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LOI GIOI THIEU

Trong thoi dai bung nd cong nghé sb, Marketing dién tir 1a phuong tién duoc
cac doanh nghiép uu tién sir dung hang dau trong hanh trinh tiép can va chinh phuc
khach hang cua minh. Hoat dong tiép thi truc tuyén linh hoat, sir dung méi trudng
Internet dé quang ba hinh anh, thong tin vé san phém dich vu cua doanh nghiép
dén nguoi dung qua cac kénh phan phdi ma khong can gap ho tryuc tiép. Marketing
dién tir co rat nhiéu wu diém mang lai loi ich to 16n cho doanh nghiép. Tuy nhién,
viéc truyén thong lan téa mot cach nhanh chong ciing chinh 1a con dao hai ludi, vi
vay day ciing chinh 14 1y do vi sao bt cir doanh nghiép nao ciling diy manh hoat
dong Marketing, dac biét 1a marketing dién tu.

Pé nam rd duoc nhiing kién thire co ban vé marketing dién tir va dé c6 tai liéu
phuc vu giang day cho hoc sinh chuyén nganh trong truong Cao dang thuong mai
va du lich, tap thé tac gia da bién soan gido trinh “Marketing dién tir”. Gido trinh dé
lam tai liéu giang day cho hoc sinh nganh Thuong mai dién tir trinh do trung cap.

Trong qué trinh bién soan gido trinh “Marketing di¢n tir” cac tac gia da nhan
duoc nhing y kién dong gop hiéu qua cua cac giang vién khoa quan tri kinh doanh,
cac thay co gido trong hoi dong khoa hoc nha trudng. Téc gia xin trin trong cam on
su gitp d& quy bau cia cac dong nghiép.

Mic du da rat c6 gang nhung khong thé tranh khoi nhiing thiéu sét va nhiing
han ché. Chung t6i rat mong nhan dugc su gop ¥, bo sung cua doc gia dé gitip cho
qué trinh duoc hoan thién hon. Moi ¥ kién dong gop xin gui vé Khoa Quan tri kinh
doanh, truong Cao ding Thuong mai va Du lich — s 478 duong Théng Nhat,
phuong Tan Thinh, TP Thai Nguyén

Chan thanh cam on!

NHOM TAC GIA



trinh

GIAO TRINH MON HOQC
1. Tén mon hoc: Marketing dién tir
2. Ma s6 mén hoc: MH11
3. Vi tri, tinh chét ciia mon hoc
3.1. Vi tri:
Marketing dién tur 1a mon hoc thudéc nhém cac mon hoc co sé trong chuong
dao tao trinh do trung cap “Thuong mai dién tir”
3.2. Tinh chét:
Marketing dién tir 1a mon hoc 1y thuyét, trinh bay mot cach c6 hé théng co so

Iy luan cac van dé co ban vé marketing sir dung trong thuong mai dién tir. Panh gia

mon

hoc bang hinh thirc kiém tra két thuc mon.
4. Muc tiéu cua mon hoc:
4.1. Vé kién thuc:
Mon hoc cung cap cho ngudi hoc nhiing kién thitc co ban vé tong quan vé

marketing dién tr , hanh vi khach hang trong marketing dién tir, cac ndi dung cua
marketing nhu san pham, gia, phan phéi, xtc tién...

4.2. V& k¥ ning:

Sau khi hoc xong mén hoc, nguoi hoc hinh thanh dugc ky nang:
+ Phan tich hanh vi cua khach hang

+ Tim hiéu, nghién ctru thi truong

+ Xay dung ké hoach marketing.

+ K¥ niang lam viéc nhom, thao luan, thuyét trinh thanh thao.

dong

sang

4.3. V& ning lyc tuy chi va trach nhiém:

Hoc sinh c¢6 kha nang tu hoc, tu nghién clru ngoai cac gio hoc trén 16p, chu

tu duy, sang tao.
Hoc sinh ¢6 thai do nghiém tuc khi nghién ctru moén hoc, tich cuc, chu dong,
tao trong hoc tap; rén luyén duogc tac phong cong nghiép, Ié 16i lam viéc cua

ngudi lao dong tét.

5. N6i dung cua mon hoc
5.1. Chuong trinh khung

Ma
MH

< Thoi gian hoc tap (gio)
Tén mon hoc So

tin Téng Trong do




chi | sb Thuc
Ly | MADAINC | iigm
thuyét tap/ bai tra
tap/thao
luan

I Cac mon hoc chung 12 | 255 94 148 13
MHO1 | Chinh tri 2 30 15 13 2
MHO02 | Phap luat 1 15 9 5 1
MHO3 | Gido duc thé chat 1 | 30 4 24 2
MHO04 | Giao duc qudc phong va an ninh 2 45 21 21 3
MHO05 | Tin hoc 2 45 15 29 1
MHO06 | Ngoai ngi 4 90 30 56 4
I Cac mon hgoc chuyén mon 64 | 1590 | 511 1035 44
1.1 | Mén hoc co s¢ 15 | 225 184 31 10
MHO07 | Kinh té vi mé 3 | 45 43 - 2
MHO08 | Thuong mai dién tur can ban 3 45 43 - 2
MHOQ9 | Phap luat thuong mai di¢n tu 2 30 28 - 2
MH10 | Mang may tinh 2 30 15 14 1
MH11 | Marketing dién t 2 30 28 - 2
MH12 | Quan tri co s¢ dir ligu 3 45 27 17 1
11.2 | Cdc mén hoc chuyén mon 47 | 1335 298 1004 33
MH13 | Tiéng Anh thuong mai 4 60 57 - 3
MH14 | Nghiép vu kinh doanh TM dichvu | 4 60 57 - 3
MH15 | Quan tri tac nghi¢p TMDT 4 60 S7 - 3

MH16 Nghié_p vu van tai, giao nhan va

bao hiém trong TMDT 3 45 43 - 2
MH17 | Khai bao hai quan dién tu 2 30 28 - 2




MH18 | Thanh toan dién tu 2 30 28 - 2
MH19 | An toan hé théng thong tin 2 30 28 - 2
MH20 | Thuc hanh mang va quan tri mang 3 90 - 86 4
MH21 | TH tac nghi¢p TMDT 3 90 - 86 4
MH22 ;I;OHn\g/a%\tjlfi),?iao nhan va bao hiém 5 60 ] - A
MH23 | TH khai bao hai quan BT 2 60 - 56 4
MH24 | Thuc tap tot nghiép 16 | 720 720
11.3 | Cdac mén hoc, mé dun tw chon 2 30 28 - 2
MH25 | K§ ning ban hang truc tuyén 2 30 28 - 2
MH26 | Khai su kinh doanh 2 30 28 - 2
Tong cong 76 | 1845 | 605 1183 57
5.2. Chuong trinh chi tiét mén hoc
Theot gian (gio)
Thwe hanh,
STT Tén chuong, myc Tong| Ly |thi nghiém, | Kiém
so |thuyet | thao luan, | tra
bai tap
1 (Chuong 1: Tong quan vé marketing dién tir 8 8
2 Chuong 2 He‘lnh vi mua cua khach hang trong| 3 3 0
thuong mai dién tr
3 (Chuong 3: San pham trong thuong mai dién tar| 5 4 0 1
4 | Chuong 4: Dinh gia trong marketing dién tu 5 )
5 (Chuong 5: Phan phdi trong marketing diéntir | 5 5 0
6 [Chuong 6: Xuc tién trong marketing dién tir 5 4 1
Cong 30 28 0 2

6. Diéu kién thuc hién mén hoc:




6.1. Phong hoc Ly thuyét/Thyc hanh: Pap tng phong hoc chuan

6.2. Trang thiét bi day hoc: Projetor, may vi tinh, bang, phan

6.3. Hoc li¢u, dung cu, mo hinh, phuong tién: Giao trinh, mé hinh hoc tap,...

6.4. Cac diéu kién khac: Ngudi hoc tim hiéu thyuc té vé cong tac bao quan
hang hoa tai céc siéu thi, kho hang...

7. Noi dung va phuong phap danh gia:

7.1. Noi dung:

- Kién thtrc: Panh gid tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién thirc

- K¥ nang: Panh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu k¥ nang.

- Nang luc tu chu va trach nhiém: Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:

+ Nghién ctru bai trudce khi dén 16p.

+ Chuan bj day du tai liéu hoc tap.

+ Tham gia day du thoi lugng mon hoc.

+ Nghiém tuc trong qua trinh hoc tap.

7.2. Phuong phap:

Nguoi hoc dugce danh gia tich ltly mon hoc nhu sau:

7.2.1. Cach danh gia

- Ap dung quy ché dao tao trinh d6 trung cp hé chinh quy ban hanh kém theo
Thong tu sé 04/2022/TT-LDTBXH, ngay 30/3/2022 cua Bo truong Bo Lao dong —
Thuong binh va Xa hoi.

- Huéng dan thyuc hién quy ché dao tao ap dung tai Truong Cao dang Thuong
mai va Du lich nhu sau:

biém danh gia Trong s6
+ Piém Kiém tra thuong xuyén (Hé s 1) 40%
+ Piém kiém tra dinh ky (Hé s 2)
+ Piém thi két thiic mon hoc 60%

7.2.2. Phuong phap danh gia

Phuong phép | Phuong phap | Hinhthiic | Thoi diém

danh gia t6 chuc kiém tra kiém tra

Thudng xuyén | Viét/ Tu luan/ Sau 15 gio.
Thuyét trinh Trac nghiém

Dinh ky Viét/ Tu luan/ Sau 27 gio
Thuyét trinh Trac nghiém

Két thuc mon | Viét Tu luan va trac | Sau 30 gio
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hoc nghiém
7.2.3. C4ch tinh diém

- Piém danh gia thanh phan va diém thi két thiic moén hoc dugc cham theo
thang diém 10 (tir 0 dén 10), 1am tron dén mot chit sé thap phan.

- Diém mon hoc 1a tong diém cua tat ca diém danh gia thanh phan cia moén
hoc nhén véi trong sé twong tmg. Piém mén hoc theo thang diém 10 lam tron dén
mot chir s thap phan, sau d6 duoc quy ddi sang diém chir va diém sb theo thang
diém 4 theo quy dinh ciia Bo Lao dong Thuong binh va Xa hoi vé dao tao theo tin
chi.

8. Huéng dan thuc hién moén hoc

8.1. Pham vi, d6i tuong ap dung: Doi tugng trung cap Quan 1y va ban hang
siéu thi

8.2. Phuong phap giang day, hoc tap mon hoc

8.2.1. Béi voi nguoi day

* Ly thuyét: Ap dung phuong phap day hoc tich cuc bao gom: thuyét trinh
ngan, néu van dé, hudng din doc tai lidu, bai tip tinh hudng, ciu hoi thao luan. ...

* Thao luan: Phan chia nhom nho thao luan theo noi dung dé ra.

* Hudng dan tu hoc theo nhém: Nhom trudng phan cong cac thanh vién trong
nhom tim hiéu, nghién ctru theo yéu cau noi dung trong bai hoc, ca nhém thao luan,
trinh by noi dung, ghi chép va viét bao cdo nhom.

8.2.2. P6i véi nguoi hoc: Nguoi hoc phai thuc hién cac nhiém vu nhu sau:

- Nghién ciru ky bai hoc tai nha trudce khi dén 16p. Céc tai liéu tham khao s& duoc
cung cap ngudn trude khi ngudi hoc vao hoc moén hoc nay (trang web, thu vién, tai
liéu...)

- Tham du ti thiéu 80% céc budi giang 1y thuyét. Néu nguoi hoc vang >20%
s tiét 1y thuyét phai hoc lai mén hoc méi dugc tham dy ki thi 1an sau.

- Tu hoc va thao luan nhém: 1a mot phuong phap hoc tap két hop giita 1am
viéc theo nhom va lam viéc c4 nhan. Mot nhém gom 8-10 nguoi hoc s& dugc cung
cap chu dé thao luan trudce khi hoc 1y thuyét, thuc hanh. Mbi ngudi hoc s& chiu
trach nhiém vé 1 hoac mot s6 noi dung trong chu dé ma nhoém da phan cong dé phat
trién va hoan thién tt nhat toan bo chu de thao luan clia nhém.

- Tham du du céc bai kiém tra thuong xuyén, dinh ky.
- Tham du thi két thac mon hoc.

- Chu ddng t6 chirc thuc hién gio tu hoc.

9. Tai liéu tham khao:
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1. Tran Minh DPao, marketing can ban, NXB Kinh té quéc dan, 2013

2. Bao céo trién khai tng dung cong nghé thong tin trong co quan Nha nudc,
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CHUONG 1

TONG QUAN VE MARKETING PIEN TU

GIOI THIEU CHUONG

Chuong 1 1a chuong gidi thiéu vé mot s6 ndi dung co ban nhu khai niém
marketing dién tir, so sanh gitta marketing truyén thong va marketing dién tir, cac
hinh thtrc marketing dién tir phd bién va tmg dung ctia marketing dién tir

MUC TIEU

1. V& kién thuc:

- Trinh bay dugc khai niém, dac diém cua marketing di¢n tu

- So sanh duoc marketing dién tr va marketing truyén thong

- Néu duoc cac hinh thirc marketing dién tir pho bién hién nay

- Trinh bay duoc cac yéu té anh hudng dén hoat dong marketing

- Néu duogc tng dung marketing dién tir trong cac doanh nghiép

2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc cac kién thirc marketing dién tir vao thuc té cong viéc;

- Phan biét dugc cac hinh thirc marketing dién tir phd bién hién nay

3. Vé nang lyc ty chu va trach nhiém:

’ -‘Y thitc duoc tam quan trong va y nghia thue tién cua viéc nghién clru cac

van dé co ban cua marketing dién tur trong thuc tién cong viéc.

- Thai d§ hoc tap nghiém tuc, tich cuc trong thao luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 1

- D01 vOi nguoi day: st dung phuong phap giang giang day tich cuc (dién

giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau hoi thao
luan 1 (ca nhan hodac nhom).

-Pbi vOi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao luan chuong 1 theo ¢4 nhan hodc nhom va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 1
- Phong hoc chuyén mon hdéa/nha xudéng: Khong

13



- Trang thiét bi may méc: May chiéu va céc thiét bi day hoc khac

- Hoc li€u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc, giao trinh, tai li¢u
tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 1
- Noi dung:

+ Kién thtrc: Kiém tra va danh gia tat cd ndi dung da néu trong muc ti€u kién
thire

+ K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

« Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
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NOI DUNG
1.1. Nhirng van dé chung vé marketing dién tir

1.1.1. Khai niém, dic diém ciia marketing dién tir
+ Khadi niém marketing dién tur

Su ra doi va phat trién cua thuong mai dién tir d3 gop phan lam thay d6i vé
hinh thirc cling nhu ndi dung cia cong viéc kinh doanh. Ngay nay, Cong nghé
thong tin da gitp cac doanh nghi€p c6 thém nhi€u co hdi giao thuong thong qua
viéc tim ki€m thong tin, ti€p can khach hang truc tuyén dong thoi cling dat cac
doanh nghiép trudce cac thir thach vé nhiéu mat. Ung dung Internet trong hoat dong
kinh doanh, doanh nghiép da tao ra dugc mot kénh marketing hoan toan mai me,
doé 1a kénh marketing dién tir.

C6 nhiéu khai niém vé marketing dién tu:

Giao su Joel Reedy va va Kenneth Zimmerman da dua ra khai niém marketing

dién tr nhu sau: “Marketing dién tir bao gdom tat ca cac hoat dong dé thoa mén nhu
cau va mong muon cua khach hang thong qua Internet va cac phuong tién dién tir’”.

Theo Philip Kotler thi marketing dién tir 1a qué trinh 1ap ké hoach vé 4P — san
pham (products), gia (price), phan phdi (place), xuc tién ddi voi san pham va dich
vu (promotion), va ¥ tuéng dé dap ¢ng nhu cau cua to chic va ca nhan dua trén
phuong tién dién tr va internet .

Nhu vay, vé co ban, Marketing dién tir duroc hiéu la cac hoat dong marketing
dwoC tién hanh qua cdc phwong tién dién tir va mang Vién théng. Trong do, phuong
tién dién tir c6 thé 1a mdy tinh, dién thoai di dong, PDA... con mang Vién thong co
thé 1a internet, mang thong tin di dong...

Pé dién dat noi dung Cla cac hoat dong marketing trong thuong mai dién tu,
cac tai liéu st dung mot sb thuat nglr nhu: Web-Marketing, Cyber Marketing,
internet marketing, e- Marketing...va nhiéu khi ciing khong ¢6 su nhat quan trong
viéc st dung thuat ngir y. Song, dau cé sir dung thuét ngit nao thi marketing trong
thuong mai dién tir cling bao ham hai y tudng chinh:

- V& mat thyc tién, d6 1a sy khai thac cac phuong tién va cong cu tin hoc - vién
thong nham dat dugc cac muc ti€u kinh doanh.

- Vé mat ngir nghia, do 1a sy tf}ng hop cac phuong phap va k¥ thuat marketing
ap dung 1én cac hé thong mang, nhat 1a mang internet.
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Thuec ra, viéc van dung marketing trong moi truong kinh doanh thwong mai
dién tu khong nam ngoai nhimg nguyén ly co ban cua thi truong hoc, trong do dac
biét phai khang dinh rang moi hoat dong cua doanh nghiép déu phai xuat phat tur thi
truong, nham dap wng mot cach tét nhat nhiing nhu cau trén thi truong, va moi
quan hé gitra doanh nghiép va thi trudng khéng chi 1a quan hé kinh té ma con 1a
quan hé vé mit thong tin.

Sy xuét hién cua internet dd dem lai nhiéu loi ich nhu chi phi thap dé truyén
tai thong tin va truyén thong (media) dén s luong lén ddi twong tiép nhan, thong
diép duoc truyén tai dudi nhiéu hinh thirc khac nhau nhu van ban, hinh anh, 4m
thanh, phim va tro choi. Vi ban chat tuong tac cua marketing dién tu, d6i tuong
nhan thong diép co thé phan hoi tirc khac hay giao tlep tryc tiép voi dbi tuong gui
thong diép. Pay 1a loi thé 16n cua marketing truc tuyén so véi cac loai hinh khac.
Marketing truc tuyén két hop tinh sang tao va k¥ thuat caa Internet, bao gom thiét
ké, phat trién, quang cao va ban hang. Marketing truc tuyén bao gém céc hinh thirc
nhu qua cong cu tim kiém (search engine marketing - SEM), marketing hién thi
(display marketing), marketing qua mang xa hoi (social media marketing),
Marketing noi dung (content marketing), qua thu dién tir (e-mail marketing),
marketing lién két (affiliate marketing), v.v... Hinh thirc marketing di dong (mobile
marketing) dang phat trién manh mé.

T INTERMNEY
=1 MARKETING

= ( / ,“./ / )
S5 LOADING... "‘

==k

Hinh 1.1. Mét s6 hoat dgng chinh trong marketing dién tir
+ Pdc diém ciia marketing dién tip
Ngoai nhiing dic diém cta marketing thuong mai truyén thong, marketing

dién ttr cling ¢6 nhitng dac diém riéng biét noi bat nhu sau:

- M6t la, thoi gian hoat dong lién tuc khong bi gian doan 24/7: Tién hanh hoat
dong marketing trén Internet c6 thé loai bd nhiing tré ngai nhat dinh vé strc nguoi.

- Hai la toc do.: Toc do giao dich trong marketing dién tr nhanh hon nhiéu so
vo1 marketing truyén thong, dac biét 1a voi1 hoat dong giao hang cua cac loai hang
s0 hoda, viéc giao hang duogc thuc hién nhanh chong, thuan tién va khong ton kém
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vé chi phi. Cac thong tin vé khuyén mai cua DN s& duoc tung ra thi truong nhanh
hon, nhanh chong nhan dugc théng tin phan hoi ciia khach hang.

- Ba la khong gian pham vi toan cau. Marketing dién t&r c6 khan nang tham
nhap dén khap moi noi trén thé gii. Thong qua internet, DN Vi¢t Nam hoan toan
c¢6 kha niang quang ba san pham ctia minh dén véi nguoi tiéu dung My, EU, Nhat,
UC vé6i chi phi thap va thoi gian nhanh nhat.

- Bén la da dang héa san phdm: Khach hang c6 thé tiép can san pham, dich vu
hon. Véi viée gioi thi€u san pham va dich vu tén céc ctra hang dao (Virtual Store/ E-
shop), chi can ngdi & nha, Vol chiéc may tinh két ndi internet, khach hang co thé
thue hién dugc viée mua sdm nhu tai cac cira hang that. D01 v6i nha cung cip, ho
cling c6 thé ca biét hoa san pham phu hop véi cac nhu cau khac nhau cua khach
hang nho kha nang khai thac va chia sé thong tin qua Internet. Ngoai ra, nhd CNTT
va internet, DN c¢6 thé loai bo nhing tré ngai boi khau giao dich trung gian.

- Nam la kha nang twong tdc cao hon, tro ngai cua khdau giao dich trung gian
duoc loai bo.

- Sdu la hang héa va dich vu sé héa: Khac véi marketing truyén thong, khach
thé trong marketing dién tir c6 thé 1a hoang hoa va dich vu s hoa. Ching thudng
dugc phan phéi duoi cac hinh thirc nhu: Cac tai li€éu (van ban, sach bao), cac dir
lidu (s6 lidu thong ké), cac thong tin tham khao hay cac phdn mém may tinh. ..

1.1.2. Marketing di¢n ti va marketing truyén thong

+ So sdnh marketing di¢n tir véi marketing truyén théng

- Muc tiéu cua marketing dién tu va marketing truyén théng: Co thé khang
dinh rang muc tiéu caa marketing dién tir va truyén thong khong khac nhau.

Jeff Bezos — ngudi sang 1ap va dong thoi 1a chu tich cia Amazon.com, mot
trong nhimg cong ty kinh doanh qua mang hang dau thé gioi da phat biéu rang:
“Moi cong ty déu phai chu trong téi khach hang, huéng téi nhu cau cua khach hang
trude khi dé cap téi san pham caa minh, cho du trong thoi dai cong nghé thong tin
hay céc thoi dai khac”. Piéu nay cho thay, trong thoi dai cong nghé thong tin hién
nay, marketing dién tir hay truyén théng déu hudng t6i cung mot ddi tuong, d6 1a
khach hang.

- Méi truong kinh doanh va phuong tién thuc hién: Doi véi méi trudng kinh
doanh, marketing dién tu tap trung vao cac hoat dong marketing trong méi truong
Internet va web. Pén nay marketing dién tir co thé mo rong mai truong ra cac mang
vién thong khac nhu mang thong tin di dong nhd su hoi tu cia cac mang Vién
thong. Vé phuong tién thuc hién: marketing dién tir sir dung Internet va cac thiét bi
dién tir nhu may tinh, PDA, dién thoai di dong va cac thiét bi dién tir khac.
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- Ban chat ctia marketing dién tir khong khac so v&i marketing truyén thng.
Tuy nhién khach hang trong thoi dai cong ngh¢ thong tin s€ c6 nhiing déc diém
khac voi khach hang truyen théng; ho c6 thoéi quen tiép can thong tin khac voi
truyén théng, ho danh gia cac lwa chon vé hang héa dich vu dua trén cac ngudn
thong tin mdi, hanh dong mua hang khi thuc hién qua mang cling khac so voi
truyen théng. Phuong thirc tién hanh marketing di¢n tir khac voi marketing truyén
théng: marketing truyén thdng can rat nhiéu cac phuong tién khac nhau nhur tap chi,
to roi, thu tir, dién thoai, fax... khién cho sy phdi hop gitta cac bo phan kho khan
hon, ton nhiéu thoi gian hon; con marketing dién tr thong qua cac mang vién
thong, dac biét 1a Internet, va cic phuong tién dién tir c6 thé tién hanh tit ca cac
hoat dong khac ctia marketing nhu: nghién ciu thi truong, quang cao, thu thap y
kién phan hdi tir phia nguoi tiéu dung, mua siam, san xuat, ban hang, dich vy sau
ban... mdt cach nhanh chong, hiéu qua véi chi phi thap.

+ Uu diém ciia marketing dién tir so véi marketing truyén théng

* Péi véi doanh nghiép:

- Marketing dién tir gitip viéc thu thép thong tin vé thi truong va dbi tac
nhanh va it ton kém hon nhiéu so véi quan tri marketing thuong mai truyen théng.
Viéc c6 dugc thong tin nhanh chong giup cac nha marketing hoach dinh chién lugc
marketing toi uu, khai thac kip thoi nhiing co hdi va han ché toi da nhimg thach
thirc caa thi truong trong nudce, khu vuc va quoc te.

- Vérl dé chia s¢ thong tin gitra ngudi mua va nguoi ban thong qua TMDT
cling s€ dién ra d¢ dang hon.

- Bang viéc thyuc hién hoat dong marketing thong qua internet, DN c6 thé giam
dugc nhiéu cac chi phi nhu: Chi phi ban hang va giao dlCh chi phi quang céo, to
chtic hdi cho xtc tién thuong mai, cac van phong khéng gidy to

- Marketing dién tir gitip loai bé nhiing tro ngai vé mat khong gian va thoi
gian, do do thiét lap va cung co cac quan hé doi tac.

- V6i Viéc internet dugc st dung vao hoat dong marketing, cac DN vira va nho
ngay cang c6 nhi¢u co hdi dé tien hanh budn ban véi thi truong nude ngoai.

- Marketing dién tar mang lai nhiéu loi ich cho khach hang: ca biét hoa san
pham cho tung khach hang

- Marketing dién tir giup cac DN thu thap va xay dung co s& dit liéu thong tin
phong phu.

* DOi VGi ngueoi tiéu ding:

- Bén canh céc loi ich nhu giam chi phi va tiét kiém thoi gian, marketing dién
tu
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con giup ngudi tiéu dung tiép can dugc nhiéu san pham dé so sanh va lwa chon
phuc vu cho viéc mua sam cta minh.

- Viéc thanh 1ap cic ctia hang mua sam 4o, cac chg mua sam 4o da dem lai cho
nguoi tiéu dung mot phong cach tiéu dung hoan toan mdi, vira giup tiét kiem thoi
gian, vira tiét kiém chi phi di lai, trong mot thoi gian ngan co thé tham nhiéu gian
hang va chon lira cho minh nhiéu san pham can thiét thay vi phai di dén nhiéu cta
hang mat thoi gian, cong strc va chi phi di lai.

1.1.3. Cdc hinh thirc marketing dién tir pho bién nhdit hién nay

+ Marketing Online trén cong cu tim kiém (SE)

Marketing online trén Google dugc chia lam 2 loai la quang cao Google
Adwords va SEO. (hién nay Google 1a cong cu tim kiém dugc st dung phé bién
trén thé gidi véi ty 1¢ sir dung chiém ty trong hon 98%).

- Google Adwords 1a mét dich vu do Google cung cap cho nhiing doanh
nghiép c¢6 nhu ciu quang cdo san pham hay dich vu ctia minh va cé tinh phi. Tuy
vao chi phi chi tra ma quang céo cta ban s& xuat hién tai nhiing vi tri vu tién trén
trang két qua tim kiém ctia Google.

- SEO (hay con goi 1a Search Engine Optimization) 14 hinh thtc t6i wu hoa
cong cu tim kiém. C6 thé hiéu don gian SEO 1a phuong thic gitip dwa website cta
ban 1én vi tri trang dau trong cac trang két qua tim kiém trén Google.

Hinh 1.2. Quang cdo bang Google Adwords va SEO
+ Marketing Online trén nén tang mang xi héi (Facebook, Linkin ...)

Facebook dugc danh gia la mang xa hoi 16n nhat hién nay trén thé gidi va hién

Viét Nam c6 30 triéu nguoi sir dung mdi ngay. Trung binh ¢t 10 ngudi st dung

dién thoai thi s€ c6 khoang 8 nguol st dung mang xa hoi nay cho cac hoat dong VUI

choi, giai tri, doc thong tin, mua sam online. Do d6 do tiém ning cta kénh truyen

thong nay 1a cuc ki to 16n. Hién nay facebook 1a mot cong cu quan trong hang dau

marketing online, né 1a phuong tién gitip doanh nghiép twong tac cling nhu tiép can
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s6 lwong 16n khach hang véi tinh chinh xé4c rat cao. Hang chuc ngan nguoi da tro
nén giau c6 nho viéc kinh doanh, quang cao trén facebook. Nam bat duoc xu thé
phat trién facebook di tao ra 1 kénh mdi c6 anh huong rat lén dén linh vuc
marketing online chinh 1a Facebook Marketing. Trong d6 bao gdm céc hoat dong
chinh nhu facebook ads, viral clip, tao event, thiét ké fanpage...

Uu diém cua hinh thirc marketing nay 13 mang lai hiéu qua cao, chi phi thap,
d6 lan truyén tét va dé thuc hién. Tuy nhién bén canh d6 ciing kém theo nhiéu
thach thirc. Dau tién 13 sé luong ngudi lam facebook marketing rat nhiéu nén ti 1é
canh tranh rat cao. Thir hai 13 cac chinh sach quang cdo trén faecbook ngdy mot
kho khan va bi siét chdt néu khong can than doanh nghiép ciia ban s& bj anh huéng
rat 16n.

-@ Mguysn Son
—_— Tz Fitfood WN iy Thich Trang
L EBang tin - - Pwrorc tEi tro - O
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Hinh 1.3. Mgt trang qudng cdo trén facebook
+ Marketing online theo mang lwdi trén internet (Ad-network)
Céc hinh thtc quang cao cua Ad Network bao gom:

- Quang c4o san pham: s& bao géom nhiing thong tin lién quan dén san pham do
kém véi hinh anh minh hoa cu thé nham truyén dat dén khach hang mét cach cu
thé, rd rang nhat.

- Banner quang céo: La hinh thuc nhitng mau quang cao duoc dit trén cac
website, co thé ¢ dang tinh hodc banner dong va chung s& lién két dén trang web co
thong tin quang cao cua doanh nghiép.

- Quang cao da truyén théng: La mét dang hinh thuc quang cdo tuong tac dua
trén cong nghé nhing flash va java két hop hinh anh, 4m thanh va truyén tai noi
dung qua Internet bang thong rong.
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Hinh 1.4. Mgt mang lwéi Ad-netword hang ddu Vigt Nam
+ Marketing online trén youtube

Marketing online trén Youtube dugc chia ra lam 2 dang: marketing youtube c6
phi va marketing youtube mién phi

- Marketing youtube c6 phi: Doanh nghiép s€ tao cac video quang céo cho san
pham, dich vu hodc truyén tai thong tin, thong diép cua thuong hiéu dén khach
hang. Nguoi muén kiém tién tur quang cdo youtube s& phai xem nhimg video nay
tam khoang 10 - 30s tuy tirng yéu cau.

- Marketing youtube mién phi: Mot video doc déo sé& c6 sic lan téa rat nhanh
trén dién rong tir d6 c6 thé tiép can sé luong l6n nhitng ngudi quan tam téi chu dé
ma ban dua ra. Hiéu ung truyen miéng vo cung doc dao co 18 chi cé riéng trén
youtube.Vi thé hiy can nhic dén viéc dua san pham hoic dich vu cta ban 1én trén
youtube va ban s& ngay lap tic thiy duoc hiéu qua cia no.
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Hinh 1.5. Mgt Qudng cdo trén youtube
+ Marketing online trén emalil

Mot cach thic kha pho bién ma doanh nghiép co thé ap dung 13 khuyén khich
khach hang cia minh dang ky nhan ban tin dién tir hay con goi la e-Newsletters
nham tao sy cha dong trong viéc tiép nhan thong tin. Tir ddy khach hang s& c6 tim
1y thoai mai, thién cam hon véi nhiing thong tin doanh nghiép gui dén. Hién nay
nhiéu doanh nghiép trong nudc da linh hoat sir dung hinh thic e-mail marketing dé
tiép can nhiéu khach hang nhu Vietnamworks, Jetstar, Hotdeal, Thegioididong. ..

< B T =

[@C] CTHON NGAY "KHJ3I AU
MAY MAN" CHO HANH TRINH
YEU THUCSNG CUA BAN!

Hop thu dén

Prudential 22/12/2018
tSi toi ~

Quy Khach hang than mén,

Trong khéng khi chuan bi don nam mdi,
chung ta lai tran tr& vé bao du dinh con dang
ap 4 danh cho nhirng ngudi than yéu. Hay
cung Prudential kham pha bi quy&t “vun day
tng Igi hda yéu thuong” vdéi nhing ngudi da
luén déng hanh cung ban trong sudt mot
nam qua:

THAY LOI MUON NOI BANG
NHONG HANH PONG NHO
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Hinh 1.6. Mgt email qudng cdo
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1.2. Cac yéu t6 anh hwéng téi hoat dong marketing dién tir cia doanh nghiép

1.2.1. Moéi trwong van héa xa hji

Hoat dong marketing duéi bat ky hinh thirc ndo déu trong pham vi x4 hoi va
tirng xa hoi lai c6 mdt nén van hoéa khac nhau. Van hoa la tat cd moi thir dugc gan
lién voi xu the hanh vi co ban cua con nguoi tir lac duge sinh ra, 16n 1€n... Nhing
yéu t6 cia moi truong van hoa phén tich trong bai viét chi tap trung vao hé thong
gia tri, quan niém vé niém tin, truyen thdng, cic chuan muc vé hanh vi. Pay chinh
1a cac yéu to c6 anh huong dén viéc hinh thanh va dic diém cua thi truong. Khi
phan tich mdi trudng vin héa, doanh nghiép co thé hiéu biét ¢ nhitng muc d6 khac
nhau vé doi tugng cong chung ctiia minh, cu thé:

+ Dan s0, s6 nguoi hién hiru trén thi truong. Thong qua diéu nay cho phep
doanh nghiép xac dinh duoc quy mé nhu cau va tinh da dang cua nhu cau.

+ Cac xu huéng van dong cta dan sb nhu: ty 18 sinh, ti, do tudi trung binh va
cac 16p gia tré... Nam dugc xu hudng van dong s€ giap doanh nghié¢p c6 thé danh
gia duoc dang cua nhu cau va san pham d¢ dap ung nhu cau do.

+ Thu nhap va phan b thu nhap caa khach hang. Yéu tb nay lién quan dén su
thoa man nhu cau theo tuy tirng muc kha nang tai chinh.

+ Nghé nghiép cac tang 16p x4 hoi.

+ Yéu t6 dan toc, chung toc, sac toc va ton gido.

1.2.2. Moi trwong chinh tri, phap ludt

Moi trudng chinh tri, phap luat ciing 13 yéu t6 anh hudng dén marketing dién
tu. Do 1a cac duong 161, chinh sach cua chinh phu, cau tric chinh tri, cac hé thong
quan 1y hanh chinh va méi truong ludt phap, cac bo luat va sy thé hién cua cac quy
dinh, co6 thé can trd hay tao diéu kién thuan loi cho cac hoat dong Marketing.

Dé dang thiy rang cic yéu té moi truong ndy cé tic ddong manh mé sy hinh
thanh co hdi thuong mai va kha nang thuc hi¢én muc tiéu cua bat ky doanh nghié¢p,
t6 chirc hay cd nhan. Hi€u dugc cac yéu to vé moi truong chinh tri, phdp luat s€
gitp doanh nghiép thich tmg t6t hon vé1 nhitng thay doi c6 1oi hay bat 1g1 cua diéu
kién chinh tri hay mtrc d§ hoan thi¢n va thuc thi phap luat trong nén kinh té.

Mot $6 nhitng yéu t6 ciia méi truong chinh tri phdp ludt nhu:

+ Quan diém, muc tiéu dinh hudng phat trién xa hoi, nén kinh té,
+ Chuong trinh, ké hoach trién khai thuc hién cac quan diém va muc tiéu cua
Chinh phu.
+ Mtrc d6 6n dinh vé moéi trudng chinh tri, xa hoi.
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+ Hé thdng luat phap va hiéu luc thue thi phap luat trong doi séng kinh té, xa
hoi.

1.2.3. Moi trwong kinh té va cong nghé

Cac yéu t6 thudc moi trudng kinh té va cong ngh€ co anh huong 16n dén hoat
dong kinh doanh cua doanh nghiép. Cac yéu to nay s€ quy dinh cach thirc doanh
nghiép va toan bo nén kinh té trong viéc sir dung tiém ning cua minh, tir 6 ciing
tao ra co hoi kinh doanh cho tung doanh nghiép. Bt ky mot xu huéng van dong
hay su thay ddi nao cua cac yéu td thudc moi trudng déu co thé tao ra hodc thu hep
co hoi kinh doanh ctia doanh nghiép, tham chi con dan dén yéu cau thay ddi muc
tiéu chién luge kinh doanh ctia mdi doanh nghiép.

1.2.4. Moi truong canh tranh

Su canh tranh chinh 1a dong luc thuc day sy phat trién ctia nén kinh té thi
trudong voi nguyén tic ai thoa man nhu cau ctia khach hang tot hon va hiéu qua hO'n
nguoi do sé sé ton tai va phat trlen Trong dleu kién canh tranh ngay cang gay gt
budc cac doanh nghiép phai ludn cb ging nd luc va phat trién khong ngimg dé vuot
qua dbi thu ctia minh.

Chinh vi vay, cac doanh nghiép can xac dinh cho minh mét chién lugc canh
tranh hoan hao, phan anh dugc cac yéu tb ctia méi truong canh tranh. Viéc phan
tich moi trudng canh tranh 13 hét sttc quan trong, boi néu coi thuong d6i thu, coi
thuong cac diéu kién, yéu td trong moi truong canh tranh s€ dan dén sy that bai cua
mot doanh nghiép.

1.3. Ung dung marketing dién tir trong doanh nghiép

1.3.1. Nghién ciru thi trrong qua mang

Nghién cuu thi trudng 1a cong tac nhan dang, lua chon, thu thap, phén tich va
pho bién thong tin VO’I muc dich hd trg viéc ra quyét dinh co lién quan dén sy xéc
dinh va xtr Iy nhirng van dé va co hoi trong marketing.

Nghién ctru thi trueong la mét nghiép vu quan trong, gitip nguoi lam marketing
dua ra mot chién lugc phu hop va tir d6 mang lai hiéu qua cao.

Véi thoi dai internet phé bién hién nay, viéc chuyén doi viéc nghién ctu thi
truong bang nhitng cong cu truyén théng (offline) 1én online 1a mot xu thé tat yéu
trong qua trinh kinh doanh cua doanh nghiép, bén canh d6 gitip doanh nghiép tiét
kiém dugc rat nhiéu chi phi, thoi gian va nhan luc; ddng thoi gitp cho doanh
nghiép ¢ cai nhin tong quan va chinh xac nhat cac sd liéu gitip doanh nghiép phan
tich chinh va dua ra cac chién lugc kinh doanh phu hop nhat.
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1.3.2. Phén tich hanh vi mua sdm cia nguoi tiéu diing qua mang

Hanh vi nguoi ti€u dung la toan bo hanh dong ma nguoi tiéu dung boc 16 ra
trong qua trinh diéu tra, mua sam, sir dung, danh gia cho hang hoa va dich vy nham
théa man nhu cau cua ho. Ciing c6 thé coi hanh vi nguoi tiéu dung sé& thuc hién dua
ra cac quyét dinh str dung tai chinh ciia minh (tién, thoi gian, cong suc ..) lién quan
dén viéc mua sam va sir dung hang hoa, dich vu nham théa man nhu ciu ca nhén.

Trong nhimg ndm gan day, mua sam truc tuyén da trd nén pho bién. Pé c6 thé
thue hién mua sam truc tuyen khach hang phai c6 truy cap Internet va phuong thuc
thanh toan hop 18 dé hoan tat giao dich. Diéu nay 1a mot can tré ddi voi mot sb
khach hang. Nhin chung, mtrc d giao duc va thu nhdp ca nhan cang cao s¢ tuong
rng véi nhan thae thuan loi hon vé mua sam tryuc tuyén.

1.3.3. Phdn doan thi trwong trong marketing di¢n tir

Mdi doanh nghiép thuong khong di kha nang vé tai chinh, cong nghé ciing
nhu ning lyc san xuat dé dap (ng tat ca cac nhu cau trén thi truong. Bén canh do,
ludn 6 sy canh tranh gitra cac doanh nghiép trong cung mot nganh hang. D6 do,
doanh nghiép thuong nham téi mot phan thi truong dé dap tng tot va hiéu qua hon.
Trong nhitng phan doan thi truong, khach hang c6 nhitng déc diém twong d6i glong
nhau nhu thu nhép, gidi tinh, trinh 4 hoc van, théi quen mua hang... Day la diéu
kién dé doanh nghiép co6 thé ap dung céc chién lugc marketing twong ddi dong
nhat. Viéc phan doan thi truong giup doanh nghiép chon dugc doan thi truong phu
hop nhét, c6 nhiéu kha ning thanh cong nhat dé tién hanh cic hoat dong kinh
doanh.

Trong marketing truyén thong, viéc phan doan thi truong thuong dya trén cac
nhom tiéu chi nhu:

- Dja Iy: thanh thi, nong thon, ving mién khac nhau

- Nhdn khau hoc: tudi, gidi tinh, thu nhép, trinh 6 hoc Van, ton gido

- Tém 1y: c4 tinh, dia vi xa hoi, phong cach sdng

- Hanh vi: thoi quen sinh hoat, mua sam, tiéu dung....

Trong marketing dién tir, phan doan thi trudng c6 thé st dung thém tiéu chi
hanh vi khach hang dé phan doan thi trudng, theo d6 c6 3 nhom khach hang chinh:

- Ngwoi xem hang héa (viewers): dbi voi nhom khach hang nay, website can
that sy an tuong dé thu hat dugc nhitng khach hang nay, béng tur ngir va hinh anh
dic biét dé tao dau an. Nhitng dau 4n ndy s€ la bugc khai dau dé khach hang dung
lai trén website va t1ep tuc xem san pham, dich vy. Website cling can cung cap
thong tin bo sung Vé cac san pham dich vu trén website. Vi du nhu, nhan xét cua
khach hang, thong tin vé cong nghé, suc khoe lién quan dén cac san pham. Nhiing
thong tin nay sé& giit chan khach hang loai ndy ¢ lai website 1au hon va ¢6 4n tugng
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sdu hon vé cong ty, khi d6 c6 kha ning s& mua hoic ghi nhé lai website dé 1an sau
quay lai.

- Nguoi mua hang hoa (shoppers): day la nhu’ng khach hang da c6 du dinh
mua hang hoa va vao website dé thyc hién hanh vi mua hang. i véi nhiing khach
hang nay, website can duoc t6 chirc va thiét ké sao cho viéc mua hang thuan tién
nhat. Gio mua hang chinh 1a cong cu dé gitp khach hang 1am viéc d6. Nhiing loi
thé cua gio mua hang trong thuong mai dién tir so véi gidé mua hang trong siéu thi
truyén thong chinh 1a su thong ké, goi ¥, tu van, tinh toan gia ca sao cho co lgi nhat
ctia khach hang. Gié mua hang ciing gitup luu trir thong tin vé khach hang dé nhiing
lAn mua hang sau thuan tién hon. Shopee.vn 13 mét vi du dién hinh vé gié6 mua
hang thuan tién cho khach hang.

- Ngwoi tim hiéu Vé hang héa (seekers): Nhitng khach hang nay vao website
va biét chinh xac san pham ho quan tim. Nhitng khach hang nay c6 dong co dé
mua hang nhung ho con dang tim kiém thém thong tin dé ra quyét dinh. Di Voi
nhitng khach hang nay, website can c6 cong cu dé so sanh cac san pham, dich vu,
nhan xét cua khach hang, goi y, tu van.

1.4.1. Ung dung marketing dién tir trong hoat dong bdn 1é 6 Viét Nam
+ Tiéu ding truc tuyén

- Theo khao sat ctia Vietnam Report nim 2019 vé hanh vi ngudi dung, 3
nhém mit hang ma nguoi tiéu dung thuong st dung kénh truc tuyén dé mua nhat
chinh 1a: it chd du lich, vé may bay, khach san (chiém ty 1€ 54,4%); Quan 4o,
gidy dép (41,2%) va thiét bi d6 dung gia dinh (38,2%).

54,4%

Dat chd du lich, vé may bay,
phong khach san...

Thiét bi, 46 ding gia dinh

29,4%

Vé du lich, giai tri

\—

Hinh 1.7: Mjt 56 mdt hang tiéu thu trwe tuyén pho bién

26



- Str dung hinh thirc website marketing

- Trong phan khuc ban 1¢ tryc tuyén, nam 2019, 1an luot ching kién su ra di
cua Robins.vn (Central Group), Adayroi.com (Vingroup) va Lotte.vn (Lotte).
Nhitng trang thuong mai dién tir nay déu dugc danh gia 1a kinh doanh khong hiéu
qua, trong d6 dé nhan thay nhét 1a sd luot truy cap website.

- Theo théng ké cua trang web https:/iprice.vn/insights/mapofecommerce/,
dén nam 2019, cac trang thuong mai dién tir ban 1¢ nhu Shopee, Lazada, Tiki va
Sendo ludn duy tri 6n dinh tir 20 - 40 triéu trong hon 1 ndm qua, trong khi Adayroi
chua timg cham mdc 10 tridu luot/thang. Ngoai ra, Sendo 12 nén tang duy nhat ting
truong luot truy cap website trong quy III, con cac san khac déu co su sut giam
nhat dinh.

41,1 4
o %9 38,6

34,5 i ! \53‘7\3"'6
i ® ’ 30,9
§ﬁ,—<4;‘\29-1 2283 1
25,4 25 '
20,8 -~

24,4

oo

5.4 o 7 7 6,4
e <> < —)
Q3/2018 Q4/2018 Q1/2019 Q2/2019 Q3/2019

® Shopee * Tiki ® Lazada e Sendo e Adayroi

Hinh 1.8 : Lugng truy cdp website ctia 5 san thwong mgi di¢n tir trong ban Ié tir
quy 11172018 dén quy I111/2019

+ St dung hinh thirc B2C

- Nganh Ban 1¢ Viét Nam dang dugc hudng loi tir sy gia ting cia tang 16p
trung luu phat trién nhanh nhat & Pong Nam A. Tang 16p trung luu dy kién s& dat
33 triéu vao nam 2020, ting tir 12 triéu vao nim 2012. Piéu nay thuc day viéc chi
tiéu trén tryc tuyén do thanh phan trung luu ¢ Viét Nam c6 xu huéng ting, dong
tho1, no cling s& hitu mot luong dan s6 tuong ddi tré, voi 40% dan sb dudi do tudi
24,
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Hinh 1.9: Bdn 1é truc tuyén theo hinh thive B2C 6 Vigt Nam
- Theo béo cao Deloite (2019), cac kénh B2C, Lazada va Tiki ndi 1én nhu nhiing

nén tang pho bién nhat

Hinh thire B2C
Shopee 4
Sendo 6
Adayroi 17 u Hinh thirc B2C
Tiki 30
Lazada 3
0 10 20 30 40

Hinh 1.10: 5 san thwong mai dién tw st dung hinh thwrc B2C (%)

+ Sur dung mang xa hoi

Bén canh cac hinh thirc ¢ trén, mang xd hoi cing dong vai tro quan trong
trong hoat dong ban I¢. Dé do ludng hiéu qua truyén thong trén mang x& hoi, sur
dung chi s6 YouNet Media Index (YMI) va str dung nén tang ling nghe mang xa
hoi SocialHeat dé theo d6i Thuong hiéu, Chién dich, dua trén cac 4 chi s6 Brand
Mention Score (hé s6 cta lugng thao luan c6 nhic dén Thuong hiéu), Sentiment
Score (h¢ so giita thao ludn tich cuc va tiéu cuc), Buzz Score (hé sd cua tong luong
thao luan vé thuong hiéu) va Audience Scale Score (lugng anh hudng thuc té tao

nén thao luan).
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Pén cudi ndm 2019, c6 sy thay ddi 16n trong thir hang cia cac san thuong
mai dién tir khi ngudi dung dang dan bét thich tha voi cac chuong trinh giam gia
va chuyén sang quan tdm hon vé chét luong cia cac dot giam gid ndy nhu
Sendo: Tap trung quang ba cho dip Black Friday cudi thang thay vi ngay 11/11,
Sendo trién khai chién dich “Sendo Black Friday - Hoan tién 100 ty” va gianh dugc
lwgng thao luan khong 16 trong ngay 28/11. Hoat dong ndi bat nhu livestream/PR
posts; Viral clips “Black Friday - Hoan tién tram ty”, bai PR va gameshow,
minigame dugc Sendo linh dong trién khai; Tiki: Tiép tuc chién dich Tiki di cung
sao Viét 1a su két hop cung Hién HO, Min, Bui Anh Tuén, Hoang Ton,... trong
thang 11. Bén canh d6, ndi bat trong thang 1a gameshow “Pong 1a thing”, cac clip
cover/viral dance tir micro influencers (PATO Club, Miss Thy, Hau Hoang,...).
Minigame két hop v6i nhin hang ddi tac va post tuwong tac ciing duoc Tiki trién

khai.
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Bing 1.1. Thwong hiéu nganh Bdn Ié truc tuyén

Ta danh gia marketing dién tir d6i v6i nganh ban 1¢ & Viét Nam theo mo hinh
SWOT nhu sau:
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Piém manh (S)
-S1: Nhu cdu mua sim trec tuyén phat trién
-S2: Cdc phwong thirc marketing ddi véi hang
hoéa trén san thwong mai dién ti da dang
-S3: Thiic didy sw da dang trong cdc san pham
trén thwong mai dién t
-S4: Han ché rii ro vé chi phi cho marketing

truyén théng

Piém veu (W)
-wl: Ap luc canh tranh vé gia trén san thwong
mai dién t ban le
-w2: Khé khin trong truy thu thué TNCN trén
san thwong mai dién te
-w3: Khé khin trong quan 1¥ va trién khai kénh
-w4: Chi phi logistic. vin chuyén khé khin va

cao

Co hoi (0)
-O1: Hoc tip duwoc md hinh marketing dién tiz
trong ban 1é tir cic nwdc phat trién
-O2: Timg budc nang cao si*c mua cua ngudi
tiéu ding théng qua hé théng truc tuyén

-O3: Nhu ciu thanh todn online ting nhanh

Thach thic (T)
-T: Théi quen mua sim trén thi tredng truvén
théng
-T2: Rui ro trong van dé thanh todn online
“T3: Ap Iwc canh tranh trong thwong mai dién
te
- T4: Nhu cidu vén cho theong mai dién tw

twong d6i 16n.

Bang 1.2. M6 hinh SWOT marketing dién tir trong ngc‘mh Bdn lé o Viét Nam
TOM TAT CHUONG

Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thigu

1. Nhiing van dé chung vé marketing dién tur

2. Cac yéu t6 anh huong toi hoat dong marketing dién tr caa doanh nghiép
3. Ung dung marketing dién tir trong doanh nghiép

4. Ung dung marketing dién tir trong hoat dong ban 1¢ & Viét Nam

CAU HOI ON TAP
1. Néu khai niém Marketing di¢n ta? So sanh gitr Marketing dién tor va

Marketing truyén thng.

2. Hay cho biét ngay nay cac doanh nghiép dang thuc hién cac hoat dong

Marketing dién tir ndo pho bién ? Vi sao ?

3. Cac yéu té anh huong toi hoat dong marketing dién tir cua doanh nghiép.
4. Trinh bay cac trng dung cua Marketing dién tu trong doanh nghiép.

BAI TAP TINH HUONG

30



https://tapchicongthuong.vn/images/20/8/20/mo_hinh_swot_marketing_dien_tu_trong_nganh_ban_le_o_viet_nam.jpg
https://tapchicongthuong.vn/images/20/8/20/mo_hinh_swot_marketing_dien_tu_trong_nganh_ban_le_o_viet_nam.jpg

MO HINH KINH DOANH HUONG MAI PIEN TU CUA SHOPEE

Shopee chinh thuc dat chan vao Viét Nam vao thang 8/2016. Khi do cac nén
tang thuong mai dién tir di trudc da chiém linh nhitng vi tri nhat dinh.

Thoi diém bat dau vao Viét Nam, thi trudong da co Lazada di trudc mé duong,
d3 c6 Tiki dinh vi duoc mot cai tén riéng, moi truong canh tranh rat khéc liét.
Shopee luc 4y khong c6 cong dong, khong co ngudi dung, khong co gi hét ngoai
diéu kién: Shopee thuoc Sea — tap doan so hitu nén tang game I6n nhat khu vuc
Pong Nam A.

Hién nay Shopee la mot trong 3 san Thuong mai dién tu hang dau Viét Nam
va Chau A, dung dau ve doanh s6 khach hang mua qua thong qua nén tang app tng
dung cua Shopee trén thict bi di dong.

~Cdu hoi: Hay cung tim hiéu Website va app ma ‘Shopee dang sur dung dé
chiem linh thi truong Thuong mai dién tur canh tranh khoc liét ngay nay.
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CHUONG 2
HANH VI MUA CUA KHACH HANG TRONG

THUONG MAI PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG

Chuong 2 1a chuong gi6i thiéu vé mot sb ndi dung co ban nhu khai niém
marketing di¢n ti, so sanh gitta marketing truyén thong va marketing dién tr, cac
hinh thirc marketing dién tir phd bién va ing dung ctia marketing dién tir

MUC TIEU

1. Vé kién thirc:

- Trinh bay dugc Khai niém, dac diém cua marketing dién tir

- So sanh dugc marketing dién tir va marketing truyén thong

- Néu duoc cac hinh thirc marketing dién tir pho bién hién nay

- Trinh bay duoc cac yéu to anh hudng dén hoat dong marketing

- Néu duoc ing dung marketing dién tr trong cac doanh nghiép

2. Vé k¥ nang:

- Van dung duoc cac kién thuc marketing di¢n tir vao thuc té cong viéc;
- Phan biét duogc cac hinh thirc marketing dién tir phd bién hién nay
3.Vé nang luc tu chu va trach nhi¢m:

-Y thtc duge tdim quan trong va y nghia thuc tién ctia viéc nghién ctru cac
van dé co ban cua marketing dién tur trong thuc tién cong viéc.

- Thai d6 hoc tap nghiém tuc, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 2

- £)01 vOi nguoi day: sir dyng phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau hoi thao
luan 1 (ca nhan hoac nhom).

-Dbi v0i nguoi hoc: chu dong doc trude giao trinh (chuong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao luén chuong 1 theo c4 nhan hodc nhom va nop lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 2

- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong
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- Trang thiét bi may moc: May chiéu va cac thiét bj day hoc khéc

- Hoc li€u, dung cy, nguyén vat liéu: Chuong trinh mén hoc, giao trinh, tai li¢u
tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 2
- Noi dung:

+ Kién thtrc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thire

+ K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chua va trach nhi¢m:

« Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thtc: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong co
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NOQI DUNG
2.1. Tong quan vé khach hang dién tir

2.1.1. Khai niém, dic trung co bdn cua khach hang dién tw
+ Khdi niém khdch hang dién tir

Co rat nhiéu cach dinh nghia vé khach hang dién tu, tuy nhién co thé dua ra
Mot dinh nghia chung nhat: “Khdch hang dién twr la nguoi tham gia vao thi truong
VOi tw cdch la nguoi mua hang hoa, dich vu hodac thong tin qua cdc phuong tién
dien .

Khach hang dién tir co thé duoc chia ra thanh 2 loai: Khach hang cé& nhan,
(nhing ngudi thu nhan nhiéu sy chu ¥ qua cac phuong tién thong tin) va khach
hang 1a céc t0 chirc (nhimg nguoi thuc hién hau hét viéc mua ban trén mang thong
qua nhiéu giao dich I6n bang tien).

Khach hang c6 thé 1a ngudi mua hang hién hiru hodc nguoi mua hang tiém
nang. Bat ki ai cling c6 thé tré thanh khach hang dién t, tuy nhién dé tré
thanh khach hang dién tir ho phai la nguo1 mua hang c6 st dung cac phuong tién
dién tur.

+ Ddc trung co ban cia khdch hang dién tir

Khach hang dién tir tré hon khach hang truyén thong. Nhin chung ho ¢ trinh
d6 hoc van va k¥ thuat nhat dinh, quen st dung cac cong cu internet va tiéng Anh -
ngdn ngit chu yéu trén internet. Diéu nay tac dong toi cach thiét ké trang web, vi du
nhu website st dung hoan toan tiéng Viét hay song ngir (Anh — Vigt), thiét ké cac
siéu lién két toi cac banner quang céo, cac cong cu tim kiém trén website...

2.1.2. Sw tin cdy cua khdach hang dién twr

Su tin cay cua khach hang 12 mdt thuat nglt ¢6 dinh tinh hon 1a dinh luong, rat
khé nam bat, xay dung nén thi kho, ma mat di thi dé. Trong kinh doanh, tin cay la
yeu td vO cung can thiét dé thu hut va gitt khach hang.

Trong kinh doanh dién tir, thach thirc 10n nhat d6i vai tit ca cac cong ty 1a tao
sy tin tudng & khach hang. Bé1 véi thuong mai dién tir, khach hang thuong lo ngai
vé nan an cép thong tin, cac su ¢d an ninh mang, dich vu khach hang it o1, chat
luong san pham...

Tuy nhién, mot vai cong ty di vuot qua thir thach ndy mot cach xuat sic va tro
thanh nhiing tén tudi quen thudc, hoat dong kinh doanh phat trién lién tuc voi hang
triéu khach hang trung thanh. Vay ho da lam thé nao dé thu hut nhiing click déu
dan cua khach hang?
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- Qua trinh tao dung long tin cua khach hang tat nhién 13 mot cau chuyén dai
va khong dé dang gi. Boi vi long tin khong thé dat duoc don gian nhu 14 két qua
ctia mot chién dich marketing hay mot hinh anh béng 16n chép nhoang. Pung hon
d6 1a mot cam giac phai duoc nudi dudng thudng xuyén, lién tuc (ciing lai gidng
tinh yéu).

Nha phan tich cta Jonathan Gaw ctia IDC cho biét du cong ty d6 1a mot nha
ban 1¢ B2C, ban buon B2B, hay bat ¢t mét loai hinh kinh doanh dién tr ndo khac,
theo nguyén tic co ban dé xay dung 1ong tin déu nhu nhau. Theo 6ng 10ng tin phai
dugc tao dung dan dan, khong thé nong voi. Sau rat nhiéu nhirng li€n h¢, giao dich,
néu cong ty lam khach hang ludn hai 1ong thi lac d6 cong ty s& co dugc 1ong tin cua
ho.

Ebay va Amazon, hai cong ty thuong mai dién tr 16n nhat hién nay la nhimg
vi du kinh dién trong viéc tao dung long tin & khach hang. Ding theo nguyén tac
cham soc lién tuc, Amazon va Ebay c6 dugc $6 luong dong dao khach hang trung
thanh khong chi vi nhiing thtr ho ban ma vi khach hang thuong xuyén hai long khi
st dung cac dich vu cua ho. Khi van d¢é gi nay sinh, cac cong ty nay luén c6 phan
ung ngay lap tuec. Chang han néu c6 vuéng mic trong mot khau giao dich hay ¢6
dau hiéu nghi ngd gian 1an trén Ebay, ngudi phu trach s& tim hiéu va giai quyét Van
dé ngay lap tuc. Tuong ty, Amazon cting c6 mot mang ludi dich vu khach hang rat
chuyén nghiép dé giai quyét nhanh chong moi phan hdi tir khach hang. Va trong
khi moi nha kinh doanh trén mang deu d3 c6 mot chinh sach cham soc, giai quyét
thac mic cua khach hang thi chinh téc d6 xur 1y phan hoi ciia khach hang ciia Ebay
va Amazon d3 dua hai cong ty nay 1én vi tri hang dau trong bang xép hang long tin
cua khach hang.

- M6t nhan té quan trong nita dé chiém 10ng tin ctia khach hang 1a su tin ciy
trong di€u khoan ban hang, dich vu ban hang va dac biét 1a kha nang truy nhap
Website.

Viéc do ludng cac thong sb truy nhap s& gitp cac nha quan Iy Web biét duoc
vi tri ctia minh trong cac giao dich TMDT. Hé thdng Keynote do luong ning lyc,
tdc do, su 6n dinh... va nhiéu nhan td khac lién quan dén hoat dong cua Website.
Nhiing két qua nay co thé chuyén thanh 10ng tin boi khach hang biét rang ho co thé
tin tudng vao mot Website chay nhanh, 6n dinh va c6 thé du doan dugc.

- Dé xay dung thuong hiéu, nhiéu cong ty da chi tlen dé quang cdo rim beng.
Nguoc lai, mot s6 cong ty chon cach tap trung vao tinh on dinh va bén viing dé tao
long tin véi khach hang. Nhiing cong ty nhu Target, Walmart, B&N, da phat trién
thanh cong theo hudng nay.

Céc cong ty kinh doanh dién tir bao gio ciing phai cach tranh nhau rat manh,

dac bi¢t trong viéc tao dung thuong hi¢u dé co long tin ctia khach hang. Chéng han
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nhu’ cong ty ban tour du lich qua mang “Du ligh Viét” cho biét, ho di phai dau tu
rat 16n cho bd phén cham soéc khach hang, ca vé nhan luc va cong ngh¢. Trang Web
nay cling dang ti€p tuc nang cap dé€ giap khach hang c6 dugc nhi¢u thong tin hon.

Hon tit ca nhimg diéu néu trén, cac Website duoc tin cdy khong bao gid lo 1a
hay hai long véi danh tiéng ciia minh. Mot nha quan Iy Amazon cho biét: “Chiing
t6i thuong xuyén thu thap cac phan anh dé cai thién trang web t6t hon. Chung toi
khong tu cho minh 1a da thanh cong. Long tin ctia khach hang phai dugc cham soc
lién tuc va ching t6i khong khi ndo quén diéu do”.

Cac cOng ty ngay nay hoat dong trong moi truong canh tranh phirc tap hon,
gay git hon. Vi vy, cong ty can hiéu biét hanh vi khach hang ciing nhu cach thic
thu hat khach hang mua ban hodc st dung cac san pham, dich vy ma cong ty cung
cap. Tim kiém khach hang va giit khach hang 1a mot yéu to quan trong cho cac
doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, ngoai tuyén va cac doanh nghiép sd. Mot
trong nhimg chia khéa dé xay dyng moi quan h¢ khach hang c6 hi¢u qua 1a hiéu
dugc hanh vi mua cua khach hang truc tuyén.

2.2. Cac nhén t6 anh hwéng téi hanh vi mua hang truc tuyén

2.2.1. Anh hwéng ciia cdc nhan té méi trwong dén hanh vi mua triee tuyén
+ Sw dnh hwong ciia cdc nhén t6 cong nghé

Internet ngay nay khong con chi 1a mot phuong tién truyén thong moi la ma
da trd thanh mot kénh thong tin vo cung hiru ich.

Theo Béo céo chi s Thuong mai dién ta Viét Nam 2020, toc do ting truong
trung binh cta thuong mai dién tir giai doan 2016 — 2019 khoang 30%. Do d6, quy
mo thuong mai dién tir ban 1¢ hang hoa va dich vu ti€u dung tang tir 4 ty USD nam
2015 1én khoang 11,5 ty USD nam 2019. Nam 2020 thuong mai di¢n tor nuoc ta
tang truong khoang 15% va dat quy mo khoang 13,2 ty USD.

Theo Vietnam Internet Statistic 2020, Viét Nam c6 hon 68 triéu nguoi st
dung mang xa hoi va dung vi tri thor 6 trong nhom 30 quoc gia ¢ ti€ém nang va
muc do hap dan dau tu trong linh vuc ban 1€ toan cau.

Véi tiém ning to 16n nhu vay, nhitng nha quan tri marketing Viét Nam can
phai quan tim t6i téc do két ndi Internet tai nha va da dang hoa cac phuong tién
gitip cho viéc nhan thong tin sé nhanh hon may tinh két néi Internet, khach hang c6
thé str dung thong qua dién thoai di dong.

Pai dich Covid-19 di tac dong to 16n va toan dién téi kinh té - xa hoi cua dat
nudc trong do c6 thuong mai dién t. Vuot qua kho khan nghiém trong boi dai dich
nay thuong mai dién t&r van ding viing, tham chi c6 su but pha trong mot so linh
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vuc. Dich Covid-19 nhanh chéng lam thay d6i thoi quen tiéu dung va mua sam.
Nguoi tiéu dung tién hanh mua sam tryc tuyén nhiéu hon. Trong giai doan cach ly
cao diém, kénh mua sam nay tré thanh kénh duy nhét dé tiép can mot s6 hang hoa
va dich vu. Diém ndi bat 1a trong khung hoang doanh nghiép tré nén nang dong
hon trong viéc ing dung cong ngh¢ thong tin. Cac doanh nghiép nhanh chong thay
ddi bo may t6 chirc 'va hoat dong kinh doanh cua minh. Nhiéu doanh nghiép da day
manh Chuyen ddi sb, dao tao ngu0n nhén luc, khai thac t6t cac nén tang truc tuyén
trong diéu hanh noi bo va két ndi voi khach hang.

+ Anh hwéng cia cdc nhan té vin hod - xa hoi

Ngay nay, cac trang web gitp cho nhiing khach hang du la ca nhén hay tb
chue déu co the tu minh thyc hién cac cong viée nhu tra ctru thong tin vé san pham,
vé cira hang vé bat cr loai san pham nao ho muon biét va & bat cir cra hang nao
1am cho ho hai long. Béi vy, loi thé cua Internet chinh 1a ¢ viéc tao ra sy luan
chuyén cho khach hang.

Hon nira, nhimg xu huéng dudi day cling anh huong rat 1on téi cac giao dich
dién tu, cu thé la:

- Qud tai théng tin: Anh hudng rat nhiéu téi khach hang. N6 di tao nén mot
"nén kinh té tap trung chu y" - mot nén kinh té ma ¢ dé6 mot luong thong tin qua
nhiéu trong khi nhu cau vé thong tin 1a gi¢i han boi kha niang chira dung thong tin
ctia con ngudi cd han. Internet da 1am cho van dé nay cang trd nén nghiém trong
hon vi d6 1a mét trong nhitng nguyén nhan giai thich tai sao khach hang ngay cang
kho chap nhan hon véi cac loai thu spam.

- Thu hep cd nhdn: duoc hiéu 1a hién twong ma hién hay nguoi tiéu dung c6
Xu huéng ¢ nha nhiéu hon. N6 duoc dinh nghia nhu 13 viéc ngudi tiéu dung o nha
giong nhu 1a xay dung nén nhing thanh tri kién c6 dé bao vé khoi viéc bi tan cong.
Trong trudng hop nay, nhiing khach hang nay 1a nhiing ngudi mudn dugc gan giii
hon véi gia dinh ctia minh, ho mua cac san pham phuc vu cho nhitng nhu cau trong
gia dinh va thuong gitr lién lac thong qua email hoac dién thoai.

- Vdn dé bdo mdt va théng tin cd nhdn 1a mot trong nhitng van dé quan tam
hang dau. Mang Internet véi hang tram triéu ngudi st dung va thuong xuyén chiu
anh hudng cua virus cling nhu tinh trang gian lan, ltra dao qua Internet la nhiing
van dé ma ngudi s dung ludén quan tdm va lo lang. Chinh vi vay, khach hang
thuong khong yén tim 1am vé viéc nhiig thong tin c4 nhan cua ho co dugc cac DN
giit bi mat hay khong, diéu d6 lam cho qua trinh thu thap thong tin va xay dung co
s& dir liéu qua Internet tré nén rat kho khan vi tinh xac thuc cia né.

- Bién gidi gitta nha & va co quan gan nhu dang dan bi pha bo. Cac bao céo da
chi ra rang c6 tdi 14% nguoi St dung danh thoi gian 1am viéc tai nha nhiéu hon vi
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ho da str dung Internet. Chi can & nha con nguoi ciing c6 thé giai tri, du lich, c6 thé
lam viéc va rat nhiéu nhimg diéu khac nita; xu huéng nay dang ngay cang gia tang
trong cong dong - ngay cang nhiéu ngudi séng va 1am viéc & nhitng thanh pho khac
nhau vé&i khoang cach rat xa, va ho duong nhu chi 1am vi¢c trén internet, rat hiém
khi ho t6i cong ty dé 1am viéc truc tlep.

- Tinh nang thuan tién o moi luc, moi noi. Pay la mot trong nhitng vu diém
quan trong dac biét thich hop véi nhitng con nguoi ban ron. Vaéi internet, ho co thé
mua hang va tra tién vao bat cir luc nao ho mudn bat ké 1a ngay hay dém, & bat ctr
noi dau, va c6 thé nhan hang & bét ct noi nao ma ho thy thuan tién nhat cho minh
chtr khong phai 13 & noi nao thuan tién cho DN ban san pham hay cho nhitng DN
thuc hién dich vu giao nhan hang hoa.

- Han ché vé mat thoi gian: it ra yéu cau cac DN can phai bang moi cach
déy nhanh qua trinh giao hang t6i mic nhanh nhat co thé. Khach hang thuong
muén tim kiém nhiing thong tin ¢6 lién quan vé san pham nhanh nhat c6 the, va khi
dd mua hang, ho mong muén nhan duoc hang cang sém cang tot. Khach hang
thuong khong mudn mat qua nhiéu thoi gian cho viéc phai danh mat ma khi mudn
truy cap vao mot website nhat dinh hogc phai mét thoi gian cho viéc phai xac nhan
lai thong tin cho mot website nao d6 néu khach hang mudn viéng tham, véan dé han
ché vé& mat thoi gian ciing tro thanh mot rao can cho viéc phat trién thuong mai
dién tir vi khach hang thuong c6 xu hudng san sang dua ra nhitng phan tng tiéu
cuc néu nhitng giao dich cua ho khong duoc thuc hién mot cach nhanh chong va
suodn sé.

- Khd ndang ddap ing ky vong cua cau: Internet di tao ra mot san choi canh
tranh gitta cac DN trong viéc 16i kéo khach hang vé véi DN ciia minh, va chinh
khach hang ciing biét diéu d6. Rd rang néu mot DN voi cac dich vy chim séc
khach hang toi, cu thé nhu thoi gian tra 16i email cia DN d6 kéo dai, hay mat qua
nhiéu thoi gian dé khach hang c6 thé download trang web ctia DN ciing 1a mot
trong nhimg 1y do khién cho khach hang roi bo DN sang mua hang cta dbi tha
canh hanh. Hién nhién 1a khach hang khong bao gio mudn phi thoi gian ciia minh
vao nhitng DN vo trach nhiém nhu vay.

- Ché @ tw phuc vu dang ngdy cang duoc khach hang yéu cau nhiéu hon.
Ngay nay khach hang mudén ty minh truy cap, tim kiém thong tin, thuc hién viéc
mua hang, tim kiém cac dich vu giri hang, kiém tra tai khoan, va thuc hién don dat
hang vao bat ¢t lac nao - 24/7. Ngoai ra, ho cling mudn lam tat ca nhitng cong viéc
ndy qua email, qua website, hay qua dién thoai, PDA, hay mdy fax - va ho ciing
mUOn tat ca nhitng phuong thirc nay déu dam bao cung cap nhiing noi dung thong
tin giong y hét nhau.
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- Tinh cd nhan hod. Day 1a mot van dé dang ngay cang duoc quan tam. Khach
hang mudn cac DN phai nhg duoc ho 1a ai, ho ¢6 nhiing dic diém tinh cach gi.
Piéu nay gitp tiét kiém thoi gian va tranh viéc khach hang phai khai bao 1ap lai
thong tin.

- Tinh dé dang trong céac giao dich, dac biét 1a khi n6 gitp lam giam di nhiing
kho khan, phuc tap cia cong ngh¢. Khach hang thuong khdng muon bi bat budc
phai nghién cttu nhitng phan mém phuc tap hay nhitng chi dan thudc vé cong nghé
rac r6i khi ma ho muédn thuc hién viéc dit hang & mot trang web nao d6 hay thuc
hién hoat dong thanh toan truc tuyén. Khach hang thudng c6 xu hudng thich nhitng
chiéc may tinh “lich su” - c6 nghia 1 khi c6 mot 16i nao do trong qua trinh giao
dich man hinh may tinh s& hién ra mot thong diép bao 16i hoic khi thuc hién Xong
mot quy trinh giao dich man hinh may tinh s& hién ra dong chir “cam on véi mot
am thanh dé chju.

- Mua hang da kénh dang ngay cang tr6 nén thong dung. 80% nguoi su dung
néi rang ho ton it thot gian hon khi mua sam qua Internet so véi viéc mua sam tai
cac gian hang truyén théng; Thinh thoang khach hang ciing toi thim cac ctra hang
truyén thdng dé duoc tan mat nhin thay san pham va sau d6 ho s& thuc hién viéc
mua hang truc tuyen hoac mua hang qua catalog; nhiing lan sau d6 ho c6 thé lam
nguoc lai, ho tim kiém cac san pham qua internet va sau d6 mua hang tai cac cta
hang truyén théng.

2.2.2. Anh hwéng ciia tinh cdch, dic diém, nguén lwc cd nhén téi hanh vi mua
cua khach hang dién tir

+ Anh hwéng Ciia tinh cdch va dic diém cd nhdn dén hanh vi mua ciia khéch
hang dién tur

Mdi nguoi sir dung Internet lai an chira trong minh nhiing dic diém tinh cach
mua hang khac dac thu véi nhitng nguoi st dung khac.

- Su khéc biét dau tién 1a & thai do tich cuc dbi véi moi trudong cong nghé.
Nhitng nguoi st dung internet ¢o thyc hién hoat dong mua hang dién tir thuong co
xu huéng muén nim bat nhitng thanh tyu khoa hoc cong nghé méi giup cho cudc
séng cua ho tré nén don gian va dé dang hon.

- Sy khac biét thr hai chinh 1a & cac k¥ nang hay nhitng kinh nghiém mua
hang truc tuyén dong mot vai trd quan trong trong quy trinh giao dich dién tu.
Nhing khach hang c6 tham nién mua hang trén 3 nam thuong c6 xu hudng thong
thao va nhanh nhen hon nhimg khach hang méi trong viée tim kiém thong tin va
san pham do vay ty 1& s6 1an mua hang khong thanh cong it hon han so voi nhiing
khach hang méi s6 1an mua hang khong thanh cong chi bang 1/3 trong tong sb
nguoi st dung.
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- Su khac biét thir ba 1a vé gi6i tinh, gidi tinh cting anh huong to1 cach thire st
dung va ung dung cong ngh¢ vao mua hang truc tuyen phai nir ¢6 xu hudéng thich
mua hang qua catalog va cac ctra hang truyén théng, con phai nam thi lai thién vé
xu huéng mua hang qua internet nhiéu hon.

- Mot dic diém mua hang vo cung quan trong 1a dic diém vé ngdn ngir. Nhiéu
chuyén gia cho rang hoat dong mua hang dién tir s& hiéu qua hon néu nhu cac noi
dung dugc truyén tai bang ngdn ngit phu hop véi timg dia phuwong khac nhau &
ting ving mién cia timg qudc gia.

- Nhitng ngudi mua hang truc tuyén c6 xu huéng mua hang chu trong dén muc
dich cua minh (mua hang dinh huéng muc tiéu) hon 13 cha trong dén kinh nghiém
mua hang (mua hang dinh huong kinh nghiém).

Hanh vi mua hang dinh huéng muc tiéu thuong duoc thé hién thong qua viéc
khach hang viéng thim mot trang web nhat dinh véi muc dich mua sam da duoc
hinh thanh san trong dau. Hanh vi mua hang dinh hudng muc tiéu con dugc thé
hién thong qua viéc khach hang tim kiém nhiing noi c6 thé ban san pham ma ho ¢6
nhu cau véi mac gia thap nhat. Con hanh vi mua hang dinh huéng theo kinh
nghiém lai cha yéu nham muc dich mang lai cho khach hang niém vui trong viéc
ludt web, xem xét, nghién ctu san pham hoic tim ra nhitng san pham méi cha
khach hang lic nay khong co chii dich mua san pham nhat dinh nao. Nhitng khach
hang mua hang dinh huéng muc tiéu rat thich phuong thirc mua sim qua mang vi
v6i phuong thitc ndy ho khong phai mat thoi gian vao viéc phai thuong lugng hay
tiép xtic voi nhan vién ban hang hay bat ky ai trong méi truong truc tuyén, va ho
danh gia cao vé nhimg tinh nang vuot troi cia mua hang truc tuyén nhu: kha ning
lya chon san pham cao, tinh thudn tién va sy San c6 cta thong tin. Con ddi Vi
nhitng khach hang mua hang theo dinh hudong kinh nghiém thi phuong cach mua
hang kha quan Vi tap khach hang nay 1a ho s¢ thuong mua hang ¢ cac cura hang
truyén thng hon 1a mua hang truc tuyén.

- Tuwong tu nhu vay, hang nghién ctru Forest Research da nhan thay rang co to1
70% khach mua hang truc tuyén quan tam dén mot trong hai dic diém dién hinh
sau: hodc la mua hang dya trén uu diém thuan tién cta phuong thirc nay hoac la
dia vao uu thé vé gia; 36% trong tong sd nhig nguoi mua hang truc tuyén co
murc do nhay cam voi gia cao, do vay ho san sang mua hang tai bat ky mot gian
hang tryc tuyén nao néu nhu gian hang dé ban hang véi mirc gia thap; 36% khach
hang tiép theo khong qua quan tam t6i muirc gia ban cua san pham 13 bao nhiéu va
ho ciing rat han ché viéc thay d6i cira hang. Véi nhimg tap khach hang nay, tinh
thuan tién va sy tin cdy la diéu quan trong nhat, ho sin sang tra thém tién dé c6
dugc nhiing diéu nay.

- Sau cung, McKinsey da két luan réng: thu nhép tur hoat dong mua hang truc
tuyén nhiéu hay it phu thudc vao chu ky cudc sdng cia timg gia dinh. Vi dy, nhimng
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ba me c¢6 con nho thudng co so thich khac nhau va c6 xu huéng mua hang tryc
tuyén nhleu hon la nhu’ng ba me c6 con cai da ¢ tudi vi thanh nién. Va chinh chu ky
cudc song cua timg gia dinh co anh huong rat quan trong t6i cac hinh mau mua
hang truc tuyén hay ngoai tuyén, va né ciing giap cho nhimg nha phan tich thi
truong dién tor dua vao d6 dé thiét ké ra nhiing website va cung cip nhiing san
pham pht hop nhit véi nhom khach hang c6 dic diém nhan khau hoc phu hop.

+ Anh hwéng ciia cdc nhdn té nQuén téi hanh vi mua ciia khdach hang dign tie

Gia tri ma khach hang nhan duoc tinh bing loi ich ma khach hang thu duoc
trir di chi phi. Nhimg chi phi ndy chinh 1 nhirg nhan t6 nguon cua khach hang anh
huong toi hanh vi mua cua khach hang dién tir nhu: chi phi vé tién bac, thoi gian,
cong sre va hhimg nhan té thudc vé tdm 1y khach hang.

- Chi phi vé tién bgc : Mot diéu hién nhién 1a dé c6 thé thuc hién dugc hoat
dong mua hang tryc tuyén, khach hang can phai c6 du thu nhap can thiét t6i thiéu
dé c6 thé thuc hién duoc cac giao dich khi ho mudn mua san phim hang hoa hoac
dich vu nao d6 qua mang. Va diéu kién cin dé thuc hién dugc diéu d6 1a khach
hang phai c6 it nhat 1a mot chiéc may tinh c6 két ndi ISP dé dam bao hd trg truy
cap Internet. Tuy nhién diéu d3 tao nén sy khac biét trong cac giao dich qua
Internet d6 1a viéc thanh toan khi mua hang, khach hang s& khong thé tra tién truc
tiép bang tién mat hay bang viéc viét séc gidy thanh toan cho cac giao dich truc
tuyén nay. Thay vao do6, khach hang c6 thé thanh toan bang thé tin dung, bang thé
ghi no, séc dién tir hay bang cac loai thé thong minh, Hau hét cac khach hang & cac
qudc gia phat trién thuong sir dung thé tin dung cho viéc thanh toan truc tuyén. Tuy
nhién, khong phai ai cling muén sir dung thé tin dung. Va day 1a mot van dé 16n
gy dau dau cho nhimg nha phan tich thi trudng dién tir khi ma tap khach hang muc
tiéu cta ho, gidi tré o tudi thanh thiéu nién hodc 13 nhimg khach hang & cac qudc
gia co ti 18 st dung thé tin dung thap. Khach hang co tai khoan & ngan hang thi c6
thé st dung thé ghi ng hay tra tién qua séc dién tir. Séc dién tir lam viéc theo
nguyén tic sau : Nguoi tiéu dung tao 1ap mot tai khoan va uy quyén cho bén thtr ba
(vi du VNPay) thuc hién hoat dong thanh todn ¢ tai khoan dé theo yéu cau mdi khi
khach hang mua hang. Con thé thong minh la loai thé dang ngay cang tré nén thong
dung va pho bién. Thé thong minh duoc gin mot con chip dién tir duge ma hoa dé
bao quan ngan quy nién co cua khach hang.

- Chi phi vé thoi gian: Su han ché vé thoi gian 13 mot van dé rit dang quan
tam dbi véi khach hang hién nay, chinh vi vay, khach hang luén mudn nhan dugc
nhing loi ich tuong ing véi thoi gian ma ho phai bo ra dé thyc hién hoat dong mua
hang tryc tuyén.

Ngay nay cac cong cu tim kiém c6 thé giup nguoi sir dung nhanh chéng tim ra
bat ky thong tin nao ho can. Ngudn lyc vé thoi gian 14 mét trong nhing chi dé
duoc quan tam vi viéc thu hat dugce sy cha y cia khach hang vao hoat dong mua
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hang truc tuyén 13 diéu vo cing quan trong. Gio day trang web dugc so sanh voi
cac phuong tién truyén thong khac - mic du cling c6 nhitng diém khac biét nhat
dinh. Cac nha nghién ciru tin rang ngudi tiéu dung ngay nay danh nhiéu thoi gian
hon vao viéc xem xét cac ndi dung trén trang web so voi trén cac phuong tién
truyén thong khac. RS rang, khi ngdi trude ti vi, ngudi xem s& dé dang bi mat tap
trung hon boi nhitng ngudi xung quanh va cac hoat dong xung quanh. Nguoi ti€u
ding quan tdm nhiéu hon t4i cac phuong tién truyén thong in an nhung d6i khi ho
cling chi xem ludt qua thong tin tir cac phuong tién nay ma thoi.

Hoffman va Novak & truong dai hoc Vanderbilt da img dung khai niém dong
chay "flow” tir yéu t6 tAm 1y dén hanh vi truy cip web cua khach hang. Ho dinh
nghia dong chay nay nhu sau: Dong chay chi nhitng gi dién ra trong sudt qua trinh
dinh vi trén mang ma: (1) duoc dic tinh hoa boi mot chudi cac hoat dong hodi dap
tuong tac lién tuc qua may moc; (2) duoc thich thu thuc su; (3) dugc di kem voi
trang thai mat y thirc ban than ; va (4) ting cudng ban than. Theo nhu dinh nghia
nay, khach hang khi truy cap vao mang internet thi ho hoan toan tap trung vao hoat
dong trén mang va khong dé gi bi sao lang. Du khach hang mua hang theo dinh
huéng muc tiéu hay dinh hudng kinh nghiém thi ho déu rat tp trung vao cong viéc
ctia minh. Boi vy, chi can nhitng nha thi truong dién tir thanh cong trong viéc thu
hat dugc mot phan « con méty cua khach hang vao website ciing dong nghi véi
viéc ho ¢6 thé tao ra mét 4n tuong rt 1on vé mot trang web thu vi va hép dan. Tuy
nhién, cd nhiing trang web 1a thu vi vé1 phan doan thi truong nay nhung véi phan
doan thi truong khac lai binh thuong, chinh vi vay nhiing nha quan tri marketing
can phai ¢ gang lam giam tinh tiéu chuan ho4 cta cac thong diép thuong mai trén
cac kénh truyén thong truyén thong.

- Chi phi vé cong suc bo ra trong quad trinh mua hang dién twr va tam ly mua
sam ctia khdch hang dién tir: Nhimg chi phi nay d6i khi chi 12 nhitng van dé vé viéc
khach hang phai mat cong bat may tinh, truy cip vao mang Internet, va kiém tra thu
dién tr. Doi khi nhiing chi phi nay con bao gbm viéc nguoi sir dung phai soan cac
tin nhin ngan (SMS) qua dién thoai di dong hodc cac phuong tién cam tay khac.
Pén nay tat ca nguoi su dung déu c6 thé va thudng xuyén soan tin nhan trén dién
thoai, bAm s6 dién thoai, va gui tin nhén. Nhiing tin nhéin guri dén lai duogc thong
bao bé‘lng chudng dién thoai. Nguoi tiéu dung hién nay ciing rat quan tim t6i cac
van dé vé tam ly khi ma ho gap kho khan trong viéc truy cap website nhat 1a khi
gap cac van dé vé _cong nghé. Co to1 44% trong tong sO nhitng nguoi mua hang tryc
tuyén mua hang 1an dau tién Va khong nghi 14 sé tiép tuc mua hang tryc tuyén nira
do ho gip phai nhiing van dé vé cong nghé va mot sé cac van dé nghiém trong khac
anh hudng t6i viéc mua hang ciia minh. Va mot thong tin co thé coi 1a khong tt 1a
c6 t6i 65% trong tong sb nhimng ngudi mua hang truc tuyén chi 1a nhimg nguoi ludt
song va cd 28% co6 y dinh s€ khong bao gio mua hang theo phuong thirc nay nira.
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2.2.3. Qud trinh trao doi qua internet

C6 rat nhiéu yéu td, tinh cach va nhiing qua trinh giai thich cho quyét dinh
mua hang tryc tuyén caa nguoi tiéu dung. Nhitng tac nhan c6 thé 1a dong co cho
nguoi tiéu ding mua mot san pham nay hon 1 nhiing san pham khac, bao gdm
nhitng yéu t6 thuoc moi trudong bén ngoai nhu van dé vé vin hod, chinh tri, kinh té
va nhitng nhén t6 céng nghé; nhiing dic trung cia ca nhan nhu tinh cach, cac dac
d1em ca nhan khac nhu gidi tinh, nghe nghiép, chu ky séng, trinh d9, ... va yéu td
ngudn lyc ca nhan nhu nguon luc Ve tai chinh, strc khoe va tinh than, . CUO1 cung,
ngudi tiéu dung trai qua rat nhiéu giai doan cia qua trinh quyét dinh du’a trén tinh
hinh va thudc tinh ctia san pham. Nhitng kién thiac marketing vé hanh vi caa khach
hang kha phuc tap, va trong khi chung ta ¢ gang tong quat hoa nhitng hanh vi do
thi nhitng khac biét mang tinh ca nhén 1a rat quan trong.

Mt khac, khong chi nhitng yéu t6 ca nhan va méi truong c6 anh huong toi
hanh vi ctia khach hang dién tar ma tng véi mdi myc dich tham gia vao qua trinh
trao d6i cua mdi ca nhan, hanh vi cta ho lai bién d6i tuy theo muc dich tim kiém
d6. Pé tao ra nhiing chién lugc marketing dién tir hiéu qua, nhilng nha quan tri
marketing can hiéu dong luc nao khién mot ngudi c6 thé mua hang hod va dich vu,
ca trong khoang thoi gian ngan va dai.

Sy trao d6i 1a mot khai niém co ban trong marketing, lién quan dén nhiing
hanh dong nham dat duoc vat mong mudn tir mét ai do, ddi lai, s& chao ban mot cai
gi d6. Khi nhimg nguoi tiéu dung mua mot san pham, ho phai tra tién dé c6 duogc
nhitmg hang hoa va dich vy ma ho muén.

Céc ca nhan mang trong minh tinh cach riéng va c6 nhitng nguon luc ca nhan
trong qua trinh tim kiém két qua dac biét tir viéc trao d6i. Tat ca nhiing van dé nay
déu dién ra trong bdi canh xa hoi, vin hoa va cong nghé. Pay 13 mot thyuc té hién
nay khi su trao doi xuat hién. Cac cong cu danh dau trang web gitp nguoi tiéu
dung truy cap vao dia chi ctia cac nha ban 1é yéu thich mét cach nhanh chong khi
ho muédn tim kiém mat san pham hoic tién hanh mot cudc mua ban.

Thém vao do, cac tin nhan thu dién tir tir cic DN thuong kém cac duong link
gitip ngudi tiéu dung tiép can truc tiép dén cac thong tin cu thé, nhitng bao cdo mai
nhat, hodc nhitng quang cdo mang tinh chuyén mon cao. Internet con ¢ thém mot
dac trung 1a tu dong lam dé dang cac cudc trao ddi. Vi dy, vtv.vn gui cac thu di¢n
tr vao mot vai thoi diém dac biét trong ngay hodc trong tuan véi cac ban tin néng
cho nhiig nguoi dang ky dich vu - chi mot ci nhap chudt ban da c6 mot cau
chuyén day du. Con Amazon.com giri cho khach hang duong link dan tsi quyén
sach mai cia tac gia ma khach hang da ting mua sach trudc day. Nhiing thu tu
dong nay 1am cho qua trinh trao d6i d& dang hon.

+ Cdc két qud cia Qud trinh trao doi
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Ngudi tiéu dung dat duoc nhitng loi ich gi sau khi trao ddi tat ca? (tién bac,
thoi gian va cong suc)
Cac két qua dat duoc tir su trao ddi duoc phan loai nhu sau: cac mdi quan hé,

su giai tri, strc ti€u thu cac phuong tién truyen thong dai chung, thu thap thong tin
va cac giao dich. Mdi khia canh déu chin mudi vai cac co hoi marketing riéng.

- Cdc moi quan hé

Nhitng nguoi sir dung Internet tiéu tén 43% thoi gian trén mang caa ho cho
thu dién tir hoac cac hoat dong thong tin khac. Gén nhu tit ca ngudi su dung
Internet déu guri e-mail. Nhimg nguoi tiéu dung giao tiép véi nhau truc tuyén bai vi
day la cach lién lac khong tén kém va vi giao tiép bang van ban nén né co [thé thuc
hién duoc véi modem téc d6 cham hay 1a cac thiét bi mang khong ddy. Bén canh
d6, nhimg nguoi tiéu dung thiét 1ap cac mdi quan hé maéi voi nhimg nguoi ho gap
trén mang, va doi khi gdp nhau ca ngoai thé gigi thuc.

Su pho bién cua e-mail giai thich sy thanh céng cua cac dich vu thu dién tir
trén co s web, nhu: Hotmail (Microsoft), Gmail ...Céc site nay da phuc vy rat on
dinh hau hét cac duong truyén. Piéu dang noi 1a cac site nay hap dan ngudi st
dung béi cac muc dich khac nhau, nhung cac dich vy thu dién tr la mot phan quan
trong trong téng luu lugng truy cap. Béng cach dua ra cac dich vu trén co s hau
hét hoat dong truc tuyén quan trong, cic cong ty nay da thu hat su chi y ctia khach
hang dén website cua ho. Cac website dua ra cac danh thiép ao con loi dung nhu
cau khach hang dé str dung internet cho viéc xay dung cac moi quan hé.

- Gidi tri

Rat nhiéu nguoi tiéu dung sir dung internet dé giai tri. Hon mot nira luét web
dé giai tri, hodc 1a nhiing trao do6i kinh nghiém trén mang. Khi diéu nay xay ra, noi
dung giai tri truc tuyén s& ting truong dang ké va tro thanh mot trong nhiing su lua
chon tic thoi cua nguoi ti€u dung.

- Tim kiém, thu thdp théng tin

Nguoi tiéu dung c6 thé tiép can thong tin vé tin tac, thoi tiét, két qua thé thao
hodc cac chuong trinh truyén thanh qua Internet. Cac nha quan tri marketing nim
rd khoang thoi gian gisi han ma nguoi tiéu dung c6 duoc dé khai thac truyén théng
qua internet so véi viéc khai thac thong tin thong thuong. Vi du, Nhic toi cac loai
hinh giai tri ctia nguoi Viét, nguoi ta nghi ngay t6i viéc xem tivi tuy nhién thyc té
nay di va dang thay doi chong mat do su phd bién manh mé cua internet. Cudi
2018, Viét Nam c6 hon 57 triéu ngudi dung internet chiém téi 60% dan sé va xép
thir 16 thé gidi vé s6 nguoi dung, tap trung dong dao nhat 1a thé hé Gen Z (sinh ra
trong thoi gian tir 1996 — 2005) va Millenial (sinh ra trong thoi gian tir 1980-1995).
Trong do, ti 1€ st dung internet cia Gen Z 1a 90% va Millenial 1a 78%. Theo Bo
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Thong tin va Truyén thong, tinh dén hét ndm 2018, Viét Nam c6 t6i 51 triéu thué
bao di dong 3G/4G. Ti I¢ nguoi s¢ hiru smartphone tai cac thanh pho lon la 72%
trong khi d6 may tinh (tinh ca dé ban, xach tay) chi c6 43%.

Google.com 1a cong cu tim kiém phd bién nhat: Nguoi sir dung danh trung
binh 25,9 phut/thang ¢ d6. Mo hinh thu nhap cua Google dya hoan toan vao quang
céo, khong gibng nhu nhitng cong cu tim kiém khac, va né 16i cudn dugc mot
lugng nguoi sir dung [6n vi khong dua vao cac 101 moi chao quang céo tai trang tim
kiém, diéu ma thuong bét gap tai cac website tim kiém khac.

- Giao dich

Mot cach st dung khac cua Internet 13 dé tim kiém céc thong tin trén mang
nham muc tiéu mua hang hod. Déi khi ho sir dung cic thong tin nay dé mua ban
trén mang, d6i khi cac thong tin ndy gitip ho mua ban tai cac cira hang truyén thong
cua dia phuong — 30% dan s6 Viét Nam tham gia mua sam truc tuyén (Theo béo
c4o sach trang thuong mai dién tir Viét Nam nam 2020) Trong d6, da phan nguoi
mua sam truc tuyén thudoc nhom nguoi tré tir 18-25 tudi, chi yéu mua hang trén
thiét bi di dong. Tuy nhién, véi tac dong caa dich COVID-19, thi trudng nay dang
c6 nhimng thay d6i chong mat tir cach thirc mua sam online, han ché tiép xac ting
thanh toan khong tién mat dén nhom hang, gia tri gio hang,. ..

Céc hang hoa theo kinh nghiém chi c¢6 thé dugc dinh gia thong qua sir dung
(vi du nhu quin 4o va hoa). Mic du céac loai hang hoa nay dugc mua ban trén
mang, nhitng nguoi tiéu dung thong thuong van mua chung tai cac nha ban 1& hon
néu tu ho khong ¢ kinh nghiém tir truéc vé cac nhan hiéu. Hang hoa tin ngudng 1a
nhitng hang ma rat kho khan dé danh gia néu khong c6 quan diém ctua mot ca nhan
nao khac nira, vi du nhu loai rugu dit tién hay tham chi 1a mot cudn sach.

Trong s6 3 loai hang héa: hang hoa tin ngudng, hang héa theo kinh nghiém va
hang hoa tim kiém, thi hang hoa tim kiém 14 thich hop nhat cho viéc mua hang truc
tuyén; hang hoa kinh nghiém va hang hoa tin ngudng co 18 la thich hop cho quy mo
nhé hon. Bat chap nhirng lo lang nhu vay nguoi tiéu dung van mua hang trén mang.

2.3. Quy trinh mua hang trong thwong mai dién tir

2.3.1. Quy trinh mua hang trén website B2C

Thuong mai dién t¢ B2C hay Business-To-Consumer la mo hinh giao dich
thuong mai di¢n gitra doanh nghiép vai khach hang ca nhan. M6 hinh thanh cong
nhat dén nay va ciing 1a mét trong cac moé hinh thuong mai dién tu dau tién vé ban
& tryc tuyén 1a Amazon.com. M6 hinh ky két hop dong B2C trén Amazon.com da
trg thanh mo hinh chuan dé cac doanh nghiép ban 1é tryc tuyén tham khao khi xay
dung quy trinh ban 1€ ctiia minh.
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Budc 1: Tim kiém san pham trén website cia Amazon.com. Coéng cu tim kiém
(Search Engine) gom nhiéu chic nang tim kiém tinh té dé khach hang co6 thé dé
dang tim dugc san pham mat cach nhanh chong.

Budc 2: Xem chi tiét san pham.

Budc 3: Thém san pham vao gid mua hang (Add to Shopping Cart): Tai budc
nay, website twong tac cua Amazon.com tuy dong goi y mot so san pham, dua ra
quang céo, khuyén mai lién quan dén san pham dang mua sam.

Budc 4: Nhap thong tin nguoi mua hang (buyer login): Tai budc nay, website
cho phép khach hang tu ding nhap hoic dang ky thong tin vé minh dé thuan tién
cho céc giao dich sau nay.

Buac 5: Nhap vao dia chi nhan hang (shipping address)

Budc 6: Chon phuong thirc giao hang: Tai budc nay, khach hang c6 thé lua
chon céc dich vu giao hang véi thoi han khac nhau, khach hang cling ¢6 thé dang
ky cac yéu cau riéng vé giao hang v6i Amazon.com.

Budc 7: Chon phuong thuc thanh toan: Khach hang c6 thé lya chon nhiéu
hinh thtrc thanh toan khac nhau, bao gém thanh toan bang the tin dung, bang Iénh
chuyén tién, giao hang tra tién.

Budc 8: Nhap vao dia chi nguoi thanh toan

Budc 9: Kiém tra toan bd don hang: Tai budc cudi cung, khach hang kiém tra
lai toan b ndi dung don hang do hé thong ban hang cua ngudi ban tu tong hop va
xac nhan don hang.

Budc 10: Hé thong ban hang gui email xdc nhan don dit hang dén dia chi
email cua nguodi mua. Noi dung hop dong dién tir B2C nay thudng gom cac noi
dung co ban nhu: Tén hang, s6 luong, don gia, tong gia tri, phuong thuc thanh
toan, dia chi thanh toan, dia chi giao hang, phuong thitc giao hang va mot sé noi
dung khac nhu dich vy kém theo, bao hiém. ..

Vé co ban, quy trinh mua hang trong mé hinh B2C duoc thuc hién gitra mot
bén 1a khach hang c4 nhan va mot bén 1a hé théng thong tin tu dong cta doanh
nghiép ban 1é. Tuy nhién, trén thyuc té, quy trinh nay co6 thé duoc thuc hién mot
phan bang giao dich dién tir nhu trén va mot phan bang giao dich truyén théng. Vi
du: Khach hang thuc hién cac budc tir 1 dén 6 tu dong trén website, phuong thuc
thanh toan c6 thé thuc hién bang chuyén khoan, viéc xac nhan hop dong cé thé thuc
hién qua fax, dién thoai hoac email.
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2.3.2. Quy trinh mua hang trong mo hinh B2B

Thuong mai dién ti B2B hay Business — To — Business 1a m6 hinh giao dich
thuong mai dién tir doanh nghiép véi doanh nghiép. Giao dich B2B thuong dién ra
tai cac san giao dich dién tor B2B (B2B emarketplace), trao d6i giao dich qua thu
dién tir hoic mang truyén tai dir liéu dién tar (EDI). C6 nhiéu san giao dich thuong
mai dién tr dién hinh cho tit ca cac mé hinh trén & Viét Nam nhu Shopee, Tiki,
Lazada, Foody, ...

Mo hinh san giao dich dién ta quéc té B2B duoc thanh 1ap dau tién trén thé
gidi Bolero.net, vai muc dich trien khai van don dién tir va tat ca cac ching tur dién
tur trong qua trinh giao dich thuong mai quoc te.

Pic diém noi bat cia mé hinh nay 1a str dung chit ky s6 trong tat ca cac giao
dich. Tai mbi budc giao dich, cac bén déu sir dung chir ky s6 dé ma hoa va bao mat
thong diép dit liéu trude khi truyén gui. Chir ky s6 cling ¢6 thé duoc st dung tai cac
san giao dich dién tir, tai d6 cac bén c6 thé sir dung chit ky sb dé ky, giri, nhan, xac
thuc cac bén va ndi dung.

Quy trinh mua hang trong mé hinh B2B duoc thuc hién cha yéu trong cac
budc sau:

Budgc 1: Phat sinh nhu cau, tir 6 ho tim dén nhitng don vi cung cp phu hop.
Trong giai doan ndy, ngudi ban hang dung thu dong cho dén lac khach hang c6 nhu
cau, ma phai kich hoat mong muén sir dung san pham/ dich vu cua ho. Cach tét
nhat thuong 13 cho doanh nghiép thay nhhing loi ich cua san pham ban dang ban.
Noi cach khac, ngudi ban phai chang minh rang ho dang cung cap giai phap cho
mot van dé nao d6 ciia khach hang. Bai vi ban than doanh nghi¢p khong thé biét
hét moi san pham, thiét bi hay cong nghé dang ton tai trén thi truong.

Budc 2: Tim kiém thong tin san pham. Trong budc nay, ho s& xac dinh nhiing
dic diém can thiét cua san pham nhu tiéu chi k§ thuat, cong suat thiét bi va cac
thong sd vé kich thudc, trong lwong... Muc tiéu ctia nguoi ban 13 phai cung cap
duoc luong thong tin nhiéu nhat ma doanh nghiép can.

Budc 3: Phat trién ban mo ta san pham O budc ndy, nguoi ban hang phai nod
luc thuyet phuc céc chuyén vién k¥ thuat bang cac diém ndi troi va doc dao cia san
pham. Dé sau do, trong vai tro ngudi anh huong, ho s& dwa nhitng tiéu chi ndy vao
hd so mua hang cta doanh nghiép. Piéu nay mang lai lgi thé nhat dinh cho nguoi
ban trong cac giai doan sau, khi doanh nghiép bat dau giri yéu cau chao hang va
bao gia. Boi khi do, san pham caa ching ta s& hoan toan phu hop véi nhitng dac
tinh ma khach hang tim kiém, co hoi dugc chon s& cao hon.

Budc 4: Tim kiém nha cung cap dya trén bang mo ta da dugc 1ap ra. Sudt
budc nay, ngudi ban phai thuong xuyén xuét hién tai cac hoi cho trién 1am qudc té,
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tap chi chuyén nganh, quang céo qua catalog va brochure... dé dua san phiam vao
tam ngam cua doanh nghiép. Noi cach khac, ban phai nam rd chan dung khach
hang va hanh vi tim kiém thong tin trén cac kénh cua ho.

Budgc 5: Doanh nghiép yéu cau dit hang, bao gia (Proposal). Trach nhi¢m cua
nguoi ban trong giai doan nay khong nén don thuan 13 xuat hién va gui bang chao
gia cho ho, ma con can tich cuc chidm soc, giai dap thac mic cua khach hang. Béi
mdi lan mua hang, cac doanh nghiép thudong nhan dugc téi thiéu ba ban chao gia tir
ba don vi khac nhau, viéc xay dung mdi quan hé c6 thé gitp ching ta hiéu duoc co
hoi chién thiang cua ban than dén dau.

Budc 6: Panh gia ban dé xuit & lua chon nha cung cdp chinh. Trong giai
doan ndy, ngudi ban phai biét gin gitt mdi quan hé véi khach hang dé theo doi sat
sao qua trinh lya chon cua ho, tir d6 cung cip thém nhiing thong tin can thiét nham
tang kha nang dugc chon.

Bugc 7: Khach hang kiém tra va danh gia hiéu qua cia bén cung. Cac doanh
nghiép 16n thuong c6 nhiéu thu tuc danh gia khat khe, doi luc ho c6 thé thué ngoai
cac cong ty chuyén biét dé thuc hién viéc nay, do vay nguoi ban phai ludn lang
nghe ¥ kién phan hoi dé cai thién chat lugng san pham/ dich vu.

2.3.3. Quy trinh mua hang trén website C2C

Mo hinh giao dich dién tir gitta ca nhan véi nhau thuong goi la C2C hay
ConsumerTo-Consumer 1a mé hinh kinh doanh tuong d6i dac biét, két ndi nhiing
c4 nhan voi nhau thay vi doanh nghiép. Theo d6 dai dién phia bén mua va ban déu
1a cac ca nhan va thuong giao dich véi nhau truc tuyén thong qua mot bén tha 3 1a
cac nén tang san thuong mai dién tir hay trang web dau gia trung gian.

Céac mo hinh kinh doanh C2C dién hinh hién nay tai Viét Nam nhu: Shopee 13
kénh thuong mai dién tir C2C c6 lugng ngudi dung 16n nhat hién nay. Tiki 1a mot
cai tén khong con qua xa la véi cac tin dd caa sach va vin phong pham Lazada la
mot trong nhirng san thuong mai dién tur ra doi tr kha som va chuyén vé san pham

dién tu, Lazada la kénh ban yéu cau vo cung gat gao vé gidy to dé loc chat luong va
bao vé quyen loi cua khach hang.

Quy trinh mua hang trén mo6 hinh C2C:
Budce 1: Dang nhap tai khoan

Budc 2: Tim kiém, tham khao thong tin san phém, dich vu, khuyén mai va cac
Nguoi Ban ma Nguoi Mua dang quan tam.

Budc 3: Tham khao thong tin gia va chinh sach hd tro clia bén ban san pham,
dich vu ma Nguodi Mua dang c6 nhu cau mua (c6 thé tham khdo mat hang tuong tu
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ctia nhimg Nguoi Ban khac trén website dé dua ra quyét dinh mua san pham, dich
vu do).

Budc 4: Duya trén thong tin tham khao duoc tir Nguoi Ban san pham, dich vu
Ngudi Mua c6 thé lién hé voi chu gian hang qua thong tin lién h¢ trén gian hang dé
hoi thém thong tin san pham, dich vu hodc tiép xtc truc tiép dé xem va mua san
pham, dich vu.

Budc 5: Nguoi Mua dua ra quyét dinh dit hang truc tuyén bang cach click vao
“Dat hang”.

Budc 6: Nguoi Mua lya chon cach thuce giao dich tuy theo chinh sach cua
tung gian hang dat ra.

Budc 7: Pon hang ciia Nguoi Mua sé duge chuyén thong tin dén Nguoi Ban.
Tuy vao thoa thuén gitta Nguoi Mua va Nguoi Ban ma san thuong mai dién tir c6
thé hd trg qua trinh van chuyén hang héa va thanh toan dam bao hodc hai bén tu
giao dich v61 nhau.

Budce 8: Nguot Mua nhéan san phém, dich vu.
Bude 9: Ngudi Mua thic méc, khiéu nai Nguoi Ban (néu c6) qua tong dai hd
trg cua san thuong mai dién tir.
TOM TAT CHUONG
Trong chuong nay, mot s6 ndi dung chinh dugc gisi thigu:
- Khai niém, dac trung ctuia khach hang dién t
- Céc yéu t6 anh huéng t6i hanh vi mua hang truc tuyén
- M6 hinh hanh vi mua cua khach hang dién tu

CAU HOI ON TAP

1. Néu khai niém, dac trung co ban cua khach hang dién tu.

2. Trinh bay anh huéng cta cic nhan té moi truong dén hanh vi mua truc
tuyén.

3. Trinh bay anh hudng cua tinh cach, dac diém, nguén luc ca nhan to1 hanh vi
mua cua khach hang dién ttr.

4. Trinh bay anh hudng ciia qua trinh trao doi trén internet va két qua ciia qua
trinh trao d6i &én hanh vi mua cta khach hang dién ti.

5. Néu mo6 hinh hanh vi mua ctia khach hang di¢n tu.
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BAI TAP TINH HUONG

Shopee Vietnam la mot trong nhirng cong ty Thuong Mai Dién Tu dau tién tai
Viét Nam cung cap dich vu mua ban truc tuyén qua Gng dung dién thoai di dong.
Thanh lap tir ddu nam 2015.

Ung dung Shopee 13 tmg dung mua sam trén nén tang di dong C2C (tir khach
hang dén khach hang) dau tién, noi nguoi dung c6 thé luét, mua sim va ban hang.
Danh riéng cho nguoi dung khu vuc Pong Nam A, Shopee mang lai nhiing trai
nghiém dé dang, an toan va tién loi.

Khi viéc mua siam trén th1et bi di dong ngay cang tré nén pho bién, Shopee
lién tuc d6i mdi va ning cao nén tang ciia minh, dé tré thanh tng dung mua sam sb
mot ddi véi nguoi dung, dic biét voi su ho tro ciia Garena Online cung st ménh
“cung cap nhiing trai nghiém tuyét voi trén nén tang Internet”.

Mot s6 diém nodi bat cua san pham:

— Xuét hién tai 7 thi trudong, bao gém: Singapore, Malaysia, Viét Nam, Thai
Lan, Indonesia, Philippines va Dai Loan

— Pat vj tri s 1 trong nhém cac Ung dung mua sdm phd bién tai khu vuc
Dong Nam A vao thang 11/2015

— Hon 5 triéu luot tai vé trén thiét bi di dong sau 6 thang dau ra mat
— Hon 4 triéu san pham dugc ding ban
— Hon 3 tri€u luot theo do1 trén mang xa hdi

Cdu héi: Tim hiéu phwong thirc chim séc khdch hang ciia Shopee tai Viét Nam?
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CHUONG 3:

SAN PHAM TRONG THUONG MAI PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG

Chuong 3 1a chuong gidi thi€u vé mot s6 ndi dung co ban nhu:Khai niém, dic
diém va loi ich ciia san pham, nhimg déc tinh co ban cua san pham trong marketing
dién tir. Chién luoc san phim méi va xu hudng phat trién san phim trong
marketing dién tir

MUC TIEU

1. Vé kién thuc:

- Trinh bay duoc khai niém, dic diém caa san pham

- Trinh bay duoc nhimng dic tinh co ban cta san pham trong marketing dién tir

- Trinh bay duoc cac chién luge san pham méi va xu hudng phat trién san
pham trong marketing dién tir

2. Ve k¥ nang:

- Van dung dugc céac chién luge san pham trong marketing dién tir vao thuc té
cong viéc;

3. V€ nang luc ty chu va trach nhiém:

-Y thtc duge tdim quan trong va y nghia thuc tién ctia viéc nghién ctru cac
van dé co ban cua marketing dién tur trong thuc tién cong viéc.

- Thai d6 hoc tap nghiém tuc, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 3
- £)01 vOi nguoi day: sir dyng phuong phap giang giang day tich cuc (dién

giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao
luan 1 (ca nhan hodac nhom).

-Dbi v0i nguoi hoc: chu dong doc trude giao trinh (chuong 1) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao luén chuong 1 theo c4 nhan hodc nhom va nop lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 3
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: May chiéu va cac thiét bi day hoc khac
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- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai liéu
tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 3

- Noi dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tat ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

« Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic: hoi miéng)
+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: 1 diém kiém tra (hinh thirc tu luan)
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NOQI DUNG
3.1. San pham trong thwong mai dién tir

3.1.1. Khdi nigm sin phim

San phcfm la viée dwa ra mot nhém loi ich ma ¢é thé théa mén nhu cau cua té
chitc hodc ciia ngueoi tiéu ding va nguwoi ta san sang boé tién ra dé mua san pham
dé hodc dong ¥ trao doi mét gid tri twong dwong.

Theo quan diém nay, san pham khong chi bao gom viéc chao ban cac san
pham hiru hinh ma con bao ham ca hang hoa vo hinh nhu cac dich vu hay y tudng.
Moi hang hoa déu co thé chao ban trén internet, website duoc coi nhu 1a mot noi
trién 1am hang hoa.

3.1.2. Phan loai sdn phim

+ Dwa vao muc dich mua sam:

- San pham tiéu dung: duoc mua bdi cac khach hang nham phuc vu muyc dich
ca nhan duoc giao dich qua thi truong B2C hoac C2C.

- San pham cong nghiép: Su dung trong hoat dong cua mot doanh nghiép nhu mot
bo phan céu thanh cta san pham cudi cing hodc dé ban lai qua giao dich trén thi
truong B2B.

+ Can cir vao mircdy sir dung internet:

- San pham don thuan sir dung internet nhu qua cac cong cu tim kiém.

- San pham sir dung internet voi chire ning 1a mot kénh phan phéi.
3.1.3. Nhitng lpi ich ciia marketing dién tir trong viéc phdt trién san phim
+ Phéi hop Vi khdch hang trong viéc thiét ké san pham

Sy xuat hién cua internet di rat ngan khoang cach gilta nguoi san xuat va
nguoi tiéu dung trong chuoi phan phoi cling nhu thict ké san pham nham thoa méan
gia tri khach hang ky vong. Vi du nhu hang may tinh Dell, khach hang c6 thé yéu
cau doanh nghiép thiét ké nhitng chiéc may tinh doc nhat vé nhi nham théa man
nhu cau ca nhan cia ho. Bén canh d6 rat nhicu doanh nghiép Viét Nam trong linh
vuc thiét ké xay dung va cac linh vuc khac, khach hang cling c6 thé yéu cau thiét
ké cac ngo6i nha hay ndi that theo nhu cau ca nhan.
+ Phdn phéi linh hoat doi véi thi truwong

Véi su gia ting cia cic website cho phép khach hang danh gia xép loai san
pham, su bung no va phat trién thu dién tir tu do thé hién y kién ctia khach hang vé
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san pham, téc do va pham vi cia mang, khach hang c6 thé nhanh chong truyén
nhiing thong tin vé nhitng vu diém cling nhu han ché cua san pham ma ho tiéu
dung

+ Nhitng co hgi mai trong Viéc khai thac cdc tai nguyén internet

Sy xuat hién cua internet tao ra co hoi phan chia va tai tap hop cac thanh
phan cta san pham va dich vu thanh dinh hinh khac cua san pham méi. Khi d6
doanh nghiép co thé cung cap cac géi loi ich khac nhau ma trudce day rat kho cé thé
thuc hién trong thi truong truyén thong. Internet con tao ra cho khach hang co hoi
tiép can mot hé thong thong tin khdng 16 do d6 su canh tranh hét sic gay gat.

3.2. Nhirng dic tinh co ban ciia sain phim trong marketing dién tir

3.2.1. Cdc thuéc tinh ciia sdn pham

Céc thudc tinh cua san pham bao gom chat lugng tong thé va nhiing dac
trung riéng c6 cua san pham. Vé chét luong, hau hét khach hang déu biét “ho s& c6
duoc cai ma ho san sang bo tién cho n6”. Chit lugng cao hon va on dinh déng
nghia voi gia ca cao hon, vi vay can giir cho gia tri san pham khong d6i. Con diém
dic trung riéng c6 ctia san pham 1a cac yéu td nhu mau sic, mui vi, kiéu dang, kich
cd va su nhanh chong cuia cac dich vu di kém.

O mot khia canh khéc, loi ich cua san pham chinh 1a nhitng thudc tinh cua
san pham phu hop véi ky vong ciia nguoi tidu dung. Vi du: Mang Google cung ng
mot danh sach vé cac loai trang web, cai ma giup nguoi st dung tim kiém thong tin
truc tuyén nhanh hon

3.2.2. Thuwong hiéu dién tir

Thuong hiéu bao gom tén, biéu tuong hoic cac thong tin nhan dang khac.
Khi mot doanh nghiép dang ky nhiing thong tin ndy véi to chic cap bang phat
minh sang ché trg thanh thuong hiéu duoc bao vé hop phap trudc sy bat chude, an
cip cong nghé.

Tén goi va hinh anh thuwong hiéu caa mot san pham thudng 1a mot phan loi
ich ma nguoi tiéu dung mong mudn. Khach hang cé thé tiép can voi thuong hiéu
cua doanh nghiép thong qua nhiéu kénh khac nhau. Thir nhat 1a su lién két mot
chiéu nhu quang cdo va gidi thiéu san pham cho quan chang biét va kénh tht hai
lién lac véi bd phan dich vu khach hang hodc nguoi ban hang cua doanh nghiép
qua dién thoai hodc cac cudc trién 1dm thuong mai, trén cc trang web hodc bang
email.
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Khi sir dung internet, doanh nghiép phai chan chan ring cac thong diép truc
tuyén va cac thu dién tr cua bo phan gui di phai mang tinh tich cuc va dam bao
tinh théng nhat. Pay 1a mot diéu dic biét kho khan vi nguoi st dung internet
thuong nhan duoc nhimg thong diép tir nhidu nguodn tai liéu, nhimg cai ma doanh
nghiép khong c6 ké hoach va quan 1y.

+ Sir dung cdc tén thwong hi¢u hién tai cua doanh nghiép trén website

Doanh nghiép c6 thé si dung tén thwong hiéu hi¢n tai cho nhiéu san pham
méi. Vi du Tiki d thém cac san pham nhu rau ca qua, phan mém, dién tir va cac
san pham hdn hop. Do 1a loi ich c6 duoc caa Tiki khi sir dung website véi tén
thuong hiéu da va dang hoat dong hiéu qua trong mét thoi gian cho viéc chao ban,
diéu @6 tét hon 1a viéc thiét 1ap mot gian hang dién tir véi cac tén khac.

+ Tao ldp cdc thwong hi¢u mdai trén internet

Tén thuong hiéu can ngan, dé nhé, dé phat am va co thé dich sang nhiéu thir
tiéng khac nhau. Vi du: hang may tinh Dell, Shopee,...

+ Pong thwong hiéu

La hinh thurc hinh thanh hop tac thuong hi¢u khi hai doanh nghi¢p khac nhau
dua tén thuong hiéu cta ho vao cung mot san pham chao ban. Hoat dong nay kha
phd bién trén internet va 1a mot phuong thirc tét nhat cho cac doanh nghiép trong
viéc hop stc dé xdy dung thwong hiéu manh. Vi du: Thé ddéng thuwong hiéu
MobiFone-SeABank 1a loai thé ngan hang thong minh “2 trong 1” mang thuong
hiéu VISA lan dau tién tai Viét Nam do ngan hang thuong mai c6 phan Pong Nam
A va MobiFone chinh thirc phat hanh. Thé dugc phat hanh bang ca hai hinh thirc 13
Thé tin dung va Thé ghi ng. Pay vira 1a thé thanh toan qudc té cia SeABank, vira 1a
thé Hoi vien Két Noi Dai Lau ctiia MobiFone, cho phép khach hang Hoi vién thuc
hién cac giao dich thwong mai dién ti va cac giao dich rat tién, thanh toan hang hoa
dich vu tai hang triéu may ATM va POS c6 biéu twong VISA trén toan thé gidi,
d6ng thoi hudng cac wu dai hap dan cua chuong trinh khach hang than thiét Két
N&i Dai Lau cia MobiFone.

+ Nhitng tén mién internet

Céac doanh nghiép danh rat nhiéu thoi gian va kinh phi nham tao ra mot
thuong hiéu manh va mang tinh doc nhat nham tao ra tai san thuong hiéu va c6 tinh
khac biét. Str dung thuong hiéu thuong mai cta doanh nghiép hoac mot trong cac
tén trén dia chi web gitp cho nguoi tiéu dung nhanh chdéng tim dugc website cua
doanh nghiép d6. Vi du, goole.com da lam tang thém strc manh cho thuong hiéu
Google.
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3.2.3. Dich vu hé tro khdch hang

Dich vu hd tro khach hang trong sudt qua trinh mua va sau mua 12 mot thanh
phan co tinh cung co gia tri cua san pham. Nhimg nhan vién 1am dich vu khach
hang can c6 sy am hiéu va quan tdm toi trai nghiém cua khach hang. Nhiing
website quan tdm dén vin dé phat trién mdi quan hé véi khach hang nhu
Amazon.com — trang web c6 nhitng nhan vién hd trg dich vu khach hang tt nht.
Tham chi, gin day chinh nha ty pha sang 14p ra Amazon va CEO Jeff Bezos da tra
loi mot vai thu dién tir cho khach hang cua ho. Cac san pham chao ban truc tuyén
can nhiéu hon céac dich vu hd tro khach hang vi du khi mot ngudi sir dung mua mot
phan mém nhu VNACCS (phan mém hd tro khai bao hai quan dién tir). Dich vu
khach hang gitip cho khach hang cai dat chuong trinh, bao dudng khi c6 truc trac,
bao hanh san pham va dam bao cac dich vu va trong cac cong viéc binh thudng lam
tang thém su hai 1ong cua khach hang ddi véi nhiing san pham cua doanh nghiép.

3.2.4. Nhdan mac

Nhén méc cta san pham chi & nhin hiéu cua san pham, cac don vi bao trg
va cac thanh phan cta san pham va thuong cung cap cac thong tin cho viéc sir dung
va cac nguyén liéu chinh. Nhan mac trén cac san pham hitu hinh tao ra sy xac nhan
san pham va anh huong toi hanh vi ctia khach hang tai thoi diém quyét dinh mua.
Pbi v6i chao hang truc tuyén nhan méc cung cip céc thong tin vé cac diéu kién cua
viéc sir dung san pham, cac dic tinh cua san pham, va bao gom ca cac thong tin
truc tuyén khéc tai trang web.

3.3. Cac chién lwge san pham méi va xu huéng phat trién sin pham
trong marketing dién tir.

3.3.1. Cdc chién lwgc san phim mdi
+ Chién lwgc sdng tao san pham mgi

bay la chién lugc véi nhiig phat kién dot bién nham tao ra nhitng san pham
méi xuat hién lan dau tién trén thi truong. Didu nay gitp nhimg nguoi san Xuat va
nhimg nguoi ban I¢ lam tang thém sy trung thanh cua khach hang, giam bat phi ton
hang ton trir va tranh viéc giam gia thay doi theo mua. Chién lugc nay khé rui ro
nhung phan thuong tiém nang cho su thanh cong la rat 16n. Nhitng nguoi xay dung
ké hoach marketing di€n tr can chu y t6i kha nang thay do6i thoi quen hay hanh vi
mua sam cua khach hang. Cac doanh nghiép phai d6i mat v6i nhimg nguy co rang
khach hang s€ khong thay doi trir khi nhitng hanh vi mua sam mai tro 1én dé dang
va ho nhan thay rang loi ich 1a quan trong.
+ Chién Iwoc cdi tién san pham
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Viéc doanh nghiép chon mét tén thuong hiéu san pham hién tai va tao ra
nhitng san pham mai trong dy du cac hang muc khac nhau. Vi du Microsoft tao ra
mot dong san pham méi khi gidi thiéu trinh duyét web Internet explorer. Vi trinh
duyét Netscape da duoc gigi thiéu va dung trude d6 nén su xuat hién phan mém
nay cta Microsoft khong phai 1a nhitng phat kién dot bién ma chi duoc coi 1a chién
lugc cai tién san pham.

Ngoai ra, chién lugc cai tién san pham con 1a su bo sung vao cac dong san
pham hién tai xuit hién khi nha san xuét ting thém mui vi moi, kich ¢& méi va
nhitng bién doi kha cho dong san pham hién tai. Vi du: Cac hing banh keo ho c6
thé thay bao bi bang gd, nhom sit,... véi nhiéu kiéu dang méi.

+ Chién lwoc tdi dinh vi

Chién luoc tai dinh vi san pham 1a viéc phat trién san pham hién tai nham
huéng téi nhitng thi trudng méi hodc khach hang mdi. Chang han, Google ban dau
Xuat hién véi chirc nang 1a mot cong cu tim kiém, tuy nhién sau d6 da tai dinh vi
tré thanh cong truc tuyén vai nhiéu dich vy khach hang khac nhau.

+ Chién Iwoc khdc biét héa

Pat duoc loi thé canh tranh bang gigi thiéu nhitng san pham ma dugc nguoi
tiéu dung danh gid la duy nhat. Kha ning caa mot doanh nghiép khac biét hoa san
pham dé théa mén nhu ciu cta nguoi tiéu dung theo cach ma ddi thu canh tranh
khong thé co, nghia 1a nd c6 thé dat gia cao hon - gia cao hon dang ké so véi muc
trung binh ctia nganh. Kha ning tang doanh thu bang dat gia cao cho phép doanh
nghiép khac biét hoa san pham hoat dong tot hon cac d6i tha canh tranh ciia minh
va nhan duoc loi nhuan cao hon mirc trung binh nganh. Vi du: San pham Iphone
véi phan mém I0S khac biét so véi cac dong san pham dién thoai thong minh sir
dung phan mém Android.

3.3.2. Xu hwéng sir dung cong nghé cho sin phiam

C6 thé tong hop 7 khuynh huéng ing dung cong ngh¢ trong chao hang mai
thuong dugc sir dung bao gom: 4 khuynh huéng trong thi truong B2B vai tiém
nang vé hiéu qua cai tién va hiéu lyc cua cac chirc nang marketing va 3 khuynh
hudng sau duoc st dung cho thi truong B2C.

+ Tw dong héa chudi gid tri

Céc san pham phan mém trong thi truong B2B cho phép cac don vi kinh
doanh co thé thyc hién duoc cac chirc nang marketing quan trong, bao gom cac
chuc niang cu thé trong chudi gia tri. Chudi gia tri lién quan den tat ca cac hoat
dong kinh doanh trong viéc chuyén nguyén liéu tir nha cung cap téi san pham cho
nguoi tiéu dung cudi cung.

57



Tu dong hoa chudi gia tri nham ting hiéu Suét va su hiéu qua cua qua trinh
dién ra giira nhitng nha cung cap, nhitng nha san Xuit va toan bo kénh phan phdi.
Gia tri loi ich ctia cac phan mém tu dong hoa quy trinh hoat dong nhu thuc hién cac
don dat hang, khai thac cac dix liéu tong hop vé dic dlem hanh vi ctia nguoi tiéu
dung, ... gilp cho cac doanh nghi¢p giai quyét mot vai van dé kho khin duoc dé
cap trude ddy va giam chi phi dé c6 thé giam gia cho nguoi tiéu dung.

Méc du cac doanh nghiép thuong tw minh 16 lyc tao ra cac phan mém nham
ap dung cho viéc ty dong hoa trong chudi gia tri doanh nghiép, Tuy nhién, cac phan
mém nay thuong bi 161 do d6 giai phap mua cac phan mém nay thuong la lya chon
khén ngoan cua nhiéu doanh nghiép. Viéc nay c6 thé kha ton kém nhung khi cai
dit hé thong nay cac doanh nghiép c6 thé thu duoc nhitng khoan lgi nhuan khéng
16 tir nhitng co hoi tiép can thi truong moi cling nhu giam chi phi. Céc 1¢i ich cua
viéc mua phan mém nay c6 thé ké dén la: trién khai nhanh, hiéu qua tic thoi, cong
nghé kha thi vai giai phap tich hop nhiéu chitc nang trong chudi gia tri, phan mém
c6 nhiéu tinh ning do ¢ su canh tranh, twong thich véi tiéu chuan ky thuat cua
nganh, tiét Kiém ca tién bac va thoi gian trong viéc xay dung co s¢ ha tang. Phan
mém tu dong hoa chudi gia trj co thé dugc ap dung vao nhiéu chirc nang nhu: xtc
tién, thu thap thong tin va dinh hinh san pham, t6 chac du gia, quan Iy cong no,
phan phdi, cung cap dich vu va quan hé khach hang.

+ Thué ngoai

Nhiéu nha kinh doanh da tim kiém cac nha cung mg bén ngoai dé thuc hién
mot s6 chic ning trong chudi gia tri. P 1a nhitng cong ty cung cap dich vu tng
dung (Application service providers — ASPs), 1a nhitng don vi dai dién cho doanh
nghiép khac thuc hién mot s6 chtrc ning marketing.

_ Nhitng nha cung cap dich vu ang dung (ASPSs) thyc hién cac chure nang trong
chuoi gia tri cho khach hang. ASPs gitip cho cac doanh nghiép c6 thé phan chia cac
chirc nang thuong mai va thué nhirng ASPs khac nhau.

Sy khac nhau co ban gitra nha cung cap dich vu tng dung ASPs va nha cap
phép 1a vi tri caa phan mém va sy hd tro. Trong truong hop nha cap phép, thi
doanh nghiép tu st dung va van hanh nhiing phan mém duoc Cap phép tr nhing
nguoi s¢ hitu nd va viée cai dat, dinh dang va bao dudng phian mém ciing duoc
thuc hién tai chd, tic tai website ciia ngudi sir dung. Con trong mé hinh ASPs phan
mém duoc dit website caa ASPs. Nhitng doanh nghiép c6 nhu cau sir dung dich vu
nay s€ truy cap vao ng dung thong qua mot trinh duyét web.

+ Chia sé thong tin

Céc t6 chuc hién dai chia sé thong tin ndi bo vai mot so ddi tac duoc lya
chon trong chuoi gia tri voi mot quy mo chua tung c6. Nhitng nha kinh doanh ngay
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nay da chia sé thong tin voi cac ddi tac trong chudi gia tri ciia ho bang nhiing cach
thizc chua timg c6. Trao doi dir liéu dién tir 1a khai niém tong quat lién quan toi
viéc trao doi dir liéu gitra nhiig nha kinh doanh theo hinh thuc sé héa. Loi ich 16
rang nhat 13 st dung nhiing tiéu chuan phu hop tic nhitng dit liéu dugc truyén di
khong can phai ma hoa lai boi cac doanh nghiép nhan.

+ Tdp trung hoa cdc hoat dong truy cdp thong tin

Céc doanh nghiép nhan ra kha ning tiét kiém mot luong chi phi khong 16 va
tang hiéu suat néu c6 thé giam thoi gian tim kiém théng tin cho nhitng nhan vién,
bo phan kinh doanh ciia ho. Céc cong thong tin ciia doanh nghiép cung cap mot
giao dién tich hop duy nhat cho tat ca cac kho dir liéu cua doanh nghiép. So vai
mang nodi bo cong thong tin chung khong chi cung cép cac tin tic vé& cac chinh
sach, quy dinh cta doanh nghiép ma con 1a noi du trit cac thong tin chung nhu dir
liéu ban hang, tai liéu nhom, biéu hinh,...Cong thong tin ¢6 chtic ning chuyén doi
thong tin & cac kho dit liéu khac nhau vé cing mot giao dién ma cic nhan vién
trong doanh nghiép c6 thé truy cap nhd do6 ma tiét kiém duoc rat nhiéu thoi gian
tim kiém thong tin trong ndi bd doanh nghiép.

+ Ung dung cdc cong nghé da phwong tién

Sy phat trién vuot bac cua cong nghé thong tin da tao co hoi cho cac thong
diép marketing duoc truyén dat bang cac hé thong truyén thong da phuong tién, goi
tat 1a thong tin multimedia c6 thé thé hién ¢ nhiing dang sau ddy: Text (vin ban)
Graphics (hinh hoa), Animation (hoat anh), Image (anh chup), Video va Audio,.
Trén thyc té nhiéu chuong trinh phét trién san pham mai da tré nén hap dan nho sy
truyén tai dac biét caa cong nghé multimedia.

+ Ung dung nhitng cong nghé bo tro

Sy phat trién thong minh cta cong nghé da khién cho nhiing chiéc may tinh,
dién thoai thong minh c6 thé duwoc s dung va truy cap bdi nhimg nguoi khiem
Khuyet hay ban ron Iam nhitng cong viéc khac nhau. Mot vai cong nghé chi st
dung hang ngay nhu viéc nghe thong tin trong thu di¢n tir cta ai d6 trong khi lai xe.
+ Ba dgng hgi tu cong nghé trén Internet

- Tiéng noi, hinh anh va dit liéu

Hinh thirc dau tién cua su hoi tu 1a hoi tu tiéng noi, hinh anh va dit liéu trén
internet. N6 cho phép cac doanh nghiép chi can st dung mot ing dung chung cho
viéc truyén thong giong ndi, hinh anh va du li¢u thay vi st dung 3 h¢ thong riéng
biét.

- Cac thiét bi khong day va website
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Sy hoi tu thir hai cua phuong tién truyén thong 1a su hoi tu cua nhitng thiét bi
khong day — dién thoai di dong va nhiing thiét bi ky thuat trg gitip ca nhan — vai
truy cép website va bao gdm ca chirc nang dinh vi toan cau. Ttr man hinh dién thoai
c6 thé sir dung hoan toan cho rat nhiéu cong viéc ma co6 thé thay thé cho nhiing
chiéc may tinh. Su ra doi ciia cac ung dung trén dién thoai thong minh dan giup
khach hang c6 thé str dung nhu truy cp trén website, dem lai thuan tién cho khach
hang.

TOM TAT CHUONG

Chuong nay gidi thiéu nhitng ndi dung chinh sau:

- Khai niém, dic diém va loi ich ctia san pham

- Nhiing dic tinh co ban cia san pham trong marketing dién tir

- Chién lugc san pham méi va xu huéng phat trién san pham trong marketing
dién tu

CAU HOI ON TAP

1. Khéi niém san pham la gi? Hay chho biét nhiing loi ich ctia marketing dién tir
trong viéc phat trién san pham méi?
2. San pham trong marketing dién tir c6 nhitng dic tinh co ban nao?

3. Hay cho biét cac chién lugc san pham méi ma cac doanh nghiép thuong mai dién
t thuong ap dung?

BAI TAP TINH HUONG
Chién lwgc sin pham ciia Shopee

Shopee 1a mdt san giao dich thuong mai dién tir va vi vay, san phém chinh cua
no6 la cung cap cac dich vu cho khéach hang. Co6 thé néi: Shopee 1a thi truong giao
dich, noi ngudi ban va ngudi mua tim téi dé thuc hién giao dich mua ban hang
hoa.

Shopee thu hut khach hang ctia minh bang cach tap trung phét trién ing dung
danh riéng cho mdi qudc gia. Pay ciing 13 mot phan trong chién lugc dia phuong
hoa cao cho timg thi truong. Vi chién luge dia phuong hoa nay, Shopee da dat
dugc thanh cong dang mo udc tai tung thi truong n6 lya chon. Shopee tao ra mot
trang web duoc t6i ru v6i nhiéu ngdn ngir khac nhau dé khach hang cua ho co thé
dé dang thyc hién giao dich trén do6. Shopee cling chu y mang toi trai nghiém khach
hang d& dang va tién dung thong qua viéc thiét ké website dua vao thoi quen sir
dung cta khach hang.
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Shopee tap trung vao phan khiac khach hang wa thich cac hoat dong cham soc
c4 nhan nhu my pham va thoi trang. Véi su lua chon theo huéng kinh doanh hinh
anh, dbi v&i nhu cau lam dep 0 murc @0 ca nhan, mua hang tai Shopee s€ mang lai
nhiéu loi ich hon, giup ngudi mua cam thiy d& dang hon. Shopee 13 mot trang web
thuong mai dién tr kha phu hop cho nhiing ai thich lam dep.

Cdu héi: Phén tich chién lwoc san phdm ma Shopee da sir dung va thanh céng ?
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CHUONG 4:

PINH GIA TRONG MARETING PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG

Chuong 4 13 chuong gidi thidu vé mot sd ndi dung co ban nhu: Khai niém
Ve gia trong marketing di¢n tu, Cac nhan t6 anh hudéng dén gia trong marketing
dién tir, Chién luoc gia trong marketing dién tir

MUC TIEU

1. V& kién thuc:

- Trinh bay duoc khai niém vé gia trong marketing dién tir

- Trinh bay duoc nhimng nhan t6 anh hudng dén gia trong marketing dién tir

- Trinh bay duoc cac chién luoc gia trong marketing dién tir

2. Vé k¥ nang:

- Van dung dugc cac chién luge gia trong marketing dién tir vao thuc té cong
viéc;

- Nhan biét dugc cac nhan t6 anh huong dén gia trong marketing dién tir

3. Vé nang luc ty cha va trach nhiém:

-Y thtc duge tdm quan trong va y nghia thuc tién cua viéc nghién ctru cac
chién lugce dinh gid cua marketing dién tir trong thuc tién cong viéce.

- Théi d§ hoc tap nghiém tuc, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 4

- £)01 vOi nguoi day: sir dyng phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao
luan 1 (ca nhan hodac nhom).

- Pbi v6i ngudi hoe: chu dong doc trude gido trinh (chuwong 4) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao ludn chuong theo ca nhan hodc nhém va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 4
- Phong hoc chuyén mon hoa/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac
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- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai liéu
tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA PANH GIA CHUONG 4
- Noi dung:

+ Kién thtrc: Kiém tra va danh gia tat ca néi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

« Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong c6
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NOQI DUNG
4.1 Khai niém vé gia trong marketing dién tir

4.1.1. Gid theo quan diém ngwoi mua
Nguoi mua dinh nghia gia nhu phan loi ich trir di cac khoan phi
Gia (gia tri khach hang) = Loi ich — chi phi

Chi phi theo cong thire trén, d6 1a nhimg chi phi vé tién, thoi gian, cic ngudn
luc va cac chi phi vé tinh than.

4.1.2. Gid theo quan diém ngwoi bin

Theo quan diém ngudi ban gia ca 1a luong tién ma ho nhan duoc tir nhiing
nguoi mua, trir khi ho thuc hién mot cudc trao doi hang lay hang. Nhiing chi phi
ctia ngudi ban cho viéc san xuat hang hoa hay dich vu duoc thé hién 1a muc gia
san, d6 1a mtrc khong tao ra loi nhuan. Cao hon muc gia san do, nhitng nha quan tri
marketing duoc tu do dinh mirc gia ma co thé 16i kéo duoc ngudi mua tir nhirng
chao hang canh tranh khac. Gitra chi phi va gia ca 1a lgi nhuan.

4.2. Cac nhan t6 anh huwéng dén viéc dinh gia trong marketing dién tir

4.2.1. Cdc nhén t6 bén trong
+ Cdc muc tiéu dinh gia

Céac nha quan tri marketing bat dau bang viéc thiét lap cac muc tiéu dinh gia
chung tir nhitng luya chon nhu dinh gia theo dinh hudng theo loi nhuan, dinh hudng
theo thi trudng hay dinh huéng canh tranh. Hau hét muc tiéu dinh gia co dinh
hudng chung 13 t6i da hoa loi nhuan hién tai, diéu nay tip trung vao két qua tai
chinh hién tai (ngan han) hon 1a trong dai han. Khi sir dung muc tiéu nay, dau tién
cac doanh nghiép danh gia yéu cau va chi phi s& c6 nhitng mirc gia khac nhau va
sau d6 chon muc gia ma s& tbi da hoa lgi nhuan.

Céac doanh nghiép ciing c6 thé chon muc tiéu dinh hudng theo thi truong
khac nhau. Vi¢c xay dung mo rong quy mo khach hang co thé 1am giam chi phi va
tang loi nhuan trong dai han. Viéc giam gia thong thuong lam tang thi phan.

Muc tiéu cua viéc dinh gia dya trén canh tranh 1a phuong phap dinh gia chu
yéu dua theo dinh gia ctia ddi thi canh tranh cho cac san pham tuong tu, it quan
tam dén chi phi ctia doanh nghiép minh hay nhu cau thi truong. Tinh rd rang cua
viéc dinh gia trén internet lam cho cac doanh nghiép c6 dugc thong tin nhanh hon
dé cap nhat sy thay doi gia cua dbi thu canh tranh.
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+ Cdc chién lwoc marketing hén hep

Cac doanh nghiép thanh cong st dung chién lwoc marketing hdn hop hé
théng va nhat quan. Khach hang khong thich mua nhiing san pham c6 gia trj 16n
mot cach truc tiép tir internet. Internet chi 1a mot kénh trong viéc ban va phai sir
dung théng nhat vai cac yéu té marketing hdn hop con lai.

+ Cong nghé thong tin

Cong nghé thong tin co thé ton kém, nhung mot khi n6 dugc van hanh mdt
cach troi chay, no ¢ thé tao ra hiéu qua chi phi mét cach phi thuong. Cu thé:

- Internet tqo ra Suc ép tang gia:

Phéan phdi: cac trung gian ban 1¢ truc tuyén phai dbi mat véi chi phi phan
phdi 16n cho cac san pham. Mdi san pham phai van chuyén mot cach riéng 1é toi
diém dén caa no6. Hau hét cac nha ban 1é déu chuyén cac chi phi van chuyén nay
cho khach hang ciia ho phai chiu va chi thé hién né & cudi cia qué trinh mua hang.
Tham chi mot vai ngudi ban da tiang chi phi van chuyén dé bu dat lai cac khoan ma
ho chiét khau cho nhitng hang hoa dugc mua.

Chuong trinh dai 1y: nhidu website tra mot khoan hoa hong duoc dé nghi
thong qua cac chuong trinh dai ly. Nhitng nha tai tro dai ly thuong cho sy chao
hang cac website bang cach thanh toan tir 7% dén 15% tién hoa hong cho mdi 10i
gidi thiéu dan dén viéc ban hang. Khoan hoa hong nay, gidng nhu chi phi cho tt ca
kénh trung gian, c6 tac dong téi sy tang gia va lam giam lgi nhuan cua doanh
nghiép néu khoan phi nay duoc tinh dén.

Phét trién va duy tri cic website: Viéc phat trién va duy tri cac website 13
khong ré. Viéc duy tri c6 thé Kha ton kém, dac biét 1a phan ctrng, phan mém va chi
phi két noi internet moi thang.

Chi phi chiém linh khach hang: Chi phi cho viéc tim kiém cc khach hang
truc tuyén mai la kha cao, diéu d6 lam giam sat lgi nhuan cua doanh nghiép thuong
mai dién ttr

- Internet tqo Suc ép giam gia:

Tu dong hoa quy trinh phuc vu va xtt Iy don hang: nho viéc khach hang tu
dién vao don dit hang cua ho, cac doanh nghiép tiét kiém chi phi vé nhan su va xt
ly gidy to

Tinh kip thoi trong quan tri kho hang héa: Mot vai nha san xuat sir dung trao
d6i dir liéu dién tir && nham diéu khién giam cac chi phi trong kénh sé héa bang
cach phdi hop cac hoat dong chudi gia tri va cho phép su van chuyén dung thoi
gian cua cac thanh phan va giam lugng hang ton kho. Mot vai nha ban 1é tryc tuyén
va ban 1é ngoai tuyén tham chi khong con hang ton kho, tiét kiém dang ké chi phi
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tai chinh. Thay vao d6 ho chi gilr hang theo cac don dat hang cta khach hang hoac
c6 cac doi tac van chuyén hang hoa truc tiep téi khach hang.

Chi phi chung: Nhiing ctra hang truc tuyén c6 thé lam giam chi phi van hanh
chung khi ho khong thué hoic tuyén nhan vién ban hang. Cac ctra hang ngoai tuyén
ctiia Shoppee di giam chi phi mot cach dang ké cho viéc thué va tuyén nhan vién
ban 1¢é S0 Vdi cac cira hang ban 1é truyén théng. Hon nita, cac cira hang nay co thé
dit tai nhitng khu vuc véi tién thué, tién luong thap, thué thap va tiép can nhanh
chong tdi cac trung tdm van tai.

Dich vu khach hang: Dich vy khach hang yéu cé}u trung binh tur 15 USD dén
20 USD tai trung tdm ngoai tuyen, trong khi chi mat tr 3 USD den 5USD khi
khach hang can chinh nhitng dich vu d6 trén Internet.

In 4n va thu tin: Nhitng nguoi ban hang truc tuyén khong chiu ton that trong
phan phdi chuyén thu va cac chi phi in 4n cho céc catalog cua ho. Mot khi céc
catalog c6 mit trén mang chi phi cho su truy cap rat thap hoic tham chi khong c6
chi phi gia tang.

Chi phi phan phdi san pham sb héa: Chi phi nay la rat thap trén internet.
Nguoc lai, kénh phan phdi internet c6 chi phi phan phdi cao ddi véi cac san pham
hiru hinh vi gtri mot cach riéng 1& mot s6 lwong nhoé thay vi qua mot quy mé 16n cac
trung gian ngoai tuyén.

4.2.2. Cdc nhén t6 bén ngodi

+ Cdu triic thi trwong

Su linh hoat cua nguoi ban 1a trong viéc dinh cac mirc gia khac nhau cho cac
thi truong khac nhau. Cac nha quan tri nhan thay cé 4 hinh thtrc cua thi trueong, moi
thi truong nay c6 nhitng thach thic trong dinh gia khac nhau

- Canh tranh hoan hao: Thi truong nay gom nhiéu nguodi mua va ngudi ban
d6i v6i mot loai hang hoa nhu nhau. Su khac biét vé san pham va truyén thong
marketing it anh huong hodc khong c6 vai tro, vi vay nhitng ngudi ban trong thi
truong nay khong danh nhiéu thoi gian cho chién luoc marketing.

- Canh tranh doc quyén: Thi truong ndy gdm cé nhiéu nguodi mua va ngudi
ban, gia duoc ap dung linh dong trong mot khoang nao d6 thay vi chi c6 mot muc
gia trén thi truong. Khoang cach gia ca xuat hién vi nhitng nguoi ban ¢ thé khac
biét hoa chao hang ctia ho cho ngudi mua.

- Canh tranh doc quyén nhom: Thi truong ndy bao gdm mot vai ngudi ban
nhitng ngudi ma kha nhay cam véi chién luge dinh gia va marketing khac nhau.
Néu mot doanh nghiép giam gia xudng khoang 5% nhiing ngudi mua s& nhanh
chong chuyén sang nha cung tmg do.
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- Boc quyén hoan hao: Thi trudng ndy bao gdm mot ngudi ban va gia cia ho
thuong dugc quan 1y boi chinh phu.

+ Hiéu qud thi trurong:

Internet 1a mot thi truong hiéu qua vi sy truy cap thong tin qua website
doanh nghiép, cac dai Iy mua hang va cac kénh phan phdi. Cac san pham da dugc
trung bay truc tuyén véi cac mirc gia thap hon, d6 co gidn gia cao hon, sy thay doi
gia thuong xuyén va su thay doi gia nho hon, d6 1a dau hiéu cua thi truong hiéu
qua.

4.3. Chién lrgc dinh gia trong marketing dién tir

4.3.1. Pinh gid co dinh

Pinh gia ¢d dinh xuat hién khi nhitng nguoi ban dat mic gia va ngudi mua
chon né hodc ddng ¥ voi mutc gia d6. Véi dinh gia ¢b dinh, moi ngudi s& thanh toan
muic gia nhu nhau. Pay chinh 14 moé hinh ma hau hét cac nha ban 1é ngoai tuyén sir
dung. Ngay ca nhimg ngudi ban budn va nhimg ngudi san Xuat dua ra chiét khau
theo So lugng, cac mue gia duoc ap dung cho tat ca cac nha kinh doanh nhung mua
Vi s6 luong yéu cau. Hai chién luge dinh gia ¢6 dinh thuong duoc sir dung truc
tuyén 14 dinh gia dan dao va dinh gia khuyén mai

+ Ddn dao vé gid:

Muc gia dan dao 1a muc gia thap nhat vé mot dong san pham nao do. Bé
thuc hién chién luge nay, cac nha quan tri marketing phai kiém soat dugc muc chi
phi don vi nho nhat. Nhing nguoi san Xuat quy mo 16n nhat tré thanh nguoi dan
dao vé gia nho loi thé theo quy md, tuy nhién trong thuong mai dién tar nhiing
doanh nghiép vai kha ning hoat dong trén mo hinh 4o c¢6 thé thach thic nhitng nha
san xuat 16n. Vi du dén hinh & Viét Nam 13 Viettel, doanh nghiép luon dimg dau vé
cung cap cac dich vu & mic gia thap trong linh vyuc vién thong.

+ Dinh gid khuyén mai:

Nhiéu nha ban 1& truc tuyén chuyén sang dinh gia khuyén mai nham khuyén
khich viéc mua lan dau, khuyén khich céc nha kinh odanh quay lai mua hang 1an
sau va két thac mot 16 hang. Hau hét nhimg xtc tién déu kém theo ngay hét hiéu
lyc dé tao ra cam giac thuc giuc dbi véi nguodi mua. Pinh gia khuyén mai trén
internet c¢6 thé dugc biét t6i rat nhanh thong qua cac thong bao bang thu dién tir va
diéu tra cho thay sy hai 1ong cua khach hang 13 cao d6i véi viéc mua trén internet.
Vi du: Khi mua dién thoai tai mot ctra hang di dong, ban c6 thé duoc mua hang véi
gia giam tir 7 triéu xudng con 5 triéu dong. Thuc ra, c6 thé chiéc dién thoai ban
dang mua cé thé dang 16i mét, hoac nam trong dién san pham ban cham cua cira
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hang. Pay 1a mot cach ban thao san pham dé lay chd cho san pham doi méi hon
vao kho. Hoac khi mua mat chiéc TV doi mai, ban dugc cura hang khuyén mai cho
bo qua tang la chiec ké treo TV, hoac mot bo bat st tir nha cung cap.

4.3.2. Pinh gid bién doi

Pinh gia bién d6i 1a mot chién lugce chao ban san pham voi cac gia khac
nhau t6i cac khach hang khac nhau. Cac doanh nghiép st dung chién lugc nay
nham téi wu héa quan tri hang tén kho va phan doan khach hang theo san pham su
dung hoic cac bién sb khac. Cac cong ty hang khong di c6 thoi gian dai st dung
phan mém dinh gia bién ddi nham dinh muc gia cho cic dudng bay khac nhau. Mot
sb chién lugc dinh gia bién ddi nhu:

+ Dinh gid theo phdn doan thi truong

Dinh gia theo phan doan sir dung cac tinh ning cua internet dé thyc hién viéc
ca nhan hoa & quy mé 16n. Gia dugc dua ra mot cach tu dong dua trén quy mo dat
hang, thoi gian dit hang, mtrc do cung cau va cac nhan t6 quyét dinh khac. Vi su
dinh gi4 theo phan doan truc tuyén, cac doanh nghiép st dung nhitng tiéu chuan da
duoc quyét dinh dé dat cac mire gia cho nhitng phan doan cta khach hang. Vi du:
Mot nguoi nao do mua vé trude 7 ngay khoi hanh da chi r6 thi ap dung muc gia
thap nhat. Pinh gia phan doan c6 ngudn gdc trong marketing truyen thong, khi cac
rap chiéu phim dinh gia thap hon cho cac khach hang tham dy budi chiéu phim vao
budi chiéu. Pinh gia dya trén phan doan hanh vi khach hang dang tré nén pho bién
hon do cac doanh nghiép thu dugc khoi lugng thong tin vé hanh vi khach hang dién
tu.

Dinh gia phan doan tai cac muc gia riéng biét dé dang hon trong truc tuyén
Vi cac phan mém tinh vi cho phep cac doanh nghiép dat ra cac nguyén tac va tao ra
su thay doi gia trong tich tic — tham chi khi nguoi mua dang nhan chudt vao mot
trang web. Day chinh 1a tat ca nhimg cai tao ra su kich thich — kha nang cua
internet trong viéc ca nhan hoa gia ca, truyén thong marketing va ca nhan hoa san
pham & nhitng cap do khac nhau. Str dung cac file cookie, nhitng nguoi ban truc
tuyén ghi nhan dugc nhimg dic diém riéng cua timg ca nhan va th nghiém céc
kiéu chao hang va dinh gia nham thuc ddy cac cudc giao dich. Cac doanh nghiép
truc tuyén ciing c6 thé xay dung cac chuong trinh dé tao dung sy trung thanh cua
khach hang, nhu chuong trinh khach hang thuong xuyén ctuia cic cong ty hang
khong, dinh cac mue gia dac biét cho nhitng khach hang thuong xuyén quay tré lai
va mua hang.

+ Dinh gid phdn doan theo dia ly

Mot doanh nghiép dat cac mirc gia khac nhau khi ban mot san pham tg}i
nhitng ving/ khu vuc dia ly khac nhau. Mot nguoi ban hang truc tuyén thuong biét
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duoc vi tri nguoi st dung vi may phuc vu da dang ky dia chi IP cua ngudi su dung,
va cac loai tén mién dién hinh chi dinh dat nudc ho dang cu tra.(Vi du nguoi Viét
Nam s€ c6 duoi dang ky 1a .vn). Dinh gia theo dia 1y c6 thé giup doanh nghiép gan
két tot hon viéc dinh gia cac nhan t6 nhu sirc ép canh tranh, cac chi phi mang tinh
dia phuong, cac diéu kién kinh té, quy dinh cua phap luat va nhiing co hoi phan
phdi. Vi du mot may tinh c6 gid 1000 usd tai Los Angeles co thé co gia 1000
pounds tai London. Piéu nay 1a do cac nha san xuat phai d6i mat véi sy ting gia va
phai dinh gia voi muic chi phi cao hon trong su van chuyén, thué xuéat nhap khau va
murc chénh 1éch gia v6i nha nhap khau va cac chi phi khac lién quan dén viéc ban
tai cac nudc. Can clr vao mirc d6 bao phu toan cau cua internet, cac nha quan tri
marketing c6 thé tao ra mot trang web dic biét ma co thé dua toi duoc nhitng thi
trudong ma nd khong hodc chua phuc vu

+ Dinh gid theo gia tri

Nguoi ban nhan ra ting khong phai tat ca cac khach hang duoc cung cap gla
tri nganh bang nhau cho doanh nghiép. Nguyén 1y Pareto noi tiéng di chi ra rang
80% doanh thu cua doanh nghiép c6 dugc tir 20% khach hang hang dau Piéu nay
thuong c6 xu hudng hau hét cac khach hang trung thanh nhimg ngudi cé thé tro
thanh nguoi ung ho nhan hiéu t6i nhitng ngudi ban cua ho va nhimg ngudi ¢6 moi
quan hé than thiét. Nhiig khach hang nay thuong 1a nhiing ngudi ludn trung thanh
v6i thuong hi€u va la nhém ngudi cung Cap nhitng gia tri dang ké cho doanh
nghiép. Khi khach hang nhém A+ va A xuét hién tai website ho s& dugc nhan thay
va nhan duoc su chi y dac biét. Nhiing khach hang nay c6 thé khong nhay cam vé
gia vi ho cam thay thuong hiéu hay gia tri ma doanh nghiép dua ra nhitng loi ich
cao hon va da gianh dugc Sy trung thanh ctia ho. Nhom rong nhat 1a khach hang
loai C. D6 c6 thé 1a nhitng khach hang nhay cam vé gia hoac khong thudng xuyén
mua san pham caa doanh nghiép. Pay ciing 1a nhom déng gbp rat it vao doanh thu
cua doanh nghi¢p. Nhitng khach hang nhém B cling 1a nhiing ngudi nhay cam vé
gia va c6 thé str dung san pham nhiéu hon nhiing khach hang nhém C.

(Xem hinh 4.1)
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Hinh 4.1 Dinh gia phdn doan theo gia tri khach hang

Nhitng nhan té thi trudng c6 thé anh huéng dinh huéng ddi véi khach hang
nhém C, trong d6 céc trang thai nhu chao hang canh tranh, giam gia trj truong dé
nham 16i kéo cac khach hang nhom A va B. Muc dich cta nhitng ngudi ban hang 13
giit cac khach hang nhom A trung thanh vé&i thuong hiéu va di chuyén tat ca cac
nhom téi mirc cao hon trong thap gia tri.

+ Dinh gid théa thugn

Trong khi nhitng nguoi ban hang thuong xuyén dat cac mure gia khi str dung
dinh gia phan doan, ngudi mua thuong xuyén dé xuét gia khi dau thau truc tuyén.
Théng qua su théa thuan muc gia dugc thiét 1ap sau hon mét 1an thoéa thuan tién va
lui gia ctia bén mua va ban — mot sy khac nhau 16n véi tat ca cac chién luge dinh
gia khac. Su mac ca vé gia 1a van dé chung trong nhiéu dat nudc; tuy nhién mot vai
nguoi tiu dung ngoai 18 nhu ngudi My chang han, ho thuong xau hd khi mac ca
mua bén. Internet da thay doi diéu do, bang ching 13 su phat trién va né ro caa cac
cudc ban dau gia truc tuyen Mot sb nguoi tiéu dung thich sy glal tri va tinh cong
ddng cua cac cudc ban ddu gia con mot s6 khac lai mudn tim kiém cac mon hoi.
Céc cudc ban du gia trong thi truong B2B 1a mot cach thic hiéu qua cho viée ban
nhanh s6 lwong 16n hang t6n kho tai mot mac gia duoc 4n dinh bai thi trudng.

4.3.3. Pinh gid hang doi hang

Véi nhitng cach thirc hang d6i hang, cac hang hoa dich vu duoc trao d6i véi
nhitng san pham khac ma khong dung tién mat. Pay 1 hinh thirc mua ban xuat hién
dau tién trong lich str loai nguoi. Tuy nhién, ngay nay hinh thirc nay van duogc ap
dung vi nhitng nguoi sir dung c6 thé duoc huong loi ich tir thué, tuy vay day ciing
1a chién lugc dinh gia co loi ich dic biét.Viéc khach hang trao d6i vai nhau nhiing
san pham d3 qua sir dung s& anh huong dén tinh hinh kinh doanh san pham méi.

TOM TAT CHUONG
Chuong nay gioi thiéu nhitng noi dung chinh sau:
- Khai niém vé gia trong marketing dién tir
- Cac nhan t6 anh hudng dén gia trong marketing dién tir

- Chién luogc gia trong marketing dién tir

CAU HOI THAO LUAN
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1: Hay phan tich cac yéu tb bén trong anh huéng toi viée dinh gia ctia san pham
trong marketing dién tu?

2: Trinh bay cac yéu t6 bén ngoai anh huong téi viéc dinh gia san pham trong
marketing dién tu?
3: Trinh bay noi dung chién luoc dinh gia trong marketing dién tir?
BAI TAP TINH HUONG

Vao thoi giaq dau tham nhép thi tru(‘)’ng‘Viét Narr}, Grab da st dung ca}c
chuong trinh khuyén mai voi gia rat vu dai nham kich cau thi truong. Nho chién
lugc nay ma Grab da hoan toan thay doi t}}éi quen su dung dich vu dat xe cépg
ngh¢ cua khach ha‘mg tai Viét Nam: H(_), bi hap dan ‘t;éi cac uu dai, va sau nhiéu lan
dung thur, ho quen dan voi Grab. Khi s6 luong tai x€ va nguoi dung du 1on, cling 1a
luc Grab vuon 1én tré thanh ngudi dan dau trong nganh.
Yéu cdu:
1) Hay nhdn xét vé chién luoc gid ciia Grab.
2), Qua tinh hudng ndy, ban c6 cho rang: lic ndo dét gié wu ddi cing sé ban hang
tot hon dat gia cao khong? Tai Sa0?
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CHUONG 5:

PHAN PHOI TRONG MARKETING PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG

Chuong 5 13 chuong gidi thidu vé mot sd ndi dung co ban nhu: Khai niém
Ve gia trong marketing di¢n tu, Cac nhan t6 anh hudéng dén gia trong marketing
dién tir, Chién luoc gia trong marketing dién tir

MUC TIEU

1. V& kién thuc:

- Trinh bay duoc khai niém vé gia trong marketing dién tir

- Trinh bay duoc nhimng nhan t6 anh hudng dén gia trong marketing dién tix

- Trinh bay duoc cac chién luoc gia trong marketing dién tir

2. Vé k¥ nang:

- Van dung dugc cac chién luge gia trong marketing dién tir vao thuc té cong
viéc;

- Nhén biét duoc cac nhan t6 anh hudng dén gia trong marketing dién tir

3. Vé nang luc ty cha va trach nhiém:

-Y thtc duge tdim quan trong va y nghia thyuc tién cuia viéc nghién clru cac
chién lugce dinh gid cua marketing dién tir trong thuc tién cong viéce.

- Thai d§ hoc tap nghiém tuc, tich cuc trong thao luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 5

- £)01 vOi nguoi day: sir dyng phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

-Pbi voi nguoi hoc: chu dong doc trude gido trinh (chuong 5) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao luan chuong theo cd nhan hoac nhém va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 5
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac
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- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mon hoc, gido trinh, tai li¢u
tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6
KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 5
- Noi dung:

+ Kién thtrc: Kiém tra va danh gia tat ca néi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K¥ ning: Danh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.
+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

« Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudc khi dén 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tic trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic: hoi miéng)

+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: khong c6
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NOQI DUNG
5.1. Khai niém, dic diém va vai tro ciia phan phoi trong marketing dién tir

5.1.1 Khdi niém phin phoi trong marketing dién tiv

Mot kénh phan phdi trong marketing dién tir 1a mot nhom nhiing doanh nghiép
— c4 nhan c6 mdi quan hé doc lap va phu thudc lan nhau, str dung cac phuong tién
dién tir hodc cac phuong tién truyén théng khac dé cung tham gia vao qua trinh dua
san pham — thong tin san pham tir nha san xuat dén nguoi tiéu dung cudi cung.

Kénh phan phdi bao gém nhiing thanh vién sau:

- Nha san xuat: Cac doanh nghiép san xuét ra cac san pham hang hoa va dich
vVu

- C4c trung gian phan phdi: 1a nhiing doanh nghiép c6 nhiém vu két noi giita
ngudi mua va nguoi ban; lam nhiém vu trung gian cho cac hoat dong giao dich
gitta nguoi ban va nguoi mua. Trong moi truong thuong mai dién ti, tuy theo tung
dic diém cua san pham, dich vu ma cac loai hinh trung gian phan phdi nay co thé
t6n tai hodc khong ton tai. Can ctr vao dic diém san pham, dich vu c6 thé phan loai
thanh cac hinh thirc trung gian phan phdi dién tir gdm: “Click and Mortar” va
“Brick and Mortar”

- Nguoi tiéu dung, khach hang hay nguol mua: 1a nhirng nguoi tiéu dung hoac
st dung cac san pham hang hoéa dich vu.

5.1.2. Pic diém ciia kénh phéan phéi trong marketing dién tiv
- o dai ctia kénh phan phdi
- Su linh hoat trong ma rong/ thu hep kénh phéan phoi

- C6 kha ning nang cao hiéu qua ciia phan phdi nho viéc mé rong pham vi, toc
do va tinh lién tuc.

- Cac hé théng vat 1y va hé thdng thong tin ndi lién vai nhau, tao sy hop tac va
quan tri trong viéc giao hang.

No6i dén do dai kénh phan phdi 1a mubn noi dén sé lwong céac trung gian phan
phdi xuat hién giita nguoi mua va ngudi ban. Kénh phan phdi ngan nhat 13 kénh
phan phbi ma khong co cac trung gian phan phdi — nha san xuat thuc hién cac hoat
dong thwong mai truc tiép t6i nguoi tiéu dung. Kénh nay duoc goi 1a kénh phéan
phdi truc tiép. Loai hinh kénh phan phdi phd bién hon 13 kénh phan phdi gian tiép,
bao gom mot hoac mot vai trung gian phén phéi. Cac thanh vién trong kénh phan
phdi gian tiép bao gom: Nha cung cip, nha san Xuat, nha ban budn, nha ban 1¢ va
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ngudi tidu dung cudi cung. Cac trung gian c6 nhiém vu thuc hién chic ning quan
trong cua vi¢c phan phoi.

C6 thé néi internet va thuong mai dién tir duoc du bao rang sé thay thé cho
cac trung gian phan phdi hién c6 bang viéc sir dung nhﬁ:ng kénh phén phdi khong
qua mdi gidi, trung gian. Viéc khong sir dung cac trung gian, moi giGi cling dong
nghia véi viéc loai bo cac trung gian phan phdi truyén thong tur d6 rat giam chi phi
ma khi st dung cac trung gian nay, gia ca cta san pham s& phai cong thém mot
murc gia nhat dinh dé dam bao lgi nhuan cua ho. Nhin nhan mot canh sau rong hon
viéc khong st dung cac trung gian moi gidi cho phép cung cip c6 thé dua hang hoa
va dich vu caa minh t6i tay nguoi tiéu dung bang kénh phan phdi tryc tiép.

5.1.3 Vai tro ciia phdn phoi trong thuwong mai dién tiv

+ Vai tro trong hoat dong giao dich

Chtrc nang giao dich trong phan ph01 no6i dén viéc tao ra cac mdi lién hé voi
khach hang, su dung céac chién lugc truyén thong maketting dé tao su nhén biét
trong khach hang vé san pham Chtic ning nay con bao gdm viéc cung cap nhiing
san pham phu hop véi yéu cau cua khach hang, thuong luong vé gia ca va thuc
hién qua trinh giao dich:

- Lién lac Véi khdch hang: Thuong mai dién tir va internet cung cip mot loai
kénh mai trong viéc tao ra cac moi lién hé, lién lac véi khach hang. Kénh internet
da lam gia tang gia tri cho qua trinh lién lac véi khach hang theo mot s6 cach:

Thu nhat, viéc lién lac nay c6 thé duoc 1am theo ¥ ctia khach hang. Vi du
nhu trén wedsite cua hang Honda ( www. honda.com ) cho phép khach hang c6 thé
tim dugc nha cung cap san pham nay trong khu vuc ma ho Slnh séng, cho phép
khach hang c6 thé dén d6 mua nhiing chiéc xe theo dung nhu cau cia ho.

Thu hai, internet cung cdp mot loat nhimg cong cu hd trg can thiét nhu
cac cong cu tim kiém, cac dai 1y ban hang, cic nhom thong tin méi, phong tan ngau
dién tu, thu dién ti, cac trang web va ca cac chuong trinh gia nhap thanh vién dac
biét danh cho chuong trinh dai ly.

Tha b‘a, internet la hoat dong kinh doanh lién tuc, thuong xuyén 24h/7
ngay, 7 ngay/ tuan.

- Truyén thong maketting: bao gom cac hoat dong quang céo va cac loai hinh
khac cua xuc tién san pham. Cac thanh vién kénh thudng co su chia sé va phan
cong thuc hién mot phan hoic toan bd chice nang nay. Vi du, nhu mot nha san xuat
c6 thé tung ra thi truong mot chién dich quang cao trong khi nha ban 1¢ cua anh ta
lai mudn st dung hinh thic coupons. Cac chuong trinh quang céo phdi két hop véi
nhau 12 mét vi du khéc, nha san xuat sin sang chia sé cac chi phi cho hoat dong
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quang cdo véi nha ban 1¢ ciia minh. Nhitng hoat dong truyén thong nay thuc su co
hiéu qua khi chung c6 dugc thuc hién dua vao sic manh hop tac gitra cac thanh
vién kénh. Internet va thuong mai dién tir con lam ting gié tri ca chirc nang truyén
thong marketing theo nhiing cach sau:

Tha nhat, néu nhu nhitng chire ning nay truéc ddy phai duoc thuc hién
boi con ngudi thi nay véi internet, ching c6 thé dugc thuc hién mot cach tu dong.
Vi du khi hing hang khong Vietjet mudn gui cac thong tin quang cao dén hang
triéu cac thanh vién caa minh, ho khong phai ton gidy, phong bi hay nhd nguoi dua
thu giri cac thong tin ndy ma rt don gian, cac nha phan tich thi trudng chi can soan
thong tin, bAm vao nit “send” 13 tit ca cac thong tin nay s& duoc 1ap tic gui di qua
thu dién ta.

Thu hai, hoat dong truyén thong cé thé duoc Kiém soat va thay doi lién
tuc. Vi du hang Double Click cho phép khach hang ctia minh kiém soat duogc ty Ié
s6 nguoi truy cap vao cac banner quang céo cuta ho trén trang web cua Double
Click, dong thoi nhanh chéng thay thé nhitng quang cédo nghéo nan, khong duogc
nhiéu ngudi quan tam.

Thi ba, cac san pham phan mém dé tham do va phat hién cac hanh vi cua
khach hang c6 thé dugc st dung ngay trong cac hoat dong truyén thong muc ti€u
deén tung do1 tugng riéng lé.

Cubi cung, internet nang cao su phdi két hop xuc tién cia cac trung gian
phan phdi. Doanh nghiép co thé giri thu dién tir vé cac chuong trinh quang cao
hoic cac chuong trinh xtc tién khac cho nhirng t6 chuc trong hiép hoi, va tat ca cac
doanh nghiép ciing mot lac déu co thé nhin thay hoat dong xuc tién trén trang web
vao bat cir lic nio.

- Cung cdp nhing san pham phit hop Véi nhu cau khdach hang:

Website vuot troi hon cac cong cu khac ¢ chd né co thé cung cap nhitng san
pham phu hop véi nhu cau cia khach hang. Chi can dugc cung cip nhimg mé ta
chung nhat vé yéu cau ctia ngudi mua, chuong trinh hé théng so sanh gia c6 thé
cung cap cho khach hang mét danh sach nhitng san pham c6 lién quan phu hop voi
yéu cau cua khach hang. Nhitng nha dai Iy mua hang c6 thé cho phép ngudi tiéu
dung c6 thé so sanh gia ca ciing nhu cac dic diém cua ting loai hang hoa, hoic cho
phép nguoi tiéu dung két hop va chon san pham va phy kién san pham phu hop véi
dic diém cua minh. C4 biét hon nita, chuong trinh phén mém tap hop va chon loc y
kién khach hang con c6 thé doan biét duoc so thich ciia khach hang thong qua hanh
vi mua cua ho trong giai doan trudc.

- Thuong lwong gid ca:
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Viéc thuong luong dé co6 dugc muc gia thuc bao gom ca viée chao gia, yéu
Cau giam gia giita nguoi ban va ngudi mua. Co thé sir dung dién thoai, hoic su
dung thu dién tr thong qua su ddi thoai 2 chiéu gitta nguoi mua va ngudi ban. Khi
st dung chuong trinh hé théng so sanh gia c6 thé thay mat khach hang thuc hién
hoat dong thuong luong va giam gia cua san pham thong qua viéc dua ra danh sach
nhitng doanh nghiép cung cap san pham do6 véi muc gia t6t nhat. Pau thau ciing 1a
mot cach dé tao ra mic gia mém déo va dé dang chap nhan duoc ma trong d6
ngudi mua c6 thé tao ra nhitng co hoi céng bang cho ngudi ban trong qua trinh
thuc hién dau thau.

Dau thau truc tuyén c6 anh hudng toi viée lién két cac nha cung tmg cho nén
n6 lam ting tinh canh tranh va ha gia san pham. C6 rat nhiéu trung tam dau thau
cho phép nguoi mua tim cho minh nhimng dai dién trong hoat dong dau thau dé giao
dich véi nhitng nha cung cap cua ho ciing nhu canh tranh véi ngudi mua khac.

- Qua trinh giao dich:

_ Chi phi cho qué trinh giao dich thong qua kénh phan phoi dién tir thap hon rét
nhiéu so véi cac kénh phan phoi thong thuong, truyen thong khac.

+ Vi tro cua hoat dgng logistics

Chuc néng logistics bao gdm hoat déng phan phdi vat Iy nhu hoat dong van
chuyén, kiém k&, tich trit hang héa, va con thuc hién chirc nang tap hop céac hang
hoa co6 cung tinh nang, loi ich tur nhleu nha cung cép dé gitp khach hang c6 nhiéu
lya chon cho cac san pham ma ho can hon. Céac chiic ning logistics thuong thuc
hién boi cac chuyén gia vé logistics bén ngoai doanh nghiép — hau can véi su tham
gia ctia bén thtr ba.

- Phdn phoi vt ly:

Hau hét cac san pham mic du dugc ban theo hinh thic truc tuyén nhung hoat
dong van chuyén hang hoa dén khach hang lai phai thyc hién qua kénh vat 1y. Tuy
nhién, cho dén nay rat nhiéu cac san pham sé hoa thi déu c6 thé dua dén ngudi tiéu
dung thong qua internet nhu: nhitng bai viét, am thanh hay 13 cac doan phim,...
Pic biét 1a chi phi cho hoat dong phan phdi truc tuyén thi lai rat thap. Trong khi
d6, khi thuc hién hoat dong phan phdi vat Iy cho cac san pham k¥ thuat s thi chi
phi lai kha cao. Phan phdi vat Iy cho hoat dong nay trudc tién gan chit véi chi phi
cho nhiing san pham dé chira dung nhitng san pham k§y thuat sé d6 nhu cac loai
gidy in nhua, gidy nhua chuyén dung, dia CD hay tham chi phai 1a may tinh. Hon
nita n6 doi hoi nhitng tiéu chuan déng goi hay van chuyén nhat dinh phai phu hop
Vi dic tinh cua san pham, va tat nhién chi phi cho né ciing ting 1én.

- Hoat déng tap hop, suu tdp san pham:
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Néi chung, nha cung c4p muén tao ra tinh hiéu qua hon khi ho mudn cung tng
mot sé lwong 16n cac san pham voi danh muc cac loai san pham vira phai. Trong
khi d6, khach hang lai mudn mua san pham véi s luong nhé nhung lai ¢6 nhiéu
chang loai dé ho ¢ thé lya chon dé dang hon. Do vdy, cc trung gian cua kénh
thuong thuc hién chie nang co ban nhét cia hoat dong tap hop cac chung loai san
pham tir nhiéu nha cung ‘ung khac nhau, va nhu vay nguoi tiéu dung c6 thé c6
nhiéu su lra chon san pham dap @ng nhu cau cia minh hon. Internet chinh 13 mot
hé thdng thuc hién cac chirc ning tap hop ndy, né mang cac loai san pham tir rat
nhiéu t6 chirc va nha san xuat khac nhau 1én hé thong internet. Con ddi véi chuong
trinh so sanh san phiam va gia ca thi viéc tap hop cac san pham chinh 1a nhiing
trang thong tin vé dic tinh, gia ca cta san pham do trén cic gian hang truc tuyén.
Viéc tim kiém nhiing san pham riéng 1¢ s& duoc thiét ké trén mot bang thong tin
san pham, duoc bd tri theo trat ty nhat dinh voi nhitng thong tin can thiét mang tinh
canh tranh ciia mdi san pham va c6 dudng link truc tiép dén nhiing trang cua nguoi
ban.

- Logistics tham gia boi bén thir ba — thué ngoai

Mot van dé quan trong caa hoat dong logistics trong thi truong B2B 1a viéc
hoa giai nhimg xung dot vé thoi gian giao hang cling nhu viéc téi thiéu hoa hang
tén kho. Mot giai phap cho cac doanh nghiép vé van dé nay 1a dua nhitng san pham
hang hoéa cho nhiing bén logistics thtr ba. Pé hoat dong hoan thién hon, nhém
logistics thr ba con thyc hién chic nang quan tri chudi cung tng va cung cap
nhitng dich vu gia tri gia ting nhu sap xép hang héa va nhom chung lai véi nhau.
Bén thir ba nay tham chi con quan 1y ca qua trinh dat hang cta khach hang, thay doi
lugng hang dy trir trong kho va con ¢ thé dua ra nhitng con s6 ky hiéu nhat dinh
ma tir d6 nhiing con sb nay, khach hang c6 thé dé dang tim thay don dit hang cua

ho.

Tai thi truong B2C, van dé quan trong cua logistics lai 1a su van dong nguoc
cta san pham hang héa, van dé ma chiém téi 15% nhitng 1oi phan nan cua khach
hang vé nhiing kho khan va chi phi ma ho phai tra khi tra lai hang hoa cho nha
cung cap. Mot sd trang web co dé nghi khach hang phai tra tién cho viéc van
chuyén tra lai hanh hoa cho nha cung cép. Tuy nhién, thuc té 1a tham chi ngay ca
khi c6 thé tin dung sir dung cho viéc tra phi van chuyén hang héa nguoc tré lai thi
khach hang van phai thuc hién nhiéu cong viéc nira nhu 1a phai tu dong goi hang
hoa, 16i can hang hoa trudc khi gui, tra tién phi van Chuyen va phai theo doi hanh
trinh van chuyén cho dén khi né dén tay dugc nha cung cap.

- Vdn dé ddt ra @i véi hoat déng logistics:
Mot van dé rat Ion ma nhiing nha ban 1é truc tuyén va nha quan tri hau can
phai doi mat la viéc cong thém cac chi phi giao hang khi phai giao hang véi so
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lrong it t&i nhitng khach hang 1a ho gia dinh hoac doanh nghiép nho Ié. Trong khi
chi phi s& ré hon néu nha san xuat gai mot khéi luong 16n san pham téi cac nha ban
budn, ban 1& va sau d6 cho phép ho chia nhé sb lwong san pham nay ra dé ban. Khi
d6 s& co hai van dé khac nay sinh: 25% trong téng luong giao hang phai chia lam
nhiéu lan giao hang khac nhau, do vy chi phi s& tang 1én, va co tdi 30% hang hoa
dugc giao s¢ phai dé & ngoai ctra vi khong c6 ai ¢ nha, va do vay hang hoa dé bi
mét cap. Pay 1a mot van dé dat ra voi hoat dong hau can va cac nha quan tri
marketing dién tir phai giai quyét dé dam bao tbi uu hoa chire nang phan phdi trong
thuong mai dién tir.

+ Chikc ning don giin héa qud trinh phin phoi:

Chtrc nang giap cho hoat dong phan phéi tré nén dé dang va thuan tién hon
duogc thuc hién boi cac thanh vién kénh bao gom viéc nghién cuu thi trrong va hoat
dong thanh toan.

- Hoat dong nghién cuu thi truong:

Nghién ctu thi truong la mot trong nhitng chirc nang chinh cua kénh phan
phdi. Loi ich thu duoc tir hoat dong nghién ctiu thi trudng chinh 1a sy danh gia mot
cach chinh x4c vé thoi quen, tinh cach, va tdm 1y cua khach hang muc tiéu. Nhing
thong tin thu thap dugc tur cac trung gian phan ph01 gitip cho nha san xuét c6 duoc
ké hoach phat trién san pham va hoat dong truyén thong marketing hop 1y. Internet
mang lai cho hoat dong nghién cttu thi truong nhitng gia tri va loi ich sau:

Thu nhat, internet cung cap mot s6 lugng 16n cac thong tin, dic biét 1a
nhiing ban bao céo cua chinh phu, c6 thé xem mién phi.

Thu hai, bang viéc sir dung internet dé tim kiém va quan 1y, ca nha quan
tri lan nhan vién déu co6 thé tim dugc nhing thong tin c¢6 gia tri phuc vu cho hoat
dong nghién cuu thi truong hon 1a viéc phai thuc hién nhitng cudc khao sat hay tim
tur nhitng nguon tai liéu khac vai chi phi kha cao.

Thu ba, nhitng thong tin tir internet udn c6 tinh tuoi mdi va duoc cap
nhap thuong xuyén.

Thi tu, cic thong tin trén internet da duoc ki thuat sé hoa, do vay nhiing
nha nghién ctitu thi truong thuong mai dién tir c6 thé dé dang tai nhitng thong tin
nay.

Cubi cung, nhitng dix liéu vé hanh vi cia khach hang duoc ghi lai truc
tuyéen, do vay nha marketing c6 thé c6 dugc nhirtng ban bao cao chi ti¢t vé hanh vi
khéch hang.

Tuy nhién, khong phai thong tin ndo trén mang ciing 1a mién phi ca. C6 nhiing
thong tin, bai bao cao ctia chinh phu la mién phi; nhung vdi nhitng thong tin hay
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ban bao cdo dd dugc phén tich x4u xa, phuc vu cho viéc ra quyét dinh thi dé c6
dugc nd, thi cac nha marketing phai tra mot mic phi nhat dinh.

- Hoat dong thanh todn:

Thanh toan don gian, thuan tién dugc coi 1a mot chirc nang quan trong trong
ca thi truong ngudi ban 1an ngudi mua. Cac nha trung gian thi mudn hoat dong
thanh toan tr& nén ngdy cang dé dang cho khach hang dé ho c6 thé nhanh chong két
thiic 1an ban hang va thu duoc tién vé. Hau hét nguoi tiéu dung mua hang truc
tuyén déu sir dung hinh thirc thanh toan dic biét, twong ty nhu thanh toan tai cac
ctra hang ban hang truyén théng.

5.2 Quan tri kénh phén phdi trong marketing dién tir

5.2.1. Lwa chon va ra quyét dinh kénh phén phoi trong marketing dién ti

Kénh phan phdi ngan nhat van 1a kénh phan phéi ma khong co céc trung gian
phan phdi — nha san xuat thuc hién cac hoat dong thuong mai truc tiép véi nguoi
tiéu dung, déy la cach ma hang may tinh Dell da ap dung trong hoat dong kinh
doanh ciia minh. Kénh nay duoc goi 1a kénh phéan phdi truc tiép.

Loai hinh phan phdi phé bién hon 13 kénh phan phdi gian tiép, bao gébm mot
hoac MOt vai trung gian phan phbi. Cac thanh vién trong kénh phan phdi gian tiép
bao gom: Nha cung cép, nha san xuat, nha ban budn, nha ban 1¢ va nguoi tiéu ding
cudi cung. Céc trung gian c¢6 nhiém vu thuc hién cic chirc ning quan trong cua
hoat dong phan phdi. Internet va thuong mai dién tir dugc dy bao rang sé thay thé
cho cac trung gian phan phdi hién c6 bang viéc sir dung nhimg kénh phéan phoi
khong qua mdi gidi, trung gian “xu thé loai bo céc trung gian”. ( xem hinh 5.1

Nha san xuat Ngudi moi | Nguoi ban 1¢ | Khéach hang
7| giai
Nha san xuat Ngudi moi Ngudi ban 1é Khach hang
gioi >
Nha san xuat J Nguoi moi Nguoi ban 1é Khéch hang
giGi >
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Hinh 5.1: Cic kénh phéan phéi méi — xu hwéng logi bé trung gian

Viéc khong sir dung céc trung gian, moi gidi cling dong nghla vai viéc loai bo
cac trung gian phan phdi truyén théng. Loai bo céac trung gian phan ph01 c6 thé
gitip giam chi phi ma khi sir dung cac trung gian ndy, gia ca cia san pham sé phai
cong thém 1 gia tri nhat dinh dé dam bao loi nhuan cua ho. Nhin nhén 1 cach sau
rong hon, viéc khong str dung cac trung gian, moi gi6i cho phép nha cung cap ¢co
thé truc tlep dua hang hoa, dich vu ctia minh t6i tay ngudi tiéu dung bang kénh
phan phi truc tiép. Tuy nhién khong phal loai b6 hoan toan cac trung gian phan
phdi da 1a téi wu vi cac trung gian phan phdi ciing thuc hién nhiing chire néng nhét
dinh trong kénh — ma nhiing chirc nang nay khong phai nha san Xuat nao cling co
thé thyc hién dugc tot nhu trung gian thwong mai. Cu thé nhu moi trung gian phén
phdi tap trung vao mot chirc ning nhat dinh, nhu 14 hoat dong xuc tién san pham
thanh thao va chuyén nghiép hon 1a cac nha san Xuat tu thuc hién hoat dong xtic
tién nay.

5.2.2 M6 hinh moi gioi

Nha moi gidi tao ra thi truong ma nhd ndé nguoi ban va nguoi mua thuong
luong va thuc hién hoat dong giao dich v&i nhau. Hoat dong méi gidi dién hinh
chinh la viéc mo61 gioi thu phi tor nguoi ban hodc nguoi mua nhung nha moi gioi
khong dai dién cho bat ky bén nao trong viéc cung Cap va dap ung céc dich vy trao
do6i va thuong Iuong. Nha mdi gidi ciing cung cap rat nhiéu cac dich vu gia tri gia
tang dé gitp thu hut khach hang va lam cho hoat dong giao dich dugc thuan tién va
dé dang hon. Hoat dong giao dich va dau thau 1a nhitng moé hinh moéi gidi truc
tuyén pho bién nhit.

Loi ich dau tién ma mo hinh méi gidi mang lai cho khach hang dé 1a sy thuan
tien, toc d6 dap ung don hang nhanh, va qua trinh giao dich. Cac chi phi duoc tiét
kiém s& duoc chuyén qua cho khach hang bang hinh thic giam gia, giam thoi gian
tim kiém thong tin va tiét kiém thoi gian, cong stc cho viéc tim kiém ngudi ban
thich hop. Loi ich dau tién ma mé hinh méi gigi mang lai cho ngudi ban d6 1a viéc
tao ra mot tap hop nguoi mua co su thich thi voi san pham caa ho. Chi phi tiét
kiém duoc chuyén qua cho nguoi ban bang hinh thirc giam bt cac chi phi trong
viéc thu hit khach hang va chi phi giao dich. Trong moéi truong thuong mai dién tu
c¢6 hai m6 hinh méi gidi phd bién d6 1a: Trao doi truc tuyén va dau gia truc tuyén.

+ Trao doi truc tuyen
Thuong mai dién tir va s6 lugng 16n cac nha méi gidi tryc tuyén khac cho
phép khach hang thyc hiéI} dugc cac hoat dong thuong mai ngay tur may tinh, dién
thoai cua ho ma khong can goi dién hay dén gap cac nha moi gidi. Nhiing hoat
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dong moi gidi nay gitp tiét kiém cac chi phi cho khach hang dudi hinh thic giam
phi giao dich. Nha méi gidi con mang lai loi ich tir viéc thuc hién hoat dong thuong
mai nhanh chong, cung cép cac ngudn luc phy, va cho phép thuc hién cac chuong
trinh thuong mai.

Ngoai ra, nhiing nha mai gidi truc tuyén khac con cho phép khach hang nhén
duoc ban dau thau tur nhiing nha thuong mai c6 du diéu kién ma khong can phai goi
dién hay dén tham tryc tiép nhimg nha thuong mai nay. Nhiing nha thuong mai con
dua ra mirc gia hop 1y thong qua cac dich vu. Bai vy, khach hang c6 thé tranh
duogc viéc thuong lugng, mac ca vai ngudi ban.

+ Ddu gid truc tuyén

Déu gia dang dan pha v& mo hinh gia ca cb dinh. Dau gia c6 mat trong thi
truong B2B, B2C va ca thi truong C2C. Khi cac thuong gia thuc hién hoat dong
dau gia théng qua chinh website cia minh thi ho trd thanh ngudi ban truc tiép sir
dung mac gia kha ning dong. Nha ddu gia bén thir ba chinh 1 cac trung gian moi
gidi. Loi ich ciia ngudi ban la ¢6 dugc mirc gia thi truong cho hang hoa cia ho ma
khong can phai bdc d& hang hoa dé bay ban. Con loi ich cua ngudi mua 1a viée c6
dugc san pham trong thuong vy nay va trong nhiéu trudng hop con 1a cach giai tri
khi tham gia ddu thau nira. Tuy nhién, mit trai cia n6 1a ngudi mua c6 thé ton rat
nhiéu thoi gian tham gia vao cac cudc dau gia ma khong thu dugc két qua gi.

5.2.3. M6 hinh trung gian thwong mai
+ Trung gian dai dién cho ngwoi bdn

Pai 1y ban hang, dai 1y nha san xuat, cic trung gian trung chuyén, cac cong
buon ban ao déu la nhitng hinh thirc dai dién cho nguoi ban:

- Dai ly ban hang:

Dai ly ban hang dai dién cho mot doanh nghiép don 1¢, tro gitip viéc ban cac
san pham hang hoa, dich vu cho doanh nghiép d6; nhitng dai 1y nay thuong hoat
dong dé nhan hoa hong. Vi du: nhimg dai 1y tra hoa hong cho nhitng nguoi cha
website... cho viéc khach hang chuyén dén website cua ho. Viéc chuyén dén nay
thong thuong s& dua dén két qua 1a mua hang dé co thé nhan dugc hoa hong. Mot
vai dai 1y con yéu cau chia sé toan bo gia tri thoi gian séng cta khach hang trai lai
Vi viéc chi chia sé giai doan dau tién cua viéc mua hang. Amazon.com 13 nha tién
phong trong chuong trinh dai 1y dau tién nay.

- Pai Iy ciia nha san Xudt:

Pai 1y cta nha san xuat dai dién cho nhiéu hon mot ngudi ban. Trong
marketing truyén théng, cac dai 1y dai dién chi cho nhiing doanh nghiép nao ma

ban nhitng san pham bo sung dé tranh nhitng xung dot vé loi ich, nhung trong thé
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gidi 40 nhitng nha dai 1y thuong tao ra nhiing trang web dé giup ban san pham cho
nhitng nganh cong nghiép. Trong thuong mai dién tir, dai Iy ciia nha san xuat
thuong duoc goi 1a nhitng nha tap hop nguoi ban bai vi ho dai dién cho rat nhiéu
nguoi ban trén cung mot trang web cua minh.

Hau hét cac trang web dat chd cho du Iigh déu co thé thyuc hién dugc thong
qua cac dai ly cua nha san xuat, khi dé6 hoa hong cua cac dai 1y nay duoc tra boi
chinh hang hang khong hoac nhitng khach san ma ho dai dién cho.

Trong thi truong B2B, nhitng dai 1y cho nha san xuat thuong duoc goi la
nhitng nha tap hop catalogue. Mdi nguoi ban dai dién cho doanh nghiép thuong c6
mot s6 lugng 16n cac catalogue cho san pham dugc doanh nghiép dwa cho. Mot birc
tranh vé giam déc bo phan mua hang thuong bi vay quanh boi hang trim nhiing
cudn catalogue trong can phong lam viéc ciia minh da tao nén nhitng phan hoi
khong t6t, do vay dan dén viéc thanh lap ra cac to chirc chuyén tap hop catalogue
dé thu thap thong tin tir tat ca cac catalogue nay dé dua vao trong co s dir liéu cho
viéc gidi thiéu chung trén website. Thong thuong, nha tap hop catalogue thuong
dua ra mot phan mém ma nbi lién giao dién véi hé thong co so dit liéu bén trong
ctia nha cung cap.

Véi mo hinh nay ngudi mua s& cé nhing loi ich dang ké, bao gom rat ngan
chu ky dit hang, giam chi phi cho viéc luu kho va ting mirc d6 kiém soat. Cac chi
phi cho qua trinh dit hang thip hon thong qua cac giao dich khong gidy to, nhiing
yéu cau cho dé xuat tu dong va nhimng yéu cau dinh gia ty dong.

- Cdc trung gian trung chuyén

Nha trung gian dai dién cho mot nhoém nhitng nha san xuat, nha ban 1é dién ti,
va nha cung cap ndi dung chiu trach nhiém gigi thiéu mot nhom san pham hoac
mot linh vuc nhat dinh thong qua internet goi la trung gian trung chuyén. Nhiing
trung gian trung chuyén giai quyet 4 van dé vé khach hang: giam thoi gian tim
kiém, cung cap su dam bao vé chat luong caa nhimg nguoi ban, don gian hoa cac
giao dich cho mot nhém mua hang c6 lién quan va cung cap thong tin mot cach
khach quan nhét cho viéc mua hang. Loi ich cta nhitng thanh vién kinh doanh cua
trung gian da phuong chinh 1 viéc thu hat duoc s6 luong 16n khach hang truc tiép
dén site cua ho ciing nhu viéc két hop nhan hiéu véi cac trung gian trung chuyén.
Céc trung gian trung chuyén nhan hoa héng tir viéc thu hat khach dén véi trang
web. Chi khoa dan dén thanh cong ciia trung gian nay la sy tin nhiém cia khach
hang. Béi vay, nhiing site ndy phai lya chon can than ngudi ban ma ho s& lam dai
dién. Co nhitng trung gian trao doi con tranh viéc cho nhitng quang cio vao site cta
ho.

- Cdc trung gian mua sam do:
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Khi trung tdm mua sdm 4o 1a noi tap trung nhiéu thuong gia ban hang truc
tuyén trong 1 mo hinh twong ty nhu mé hinh khu budn ban bén ngoai. Thuong gia
tham gia trong khu ban hang do duoc trung bay va quang cao trong khu chg. Con
Khu cho thi thu dugc phi tir nhitng thuong gia thong qua phi 1ap danh sach, phi giao
dich va phi thanh 1ap cua ting gian hang. Mic du khu ban hang ngoai tuyén cung
cap duoc mot tap hop rat nhiéu céc ctra hang trong ciing mot dia diém, c6 khong
gian rong dé dd xe mién phi, day 1a nhiing loi thé ma khu ban hang ao khong c6
dugc. Tuy nhién, khu ban hang 4o lai mang lai t6i 6 loi ich cho khach hang:

Tha nhat, quan hé gitta nhan hiéu — khach hang s& dé& dang hon khi mua
hang, khi ngudi mua c6 thé chon mot gian hang trong s rat nhiéu gian hang duoc
liét ké ra hon 13 viéc mua hang ngay tai ctra hang duy nhat ma khong c6 su liét ké,
so sanh vai cac gian hang khac.

Tha hai, loi ich ctia khach hang & day chinh 1a sy ¢6 mat cua loai hinh vi
dién tir. Loai hinh vi tién ky thuat s6 cho phép khach hang dang ky thong tin vé
viéc van chuyén va van don, héa don hang hoa chi 1 lan duy nhat va khach hang sé
tim dugc nhitng thong tin nay khi ho mua hang ¢ bat cr gian hang thanh vién nao
trong khu ban hang 4o do, di€u nay cling lam don gian héa qua trinh dat hang cho
khach hang.

Thu ba, khach hang s€ dugc huong nhitng chuong trinh mua hang ¢ khu ban
hang khi tham gia mua ban tai day

_ Thir tw, viéc dang ky mua hang v6i sy vu dai co thé duoc thuc hién o rat
nhiéu gian hang trong khu ban hang ao.

Th ndm, su c6 mat ciia phuong tién tim kiém cac san pham trong gian hang.

Tht sau, dich vu gidi thiéu, tu van khi khach hang mua qua danh cho nhiing
ngay dac biét vi du nhu ngay cia Me.

+ Trung gian dai dién cho ngwoi mua

Trong marketing truyen thong, dai 1y nay thuong chi dai dién cho mot hozc
mot vai ng}réri mua nhat dinh; tuy nhién, trong hoat dong truc tuyen, ho cé thé dai
dién cho rat nhiéu ngudi mua khac nhau. Dai 1y mua hang va hoat dong déau gia
nguoc cho phep ngudi mua c6 dugC murc gia ma ho muén, trong khi nguoi mua co
thé lién két v6i nhiéu nguoi mua khac dé tao ra khdi lugng mua 16n, va vi vay co
thé giam gia mua hang.

- Dai [y mua hang:

Mo hinh dai ly mua hang giiip ngudi mua tim dugc san pham thich hop voi
muc gia hop 1y dong thoi dem lai loi ich cao nhat cho khach hang. Khi cac dai ly
mua hang lan dau duoc thuc hién, c6 rat nhiéu nguoi so rang ho sé lam cho mitrc
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gia giao dich qua internet c6 thé s& giam gia t6i mic gia sdc. Tuy nhién diéu nay da
khong xay ra boi vi gia ca thuong khong phai la nhan t6 duy nhat ma khach hang
quan tam khi ho quyét dinh mua. Nhing nha dai ly mua hang hién nay c6 thé do
luong gia tri cua san pham khong chi bang gia ca; nd duoc goi 1a nhitng nha dai 1y
mua hang cap 2. Dya vao dic diém ma khach hang quan tdm khi chon mua san
pham, dai Iy mua hang duoc phan loai thanh hai hinh thirc: dai Iy mua hang chuyén
tim kiém nha cung @ng véi muic gia ré nhat va dai Iy mua hang chuyén tim kiém
nha cung &ng mang lai nhiéu gia tri cho khach hang nht.
- Hoat déng déu gid nguoc:

Hoat dong du gia nguoc dién ra tai cac website cua cac dai Iy mua phuc vu
cho khach hang 1a nguoi mua riéng 1é. O hoat dong dau gia nguoc, ngudi mua chi
rd muc gid va ngudi ban tham gia dau thau cho hoat dong kinh doanh cia nguoi
mua. Nguoi mua sé dua ra mot mirc gia xac dinh va nguoi ban nao ma cling dua ra
murc gia twong tu hodc co thé diéu chinh mic gia ctia minh phu hop Voi yéu cau
Cua nguoi mua thi hoat dong kinh doanh, mua ban gitra ngudi ban va nguoi mua s¢
dien ra.

Loi ich ctia nguoi ban lic nay 1a c6 thé loai bo duoc hoat dong kiém ké tai san
ma khéng can phai 1am dao 16n cac kénh phan phdi dang ton tai ciia minh — trong
d6 loi ich quan trong cho nguoi mua d6 1 viéc loai bo hoat dong kiém ké ddi voi
nhitng san pham nhu dit vé may bay hay 1a hoat dong dat phong khach san. Loi ich
ctia ngudi mua dugc thé hién dudi cac hinh thitc nhu gia ciia san pham dugc giam
xuéng va c6 dugc su hai 1ong khi c6 thé tuy minh dua ra dwoc mic gia nhat dinh
cho nhitng san pham ma ngudi mua c6 nhu cau. Tuy nhién, nguoi mua lai it ¢6 co
hoi lya chon nhan hiéu, nha cung cép cling nhu cac déc diém cta san pham. Khi co
hoi lya chon cac dic diém nay bi giam xuéng & mot khia canh nhat dinh cling gop
phan lam giam nhimg xung dot xay ra véi cac thanh vién kénh ctia nha cung cap.

5.2.4. Bdn Ié truc tuyén

Ban 1¢ truc tuyén 1a mot trong nhimg mé hinh kinh doanh dién tir dién hinh.
Nguoi ban c6 thé 1ap cac gian hang truc truyén va ban san pham cho khach hang la
doanh nghi¢p hodc la nguoi tiéu dung thong qua gian hang do. Cac san pham s
hoéa thi c6 thé duoc giao hang truc tiép qua internet con nhing san pham hiru hinh
khac thi ¢ thé dugc giri théng qua cac nha cung cap dich vu logistics.

+ Po6i Véi san pham sé héa:

Céc san pham s hoéa 1a nhitng san pham ma doanh nghiép hoan toan ¢ thé
chuyén dén nguoi ti€u dung thong qua internet. Cac san pham so hoa co6 thé la cac
ban tin, ban nhac, video, phim anh, cac chuong trinh phan mém,... Xay dung mé

hinh ban 1¢ truc tuyén cho cac san pham sb héa gitp giam ti da ch1 phi phan phoi
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do san pham dugc chuyén truc tiép dén khach hang qua internet. So sanh véi thi
truong ngoai tuyén thi viéc phan phdi cac san pham nay phai nhd vao vat trung
gian tha ba — 1a vat giup chura dung san phém do, diéu nay lam chi phi phan phi
tang 1én nhiéu so véi gia tri thuc cua san pham. Trong mdi trudng thwong mai dién
tar, viéc kinh doanh san pham s6 héa dugc thuc hién nhanh chong, d& dang, viéc
thanh toan thuong dugc thuc hién thong qua thé tin dung hoac tai khoan ngan hang.
+ Doi véi san pham hira hinh:

La nhitng san pham thong thuong, duoc ban dudi hinh thuc truc tuyén nhung
giao hang theo hinh thtc phan phdi truyén théng, qua duong buu dién, qua nhan
vién van chuyén cua doanh nghiép hoic thong qua cac hing cung cap dich vu
logistics. P6i voi cac san pham hitu hinh, viéc kinh doanh thwong mai dién tir tao
duoc loi ich cho khach hang nhu viéc khach hang khong mat thoi gian dén chon
lya, giam phi di lai,... nhung mot Van dé dit ra d6 1a tinh hiéu qua trong hoat dong
giao hang c6 dugc dam bao hay khong? Liéu doanh nghiép c¢6 dam bao giao hang
dung thoi gian, dung dia diém khach hang yéu cau? Liéu viéc sir dung nhan vién
giao hang hay thué cac doanh nghiép cung cap dich vu van chuyén c6 lam cho gia
thanh san pham ting 1én nhiéu. Pay 1a nhitng vin dé ma nha quan tri marketing
phai tinh toan xay dung mé hinh ban 1é truc tuyén dbi véi san pham hiu hinh.

5.2.5. Danh gia hiéu qua thanh vién kénh trong thwong mai dién tir

Philip Kotler trong cudn “ Quan tri marketing” da noi “ Cac quyét dinh vé
kénh marketing 12 mot trong sb nhiing quyét dinh quan trong nhat ma ban lanh dao
phai thong qua. Cac kénh dugc cong ty lya chon s& anh huéng ngay tic khac dén
tat ca nhiing quyét dinh marketing khac”. Trong thuong mai dién tir, cac quyét dinh
vé kénh marketing van giit nguyén vai tro va tam quan trong do; do vay nha quan
tri caa doanh nghiép phai tién t6i xay dung bai toan danh gia hiéu qua cua céc
thanh vién kénh trong thuong mai dién tir dé xac dinh mac d6 dap tmg yéu cau cua
kénh.

Qua trinh quan tri kénh phan phdi trong thuong mai dién tir duoc thuc hién
boi nhiéu quyét dinh kénh khac nhau. Pau tién, nha quan tri phai dua ra cac quyét
dinh tuyén chon thanh vién kénh. Céng viéc tuyén chon thanh vién kénh dugc tién
hanh trén co s¢ doanh nghi¢ thuong mai dién tir xac dinh tép khach hang di¢ tu
muc tiéu véi cac dic diém vé so lan mua hang, gia tri hang mua, thoi gian cho doi,
dia diém mua hang thuan tién, su da dang cua san pham va yéu cau vé dich vu hd
tro. Tir viée xac dinh nhitng dic diém cua tap khach hang dién tir muc tiéu, ban
lanh dao tiép tuc dua ra muyc tiéu va nhitng yéu cau bat budc cua thanh vién kénh
ngoai nhitng ti€u chi chung nhu phuong thic kinh doanh, nhitng mat hang ho ban
hodc dai dién, trinh do ng dung cong nghé thong tin, tinh chuyén nghiép va hop

86



tac, mic do phd bién, uy tin thuong hiéu, muac lgi nhuén va kha nang phat trlen
kha niang thanh toan, diéu kién kinh doanh,... ban quan tri con quan tdm téi cac yéu
t6 dic thu sau:

- Kha nang cua cac thanh vién trong vai tro logistics cho cac hang hoa, cac
san pham duoc tap hop tir nhicu nguon khac nhau va chia nhoé trong tai hang héa
gui di thanh cac ¢6 ¢6 thé ban duoc.

- Kha ning ctia cac thanh vién trong cic giao dich thudng ngay dé han ché
cac chi phi.

- Kha nang cta cac thanh vién trong viéc giam chi phi nghién ctru khach
hang.

Dua vao quyét dinh trén, nha quan tri budc vao lya chon loai kénh va thanh
vién kénh. Viéc lya chon loai hinh kénh trong thuong mai dién tir phai can cir vao
dac thu cua tung loai san pham hang hoéa, dich vu.

Quyét dinh thir hai ciia quan tri kénh trong thwong mai dién tir 1a quyét dinh
vé khuyén khich thanh vién kénh. Cac thanh vién trong kénh phai thuong xuyén
dugc khuyén khich dé hoat dong hiéu qua hon. Trong méi truong thuong mai dién
ter do ddc thu 1a moi truong 4o nén cac quyét dinh vé kich thich thanh vién kénh
khéng chi dung lai ¢ viéc quyét dinh cach thic quan 1y kénh hay tao dung quan hé
hop tac lau dai v6i thanh vién kénh, ma con thé hién & viéc nha quan trj thuc hién
cac chuong trinh truyen thong cho thanh vién kénh hay gia tang lgi nhuan cho
thanh vién kénh. Diéu kién tién quyét dé hoat dong trong mdi truong internet 1a cac
doanh nghiép, t6 chuc phai co website. Do vdy, cac doanh nghiép c6 thé sir dung
chinh website ctia minh dé quang ba cho website ctia thanh vién kénh bang cach dat
banner, duong link,...trén website ctia doanh nghiép. Nha quan tri ciing ¢ thé st
dung cac bién phap kich thich thanh vién kénh bang cach tra hoa hong cho ho cao
hon. Ngoai ra, cac quyét dinh vé kich thich thanh vién kénh con dugc thé hién
thong qua viéc doanh nghiép trao cho thanh vién kénh trach nhiém di vai hiéu qua
hoat dong kinh doanh san pham cua doanh nghiép. Giira doanh nghiép va thanh
vién kénh thiét 1ap hé thong trao d6i dir liéu dién tir dé cung nhau xay dung ké
hoach phan phdi, thuong xuyén trao d6i tinh hinh kinh doanh nhu doanh sé ban
hang, muc du trit, thoi diém va sé luong hang nhép,. ..

Quyét dinh thtr ba 1a quyét dinh vé danh gia cac thanh vién kénh trong thuong
mai dién tr. Doanh nghiép thuong mai dién ti phai dinh ky danh gia hiéu qua hoat
dong cua cac thanh vién kénh. Trong thuong mai truyén thong mot s chi tiéu dugc
st dung dé danh gia hiéu qua nhu: muc doanh sé dat dugc, mac do luu kho trung
binh, thoi gian giao hang, cach xir Iy hang hoa that thoat hozc hu hong, muc do hop
tac trong cac chwong trinh xtc tién hoac huan luyén cua doanh nghiép, thu thap
thong tin khach hang cho doanh nghiép,... thuong mai dién tir cling sir dung hau
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hét cac tiéu chi trén dé danh gia hiéu qua, tuy nhién céc tiéu chi nay dugc sir dung
mang tinh dac trung riéng ctia thuong mai di¢n tur.

TOM TAT CHUONG
Chuong 5 gidi thiéu nhitng ndi dung chinh sau:
- Khai niém vé gia trong marketing dién tir
- C4c nhan té anh hudng dén gia trong marketing dién tir

- Chién lugc gia trong marketing dién tur

CAU HOI THAO LUAN

1. Trinh bay khai niém phéan phdi trong marketing dién tir. Néu cac dic diém coa
kénh phéan phoi trong thuong mai dién ta?

2. Hiy cho biét phan phdi trong thuong mai dién tir c6 vai tro gi?
3. Trinh bay noi dung cua quan tri kénh phan phdi trong marketing dién tir?

88



CHUONG 6:

XUC TIEN TRONG MARKETING PIEN TU
GIOI THIEU CHUONG

Chuong 6 1a chuong gidi thiéu vé mot s6 nodi dung co ban nhu: Téng quan
vé truyen thong trong marketing dién tir, quang cao truc tuyen Marketing quan hé¢
truc tuyén, xuc tién ban truc tuyén, Marketing dién tu truc tiép

MUC TIEU
1. Vé kién thirc:
- Trinh bay duoc khai niém vé truyén thong trong marketing dién tir
- Trinh bay duoc loai hinh quang c4o truc tuyén trong marketing dién tir
- Trinh bay duoc cac hinh thirc marketing dién tir truc tiép
2. Vé k¥ nang:
- Van dung dugc cac hinh thirc marketing dién tir truc tiép vao thuc té cong
viéc;
- Van dung dugc mot s6 hinh thirc truyén thong marketing
3. Vé nang luc ty cha va trach nhiém:

-Y thtc duge tdim quan trong va y nghia thuc tién ctia viéc nghién ctru cac
hinh thirc xuc tién cua marketing dién tur trong thuc tién cong vige.

- Thai d§ hoc tap nghiém tuc, tich cuc trong thdo luan cac ndi dung giang vién
néu ra.

PHUONG PHAP GIANG DAY VA HQC TAP CHUONG 6

- £)01 vOi nguoi day: sir dyng phuong phap giang giang day tich cuc (dién
giang, van dap, day hoc theo van dé); yéu cau ngudi hoc thuc hién cau héi thao
luan 1 (c4 nhan hodc nhom).

- Péi véi nguoi hoe: chit dong doc trude gido trinh (chwong 6) trude budi hoc;
hoan thanh day du cau hoi thao ludn chuong theo ca nhan hodc nhém va ndp lai
cho nguoi day ding thoi gian quy dinh.

PIEU KIEN THUC HIEN CHUONG 6
- Phong hoc chuyén mon hda/nha xudng: Khong

- Trang thiét bi may moc: Méy chiéu va cac thiét bi day hoc khac
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- Hoc li¢u, dung cu, nguyén vat li¢u: Chuong trinh mén hoc, gido trinh, tai liéu
tham khdo, gido an, phim anh, va céc tai li¢u lién quan.

- Céc diéu kién khac: Khong c6

KIEM TRA VA DANH GIA CHUONG 6

- Noi dung:

+ Kién thirc: Kiém tra va danh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu kién
thtrc

+ K¥ ning: Panh gia tit ca ndi dung da néu trong muc tiéu ki ning.

+ Nang luc tu chu va trach nhiém:

« Trong qua trinh hoc tap, nguoi hoc can:
« Nghién ctru bai trudce khi dén 16p

« Chuan bi day du tai liéu hoc tap.

« Tham gia day du thoi luong mén hoc.

* Nghiém tlc trong qua trinh hoc tap.

- Phuong phap:

+ Piém kiém tra thuong xuyén: 1 diém kiém tra (hinh thic: hoi miéng)
+ Kiém tra dinh ky 1y thuyét: 1 diém kiém tra (hinh thirc tu luan)
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NOQI DUNG
6.1. Tong quan vé xtc tién trong marketing dién tir

6.1.1. Khdi ni¢m va ddc diém cua xuc tién trong marketing dién tir

Marketing dién tir 1a mot cong cu hitu ich dé bat déu va that chat mdi quan hé
khach hang. Tuy nhién, nhiing nha quan tri marketing can phai dac biét luu y dén
viéc thiét ké va truyén tai cac théng diép nham nam bat va duy tri dwoc sy cha y
ctia khach hang. Béi vi trén mang internet, nhimg ngudi st dung hoan toan ty Kiém
soat dugc cac thong diép.

Xc tién hdn hop 1a sy tich hop cong nghé vai hoat dong truyen thong 12 mot
tién trinh chtrc ning chéo cho viéc hoach dinh, thyuc thi va klem S04t cac truyen
thong thuong hiéu dugc thiét ké nham thu hut duy tri va phat trién khach hang.

Xic tién hdn hop co chirc niang chéo béi moi lién lac ma khach hang c6 véi
doanh nghiép hoic dai dién caa doanh nghiép déu giup cho viéc tao nén hinh anh
thuong hiéu cua doanh nghiép. Moi lién lac véi nhan vién, website, quang cao trén
tap chi, catalog, chudi ctra hang phan phéi, hoic ban than san pham ciing giup cho
khach hang dinh hinh duogc hinh anh ctia doanh nghiép. Nhirng trai nghiém lién lac
ca truc truyén va ngoai tuyén déu can duoc truyén thong hop nhit nham tao ra va
hd tro hinh anh thuwong hiéu theo huéng tich cuc trong méi quan hé véi khach hang

Xdc tién hdn hop 1a mot trong bon phan tir ciu thanh chu yéu cua marketing —
mix ciia doanh nghiép. Chién lugc xuc tién hdn hop bat dau bang viéc phan tich dé
hiéu rd nhitng ddi tugng c6 lién quan dén muc tiéu, hinh anh cua doanh nghiép, doi
tha canh tranh cua né va rat nhiéu cac nhan t6 bén trong va bén ngoai. Tir d6 cac
nha quan tri marketing s& lya chon nhimg coéng cu xuc tién cu thé nham dat muc
tiéu truyén thong da dat ra tir trude. Sau qua trinh thyc thi, can phai do luong va
danh gia hiéu qua ciia cac cong cu ndy nham c6 nhimng diéu chinh thich hop.

6.1.2. Cdc cong cu xtic tién hon hop

Céc cong cu xuc tién hdn hop duoc sir dung phd bién va rong rai 1a: cong cu
quang céo tryc tuyén, xtc tién ban hang truc tuyén, quan hé cong chung truc tuyén
va marketing di¢n tir va nhan td thir nim, ban hang cd nhan, v61 dinh nghia 1a ban
hang kiéu mat d6i mat s& khong con thich hop trong truyén thong marketing dién
tu..

Internet 1a mot cong cu rat hiéu qua d6i véi cac nhan vién ban hang. Str dung
nhimg cong cu M&i, cac nha marketing di¢n tur co thé ting cuong tinh hi¢u qua va

hiéu suat ctia cic cong cu truyén thong marketing theo nhiéu cach thu vi. Nhiing
cong nghé quan trong duoc sir dung la: Cac tin nhan vin ban, tin nhan da phuong
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tién duoc thuc hién qua email va cac trang web, cc co s& dit liéu dé luu trit thong
tin, phat trien web méi, cac trinh duyét va phan mém email twong thich véi truyén
thong marketing dién tu.

6.1.3. Sw dnh huéng cia cdc cong cu xic tién theo thir bic

Mo hinh truyén théng AIDA (Cht ¥ — Yéu thich — Ham muén — Hanh dong
mua) hay mo6 hinh “Nghi — cdm giac va hanh dong” ( Think, Feel, Do). M0 hinh sy
anh huong theo thr bac — duoc st dung trong viéc lua chon va danh gia cac cong
cu truyén thong marketing dién tir. Ca mé hinh AIDA va mé hinh danh gia cac
cong cu theo thur bac déu noi rang khach hang dau tién s& phai nhan biét va hiéu
blet vé san pham méi (nghi), sau do s€ dua ra nhitng thai do tich cuc hay tiéu cuc
vé san pham d6 (cam giac) va cudi cung s& dua dén hanh dong mua san pham
(1am). Suy nghi hay 1a sy nhan thirc chinh 1a budc dé khach hang nhan biét va tim
hiéu vé san pham Cam giac hay 1a thai ¢ chinh 14 budc khach hang thé hién su
yéu thich san pham va yéu thich san pham d6 hon cic san pham khac loai hay
khong.

Mo hinh suy nghi, cam gidc va hanh déng duoc chip nhan nhiéu hon d6i véi
viéc quyét dinh nhiing san pham c6 mdi lién hé, lién quan dén nhau cao (nhiing
quyét dinh nay duoc hiéu 1a lién quan dén nhitng rai ro cao trong thanh toan, rui ro
x4 hoi). Pidu nay 1a boi khach hang thuong danh thoi gian dé tap hop thong tin va
xem xét sy khac nhau, tinh khac biét trugc khi quyét dinh mua nhitng san pham
tuong tu. Nguoc lai, véi nhitng quyét dinh c¢6 mirc d6 lién quan thap, khach hang
thuong chi nghe noi vé san pham, ho dung thar san pham va sau d6 quyét dinh mua
néu ho thay thich san pham doé.

Tinh lién két cao (high invoivement) | Tinh lién két thap (Low invoivement)
Nhan biét Lién quan dén Nhan biét Lién quan dén
Hidu biét nhan thic (nghi) Hidu biét nhan thirc (Nghi)

Thich Thai do Mua Hanh vi
Thich hon (Cam giac) Do tin cay (Thuc hién)
Do tin cay Hanh vi Thich Thai d6

Mua (Thyc hién) Thich hon (Cam giac)

Bdng 6.1: Sw dnh hwéng ciia cdc cong cu theo thir bac cho nhirng quyét

dinh san phdam cé tinh lién két cao va thap
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Néu doanh nghiép muébn xay dung thuong hiéu cho minh va théng bao téi cho
khach hang. Doanh nghiép d6 s& sir dung cac cip d6 caa su nhan thirc va thai do
cua su anh huong cia cac cong cu theo thir bac, c6 thé sir dung hinh thire cong bd
cac thong tin, quang céo qua trang web, cac chién dich thu dién tr va cac ky thuat
xuc tién khac. Néu mot doanh nghig¢p muon kich thich hoat dong giao dich tryc
tuyen (hanh vi), doanh nghiép d6 can c6 nhimg thong di¢p truyén thong c6 tinh
thuyét phuc ma giup thé hién rd viéc 1am thé nao dé c6 thé hoan thanh duoc nhiing
glao dich qua website, qua dién thoai,...Hanh vi, thai d0 mua hang thuong khong
xuat hién ¢ thir bac duoc chdp nhan ma trong nhiéu chién luoc truyén thong
marketing lai tim cach dem lai Sy hai long cho khach hang sau hanh dong mua
hang. Thu dién tir 1a mot hinh thire rat phu hop v6i muc tiéu nay.

Mo hinh sy anh hudng cua cac cong cu theo thi bac rat quan trong bai vi no
gitip cho nhiing nha quan tri marketing hiéu dugc khach hang cua ho dang ding ¢
dau trong moi quan hé voi cac budc cua quy trinh quyét dinh mua, tir 6 doanh
nghiép co thé lya chon nhitng muc tiéu va chién luoc truyén thong thich hop ma cé
thé giup khach hang tién gan hon t6i quyét dinh mua.

6.1.4. Dinh vi thwong higu véi hoi ddp truc tiép

Truyén théng marketing c6 thé duoc sir dung dé xay dung gia tri thuong hiéu
hodc dé phat hién ra su hdi dap truc tiép dudi dang hoat dong giao dich hay mot vai
hanh vi khac. Muc tiéu ctia quang cdo thuong hiéu truc tuyén 1a dé dua céc loi ich
cua tén thuong hiéu san pham dén véi khach hang. Quéang c4o truc tuyén tao ra
nhitng quan niém co loi ma khach hang cung véi nhimg quan diém d6 di dén cac
quyét dinh mua hang.

Marketing quan h¢ cong chung tryc tuyen cling tép trung vao viéc xay dung
thuong hiu, trong khi xtc tién ban truc tuyén va marketing dién tu tryc tiép cha
yéu thién vé viéc ¢ gang tim ra sy phuc dap truc tiép tir phia khach hang. Truyen
thong thuong hiéu gitip dua khach hang dén véi cap do nhan thic va quan diém cua
mo hinh su anh huéng cia cac cong cu theo thir bac trong khi truyén thong phiic
dap truc tiép cha yéu dem lai cac cdp d6 cua hanh vi tng .

6.2. Quang cdo truc tuyén

Quang c4o 1a hoat dong truyén thong thong tin phi c4 nhan thong qua cac
phuong tién truyen thong dai ching khac nhau, thuong mang tinh thuyét phuc vé
san pham hoac vé quan diém va la hoat dong phai tra tién. Tat ca khong gian duoc
thué trén trang web hay 14 cac thu dién tir déu duoc xem 14 quang cio.

93



6.2.1. Cdc xu hwéng quing cdo true tuyén

Xu hudng quang cdo thay d6i mdi nim bai rat nhidu yéu t6. Hay cung xem xét
mot vai xu hudng xuat hién va phat trién manh meé vao nam 2020 dudi day dé dua
ra cac ke hoach truyén thong cho doanh nghiép cua ban.

Nhin vao lich sir quang cao c6 thé thiy ring, xu hudng phat trién cua né sé
tuong ximg voi sy phat trién cla ~cong ngh¢. Tu thong diép ban hang cua Ai Cép
duogc viét trén gidy c6i dén bao gidy va cac hinh thirc quang cdo online ngay mot da
dang va hién dai nhu hién nay.

Phai mit hang ngan nim dé quang céo tién trién tir gidy coi 1én bao. Tuy
nhién, thoi gian dd thay d6i. N6 d3 thing duoc tham chi mat mot nira thoi gian dé
cac xu hudng quang cao chuyén tir dang nay sang dang khac. Piéu nay ciing co
nghia 1a viéc theo kip ho hoic thich nghi véi ho tré nén kho khin hon bao gid hét.

+ Quadng cdo video

Quang céo bang video van s& 13 mot trong nhitng coéng cu tiép thi hiéu qua, it
nhat trong 5 ndm to1. Boi [é:

- Quang céo bat dau ng ro tir thoi dai truyén hinh va né van sé tiép tuc phat
trién nho cac nén tang vé truyén thong va cong nghé tri tué nhan tao.

Quang cédo van gitt dugc nhitng muc dich cdt 161 cta nd: ndi vé san pham
nhac vé san pham va thu hit sy quan tim ctia ngudi dung va thiic day doanh sé.

- Video quang céo c6 kha ning truyén tai thong diép mot cach nhat quan trén
cac nén tang khac nhau. Va vi thé ma noé van tré thanh mot yéu té tiép thi quan
trong, “thich nghi” thoi dai cho du nhiéu hinh thtc truyén thong da bi “mai mot” va
mat di.

Ngoai truyén hinh, website, video quang cdo c6 thé xuat hién trén cac trang mang
xa hdi vai lugng 16n nguoi dung nhu facebook, youtube, twitter, instagram cho céc
chién dich truyén thong, marketing ctua doanh nghiép.

Xu hudng quang cdo video:

- Qudng cdo ngan: Xu hudng ngudi dung thay doi, véi viéc tiép can cung mot
lac qua nhiéu thong tin va video khac nhau, do d6 ho c¢6 xu hudng chi quan tdm t6i
hhimg quang céo dac biét va gay an tuong véi ho. Piéu nay s& anh huong dén
lugng thoi gian ma moi nguol san sang bo ra dé xem cac video quang cdo. Do do,
dé tiép can va dap ung nhu cau caa nguoi dung, doi hoi quang cao tré nén ngan
hon, tryc quan hon, xuc tich hon nhung ciing s&€ khong kem phan hap dan va thu vi.
Cac dinh dang mé&i nhen nhoém xuat hién trong cac chién dich truyén thong trong
nhitng nam gan day tai Viét Nam la bumper ads (Quang cao 6s), quang céo 15s,...
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- Video bdn hang: Khai thac vu diém cua video 1a sy tryc quan, chan that tur
hinh anh va dm thanh, video quang céo c6 thé rat ngin quy trinh mua hang cua
khach hang bang cach gin cic quang céo truc tiép trén cac video nay. Cac nut lién
két t6i trang ban hang s& dugc cai dit va hién thi, gidng nhu cach ma landing page
van duoc ap dung hién nay.

- Video truc tiep: Viéc phat video theo thoi gian thuc hay con goi la
Livestream van tré nén pho bién trong nhiéu doanh nghiép. Di€u nay s& hiéu qua
Véi cac ndi dung thuc té nhu gidi thiéu san pham, phong van hay hau truong,..

+ Cd nhan hoa qudng cdo

Pay khong phai 1a mot xu hudéng méi nhung nd chic chin s& phat trién theo
tung ngay. Nguoi dung ngay mdt kho tinh hon, do d6 viéc nghién ciu k¥ ludng
khach hang muc tiéu cling dugc chu trong. Co rat nhiéu phuong phap duoc dua ra
dé tim ra nhirng “su that ngém hiéu” nhu viéc theo ddi cac lién két duoc nhép, hanh
vi, thoi quen mua sam, lich s mua hang, phan hdi khéao sat va hon thé nira.

Quang cao tdi nhitng d6i twong muc tiéu cy thé co6 mang lai hiéu qua khong?
- 63% khach hang cam thay kho chiu khi bi cac quang cdo “tan cong”.

- 59% ngudi tiéu dung cho rang c4 nhan hoa dong mot vai trd quan trong trong
quyét dinh mua sam cua ho.

- 80% cac doanh nghiép s€ hudng téi cac ndi dung mang tinh trai nghiém ca
nhan hoa.

- 90% moi ngudi danh gia yéu t6 c4 nhan hoa thu hit ho.
- Cac email duoc ca nhan hoa t6t gap 3 1an so véi viéc giri dong loat.

- Noi dung ddéng va yéu té ca nhan héa co thé dugc wu tién hién thi cao
hon 7% so v&i thong thuong.

+ Qudng cdo trén thiét bi di dong

Céc con s6 thuc té cho thay, hon mét nira luu lugng truy cap truc tuyén trén
toan thé giéi dén tir cac thiét bi di dong. Hau hét ngudi tiéu dung st dung dién
thoai cua ho cho cac trai nghiém mua sam, duyét web va giai tri. Piéu nay dan dén
viée cac thuong hiéu di thay dbi dé dam bao rang cac quang céo ctia minh tuong
thich trén cac thiét bi di dong.

Chéng han, mot sé video gan day duoc quay & vi tri thang dung dé tao ra cac
video doc. Day 1a mot dinh dang hoan hao dé xem trén cac thiét bi di dong, tiép can
t6t hon véi ngudi ding.

Diéu nay cling ding véi instagram, mdt nén tang hoan hao cho cac thuong

hiéu kinh doanh. Theo thdng ké cho thiy 33% cac cau chuyén duoc xem nhiéu nhat
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trén instagram duoc tao ra boi cac thuong hiéu. Ngoai ra, né con duge bd sung
thém tinh nédng cho phép cac doanh nghi€p dugc dat truc tiép quang cdo trong cac
cau chuyén dé tang thém hiéu qua tiép thi.

Mot img dung khac ctia quang céo di dong la thong qua cac tro choi. Thong
thuong viéc mua cac tai nguyén trong game cin phai thanh toan bang tién that
nhung vé&i cac “dic quyén” duoc dua ra ma khong can phai tra tién van co thé dugc
str dung cac tai nguyén d6 1a thong qua xem quang céo. Diéu ndy mang lai cho céc
thuong hiéu mét cach tét dé quang ba tmg dung hodc trd choi ctia ho. Vi hinh thirc
quang cdo nay co ty 1¢ hoan thanh cao.

Nhitng loi ich cia tiép thi trén di dong mang lai
- Nguoi dung c6 thé phan hdi ngay lap tuc
- N6 khong yéu cau nhiéu ndi dung dé duoc tham gia
- Dit liéu duoc tao rat dé theo doi
- N6 cung cap thong tin cho moi nguoi trong thoi gian thuc
- Hudng dén dang ddi teong muc tiéu hon
- Giao dich tac thi nho thanh toan di dong
+ Qudng cdo hién thi

Quang céo hién thi thudng dé cap toi quang céo truc quan bang biéu ngit. No
co rat nhiéu hinh dang, kich ¢& va duogc trién khai trén cac kénh khac nhau nhu
blog, Youtube, app, social marketing,...

Chi trong vai nim qua, xu huéng quang cdo hién thi da trai qua mot loat cac
d6i moi an tuwong. Pau tién, nd cho phép cac nha quang cdo nham muc tiéu tir khoa
duoc st dung boi ngudi tiéu dung. Sau d6, né di co thé nim bat thong tin lién quan
dén nguoi dung va sé thich ctia ho. Va cudi cung nhung khong kém phan quan
trong, tiép thi lai.

Tiép thi lai c6 nghia 1 tiép can nhiing nguoi dung da c6 lich sur truy cap trén
trang web, do do, c6 mot ) thong tin da biét vé& ho. Sau do, cic nha tiép thi c6 thé
sir dung thong tin d6 dé tao ra cac thong diép hodc ndi dung tiy chinh ma phu hop
v6i d6i twong myc tiéu ma ho quan tam.

Mot xu hudng phat trlen khac trong quang cdo hién thi 12 bd sung cac video
trong cac biéu ngit. C6 mot sd dir lidu hd tro chimg minh sy gia tang sy tham gia
ctia khach hang véi cac video trong biéu ngi, so véi cac dir lidu truyén théng hon.
Theo bannerflow, hién thi quang céo c6 video duoc nhing trong d6 cao bang TLB
cao hon 18,4%.

Xu huéng quang cdo hién thi:
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- Quang c4o hién thi dong

- Video trong banner (biéu ngir)

- Quang c4o hién thi trén thiét bj di dong

- Quang c4o hién thi duoc c4 nhan hoa
+ Qudng cdo lap trinh

Cong nghé phat trién thuc day quang cdo thay d6i. V6i cac nén tang nhu
blockchain, AL, mang 5G, quang cao dugc thiét 1ap voi cac mo hinh vuot trdi, kich
hoat bang giong néi va hon thé nira.

Xu huwong hién nay trong quang cado ldp trinh:

- Nhiéu muc tiéu quang céo hon

- Sy noi lén cuia quang cao bang giong noi

- Str dung Blockchain dé minh bach va chdng lai cac van dé gian 1an
- Sy tang truong caa truyén hinh tuong tac

Xu hudng quang céo ludn thay ddi: Cac thuong hiéu luén mudn thir nhiing
diéu méi, nhitng thtr chua ai lam. Do d6, bat ky diéu gi ciing c6 thé tré thanh xu
hudng néu né du hay va thuyét phuc. D6 13 mot didu chic chin va ching ta co thé
tin 13 nhu vdy. Va diéu quan trong 13 cac marketer phai luén cdp nhat va bt
“trends” dé dan dau.

6.2.2. Cdc mé hinh qudng cdo trie tuyén

+ Marketing online #rén Google (Search Engine)

Puoc coi 1a hinh thirc quang cdo truc tuyén online dugc wu tién hang dau di
cung véi website chinh thirc cua doanh nghiép. Bai theo thdi quen cua nguoi st
dung internet hién nay khi c6 nhu cau vé mot san pham nao dé, ho sé& 1én Google dé
tim kiém chung dau tién. Cac nha quang cao hodc cac doanh nghiép s& tra phi cho
cong cu quang cdo tryc tuyén cua Google dé san pham va dich vu cua ho duogc hién
thi & céc vi tri dau tién.

C6 2 hinh thirc quang céo truc tuyén caa Google dugc phan chia d6 1a: Google
Ads va SEO

Google Ads 12 mét dich vu quang céo truc tuyen ma Google cung cap giup
cho nhing d6i twong c6 nhu cau quang ba san pham dich vy cia minh bang cach
tra tién dé nhimg quang céo hién thi va tim kiém duoc day lén trang ddu. Quang
cdo cua ban s& dugc wu tién xuat hién trén trang dau & muc két qua tim kiém hodc
trén nhitng trang web thudc mang hién thi cua Google.
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SEO (Search Engine Optimization) hay con goi la t6i wu hoa cOng cu tim
kiém. N6 1a mot qua trinh t6i wu ndi dung website, céu tric website dé cong cu tim
kiém cta Google lya chon website pht hgp nhat véi nhu cau tim kiém cua nguoi
dung.

+ Marketing online trén facebook (Social media)

Khong thé phil nhan rang: Marketing truc tuyén trén mang xa hoi dang déng
vai tro rat quan trong trong thoi dai ngay nay. Khi ma nguoi nguoi nha nha sir dung
mang x4 hoi dé két ndi va chia sé thong tin, giai tri, két ban véi ban bé,... chinh vi
thé cac hinh thirc quang cao truc truyen trén cac trang mang xa hoi: facebook
instagram, youtube,... 1a rat cip thiét voi doanh nghiép.

Facebook dang 12 mang xd hoi 16n nhét thé gidi va co khoang 58 triéu nguoi
dung tai Viét Nam. Qua Ia mot con s6 rat mau md doi voi nhitng nha quang céo
muon trién Khai cac chién dich quang cao truc tuyen trén cac kénh nay.

Mot s cach thire quang cdo cua facebook marketing ma ban ¢ thé lya chon
cho doanh nghiép ctia minh:

- Quang cao facebook ads

- Xay dung group cong dong, chia sé kién thic

- Thiét ké fanpage, dang tai thong tin, san pham

- Két ban dé gigi thiéu san pham dich vu

Va con rat nhiéu cic md hinh va hinh thirc quang cdo online nira d6i
voi facebook marketing ma ban co thé lua chon tuy vao muc dich chién dich cua
doanh nghiép.
+ Email marketing

La hinh thirc gtri email tiép thi cho hang loat nhitng Email khach hang tiém
nang ma doanh nghi¢p da thu thap duoc. email marketing cing 12 mét hinh thue
quang céo truc tuyén rat hiéu qua ma ching ta c6 thé ké dén.

Hiéu qua S0 véi chi phi ciia cac kénh khac: So véi cac kénh tiép thi quang cao
khac thi email Marketing la kénh c6 chi phi ré nhat voi kha nang truyén thong
thuong hiéu cua ban mot cach rong rai, chat luong nhat néu ban co tép khach hang
chat luong

Ti 18 thanh cong cao: Ban c6 thé giri email cho 1 nguoi bat ki ndo do, chi can
ho cling ¢c6 moét tai khoan email nhu minh. Cung véi sy phat trién cua Internet va
hom thu dién tir thi ty 1€ thanh cong trong tiép thi email 1a rat cao.

Po luong don gian, dé dang: bang viéc thuc hién cac chién dich email

marketing qua cac cong cu nhu mailchimp, getrespone, ... ban c6 thé dé dang do
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ludng nhitng chi s6 chuyén d6i tir nhitng céng cu nay tir 46 danh gia va tdi vu chién
dich 1 cach hiéu qua nhat.

Trén day 1a cac mo hinh va hinh thirc quang céo truc tuyén online phd bién va
hi€u qua nhat hi¢n nay ma dang duoc nhicu doanh nghiép st dung va thuc thi.

6.3 Marketing quan h¢ cong chiing truc tuyén

6.3.1. Xdy dung ngi dung website

MJ3i mot to chic, mot doanh nghiép hay mot website déu dugc coi 1a cong cu
marketing quan h¢ cong chung (MRR) bdi vi n6 cung cap céc thong tin can thlet
nhu la nhiing tai liéu cung cap thong tin quang cdo truc tuyén, trong d6 bao gdm
nhitng thong tin vé cong ty va v€ san pham caa doanh nghiép. Mic du doanh
nghiép ciing phai tra tién cho viéc xay dung va duy tri trang web nhung tu ban than
website khong dugc coi 1a hoat dong quang cao. Cac trang thong tin vé san pham
cua doanh nghiép duoc sir dung chi dé cung cap cac thong tin cho khach hang vé
cac san pham cua doanh nghiép.

Nhiing loi thé khi sir dung trang web cho viéc cung cép cac thong tin vé san
pham 1a: (1) — str dung website co chi phi thip hon so véi Viéc tao ra cac tai liéu
gisi thigu bang gidy in; (2) — Cac thong tin vé san pham duoc cap nhat thuong
xuyén theo co so dir liéu cua doanh nghiép vi cac ndi dung cua trang web co the
duogc thay doi dé dang. Cudi cung, trang web c6 thé giup cho nhiing nguoi muon
tim nhing san pham cy thé mot cach nhanh chong dé dang.

Website ctia doanh nghiép mang lai rat nhiéu loi ich trong viéc quang ba hinh
anh doanh nghiép, vay 1am th€ nao d€ doanh nghi¢p 16i kéo dwgc nhiéu nguoi truy
cap? Bé lam dicu do website cua doanh nghiép phai dam bao tra 161 2 cau hdi sau:

Tha nhat, nguoi sir dung mong mubn gi trén website?
Thu hai, t6i wu hoa cac cong cu tim kiém nhu thé nao?
+ Muc tiéu ciia nhitng ngwoi sir dung trang web la gi?

Pé tang tinh hiéu qua cho website, diéu quan trong nhat 1a trang web phai 1am
hai long nhimg khach hang dién tir muc ti€u cua doanh nghiép. Cac trang web co
thé 1a cung cip céc tro choi giai tri, xay dung cong ddng, cung cap mot kénh truyén
thong voi khach hang (thong tin phan hdi cia khach hang va cac dich vu khéach
hang), cung cap cac thong tin (lwa chon san pham, gigi thidu san pham, gioi thiéu
cac nha ban 18). Ngoai viéc cung cap cac thong tin gia tri gia ting, website doanh
nghiép con phai dam bao mét sé yéu cau sau:

- Gid tri: ngudi st dung mudn tim kiém thong tin, cac dich vu giai tri hay muc
dich khac nhu viéc mua hang tai website. Néu cac trang web khong nhanh chéng
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dap ung duoc nhitng yéu cau cia ngudi sir dung — hoic nhimg thong tin cta ho bi
[01 thoi — thi nguoi st dung sé chuyén sang nhiing trang web khac dap ing yéu cau
cua ho.

- Tiép nhdn dugc cac théng tin: Mt vai ngudi muon nhimg thong tin ¢ thé
nhin thdy duoc trong khi nhu:ng nguoi khéc thi lai thich nhiing tin hi¢u ma ho c6
thé cam nhan dugc bang cac giac quan nhu 13 nghe thay hoic c6 thé so thiy duoc.
Nhitng nha phat trién website nén sir dung thém céc hinh anh, so d6 va cac video
cho nhimg ngudi muén tim hiéu thong qua thinh gidc va cung cip nhiéu ct nhép
chuét hay cac doan phim thé hién hanh dong va cac hoat dong d6i voi nhitng nguoi
mudn tim hiéu thong tin qua xuc gidc.

- Han ché tinh trang qua tdi thong tin: Chuyén vién thiét ké website co the
gitip nguoi st dung han ché tinh trang qua tai thong tin bang céach thiét ké mot cau
tric to chac tot trong trang web véi viéc thiét ké cac trang ma thu hut ngudi doc
thong qua cac biéu do va dé muc, chu dé mot cach cé y nghia.

- Riit ngan thoi gian cho doi: thong thuong nguoi st dung chi cho tir 5 -7 gidy
dé download mot trang web. Ho s& luét qua trang web mot cach nhanh chéng, ¢
gang tim nhing thir ho mudn, va chuyén tiép nhanh chéng néu ho khong tim thay
tha ho can.

- Giam thiéu viéc lac trong khéng gian mdy tinh: rat dé& bi lac trong céc
website. Cac cong cu tim kiém, cac chi muc, viéc to chirc tot cac trang web va cac
yéu to khac co thé gitip khac phuc tinh trang nay.

- Kha ndng tiép nhédn théng tin & bat ky dau, bat Ky hic nao: cac website gui
noi dung dén ngudi sir dung qua PDAs, dién thoai di dong va cac thiét bi di dong
khac. Do kich ¢& man hinh cua cac thiét bi di dong 1a nho, nhitng nguoi sir dung di
dong khong thé truy cap vao cac website thong thuong, dé 12 nguyén nhan tai sao
cac doanh nghiép tao ra nhiing site dic biét cho cac thiét bi di dong nay.

+ Toi wu hoa cdc cong cu tim kiem:

Céac nha quan trji marketing can phai gitp nguoi sir dung dé dang tim duoc
website ctia doanh nghiép trong hang triéu website khac. Pa sb nguoi sir dung hién
nay dén véi website thong qua cong cu tim kiém. Mot trong nhiing ki thuat pho
bién hién nay 1a t6i uu hoa cac cong cu tim kiém — nham giup cho website cua
doanh nghiép c6 thé dat dugc vi tri trong ‘nhimg trang dau tién cua két qua tim
kiém. Nhing doanh nghiép trong top 10 két qua tim thdy dau tién s& co duoc toi
78% sb nguoi ghé tham, do dé rat nhiéu doanh ngiép sir dung SEO (Search Engine
Optimization — t6i wu hoa cong cu tim kiém) dé chac chan rang tén trang web cua
ho s€ duoc Xép O Vi tri cao trong céc két qua tim kiém.
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6.3.2 Xdy dung cong dong trwc tuyén

Rat nhiéu trang web xdy dung cong dong truc tuyén thong qua céc chatroom,
cac nhom thao luan, cac su Kién truc tuyén. Amazon cho phép nhiing ngudi St
dung dua ra nhitng 101 binh vé cudn sach yéu thich, cho phép nguoi khac duoc doc
nhitng 161 binh d6 va danh gia 161 nhan xét cia nguoi khac. Trong mét trirng muc
nao d6 cac trang web tap trung nhimg nhém ngudi c6 cung sy quan tam, s¢ thich
tuong tw nhau, nhimg nguoi s dung sé quay lai de xem nhimg ngudi ban cia minh
dang lam gi va dang thao luan truc tuyén vé van dé gi. Cong dong nhitng nhom
ngu’OI str dung truc tuyén c6 cung so thich dén tir nhidu vung dia ly khac nhau déu
c6 trién vong s& dugc mang lai sy thoa man. Diéu nay bao gom ca cong ddng kinh
té ciing nhu nhém ngudi tiéu dung.

Cong dong truc tuyén yéu cau lap ra mot bang thong tin dién ta. Bang thong
tin dién tir hay 14 tin tirc nhom 13 noi ma nguoi sir dung c6 thé dua 1én nhiing théng
diép, thong tin dudi dang thu dién tur trén nhitng chu dé da duoc chon san dé cho
nguoi st dung khac co thé doc duoc, ... Trao doi thu dién tur 1a hinh thirc nhom
thao luan qua thu dién tur véi nhitng nguoi dang ky thanh vién thuong xuyén.

6.3.3. Xay dung cac sy kién truc tuyén

Céc su kién truc tuyén duoc tao ra dé tap hop nhiing so thich va su quan tim
ctia ngudi str dung va thu hut sé luong nguoi dén véi trang web. Doanh nghiép c6
thé t6 chirc cac chuong trinh, su Kién truc tuyén théng qua cac budi thao luan, hoi
nghi, hoi thao truc tuyén nham thu hut khach hang dién tir tiém ning va khach hang
dién tir hién tai, tir 46 hiéu rd hon nhu cau cua ho.

6.4. Xuc tién ban true tuyén

Xic tién ban truc tuyén 1a hinh thic khuyén khich ngan han dudi hoat dong
ting qua hoic tang tién ma giip day nhanh qua trinh dua san pham tur nha san Xuat
toi tay nguoi ti€u dung cudi cung. Cac hoat dong xuc tién ban bao gdém: phat
coupon, ha gia, san pham mau, cac chuong trinh khuyén mai khac nhu thi dua c6
thudng va giai thudng.

6.4.1. Svr dung coupon

Cung cap cac coupons 1a mot hinh thirc kinh doanh truc tuyén phd bién. Céac
doanh nghiép st dung coupon dién tir cling gii cac ban thong bao qua thu dién tu
khi ma nhitng coupon mai xuét hién trén trang web, nhitng nd luc ndy nham xay
dung long trung thanh cta khach hang véi thuong hiéu. Mot cude nghién ciru da
nhan thay riang 55% s6 ngudoi sir dung truc tuyén thich nhan cic coupon qua email
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hon, trong khi d6 30% thich nhén thong qua céc t& bdo va 18% thich nhén thong
qua hinh thtc gui thu thong thuong.

6.4.2. Khuyén khich diing thir hang méu

Mot vai trang web cho phép nguoi s dung dung thir cac san pham s6 hoa cua
minh tru6c khi ho mua hang. Rét nhiéu cac doanh nghiép phan mém cung Cap dich
vu download mién phi mot doan chuong trinh nhét dinh trong céac phan mem cua
minh. M&i ban demo nay c6 thdi han sir dung trong khoang tir 30 dén 60 ngay, sau
thoi gian d6 ngudi sir dung c6 thé mua cac phan mém nay. Cac gian hang am nhac
truc tuyén cho phép khach hang nghe thir 30 gidy trong céc clip 4m nhac truéc khi
dat mua.

6.4.3 Hang khuyén mai

Rat nhiéu trang web to chirc cac hoat dong khuyén mai, thi dua c6 thuong va
giai thuong dé kéo mot sb lwong 16n nguoi st dung dén véi ho va giit ho quay lai
Vé6i trang web. Cac cudc thi ¢6 thuong yéu cau ky niang trong khi cac chuong trinh
phan thuong chi c6 mdt co hoi duy nhat danh cho nhitng ngudi chién thing. Ciing
nhu trong thé gidi ngoai tuyén, cac hoat dong xtic tién ban tao ra sy hung thu va
hap dan vé thuong hi€u san pham va thuyet phuc khach hang dén gdp nhitng nha
ban 1é. Ho thuyét phuc nguoi st dung chuyén tir trang nay dén trang khéc trén cung
mot website. Cac chuong trinh phan thuang phai ludn dugc thay doi thuong xuyén,
nhitng ngudi sir dung s& quay trg lai trang web dé tim kiém co hoi chién thang moi
nhat cho minh.

6.5 Marketing dién tir truc tiép

Theo cach hiéu don gian nhat marketing truc tiép 1 viéc truyén thong truc tiép
t6i khach hang nham tao ra phan tng dat hang truc tiép. Céc phan tmg d6 c6 thé 1a
tim hiéu thong tin, t6i thim noi ban hang, cra hang gidi thidu san pham,
...Marketing tryc tiép 13 mot trong 5 hinh thirc truyén thong marketing.

6.5.1. Email truc tiép dén khdch hang

Email khac v6i thu c¢6 dién, né nhanh nhay va don gian hon. Email gop phan
quan trong trong chién dich marketing truc tiép, gitip doanh nghiép hiéu ngudi st
dung ho mong muén gi, truyén ba théng tin quang cao nhanh chong va nhan phan
hoi don gian.

Céc doanh nghiép co thé st dung email giri di dé thong bao, dé gui cac chao
hang xuc tién, hoac truyén thong cac van dé quan trong va co lién quan téi cac nhan
vat hitu quan. Rat nhiéu doanh nghiép da giri bao cao dinh ky bang email — mot
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cong cu tuyét voi cho viéc giao tiép véi khach hang. Thu thong bio qua email ngay
cang duoc su dung rong rai vi chung cung cap cac lgi ich sau:

Tén doanh nghiép duoc giri email duoc ghi rd rang day du

Cé nhan hoa hoat dong truyén thong véi nhitng ndi dung duoc bién doi cho
phu hop véi nhu cau.

Chi ra cho ngudi nhan duong link dé quay lai vai website caa doanh nghiép
Nguoi nhan ¢ thé chuyén tiép email cho ban bé cta minh.

6.5.2. Email Opt — in va opt — out

Khi thué cac danh sach dia chi email tir nhirng nha moi gidgi danh sach, nhiing
nha phan tich thi trudng nén tim kiém nhiing danh sach ma dam bao 100% d6 la
opt-in duoc hiéu 1a nguoi str dung dong y tu nguyén nhan cac email thuong mai vé
nhitng chii d& phu hop Véi su quan tam, sé thich cia ho.

Nguoi sir dung website co rat nhiéu cach dé dé dang opt-in, viét lai cac dia chi
tai cac trang web, ngudi str dung c6 thé tim thay mot muc nho ghi 16 14 mudn nhan
email cta cong ty, click vao d6 va dién dia chi cia minh. Mot cudc nghién cau chi
ra rang cac danh sach véi nhiing thanh vién opt-in sé c6 su phuc dap cao hon doi
v6i nhimg danh sach khong opt-in. Cac thong di€ép marketing dé guri dén cac danh
sach opt-in ¢ thé thu dugc ty Ie phuc dap 18n ti 90%, diéu nay vuot troi hon han
khi so sanh véi ty 18 0,05% sb nguoi click vao cac banner quang cdo. Cac danh
sach opt-in c6 thé dem lai thanh cong vi nhimg nguoi sir dung thudng duoc nhan
coupon, tién mat hay cac san pham cho viéc tra 10i phiic dap ctia minh. Vi phuong
phap ndy, nhitng nha phan tich thi truong dang chuyén do6i cac chi phi cho hoat
dong marketing sang cho nguoi tiéu dung dudi hinh thirc phan thudong thay cho
viéc dung chi phi nay dé mua khong gian quang céo.

Opt-out 13 viéc ngudi st dung khong mudn tiép nhan email dia doanh nghiép
nita. Ho s& click vao biéu tuong khong nhan thu nam trong noi dung thu dién tir ma
doanh nghiép gui dén cho ho. Vi viéc st dung opt-out, doanh nghiép s& biét chéc
chan dugc ngudi ndy mudn hay khong mudn tiép tuc nhan thu dién tr ciia minh dé
dam bao hiéu qua cao nhat ciia email marketing.

6.5.3. Tin nhin SMS

Tin nhan dang van ban ngan duoc gui tir mot ngudi sir dung nay dén ngudi sir
dung khac qua internet, thuong la qua dién thoai di dong hoac qua PDA. SMS duogc
gui gitra nhitng ngu:O’i su dung truc tuyén trong cung mot thoi diém. SMS sir dung
cong nghé luu va giri giir lai tin nhan trong vai ngay, thuong thu hit nhimg ngudoi
sir dung dién thoai di dong boi ho c6 thé trao doi thong tin nhanh chéng ma chi phi
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lai kha ré. Khi ngudi sit dung gui nhing tin nhan ngan dang van ban, ho phai tra
phi cho thoi gian st dung qua dién thoai di dong, nhung chi phi nay van con 1a nho
néu so sanh voi viéc sir dung dién thoai dé noi chuyén. Hon nita SMS rét dé dang
boi nhitng nguoi sir dung khong phai mo thu dién tr hay cac chuwong trinh phan
mém khéac dé guri hay nhan thong tin. Thay vao d6, ngudi sir dung c6 thé soan tin
nhin qua dién thoai di dong.

Viy lam thé nao ma nhimg nha phan tich thi trudng co thé lgi dung tién ich
cia SMS? Hau hét cac chuyén gia ddng ¥ rang nhitng nha phén tich thi truong cé
thé xay dung nhing méi quan hé bang viéc gui cac thong tin dugc sy cho phép cua
nguoi nhan dén khach hang vao thoi gian va dia diém ma ho mudn nhan no. bé
thanh cong, cac tin nhan gui di can ngén ngon, dugc ca nhan hoda, c6 su anh huong
lAn nhau va c6 lién quan dén nhau. Nhiéu nguoi st dung muébn nhan duoc nhiing
tin nhan SMS canh bao vé nhiing tham hoa thién nhién sap xay ra tir nhiing héang
bao hiém cua ho, hoic nhhiing tin nhan thong bao vé viéc tri hodn nhiing chuyen
bay, hay 1a thong bao vé tinh hinh dich bénh Covid-19 va cach phong chéng dén
tung c& nhan nhu hién nay.

TOM TAT CHUONG
Chuong nay gidi thiéu mot s6 noi dung chinh sau:
- Tong quan vé truyén théng trong marketing dién tir
- Quéang cao tryuc tuyén
- Marketing quan hé truc tuyén
- Xtic tién ban truc tuyén
- Marketing dién tir truc tiép
CAU HOI THAO LUAN
1. Khai niém va dic diém cua truyén thong marketing dién tir 1a gi?

2. Quang cao truc tuyén 13 gi? Cac xu hudng cua quang céo truc tuyén duogc cac
doanh nghiép thuong mai dién tir ap dung la gi?

3. Hiy cho biét cac mo hinh quang céo truc tuyén st dung phé bién hién nay 1a gi?

104



BAI TAP TINH HUONG
CHIEN LUQC MARKETING CUA SHOPEE
Chién lwoc san phdm ciia Shopee — Product

La mot san thuong mai dién tir do d6 san pham chinh cua shopee 1a cung cap
dich vu noi dé ngudi mua, nguoi ban c6 thé dé dang tim dén dé thuc hién nhiing
giao dich mua ban hang hoa.

Shopee thu hat khach hang ctiia minh bang céach tap trung phat trién ing dung
dugc danh riéng cho timg qudc gia day ciing duge coi 1a mot phan trong chién luge
dia phuong héa cho tirng thi truong ma shopee dang thuc hién. Bén canh d6 viéc
phat trién va t6i wu trang web v6i nhidu ngdn ngit khac nhau, giao dién thiét ké dua
theo thoi quen st dung cua khach hang giup vi€e trai nghiém cua khach hang dugc
tot nhat.

Pbi tugng khach hang muc tiéu cua shopee 1a tap trung vao cac hoat dong
cham soc ca nhan nhu thoi trang, m§ pham c6 thé no1 day 1a mot trang thuong mai
dién t& phu hop cho nhitng ai thich lam dep

Chién lwoc gid ciia Shopee

Canh tranh vé gid 1a mot trong nhing chién luwoc marketing cua shopee dugc
ap dung rat hiéu qua. Cong ty hiéu rang vé6i su canh tranh vo cung khdc liét nhu
hién nay thi ngoai viéc cung cip t6i khach hang nén tang thong minh, dé st dyung,
phu hop véi thoi quen ciia ho thi chién luoc canh tranh vé gia 1a rat can thiét.

Thong qua viée kich thich cac chii ho kinh doanh bang nhitng hinh thic cung
cap mirc gia uu dai khi chu shop tham gia dang ky tr¢ thanh thanh vién cta shopee,

viéc hd tro t6i da vé phi ship, code freeship ciling dugc hang thudong xuyén trién
khai.

Kénh phan phéi ciia Shopee

Shopee mot nén tang mua sam truc tuyén 16n tai Viét Nam, cong ty da tap
trung phat hanh ung dung danh riéng cho dién thoai thong minh, may tinh bang,
bén canh d6 la mét trang web chay trén trinh duyét may tinh. Tat ca nhiing kénh
thurong mai ma shopee phat hanh déu dem lai nhiing tién lgi va trai nghiém rat tot
doi véi khach hang, giup ho ¢6 thé truy cap mua hang & moi lic moi noi

Chién lwoc truyén théng ciia shopee

Mot trong nhitng yéu t6 gitip tao sy thanh cong cho chién lrgc marketing cua

shopee khong thé khong ké den d6 1a day manh céac kénh truyén thong. Shopee tap
trung truyén thong trén cac nén tang 16n va pho bién & Viét Nam nhu Facebook,
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Google. Cung véi d6 1a xuat hién nhiéu trén cic phuong tién giao théng cong cong,
trén TV.

Hinh thuc Affiliate Marketing ciing dugc shopee day manh nham gia ting
lwgng khach hang 16n cho cong ty, hinh thirc nay khong nhimg gitp cac ddi tac tiép
thi c6 thé kiém thém hoa hdng tir viéc gi6i thiéu thanh céng ma con giup shopee cé
thé tiét kiém duoc chi phi tiép thi dang ké.

Ngoai ra nhiing chlen dich sale vao nhimg dip I& quan trong, dip cudi nam
cling dugc shopee trién khai thuong xuyén va déu din giup gia ting luong khach
hang.

Cdu héi: Qua phén tich trén ban hay cho biét cdc chién lwoc marketing givp
Shopee thay doi cuc dién va tro thanh doanh nghiép thwong mai dién tir hang dau
Viéet Nam?
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Béo cédo thuong mai dién tir Viét Nam nam 2018
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TS.Tran Quang Huy, Ths. Hoang Thi Hué, Gido trinh markeitng trong
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