, PHILIP KOTLER

K 7

QUAN TRI
MARKETING

1

W




LOI NOI PAU

'Ngc‘zy nay cac cong o phdi nhanh chong thay doi mot cdch cd bén nhi#ng suy nghi cia minh
ve cong viéc kinh doanh va chién luogc marketing. Thay vi mot thi truong vdi nhitng doi thu canh
tranh c& dinh va da biét ho phdi hoat dong trong mot moi truong chién tranh vdi nhitng doi thu
canh tranh bién d8i nhavh chéng, nhitng tién bo vé cong nghé, nhigng dao lugt méi, nhizng chinh
sGch quén ly thwong ma mdi va su trung thanh cia khach hang ngay cang giam sut. Cac cong ty
dang phdi chay dua vdinhau trén mot tuyén duong vdi nhiing bién béo va ludt lé luon ludn thay
ddi, khong c6 tuyén dicl, khong cé chién thdng vinh cuu. Ho budc phdi khong nging chay dua va
hy vong la mink dang hay theo ding phuong huwéng ma cong ching mong mudn.

Vao cdi thdi “kinh loanh binh thuong” céc cong iy cb thé dat dugc thanh cong bing cich san
xubt ra cac sén phém ro nang dd ching béng nhitng thi thudt ban hang nai ép va qudng cdo ram
ro. Viéc lam dé dwge gi la “marketing”, va quan niém nhw vay vé marketing hién nay hay con
rét phé bién. That dang tiéc la c6 mot so chi tich cong ty cung cho réng marketing la huy dong
lize lugng ban hang ciaminh vao thi truong dé ban tat cd nhitng thit gi cong ty lam ra. Bdi le
quan niém nhw vgy vé narketing la cach dén dén tham hoa.

Hay dé y dén mot huc té la ngay nay nguoi tiéu dung diung trudc tinh trang moi chung loai
sdn phém déu c6 rdt n.idu nhan hiéu. Céc khdch hang lai c6 nhing yéu céu rdt khdac nhau déi
vdi sén pham/ dich vu @ gié ca. Ho ¢6 nhng doi hoi cao va ngay cang cao ve chdt lugng va dich
vu. Ditng trude s lwa hon vo cing phong phi nhw vdy khich hang sé bi hép dan bdi nhing thi
hang héa nao dép wng 0t nhat nhitng nhu céu va mong dgi cd nhan cua ho. Ho sé€ mua hang cdn

¢tz vao nhan thitc vé gt tri cua minh.

Vi thé khong ldy g lam la la ngay nay nhing cong ty chién thdng la nhigng cong ty lam thoa
man day dui nhdt va the s¢ lam vui long nhieng khdch hang muc tiéu cua minh. Nhigng cong ty
d6 xem marketing la rdt triét ly cua toan cong ty, chit khong chi la mot chitc ndng riéng biét.
Ho mudn nhitng ngudilam marketing cua minh phdi xdc dinh ro nhi@ng nhém khdach hang va
nhizng nhu céu nao cog ty co thé phuc vu dwgc mét cach cé lgi va phai phuc vu ho nhw thé nao
dé c6 hiéu qué hon cacddi thi canh tranh. Nhitng cong ty dé da don sic phén ddu dé trd thanh
ngudi dap wng tot nh¢ nhifng nhu cau cua cdc thi truong muc tiéu cua minh. Ho quyét khong
chiu ditng & vi tri nha vt s6 3 hay 4. Néu ho khong thé dem lai cho thi trudng muc tiéu cia
minh mot didu gi dacriét, thi ho sé khong ton tai lau dai dugc. Nhitng cong ty nay deu ly thi
truong lam trung tom & hwéng theo khach hang, chiz khong phdi la ldy san pham lam trung tém
hay huéng theo chi ph Ho hét sizcc quan tam dén chét lwong va dich vu nhdm ddp ung va thém
chi con vt cao hon s mong ddi ciia khach hang. Ho canh tranh rat quyét liét, nhung dong thoi
ciing hop tdc mdt caci khon ngoan vdi nhitng doi' tic chién ludc trong chudi xich cung ung va
phan phéi cia minh. lo ldy hiéu qud lam muc tiéu va ludon nhdy bén va mém mong.

Vay thi cong tdc iarketing d nhiZng cong ty nay ra sao? Marketing khong c.i la cong viéc &
mot bd phdn nao. Nhug nguoi lam marketing tham gia vao nhing quyét dinh cuan ly t trudc
khi sén phdm dugc tht k€ va tiép tuc cong viéc cia minh ngay cd sau khi da ban sdn pham dé.
Nhizng nguoi lam mareting phét hién nhitng nhu cau cua khdch hang la co hdi dem lai lgi nhudn



cho cdng ty. Ho tham gia vao viée thiét k& san phm va noi dung céc dich v, Ho ¢6 anh j
rét 16n dén viéc dinh gid cdc mat hang. Ho tich cuc thong tin va cb dong cho cée sgp phém ud"e
vu va hinh dnh cia cong ty. Ho theo déi su hai long cia khach hang vé khong nging hO&n,td'i.Ch
cée san phém va thanh tich cua cdng ty cin cu theo nhitng théng tin phdn hbi try thi tridy ghl.én
Nhizng cong ty chién thdng nay dang chuyén ty quan nigm cho r41g cong ty la mot tp
cc bo phén sang quan nigm cho rdng cong ty la mot hé thong didu hanh cbe qug trinh k'inh'd he
o6t 16i. Céc cong ty phdi quan ly va ndm ch(ic-: nh@ng qué trinh co ban nhu thite hién sén ‘:’lh
méi, lap don hang va thwc hién don hang. Moi qué trinh dey gom nhigr buée vy db; héi J@Z
tir nhidu bd phén khdc nhau. Cdc cong ty dang thanh lgp nhitng t6 tong hop dé quén Iy tim, vae
trink mot cdch troi chdy va mau le. Nhiing nguti lam marketing ngay @ng phdi giao tiép ihq.f‘d
hon vdi nhitng ngudi cua cic b phén nghién ciu vy phét trién, cung ung, sén xuét héu ¢y e
i chinh. | 11 B e
NhiZng cong ty nay da tao ra mot nép lam viéc theo dé tat ca céc thinh vien cia 16 chize
phdi “c6 y thu"f: ve t’h_i trwdngf” va “cé y thic vé khach hang”. Moi can b cong nhan vién guy, élf
thé c6 anh hwong t6t hodc xGu dén nhan thitc va sé thich cia khéch hang Nhan vién k& togn, Z,o
cho khdach hang nhing td héa don khong ré rang, nhan vién tiép tan céhinh thic té nhat n}fal
vién truc dién thogi cu gat vdi khach hang trong khi giao tiép déu tao n nhing suy ngi;f’khazn
tot dep vé cong ty. ' <

Mon marketing dang duge danh gié lai theo gidc dd nhitng thdach thit toan cbu bé cong nghe
kinh t& va xd@ hoi duoc dit ra trude céc cong ty ngay nay. Nhitng thi truing lén dang dugc phér;
khiic thanh nhizng vi thi trudng; nhitng kénh phan phsi nhidu cp dang drdc thay thé b&né nhien
kénh mot cdp; cic khdch hang dang mua sdm truc tiép qua catalogue, narketing tir xa vy bdng
video tai nha; viéc chiét gia va khuyén mai dang tran lan va x6i mon loig trung thanh véi nhan
hiéu; nhitng phuwong tién quang céo thong thuong ngay cang tré nén it honva tén kém hon. Nhizng
bién doi to lon nhw vay trén thi truong cé nghia la cac cong ty phdi xem ét lai nhing quan niem
cd bdn cia minh va tham chi con phai déo ngugc ca nhitng tién dé da taonén co sd cho viéc ki.nh
doanh thanh dat cua minh.

Mon marketing dang phét trién thém nhing gid thiét, nhiZng quanniém, nhing thi thudt,
nhing coéng cu va nhitng hé théng thong qua céc quyét dinh kinh doanh 6 cin ciz. Nhitng ngu"b‘i
lam marketing can phdi biét khi nao thi tranh thi nhing thi truong lén & khi nao thi tranh thy
nhing 16 hong trén thi truong; khi nao can tung ra nhing nhan hiéu 16i va khi nao cin md
rong nhiZng tén nhan hiéu hién cé; khi nao thi day va khi nao thi kéo de sén phéam cia minh
qua hé théng phan phoi; khi nao thi bdo vé thi trudng noi dia va khi nd thi tich cuc xém nhap
cac thi truong nudc ngodi; khi nao thi tang thém loi ich trong ban chao hng va khi nao thi gidm
giG, khi nao thi tang va khi nao thi giam bét ngan sich cia minh gianh ho luc lugng ban hang,
quang cdo va cGc cong cu marketing khac. ' |

|

Cé lé thay db6i cd bdn nhét trong tw duy marketing la chuyén tix quan |iém theo dudi viéc bén
hang sang quan diém tgo ra khéch hang. Trudc kia marketing chi yéu hong vao giao dich, con
ngay nay thi né chu yéu lai hudng vao mdi quan hé. Song song vdi viéithiét k& mot hon hop
marketing tét nhat dé “ban dugc hang”, ngay cang cbé xu hwdng chi tron hon dén viéc thiét ké
hé théng cdc mdi quan hé t6t nhdt dé gianh va gil? khdch hang. Nhitng kkch hang tot la mot tai
sén ma khi dwdc quan ly va phuc vu tot sé dem lai cho cong ty mot ngun thu nhdp lén va lau
ben. Trén thi truong canh tranh quyst liét ngay nay vén dé hang dau tror kinh doanh cdfz céng
ty la duy tri long trung thanh cua khdach hang bing cdch luén ludn théaaan mot cdch tot nhat
nhizng nhu céu cua ho.

Marketing méi quan hé khong chi cé nghia la cong ty cb ging gdn & chat ché hon vdi cac
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khéch hang cia minh. Nhing cong ty chién thdng con phét trién nhitng moi quan hé doi ben
ciing c6 lgi vOi nhitng nguoi cung ung va nhitng nguoi phan phdi cia minh. Néu cong ty vdt kiét
quéa dang lgi nhuén cia nhitng ngudi cung wng, néu né c6 ép qua nhidu sn phim cho nhizng
ngudi phan phoi cia minh, va néu né gianh thing loi bling cach lam cho cée d6i tée cia minh
trong hé thong cung ung bi thua I8, thi cong ty do sé that bai. Nhing cong ty khon ngoan deu
lien két vdi nhng ngudi cung ung va nhitng nguoi phan phéi cua minh dé phdn déu phuc vu tot
hon nhing khach hang cudi cang cia minh.

Nhiz viy muc tiéu cia marketing da vuot ra ngoai viéc dép ing nhitng nhu cbu hién tai cua
Lhach hang. Ong Akio Morita, chi tich hang Sony, da noi rdt hay veé diém nay: “Téi tao ra cac
shi truong”- NHERg cong ty lam Gn khé sé dép wng cic nhu cau, con nhitng cong ty lam dan giol
thi sé tao ra thi trudng. Vi tri dan dtu thi truong sé thuéc vé cong ty nao du tinh duge nhitng
san phém mdi, nh@ng dich vu mdi, phong cich séng mdi va nhing cch nhim nang cao muc
séng. O dy c6 sw khac bigt rét lon gita nhitng cong ty lam ra nhing sdn phém nhdi theo va
nhing cong ty tao ra nhing gid tri san phdm va dich vu mdi ma thi trudng con chua hinh dung
ndi. Xét cho cung, marketing la tao ra gi tri va n&ng cao muc séng cua thé gidi.

Hién nhién tw duy marketing khong phdi la chuyén dé dang, thé nhung viéc van dung kién
thitc marketing vao thue t& con khé khan hon nhidu. Ta chi mét mot hoc ky d€ hoc mon marketing,
thé nhung phdi mét cé doi nguoi dé cé thé ndm vieng dugc né. Nhitng vdn dé marketing khong
thé hién nhing tinh chét dinh lugng ré rang cia nhidu vén dé thudc céc linh vuc san xudt, k€
ton va tai chinh. Nheng luc lwong tam ly gi mot vai tro rdt lon; nhing chi phi marketing sé
téc dong dén nhu cau va chi phi dong thoi; cdc k& hoach marketing hinh thanh va cé tac dong
qua lai vdi cdc ké hoach khdac trong hoat dong kinh doanh. NhiZng quyét dinh marketing phai duoc
thong qua trong nhizng dieu kién thiéu thong tin vé nhitng qua trinh rdt nang dong, tut hqu, mang
tinh ngéu nhién, tuong téc véi nhau va thuc sy khé khan. Tuy nhién dé khong phdi la ly do dé
thong qua quyét dinh mot cach cam tinh, ma la can cu dé hoan thién ly thuyét marketing va cac
cong cu phan tich.

Qudn tri marketing c¢6 nhi#ng noi dung chi yéu sau:

1. Dinh hudng quén tri: Cudn sdch nay tap trung vao nhitng quyét dinh chi yéu ma nhitng
ngudi qudn tri marketing va ban ldnh dao t6i cao phdi théng qua nhdm phéi hop hai hoa
nhizng muc tiéu, sd truong cot l6i va cac nguon tai nguyén cia té chitc vdi nhitng nhu
cau va co hoi trén thi truong.

2. Phuwong phdp phan tich: Cudn sach nay trinh bay mot khuon mau dé phan tich nhitng vén
de thuong gap trong quan tri marketing. Cdc tinh hudng thuc té ciua cong ty dudc su dung
dé minh hoa cho nhiZng nguyén tdc, chién luge va thuc tién marketing.

3. Trién vong co ban cua céc bdp mon: Cudn sich nay phdc hoa so luge cdc bd mon kinh té,
khoa hoc hanh vi, ly thuyét quan tri va todn hoc. Kinh té hoc cung cdp nhi@ng khdi niém
cd bdan va nhitng cong cu dé tim kiém nhi@ng két qua toi wu trong viéc s dung cdc nguon
tai nguyén khan hiém. Khoa hoc hanh vi cung cép khdi niém co bén va cong cu dé hiéu
duwgc hanh vi mua sdm cua khdch hang va co quan. Ly thuyét quan tri cung cdp mot khuodn
méu dé phdt hién ra nhizng vén dé dang duoc dat ra trude nhi¥ng ngudi quan tri va nhitng
phuong cham dé gidi quyét théa déng ching. Toan hoc cung cip mot ngon ngi chinh xdc
dé biéu dién nhi?ng méi quan hé gita céc bién chi yéu.

4. Phuong phdp téng hop: Cubn sach nay van dung nhitng tw duy marketing vao san pham,
dich vu, thi trudng, cdc té chitc lgi nhuén va phi loi nhudn, cdc cong ty trong nuwdc va
nudc ngoai , cdc cong ty lon va nho, cic doanh nghiép san xudt va trung gian, cdc nganh
cong nghiép ky thudt cao va thdp.



5. Nhitng kién thic hoan chinh va can doi: Cubn séeh nay dé cp tét cg nhing de g; .
mot ngudi qudn tri marketing am hiéu can phdi pist. N6 néu lén nhitng vén de s

. ; chy;
dang dit ra trwdc marketing chién luge, chién thuat va hanh chinh. e

Trong lan xudt bén nay cudn sich duge ‘Chia thanh stu phan. Phi?n I trinh bay nhing ., n
xa hoi, quan tri va chién luwoc cua ly thuyét va thuc tién marketing. Phon II trinh b ay nhitng s
niém va cong cu dé phan tich moi thi trwdng vd’mai truong marketing nham phat hién rq nhizn,
ca. hoi. Phan III trinh bay nhizng nguyén tac dé do luong, dy bdo thi trizdng va tien hank b
khzic. thi truong, xdc dinh thi truong muc tiéu. Phan IV ra soat cdc van de thist ké chién, lioe
marketing cho cong ty ¢ nhitng vi tri khac ‘nhau trén thi truong, vi tri toan cau, va céc giaj doan
trong chu ky song cua san phdm. Phan V dé c(zp’dé'n marketing chién thudt va cach thizc cong ty
xib Iy ting yéu t6 trong marketing-mix - sn phém, gia cd, phan phti va khuyén méi. Cusi o
phtin VI xem xét phuong dién hanh chinh cia marketing, cu thé la cach thite cong ty t§ s
thuc hién va kiém tra céc nd luc marketing.

PHILIP KOTLER

Evanston, Illinois
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Chitong 19 THIET KE CHIEN LUQC VA (CHUONG TRINH PINH GIA
' AN PINH GIA
LUA CHON MUC TIEU PINH GIA
CHU DPONG VA PHAN UNG DOI VOI SU THAY poOI GIA
TOM TAT
TAI LIEU THAM KHAO

Chuong 20 LUA CHON VA QUAN TRI CAC KENH MARKETING
BAN CHAT CUA CAC KENH MARKETING
QUYET PINH THIET KE KENH
QUYET PINH VE QUAN LY KENH

¢ g

464
468
471
479
483
484

485
485
488
492
498
514
518
519

521
522

524
5217
541
547
547

549
550
552
580
588
589

591
592
597
603



pONG THAI CUA KENH

SU HOP TAC, MAU THUAN VA CANH TRANH CUA .CAC KENH
TOM TAT

TAI LIEU THAM KHAO

QUAN LY BAN LE, BAN Si, VA CAC HE THONG
PHAN PHOI VAT CHAT

BAN LE

BAN SI

PHAN PHOI HANG HOA VAT CHAT
TOM TAT

TAI LIEU THAM KHAO

Chuong 21

Chuwong 22 THIET KE CHIEN LUOC TRUYEN THONG VA KHUYEN MAI

QUA TRINH TRUYEN THONG

CAC BUGC TRONG QUA TRINH PHAT TRIEN-HE THONG
TRUYEN THONG CO HIEU QUA

TOM TAT
TAI LIEU THAM KHAO
|

Chuwong 23 THIET Ki: CAC CHUONG TRINH QUANG CAO CO HIEU QUA
XAC PINH MUC TIEU QUANG CAO
QUYET PINH NGAN SACH QUANG CAO
QUYET DINH THONG DIEP QUANG CAO
QUYET PINH VE PHUONG TIEN TRUYEN THONG
DANH GIA HIEU QUA QUANG CAO
TOM TAT
TAI LIEU THAM KHAO

Chuwong 24 THIET KE CAC CHUONG TRINH MARKETING TRUC TIEP,
KiCH THICH TIEU THU, VA QUAN HE VOI CONG CHUNG

MARKETING TRUC TIEP
KiCH THICH TIEU THU
QUAN HE VOI CONG CHUNG
§ TOM TAT
1 TAI LIEU THAM KHAO

Chuong 25 QUAN LY LUC LUONG BAN HANG
THIET KE LUC LUONG BAN HANG

873

612
620
625
626

628
628
652
661
669
670

672
673

675
704
704

707
708
711
713
720
729
734
734

737
737
751
764
771
172

774
775



Chuong 26

Chuong 27

QUAN LY LUC LUGNG BAN HANG

'NHUNG NGUYEN TAC BAN HANG TRUC TIEP
TOM TAT

TAI LIEU THAM KHAO

PHAN VI
T8 CHUC, THUC HIEN VA KIEM TRA NO LUC MARKETING

T CHUC VA THUC HIEN CAC CHUONG TRINH MARKETING
TO CHUC CONG TY

TO CHUC MARKETING
THUC HIEN MARKETING
TOM TAT

TAI LIEU THAM KHAO

PANH GIA VA KIEM TRA THANH TICH MARKETING
KIEM TRA KE HOACH NAM

KIEM TRA KHA NANG SINH LOI

KIEM TRA HIEU SUAT

KIEM TRA CHIEN LUGC

TOM TAT

TAI LIEU THAM KHAO

874

784
796
808
809

811
811
812
836
837
839

840
840
8417
852
854
866
867



