

2. u nh c đi m c a marketing tr c ti p?Ư ượ ể ủ ự ế

3. Các y u t  quy t đ nh s  thành công c a marketingế ố ế ị ự ủ  tr c ti p?ự ế

4. Mô t  h  th ng c  s  d  li u c a marketing tr c ti pả ệ ố ơ ở ữ ệ ủ ự ế

5. Mô t  s  phát tri n c a marketing tr c ti p?ả ự ể ủ ự ế

6. Các công c  c a marketing tr c ti p? u nh c đi m c a m i công c ?ụ ủ ự ế Ư ượ ể ủ ỗ ụ

7. Các quy t đ nh trong marketingế ị  tr c ti p?ự ế
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                                  Ch ng 7ươ

XÁC Đ NH NGÂN SÁCH TRUY N THÔNG MARKETING Ị Ề

Các n i dung chính trong ch ng này:ộ ươ

• Thi t l p m c tiêu truy n thông marketing ế ậ ụ ề

• Xác đ nh ngân sách truy n thông marketing ị ề

7.1. THI T L P M C TIÊU TRUY N THÔNG  Ế Ậ Ụ Ề

7.1.1. T ng quan ổ

Trong ch ng này chúng ta s  xem xét  hai b c quan tr ng có liên quan ch t chươ ẽ ướ ọ ặ ẽ 
đ n nhau trong quá trình xây d ng chi n l c truy n thông marketing. B c th  nh t làế ự ế ượ ề ướ ứ ấ  
thi t l p các m c tiêu cho chi n l c truy n thông. B c th  2 là xác đ nh ngân sách đế ậ ụ ế ượ ề ướ ứ ị ể 
th c hi n chi n l c này. M i quan h  gi a 2 b c này đ c th  hi n qua s   đ  trênự ệ ế ượ ố ệ ữ ướ ượ ể ệ ơ ồ  
hình 7.1. d i đây:ướ

Hình 7.1. M i quan h  gi a m c tiêu truy n thông và ngân sách truy n thông ố ệ ữ ụ ề ề

 Các m c tiêu truy n thông marketing là m c đích c a ho t đ ng truy n thôngụ ề ụ ủ ạ ộ ề  
marketing. Đó không ph i thu n túy là các tuyên b  v  nh ng gì mà ng i qu n trả ầ ố ề ữ ườ ả ị 
truy n thông mong mu n đ t đ c t  ho t đ ng truy n thông, mà còn có c  các d  tínhề ố ạ ượ ừ ạ ộ ề ả ự  
v  nh ng gì s  x y ra trên th  tr ng  n u các thành t  c a h n h p truy n thông  phátề ữ ẽ ả ị ườ ế ố ủ ỗ ợ ề  
huy đ c h t ti m năng.ượ ế ề

Vi c thi t l p các m c tiêu không ch  là tr  giúp cho vi c ho ch đ nh chi n d chệ ế ậ ụ ỉ ợ ệ ạ ị ế ị  
truy n thông, mà còn là c  s  đ  đánh giá k t qu  c a các n  l c truy n thông. M cề ơ ở ể ế ả ủ ỗ ự ề ụ  
tiêu c a chi n d ch cũng ch  ra ph ng h ng s  d ng các ngu n l c c a doanh nghi pủ ế ị ỉ ươ ướ ử ụ ồ ự ủ ệ  
đ  th c hi n m c tiêu truy n thông. V  c  b n, m c tiêu truy n thông là phát bi u rõể ự ệ ụ ề ề ơ ả ụ ề ể  
ràng, c  th  v  các k t qu  mà nhà qu n tr  truy n thông  mong đ i sau khi th c hi nụ ể ề ế ả ả ị ề ợ ự ệ  
chi n d ch truy n thông.ế ị ề
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sách truy n ề

thông  marketing

Xây d ng k  ự ế
ho ch truy n ạ ề

thông  marketing

Xác đ nh l i ị ạ
m c tiêu truy n ụ ề
thông  marketing
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Trong ch ng này chúng ta t p trung vào m c tiêu xúc ti n chung. Còn vi c thi tươ ậ ụ ế ệ ế  
l p m c tiêu cho t ng thành t  c a truy n thông marketing h n h p s  đ c xem xétậ ụ ừ ố ủ ề ỗ ợ ẽ ượ  
trong các ch ng nói v  t ng thành t  này.ươ ề ừ ố

7.1.2. Th  nào là m t m c tiêu truy n thông dúng đ nế ộ ụ ề ắ

Đ  có th  thi t l p đ c m c tiêu truy n thông đúng đ n, nhà qu n tr  truy nể ể ế ậ ượ ụ ề ắ ả ị ề  
thông c n xu t phát t  xen xét đ y đ  các y u t  nh h ng đ n ho t đ ng marketingầ ấ ừ ầ ủ ế ố ả ưở ế ạ ộ  
nói chung và truy n thông marketing nói riêng. M c tiêu truy n thông t t xu t phát tề ụ ề ố ấ ừ 
nh ng gì có l i cho doanh nghi p, nh ng gì doanh nghi p mong mu n và có th  th cữ ợ ệ ữ ệ ố ể ự  
hi n đ c. ệ ượ

Các m c tiêu truy n thông đúng đ n đ u có các đ c tr ng chung nh  sau:ụ ề ắ ề ặ ư ư

• Ph i d a vào s  hi u bi t v  m c tiêu c a doanh nghi p, và m c tiêu c aả ự ự ể ế ề ụ ủ ệ ụ ủ  
marketing.

• Ph i d a trên s  hi u bi t đ y đ  v  th  tr ng m c tiêu và các khuynhả ự ự ể ế ầ ủ ề ị ườ ụ  
h ng đáp ng c a h  đ i v i các m c đ  thông tin khác nhauướ ứ ủ ọ ố ớ ứ ộ

• Có th  l ng hóa đ c (t c là đ nh l ng đ c)ể ượ ượ ứ ị ượ ượ

• Ph n ánh cao nh t hi u qu  c a ho t đ ng truy n thông marketing ả ấ ệ ả ủ ạ ộ ề

• Có tính kh  thi và th c hi n đ c trong th i gian hi n th c.ả ự ệ ượ ờ ệ ự

Hình 7.2.  d i đây mô t  m i quan h  gi a m c tiêu c a công ty, m c tiêuướ ả ố ệ ữ ụ ủ ụ  
marketing và m c tiêu truy n thông.ụ ề

Hình 7.2. M i quan h  gi a m c tiêu c a công ty,ố ệ ữ ụ ủ
m c tiêu  marketing và m c tiêu truy n thông.ụ ụ ề

Ví d  v  m c tiêu truy n thông marketing :ụ ề ụ ề
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M c tiêu c a công tyụ ủ

M c tiêu marketing ụ

M c tiêu truy n thông marketing ụ ề

M c tiêu ụ
qu ng cáo ả

M c tiêu ụ
kích thích 
tiêu th  ụ

M c tiêu bán ụ
hàng 

cá nhân 

M c tiêu ụ
quan h  ệ

công chúng 
ân 
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• Trong vòng m t năm, tăng c ng nh n th c, đ c đo b ng kh  năng nh  khôngộ ườ ậ ứ ượ ằ ả ớ  
c n tr  giúp, v  nh ng công d ng m i c a s n ph m đ t m c 40% đ i t ng là phầ ợ ề ữ ụ ớ ủ ả ẩ ạ ứ ố ượ ụ 
n   tu i t  18 đ n 26, có trình đ  h c v n t i thiêu là trung h c ph  thông.ữ ở ổ ừ ế ộ ọ ấ ố ọ ổ

7.1.3. Các m c tiêu và h n h p truy n thông marketingụ ỗ ợ ề

Trong ph n này chúng ta tìm hi u xem các m c tiêu truy n thông nh h ng nhầ ể ụ ề ả ưở ư 
th  nào đ n h n h p truy n thông marketing?  Khi thi t  l p m c tiêu, nhà qu n trế ế ỗ ợ ề ế ậ ụ ả ị 
truy n thông ph i d a vào s  hi u bi t v  vi c các thành t  c a truy n thông marketingề ả ự ự ể ế ề ệ ố ủ ề  
h n h p nh h ng nh  th  nào đ n khách hàng m c tiêu và quá trình ra quy t đ nh c aỗ ợ ả ưở ư ế ế ụ ế ị ủ  
h . Trên c  s  đó, vi c thi t l p các m c tiêu c a truy n thông marketing  s  tùy thu cọ ơ ở ệ ế ậ ụ ủ ề ẽ ộ  
vào 2 úa trình ra quy t đ nh chính là:ế ị

• Quá trình ng i mua quan tâm nhi uườ ề

• Quá trình ng i mua quan tâm ít.ườ

1) Truy n thông marketing trong tr ng h p ng i mua quan tâm nhi uề ườ ợ ườ ề

Gi  s  chúng ta đangả ử  t  ch c m t h n h p truy n thông đ  ti p th  m t lo i máyổ ứ ộ ỗ ợ ề ể ế ị ộ ạ  
r a bát m i, giá ti n cao (xem hình 7.3.)ử ớ ề

Hình 7.3. Hi u qu  c a các thành t  truy n thông h n h p theo th i gianệ ả ủ ố ề ỗ ợ ờ

M c tiêu cu i cùng c a truy n thông là kích thích ụ ố ủ ề khách hàng mua hàng. Mu nố  
v y, thì tr c h t ph i xây d ng nh n th c v  s  có m t c a s n ph m, hi u bi t vậ ướ ế ả ự ậ ứ ề ự ặ ủ ả ẩ ể ế ề 
các đ c tính c a s n ph m, và có thái đ  thu n l i đ i v i s n ph m. Đ  t o ra nh nặ ủ ả ẩ ộ ậ ợ ố ớ ả ẩ ể ạ ậ  
th c v  s n ph m trên th  tr ng, ta s  d ng qu ng cáo nh  là m t ph ng ti n r tứ ề ả ẩ ị ườ ử ụ ả ư ộ ươ ệ ấ  
hi u qu , và có vai trò chính, đăng t i trên T p chí tiêu dùng. Đ ng th i v i qu ng cáo,ệ ả ả ạ ồ ờ ớ ả  
ta s  d ng công c  tuyên truy n b ng cách đ a các bài báo gi i thi u v  công ngh  m iử ụ ụ ề ằ ư ớ ệ ề ệ ớ  
và tính u vi t so v i công ngh  cũ. Bài báo này có th  đ a lên m c Ph  bi n ki n th c,ư ệ ớ ệ ể ư ụ ổ ế ế ứ  
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công ngh , hay trên Báo Sài gòn ti p th .  Ti p theo là vai trò c a ng i bán hàng thuy tệ ế ị ế ủ ườ ế  
ph c khách hàng ngày càng tăng khi khách hàng ti m năng đ n thăm các đi m bán hàng.ụ ề ế ể  
Cu i cùng, các ho t đ ng kích thích tiêu th  đ i v i ng i bán và ng i tiêu dùng phátố ạ ộ ụ ố ớ ườ ườ  
huy vai trò c a mình.ủ

1) Truy n thông marketing trong tr ng h p ng i mua quan tâm ítề ườ ợ ườ

Trong tr ng h p này, có s  khác nhau v i tr ng h p trên. Gi  s  chúng ta th cươ ợ ự ớ ườ ơ ả ử ự  
hi n các ho t đ ng truy n thông marketing cho s n ph m là m t lo i cá h p, lo i s nệ ạ ộ ề ả ẩ ộ ạ ộ ạ ả  
ph m mà ng i tiêu dùng ít quan tâm.ẩ ườ  Chúng ta ch  c n m t chi n d ch qu ng cáo đ uỉ ầ ộ ế ị ả ầ  
tiên t o ra nh n th c v  s n ph m. Nh ng ý t ng v  s n ph m trong tr ng h pạ ậ ứ ề ả ẩ ư ưở ề ả ẩ ườ ợ  
ng i mua ít quan tâm không theo sau nh n th c, hi u bi t v  s n ph m. Thay vào đó,ườ ậ ứ ể ế ề ả ẩ  
kinh nghi m tr i qua v  s n ph m là cách hi u qu  đ  t o nên ý ki n c a ng i tiêuệ ả ề ả ẩ ệ ả ể ạ ế ủ ườ  
dùng. Do v y, n m th  s n ph m là m t công c  quan tr ng. Do v y, cung c p quàậ ế ử ả ẩ ộ ụ ọ ậ ấ  
t ng mi n phí, m u hàng cho n m th  t i siêu th , c a hàng th c ph m là vi c c n làm.ặ ễ ẫ ế ử ạ ị ử ự ẩ ệ ầ  
Sau đó, s  d ng qu ng cáo đ  nh c nh  khách hàng mua (xem hình 7.4.).ử ụ ả ể ắ ở

Hình 7.3. Hi u qu  c a các thành t  truy n thông h n h p theo th i gianệ ả ủ ố ề ỗ ợ ờ

7.2. XÁC Đ NH NGÂN SÁCH TRUY N THÔNG MARKETING Ị Ề

7.2.1. Các ph ng pháp ươ

Đ  xác đ nh ngân sách truy n thông marketing, chúng ta c n tr  l i đ c 2 v nể ị ề ầ ả ờ ượ ấ  
đ  c  b n sau đây:ề ơ ả

1. Công ty c n chi tiêu bao nhiêu cho toàn b  ho t đ ng truy n thông c a công tyầ ộ ạ ộ ề ủ  
(hay cho m t ch ng lo i s n ph m c a công ty):ộ ủ ạ ả ẩ ủ

2. Làm th  nào đ  phân b  t ng chi phí truy n thông này cho các thành t  khácế ể ổ ổ ề ố  
trong truy n thông h n h p?ề ỗ ợ
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Sau đây là các ph ng pháp xác đ nh ngân sách truy n thông marketing ph  bi n:ươ ị ề ổ ế

1) Ph ng pháp chi nh  l n tr c (SALT- same as last time)ươ ư ầ ướ

2) Ph ng pháp ph n trăm theo doanh thuươ ầ

3) Ph ng pháp chi theo kh  năng t i đaươ ả ố

4) Ph ng pháp v  th  c nh tranh ươ ị ế ạ

5) Ph ng pháp căn c  vào m c tiêu và nhu c u công vi cươ ứ ụ ầ ệ

Các ph ng pháp này đã đ c gi i thi u trong các ch ng tr cươ ượ ớ ệ ươ ướ

7.2.2. Phân b  ngân sách cho các thành t  c a truy n thông marketing h n h pổ ố ủ ề ỗ ợ

1) L p ngân sách chung cho truy n thông marketing t  ngân sách cho cácậ ề ừ  
công vi c (ph ng pháp tính t  d i lên)ệ ươ ừ ướ

Theo ph ng pháp này,  ng i qu n tr  trong t ng lĩnh v c c a truy n thôngươ ườ ả ị ừ ự ủ ề  
marketing h n h p (qu ng cáo, kích thích tiêu th , quan h  công chúng, bán hàng cáỗ ợ ả ụ ệ  
nhân…) xác đinh các công vi c c n th c hi n trong t ng lĩnh v c do mình ph  tráchệ ầ ự ệ ừ ự ụ  
trong kỳ k  ho ch. M i công vi c t ng ng v i m t m c chi ngân sách c n thi t. Sauế ạ ỗ ệ ươ ứ ớ ộ ứ ầ ế  
đó l y t ng t t c  các chi phí c a các công vi c, ta đ c ngân sách cho t ng ho t đ ngấ ổ ấ ả ủ ệ ượ ừ ạ ộ  
truy n thông. Cu i cùng, l y t ng ngân sách cho t ng lĩnh v c truy n thông ta đ cề ố ấ ổ ừ ự ề ượ  
ngân sách chung cho ho t đ ng truy n thông marketing c a công ty.ạ ộ ề ủ

2) Xác đ nh ngân sách cho t ng ho t đ ng t  ngân sách chung (ph ngị ừ ạ ộ ừ ươ  
pháp tính t  trên xu ng)ừ ố

T  ngân sách chung cho ho t đ ng truy n thông marketing, nhà qu n tr  truy nừ ạ ộ ề ả ị ề  
thông phân b  ngân sách cho các thành t  c a truy n thông h n h p. Trên c  s  đó, cácổ ố ủ ề ỗ ợ ơ ở  
nhà qu n tr  c a t ng thành t  trong truy n thông h n h p s  xác đ nh ngân sách choả ị ủ ừ ố ề ỗ ợ ẽ ị  
t ng công vi c trong ph m vi mình qu n lý trên c  s  n m v ng toàn b  k  ho chừ ệ ạ ả ơ ở ắ ữ ộ ế ạ  
marketing.

Hình 7.3. và 7.4. d i đây mô t  2 ph ng pháp phân b  ngân sách truy n thôngướ ả ươ ổ ề  
marketing .
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Hình 7.3. L p ngân sách chung cho truy n thông marketing t  ngân sáchậ ề ừ  
cho các công vi c (ph ng pháp tính t  d i lên)ệ ươ ừ ướ
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S  l ng m u qu ng cáo c n đ tố ượ ẫ ả ầ ặ

S  l ng m u qu ng cáo c n s n xu t  ố ượ ẫ ả ầ ả ấ

S  l ng qu n tr  viên bán hàng ố ượ ả ị

S  l ng s n ph m c n kích thích tiêu ố ượ ả ẩ ầ
th  ụ

Chi phí t  ch c h  th ng bán hàng ổ ứ ệ ố

S  l ng bài báo c n đăng ố ượ ầ

S  l ng nhân viên bán hàng ố ượ

S  l ng m u qu ng cáo c n s n xu t  ố ượ ẫ ả ầ ả ấ

S  l ng các s  ki n c n t  ch cố ượ ự ệ ầ ổ ứ

S  kênh qu ng cáo trên TV c n thuê…ố ả ầ

S  l ng b n tin ố ượ ả

Ngân sách 
kích thích TT S  l ng quà t ng c n thi t ố ượ ặ ầ ế

….
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Hình 7.4. Xác đ nh ngân sách cho t ng ho t đ ng truy n thông ị ừ ạ ộ ề
t  ngân sách chung (ph ng pháp tính t  trên xu ng)ừ ươ ừ ố
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T ng ổ
ngân 
sách 

truy n ề
thông 
MKT

Ngân sách 
Qu ng cáo ả

Ngân sách 
QH CC 

Ngân sách 
bán hàng CN 

S  l ng m u qu ng cáo c n đ tố ượ ẫ ả ầ ặ

S  l ng m u qu ng cáo c n s n xu t  ố ượ ẫ ả ầ ả ấ

S  l ng qu n tr  viên bán hàng ố ượ ả ị

S  l ng s n ph m c n kích thích tiêu ố ượ ả ẩ ầ
th  ụ

Chi phí t  ch c h  th ng bán hàng ổ ứ ệ ố

S  l ng bài báo c n đăng ố ượ ầ

S  l ng nhân viên bán hàng ố ượ

S  l ng m u qu ng cáo c n s n xu t  ố ượ ẫ ả ầ ả ấ

S  l ng các s  ki n c n t  ch cố ượ ự ệ ầ ổ ứ

S  kênh qu ng cáo trên TV c n thuê…ố ả ầ

S  l ng b n tin ố ượ ả

Ngân sách 
kích thích TT S  l ng quà t ng c n thi t ố ượ ặ ầ ế

... 
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TÓM T TẮ

  H  th ng truy n thông marketing s  d ng ệ ố ề ử ụ các công c  ch  y uụ ủ ế  là qu ng cáo (gi iả ớ  
thi u gián ti p và khu ch tr ng các ý t ng, s n ph m ho c d ch v  do m t ng iệ ế ế ươ ưở ả ẩ ặ ị ụ ộ ườ  
b o tr  chi ti n), marketing tr c ti p (s  d ng th  tín, đi n tho i và các công c  liên l cả ợ ề ự ế ử ụ ư ệ ạ ụ ạ  
gián ti p khác đ  thông tin cho khách hàng hay yêu c u h  có ph n ng đáp l i), kíchế ể ầ ọ ả ứ ạ  
thích tiêu th  (nh ng khích l  ng n h n d i hình th c th ng đ  khuy n khích dùngụ ữ ệ ắ ạ ướ ứ ưở ể ế  
th  ho c mua m t s n ph m hay d ch v ), quan h  công chúng (các ch ng trình đ  caoử ặ ộ ả ẩ ị ụ ệ ươ ề  
và b o v  hình  nh m t doanh nghi p hay nh ng s n ph m và d ch v ), bán hàng cáả ệ ả ộ ệ ữ ả ẩ ị ụ  
nhân (giao ti p tr c ti p v i khách hàng t ng lai nh m m c  đích bán hàng), và truy nế ự ế ớ ươ ằ ụ ề  
mi ng. Các công c  này ph i đ c s  d ng đ ng b , hài hòa đ t o đ c hi u qu  t tệ ụ ả ượ ử ụ ồ ộ ể ạ ượ ệ ả ố  
nh t.ấ

 Vi c thi t k  h  th ng truy n thông nh m l a ch n ai, nói gì, trong kênh nào, choệ ế ế ệ ố ề ằ ự ọ  
ai, hi u qu  nh  th  nào.  ệ ả ư ế H  th ng truy n thông g m có ng i g i và ng i nh n,ệ ố ề ồ ườ ử ườ ậ  
thông đi p và ph ng ti n truy n thông, mã hóa, gi i mã, ph n ng đáp l i và thông tinệ ươ ệ ề ả ả ứ ạ  
ph n h i. ả ồ

 Đ  phát tri n m t chi n l c truy n thông hi u qu , doanh nghi p ph i c n ph iể ể ộ ế ượ ề ệ ả ệ ả ầ ả  
đ nh d ng công chúng m c tiêu (khách hàng hi n có và ti m năng), xác đ nh m c tiêuị ạ ụ ệ ề ị ụ  
truy n thông, thi t k  thông đi p, l a ch n kênh truy n thông, xác đ nh ngân sách truy nề ế ế ệ ự ọ ề ị ề  
thông , quy t đ nh v  h  th ng truy n thông , đánh giá k t qu  truy n thông. ế ị ề ệ ố ề ế ả ề

 Ng i làm marketing tìm hi u ph n ng đáp l i c a công chúng m c tiêu v  nh nườ ể ả ứ ạ ủ ụ ề ậ  
th c, c m th  hay hành vi theo b n mô hình “AIDA” (chú ý, quan tâm, mong mu n),ứ ả ụ ố ố  
“M c đ  c a hi u qu ” (bi t, hi u, thích, chu ng, tin, mua), “Ch p nh n đ i m i” (bi tứ ộ ủ ệ ả ế ể ộ ấ ậ ổ ớ ế  
đ n, quan tâm, đánh giá), và “Truy n thông” (ti p xúc, ti p nh n, ph n ng đáp l i vế ề ế ế ậ ả ứ ạ ề 
nh n th c, thái đ , ý đ nh). ậ ứ ộ ị

Vi c thi t k   thông đi p đòi h i gi i quy t ba v n đ  : nói cái gì (n i dung thôngệ ế ế ệ ỏ ả ế ấ ề ộ  
đi p - các ch  đ  lý tính, tình c m và đ o đ c), nói th  nào cho h p lý (c u trúc thôngệ ủ ề ả ạ ứ ế ợ ấ  
đi p - đ a ra k t lu n rõ ràng hay đ  công chúng t  k t lu n, đ a nh ng lu n ch ngệ ư ế ậ ể ự ế ậ ư ữ ậ ứ  
đanh thép vào đ u hay cu i thông đi p), nói th  nào cho di n c m (hình th c thông  đi pầ ố ệ ế ễ ả ứ ệ  
- th  hi n tính l  th ng và t ng ph n, hình  nh và tiêu đ  lôi cu n, màu s c, hìnhể ệ ạ ườ ươ ả ả ề ố ắ  
th c khác th ng, kích c  và v  trí gây đ c s  chú ý, hình nh s ng đ ng; t  ng , cáchứ ườ ỡ ị ượ ự ả ố ộ ừ ữ  
phát âm và ch t l ng gi ng đ c; ngôn ng  c a hình th và phong cách), ai nói cho cóấ ượ ọ ọ ữ ủ ể  
tính thuy t ph c (ngu n thông đi p - nh ng ng i có trình đ  chuyên môn, tin c y vàế ụ ồ ệ ữ ườ ộ ậ  
kh  ái).  ả

Ph ng ti n truy n thông g m kênh tr c ti p (các nhân viên bán hàng, chuyênviên,ươ ệ ề ồ ự ế  
ng i láng gi ng, b n bè, thành viên trong gia đình và ng i đ ng s ),và kênh gián ti pườ ề ạ ườ ồ ự ế  
(các ph ng ti n truy n thông đ i chúng, b u không khí và các s  ki n). ươ ệ ề ạ ầ ự ệ

Đ  xác đ nh ngân sách truy n thông có th  s  d ng b n ph ng pháp ph  bi n là:ể ị ề ể ử ụ ố ươ ổ ế  
căn c  vào kh  năng doanh nghi p, t  l  ph n trăm theo doanh thu bán hàng, cân b ngứ ả ệ ỷ ệ ầ ằ  
c nh tranh, căn c  vào m c tiêu và nhi m v . M i  công c  c   đ ng l i có nh ngạ ứ ụ ệ ụ ỗ ụ ổ ộ ạ ữ  
đi m  đ c thù riêng và chi phí c a nó. Ng i làm marketing ph i n m đ c nh ng đ cể ặ ủ ườ ả ắ ượ ữ ặ  
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đi m đó đ  l a ch n các công c  truy n thông phù h p. Ngoài ra, h  cũng c n tìm hi uể ể ự ọ ụ ề ợ ọ ầ ể  
rõ nh ng đ c đi m c a các y u thu c h  th ng truy n thông và nh ng y u t  quy tữ ặ ể ủ ế ộ ệ ố ề ữ ế ố ế  
đ nh c  c u c a h  th ng truy n thông (ki u th  tr ng s n ph m, chi n l c đ y vàị ơ ấ ủ ệ ố ề ể ị ườ ả ẩ ế ượ ẩ  
kéo, các giai đo n s n sàng c a ng i mua, h ng b c trên th  tr ng c a doanh nghi p).ạ ẵ ủ ườ ạ ậ ị ườ ủ ệ  

  Đánh giá k t qu  truy n thông  là m t công vi c r t c n thi t đ  bi t đ c m cế ả ề ộ ệ ấ ầ ế ể ế ượ ứ  
đ  tác đ ng c a các y u t  truy n thông, thái đ  và hành vi ph n ng đáp l i c a côngộ ộ ủ ế ố ề ộ ả ứ ạ ủ  
chúng m c tiêu. ụ

 Qu ng cáo là m t trong năm công c  ch  y u đ  h ng thông tin thuy t ph c vàoả ộ ụ ủ ế ể ướ ế ụ  
ng i  mua  và  công  chúng  m c  tiêu.  Qu ng  cáo  có  đ c  th c  hi n  b i  b  ph nườ ụ ả ượ ự ệ ở ộ ậ  
marketing c a doanh nghi p hay thuê các hãng qu ng cáo. Vi c xây d ng các ch ngủ ệ ả ệ ự ươ  
trình qu ng cáo ph i phù h p v i th  tr ng m c tiêu và đ ng c  c a ng i mua. Doanhả ả ợ ớ ị ườ ụ ộ ơ ủ ườ  
nghi p ph i đ a ra các quy t đ nh v  m c tiêu qu ng cáo (thông tin, thuy t ph c hayệ ả ư ế ị ề ụ ả ế ụ  
nh c nh ), ngân sách qu ng cáo, thông đi p qu ng cáo, ph ng ti n truy n thông vàắ ở ả ệ ả ươ ệ ề  
đánh giá k t qu . Ng i qu ng cáo ph i xác đ nh nh ng m c tiêu c  th  c a qu ng cáoế ả ườ ả ả ị ữ ụ ụ ể ủ ả  
r i và c tính chi phí c a nh ng ho t đ ng c n thi t đ  đ t đ c nh ng m c tiêu đó.ồ ướ ủ ữ ạ ộ ầ ế ể ạ ượ ữ ụ  
M t s  y u t  c  th  c n xem xét khi xác đ nh ngân sách qu ng cáo là: các giai đo nộ ố ế ố ụ ể ầ ị ả ạ  
c a chu kỳ s ng s n ph m, th  ph n và đi u ki n s  d ng, c nh tranh, t n su t qu ngủ ố ả ẩ ị ầ ề ệ ử ụ ạ ầ ấ ả  
cáo, kh  năng thay th  c a s n ph m. Vi c quy t đ nh thông đi p qu ng cáo đòi h iả ế ủ ả ẩ ệ ế ị ệ ả ỏ  
ph i có s  sáng t o. ả ự ạ

Ng i làm qu ng cáo ph i tr i qua ba b c: Thi t k  thông đi p, tuy n ch n vàườ ả ả ả ướ ế ế ệ ể ọ  
đánh giá thông đi p, th c hi n thông đi p. Có th  t o ra các ý t ng h p d n cho n iệ ự ệ ệ ể ạ ưở ấ ẫ ộ  
dung thông đi p b ng ph ng pháp quy n p hay ph ng pháp suy di n. Đánh giá và l aệ ằ ươ ạ ươ ễ ự  
ch n thông đi p th ng d a trên tính phù h p v i mong mu n, tính đ c đáo và tính trungọ ệ ườ ự ợ ớ ố ộ  
th c. Vi c th c hi n thông đi p có th  nh m xác đ nh v  trí lý trí hay tình c m, tùy theoự ệ ự ệ ệ ể ằ ị ị ả  
đ c đi m c a đ i t ng nh n thông đi p và lo i s n ph m. Ng i qu ng cáo c nặ ể ủ ố ượ ậ ệ ạ ả ẩ ườ ả ầ  
chu n b  m t đ  c ng trình bày rõ m c tiêu, n i dung, lu n c  và văn phong c a qu ngẩ ị ộ ề ươ ụ ộ ậ ứ ủ ả  
cáo mong mu n. L i l  ph i d  nh  và thu hút đ c s  chú ý, tiêu đ  qu ng cáo ph i cóố ờ ẽ ả ễ ớ ượ ự ề ả ả  
s  sáng t o, các y u t  hình th c nh  kích c , màu s c, hình minh h a ph i n i b t t oự ạ ế ố ứ ư ỡ ắ ọ ả ổ ậ ạ  
nên s  quan tâm. Ngoài ra, các qu ng cáo ‘’sáng t o” ph i phù h p v i các chu n m cự ả ạ ả ợ ớ ẩ ự  
đ o đ c xã h i và lu t pháp. Ti p theo c n ph i l a ch n ph ng ti n qu ng cáoạ ứ ộ ậ ế ầ ả ự ọ ươ ệ ả  
(quy t đ nh v  ph m vi, t n su t và c ng đ  tác đ ng; l a ch n nh ng ph ng ti nế ị ề ạ ầ ấ ườ ộ ộ ự ọ ữ ươ ệ  
truy n thông ch  y u; quy t đ nh l ch trình s  d ng ph ng ti n truy n thông; và phânề ủ ế ế ị ị ử ụ ươ ệ ề  
b  ph ng ti n truy n thông theo đ a lý) và đánh giá hi u qu  qu ng cáo (đo l ng hi uố ươ ệ ề ị ệ ả ả ườ ệ  
qu  truy n thông và doanh s  do tác đ ng c a qu ng cáo). ả ề ố ộ ủ ả

 Marketing tr c ti p là m t h  th ng t ng tác marketing có s  d ng m t hayự ế ộ ệ ố ươ ử ụ ộ  
nhi u ph ng ti n qu ng cáo đ  tác đ ng đ n ph n ng đáp l i hay vi c giao d ch t iề ươ ệ ả ể ộ ế ả ứ ạ ệ ị ạ  
b t  kỳ đ a đi m nào v i khách hàng. Marketing tr c ti p s  d ng các ph ng ti nấ ị ể ớ ự ế ử ụ ươ ệ  
qu ng cáo tr  l i tr c ti p đ  bán hàng và tìm hi u v  các khách hàng và các đ c đi mả ả ờ ự ế ể ể ề ặ ể  
ch  y u đã đ c nh p vào c  s  d  li u khách hàng nh m thi t l p m i quan hủ ế ượ ậ ơ ở ữ ệ ằ ế ậ ố ệ 
th ng xuyên.   Các hình th c ph  bi n c a marketing tr c ti p là:  marketing b ngườ ứ ổ ế ủ ự ế ằ  
catalog,  marketing  b ng th  tr c  ti p,  marketing đáp ng tr c  ti ptrên truy n hình,ằ ư ự ế ứ ự ế ề  
truy n thanh, báo và t p chí, mua hàng đi n t , mua hàng b ng máy đ t hàng t i các c aề ạ ệ ử ằ ặ ạ ử  
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hàng, sân bay...Ng i làm marketing tr c ti p ph i đ a ra các quy t  đ nh v  m c tiêuườ ự ế ả ư ế ị ề ụ  
và khách hàng m c tiêu, chi n l c chào hàng, tr c nghi m các y u t  marketing tr cụ ế ượ ắ ệ ế ố ự  
ti p và đo l ng múc đ  thành công c a nó. M c tiêu c a marketing tr c ti p là làm choế ườ ộ ủ ụ ủ ự ế  
khách hàng ti m năng mua ngay s n ph m, t o ra s  bi t đ n và ý đ nh mua sau này.ề ả ẩ ạ ự ế ế ị  
Khách hàng m c tiêu t t nh t là nh ng ng i m i mua g n đây nh t, mua th ng xuyênụ ố ấ ữ ườ ớ ầ ấ ườ  
và mua nhi u. Chi n l c chào hàng g m năm y u t  là s n ph m, chào hàng (b ng thề ế ượ ồ ế ố ả ẩ ằ ư 
hay l i nói), ph ng ti n truy n thông, ph ng pháp phân ph i và ng x  sáng t o.ờ ươ ệ ề ươ ố ứ ử ạ  
M c dù m c đ  đáp ng c a marketing tr c ti p ch   m t con s , vi c tr c nghi m cácặ ứ ộ ứ ủ ự ế ỉ ở ộ ố ệ ắ ệ  
y u t  này có th  làm tăng đáng k  s  ng i bi t đ n s n ph m và s  ng i hình thànhế ố ể ể ố ườ ế ế ả ẩ ố ườ  
ý đ nh mua trong t ng lai. ị ươ

Kích thích tiêu th  bao g m nh ng công c  kích thích khách hàng (t ng hàng m u,ụ ồ ữ ụ ặ ẫ  
phi u th ng, tr  l i ti n, bán đ i h  giá, ph n th ng, t  ch c cu c thi, phi u t ngế ưở ả ạ ề ạ ạ ầ ườ ổ ứ ộ ế ặ  
hàng, trình di n) kích thích th ng m i cho các trung gian phân ph i (tr  c p mua, quàễ ươ ạ ố ợ ấ  
mi n phí, tr  c p b ng hàng, qu ng cáo h p tác, thi đua doanh s  các đ i lý), và kíchễ ợ ấ ằ ả ợ ố ạ  
thích nhân viên bán hàng. (ti n th ng, danh hi u thi đua, so sánh doanh s ). Nh ngề ưở ệ ố ữ  
quy t đ nh ch  y u v  kích thích tiêu th  là xác đ nh m c tiêu, l a ch n công c , xâyế ị ủ ế ề ụ ị ụ ự ọ ụ  
d ng ch ng trình, th  nghi m tr c, ti n hành, ki m tra ho t đ ng và đánh giá k tự ươ ử ệ ướ ế ế ạ ộ ế  
qu . ả

Quan h  v i công chúng có năm ho t đ ng c  b n là: quan h  v i báo chí, tuyênệ ớ ạ ộ ơ ả ệ ớ  
truy n s n ph m, truy n thông, v n đ ng hành lang, tham m u. cho ban lãnh đ o v  cácề ả ẩ ề ậ ộ ư ạ ề  
v n đ  có liên quan đ n công chúng và v  v  trí và hình nh c a doanhnghi p. B  ph nấ ề ế ề ị ả ủ ệ ộ ậ  
marketing quan h  công chúng (MPR) ngoài vi c tuyên truy n, còn có nhi m v  h  trệ ệ ề ệ ụ ỗ ợ 
vi c gi i thi u s n ph m m i và xác đ nh l i v  trí c a m t s n ph m sung mãn, t o nênệ ớ ệ ả ẩ ớ ị ạ ị ủ ộ ả ẩ ạ  
s  quan tâm đ n s n ph m, và t o d ng hình nh c a doanh nghi p. ự ế ả ẩ ạ ự ả ủ ệ

Bán hàng là m t trong nh ng ngh  lâu đ i nh t th  gi i. N i dung ch  y u c aộ ữ ề ờ ấ ế ớ ộ ủ ế ủ  
qu n tr  l c l ng bán hàng là: thi t k  l c l ng bán hàng (xây d ng m c tiêu, chi nả ị ự ượ ế ế ự ượ ự ụ ế  
l c, c u trúc, qui mô và các chính sách khuy n khích l c l ng bán hàng) và qu n trượ ấ ế ự ượ ả ị 
ho t đ ng c a l c l ng bán hàng. Bán hàng cá nhân là m t công c  có hi u qu  caoạ ộ ủ ự ượ ộ ụ ệ ả  
trong nh ng giai đo n hu n luy n ng i mua, th ng l ng và hoàn t t giao d ch kinhữ ạ ấ ệ ườ ươ ượ ấ ị  
doanh. Theo quan đi m truy n th ng, công vi c c a nhân viên bán hàng ph i bán đ cể ề ố ệ ủ ả ượ  
th t nhi u hàng. Còn theo quan đi m hi n đ i, nhân viên bán hàng c n ph i bi t c  phânậ ề ể ệ ạ ầ ả ế ả  
tích s  li u tiêu th , c l ng ti m năng c a th  tr ng, thu th p thông tin, xây d ngố ệ ụ ướ ượ ề ủ ị ườ ậ ự  
các chi n l c và ch ng trình marketing. L c l ng bán hàng cũng ph i đ c b  tríế ượ ươ ự ượ ả ượ ố  
theo m t ý đ  chi n l c sao cho có th  ti p xúc đúng khách hàng, đúng lúc và đúngộ ồ ế ượ ể ế  
cách. Có th  c u trúc l c l ng bán hàng theo lãnh th , s n ph m, khách hàng, và c uể ấ ự ượ ổ ả ẩ ấ  
trúc h n h p. Doanh nghi p có th  xác đ nh xác đ nh quy mô l c l ng bán hàng theoỗ ợ ệ ể ị ị ự ượ  
ph ng pháp kh i l ng công vi c. Đ  thu hút các đ i di n bán hàng, doanh nghi pươ ố ượ ệ ể ạ ệ ệ  
ph i xác  đ nh m c  đ  và thành ph n c a ch  đ  thù lao có hi u qu  (ph n l ng cả ị ứ ộ ầ ủ ế ộ ệ ả ầ ươ ố 
đ nh, ph n l ng thay đ i, phúc l i ph  thêm và công tác phí). M c thù lao ph i g n v iị ầ ươ ổ ợ ụ ứ ả ắ ớ  
“giá th  tr ng hi n hành”, thâm niên trong ngh  và trình đ  năng l c c a nhân viên bánị ườ ệ ề ộ ự ủ  
hàng. Hi u qu  c a qu n tr  bán hàng tùy thu c r t nhi u vào các công vi c tuy n mệ ả ủ ả ị ộ ấ ề ệ ể ộ 
và l a ch n, hu n luy n, h ng d n, kích thích và đánh giá các đ i di n bán hàng. Theoự ọ ấ ệ ướ ẫ ạ ệ  
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ý ki n c a khách hàng, các đ i di n bán hàng ph i là ng i trung th c, đáng tin c y,ế ủ ạ ệ ả ườ ự ậ  
hi u bi t nhi u và có thái đ  ân c n. ể ế ề ộ ầ

CÂU H I ÔN T P MÔN H CỎ Ậ Ọ

1. Hãy l y ví d  minh h a v  nh ng công c  truy n thông ph  bi n ? ấ ụ ọ ề ữ ụ ề ổ ế

2. Đ  nghiên c u ph n ng đáp l i c a ng i tiêu dùng v  nh n th c, c m th  và hànhể ứ ả ứ ạ ủ ườ ề ậ ứ ả ụ  
vi, có th  s  d ng b n mô hình khác nhau : “AIDA”, “ m c đ  c a hi u qu ”, “ch pể ử ụ ố ứ ộ ủ ệ ả ấ  
nh n đ i m i”, “truy n thông”. Hãy ch  ra nh ng đ c đi m chung và nh ng khác bi tậ ổ ớ ề ỉ ữ ặ ể ữ ệ  
ch  y u c a các mô hình này ? ủ ế ủ

3. Nh ng yêu c u đ t ra khi thi t k  m t thông đi p qu ng cáo (n i dung, c u trúc, hìnhữ ầ ặ ế ế ộ ệ ả ộ ấ  
th c, ngu n thông đi p) ? ứ ồ ệ

4. Có gì khác nhau trong vi c l a ch n ph ng ti n truy n thông trong kênh truy nệ ự ọ ươ ệ ề ề  
thông tr c ti p và kênh truy n thông gián ti p ? ự ế ề ế

5. Phân tích các ph ng pháp xác đ nh ngân sách truy n thông  và tr ng h p áp d ngươ ị ề ườ ợ ụ  
chúng ? 

6. Phân tích các  đ c  đi m c a qu ng cáo, khuy n mãi, marketing tr c ti p, quan hặ ể ủ ả ế ự ế ệ 
công chúng và tuyên truy n, bán hàng cá nhân ? ề

7. Qu ng cáo là gì ? Phân bi t qu ng cáo và tuyên truy n. Trình bày các m c tiêu c aả ệ ả ề ụ ủ  
qu ng cáo ? ả

8. Nh ng cách th c th  hi n m t thông đi p qu ng cáo. Hãy mô t  m t thông đi pữ ứ ể ệ ộ ệ ả ả ộ ệ  
qu ng cáo mà b n bi t rõ và trình bày tính phù h p c a đ c đi m s n ph m v i cáchả ạ ế ợ ủ ặ ể ả ẩ ớ  
th  hi n thông đi p qu ng cáo đó ? ể ệ ệ ả

9. Các ch  tiêu và ph ng pháp đánh giá, l a ch n m t thông đi p qu ng cáo ? ỉ ươ ự ọ ộ ệ ả

10. Hãy l y nh ng ví d  th c t  mà b n bi t đ  trình bày nh ng phong cách th  hi nấ ữ ụ ự ế ạ ế ể ữ ể ệ  
thông đi p qu ng cáo ? ệ ả

11. Trình bày nh ng u th  và h n ch  c a các ph ng ti n truy n thông ch  y u đ cữ ư ế ạ ế ủ ươ ệ ề ủ ế ượ  
s  d ng đ  qu ng cáo ? ử ụ ể ả

12. Marketing tr c ti p là gì ? Vai trò c a marketing tr c ti p trong kinh doanh hi n đ i ?ự ế ủ ự ế ệ ạ  
Nh ng hình th c ph  bi n c a marketing tr c ti p ? Nh ng quy t đ nh trong marketingữ ứ ổ ế ủ ự ế ữ ế ị  
tr c ti p ? ự ế

13. Đ nh nghĩa kích thích tiêu th . Nh ng căn c   đ  quy t đ nh quy mô c a m t ch ngị ụ ữ ứ ể ế ị ủ ộ ươ  
trình kích thích tiêu th ? ụ
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14. Quan h  công chúng là gì ? Có th  s  d ng nh ng ph ng pháp nào đ  t o s  ki nệ ể ử ụ ữ ươ ể ạ ự ệ  
trong quan h  công chúng ? ệ
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