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LOTI NOI PAU
Nhu mot nhan duyén, trong doi minh, t6i va cac dong su da thuyét giang nhiéu

lan va & nhiéu noi vé tim quan trong caa su khac biét.

Trong cudn Dinh vi (Positioning) thi sy khac biét c6 nghia 1a khac biét hoa

chinh minh trong tam tri khach hang tiém niang cta ban.

Trong cudn Trdn chién Marketing (Marketing Warfare) thi su khac biét c6
nghia 1a dung mot ¥ tuong khac biét dé phong tha, tin cong, danh thoc suon hoic
danh du kich.

Trong 22 Quy lugt Marketing (22 Immutable Laws of Marketing) thi su khac
biét nghia 1a sir dung mot y tuang khac biét dé xay dung mot nhan hiéu.

Trong Suc manh cua su don gian (Power of Simplicity) thi sy khac biét nghia la

ap dung mot chién luoc nham tao su khéc biét.

Su khac biét chinh 14 trong tdm trong moi hoat dong caa ching tdi trong sudt

gan ba chuc nam qua.

Ban c6 thé cho rang luc nay day thong diép vé su khéc biét da duoc chuyén dén
moi ngudi va ngudi ta dang ban biu véi viéc dua “tinh khac biét” vao ké hoach
hoat dong va rang chang ai trong thoi dai nay lai khdng ra khoi nha minh véi mot y
tudng riéng biét cua anh hoac chi ta.

Chang phai vay dau!

Chung ta thuong thay hai loai to chirc (hoic cong ty). Loai thir nhat van chang
hé dbi méi hay tao khac biét gi hét. Ho xdng ra thi trudng va chién dau bang nhiing
“chét luong cao hon” hodc “co gia tri tét” hodc mdt khuon thude cii rich 1a “san
pham tét hon”. Ho cam thiy minh hay hon cac ddi thu va cho rang su that nay roi
s€ dugc phoi bay.

Ho tu phong téa minh véi cac “tay t6”, cac chuyén vién, may tay nay thi noi vé

chat lwong, stc manh, dinh hudng vao khach hang va cac kiéu dan dau thi truong.



Piéu dang tiéc 1a cac ddi thu cling lam y chang kich ban “t6t hon” cua ho. Vay la

cha c6 su khac biét nao ca.

Loai to chirc tha hai thi hiéu dugc su can thiét cua khac biét. Nhung sau mot vai
loi “choc ngody” nao d6 ho lién cdng nhan rang minh chang biét phai lam céch
nao. Ho thuong bao bién rang: manh luc san pham hoic ban hang cua ching toi
khéc nhiéu so véi cac ddi thi.

Ho c6 xu hudng bi hit vao dam chuyén gia dong vién dé co dugc nhiing hua
hen vé két qua hoat dong téi cao, phong dd chién thang va céac thdi quen c6 hiéu
qua. Ciing dang tiéc nhu trén, kich ban nay lai duoc cac chuyén gia d6 chuyén qua

d6i thu dé dong vién. Thanh ra ciing khéng c6 su khac biét nao hét.

Va ho ciing chang nhan duoc nhiéu trg gilp tir nhitng nha hoc thuat hay vién sy
tén tudi. Vi du 6ng Michael Porter (Pai hoc Harvard) di noéi vé su can thiét cua
mot vi tri ddc ddo (unique position), nhung 6ng lai chua bao gio dua ra dugc du tro
gilp vé cach dé tro thanh doc ddo ma thay vao dé, 6ng noi vé tinh lién tuc cua
chién luoc, dao sau vao vi tri chién luoc, va téi thiéu hoa thoa hiép. Puong nhién
la 6ng noi nhitng chuyén nay véi bat ky dbi thu nao chiu tra phi. Rot cudc ciing

ching c6 sy khac biét nao.

Va cac dai ly quang céo cua ho ciing chang kha hon 1a may. Ho n6i vé sy gan
két, vé tinh than &i, vé cac dot pha hodc nhimg diéu ngoan muc khac. Véi ho thi

moi thr 1a nghé thuat chir khdng phai khoa hoc. Su khac biét vay 1a van khong co.

Cubn sach nay noi toi mot sy thay doi toan dién nhiing gi vira néu trén. N6 chi
ra nhiéu cach tao khéc biét dong thai tranh nhitng cam dd tir nhitng th ma thoat
trong c6 vé 1a khac biét nhung thuc chat lai 1a d ci.

Véi cubn sach nay trong tay, ban s& c6 duoc mét vi thé tét hon dé chién dau
trong mot thé gidi canh tranh va khong khoan nhuong. N6 1a mot cudn sach co thé
tao ra mot sy khac biét trong cong viéc cua ban néu ban biét bo qua trd choi chit
caa no.

Jack Trout



CHUONG 1

SU AP CHE CUA
LUA CHON

I hoat tién, lua chon khong hé 1a van dé vai nhan loai nhu ngay nay. Khi t tién thoi

nguyén thay caa chlng ta ty hoi “Téi nay an gi nhi?”, thi cau tra 16i khdng miy
phtrc tap boi bira tdi c6 thé 12 bat ctr con vat gi gan d6 ma ho c6 thé ruot dudi, ha sat va
16i duoc vé hang.

Ngay nay, moi chuyén xem ra hoi nguoc lai, ban di vao mét siéu thi trong chang khac
nao mot hang dong va thay vao ca ring cac loai thit cat khic san da dugc ai d6 ruot dudi,
ha sat, trang hoang va dong goéi cho ban.

Vén dé cua ban khong phai 1 sin tim nira ma la phai c6 phan loai xem mua céi gi
trong hang tram loai bao bi khac nhau dang nhin xoay vao ban tir nhitng ké bay hang.
Thit d6 u? Hay thi trang? Thit tring loai khac chang? Hay do gia thit day?

Nhung d6 ciing chi mai 1a man mo dau. Tiép dén ban con phai xac dinh xem s& mua
phan nao cua con vt nira. Thit lung ching? Hay suon nguyén miéng? Loai co ca ré sudn
nita? C6 mua chan gid khdng? Hay chon thit mong san day?

Chua hét, ban con phai tinh xem mua gi cho ngudi an chay trong nha nira kia.

Cau ca cho bira toi

T6 tién chung ta khi di cdu thi don gian chi cin mai ludi cAu sic va hy vong s& gap
may thoi.

Ngay nay viéc di cau c6 thé md ta nhu sau: ban bi cudn vao céc tiém d6 cau kiéu nhu
Bass Pro Shop hoic L.L. Bean hoic Orvis va bi hoa mat bai nhitng thr ric rdi nhu can
cau, toi day, phao cau, moi cau, quan 4o di cau, thuyén xuong... dua loai.

Trong mét tiém Bass Pro rong ¢& 30.000 m2 ¢ Springfield, Missouri, ngudi ta s& cit
toc cho ban va sau d6 bién ludn ban thanh méi cau nhitng thir khac bang cach do.
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Moi chuyén da tién mot budce dai tir chiée can cau do.
Di iin t6i
Ngay nay nhiéu ngudi cho rang néu ciing mot ai d6 quyét dinh xem nén an gi cho bira

t6i thi s& tot hon. Tuy vay, viéc quyét dinh xem di dau an méi 1a van dé, nhét 1a & mot
thanh phé nhu New York.

bo 1a 1y do tai sao vao nam 1979, Nina va Tim Zagat da lam mot cudc diéu tra vé cac

nha hang & New York dé gitp nguoi doi tra 10i cau hoi qua kho vé su luya chon nay.

Gio day, cudn cam nang bo thi Zagat Surveys da tré thanh mot cudn sach thudc hang
best-seller vai su tham gia, danh gia va xép hang cta 100.000 nha hang trén hon 40 thanh

phd chinh cia nudc My va cac nudc khac.

Sw biing né vé lwa chon

Thi da thay d6i trong kinh doanh trong hon mot that ky vira qua 1a sy ting toc cao d6
vé s6 luong cac lua chon vai moi loai san pham va dich vu. Nguoi ta uée tinh duoc rang
hién c6 khoang 1 triéu SKU (tam dich 1a don vi hang héa dat tiéu chudn ban tai siéu th;)
tai My. Mot siéu thi trung binh c6 khoang 40.000 don vi ndy. Va bay gio ta maéi dén hoi
hap dan nhat caa vé kich. Mot gia dinh My dién hinh c6 khoang 80 — 85% nhu cau duoc
dap g chi véi 150 don vi noéi trén. Pidu nay co nghia rang ching ta s& c6 thé phét 1o di

39.850 don vi con lai trong cac siéu thi.

Tai My, vao nhitng nam 50, mua mot chiéc xe hoi chi 1a su lya chon gita GM, Ford,
Chryler hoic American Motors. Con ngay nay ban phai chon xe cho minh trong sé nhiing
thwong hiéu cua GM, Ford, Chryler, Toyota, Honda, Volkswagen, Fiat, Nissan,
Mitsubishi, Renault, Suzuki, Daihatsu, BMW, Mercedes, Hyundai, Daiwa, Mazda, Isuzu,
Kia va Volvo. C6 140 model xe hoi vao nhimg nam 70 va hién nay con sb nay da Ién toi
260.

Tham chi trong mét thi truong rat hep — thi trudng cta nhiing chiéc xe thé thao kiéu
Ferrari gi4 t6i 175.000 US$, ma canh tranh cling that dir doi. Ban cd thé chon cho minh
chiéc Lamborghini, hoic mot chiéc Bentley thé thao doi méi hay chiéc Aston Martin

hozc chiéc Mercedes doi mai c6 tén Vision SLR.



Con viéc lya chon thi truang 16p cho nhitng chiée xe hoi ndi trén ciing chang kha hon.
Trudc day nguoi ta thuong chon gitra Goodyear, Bridgestone, Cordovan, Michelin,
Cooper, Dayton, Firestone, Kelly, Dunlop Sears, Multi-Mile, Pirelli, General, Amstrong,

Sentry, Uniroyal va 22 nhan hiéu khac nira.

Su kh&c biét I16n ¢ day la nhitng gi tirng la thi treong noi dia voi nhitng cong ty noi dia
canh tranh véi nhau trén mét linh vuc thi gio di tré thanh thi truong quéc té véi moi

ngudi canh tranh vai moi nguoi trén moi linh vuc & moi noi.
Lwa chon dich vu y té

Cham soc stuc khoe c6 thé coi la mot nhu cau rat co ban ciia con ngudi. Trude ddy ban
cd bac sy cua minh, bénh vién cua minh, Blue Cross va c6 thé Aetna/US Healthcare,
Medicare hoac Medicaid. Con bay gio ban phai lam viéc voi nhitng cai tén méi nhu
MedPartners, Cigna, Prucare, Columbia, Kaiser, Well-point, Quorum, Oxford,
Americare, Multiplan, va nhitng khai niém nhu Health Maintenance Organizations
(HMO), Peer Review Organization (PRO), Physician Hospital Organizations (PHO) va
Preferred Provider Organizations (PPO).

Sy nham lan da tang 1én t&i miac ma nhing to tap chi nhu U.S News & World Report
d3 phai phan loai va xép hang cac bénh vién va té chire cham soc stc khoe dé moi nguoi

c6 thé Iya chon va quyét dinh d& hon.

Tai New York, mot cuén huéng din c6 tén Lam thé ndo dé tim dwoc cdc béc si tot
nhat vai 1.300 trang dac kin va két qua ciia mot cude diéu tra tir 28.000 bac s¥, y ta va

cac nha quan ly bénh vién.

Canifornia thi tham chi con dang trién khai mot loai hinh chim séc stc khoe cong
cong — “thé bao c4o” nham danh gia hoat dong cua mang ludi cac nha cung tng dich vu
nay. Tiép theo do thi t6 chuc PacifiCare voi 2,1 triéu thanh vién da phat hanh ban bao céo
“Chi s6 chat luong” trén trang web ciia minh trong d6 xép hang 100 t6 chirc chim soc
suc khoe theo cac tiéu chi y hoc cling nhu theo murc d6 thoa mén, cac dir liéu quan ly va

c4c dir liéu vé chuy@n moén/té chuc.

Sy nham l4n da dén mac ma ngudi ta ddm ra khong lo 1ang vé bénh tinh caa minh

bang lo tim xem chd nao chira tét hon.

Lwa chon dang lan rong



Nhitng gi chung tdi vira m6 ta mai chi xay ra ¢ My, mét thi truong ma noi chung thi
muc d6 chon lya vuot xa so vai thi truong thé giéi (bai 18 cong dan ¢ day co bon tién

nhat va hau hét cac tay marketing o day déu cé kiém tién tir ho).

Xét mot qudc gia dang ndi 18n 12 Trung Qudc. Sau hang thap ky nguoi & day chi mua
c4c loai d6 an thong thuong dugc cac doanh nghiép nha nudc san xuat, thi luc nay mdi
khi di chg, nguoi ta dd c6 thé lva chon d6 an trén cac diy ké bay hang ngay mot dai ra
dang dugc san xuat boi cac cong ty trong nudc va ngoai nudc. Theo mot diéu tra moi
day, thi truong toan qudc cua cac san pham thuc phiam c6 thuong hiéu da bit dau ting
treong. Trung Quédc hién da co 135 thuong hiéu dat tim “qudc gia” vé thuc pham. Ho
con mot doan duong dai & phia trude nhung cling 13 con duong di téi mot ap luc tram

trong nao do.

Mot s6 thi truong thi con xa méi ¢ thé noi 1a dang bung phat. Nhitng qubc gia nhu
Liberia, Somalia, Bic Triéu Tién va Tanzania qua nghéo va viéc lya chon rong rai chi la

mét tia hy vong rat mong manh cho ngudi dan & do.
Quy luat phan chia

Luat nay da duoc dé cap trong cudn 22 Quy ludgt Marketing (22 Immutable Laws of

marketing) va quy luat nay chi phéi sy chon lya.

Gidng nhu loai a-mip ty phan chia dé sinh s6i, cac thi truong ciing c6 thé xem nhur

mét dai duong duoc rong khon cliing véi cac chung loai san pham.

Mot ching loai san pham nao d6 bt dau xuat hién nhu mot thuc thé don bao (may vi
tinh 1a mot vi du), nhung qua thoi gian chung loai san pham nay bat dau phan chia thanh
cac “dong” san pham (may chu, may chii ¢ nho, tram cong tac, may vi tinh ca nhan, may

tinh x&ch tay, may tinh bo ti, but may tinh...).

Gidng nhu mdy vi tinh, dau tién xe hoi cling chi ¢c6 mot chang loai. Ba nhan hiéu
(Chevrolet, Ford va Plymouth) thdng tri toan thi truong. Sau d6 thi thi truong nay bat dau
phan chia va ngay nay chlng ta c6 xe hang sang, xe tam trung va c¢& nho, thi truong con
duoc chia thanh xe thé thao, xe hai cau, xe minivan, xe noi dia...

Trong nganh truyén hinh thi ABC, CBS va NBC da c6 lac chiém t&i 90% thi truong
ngudi xem nhung lac nay thi ching ta di co6 truyén hinh mang, truyén hinh doc lap,

truyén hinh cép, roi truyén hinh vé tinh va truyén hinh cong céng. Ngay nay mét ho gia



dinh ndi truyén hinh cap c6 téi 150 kénh dé chon lya. Dudng nhu nhu vdy con chua du,
ngudi ta doa dua nhitng kénh video vao cong nghé truyén hinh cap dé dat téi 500 kénh
pht séng toan cau. V&i ching 4y thi luc ban do duoc chuong trinh minh mudn xem thi ¢6
khi n6 da két thiic roi.

“Phén chia” 14 mot qua trinh ma khéng cach gi ngan can noi. Néu ban con hoai nghi

thi hdy xem bang tong két sau:

Sw buing né vé sé lweng céc lya chon

Danh muc Pau thap ky 70 Cuoi thap ky 90
S6 model xe hoi 140 260
Thuc don cua KFC 7 14
S kiéu xe hoi 654 1.212
Khoai tay chién 10 78
SUV 8 38
Ngii cdc cho bira sang 160 340
PC 0 400
Soda chat 3 29
Phan mém 0 250.000
D6 udng nhé 20 87
Website 0 4.757.894
Nudc dong chai 16 50
S6 dau phim 267 458
Stra cac loai 4 19
Héang hang khéng 11.261 18.202
Kem dénh rang Colgate 2 17
Tap chi 339 790
Nudc suc miéng 15 66
Dau sach méi 40.530 77.446
Miéng cha ring 12 64
Truong dai hoc cong dong 886 1742
Thudc ké toa 6.131 7.563
Cong vién giai tri 362 1.174




Thudc giam dau OTC 17 141

Céc ¢ man hinh TV 5 15
Quan bo Levi’s céc loai 41 70
Sé kénh TV & Houston 5 185
Cac kiéu giay chay 5 285
Sé kénh Radio 7.083 12.458
Hang dét kim cho phu ni 5 90
Thuc don cua McDonald 13 43
Caéc loai kinh ap trong 1 36

Nganh “Cong nghiép lwa chon”

Tat ca nhiing chuyén ké trén da dan dén sy ra doi cia mot nganh cong nghiép Voi
chic ning 1a gitip moi ngudi lya chon. Chung ta da néi toi cudn huéng dan Zagat gidp
chon nha hang & phan trude ciing nhu cac loai the dé gidp chon dich vu chiam soc st
khoe.

Pén ngdc ngach nao ban ciing bi ai d6 moi chao céac dich vu tu van kiéu nhu c6 thé
mua nhing gi voi 8.0000 US$ hoic 1am thé nao dé tim dugc bac sy nha khoa tét ¢ St.
Louis hodc chuong trinh MBA nao trong hang tram truong quan tri kinh doanh Ia thich
hop nhat cho ban.

Mang Internet thi bi d6 day nhanh chéng cac loai dotcom dé gitp ban tim va lua chon

bat ké thir gi ma ban tuéng tuong ra. Va tat ca déu hira hen c6 gia ca thap nhat.

Cac tap chi nhu Consumer Report va Consumer Digest thi dang phai ddi phd voi
nhitng cudc tap Kich dir doi cua cac san pham va lya chon bang cach luan phién ding tai
thong tin vé ting nganh hang. Véan dé duy nhat cua cac tap chi nay la do ho dang tai qué

chi tiét cac san pham dén ndi ngudi doc sé bi 1an 16n ngay khi vira doc.

Céac nha tam ly tiéu dung néi rang dai duong cua nhitng lya chon nay dang 1am cho
ngudi tieu dung loan 6c¢. C6 thé dan loi Tién s Carol Moog n6i vé dé tai nay: “Qua nhiéu
lya chon, moi lya chon déu c6 thé duoc dap tng va thoa man tac thoi dang lam cho ca
ngudi 16N va tré em tré nén au tri nhu nhau. Tir nhitng ngudi ¢4 Sy quan tam dén thi

truong gio diy moi ngudi di tré nén lo ding, tré nén béo phi, ué oai nhu nhing con



ngdng va mat kha nang ra quyét dinh. Ho thlc thii va chéng lai moi kich thich qua muc

tir bén ngoai, ho dang rat chan nan”.
Lwa chon c6 thé rat tan nhin
Tir dién dinh nghia tir “ap ché” 13 mot tha quyén luc tuyét dbi thuong 14 rat tan khéc.

Va chung ta dang bi cac lya chon &p ché. V&i su canh tranh & moi linh vuc, thi trudng
hién dai dang bi chi phi bai sy lra chon. Khach hang dang c6 qua nhiéu san pham thay
thé dén ndi ma ban thuong phai tra gia dat cho nhitng sai lam caia minh trong kinh doanh.
Déi thu dang cuép thi truong caa ban va viéc chiém lai thi truong thi khdng d& mot chat
nao. Nhiing cong ty khong nhan thic duoc didu ndy s& khong thé séng sét duoc (thoi nay

khoc liét vay day).

Chi can nhin vao vai tén tudi gao coi da ra di thi s& thiy: American Motors, Burger
Chef, Carte Blanche, Eastern Airlines, Gainesburgers, Gimbel’s, Hathaway shirt, Horn &
Hardart, Mr. Salty, Philco, Trump Shuttle, VisiCals, Woolworth’s.

Va d6 mai chi 12 mot sé it trong nhiéu tén tudi 16n da ra di.
Ban cin phai than trong

Néu ban phét 1o tinh doc ddo caa minh va cd tro thanh moi tha danh cho moi nguoi
thi ban sé nhanh chdng hay hoai nhirng tha tao nén su khac biét cho minh. Hay xem
Chevrolet (mot thuong hiéu cia GM), sau khi di thong linh dugc thi truong xe “dang
tién” cho gia dinh, nguoi ta lién ¢d gan nhitng thudc tinh mai nhu “dat gia”, “thé thao”,
“nhd gon” va “tai nang” cho nhin hiéu nay (tat nhién la trén nhitng loai xe khac c6 cing
tén Chevrolet). Su “khac biét héa” nay khong chi toi cdng ma con lam cho Chervolet ton
hai khon ludng ma cu thé 1a tut hau nhiéu bac. Ldc nay né xép sau Honda, Ford va
Toyota (nam 1998 Honda ban dugc 735.633 xe, Toyota 679.626 xe, Ford 591.010 xe va
Chervolet 1a 479.802 xe).

Néu ban phét 1o nhitng thay doi trén thi truong thi sy khac biét caa ban cd thé tro nén
ngay mot ti quan trong di. Hay xem truong hop cua cong ty may tinh DEC (Digital
Equipment Corporation). Sau khi trg thanh nha san xuat may minicomputer (mét loai
may cha ¢& nho) dau nganh cua nudc My thi ho da phét 1o mot cong nghé dang doi méi

va dang tiéc d6 chinh 1a céng nghé di 1am cho may tinh dé ban PC tran ngap cac van



phong ngay nay. Su “khéc biét hoa” ctia ho da mat vai trd chu dao. Két cuc, DEC sup d6

va bi Compag, mot dai gia vé may tinh dé ban thén tinh.

Con néu ban ctr dung dudi bong cua nhimg ddi tha 16n va khéng bao gid dam tao sy
khac biét cho riéng minh thi ban s& ludn & thé “ha phong”. Westinghouse la mot vi du tbt
trong trueong hop nay. Ho da khong bao gio chiu vuot thoat ra ngoai ci bong cua ngudoi
khong 16 GE (General Electric). Ngay nay Westinghouse da khong con dong hanh véi
chung ta duoc nita, ho da ra di khong trd lai. C6 thé ké thém Goodrich. Sau nhiéu nim
Goodrich cé thé phat minh ra banh xe nhung Goodyear thi hudng tron uy tin d6. Nhung
nguyén nhan 1a bai sy 1am 13n vé tén goi, vin dé & day 1a khong c6 cach nao dé ban tach
bach duoc hai cai tén d6 trong tim tri cua khach hang. Ngay nay Goodrich dang “ton tai”

nhiéu hon 1a dang “song”.
Thé giGi gio di tré nén khong khoan nhuong.
Va moi chuyén sé con tdi té hon

That dai dot néu ban danh cuoc rang réi moi chuyén sé ling xudng. Ching toi dang
cam thay rang tinh hinh s& con cang hon bai mot 18 don gian 1a lya chon xuét hién 1a dé

dé ra thém nhiéu lua chon khéc.

Trong mét cubn sach c¢6 nhan dé Nhanh hon (Fasster), tac gia James Glieck da néu
bat 1én cai goi 1a mot tuong lai gy hoang mang duoc md ta 1a “su ting tbc cia hau hét

moi thu”. Hay xem 6ng nay md ta vién canh:

Sir gia ting cdc lwa chon 1a két qud cia mét chu trinh luan héi cu thé khéc trong mét chu trinh tong
thé. Thong tin d6 vao ban cang thira i thi lai cang c6 nhiéu cong internet va cong cu tim kiém duroc
phét kién dé gitp ban rot lgi nhifng thdng tin trén vao theo cach cua ban. Ban cang c6 nhiéu dién
thogi thi nhu cau cua ban vé né lai cang tang. Cang nhiéu kiéu dang cong nghiép thi so ludt su ve
ban quyén va dich vu tim kiém ciing theo dé tang 1én. Ban mua cang nhiéu sach ndau an thi nhu cau
phuc vy khdch cdc mén dn méi lai cang tiang va tae dong nguroc lai khién ban phdi mua thém nhiéu
sach mdi nira. S phuc tap, da dang la cha dé cua lwa chon, lia chon kich thich cong nghé va cong
nghé lai tao ra phirc tap da dang hon niva. Néu khéng cé cdc tac déng cia hé théng san xuat, phan
phoi hién dai, néu khéng cé cdc dwong day tw van mién phi va dich vu chuyén phdt nhanh ciing nhw
m& vach, may quét va trén hét 1a cac may tinh thi nhiing lwa chon déi chang bi ting theo cap s6 nhan

nhw ngay nay.

Thuea cdc quy 6ng, quy ba, chiing ta dang khong nhin thay gi cd.
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CHUONG 2

DIEU GI DA XAY RA
VOl U.S.P?

Véo nam 1960, giam dé¢c mot dai ly quang cdo, 6ng Rosser Reeves, di dugc ngudi
ta biét t&i nhu mot gido chu c6 ¢& cua thuyét ban hang chu déng (hard-sell). Ong
nay da viét mot cudn sach ma sau do6 tré nén rat thong dung co tén Thuc tgi trong Qudng
cao (Reality in Advertising), cuén sach da duoc dich ra hon 28 ngén ngit va dugc sir
dung rong rai nhu mot cudn sach giao khoa trong nhiéu trudng dai hoc. Theo nhiéu nghia

thi tdc pham nay c6 thé coi la sy mo dau cho marketing hién dai.

Trong cudn sach nay tac gia da dua ra va dinh nghia vé mot khai niém méi co tén “dé

Xuat ban hang doc dao” (Unique Selling Proposition) viét tat 1a U.S.P.
Pinh nghia

Theo Rosser, U.S.P 1a mét thuat ngir rit gon nén 6ng ta da chia dinh nghia vé khai

niém nay thanh 3 phan sau:

1. M4i qudang cé&o phdi tao ra dwoc mét dé xuat cho khach hang. Khéng chi 1a tir
ngiz, khdng chi 1a tang boc san phdam, khong chi la trung bay, méi quang c&o con
phdi néi dwoc téi tirng nguwoi doc néi dung sau: “Hday mua sdn pham nay va ban
sé dwgc nhiing loi ich cu thé nay.”

2. Dé xudt dwa ra phdi 1a thir ma cdc doi thi canh tranh khong thé hodc khéng cé dé
chao ban cho khach hang. N6 phdi déc dao — nhu su doc dao cua nhan hi¢u hang
héa d6 hodc nhw mét 161 khang dinh khéng khac véi nhing thit diwoc 1am trong
quang cao cu thé vé san pham do.

3. Pé xudt phdi dit manh dé c6 thé kich déng dwoc hang triéu nguoi (nghia la kéo

nhizng khach hang méi dén véi san pham cuia ban).
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Ong ta tiép tuc néi rang phan nhiéu quang cdo vao thoi d6 1a nhitng loai “nghé thuat
tang bdc rit nham chan”, khong co thong diép thuc su. Va nhiing nguoi viét kich ban

quang cao da khong hiéu nhitng tha ma ho viét ra thuc sy 1a céi gi.

R&i! Ban c6 thé nghi rang day 1a mot luan diém cua qua khi va rang cac ¥ tudng cua
6ng Reeves van dang duoc chap nhan rong réi trong gidi nhitng ngudi lam quang co
ngay nay, phai khong?

Diéu nay hoan toan sai.

Luan diém van con dang tranh cai

Diéu tha vi 12 luan diém noi trén van dang gay tranh cdi & Madison Avenue. Mot bai
ding trén trang nhat cua to Advertising Age xuat ban cach ddy 37 nam, lac cudn séch cua
6ng Reeves mai ra da viét:

“Thi sy chién dau véi ké tan sdt”: cuéc tranh cdi khéng nging vé quang céo — chon nghé
thudt tgo &p liec hay kién dinh véi ban hang chi déng? Cau chuyén dang di vao héi cao
diém véi phan thang chira nghiéng vé ai.

Bai bao nay con tiép dién trén cac trang sau nira, no thuat lai tran chién gira cac nha
séng tao quang cdo, nhitng nguoi coi céng viéc cia minh mang tinh nghé thuat va cam
tinh, véi cac nha marketing, nhirmg nguoi mubn cong viéc mang tinh thyc dung va ly tri
hon.

Mot nhoém thi muén gan két véi khach hang trong khi nhom kia lai chi mudn ban hang
cho khéch.

D6 1a lic ma chung toi da ngiing tranh luan va chuyén qua déi mat vai khong chi thyc
tai cia quang cao ma con la thyc tai caa thi truong.

Ong Reeves ¢ diu lic nay ma chiing ta cin?

Khi ma 6ng Reeves dang néi vé sy khac biét thi thé gidi con thanh binh hon ngay nay
nhiéu. Canh tranh toan ciu luc d6 chua ton tai. Trén thuc té, theo tiéu chuan hién dai, thi
dé6 chi la canh tranh so khéi ma thoi.

O thoi diém nam 2000 thi khai niém vé sy doc dao va khac biét da tro nén quan trong

hon rat nhiéu so véi nhitg nam 60.
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Trong liic ngudi ta con dang tranh luan vé “ban hay khong ban” theo kiéu Hamlet tu
hoi “tn tai hay khdng ton tai” nhu noi ¢ trén thi cai goi 1a Trat ty Thé gigi Méi da bat
ngo ap dén. Ngay nay, nhiéu cong ty c6 doanh sé con vuot qua GDP ciia mot s6 qudc

gia. 500 cong ty hang dau thé gigi dang chiém t&i 70% thuong mai qudc té.

Sap nhap va mua lai cac cong ty dang xay ra & moi noi boi ké giau dang tré nén giau
hon va 16n hon. Canh tranh IGc nay khéng chi nhiéu hon ma con khéc liét hon, théng

minh hon bao gid hét.

Canh tranh kiéu méi thuong tai kha niang khai thac tir mot thuc té 12 gio day tap quan
mua hang khong chi bi anh huong baoi con nguoi va thu nhap cia ho ma con boi thai do

d6i voi cac san pham thay té cua nhimg ngudi tiéu dung dang bat man vai san pham cil.
Bwérc 1 trong xay dwng nhan hi¢u

C6 nhiéu sach vé xay dung nhan hiéu hoic thuong hiéu nhung lai ¢6 rat it sach ndi vé
su khac biét. Va néu c6 dé cap dén su khac biét thi ciing hiém khi tac gia thuc su di “toi
bén” ma chi dung lai & viéc néi rang cong tac nhan hiéu (branding) 1a mét cong viéc rat
quan trong ma théi.

Vi du nhu Young & Rubicam, mét dai Iy quang cao tai ning, c6 tam c¢& qudc té da
phéat kién ra mot hé thong ma ho goi 1a “khoa hoc nhan hiéu” (brand science). Ho cho
rang “su khac biét 1a nhan té s6 17, bai nd (su khac biét) dinh nghia mot nhan hiéu va
tao dic trung riéng cho nhan hiéu d6. Su khéc biét quyét dinh cach thuong hiéu sinh ra va
mat di (Toi thuc sy tin ho hiéu diéu nay).

Nhung thay vi di sdu vao dé tai nay thi ho lai nhanh chong chuyén sang cac nhanh lién
quan khac nhu néi vé su hai hoa, kién thic va sitc manh cua nhan hiéu.

Vay 13, thua cac ban, ching toi lién 18n ké hoach dé di xa hon vé dé tai sy khac biét.
Bai I, néu su khac biét 1a vin dé séng con caa mot nhan hiéu thi ching tdi thiy ciing
dang dé ban bo chut thoi gian khdm pha mang dé tai nay. (C6 18 ngai Rosser qué cb ciing
s& mudn theo cach nay).

Tam quan trong caa sw khac biét

Viéc lya chon gitra nhiéu thir ludn dwa trén nén tang 1a nhitng khéc biét giira nhirng
thir d6, khac biét nay cd thé hién ma ciing c6 thé an. Cac nha tam ly da chi ra mot diéu
rang viéc khac biét hoa ma duoc thuc hién mot cach sinh dong va gan két duoc véi san
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pham thi cd thé 1am cho nguoi ta ghi nhé san pham dé tot hon bai nd dugce danh gia bang
ly tri. N6i cach khéc, néu ban dang quang céo cho mét san pham thi ban phai dua duoc ly
do ma dua vao d6 khach hang co thé chap nhan chon san pham cua ban. Con néu lya

chon lai ¢ tinh giai tri nira thi tuyét hao rdi.

Pang tiéc 1a trén thuc té nhiéu nguoi 1am quang céo lai khong danh gia ding duoc
viéc dua duoc mot “dé xuat ban hang doc dao” dén khach hang tiém ning cé y nghia

quan trong thé nao.

Phan 16n may tay n6i trén cam thay rang ban hang chang c6 gi 1a 1ang mén hét va ring
moi ngudi déu phan tng véi cac cong ty bang cau “ding cb ban hang cho tdi nira”. Thém
nita, nhiéu nguoi lai khodi tranh bién. Thuong thi ta khong thé chi dwa vao san pham don
thuan ma ndi vé su khac biét duoc. May tay quang cao nay con 1o di mot thuc tai 1a cho
di khach c6 thich bi ngudi ta ban hang cho hay khdng thi van cir phai d6i dién voi van dé
chon mua hay khéng mua mot mon nao do trong mot dai duwong cac lua chon hién co.
NOi cach khac, ca chon lya (hay hang héa, dich vu cung loai) chi 1a “nguyén liéu thd” cho
quy trinh “san Xuat” ra mot quyét dinh, va mudn hay khong thi khach hang ciing phai ra

quyét dinh cubi cung.
Con nguoi xem xét sw viéc theo cach nao?

Céc nha tam 1y da nghién ctu rat nhiéu vé phuong cach giai quyét cac van dé caa con
ngudi. Va ho di rat ra bon phuong thirc 1a: qua truc giac (intuition), qua tu duy
(thinking), qua cam giac (feeling), va qua tri giac (sensing). Mdi ngudi c¢6 xu huéng di
theo mot quy trinh ra quyét dinh thién vé chi mot trong bén phwong thuc trén. Gio ta hay
xem xét nhitng phuong thirc nay tir quan diém ban hang
Tao khac biét véi Ngwoi Truc Giac (Intuition)

Nhitng ngudi str dung truc giac tap trung vao céc kha nang. Ho tranh nhiing chi tiét va
¢ khuynh huéng nhin vao bic tranh tong thé cua van dé.

Nhitng nguoi thudc loai nay rat nhay cam véi cac chién luoc tao su khac biét theo
kiéu duya trén san pham cii cua ban dé phat trién thanh thé hé ké tiép trong chung loai do.
Khi cac nha bao ché Advil dinh vi loai thuéc ibuprofen méi cia minh nhu mét “loai
thudc giam dau tién tién” ho da tu doi khdc minh mot cach hoan hao rat hop voi buc

tranh toan canh cua cong déng nay.
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Nguoi Tryc Giac rat quan tam téi nhimng diéu c6 thé xay dén trong tuong lai. D6 1a 1y
do vi sao ban hang cho ngudi Truc Giac thuong 1a mot cach hiéu qua dé gidi thisu mot
san pham méi.

Tao khac biét véi Ngwoi Tw Duy (Thinker)

Nguoi Tu Duy thuong phan tich, tong hop va wa lo-gic. Ho xu Iy rat nhiéu thong tin,
thuong khong quan tdm téi khia canh cam xdc va cam tudng cua van dé. Bé ngoai ho co
thé 1am ban hiéu 1am 1a do ho lanh Itng, thd 13, thiéu than thién nhung thuc ra khong phai
vay, don gian chi 1a vi ho dang tu duy ma théi (Henry Kissinger 1a mot vi du vé nguoi Tu
Duy)

Nhirng nguoi thudc loai nay thuong nhay cam véi cac luan cir mang tinh lo-gic thuc
té vé san pham. Chién luoc d6i khac cia BMW véi khau hiéu “cd may dan dong siéu
dang” (Ultimate Driving Machine) cd thé rat hop véi cong dong nhitng ngudi Tu Duy.
Dic biét 1a khi trén thyc té xe BMW trinh dién ra nhimg dic diém nhu thiét ké theo dong
thai nguoi 14i, d& van hanh, dong co chdng qua tai va ca 16 nhitng nhan xét cua cac
chuyén vién vé hé dan dong BMW.

Tao khac biét véi ngwei cam nhdn (Feeler)

Nguoi Cam Giac quan tam dén cam giac cia moi nguoi. Ho khdng thich nhitng phan
tich ly tinh va tu cho phép minh thich hoac ghét moi thir. Ho thich lam viéc vai moi
ngudi va ¢ thé thé hién su trung thanh cao do.

Nguoi Cam Giac 1a khach hang 1y tuong néu san pham c6 “xac nhan cua bén thir ba”
la cac chuyén gia c6 it nhiéu danh tiéng. Chién dich caa Miracle-Gro da tu doi khac minh
thanh su lya chon ciia cac chuyén gia la chién dich hoan hao khi nham vao nhiing nguoi
Cam Giac.

Tao khac biét véi nguwoi Cam Giéc (Sensor)

Nguoi Tri Giac nhin su vat nhu né dang ton tai va rat tén trong su that. Ho c6 kha
nang chi tiét hoa rat manh va hiém khi mic 16i. Ho ciing gioi sap dit sy vat hop véi hoan
canh.

Chién luoc ty doi khiac dé dan dau cua cong ty Hertz 1a mot chuong trinh tuyét voi

cho ngudi Tri Giac, nhitng ngudi ma theo ban ning biét dwoc Hertz thuc sy l1a s 1.
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(Hertz khong thay kho so gi khi phai néi vai ching ta lién tuc trong 25 niam rang ho 1a s6

1). Véi ho Hertz tét nhat 1a mot didu quéa ddi théng thuong.

Diéu can luu ¥ 14 ¢6 sy hoa tron cua cac phuong thuc giai quyét van dé trong mdi con
ngudi. Vi du ngudi “Truc Gidc” va nguoi “Cam Giac” déu khdng khoéi chi tiét qua muc
trong khi nguoi “Tu Duy” va ngudi “Tri Giac” lai thich 1am viéc véi nhiéu théng tin.
Nhung tom lai tt ca moi ngudi déu phai cb ra cac quyét dinh mua hang du bang céch nay

hay cach khéc.
Ban c6 thé déi khac bt cii thir gi

Theodore Levitt, 6ng t6 caa marketing cua trudng Harvard da viét mot cubn sach
nhan d& “Suy fuwong marketing” (The Marketing Imagination). Ong nay chic chin la
dang vé phe cia Reeves khi tuyén bd trong chuong 4 rang ban c6 thé d6i khac bat cu thu

N\

gi.

Theo quan diém cia 6ng ta thi cac san pham phai dugc ting cudng bang cach chao
ban nhiéu hon nhimg gi ma khach hang nghi rang ho can hoic di mong doi. Piéu nay c6
thé duogc thyc hién théng qua cac dich vu hoic hd trg phu thém. General Electric (GE) da
lam diéu nay bang cach thong dat téi khach hang tinh toan cau trong hoat dong kinh
doanh cua ho. GE con tang kha nang dich vu cta minh téi mac ma khach hang cuaa ho

khong can phai tuyén doi ngii k¥ thuat riéng dé 1am dich vu cho cac san pham GE nira.

Cong ty thang may Otis dang str dung phuong thirc “chuan doan tir xa” dé tu lam khac
biét minh. Trong cac toan building véi cac van phong dong dtc, noi ma cac thang may
phuc vu thuong 1a ndi bt tién chinh cho nguoi sir dung hodc khach dén toa nha, Otis
dang ap dung kha ning “chuan doan tir xa” ciia minh dé dy doan nhitng kha ning giy
nghén hoat dong cua cac thang may. Ho ciing thuong cir nhan vién cia minh dén thyc
hién dich vu bao dudng phong ngtra vao budi tbi, khi mat do di lai trong tda nha khong

qué dong.

Oral-B thi d4 sang tao ra mot khac biét rat manh véi chiéc ban chai rang c6 thé néi véi

nguoi dung la khi ndo ho nén thay ban chai mai (théng qua mau xanh trén I6ng ban chai).

Tao khéac biét cho hang “tho” (commaodity)
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Tham chi chiing ta c6 thé d6i khéc ca cac san pham thit va nong san dé qua dé tao nén
nhitng dé xuat ban hang déc ddo — U.P.S. Nhitng chién luoc mang lai thanh cong cho céc

san pham loai nay c6 thé tom luoc trong 5 cach sau day:

1. C4 biét hda (Identify): Nhitng qua chudi binh thuong cé thé tré nén ngd hon bang
cach déan cho chiing mot miéng decal “Chiquita” nho nho. Dole di dan tem Dole cho dira
ciia minh ciing nhu d3 tao ra rau diép Foxy. T4t nhién 1a sau d6 ban con phai théng diép
cho moi ngudi biét vi sao ho nén tim dén nhiing san pham nay.

2. Nhan cach héa (Personify): Nhan vat Khong 16 Xanh di tré thanh sy khac biét
trong mot gia dinh cac loai rau qua theo nhiéu cach. Frank Perdue trg thanh mét nguoi
dan 6ng dai nhach phia sau mon thit ga mém.

3. Tao ra mét giong méi (Create a new generic): Nhitng nguoi ban dua do muon tao
khéc biét cho mot loai dua dac biét to. Nhung thay vi chi don gian goi n6 1a dua do “co
l6n” nguoi ta di gigi thiéu dua Crenshaw. Tyson mudn ban mét loai ga nhé trong khong
dugc “ngon mat” 1am nén ho lién gidi thiéu do6 1a giéng ga mai hoang Cornish.

4. Thay tén (Change the name): Poi khi cai tén nguyén thuy cua san pham khong
dugc 6n cho lam (khé hiéu, gay tdm ly nghi ngai, hoang mang). Vi du loai qua c6 tén
Chinese gooseberry (qua Iy gai Trung Qudc) nghe that ky bi va khién nguoi ta cam thay
ngai an. Bang cach doi tén thanh Kiwifruit, thé gigi da c6 thém mat loai qua duoc ua
chudng va ngudi tiéu dung ciing khong cam thay minh dang dn mot cai gi d6 qua ky cuc.

5. Tdai dinh vi ching logi san pham (Reposition the category): Thit loi 14 tir con lon
tir bao nim nay. Tir “lon” goi cho ta lién twdng dén hinh anh mot con vat khoai dam
minh trong bun. Réi thi ngudi ta dd nang hang cho thit lon ngang hang vai thit ga bang
chiéu goi no 1a “loai thit trang khac”. Pay 1a mot chuyén dong rat y nghia khi thit do

dang gap van dé vé nhan thirc (nguoi ta cho rang thit do khong cé lgi cho sirc khoe).

O dau c6 udc mudn d6i khac thi & d6 s& co con duong thyuc hién d6i khac.
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CHUONG 3

TAI PHAT KIEN
US.P

R osser Reeves di tirng c6 udc moén doi khac.
Nhung 40 nam trudc, cach thiac tao khac biét thuong dua trén nhiing su khac biét
thdy dwoc. Thuong 1a mot mot loi diém co thé chuyén thé thanh mot kich ban

bang céch so sanh nd véi cac dbi thi canh tranh.

“N6 lam sach hoi thé d6ng thoi 1am sach ring cho ban” — Colgate da néi vay vé kem
danh rang cua minh. (Nhitng nim sau d6 thi Crest da cong thém loi diém chéng sau ring

vao va nang luén U.S.P nay cua Colgate).

“Hét mui ngudoi” (“Stop BO hay Stop Body Ordor) la kha hiéu cia xa phong banh
Liffebuoy vao nhitng nam 50. Thuc ra thi moi loai xa phong tim déu ri:a sach mui co thé
nhung Liffbuoy 13 nguoi dau tién cong bd chuyén nay ra ban dan thién ha, nho d6 ma

chiém duoc tuyén bd nay. (Ching tdi s& ndi thém vé chuyén nay sau).

“Chai cua chung t6i duoc rira bang phun hoi nuéc” 1a diém tao khéac biét ma huyén
thoai cua nganh kich ban quang céo Claude Hopkins da dung dé dan dat mot khach hang
trong nganh d6 ubng cua minh vao cudc choi. (Mot 1an nita phai néi rang moi cong ty do
udng dé rira chai theo cach nay. Nhung ké dau tién céng bo da chiém duogc diém cao hon

vé vé sinh).

Nhitng cong nghé don gian da ding vé phia nhiéu cong ty trong nhimg ngay do.
Thudc Anacin chang han, né di c6 thé chao ban “su két hop céac thanh phan” doc déo cua
minh nhu thé nd vuot tréi hon nhiéu so véi Aspirin nguy@n chat hoat Aspirin pha ta
dugc. Cac bac sy da co cé dé giai thich cho bénh nhan rang su két hop cua cac thanh
phan dic biét trong Anacin c¢6 nhitng hiéu qua khac cho co thé so vai viéc chi dung

Aspirin.
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Diéu gi da xay ra tiép dé?
Ngay nay cau chuyén U.S.P, kho khin hon rat nhiéu, khéng d& dé tao duoc su khac
biét chi vai san pham hoic loi diém. Két cuc 1a nhiéu nha marketing chuyén huéng sang

“choi” nhitng khai niém hoac y tuong mai.

Mot phan, chuyén nay 1a do dong thac san pham méi dang tudn tran ngap thi trudng
hién dai. Ching tung héa mu vao tam tri ta bang nhitng tuyén bd trai nguoc nhau va
nhitng diém khéc biét nho nhoi. (Vi du: “Ngay bay gio! Hiy chong cao ring bang huong

vi tuyét hao caa gel bac ha tuoi”)

Mot phan nira, 12 do nhitng tay canh tranh véi san pham sé 1 thuong choi theo 16i
“nha lai”. Céc san pham canh tranh tré nén ngdy mot giéng nhau hon. Cong nghé ngay
nay di tao diéu Kién cho cac ddi thu canh tranh xé nho, dao nguoc va ha “knock-out”
nhitng tinh ning cua mot san pham trudc khi san pham d6 kip khang dinh tinh doc dao

cua minh.

Mot phan khéc, 1a do téc do. Hay xem cdng ty Intel, ho da ting dung luong luu dir
liu va xir Iy hang nam cho cac san pham & téc do dang kinh ngac. Hay nhin thi truong
bang vé sinh phu nit, noi ma mot san pham mai chi co 6 thang dé song trén thi truong.
Phan 16n cac cong ty ngay nay chang c6 thoi gian dé nghi ngoi sau chién thing cia minh

nira.

Khi ban phai c6 song s6t duoc bang cach tai phat kién chinh minh hang ngay thi that

kho ma doi khac duoc néu chi dua trén sy khac biét vé san pham.
NO 0 that sw 1a “Méi” khong?

Niam 1987, ¢6 t6i 14.254 san pham méi dugc dua ra thi truong My theo bao céo cua
Cong ty Market Intelligence Service Ltd.

Niam 1998, con sb nay da tang 1én 25.181

Pé dua nhitng con s6 nay vao hoan canh thuc té, ta c6 thé hiéu nd c6 nghia l1a mdi
ngay co t6i 69 san pham maéi dugc tung vao thi truong. Hoic ¢ thé noi mdi thanh phd,
thi x4, thi tran, thén ban & My déu c6 san pham moi cia riéng minh. (“Chac mirng ban

dén Buford City, qué huong ctia dau goi Buttermilk™)
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Nhung véi cac san pham méi thi sé luong khong dong nghia véi chat lugng. Tran
hong thuy cua céc loai nuée tim va my pham lam dep quy quai khac da khong dot pha ra
mét cai gi mai hét. Ching chang khéac nao 1a nhirng cai chuéng, cai coi tu huyt gay on ao.

Michael Lasky da cat cong theo ddi khoa hoc vé& san pham méi trong sudt 21 nim.
Ong 1a mot luat su vé ban quyén cong nghiép (patent) cung véi Merchant & Gould &
Minneapolis. “Hau hét cac san pham chi “méi” & cac chi tiét vun vit”, 6ng néi “Chung
khdng phai 1a nhitng phat minh méi thuc su, tha nhét thiét phai doi hoi patent. Chung chi
la nhiing cai tién tim thuong khong dang ké. Va diéu nay khién déi thu cua ho ciing dé
dang c6 duoc nhitng “givong wdp huong” hodc “dao 3 ludi” hoic bat ky cai gi d6 cua
riéng minh.”

Bay nhiéu ciing 1a qua du cho dic tinh dic biét trong san pham cua ban.

NO c6 thuc sw duwge “bao ho” khong?

Bao ho cong nghiép (patent protection) c6 thé rat manh, ay la khi ban cd phéat minh
mang tinh d6t phat cao. (Tham chi mot sé bac sy phau thuat ciing c6 ban quyén cua
minh). Hozc ban phai tu phong téa minh bang ca dam nhiing diéu Kién, dinh nghia rac roi

thi méi mong don dugc d6i tha vao duong cing.

Hay xem cudc chién thi truong ta gidy tri gia 4 ty do la, noi co téi 1.000 ban quyén
kiéu dang cong nghiép (va ciing khoang chirng ay luat su) luon canh me moi thir tir céi
khoa kéo kiéu Velcro t6i chat luong dan hdi bo sat dui. Tin hay khong tiuy ban nhung
nganh nay chinh 1a nganh ma bao ho ban quyén hiang nhat theo cac ghi chép cua vin

phong Patent & Trademark.

Hai d6i thu 16n trong nganh nay 13 P&G va Kimberly Clark, tham chi con thoa thuan
la ngirng kién nhau vé nhiéu van dé lién quan. Ho di cing nhau thao tang téi 3/4 thi
truong ta va bang vé sinh gidy. Va gio day ho di c6 thé ha cac dbi thi nho hon bang céch
tra tién dé kién hing d6 da vi pham ban quyén & chi tiét lo-vé mép hoic cai gi d6 twong
tu.

Bay gio thi: &, hdng Bunkie, hdm nay c6 thdy may man khong? Pa sin sang chiu va
dap trong cudc chién ta con nit véi san pham méi cua ngai chua? Néu ¢ thi hdy sin sang
chiu mét ¢l va truc dién khi may tay to xéac kia d6 1én dau ngai ca dong ban quyén kiéu

dang va ca dam luat su nira.
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T& The Wall Street Journal da quan sat thay rang “trong toan nganh hang tiéu dung,
cac nha san xuat san pham nhan hiéu ré tién chi tién dén giéi han cua kiéu dang cong
nghiép khi ho ¢b nhai nhimg ¥ tuéng mai chwa khong “danh cap” hoan toan. Va ho tao ra

nhitng thr nhang nhac”/

Mot gido su Marketing nguoi Anh da néi thé nay: “Vai nam khoc liét gan day da budc
chung ta d6i mat véi mot van dé sdng con 1a phai bang moi cach co duoc mét loi diém
canh tranh. Nhung ngay ca khi chling ta thuc sy danh cap ban quyén cta nhiing ké dan
dau thi trudng thi ta ciing chi ¢6 duoc loi diém d6 mot cach tam thoi ma thoi. Tai sao nhu
vay? Bai vi nhitg ddi thu cia chung ta cling dang lam diéu twong tu véi nhitng ngudn

luc tuong tu”

Ho lam diéu d6 bang cach nao? Bang nhiing cong nghé may tinh mai nhat, ho co thé

mb xé y tudng caa ban chinh xéc toi tirng mi-li-mét va sau d6 nhan ban ching dé dang.
Phan tich téi kiét sirc
Doi khi ching thich phan tich md xé di thu canh tranh lai ¢6 thé x¢ tan ludn y tudng

kinh doanh. Biém doc d4o tao khac biét, néu ¢ di nita thi cling chang c6 co hoi 1am nén

com chao gi.

Robert McMath, cuu giam déc diéu hanh Colgate-Palmolivie (luc nay dang 1a mot
nha tu van) thuong thich ké mot cau chuyén vé nhitng dién bién xung quanh mét loai dau
goi 6 tén Wash&Comb khi né duoc dua ra thir nghiém. San pham nay duoc coi rang sé
tao muot va chdng rdi toc. Cac dbi thu da cuc ky cha ¥ dén nd. Va sau d6 thi McMath bat

dau trién khai tro choi.

Ong thuat lai: “Riéng cong ty tu van cia t6i da mua téi 3.000 chai dang duoc bay ban
khip Atlanta. Két qua sau dé cho thady Wash&Comb xem ra chac thang. Nhung lai khdng
phai do khach hang thuc sy mua ma do céc tay lam marketing dau goi khac mua khi

chung téi trién khai ban ra toan qudc.

Piéu twong tu ciing xay ra khi Hunt-Wesson — chi nhin hiéu bong ngd Orville
Redenbacher, di “nghién ciru” mot nhan hiéu canh tranh mai c6 tén Cracker Jack Extra
Fresh. Thoat tién, ho don sach hang trén gia va sau d6 thi dén thang tong kho Grand
Union dé mua ting thing 16n. (Mot nguoi diéu hanh siéu thi ké rang chi c6 mot nguoi

dén mua san pham nay).
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Va ciing chang ngac nhién khi Cracker Jack Extra Fresh bi “ngup tiim” khi trién khai

ra toan quéc bai 18 luc d6 thi Hunt-Wesson da ngirng mua.
Piéu nay khong phai la khong thé

Chung t6i khong noi viéc doi khac san pham khong phai 13 con dudng tao ra sy khéc
biét ma chi no6i d6 1a mot con dudng kho khian ma thoi. Vi du sau cua Gillette cho thay rd
diéu do.

Cir vai nam Gillette lai tai phat minh ra mot cach cao rau. Ho di 1am diéu d6 bang loai
dao ludi kép (Trac I1), tiép dén 1a loai dao ludi kép co diéu chinh (Atra), sau nita 1a ludi

chéng “sdc” (Sensor) va gior day 1a dao 3 ludi (Mach3).

Xét vé bé noi thi Mach 3 chi 1a mot san pham m¢i nhung déng sau d6 1a nhitng cong
viéc nhoc nhan, nhiing trin tré va ca tdm huyét cia mot cong ty thuong ky doi moi

nhitng san pham dang ban chay nhét caa minh.

Mach 3 di phai tiéu tén mot khoan dau tu t6i 750 triéu do-la truéc khi san pham dau
tién duoc ban ra thi truong. Quanh né cd téi 35 ban quyén (patent), bao gdm ca nhitng
ban quyén vé “ludi dao can bang tiing nac”, hoac mép ludi tién dung gilp giam luc kéo

va mot hoat dong cao cap 1a “tryc tinh tién”. (Ban quyén kiéu nay xem ra giéng nhu mot

chiéc Ferrari hon 1a cho mét thtr chi dé cao sach rau).

Két qua cua tat ca nhitng phat kién va nd luc nay ra sao? Mach 3 c6 dugc mot thi phan
trong thi truong san pham cao rau w6t sat ranh gidi cua luat chong doc quyén. Va gio

day, d6 méi chinh la sy khéc biét cia Mach 3.
Cai tién, Nang cap va Tai phat trién
Cung cong ty, cung ky thuat nhung san pham thi khéac

Cong ty ban chai rang Oral-B da khong dua ra mot san pham mai nao trong 27 nim
trudce khi Gillette mua lai n6.

Gillette da 1ap mot doi géom 150 nguoi chuyén nghién ciru vé cach chai sach rang. Két
qua 1a ca 16 san pham mai bao gdm ca mat loai vai sdi dét bang soi dic biét va chiéc ban

chai tién dung bac nhat cua ho di ra doi.
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Néu ban nghi tinh ning san phim mang dén sy khéac biét thi ban sé& that khén ngoan
khi nghién ciru cac loai ban chai n6i trén cua Gillette. Ho di ddng thoi cai tién, nang cap

va tai phat kién san pham ban chai Oral-B.

Mot van dé thuong gap 1a cac cong ty khong chiu dé mat téi su khac biét caa minh.
Volvo timng 12 ngudi tién phong vé xe hoi an toan va day chinh 1a khac biét cua ho. Ho da
tirng dua ra nhiéu y tuéng an toan nhu ché tao theo md-dun, tai hoi hai bén cira xe ciing
nhu dén 14i. Nhung vai nam trd lai day ho di bi tut hau véi y tuong an toan cua xe dan

dong banh trudc va xe 2 cau dan dong 4 banh.

Lac nay, trong khi may tay Nhat Ban dang bat dau néi vé cac thiét bi dién tir an toan
cho xe, thi Volvo lai 16i vao y tudng xe mui tran thé thao va xe hai chd ngéi la nhitng loai
khong thé 1a dai dién cho y tudng an toan. Pang tiéc la ho da roi mat khoi nhiing gi da

tao nén su khac biét cho minh.
Ga “nong” va Nhac “mat”

Ga udp gia vi dang 12 mot san pham an khach mai. Popeyes Chicken dang phuc vu
thuc khach mon ga ran kiéu Cajun rat nhiéu huong vi. Va doan quang céo TV cua ho noi
rang: “Ching toi toi day dé ctru nudc My khoi nhitng mon thit ga nhat nh&o” (¥ noi cac
mon ga truyén thong hién c6 & My qué vo vi).

Ngan sach quang céo 12 triéu do-la cua Popeyes chi 1a “mudi” néu so voi d6i thu

khong 16 Colonel.

Nhung dic tinh san pham caa Popeyes 1a “diém néng” tao su khac biét — du dua ho
vuot mat hai ddi thi khac 1a Church’s Chicken va Chick-Fil-A @ tro thanh sé 2 sau
KFC.

Radio Bose Wave 1a mot y tuang 16n khac. “No6 ¢6 vé nho” quang céo san pham nai,

“cho téi khi ban bat no 1én”.

Pay 1a mot chiéc radio khac nhitng chiéc khac. Véi kich thudc nhé hon mot hop banh
mi nhung né lai tao duoc am thanh séng dong va khoe cho khip phong. Bing cach nao?
Bang mot loai loa dan song 4m dac chung dai 7 foot (2,1m) duoc gap gon trong may. San
pham sanh diéu nay di lang lai cho Bose (mot tén tudi von dang kinh trong trong nganh

am thanh) giai thuong San pham Méi Tt Nhat cua tap chi Popular Science.
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Doanh sb ban Bose dang ting vot, tham chi véi gia 349 d6-la mot chiéc. Lic ching
t6i vao website cua Bose thi thdy mau don dit hang cua hing c6 ghi cha: “Vi nhu cau qué

nhiéu, xin quy khach chap nhan thoi gian giao hang tir 4 dén 6 tuan”.
Vuwot qua san pham va lei diém

Liéu rdi cac d6i thi co nhung tay vao mon “ga néng” va “nhac mat” noi trén khong?
Hau nhu chic chin 1a ¢6, néu ban chap nhan két luan sau cua ba vi gido su nguoi Anh

duoc dang tai trén to The Journal of Advertising Reseach:

Trao luu hang nhdi dang duy tri dp luc 16n 1én canh tranh. Tinh canh tranh cé nghia la
kha ndng kiém chdc dwoc qua céac thanh cong cia doi thi. Nhing trd 1am nhai kiéu nay
khong chi ding lai & bat chwdc nhieng phaét trién nhé vé san pham cua doi thi (nhuw baking
soda bdo dam thu hoi tién vén) ma con lan sang ca nhitng ddac tinh chinh cua san pham
(Moi dong xe hoi kiéu khi ddng déu phdi cao tac, an toan va kha kinh té v.v..)

Nhu ban cd thé thay, phat minh va sau d6 kién tri vdi mot san pham thyuc sy khéc biét

la mot cdng viéc kho khin biét nhudng nao. Nhung d6 van 1a viéc ¢é thé 1am duoc.
Canh bao cia Ted Levitt

Tro lai véi mot trong cac vi cha dé caa marketing, 6ng Ted Levitt (Pai hoc Harvard)
da c6 nhitng ngdn tir rat manh mé dé néi vé dé tai nay trong cudn sach cua minh mang

tén Tuw duy vé Quan Iy (Thinking About Management) xuat ban nim 1991

Khac biét hoa 1a mét trong nhaiing hoat dong chién heoc va chién thudt quan trong
nhdat ma ¢ dé cdc cong ty phdi kién dinh. Ddy khéng phdi 1a mét viéc lam tly tién
theo s¢ thich. Va moi thiz déu cé thé dioc khac biét hda, tham chi ca véi nhiing thi
goi la “hang thé” (commodites) nhuw xi-mdng, dong ho, bét my, tién, vdn tdi hang
khdng hay bao hiém hang hai.

Khong co thiz hang “thé” nao ca ma chi ¢é con nguoi déi Xir va nghi rang dé la
logi “thé” ma théi. C6 thé khac biét hda moi thiz néu thirong xuyén quan sat. Hay
chi nghi cdac san phdam la xa phong banh, bia, dau tr ngdn hdang, thé tin dung, thép
liew kho, dich vy so ciru, gido duc... Khéng cé Iy do gi khién mgt cong ty cir tu troi
minh vao ci bdy “hdng thé” roi tiép dé lai vinh vién tw nhot minh trong cugc canh
tranh chi bang vii khi duy nhat — giam gia. Lich si da cho thdy nhitng cong ty tu ép
minh vao con dwong “hang thé” dé réi sau khi cat giam chi phi téi ciing ma vdn lun
bai.
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Trong nhitng chuong tiép day, ching ta s& khao sat ca ta phuong cach dé tao khéc biét

va ching t6i s& ma rong thém dé xem xét vé cac dich vu ciing nhu san pham.
Nhung truéc hét, xin treo vai la co vang béo nguy hiém.

C6 mot sé y tudng c6 vé rat hap dan nhung s& hiém khi tao duoc su khéc biét cho ban.
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CHUONG 4

CHAT LUQNG VA PINH HUONG
VAO KHACH HANG HIEM KHI LA
NHUNG Y TUONG KHAC BIET

N éu ban séng hoac l1am viéc & New Jersey ban phai c6 lva chon caa minh trong
hang trim ngan hang & d6. Nhitng “megabanks” nhu Chase, nhiing tay tim trung
nhu Commerce, nhitng ngan hang cong dong nhu Columbia Savings. Vay khach hang
1am cach nao dé chon chd ma quang tai san cia minh vao?

Trong cudc loan da ngan hang nay ta nghe thay giong rao hang cua ngai Bob Cox, chu
tich ngén hang Summit Bank (tri gia 20 ty do-la), trén radio:

Chang t6i luén tim nhizng cach tér hon dé phuc vu ban. Khéng cé khach
hang qué nhé téi mite khéng dang ling nghe. Khong c6 nhan vién qué lon toi
mitc khong chju ldng nghe. Chiing téi dang vwon [én.

Xin 18i Bob, nhung nhiing y tuang nay khong bao vé duoc cau trong cai thé gidi “siéu
canh tranh” nay dau. Ddi thu cua cay ciing di doc cudn sach cua ciu va cing dién mot
tudng nhu cau.

Déi vai nhitng khach hang cia ngan hang quéc té Summit banks thi chat lwong va
dich vu hop ly 12 mot diéu ma nguoi ta dwong nhién chd doi chir khong phai 1a mot budc
dot pha.

NGi cach khac, chat luong ngay nay 1a mot tha d3 duoc ngudi ta hinh dung truéc roi
chtr khong con dong vai tro 1la mét su khac biét nira.

Cudc chién tranh chat lweng
Dung vay, thap ky 90 da chung kién mot cudc chién tranh chéat luong. Cac nha lanh

dao kinh doanh doi c6 nhimg phuong tién va ky thuat dé do luong chét luong. Va thé l1a
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mét dao quan nhitng tay to va vién sy bat dau hanh quan vao tran véi cac loai sach vo va
nhitng cudc tranh céi bt tan vé viéc dinh nghia thé ndo, dy doan thé ndo va chic chén la

cai thtr kho hiéu ma ho dé ra duoc goi la chat lugng.

Trén duong di ho lién tao nén mot mé cung lanh budt céc tir ghép va thuét ngir “troi
01” nhu: Bay cong cu cii (The Seven Old Tools), Bay céng cu méi (The Seven New
Tools), roi thi TQM, SPC, AFD, CQL, ... va ca ddng nhiing chir viét tit gom 3 chit céi
khac.

Chi riéng nam 1993 di c6 t&i 442 cubn sach cd tir Chét lwong (Quality) trong tén goi.

Ngay nay sé nay chi con phan nira. (Chang ta phai thing cudc chién nay chi!)

Cudc khao sat nay néi cudc khao sat khac ngay nay chang qua 1a dé khang dinh nguoi
tiéu dung ludn thay “viéc cai thién chat luong” hién hién quanh ho. Xe hoi dugc ché tao
t6t hon. D6 gia dung thi bén hon. May vi tinh thi ¢6 hudng dan sir dung bang tiéng Anh
dé hiéu.

Ngai giam doc bién tap cua hing trung cau ¥ kién Roper Starch Worldwide phat biéu
thé nay: “Ngay nay, tat ca cac nhan hiéu phai 1am viéc tich cyc hon dé vuon 1én. Ho dat
cuoC Ngay Mot cao vao viéc dap ung cac nhu cau cia ngudi tiéu dung. Nguoi tiéu ding
van la vua. Va khong cd vé gi 1 su binh diang dang duoc thiét 1ap sém. Nguoi tiéu ding
da khong giam su doi hoi caa minh khi nén kinh té da duoc cai thién. DU sao thi ho ciing
ngay mot khat khe hon.”

Ai chién thang bang chat lwgng?

Ai trong chiing ta khong danh gia cao mot san pham duoc 1am tét hon hoic bao hanh
san pham c6 15i?

Nhung chit lugng c6 dén dap cho ngudi tao ra chiing khéng? A, thi ra ban giam khao
van chua c6 dap an.

Mot khao sét caa vién Gallup thuc hién cho Hoi Quan Iy Chét lugng M§ chi ra rang
28% cac vi diéu hanh duoc phong van ndi riang ho di dat dwoc nhitng két qua “cod
nghia” tir nhitng sang kién chat luong trong don vi minh (“cé y nghia” ¢ day duoc hiéu la

s tang truong vé loi nhuan hoic thi phan).

Mot nghién ctu tuong tu cling dugc Phong Thuong mai va Cong nghiép Anh thuc

hién va cho ra két qua 1a trong 86% cac hing dugc diéu tra thi viéc thiét ké va trién khai
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cac hé thdng san xuat tién tién da that bai trong viéc thuc hién bat ké su cai thién nao vé
chat luong, vé tinh linh hoat hay quy trinh hoat déng. Té hon, c6 dén 43% nhitng cong ty

nay da khong cai thién duoc vi thé canh tranh téng thé caa minh trén thi truong.

Nhung ban ct thir ha chat lugng xudng va canh tranh trong thé giéi nay xem? Chiic
may méin! Sy mong doi hay doi hoi ciia khach hang s& khong bo ra di dau, bét luan 1a dé

theo kip no ban phai tra gia bao nhiéu di nira.
Cuéc chién théa man khach hang

Néu chat luong 1a mot cudc chién tranh thi tiép theo d6 cudc tan cong vao khach hang

phai duoc goi & cudc quyét chién lugc cubi cung.

Mot bai nghién ctu in trén Harvard Business Review di dua luan diém rang cac cong
ty cd thé cai thién loi nhuan it nhat 25% chi bang cach giam 5% sé khach hang bo sang
mua hang khac. Khoan di Nellie! Cau c6 thé nghe thy tiéng chudng béo kéu trong

phong hop caa ban giam déc day.

Cudc thao luan, sach vé nghién ctu va cac ¢ van di noi cho chung ta véi 1001 cach
dé tao bat ngo, dé yéu thuong, dé hop tac va trén hét 1a dé bam riét lay cai ma nguoi ta
goi la khéach hang.

Nguoi ta con noi vai ching ta rang khach hang 13 nguoi cong tac, 1a giam ddc, 1a vua
roi 1a buom budm nita (ding hoi vi sao ho lai 1a nhiéu thir vay nhé).

Chua hét, phan hdi caa khach hang (thuc chat 1a nhiing 161 phan nan) duoc goi la
nhitng mén qua, hoat dong sau ban hang tét sé gitr duoc nhitng khach hang ca doi, roi thi
V.V...

May chuyén nay du dé day ban vao song trong mét thé giéi khong vi loi nhuan.

Va khi thé ky 20 qua di, thi Marketing Management da tong két: “Hau nhu tirng cong
ty ngdy nay dang ting toc thoa man cac khach hang ciia minh. ‘Ching ta lam bat ké diéu
gi can lam’ 14 diép khuc hang ngay”

Tat nhién 1a c6 nhitng ngoai 1é. Cac hang hang khong qudc gia da bay cao cung chi s6
cua ho trén thi truong chiang khodn véi s6 hanh khach dat ky luc va nam 1999. Tuy
nhién, Iuc do lai khéng phai giai doan phat dat cua khach bay. Nhiing loi phan nan lién

tuc ting vé dat vé qua tai, thiéu chd ngdi nghi, mat kiém soat hanh ly, thong tin sai hoic
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thiéu vé céac chuyén bay bi hodn, khéng thuc hién wu dai véi khach hang thuong xuyén

bay c6 téng sé dam bay d& cong nhung tiép d6 khong thé sir dung duoc.
Hay yéu nhirng dam dwong do

Nam 1983, American Airlines (AA) da ra chuong trinh Aadvantage. Theo d6, hang da

thuc su tin ring nhitng phan thuéng cho khach hang theo sé dam bay cuaa ho sé& ¢ thé:

1. Khuyén khich 16ng trung thanh véi nhan hiéu
2. Loi kéo dugc nhitng khéch hang cua d6i tha canh tranh muén c6 nhiéu quyén loi
hon.

3. Tao nén su khac biét vai hdng United va cac hang khéac.

Chuong trinh Aadvantage lac nay dang rat ty man véi 29 trigu thanh vién trén toan
thé giGi bao gom véi nira triéu thanh vién chi riéng ¢ Brazil. Piéu ma céc nha quan ly cia
hdng khéng du liéu duoc 1a nhitng phan tng hén loan cua cac ddi tha bang cach lam
nhitng diéu tuong tu va mot diéu nira .... ay 1a mot khi chuong trinh da chay thi khong tai

nao durng no lai duoc nia.

Ngay nay, moi nguoi déu ném bo s6 dam bay ciia minh vao sot rac boi I&: gia sir ban
thuong xuyén toi dao Hawai thi sé6 dam bay cua ban s& mang lai cho ban mot Aloha Pass
cua hang Aloha Airlines. Con thuong bay téi Bangkok thi sao? Thai Airways c6 chuong

trinh Royal Orchid cua riéng ho.

Hay doi 1 chat. Cac hing hang khong duoc 1ap ra dé ban vé cha khong phai dé di cho
vé. Nhitg chuong trinh danh cho khach c6 tan suat bay cao, vén dugc cho 1a dé phat

trién dich vu khach hang, di tao ra nhitng hiéu tmg khong duoc mong doi nhu:

e Giam nhu cau vé sb vé da duoc mua
e Han ché nhiing chd c6 sin cho nhiing chuyén di nghi théng dung nhu di
Hawaii chang han
e Choc gian nhitng khach hang tét nhung khong thé lam gi duoc véi s6 dim bay
cua ho.
Sau day 1a mot téng két bat dic di cua Leonard Berry, gido su marketing va giam déc
nghién cau ban 1é ¢ Pai hoc Texas A&M: “Thir ma ho da khong 1am 1a d6i khéac nhiing
hdng hang khdng tai tro (cho nhitng khach hang thuong xuyén) téi mot mac do can doi

duoc gia thanh va s tién khau trir lai cho khach. Y tuong “khach hang thuong xuyén”
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ma vé ban chat 1a nhitng quyén lgi vé gia cho nhitng khach hang tt hon 1a y twéng qua

don gian va hon thé nira, lai rat d& bat chuge”™/
Thiy tridu dang dang

Mot khach hang cang hiéu biét va kho tinh thi cang lam ting dia vi cho nha Iam

marketing.

Bay gio mot cira hang ban vong deo ¢ dia phuong cling c6 chuong trinh dinh ky tang
qua.

Mot chiéc CD ti mu dwoc chao bao tir mot dia chi Internet ti mu khong kém nhung

lai cam két hoan tién néu khach hang khdng hai 1ong (va ho da lam dung vay).

Mot td chire cham séc suc khoe & California xuat ban mét chiéc thé bao cdo theo dé
xép hang hang trim nhoém béc sy theo suy luan vé chuyén mén cua ho va do hai 1ong cua

bénh nhan. (nhitng nhém nam trong top 10% duoc gan sao nhu khach san vay).
Phai chang ltc nay la thoi dai cua khach hang?

Chi can ban hdy hoi mot ngan hang 16n ¢ Seattle, ngin hang da thay ring nhiing
khach hang ban ¢ cia minh dang ngay mat thiéu kién nhin trudc nhitng phan ¢ng cham
cua ngan hang vai nhitng khiéu nai hoic kién nghi cia ho. Tim hiéu sau hon qua cac
cudc phong van, ngudi ta da tim ra 1y do cua hién twong nay - iy la do Nordstrom, mot
cong ty so hiru hé thdng ctra hang bach héa trong viing. Cong ty nay cing vai nhitng dich
vu khéch hang cuc ky an twong da 1am thay d6i nhan thic cac khach hang cua ngan hang.
Gio thi hiy tudong tugng ban dang & ngan hang. Ban néi gi vai khach day? C6 18 thé nay:

“Q, @6 1a cach 1am Nordstrom. Xin nhé cho, con ching téi chi 1a mot ngan hang.”

Khi khach hang d¢3 mong mudn nhiéu hon nhitng gi ban c6 thi liéu phap dich vu
“giam xoc¢” cua ban s& khong dua dugc ban téi chién thing ma chi gitp duy tri su ton tai

cua ban trong san choi ma thoi.

Tién thé noi thém, tat ca cac dbi tha canh tranh cuia ban ciing déu dang cb ve van

khach hang cuaa ban.
Céu chuyén hoang dwong

Tham chi khi ghi duoc diém trong bang tiéu chuin cua giai thuong danh tiéng

Malcolm Balridge National Quality Award (danh cho san pham chat luong) hay dat duoc
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lubn giai thuong nay thi cling khong phai 1a mot dam bao cho thanh cong. Nhiéu ngudi
chién thing cua giai nay di phai chang kién gia tri cd phiéu cua minh troi sut, phai chiu
tri hodn phat trién san pham va tham chi 1a 15 14 khé tién vao nhiing chuyén phiéu luu
moi.

Céu chuyén hoang duong tuyét hay trong nhitng nam 90, “phung su khach hang” la

tén cua tro choi nay.

Nhiéu tay 1am marketing dang séng trong mot thé giéi khda mo mong. Ho tin vao mot
chuyén gia tuéng vé maot thi truong “hoang so”. D6 1a niém tin rang marketing 1a mot tro
choi chi cua hai nguoi la cong ty va khach hang. Theo cau chuyén gia tuéng nay thi mot
cdng ty s& phat trién mot san pham hoic dich vu da duogc thiét ké dé 16i cudn nhu cau cua
khach hang va roi cong ty do sir dung marketing dé gat hai két qua.

Diéu dang budn 12 1am gi c6 céi goi 1a “thi truong hoang so” & trén ¢di doi ndy. Thuc
té tran trui caa marketing la: mot thi trudng thuong bao gom nhiing ngudi tiéu dung dugc
ca dam ddi thu canh tranh 16i kéo ltc manh luc yéu ma théi. Thé nén, mét chién dich
marketing s& phai bao gom viéc niu gir cho duoc khach hang cua ban dong thoi ¢é gang
day khach hang ra xa cac ddi thu canh tranh.

D6 1a nhitng tht ma sy khéc biét ¢ thé 1am dugc. N6 khéng chi 1a cau chuyén ban
hiéu biét vé khach hang ciia minh ma con la chuyén khach hang hiéu biét vé ban nia.
Théa man chién véi Cam két

Mot diém khac nira 1a: Viéc thoa man khach hang khong dong nghia véi viéc cam két
vai khéch hang.

Nghién ctru caa Quality Institute International Inc. d cho thay rang

e Trong s6 cac khach hang tuyén bé 1a minh thoa man véi mot cong tty thi co toi
40% da quay ngay sang mua hang cua cac cong ty khac ma khong hé xem xét
lai cong ty cii. (Co quéa nhiéu lya chon, qué it thoi gian).

e 89% chu xe hoi mang nhin ctia mot nha san xuat ndi rang ho réat hai long, va
67% noi rang ho dinh mua mat chiéc khac nira tir nha san xuat do.

e ... nhung chi chua t&i 20% da thuc sy mua

C6 phai ban dang rat ban biju t6 tinh vé6i nhitng khach hang rat dé thuong nay khong?
Ho cd thé va s& gach tén ban mot céch dé dang.
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Hay xem nhiing gi dang xay ra vai Nordstrom, 6ng vua dich vu. Vao ngay 19 thang 4
niam 1999, t& Bussiness Week di c6 mot bai véi “tit” dugc giat nhu sau: “Dich vu cuc tot
1a chua du”. Bai nay 1a néi vé su tang truong yéu kém vé ban hang cua Nordstrom, vé lgi
nhuin dang thit vong va su khdng 6n dinh trong hoat dong cua hé théng cira hang.

Nguyén nhan dugc quy cho viéc mé rong qué 16.

Nhung ngai William E. Nordstrom lai dit van dé theo cach thé nay: “Chung t6i dang
khong thé bat kip su thay d6i nhu cu cua khach hang”.

Bill oi, anh d3 bi gach tén roi.

Michael Porter Ién boong

Ong c6 thé 1a vi gido su ndi tiéng nhat moi thoi dai cua truong Harvard Business, va
ong da noi rat nhiéu vé sy khac biét trong nhiéu nim qua.

Trong bai luan gan ddy nhat mang twra On Competition (N6i vé canh tranh). Michael
Porter cudi cung da dua chat lugng va cam xdc cua khach hang vao dang chd cua ching.
Ong da 1am diéu nay bang cach vé mot dudng phan chia giira tinh hiéu qua diéu hanh
(operational effectiveness) va dinh vi chién luoc (strategic positioning).

Tinh hiéu qua trong diéu hanh dugc hiéu don gian 1a ban tién hanh cting mot loai hoat
dong tét hon cac dbi thu ciia minh. Ban linh nay c6 thé 1a ngudn luc loi thé canh tranh
ngan han nhung vé dai han thi n6 con lau méi c6 thé goi 1a du.

Porter quan sat thay rang, khi cac cong ty chay dua dat t6i vach chuan cua nhau (vé
diéu hanh, san pham...), thi chang tré nén giong nhau ngay maot nhiéu hon.

Porter cho riang thay vi chay dua thi cac cong ty can tu dinh vi minh khéc biét di so
V6i cac d6i thii. Piéu d6 duoc hiéu 1a di tim mot diém khac biét doc ddo (va co ¥ nghia)
trong nganh caa minh,

“Hiéu qua diéu hanh cao c6 nghia 1a ban dang chay trong cling mot cudc dua véi toc
d6 cao hon” Porter néi, “nhung chién lugc lai 13 viéc lra chon dé duoc chay trong mot
cudc dua khac boi I8 nd mai 1a cuéc dua ma ban ty sap xép minh 1am ké thang cuoc.”

Gi4o su Porter qua 1a da nhin thay chan ly.

Nhurng diéu d6 cé thé dwoc
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Pau chuong nay, chung toi di néi rang chat luong va dinh huéng vao khéch hang

hiém khi 1a cach dé tu d6i khac minh.
Hang hang khéng Midwest Express chinh 1a mot trudng hop hiém cé nhu vay.

Ho 12 mot hang hang khéng noi dia rat thanh cdng nho su khac biét trong chat luong

dich vu va dinh hudng vao khach hang.

Ho phuc vu ca phé va nhat bao mién phi tai cira vao, thit nuéng va tom cho bia téi, va
ca s6-cO-la nita. Phi hanh doan rat than thién. Khong bi ket vé sap chd va trén hét, tat ca
déu bao gom trong gia vé co ban. Va day la don cua ho: tap trung vao viéc lap day cac
chd trén may bay cua minh bing khach di thuong xuyén (kiéu vé thang) thay vi cac

khach hang co ké mic ca hoic rdi rai dat chd trudce.
Tai sao no lai hiéu qua?

Chién ddu maot cach tuyét vong vi loi nhuan, nhitng hdng hang khong 16n gio day chi
16 1ang vé dich vu cho mot nhiim ngudi ngdi & khoang hang nhat. Nganh hang khong
dang bi “ket tau bay” va ngudi ta cd nhdi s6 lwong cang nhiéu cang tét khach hang qua

nhitng ga trung chuyén thuong la kha bt tien.
Va mic dau da lam vay nhung gia vé co ban lai van ting 1én mot cach kho chiu.

Nhitng chuyén nay di choc tic nhitng nha kinh doanh trung binh va ho tip lr chuyén
qua Midwest Express ciing nhitng chuyén bay thang cia hing nay.

Thé 1a dao dtc trong dich vu d3 dong vai trod nhan t khéc biét & day: Ban cd thé sir
dung diéu nay nhu mét chién luoc. Nhung chi khi ddi thu caa ban c6 du sy ngu xuan dé

cho ban tu do 1am diéu d6.
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CHUONG 5

SANG TAO KHONG PHAI LA
Y TUONG TAO KHAC BIET

Trong cudn Thuc tai trong Quang c&o, Rosser Reeves di phé binh kich liét nhitng
gi dng thdy, coi chiing nhu nhitng quang céo khuyén khich va vé 16i. Nhitng y
tuong kiéu nhu “giau c6 véi huong vi Caramel thuc thy” (rich with true taste flavors), “vi
tuyét nhat tir trudc téi nay” (the best taste ever) va “phong vi ém ai khong thé tin dugc”

(It’s incredibly smooth) da phai ganh chiu nhitng di nhan xét rat phan no cua 6ng ta.

Du chua dat téi chuan caa 6ng ta vé ban hang thi it nhat nhitng y tuong nay ciing da
¢ gang dé ban duoc hang. Ngudi ta dang tu hoi khdng biét 6ng nay s& phan ng ra sao
VGi quang céo ngay nay, nhitng thir ma tham chi chang c6 gang dé ban hang nira. Hay
xem nhiing y tudng sau (duoc “nhd” ra tir mot s6 to tap chi): “Hay bat dau mot cai gi do”
(Start something), “Chiuc mung ra nudc ngoai. That vay.” (Welcome abroad. Really),
“Thay dbi thé gioi véi sy cham soc tuyét voi” (Changing the world with great care), “Moi
nguoi diéu khién chung t6i” (People drive us), “Md rong nhiing kha ning” (Expanding

possibilities).
Cai bay sang tao

Sy khuéch khoac dang dugc thay thé bang sy map mo. Mot b phan khdng nho céc
quang cdo ngay nay di qua sang tao hoic qua giai tri toi ndi déi khi rat kho noi duoc

cong ty nao dang quang cao.

Hay xem mot quang cao day trang (full-page) cua J.P Morgan, mét tap doan quéc té

hang dau vé tu van tai chinh, bao hiém va tin dung.

Quang co nay khong c6 dé muc (headline) ma chi 1a mot khuén mat nguoi dang nhin
chiam chiam vao mét khéi chix c6 noi dung thé nay: “Téi chua bao gid an phan dé duoc tot
hon khi ma tét nhat 1a phai tién toi. Toi chang hé quan tam téi cai goi 1a OK. Toi chua
bao gid 1am 1an khi ling nghe dé hiéu. Toi chong lai su yém thé. Toi da kho tinh khi can.
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Pa dé dai khi d6i mat véi sy hoan hao. Toi da thip 1én ngon hra. Toi lam viéc cho J.P

Morgan.”
Céi gi lam J.P. Morgan sang tao

Quang cao noi trén 13 mot loat nhitng v nghi va mot doan vin ca tung dé thuong.
Nhung ... khong rd J.P. Morgan dang c6 ban gi trén doi nay cho doc gia cua Fortune
day? Ho la mot cong ty dang cong bd nhimng thong diép sau Sic tir cac nhan vién ching?
Hay 14 nguoi caa ho dang nd luc hon? Chiu! Hon nita, chung ta khong dua tién cho mot

nhan vién v6 danh nao d6, chiing ta dua cho mét to chirc 16n va thanh dat kia.

Thi tao khac biét cho J.P Morgan cd thé 1a bat ky cai gi nhung khong duoc map mo.
D6 1a di san 150 nam phuc vu cho nhitng tap doan danh tiéng, cho cac chinh pha, va cac
gia dinh giau c6. J.P Morgan di giup xay dung va cap von cho General Eletric (GE) va
AT&T tir thoi hai dai gia nay van con “4m ngia”. Ho cling cho ngudi Phap va nguoi Anh
vay tién trong thoi gian 2 cudc dai chién thé gisi. Ho con 1a chd dua cho Mexico voi
nhitng khoan vay t6i 2,6 ty do-la va Lién bang Nga véi nhitng khoan ciing gan nhu vay.

Thir ma ho nén chay la mot chuong trinh néu bat duwgc nhirng kha nang doc dao cua
ho trong pham vi di san 1au doi cia minh: “150 nam tao 1ap sy phon vinh”

Thir hoi, c6 khach hang tiém ning nao lai khdng khoéi c6 sy phdn vinh?

Cudgc tranh luan trong nganh

Su mU mo noéi trén da trég nén ngay mot té hai toi mirc to Advertising Age da bao cao
mot thyc té 1a mot vai vi giam dbc trong cac cong ty dang nhan dugc nhimg 14 thu cua
c4c co dong néi quyen loi chinh dang cua ho dang bi phung phi bgi “nhitng nha quang
cdo da hoan toan chuyén tir nhiém vu chiém linh trdn dia sang viéc thuyét phuc mot
ngudi doc mua san pham”

Rance Crain, tong bién tap Advertising Age, di phat dong cudc chién chdng lai quang
c4o mi mo, vo 16i dang duoc chay dudi chiéu bai sang tao.

Thuong thi vi CEO sé& lo ling xem nira ndo cua ngan sach quang céo dang bi phung
phi. Con bay gio 6ng ta bat dau ty hoi liéu co phai toan b ngan sach da bi d6 xuéng song

xudng bién khéng?

35



Khéng c6 gi ngac nhién khi mot cuoc khao sat do Lién doan Quang cao Hoa Ky
(American Advertising Federation) thuc hién da cho thay su hd trg yéu cho quang céo lai

la mot cong cu gilp cac cong ty phat trién.

Khi dugc hoi ¢é hai 1ong véi nhitng nd luc quang céo caa cong ty minh khong thi chi

6 6,8% céc bi diéu hanh tra 1oi 1a rat hai long.
“Sang tao” trién khai phong thi

Nganh quang céo bi don vao chan tuwong 1a do nhiéu ngudi tin rang quang céo dang

mat hiéu luc trong thoi dai ngay nay, thoi cia bung nd thong tin va chi nghia hoai nghi.

Nhitng tay thii cyu va hoai niém véi nhitng quang cao chat nghé va chat tho lai ¢ lai
ngudi ta vé thoi diém nhitng nam 60 khi quang céo da phai trai qua mot thay déi lon. D6
la khi yéu t6 “kha 4i” da 1én ngéi. (Trudc d6, ban ndi rang thir nay s& chita duoc dau dau
va thir nay thi s& chay nhanh hoic chay xa thi né di gan nhu hop 1y va ban duoc). Quan
diém cua ho 1a néu né qua kho ban thi thong diép s& khong chi bi ghét va con bi lang

quén.

D6 1a 1y do tai sao ho chién dau dé chay nhiing quang cao hoac day tinh cam hozc day
khiéu goi hodc vui vé hoac thi vi - thir quang c4o tao dung mot sy “gan bo” véi ngudi
tiéu dung.

Shelly Lazarus, nir chu tich cua Hiép hoi Pai ly Quang cdo Hoa Ky (American
Association of Advertising Agencies) di phat biéu trudc cac hoi vién caa minh tai cudc
hop thuong nién lan thir 81 vao nam 1999. Ba da dong vién cac thanh vién cua minh hay
d6n nhan nhiing gi khong dugc mong doi va phi truyén théng, tét hon hiy duong dau voi
canh tranh bat dau tir nhitng ai giéng nhu cac chuyén gia tu van quan tri, may tay nay
dang de doa cudp vai trd truyén thong ma cac dai 1y dang gitr trong linh vuc truyén thong

marketing.

Ba ta phat biéu: “Nhitng ngudi ban tu van quan tri cia toi doi khi ¢ vé nhu 13 bi x(c

pham boi nhiing thir bat hop 1y va 16-gic. Ban c6 dé y diéu nay khong?”

Nguoc lai, ba ta lai qua quyét, “chung ta séng dya vao diéu d6” boi vi “nguoi tiéu
dung thudng ciing bat hop Iy va phi 16-gic” va bi chi phdi bai “nhitng gié tri tinh cam vo

hinh thuong con cao hon ca l16-gic”
Bong ma Bill Bernbach
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Néu ban dam thach thirc cach nghi néu trén thi s& c6 nhiéu ngudi khan dén hon cua
ngai Bill Barnbach, mét cay cb thu ndi danh trong gi¢i quang cdo, ngudi khoi xuéng

cuoc cach mang quang cao “kha ai” va nhitng nam 60.

Ho coi céc tac pham cua ong nhu su khéi ngudn caa cudc cach mang sang tao. Dang

tiéc, v sé cudc cach mang trén doi, qua thoi gian, da cho thay la sai lam.

Bill Bernbach va Rosser Reeves da khong thuc su thoat ra khoi nhitng nd hec cua ho.
chi c¢6 diéu la phong céach cua ho khac nhau. Bill Bernbach lay cac y tuong manh mé kha
chap va trinh bay chling mét cach don gian bang ngdn ngit thuong ngay dé lam cho san
pham khéng quéa nghiém tlc va khd cing. Pon gian 12 6ng ta chi dwa nhiéu yéu tb thuc té

hon vao quang cao ma thoi.
Sw khéc biét ddy sang tao

Ngay nay néu ban nhin sau va tac pham cuaa Bill Bernbach, ban s& thiy d6 1a mot

chién luoc 16i lac duoc trinh bay mot cach gian di va rat hop 16-gic.

“Hay nghi nho” (Think small) cho Volskwagen 13 mot céch thtc tuyét voi dé tao khéc
biét cho chiéc Beetle cua ho trong su so sanh véi cac chiéc xe to 16n ma kén tréng nhu

nhitng chiéc xudng tuan tidu va may tay ¢ Detroit dang chiao ban cho cong ching.

“Vi ching t6i chi la sé 2 trong nganh cho thué xe, chling t6i phai ¢6 gang hon” cho
Avis 1a méot cach thuc trung thuc dé Avis tao khac biét véi Hertz va cac cong ty khac

dang cb nhdi ban vao ghé l4i nhiing chiéc xe cua ho.

“Ban khong can phai 1a nguoi Do thai thi méi thuong thirc duge banh mi den Levy” 13
céch thang than dé tai dinh vi banh mi den nhu mot loai banh my tuyét hao cho moi
nguoi (Tinh Do thai di 1am cho noé khac biét. Ong ta phai 1am cho su khéc biét nay tro
nén hap dan hon véi nhitng ngudi khdng phai 1a Do Thai).

Dung vay, bay gio dang 1a mot ky nguyén ma quang céo chang con hiéu lyc nhu trudc
kia nira. Pung thé, gio 12 mot ky nguyén ma cé qua nhiéu san pham cung di san mot
khach hang. Nhung néu Bernbach con séng dé tiép tuc cong viéc caa minh thi 6ng ta hin
1a dang viét ra nhitng quang c4o nong am, nhan ban nhung bao trim Ién trén hét van la

mét chién lugc thang than.

Bong ma Mean Joe Greene
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C6 mot y tuéng ma ban thay 1a thoi thuong cho hién tai, Ay 13 st dung cam xac dé tao
su khac biét. Cac chuong trinh ndi tiép nhau véi canh day cam xuc nhu ngudi ndy hon
nguoi kia, ngudi 16n hon tré con hodc nguoi no bién thanh nguoi kia. San pham chi dong

vai tro thi yéu trong nhitng hoat canh cudc séng nay.

Néu ban thic méic vé cach thé hién nay, ngudi ta s& chi cho ban quang céo rat noi
tiéng cua Coca-Cola vai 6ng trong tai bién Mean Joe Greene & Pottsburgh dang cung
udng mot lon Coke véi mot cau bé 7 tudi sau tran dau. Do 13 quang c&o nong 4m ma moi
ngudi déu khoai. Pang tiéc 1a né chi tao ra nhitng hinh anh man nhan cht: chang gidp
Coca-Cola ban nhiéu thém duoc may ti. (Vao ldc nay, Pepsi véi ¥ tuong tao khéc biét “su

lya chon cua thé hé mai” lai dang vao sé va ga lén cao.)

Nhung chi tiét ngay lai duoc nhimg ngudi yéu cam xdc trong kinh doanh cho qua
nhanh chéng. Ching ta hdy md xé mot chit viéc ndy, nhung tir giac d6 khoa hoc (chir
khéng phai tinh cam) nhé.

Cam xdc va lwa chon
Dé di dén cdt 16i cua van dé nay, ching ta phai di vao thé gisi cia mén tam ly thi méi
c6 thé hiéu duoc tinh cam va 1y tri dong vai tro thé ndo trong kha ning ra quyét dinh luya

chon cua chung ta

C6 rat nhiéu ly luan nang né va phuc tap khi dé cap dén van dé tai sao trong moi sinh
Vit trén trai dat con nguoi lai 1a sinh vat c6 cam xGc nhat. Tuy nhién, ly 1& caa hai vi giao
su truong Pai hoc Tong hop California 1a Richard va Benice gdy duoc nhiéu chi vy.
Trong cudn Tinh cam va Ly tri (Passion and Reason — Oxford University Press, 1994),
ho da soi roi nhiéu bi an cua tinh cam con ngudi. Mot trong sé d6 1a: tinh cam la mot céi
gi d6 phi 1y va khong phu thudc vao tu duy va suy 1y cia con ngudi. Quan diém cua ho:
Tinh cam va tri tué ludn song hanh (That qua nhiéu cho ba Shelly Lazarus!)

Mot diém quan trong nita 1a ho cho rang vé cin ban tinh cam ludn phu thudc vao ly
tri. Quan diém caia ho: Tinh cam phu thudc vao sy danh gia ciia y nghia c4 nhan. Khi
khong c6 ¥ nghia thi khéng c6 dénh gia va theo d6, khong co tinh cam (That qua nhiéu
cho Mean Joe Greene!)

Mot nha tam Iy khac, tién sy Carol Moog, dién ta vin dé rat thd vi: “Tinh cam ngay

thang, n6i nang dai khai chi c6 ¢ nhiing da tré rat nho va nhimg ngudi 16n bi tam than
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nang. Cac thudc tinh duoc danh gia mot cach thuc té, can nhac mot cach Iy tri & mot muc
d6 thap hoic cao hon (s&) gop phan vao moi lva chon va moi diém khéc biét, bat chap sy

16i kéo cua cam xuc, su trung thanh hodc cac dic diém gy chi y cua cac san pham”.
No6i cach khach, ban phai dwa ra cho nguoi ta mot Iy do dé mua san pham caa minh.
Sergio di tu

Sergio Zyman la mot cuu tha linh marketing cia Coca-Cola, lic nay 6ng ta dang la
mot nha tu van cho cic cong ty trong linh vyc tim toi chién lugc. Va dot nhién 6ng nay
cd vé nhit tri cao véi ching toi. Ong ta néi rang marketing caa cong ty nén cé sy gan két

vé6i ban san pham hon chi rung chuéng hoic choi troi.

Trong sé cac ban ¢ nhitng nguoi khéng hiéu rd 1am lai lich ong nay, 6ng ta di ting
tam huyét véi New Coke, thir ma ching toi goi la Edsel cia Atlanta. (Edsel 1a tén mot
loai xe that bai tham hai cua Ford — N.D)

Ong ta da ngdi d6 khi y tuong tao khac biét song con cia Coke, y tuong “Thu thiét”

(the real thing) bi nguoi ta bo roi va thay vao dé ca 16 nhirng khau hiéu vo nghia.

Ong ta van tai vi ltc Coke sang Hollywood dé déng phim quang céo véi mot y tuang
“sang tao” trat ban I&, trir khi ban cho rang gau bac cuc uéng Coke 12 mot ¥ tuong tao su

khac biét (Thir cola ma may con gau trang khoai hon.)

Ong ta da noi rang: “Quang cdo 1am ra 1a dé thong dat vé nhiing loi diém va khéc biét
ciia mot nhan hiéu.” (That cir khoi, thua 6ng Sergio). Va rang: “Marketing 1a mot mon
khoa hoc nham dit san pham caa ban trong nhitng méi quan hé twong hd voi doi thi”
(Qua dung!)

Thé ma sau d6 thi 6ng ta lai tro trio tuyén bd rang cac dai Iy dang “ban rong quan
diém quang céo 1a mot nghé thuat, trong khi nd khong phai vay”. (Thé sao ngai lai mang

dén Coke nhiéu “nghé thuat” loai ay vay?)

Thoi thi tui toi dugc an ui doi phan khi thay ngai Sergio c6 mot chuyén bién khi tudi
d3 xé chiéu. That té 1a ong ta da khong chiu nhin nhan van dé sém hon, béi 1§ duoc nhu
vay thi co thé gitip Coke tiét kiém ca nii tién di ném vao nhitng quyét dinh sai lam trong

nhitng ngay 6ng con thanh xuan.

Thoéng tin chw khéng phai quang cao
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Trong khi Sergio di tu nhu vay thi lai c6 nhiéu tay lam quang céo khéng chiu nhin
nhan rang nghé cua ho 1a phai di trinh bay nhitng thdng tin vé mot san pham va ly do tai

sao ngudi ta nén mua nd. Va rang théng tin khong nén qué giong nhu 13 mot quang cao.

Tam tri con ngudi 1a ¢6 giGi han véi lwong thdng tin ma ho tiép nhan va luu trix (xem

thém trong chuong 9).

C6 mdt cach dé vuot qua sy han hep tu nhién cua tam tri, dé giGp né chap nhan duoc
cac thong tin méi 1a hay nd luc hon dé viéc trinh bay thong diép cua ban gidng nhu viéc

dwa nhirng tin tac quan trong.

Qua nhiéu quang cao di cb gay thu gidn hoic to ra sic sao. Vi cach 1am nay ching

da bo qua yéu té tin tuc trong cau chuyén caa minh.

Nghién cau cua Starch ¢ thé minh hoa rang nhimg tiéu dé quang cao céo yéu to tin
tic thi ghi diém cao hon so véi cac tiéu d& khong mang yéu té nay xét theo sé luong
ngudi doc. Pang tiéc 1a phan dong cac nha sang tao quang céo lai cho chuyén nay di cii

rich.

Néu moi ngudi nghi rang ban c6 mot thong diép quan trong dé truyén tai thi n6i chung

ho s€ coi mo don nhan nhirng gi ban ndi.

Trong cac chuong tiép sau chung t6i s& néu Ién nhiéu phwong phap tao su khac biét
cho mot san pham hoic cong ty. Trong trudng hop cac phuong phap nay déu co thé hién
nhitng tin tac quan trong vé mot san pham. Bat luan d6 1a mét tin tic vé thudc tinh, su
dan dau, vé mot di san, mot su wa chudng hoac bat ky thar gi da duoc thir va thanh cong
thi chung ciing déu trinh bay ra dwgc mot théng tin quan trong c6 thé hiru ich cho nguoi

nghe trong viéc ddi pho vai van dé lya chon dang ndi com ngay nay.

Vén dé 12 ban dirng quén rang thong tin trong d6 duoc mot s6 ngudi goi trat It 1a “su

sang tao”

40



CHUONG 6

GIA CA HIEM KHI LA
Y TUONG TAO KHAC BIET

G ia ca thuong 1a ké thu cua su khac biét
Theo dinh nghia thi su khac biét phai dang gid. Do 1a 1y do nd hd trg cho san

pham duoc tra cao hon hoic it nhat 1a bang gia cil.

Nhung khi gia tré thanh trong tdm cua mot thong diép hoac cua hoat dong marketing
trong mot cong ty thi diéu d6 c6 nghia 1a ban dang danh mat co hoi dugc moi ngudi nhin
nhan 13 doc déo. Liic ndo ban dang 1am cho gia ca trd thanh van dé chinh yéu phai can
nhic khi khach muédn chon ban trong sé cac déi tha. Pay duong nhién chang phai 1a mot

con duong phang phiu cho ban.
Mot sd it cong ty hai 1ong véi cach tiép can gia thap vi mot 1y do don gian 1a moi doi
thi canh tranh déu c6 thé chao gié gilp ho. Va day chinh 1a mot lgi thé.

Theo 6ng Michael Porter thi giam gia thuong 1a mot hanh dong do hoi néu cac ddi thu
cd thé giam gia xudng bang ban.
Truwong hop ca-rot gia ré hon

Dé phat trién thém quan diém cua Porter, ching tdi xin din ban dén mot cong ty méi
thanh 1ap vai hé thong bao goi doc dao cho ca-rot non. Cong ty nay da quyét dinh gia cua
minh s& 12 lgi thé dé vuot mat hai nha cung cap 16n dang ton tai trén thi trudng.

Pé leo 1én dugc cac gia hang trong siéu thi, ho da dua ra thi truong loai ca-rét khdng
nhitng tbt ma con ré hon. Hai tay choi 16n kia phan ang vé gia tap ly. Didu nay tao ra stc
ép khién cong ty nay phai giam gi4 thip hon nira, va hai nhan hiéu da co uy tin kia lién
tiép tuc bam dudi.

Khi mét thanh vién trong ban quan tri yéu cau cac nha diéu hanh cong ty hay du liéu
xem roi chuyén gi sé tiép tuc xay ra thi duogc tra 10i rang hai thiang to xac d6 s& khong
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dam giam gié tiép dau vi giam nira thi gia s& tro nén “bat hop 1y”. Va chang sé& 16 vi cong
nghé déng goéi cua ching lac hau hon chung ta nhiéu.

Ban quan tri quay sang yéu cau ching toi dy doan. Chung toi da khuyén rang gia cua
may tay to xéac kia 12 hoan toan hop ly. Lam sao ma hai cong ty c¢& bu dang thao ting thi
truong lai c6 thé dé dang dé mot tén méi ra nghé chi dung gia ca dé chiém thi truong cua

ho duoc? Ho ching cd van dé gi vai viéc giam gia vira qua hét.

Vao cudc hop sau do, lanh dao cua cong ty méi ndy da dugc ngudi ta tro giup dé ban
day chuyén san xuat ca rét mai caa minh cho mét trong hai dai gia kia. Nhd thé ma ho
kiém duoc mot khoan 1oi kha kha.

Sau d6 thi moi ngudi déu thoa man va vay 1a mot chién lugc gia thap nita da that bai.
Xay dwng mét wu thé vé gia ca

Chung t6i khéng ndi chién luoc gia ca l1a khong thé thuc hién duoc ma chi néi la rat

kho thuc hién ma thoi

Southwest Airlines di dung gi4 thip dé tao duoc su khac biét cho minh. Nhung viéc
nay da dugc lam “mot cach khéc biét” nhu 10i cua ngai giam ddc diéu hanh, Herb

Kelleher da néi.

Bang cach st dung mot loai may bay duy nhat, ho da tiét kiém dwoc nhiéu chi phi dao
tao va bao dudng. Bang cach khdng chao ban nhitng chd ngoi hang sang ho tranh dugc
nhitng hé thong giir chd dét tién. Bang cach khéng phuc vu suét an ho loai trir chi phi lién
quan va tiét kiém thoi gian. Bang céach tranh nhitng ga trung chuyén dat tién va ha cénh

tai cac phi trudng ré tién hon ho tranh duoc nhiéu khoan phi dich vu tai cac diém dén.

Bang cach d6i khach minh nhu vay, Southwest di c6 thé xay dung cho minh mét hé
théng vai chi phi thap nhat trén mdi dam bay so véi cac hdng khéac. Van dé l1a cach thirc
cua ho khién cac chuyén bay hoi gidng mot “chuyén xe chd gia suc”. Nhung dé bu dap
lai diém yéu nay thi ho da 1am hét sitc minh dé khién cho chuyén bay dugc vui hon. (Tiép
vién cua ho c6 thé dién tiu hai phuc vu khach.)

Vay la Southwest da doi khac minh thanh mét hang hang khdng co gia cudc ré. Va roi
ho da du Ién manh dé khong bi stc ép do viéc giam gia cua nhitng hang Ion khac. Nhiéu
hang hang khong da bat chudc cach cua Southwest song hau hét déu that bai ca.

Thanh cong cia Wal-Mart
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Ngudi ¢6 thé ndi rang “gia thap hang ngay” da l1am nén Wal-Mart trong nganh thuong
nghiép ban budn. Giéng nhu cau chuyén & Southwest Airlines, ho dd c6 hé bién gia thip
thanh mot ¥ tuong tao khéc biét ¢ y nghia. Nhung hiy xem ho d lam diéu d6 nhu thé

nao.

Thoat tién, ho bit dau nhitng nd luc cia minh tai C & D counties (nhiing quan cé dan
cu thua thot & M§) noi ma déi thu cua ho 12 nhitng cira hiéu tap héa nho. Cong viéc cua

ho chiang khac nao xe ting Pic tran qua cac nudc ving Balkan, rét it gap khang cu.

Sau d6, ho bat dau xay dung cong nghé cho chinh minh dua trén nhing cira hiéu maoi
mé. Khi lwvong hang ban ra ting 1én, ho lién thém “céng luc phan phébi” vao vii khi cua
minh. Trong khi ma moi chuyén dang rat gay go khdc liét trén lanh dia cua Kmart, Target
va Costco thi ngay nay ho (Wal-Mart) di thyc sy ¢6 duoc mot co cau gia tét hon dé hd

tro cho tuyén b marketing caa minh.

Ciach dit van dé caa Dell

~

Cong ty may tinh Dell chic chin di dung gia nhu mot vii khi dé “d&o” duoc mot
mang l6n caa nganh may tinh. Véi doanh s ban ra trén 18 ty do-la ho da thach thuc

Compag trong cudc chay dua gianh vi tri ddu nganh may PC xét vé doanh sd.

Cach tiép can doc dao cua Dell 12 tranh hé théng ban 1¢ dé di thang t6i ngudi tiéu
ding cudi cling vai mot dé xuat ban hang gia thap hon. Ho da tan cong IBM va Compagq
bang quang co so sanh thé hién btc anh hai chiéc may tinh canh nhau. Dudi mét chiéc
may tinh Dell c6 dong chit: “Chiéc lap xa xi” (The lap of luxury) véi chiéc tem gia trén
man hinh ghi $3.899 va dudi chiéc Compaq 1a dong “Chiéc lap dién r0” (the lap of
lunacy) vai tem gia $7.669

Compagq da kién nhung van khong chiu tir bo hé théng phan phéi mac tién caa minh.
Két cuc Ia thi phan ngay cang nghiéng vé Dell hon.

Diéu ngugc doi la trong khi gia tré nén vii khi toi thuong thi Dell lai thay d6i mot
cach nhanh chéng. Ho khdng muén dwa vao quang céo kiéu san phiam va gia ca nia.
Ngay nay, nhiéu hop déng cua Dell dén tir méi quan hé véi khach hang 1a céc tong cong
ty 16n, nhitng nguoi dit hang thong qua cac dai dién rat tan tam cua Dell va théng qua

trang web thuong mai dic chung cua Dell dang chao ban cho moi d6i twong khéch hang.

Cach dit van dé caa Charles Schawab
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Ciing nhu Dell, Charles Schwab 1a mot nha mdi gigi giam gia dau tién. Tiép can theo
huéng gia ca di pha tung 6 khéa ma cac ddi tha 16n véi dich vy day du dang co trén thi
truong. Nhung diéu nay ciing chi mé duong cho ca dam cac tay moi gisi giam gia khac,
chua hét, doi quan nay lai kéo thém mot doi khac con ré hon hoat dong qua mang

internet.

Gidng Dell, Charles Schwab di di son dao hai véi ngdy mét nhiéu dich vu. Trong khi
ho van lam giam gia thi néu nhin vao cac quang cdo cua ho Charles Schwab thay duoc

ngay mét nhiéu viéc hon

Bai hoc tir ca Dell va Charles Schwab 1a ban c6 thé bat dau tir gia ca nhung néu ban
khong cd lgi thé dugc xay dung trén co sé do (gia thap) thi ban s& khdng thé két thic

bang gi4 ca duoc. Va ban s& nhanh chong bi d6i thu cho “Ién thét”.
Quanh chuyén gia ca

Nhitng ké dan dau thi truong s& ludn bi dbi thi tan cong bang gia. Piéu nay dudng
nhu mot quy luat. Vay ban s& 1am gi néu 13 ngudi dan dau? Ban cd can phai lubn chién

dau chong lai cac d6i thu ciia minh khdng?
Sau ddy la mot vai phuong phap duge diic rut dé doi pho vai céac dién bién vé gia:

1. Hay lam mét cdi gi d6 dac biét. Ngudi dan dau c6 thé dén véi nhitng khach hang
I6n nhat caa minh va chao ban mot th gi do6 dac biét. Nike da dén véi Foot
Locker cting san pham Tuned Air, mét loai gidy chay gia 130 dé-la dugc 1am doc
quyén cho nha béan I¢é c& Ion nay. Két qua that kha quan. Foot Locker da dat hang
hon mot triéu doi va hira sé dat doanh sb ban 200 triéu dé-la. Két qua nay c6 thé so
sanh vai san pham tiing ban chay nhat cua Nike la Air Jordan

2. Tao ra mét si lam ldn ndao d@s. Trong mot s6 nganh, viéc dinh gia la kha phuc tap.
Vi du dinh gia cudc dién thoai chang han. Vai nim truéc ddy MCI da gidi thiéu
chuong trinh giam gia cudc Friends & Families. Noi dung la giam gia cudc cho
c4c cudc goi cua khach hang dén céc sé cua ban than hodc gia dinh minh ciing nhu
c4c cudc goi nguoc lai cua ho cho khach hang d6. Bé tham gia, khach hang chi can
dang ky tén va s6 dién thoai ma minh mudn. Di thit AT&T dau tién khong dé y
dén chiéu nay, nhung thi phan cia MCI da bat dau banh truéng nhanh. Cudi ciing
thi AT&T ciing phai “ha son” va tung ra chién dich “MCI math” (tinh toan kiéu
MCI). Chuong trinh marketing hiéu chién nay da pha nhan viéc giam gia cua MCI
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khi thuc hién cac cudc goi ngin (20% giam gia cua ho tinh dung thi that ra chi 1a
6% va ching dang ké&). Khi chuyén nay bung ra thi thi truong da that su ldng ting
vi khong hiéu dugc IGc nao 1a giam gia va ldc nao thi khéng. Sy nham 13n lai cang
duogc tang cao hon nira khi Sprint va vai hang dién thoai giam gia khac nhay vao
cudc. Thi phan cua MCI lién ngung tré sau d6. Vay ai la ké thing cuoc khi thi
treong con rdi tung nhu vay? Ban c6 thé doan duoc: d6 1a nguoi dan dau. Lac nay
thién ha lién bao nhau: “Oi troi! Tinh toan chi cho mét, dung béng AT&T cho rbi”.
3. L&i chi dé dang noi cém sang huéng khac. Mot chién luoc hay khac cho tran
chién gia ca 1a dua y tuong gia tong thé dé d6i khang véi gia khoi diém. Trong
mot s chang loai san pham, chi phi ban phai chiu sau khi mua ching 1a khé 16n so
Vv6i gia mua chinh san pham “co ban” d6. Néu san pham hoat dong tét hon sau khi
mua ban cd thé xay dung cho minh quyén s¢ hitu khai niém “chi phi that” dé doi
lai v&i khai niém “chi phi mua”. Mot bién thé cua cach nay 1a ¥ tuong do bén. Mot
san pham dit tién, nhu chiéc xe Mercerdes chiang han, c6 thé gia cao nhung tudi
tho lai vuot xa cé4c loai xe thong thuong khac. D6 1a mot Iy & kha chap dé tiép can
khach hang va vuot qua nhitng con soc gia thuong xuyén trén thi truong. Mot
chién lugc twong ti di dugc nhan hiéu givdng ngu loai sang Duxiana st dung cho
loai givong 3.000 do-la cia minh. Luan diém cia ho thé nay: ban c6 thoi gian
sbéng trén chiéc givdng cua minh dai hon nhiéu so véi thoi gian trén chiée xe dat
gia. Thyc té ban c6 toi 40% thoi gian song caa cudc doi 1a o trén givong. Vay tai

sao lai keo kiét vai khoan chi nay nhi?
Vai loi cho khuyén mai

Két cuc thi liéu khuyén mai vé gia c6 lam duoc gi nhiéu cho mot nhan hiéu khong?
Mot sé cong trinh nghién ciu qudc té da cho thay rang néi chung thi doanh sé ban lai
quay Vé mirc cii sau khi cac chién dich ngan han vé gia két thiic. Nguoi ta da nghi ngd
diéu nay tir 1au nhung chi gan day thi nd méi duoc thir nghiém maot cach c6 hé thong.
Niém hy vong vé hiéu qua lau dai (it nhat 1a trong truong hop cua minh) cia cac chuong

trinh khuyén mai vé gia van ctr quanh quan trong dau cac nha quan ly.

Chung tdi biét rang moi chuyén khdng xay ra nhu thé va con biét nguyén nhan vi sao:
d6 14 vi vé co ban mot chuwong trinh khuyén mai duoc tién hanh 1a do c6 nhiing khéch
hang 1au nam hodc khach hang “trung thanh” cua nhan hiéu d6 huong tng ma théi. Bang
ching 1a ngudi ta hiém khi mua mot san pham c6 nhén hiéu la chi vi gia cua n6 da giam
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S0 Vi trude. Nguoi ta mua nhiéu hon khi khuyén mai don gian 13 vi nguoi ta tranh viéc
phai tra nhidu hon so voi mon (ma thudng van) phai tra khi thdy mot trong nhitng nhan

hiéu truyén théng, quyén thudc dang duoc giam gia tam thoi.

D6 1a Iy do ma giam gia khong thu duoc hiéu qua 1au dai. Mt nhan hiéu dugc khuyén
mai khong kiém dugc khach hang méi c6 thé lan dau tién mua nhan hiéu do6 trong dot
khuyén mai vi thuc ra thi khdng cd nhimg “khach hang méi” nhu vay. Thém nita, mot
chién dich khuyén mai ngan han trung binh chi tiép cian duoc moét phan khong lén (10 —
20%) sb khach hang cii ciia minh. Nhung khuyén mai rat tén kém va chung con ting
ganh ning chi phi cho san xuat va phan phéi nita.

Khong c6 hiéu qua dai han

Céc chuong trinh khuyén mai xem ra khdng thé dé lai 4n tuong sau sic duoc (“Nhén

hiéu nao da giam gia 20 xu cd khoang 6 thang truedc nhi?”’). Khach hang duong nhu chi

thira nhan rang thinh thoang ngudi ta c6 giam gia.

Céc chuong trinh khuyén mai quy md Ién gio day tham chi van ca duoc thuc hién cho
mac du cac nha lanh dao thi lai dang c6 gang cham dut hién twong nguoi ban giam gia
cho khach. (“P6 1a cach duy nhat dé tdi c6 thé duy tri ban hang, thua sép!”). Va chinh b
phan quan ly marketing bay gio ciing di lam khuyén mai va tham chi c6 vé tu hao vé diéu
nay. Thé nhung, néu khuyén mai ma chua gay 13 thi nguoi ta lai khuyén mai “méau” va
nhiéu hon nita. Va két cuc 1a cang khuyén mai 16n thi lai 15 cang nhiéu. Vay tai sao ngudi
ta Van ctr d6 tién nhiéu nhu vay vao khuyén mai? D6 1a vi cac vi quan ly cap cao thi
mudn cit giam chi phi khuyén mai nhung thuong lai khdng biét cach phai lam diéu nay
thé nao. Trir mot ngoai I¢, ching toi dd gap mot vi giam ddc diéu hanh vé danh cé biét
cach 1am diéu nay khi dng phat biéu “Tat ca nhitng gi ban can lam 1a 1ong quyét tam”.
Nhirng hap luc cia khuyén méi

Khong nghi ngo gi nita, c6 mot vai diém ma khuyén mai ngan han vé gia cé thé 1am
dugc. Dudi ddy 1a danh sach nhimng 1y do chung ta thuong nghe nhat:

e Giai phong hang ton kho (bang cach cho hang di?)
e Giup dat myc tiéu doanh sé ban hang con thiéu hut (véi gia dit?)
e Chdng mat chd trén gia bay hang trong siéu thi (cho téi lan bi doa tiép sau?)

e Mua thém chd trén gia bay hang (trong bao 1au?)
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e Thoa man nhiing ddi tac kinh doanh (t&i bao gio?)
e Bit kip ddi thu (ho vira khuyén mai tuan trudc?)
e Tam viéc lam (thay vi di thué dai ly marketing?)
David Ogilvy véi gia ca
David Ogilvy, mét huyén thoai canh nhiing bac huyén thoai khac nhu Rosser Reeves
va Bill Bernbach, di c6 mot vai quan diém vé khuyén mai va gia ca. Va ching dang dé
ching ta phai nhic lai:

Bdt ky thang ngdc ndo ciing ¢é lam khuyén mai dwoc, nhung dé tao nén mét
nhan hiéu thi doi héi nhitng con ngwoi ¢é tai nang, trung thanh va bén chi.

Nhizng phan thwéng vé tai chinh khdng phdi luén kéo theo cé phiéu ting
gia ¢ quy sau. Khi Philip Morris mua General Food véi giéd 5 triéu do-la ho
dang mua cdc nhan hiéu cua céng ty nay.

Da tung c6 mgt nhdn hiéu café lon cd tén Chase & Sanborn. Sau khi cé
tieng ho bdr dau chi kinh doanh va bj mat nghién chitng giam gia. Va gio ddy
ho dang ¢ ddu? Ho da chét dac réi con dau.

Nhi#zng nha sdn xudt tam huyét véi viéc quang cdo nham xay dwng mét hinh
anh c6 trién vong, mgt ca tinh sdc nét cho nhan hiéu cia minh l1a nhitng nguwoi
c6 thi phdn 1én nhdt dong thoi dat loi nhudn cao nhat.

Pad dén lic can giong 1én héi chuéng bdo déng! Pé canh bao vé nhirng gi
Sé Xdy ra véi cac nhan hiéu néu nguwoi ta dung qua nhiéu tién vao khuyén mai
dé roi chang con tién ma quang céo ching nza.

Khuyén mai khong xay dung dwoc bdt ky logi hinh danh bén chdc nao cho
nhan hiéu

Nhu ban thdy, David Ogilvy ciing tin vao sy khac biét
Gia thap & Siberia

C6 thé diéu nay gay séc cho ban, nhung thyc sy 14 Coca-Cola va Pepsi da bi mot hang
d6 udng dia phuong tén Crazy Cola phét cho “te tua” tai Kranoyask, Nga. AC Nieslen

Nga di tinh rang Crazy chiém téi 48% thi phan d6 udng cola sét theo doanh sé.
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Nguyén nh&n ¢ day la gia ca. Tai cac tiém tap hoa dia phuong, mot cai Coca-Cola
hodc Pepsi 2 lit ban gia twong dwong 77 xu My, trong khi mét chai Crazy Cola 1,5 lit gia

chi 39xu. Gi4 cao nhu vay da vuot khoi tim mua cua dai thé quan ching ¢ day.

Véi nhitng van dé nay, Coke chi chay duoc cd 50% cong xuat vao nim 1999 trong khi

Pepsi dung t&i 218 triéu d6-1a dé tai cAu tric moi thir & Nga

Cau hoi néu ra 1a: liéu tay Nga-la-tu kia co thé tru dwoc khi tinh hinh kinh té chung tré
nén sang sua hon khong? Theo t& Wall Street Journal thi Coke va Pepsi chi cd thé hy
vong vao nhitng ngudi nhu Victoria Pimenova, sinh vién 25 tudi mai tot nghiép — mot
ngudi tiéu dung dién hinh & day. Pimenova rit quan tdm cac nhan hiéu tir phwong Tay va
hy vong mot ngay nao d6 c6 du tié dé xai cac nhan hiéu nay. Co noi “Crazy Cola that vui
nhon, va né la san pham dia phuong cua chung toi, nhung no cling chi la th dd cho

nguoi it tién. Coke va Pepsi ngon hon nhiéu.”
Gian nan ban 1é @b thé thao

Trong sé cac tay ban lé tong hop (full-line) caa nganh cong nghiép 45 ty do-la nay thi
3 ¢bng ty cong c& 16n nhat dang bi 16 nang. Jumbo Sports (truéc day la Sports and
Recreation) dang trén con duong di¢t vong. Trong khi d6 thi Feet of Birmingham &
Alabama thi dang déng ctra ca hé thong 236 ctra hang cia minh va tai té chirc dé chéng
pha san nhu mo ta trong chuong 11.

Sports Authority, chua thudc loai I6n nhat, da thay hang ton kho dang ach tic va cd
vat 16n dé xoay chuyén tinh thé

NGi cho gon thi vin dé 1a néu ban séng vi gié thi ban ciing s& chét gi gia — dic biét 1a
trong mot nganh ma céc nha ban Ié do thé thao dang qua dong duc cé trén mang va trong
cac loai ctra hang.

Khong ai trong s6 cac tay choi cua nganh ndy chiu dbi khac minh va ciing ching chiu
tim t0i chao ban mot cai gi doc dao hon ddi thu. Hau qua 1a ho tu nhét minh trong cudc
chién gia. Khang c6 nhiéu vii khi cho ho khi ma ban phai nhit c4c loai d6 nhu vay trén
gia hang cua Wal-Mart va Kmart 1a kénh c6 téi 35% lugng hang thé thao dugc ban ra.

Pang tiéc 1a nhiéu nhan hiéu “phd théng” trong sé nay s& khong thé tru lai 1au trong
san choi.

Ciru canh cia gia: mién phi
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Diéu thyc su thd vi ngay nay la trong dong thac cac hang kinh doanh internet, dé
“thong duong” tat ca déu bat chudc chinh sach mién phi cua nhau. Trén mang c6 thiép
dién tir mién phi, e-fax mién phi, ca ta hang chao e-mail mién phi. 5 hing chao may tinh
mién phi trong khi cac hdng khac chao phan mém mién phi. T4t ca ho tinh ring vé tong
thé ho dang kiém tién duoc qua viéc chay nhitng quang céo cho nhitng khach hang c6 tra

phi. Hy vong rang moi chuyén rdi s& chuyén bién.

Mot thuc té da hinh thanh trong thé gigi Internet. “Thoi gian va mot l1an nira, cac cong
ty hay 1am mién phi (do-it-for-free) dang dén va tan pha moét nganh cdng nghiép cho moi
ngudi”, 1a nhan dinh cua nha dau tu phiéu luu David Cowan trén Wall Street Journal. “va

néu ban khong chiu cho mién phi thi bon méi ra nghé sé& lam diéu d6”

Liéu c6 ai trong s6 nhitng cong ty mién phi nay kiém duoc tién qua quang céo hoic
mua sam trén mang khong? Cau hoi nay con dé ngoé. Nhung c6 mét the di rd nhu ban
ngay, 4y la chirng nao may tay dau tu phiéu luu va thi truong chimg khoan con xtc duoc
tién tir thi truong internet thi cac doanh nghiép s& con cb 1am theo nhitng céach con liéu
linh hon nita dé xay dyung cong viéc kinh doanh cua minh.

Chlc may man
Tao khéc biét vei gia cao

Chlng ta con 1au mai an twong voi cac cong ty dung gia cao dé hd trg cho viéc ty doi
khéac minh.

Hang nudc hoa Joy tuyén b minh 1a “loai nude hoa dat nhat thé gigi”. C6 hai nguyén
1y co ban ¢ day:

1. Céc san pham chdt lwong cao thi phdi dat tien. Moi nguoi déu san sang tra cao
hon cho mét san pham tot hon, nhung chat lugng nay phai “thdy duoc” theo mot
cach nao d6. Mot cai binh nd bong ngd cua Orville Redenbacher c6 gia cao hon
tréng sé an tugng hon so véi chiéc binh ré hon caa Jolly Time. N6 con hta hen lgi
diém 1a s& nd duoc toan b sd hat cho vao.

Néu t6i cho tra nhiéu hon cho loai 40 Jacket mac ngoai troi NorthFace thi toi

tha mua GoreTex véi tem may trén d6 dong chir “bao dam gitt khd cho ban” con

hon. Chiéc Rolex cua t6i ¢ thé trong chac khoe that ddy. Nhung thanh thyc ma

49



noi thi nhiéu loai dong hd khéac gia chi bang mot phan nho chiéc Rolex trong ciing

chéc khoe ching kém. Diéu nay s& dan t&i nguyén ly tiép theo day.

2. CAc san pham gia cao phdi teo uy tin. Néu tdi tra 5.000 do-la cho mat chiéc Rolex
thi t6i mubn ban bé va ngudi xung quanh tdi phai biét 1a toi dang xai Rolex. D6 1a
cach dé ho biét toi 12 ngudi thanh dat. Piéu twong tu ciing xay ra véi cac loai xe
hoi dat tién. DU khdng chap nhan thi nguoi ¢ 1y tri cling van phai tra 50.000 do-la

cho mét chiée xe dé tao an tugng véi ban bé va nhitng ngudi xung quanh.

D6 1a Iy do cho sy bung bé cua chiéc Cadillac Allante gia 50.000 do-la. Chiéc
“Cadillac” s& tao 4n twong cho nhiing ngudi quanh t6i? Uy tin 1a & dau? Lam thé
nao dé nguoi xunh quanh biét toi d3 mua mét chiéc xe gia 50.000 d6?

Gia cao cd thé ndi gi vé san pham? N6 ndi rang san pham nay c6 gia tri 16n. Vé co
ban, gia cao tro' thanh mot tha loi diém “bam sinh” ctia chinh san pham. (Pay chinh 14
mét trong nhiing nhan té day uy luc thic day trong thanh cong cua viéc dua cac tén tudi

1én dau bang nhu Mercerdes Benz, ruou vodke Absolute, trong mu-tat Grey Poupon...)
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CHUONG 7

PA CHUNG LOAI
LA MOT CACH KHO KHAN
PE TAO KHAC BIET

N hu di noi trong chuwong dau, ngudi ta gio day dang bi nhdi & cac lya chon. Piéu
nay dan dén mot thuc té 1a mot nguoi binh thuong ludn ¢ van dé vé lua chon

khi quyét dinh mua hang.

Nhung v6i mét sé nganh thi lya chon rong réi lai thuc su ¢6 tac dung va dong vai tro
cua nhan t6 khac biét. Charles Lazarus, nguoi sang lap hang d6 choi Toys “R” Us noi:
“khi cac bac phu huynh khong cé mét y dinh r6 rang 1a mua gi cho con minh thi ho sé

dén ctra hang nao c6 nhiéu lua chon nhat”.
Nhirng ké hiy diét chiing loai

“Nhiéu lya chon nhat” da trg thanh mot cau than chd trong ban 1é. Va con tro thanh
muc ti€u vuon tGi cua ho. Nhirng siéu bach hdéa hay nhirg “ké huy diét chung loai” nhu
nguoi ta dat biét danh cho chung, da tre thanh nhirng 6ng vua khéng ngai trong nganh.
Nhitng siéu bach héa nay rat thanh cong nhd vao sach luoc tap hop moi thtr dudi mot mai
nha va giam gia téi bén dé phuc vu cho viéc doi khac minh. Toys “R” Us da dan dat lan
song siéu bach hoa tang truong thanh nhitng Home Depot, Lechters, Staples, Auto Zone,

PetSmart va cac doi thu siéu bach hda cua chinh ho.

Nhung gio thi ching ta thay rang cac siéu bach hoa dang bi tin cong dir doi boi cac
ctra hang dac chung kinh doanh theo nganh hang. Nhirng ctra hang loai nay chi xoay vao
nhitng mang hep va co 14i nhat cua siéu bach héa dé kinh doanh va canh tranh. Nooodle

Kidooodle ching han, chuyén phuc vu cho thi trudng do choi gido duc cua tang 16p trén.

Vao thé giéi ciia nhirng nguwdi giam gia

o1



Vi gia ca nén van vé gap phai khi ding “da ching loai” 1am nhan t6 tao khéc biét 1a

khéng ¢ cach ndo ngan dbi thu bét chudc chién luoc cua ban.

Nhitng nguoi giam gia dang st dung quy md va manh lyc mua cua ho dé ting tam
quan trong ciia minh véi mot sé chang loai. Wal-Mart chang han, ¢3 mé nhitng gian ban

d6 choi 16n trong cac co s cua ho.

Dué6i day 12 mét vai vi du chi @& minh hoa tinh hinh dang x4u di ra sao trong thé gi6i
ban lé:

e Baby Superstore (siéu bach hoa tré em) duoc khai truong véi y tuong sau: Ban
moi thir cho tui nho dudi mot mai nha. Lac nay Toys “R” Us da tao ra Baby
“R” Us va nhiing tay giam gia nhu Target dang ra tay, tit ca nhimg dong théi
nay déu tao strc ép lén thu nhap cua Bany Superstore

e CompUSA d3 xen vao thi trudng cac cira hang ban cac thiét bi dién tir nho cho
may tinh va thiét bj van phong. Luc nay, cac siéu bach héa dién tir, siéu bach
hoa van phong, nha dit hang qua thu va cic siéu bach hda may tinh khach déu
ban may tinh va cudc canh tranh vé gia da khién lgi nhuan tré nén cuc ky
maong.

e Sport Authority ¢3 m& nhiéu cac cira hang ban d6 thé thao tim khu vuc. Nhung
lic nay thi cac don vi cua Kmart lai dang giap khé khin trong phat trién thi
truong da trudng thanh nay bai I ¢6 rat nhiéu dbi thu dang c6 nhan rong md
hinh kiéu Sport Authority.

e Party City da 1am cho mang ban d6 I& hoi cua cac cira hang (ddi thi) tai dia
phuong trd nén 15i thoi. Nhung khi ho nhan rong mé hinh ciia minh thi dam
chuyén gia 1am nhai di xuét hién ngay. Hién cac cira hang giam gia nhu Wal-
Mart dang chao cac nha phan phdi do I& hoi véi gia thap hon, dong thoi nhiing
siéu bach hoa khac nhu Garden Ridge, mot nha trang tri noi that, ciing mé ngay

mét khu ban d6 I8 hoi cuc Ion trong cac cira hang caa minh.
Lon téi mic nao la qua lon?
Diéu nuc cudi 13, y twong da chang loai tir chd 12 nhan té tao khac biét cho cac siéu
thi thi nay d bién thanh mot con ac mong cua ho.

Pau tién 12 van dé vé quan Iy viéc tuyén lya bat tan nhimg don vi hang tiéu chuan
(SKU) bi mat hit trong nhitng cai hop khong 16 duge nguoi ta goi 1a cac siéu thi. Hay
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theo ddi mot vai nhan vién ban hang toi nghiép tai Home Depot ¢6 ging tim dung mon
hang can tim trong sb nhiing cai hop duoc xép cao hon dau ho toi bay mét thi s& thay van
dé. May tinh c6 thé bao rang mén hang dang nam ¢ d6 nhung tim cho ra né thi lai 1a

chuyén khéc.

Tiép theo Ia chuyén cd lap nhitng nhom hang tiéu dung chinh. Trong khi cac “tho”
mac ca chuyén nghiép cé thé khoai tra khi di sin ling moi thi trong mot mé cung cua
nhitng 16i di va kho hang cua siéu thi thi nhitng ngudi ban hang va lai xe chuyén hang lai

thiy cong viéc caa minh that kinh khung va day rui ro.

Doi quan ngudi-M§-thiéu-thdi-gian ndy mot ting 1én, va ho da chon phuong an di dén
nhitng ctra hang giam gia mua nhanh chi khdng chon cac cira hang thuén tién hoac siéu
thi thong thuong. Thuc té nay dac biét dung véi nhitng ngudi mua hang doc than khong
muén tiéu phi hang tiéng dong ho thoi gian quy bau cua minh sau gio 1am viéc hoic céc

ngay nghi cudi tuan vao viéc mua sam tai cac siéu thi ln.

Nhiing khach hang gia hon thuong lai gap van dé vé dd xe. Néu vo phlic ma phai dd ¢
ria mot bai dd khong 16 cua siéu thi thi viéc phai “thd” mot déng hang vira mua ra xe that
la rac roi.

Cac bac phu huynh tré hon véi may dua con hay quiy khdc mang theo thi khéng co
thoi gian dé nghién caru duong di 16i lai nhu mé cung trong cac siéu thi hoic cia hang
Ion
Than thién hon véi ngwdi mua

Nhitng ké “hay diét” chung loai ndi trén hién dang phai danh vat véi van dé 1a ho bi
phat phi qua muc. Mot s6 dang phai giam sb lugng SKU va sta lai cira hang caa minh
cho dé di lai hon véi hé thong chiéu sang va 16i di noi bo tét hon, gia dé hang ciing duoc
ha thap di.

S6 khac dang co tao thi vi cho nguoi di mua hang nhu t6 chirc cac tro giai tri, quay an
nhanh, tro choi dién tir va bat ky tro gi khac 16i kéo nguoi ta ding lai 1au hon trong ctra

hang va hy vong ho s¢ mua thém chut nta.

Nhiing tro giai tri tong hop chi l1a gia vi cho cudc séng, néu cho nhiéu gia vi qué s&

khién nguoi ta khdng nuét ndi mén an cia ban.
Home Depot thu nhé
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Mot trong nhitng nd luc thi vi nhat dé 16i kéo nhirng khach hang bi su “qua khd” cua
siéu thi de doa 1a nd luc cia Home Depot vai thir nghiém thu nho siéu thi caa minh thanh

mot thu duoc goi la Villager’s Hardware (Hang ngti kim cho ngudi lang).

Puoc thir nghiém sau khi cai cach cac ctra hang ¢& nho va hé thng, loai hinh méi nay
nhiam vao thu hat cac ddi twong khach hang khong du diing khi tham nhap cac hang dong

Home Depot qua 16n dé chién dau.

Thé nhung véi dién tich 4.000 m2 (bang 1/3 cac siéu thi Home Depot thuong thay) thi
cai Villager’s Hardware ndy xem ra van qua to dé c6 thé t6i lui trong d6 mét cach dé
dang.

Nhung ciing dam bao rang day 1a mot thar nghiém thl vi cé thé giap déng thém mot
chiéc dinh nita vao chiéc quan tai cho cac cira hang ngii kim doc lap it hang khac.

Pa chiing loai 1én mang

Néu ban nghi cac siéu thi ban ¢ d dua ra qua nhiéu lya chon thi internet dang nhanh
chéng tré thanh mot ngudn cung cap hang hda va dich vy vo tan. “Lya chon” ¢ day
khong phai duoc nang 1én theo tung “mtrc d6” mai ma la tirng “dia hat” mai.

Vi duy, eToy Inc., da xép sach thiéu nhi vao loai do choi va cac san pham khéc cho tré
em. Diéu nay c6 nghia riang eToy hién dang chao ban hon 100.000 san pham khac nhau.

Tat nhién viéc nhay vao ban sach da dit ho vao thé canh tranh véi Amazon va cac tay
ban sach qua mang khac. Va tat nhién an miéng tra miéng Ia chuyén c6 thé doan trudc.
Amazon lién ra chiéu 16i ngugc vao ban do choi, d6 dién tir, CD va bat ké thir gi ho ¢
thé ban dugc.

Trong trd choi web, diéu d& nhan ra Ia ban cé thé nhanh chéng thdy minh dang bi cac
d6i thu online bao vay. Khi ban ndi véi ho “chung t6i cling c6 thé ban cai nay” thi hém
sau ho ciing néi dung nhu ban vay.

Swre ép vugt khong gian

Khi ma moi tay choi trén mang déu c6 thé nhanh chong cop nhat moi tha dé thanh da
chang loai thi da ching loai khong con 1a diém tua cho su khac biét hda nia.

Vay thi ho nhim vao cai gi bay gio? Ban cd thé doan duoc ngay: gia ca. Va nhu ban

da dugc duge trong chwong 6, day khong phai 1 cach dé dang dé tao su khac biét cho
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minh. Bac biét 13 trong moi trudng ma cac khach hang cua ban cé thé so sanh gia caa ban
vé6i dbi tha chi bang vai dong tac gd phim (chi khdng can tré ra dé 1y xe chay qua siéu
thi khac).

Lanh lung tan nhan dwong nhién 1én ngdi trong trd choi web. Tham chi nhiing tay
choi 16n nhat nhu Amazon ciing chwa chac kiém 16i. San khau nay da tro thanh “mat thé
gidi cua cac site-an-thit-lAn-nhau” nhu 1oi to Wall Street Journal.

D6 x6 di tim vang trong nganh k¥ thuat s6?

Nhitng dién bién trén khién ta nhé dén phong trao d6 x6 di tim vang trude day &
California: moi ngudi bay gio déu d6 x6 di lam giay trong nhitng day ndi Internet.

Nhung c6 1& da c6 nhitng bai hoc lich sir quan trong tur sy kién nay. Nhirng ké thuc su
kiém duoc tién lai 1a may tay ban ban do, ban d6 dao dai va quan 4o (Levis’s bat dau su
nghiép cua minh tur day).

Hau hét nhimg nguoi d6 x6 di kiém vang déu chang lam nén com chao gi. Va diéu té
hon 13 mét ty 18 kha kha da khong giit néi mang séng caa minh.

Theo phan doan cuia ching tdi thi may cha san xuét thiét bi cling nhu may tay tu van
thiét ké website va giao dién do hoa s& vé bam va kiém nhiéu vang nhat.

Cai thuc sw can

Do web dang tré thanh nguon cung wng vo tan hang hoa va dich vy nén cai ma nguoi
ta s& thuc sy can la nhitng hudng dan vé viéc phai mua cai gi va ¢ dau. Loai huéng dan
kiéu Zagat cho moi thu s& l1a mot site bao gém toan bo y kién tir nguoi tieu ding va
nhitng soi xét vé bat ké thir gi ma ban c6 thé mua.

Nhung sau d6 thi s& 1a cu hoi vé viéc phai 1am thé nao dé site nay c6 thé lam ra tién
Vva nén t6 chtc no ra sao. Nha hang 1a mot chuyén nhung cong pha vao internet lai la
chuyén khac. Tt ca thong tin trén déu rat khé nudt troi.

Mot bai hoc quan trong

Tha ma hé théng béan 1¢ va web dang thao dién chitng minh mat thuc té, do 1a tat ca
cac nhan tb tao khac biét khdng duoc tao ra binh dang véi nhau.

Pa chung loai chua c6 vé gi 1a gan véi mot nhan t6 du manh dé tao khac biét nhu

nhitng nhan t6 nguoi dan dau hodc duoc wa thich hon hay su khac biét vé san pham. Ly
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do 1a d@6i tha canh tranh c6 thé bat chuéc chiéu nay qua dé. Piéu nay day ban vao mot

con duong hep va kho c6 thé tranh sir dung vii khi gia dé chién dau.

D6 1a 1y do tai sao khi 1am viéc voi cac khach hang quen, ching ta thudng ¢ ding y
tuéng gia nhu mot hon da tang dé tao nén mot diém tya cho su khéc biét cia minh dugc

bén chic. Truong hop nay di xay ra véi mot nha ban 1é & New England.
Chuyén tir “di loai” sang “dwoc wa thich”

M6t nha ban I¢ dang thanh cong nhd viéc dung da chung loai nhu nhan t6 tao khac
biét & day 1a mot siéu thi Ion ban d6 noi that & Rhode Island c6 tén Alperts Furniture
Showplace. Nhung ho chi dung né nhu mot bac thang dé xay dung mot “dé xuit ban
hang doc dao” (U.S.P) xoay quanh y tudng “dugc wa chudéng hon” — mdt y tuéng tao

khac biét tot hon nhiéu so véi “da ching loai”.

Dau tién, ho di xay dung mot siéu thi cuc rong co thé chira dugc mot khdi luong hang
héa noi that rat Ion. Diéu nay cho phép ho ban ra duoc nhiéu do hon bat ky siéu thi nao
khéc trong vung. Va nho vay tao lap duoc thoi quen mua hang qua Alperts. Kich ban cua
ho rat truc tiép qua quang céo trén Radio.

Kiém dwoc mét thir ddng gid la mot chuyén. Nhwng kiém dwoc thir dang gid
trong mot dam nhirng thir dang gia maoi la thanh céng thuc sy cua siéu thi. Va
dé la nhirng gi Alperts muén noéi téi. Moi nguwoi dén dé mua dwoc hang véi gia
tot nhwng thir thec sw gay ngec nhién lgi 1a nhitng d6 néi thdt cac loai dwoc
tuyén chon rdt sang tao va trung bay dwdi mét mai nha.

Két qua la chiing téi ban dwoc nhiéu dé ngi thdt dep trong mét siéu thi hon
cdc doi thi cuia minh ban trong moi siéu thi cia ho. Quan diém cua ching toi
14, néu ban khong thdy nhirng gi ban dang muén tim thi ching toi sé tw déng
cira.

Pé la 1y do tai sao Alperts da tré thanh siéu thi ngi thdr dwoc wa thich tai
Rhode Island

Nho vay ma Hershel Alperts da c6 thé noi: “Duya trén ‘da ching loai’, toi da xay dung
lén cAu chuyén ‘dugc wa chudng cia minh.” Va d6 1a mot cau chuyén than ky da dua
doanh nghiép cua 6ng phat trién mot cach nhanh chéng. Alperts thuc su 14 mot dia diém

dugc wa thich khi nguoi ta di sim do ¢ Rhode Island.
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CHUONG 8

CAC BUOC
TAO KHAC BIET

Chu’O’ng nay lan dau tién trinh bay mot quy trinh ma ching t6i di xay dung trong
hon 30 nam qua danh cho viéc tao sy khéc biét. N6 khdng ndi vé tinh sang tao,
su Sac sao hay vé nhitng vién canh dep. Noi dung duoc dé cap ¢ day 1a vé 16-gic khoa hoc
dé ching ta lam viéc duoc véi cac quy luat va thir nghiém tu duy.

Swrc manh cua 16-gic

Mg tir dién ta s& c6 muc tir tinh 16-gic dugc dinh nghia nhu mot cai gi d6 viing chac,
cudn hat, thuyét phuc, hop ly va mach lac. N6 thé hién k¥ nang tu duy va 1ap luan.

Vay d6 c¢6 giong mot 1y 18 ma ban mudn co dé hd trg cho nhitng nd luc ban hang cua
minh khéng? Ban nén tin la co.

Nhung... ban van thuong dung bao nhiéu Iy 18 16-gic khi di vao thé gigi marketing?
Rat it, tdi chac chan 1a nhu vay.

Sy thiéu 16-gic nam & trong tdm cua hau hét cac chuong trinh da that bai trén doi nay.
Va nguoc lai, khi ban ¢ thé thay duoc 16-gic trong ly 18 cta ai d6 thi c6 kha ning 1a ban
dang gip duoc ngudi chién thing.

Néu Avis chi 1a s6 2 trong nganh cho thué xe thi sau d6 né dugc nguoi ta coi 1a phai
dang cb ging hon. Pay khong phai 1a sy sang tao ma Ia 16-gic.

Néu IBM c6 quy md bao phi moi khia canh ciia nganh may vi tinh thi tinh 18-gic s& 1a
nd c6 thé tich hop tat ca cac linh kién tot hon bat ky nha san xuat nao khac. Tich hop vi
tinh tao sy khac biét cho céng ty nay.

Sang tao doi dau véi l6-gic
Vi 16-gic 1a mot khoa hoc nén sé& 1a 16-gic khi néi viéc xay dung mot “dé xuit ban

hang doc dao” (U.S.P) 1a mdt khoa hoc chir khdng phai nghé thuat. Mac du phéi sang tao
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dang chién dau rat quyét liét chong lai quan diém nay. Ho cam thu da tam khoa cang ho

vao mét quy trinh cé thé han ché nhitng sang tao day cam hung tho ca cua minh.

Nhung ban cd thé thdy mot tinh trang con té hon néu nhin vao mot cong ty sau khi ap
dung quy trinh chién luoc cua minh d c6 nhitng ly 1& hop 16-gic cho nhén hiéu lai “sang
tao” chién lugc d6 thanh mot cau chuyén nhu ¢ tich nubt chung ludn 1y 18 16-gic ban dau

bing &m nhac va nhitng diéu nhay dep mit.

C6 mot lan, trong khi 1am viéc véi mot nha bang vé van dé chién lugc cua ho, ching
t6i phat hién ra rang ho 1a ngudi dan dau trong linh vuc quan ly cac khoan vay cua doanh
nghiép nho tai khu vuc ho hoat dong. Hau hét nhitng khoan vay nay héa ra dang chay vao
nhitng doanh nghiép cua dan méi nhap cu vao My trong thoi gian gan day, nhimg ngudi

dang theo dudi “gidc mo M¥” caa minh.

Chién lugc ching toi tu van cho ho 1 16-gic va truc tiép. Tha 1am nén sy khac biét

cho nha bang nay 1 “ngdi nha cua gidc mo My”.

Moi nguoi déu thich ¥ tuéng niy va ndé dugc chuyén cho mét dai ly quang céo dé
trién khai. Nhung téi IGc chdng toi xem lai nhitng gi ho da lam thi ¥ tuong d6 di tro

thanh “Chung toi 1am ngan hang vi gidc mo ctia ban”.
That 13 hét chd néi cho 16-gic va cac y twong khac biét.

Dé tranh dugc didu nay, ban phai bao dam rang moi b phan thuc hién sé di dung quy

trinh don gian gdm bén budc sau day:
Buwoc 1: Hinh thanh ly & hop véi hién trang

Céc ly 1& khong bao gio duoc tao ra tir chan khong. Cac ddi thu vay quanh ban ludn
cb gang tao ra nhiing Iy 1& cua riéng ho. Thong diép cua ban phai c6 ¥ nghia trong hién
trang ma chung loai san pham hoac dich vu cta ban dang hoat dong. N6 (thong diép cua
ban) phai dugc bat dau bang nhitng gi ma thi truong timg duoc nghe va ghi nhé tir nhitng
di thu canh tranh.

Thi ma ban thuc sy can dat duoc tir khach hang 1a mot nhan thic nao dé dang ton tai
trong tam tri duoc kich phat dé nhanh chéng hién vut qua nhu mét btic anh chyp nhanh
chtr khong phai la nhirng suy nghi sau xa ky ludng.

Th ma ban dang theo dudi va tim kiém la nhimg diém manh yéu (da dugc khach
hang muc tiéu nhan thac) caa ban va cac ddi tha.
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Mot kiéu nghién ctru ma chung toi wa dung 12 liét ké ra cac thudc tinh co ban cia mot
chang loai hang va sau d6 yéu cau ngudi dugc phong vin chdm diém cho ching theo
thang diém 10. Quy trinh nay dugc lam cho tung ddi thi canh tranh. Muc tiéu cia
phuong phap nay 1a dé thiy duoc ai 1a nguoi sé hiru ¥ tuéng hoic thudc tinh ndo cua
chang loai san pham d6. Pay chinh 1a thuc trang dé cho ly 18 ctia ban hinh thanh va phéat
trién.

Hién trang con bao gom nhitng tha dang xay ra trén thi treong. N6 gitp tra 10i cau
hoi: liéu y tudng cua ban di dung thoi diém chwa?

Y tuéng tao khac biét cua Nordstrom 1a “dich vu tét hon” da dam nhan tét vai dién
cua no trong hién trang ma ¢ d6 cac siéu thi bach hoéa dang coi cit giam nhan su va dich

vu la mot cach dé cat giam chi phi.

Lotus ra mat mang dau tién thanh cong trén y tudng “groupware software” (phan mém

nhom) c6 tén Notes khi toan nudc My dang nbi mang cac may PC caa minh.

Viéc nay giéng nhu tro choi ludt séng vay. Néu bat dau qué sém hoiac mudn ban s&
khong di téi dau ca. Bat dung thoi diém thi ban s& co6 duoc mot doan vuot dai va co lai

véi su khac biét caa minh.
Buéc 2: Tim y twéng tao khac biét

Dé tao khac biét thi duong nhién khong thé lam giéng nhau trong moi trudong hop.

Mudn 12 san pham doc d4o thi ban phai c6 mot diém nao d6 thuc sy doc ddo.

Vay nén, ban dang phai tim kiém th c6 thé gidp tach bach ban ra khoi nhitng déi tha
canh tranh. Bi quyét cua viéc nay nam & chd ban phai hiéu dugc riang tinh khéc biét caa

ban khdng nhat thiét phai c6 quan hé toi san pham.

Hay xem mot con ngua. Pung vay, c6 thé thay rd ngay la nhiing con ngua khéc biét
nhau & gidng ngua. Ta c6 nhitng giéng ngua dua, ngua chay vuot rao, ngua kéo, ngua
hoang va nhiéu giong ngua khac nira. Nhung trong dam ngua dua thi ban lai phai phan
biét chung qua nguoi huin luyén va nhiéu thi khac (may thir ndy xem ra khéng quan hé

tryc tiép téi hinh thirc cia con ngua).

Hay xem xét mot trudng dai hoc. Nudc My c6 rat nhiéu trudng dai hoc: 3.600 truong,
nhiéu hon bat ky noi nao trén thé gisi. Chiing twong ty nhau vé nhiéu phuong dién, dic

biét 12 thién chi nhan hd trg cua chinh phu dé cp bang va cac khoan vay cho sinh vién.
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Truong Hillsdale, cach Detroit 90 dam da dwa ra mot U.S.P cho nhiing “cur tri” bao
thu ciia minh bang tuyén b khuéc tir moi loai d6-la cia Chi Sam tham chi ca cac khoan

cho vay hd trg toan lién bang (rét it trong sé ddi tha cua ho c6 thé 1am diéu nay).

Loi quang cédo cua Hillsdale: “Chang t6i khong chiu anh huong caa chinh phu”. Ho
cung ¢b y tuong nay bang cach dinh vi trudng cia minh nhu mot thanh dia cho tu duy
kiéu bao thu.

Nhu mot nha quan ly tai tro vén néi: “day 1a mot san pham chiing ta cd thé ban”. Va

ho di c6 mét sé dong dé chimg minh cho diéu nay

C6 nhiéu cach dé tach biét cong ty hodc san pham cia minh ra khoi cac ddi tha. Trong
chuong sau chung ta s& di siu hon. Nhung ciing xin n6i rang thu thuat ¢ day 1a dé tim

diém khac biét d6 va dung né dé tao 1ap nén mot loi ich cho khach hang caa ban.
Buwdc 3: Hay tim ra mét “thw bao ching”

Dé xay dung duoc mot ly I8 16-gic cho sy khéc biét cia ban thi phai c6 mot thir nhu
mét “thu bao chung” dé trg giup cho y tudng khac biét d6. Trude day ching ta di néi téi
IBM. Quy md ciia cong ty da 1a “buc bao chimg thu” chinh dé xay dung nén y tudng “vi
tinh tich hop”.

Néu ban c6 mét su khac biét vé san pham thi ban phai c6 kha ning dé-mé su khac biét
d6 va dé-mo nay chinh 13 “thu bao chimg”. Néu ban ¢ van chdng ro nudc thi ban s& c6

thé so sanh truc tiép nd véi cac van bi ro nudc.

Mot cong bd khdng ¢ bang chieng thi chi 1a mot cong bé ma thdi. Vi du chiéc Pontiac
“kho rong” thi phai rong hon céac loai xe hoi thong thuong khéc. Hang British Air véi tu
cach 1a “hang hang khong dugc wa thich cua thé gii” s& phai c6 sé khach van chuyén
nhiéu hon bat ky hang hang khdng nao khach. Coca-cola voi tu cach 1a “thwr thiét” da
phai phat minh ra loai d6 udng cd-la. Khi néi “Hertz va khdng chi ¢ thé” thi Hertz phai

c6 mét vai dich vu doc dao ma déi thu khong co.

Ban khong thé tao khac biét véi khoi va guong duge. Ngudi tiéu dung néi chung 1a rat
hoai nghi. Ho s& nghi: “O. Chao 6ng Quang Céo. Hay chirng minh cho bon t6i di!” Ban

can phai c6 kha nang hd trg cho ly 1& cia minh dua ra.
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Chuyén nay khong hoan toan gidng nhu dién bién trong mét phién toa hinh su. (Mic
di ban c6 thé phai chitng minh moi cong bb cia minh néu bi bao chi hoac truyén hinh

y&u cau)
N6 giéng dién bién trong mot phién ldy y kién cong chung hon.
Buwdc 4: Thong dat sw khac biét

Ciing nhu khi ban khdng thé gitr duoc &nh séng trong rd thi ban ciing khong thé giir sy

khac biét cia minh trong bi mat.

Néu ban xay dung dugc mot san pham khac biét thi thé gisi s& tu dong mé mét con
duong téi cra nha ban. Nhitng san pham tot hon khong chién thang. Nhitng san pham
dugc nhan thic 12 tot hon méi 1a nguoi thang cudc. Su that s& khdng bao gid duoc sang

t6 néu nd khong co6 nhitng tro gitp trén con dudng di caa minh.

Moi hoat dong théng dat caa ban déu can phai phan anh su khéc biét caa ban vi du

nhu qua cac catalog ciing nhu website hozc qua cac budi thuyét trinh ban hang

Chung tdi c6 mot khach hang trong nganh d6 an nhanh, ho muén giri thiép mirng Noel
cho ting ctra hang caa minh. Ong giam déc diéu hanh da goi va phan nan rang nhiing
tam thiép nay khong mang nhiing y tuong khac biét ciia ong ta. Chung t6i da goi ¥ rang
Noel da dén va c6 18 6ng nén bo qua chuyén nay nhung 6ng ta bat lai ngay, “Khéng, toi
muén n6 dugc thé hién trén tam thiép nay”. Chang can phai n6i, sy khéc biét cua 6ng ta

d3 duoc thong dat trén nhitng tam thiép chic mumg do.
Xin gach chan: Ban khong thé thong tin qua mic sy khac biét cia minh.

Mot y tuong kKhéc biét thuc thu con 1a mot cong cu dong vién thuc thu nita. Khi Avis
n6i “Chung toi chi 1a s6 2. Chlng t6i phai ¢ gang hon” thi nhitng nhan vién cia hang
nay phai nhap tim cau noi d6 va phai thay ty hao rang minh 1a ngudi bam sat s6 1.

Khi ching t61 lam chuong trinh “ngan hang phan ung nhanh” cho United Jersey
Banks may nam trudc, nhan vién cua ho di nam bat dugc tinh than caa chién dich nay.
Ho mudn nhanh hon so véi cac ngan hang d6i tha tir cac thanh phé Ion (dang bi ching toi
dat tén 1a cac Ngan hang Nga gat Qudc gia). Ho mudn phé chuan cac khoan vay va giai
quyét nhirng khiéu nai nhanh hon. Ho di thay duoc gia tri caa viéc phan tmg nhanh hon

véi khach hang caa minh.
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Trén khap nuéc My co day riy nhitng chuyén tao lao vé dong vién nguoi lao dong.
Nhitng chuyén nay do dam “hoat déng dinh cao” mang dén cho ban ciing véi nhitng mén

thudc kich thich ganh dua mac tién cua ho.

Véi miy cha nay, ban khdng can cau tra 1oi than bi cua ho cho cau hoi “Lam cach nao
t6i co thé giai phong tiém nang that cia minh day?” ma nén bat ho tra 1oi cau “Cai gi sé
lam cho cong ty nay khac biét?”

Cau tra 101 nay s& cho ho mét cai gi d6 dé ma kham pha va chay bé hoi tai cho coi.

Sy dong vién thuc thu duoc bt dau véi vii khi 13 mét y tuong khéc biét. Tiép theo do
ban c6 thé thach thirc d6i ngii cua minh mang diéu khac biét d6 ap dung vao cudc sdng
thue (va mang hiéu qua) nhu 4p dung vao ban hang, phat trién san pham, thi cong, san

XUat, ... tom lai 12 bat ky chd ndo ho dang lam viéc.
Vai loi vé nguon luc

C6 mot y tuong Khac biét thi chua du. Ban con phai ¢ cac nguon luc dé xay dung nén

mét chuong trinh théng tin nham phat tan sy khac biét caa minh ra thi truong nira.

Tham chi y tuéng hay nhat thé gisi cling sé chang di téi dau néu khdng co tién dé
gilp nd cat canh. Nhitng nha phat minh, nha doanh nghiép va ngudi sang tao y tuong
thudng c6 suy nghi rang tit ca nhitng ¥ hay d6 cua ho can dugc céi goi 1a “marketing
chuyén nghiép” tro gidp.

That khong c¢6 suy nghi nao hoang duong hon! Marketing 1a mot tro choi chién dau
trong tam tri caa khach hang. Ban can tién dé di vao tam tri ngudi ta. Va ciing can tién dé
¢ lai dugc trong tdm tri ho sau khi da di vao thanh cong.

Véi mot y tudng xoang xoang va mot triéu do-la ban cé thé di xa hon rat nhiéu so véi
khi ban chi c6 mot ¥ tuéng xuat sac.

Quang cdo la rat dit

M6t vai nha doanh nghiép xem quang cio nhu mét giai phap cho van dé di vao tam tri
khéch hang. Quang céo khdng hé ré. Trung binh trong dai chién 2 tiéu ton 9.000 do-la
mdi phut va ... mdi phat quang céo trén NFL Super Bowl sé tiéu ton cua ban 2 triéu do-

la.

62



Steve Job va Steve Wozniak c6 mét y tuong tuyét voi. Nhung chinh 91.000 do-la gop
vén cua Mike Markkula da dua may tinh Apple 1én ban dd nganh céng nghiép théng tin
thé gioi.

Y tudng khong di doi vai tién thi chiang c6 miy gia tri. O... ma khong hoan toan nhu
vay. Boi ban c6 thé dung chinh y tuéng cia minh dé di tim kiém tién tai trg chu
“marketing chuy@n nghiép” ciing chang phai | thi ban can vao IGc nay. Marketing 1a the

dén sau do nhiéu.

Mot sb nha doanh nghiép lai xem hoat dong quan hé cong ching (PR) 1a céch ré hon
dé di vao tam tri khach hang. “Quang c4o mién phi” 1a cach ho nhin hoat dong nay. Xin
ban biét cho l1a n6 khéng mién phi chit nao véi luat 5-10-20: mot dai Iy 16n s& 1a 20.000

do-la méi thang.

M6t s6 nha doanh nghiép khac lai coi cac nha dau tu phiéu luu 1a giai phap cho van dé

ctia minh. Nhung chi ¢ mét ty 1é nho thanh cong khi di tim von theo cach nay.

Lai c6 nha doanh nghiép thay moi céng ty My nhu san sang, tu nguyén va cé da kha
nang tai chinh dé dua dua con tinh than caa minh cat canh. Chuc nhiéu may man nhé, boi
I& ban s& can dén no day. Rét it cac ¥ tuong bén ngoai duoc chap nhan trong cac cong ty
I6n. Ban chi ¢6 thé hy vong di tim mot céng ty nho va thuyét phuc ho vé nhiing gia tri
trong y tudng cia minh ma thoi.

Xin nhg, mot y tuéng ma khéng co tién bén canh 1a vo gié tri. Hay chuan bi nhiéu
tién dé ban khéng bi hut hoi khi “d6t” cho y tudng do.

NO giup lam giau

Trong marketing, nguoi giau thuong cang giau thém vi ho ¢ nguédn luc dé dua duoc
nhitng ¥ twong cua minh vao dau khach hang. Van dé cua ho 1a 1am sao loc duoc nhiing y
tuong hay ra khoi nhitng ¥ twéng dé va tranh ding tién vao qué nhiéu san pham va qué
nhiéu chuong trinh.

Canh tranh 1a khéc liét. Nhitng cong ty khong 16 rét cuc nhiéu tién vao nhitng nhan
hiéu cua ho. Procter & Gamble (P&G) va Philip Morris chi c& 2 ty d6-la hang nam cho
quang céo. Trong khi General Motor ciing chi ¢& 1,5 cho quang céo.

Khéc véi hang tiéu dang, nhitng san pham cho k§y thuat hozc san xuat, kinh doanh can

chi it hon vi danh sach khach hang cta ho ngan hon va méi trudng quang ciing ré hon.
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Nhung ciing can ¢4 tién dé chi cho in an tai liéu nhu catalog, tu liéu ding cho thuyét trinh

ban hang, tham gia hoi cho, trién 1dm, hoi thao... va mét it cho quang céo nita
May tinh thép bi dun chay

Hay xem xét mot cau chuyén budn cia mot cong ty may tinh c6 mot sy khac biét thuc

thu: PC cho méi truong khic nghiét nhu trong bép céng nghiép.

Khong c6 ai 1am loai may tinh “da chién” nay va mot nguoi dan 6ng tén John Opincar
d3 quyét dinh di vay 50.000 d6-la tir gia dinh va ban bé dé thanh Iap cong ty may tinh

Iron Computer.

Nhung 6ng nay di y lai qua nhiéu vao sy chao moi rong rai va day may rui trén
internet. Két cuc ong ta khong thu duoc du tién dé 1am bat ky hoat dong marketing
“thuc” nao trén thi treong. Iron Computer da pha san du c6 mét v tudng khac biét rat

shay.

Tién 1am cho thé gisi marketing hoat dong chir khéng phai céi gi khac. Néu ban muén
thanh cong ngay nay, ban s& phai tim du luong tién can co dé truyén dong cho nhiing

banh xe marketing do.
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CHUONG 9

KHAC BIET HOA
DIEN RA TRONG TAM TRI

N hu di thiy trong cac chuong trude, budc cudi cung dé tao sy khac biét 1a xay dung

mét chuong trinh dé khién nguoi ta nhan thirc dugc sy khac biét cua ban.

Thuc hién viéc “dinh vi” 1a mot dé tai da dugc ching téi viét nhiéu tir nam 1969 toi
nay. C6 rat nhiéu nguoi stir dung thuat ngir nay trong khi khéng hiéu dugc dinh nghia rat
don gian cua né: cach dé tao khéc biét cho san pham cuaa ban trong tdm tri khach hang.

Do vay, véi nhitng nguoi doc nhiéu céc cudn sach, bai giang va bai viét ciia ching toi
nhung d3 quén lang thi nhiing ndi dung dudi day 13 mot tom luoc vé cach thirc hoat dong
cua tam tri — nguyén ly cot tir caa dinh vi.

Néu ban hiéu nguyén ly hoat dong cta tdm tri con ngudi thi ban s& hiéu duogc dinh vi.
Nhitng nguyén Iy nay sé& cang cb cho nhiing loi khuyén cia chiing ti trong cac chuong
sau.

Tam tri khong thé d6i phé dwoc

Trong khi tdm tri con ngudi Van con la mot bi an thi ching t6i biét dugc rd rang va
chic chian mot van dé - nd dang bi tan cong di doi.

Hau hét cac xa hoi phuwong Tay gid day da trd nén hoan toan thura & thdng tin. Su
bing né cac phuong tién truyén thdng va hau qua cua no 1a su ting truong khéi lwong
thong tin di anh huéng sau sac toi cach ma con nguoi dén nhan hoic tir chéi nhitng
thong tin duogc dua tdi ho.

Thira «r thong tin d thay doi toan bo cude choi thong tin d6i véi nhitng nguoi trong
cudc. Nhiing thtr “qua tai” cia nhitng nam 70 thi gio da tr¢ thanh “siéu qua tai”.

Duéi day 1a mot vai sé liéu thdng ké dé minh hoa cho van dé cua thé gi6i duong dai:
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e Luong thong tin duoC tao ra trong 30 nim tré lai day nhiéu hon téng lwong
thong tin duoc tao ra trong 5.000 nam trudc do.

e Luong kién thirc qua cc an ban ting gip d6i sau mdi chu ky 4 hodc 5 nam.

e Mot s6 bao tuan The New York Time bao gom mét lwong thong tin nhiéu hon
lwong thdng tin ma mot ngudi Anh thong thuong séng & thé ky 17 tiép xc
trong suét doi.

e MGi ngay trén toan thé gigi c6 khoang 4.000 dau sach duoc tung ra.

e Mot nhan vién ¢6 con trung binh ding 70kg gidy t& mdi nam — gap doi so voi

10 nam trudc.
Cudc oanh kich dién tir
Con vé phia cac phuong tién dién tir thi sao trong xa hoi thira & thong tin cua ching ta

Hang ngay, mang théng tin toan cau (World Wide Web) phat trién thém ca triéu trang

(theo Scientific American) vao hang trim triéu trang online cd san.

Mong noi trén thé gidi, cac vé tinh thudong xuyén truyén tai nhimng thong diep vo tan
Xudng timg ngodc ngach. Bén tudi 18 thi cac cd cau ngudi Anh di duoc tiép xuc voi
140.000 quang céo trén truyén hinh. G Thuy Dién, mot nguoi tiéu dung trung binh nhan
duoc khoang 3.000 thong diép quang cao mdi ngay.

NOGi vé cac thong diép quang co, 11 qudc gia Chau Au lac nay dang phat khoang 6 ty
dup quang cao mdi nam. Tai My, su thira (r thong tin dién tir tiép tuc cudc tan cong khdng
nghi vao ngudi nhan. Cac chuyén vién da néi rang sé kénh truyén hinh & day dang ting
tir 150 1én 500 (trong Ic ban dang tim kénh minh mudn xem thi chwong trinh ban dinh

xem d két thuc roi).

Va tiép budc truyén hinh 1a may vi tinh cling ca dam xa 16 théng tin cua ho hira mang
thong tin tong hop cac thé loai dén tan nha cho ban qua cap quang, CD-ROM, ...

Tat ca nhimg diéu noi trén c6 ¥ nghia rang y tuéng khac biét cua ban phai don gian va
dé thay nhat, dong thoi dugc phat nhiéu 1an trén moi phuong tién truyén thong thi méi
mong thanh céng. C4c nha chinh tri phai “séng véi thong diép”, con cac nha marketing
thi phai “sdng véi su khéc biét”.

Tam tri co giéi han
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Tam tri con ngudi va cac nha marketing, nhimng ngudi dang ¢d gang gay anh huong

1én no, thuong mau thuan véi nhau.

Pang tiéc rang nhitng ly I& dang duoc ho trinh bay vai tdm tri con nguoi nhiéu khi lai

khong dat do thich hop do cach thé hién mau mé va thi vi caa chang.

Nhan thic cua ching ta cé tinh chon loc. Va b nhd thi tinh chon loc con rat cao.
Ching ta lai dang bi hanh ha boi mot han ché vé thé chét 1a khong thé xir Iy ndi nhiing
kich thich lién tuc va bat tan tir bén ngoai dua vao. Piéu ndy c6 nghia rang trong mot dam
nhitng chang loai thi sy khac biét c6 thé 1a khong du néu n6 khéng phai 1a mét sy khéc

biét gay duoc cam xuc.

Nhin thay khdng gidng nhu chup anh thé giéi. nhin hiém khi ghi nhé dugc hinh anh.
Tri nhé cua ban khong nhu mot cudn bang tir ghi lai tat ca théng tin bén ngoai khi ban

bat may Ién.

Bao nhiéu phan trim thong diép cua ban co thé thong qua dugc ngudi nhan phy thudc
vao Viéc ban dang ban cai gi, vao viéc quang cdo chung loai hang héa d6 dugc nguoi ta

ghi nhan ra sao sau nhiéu nim qua.

Vi du, mot quang cao cho san pham gidy dép sé thi vi gap d6i so vdi quang c4o san

pham son san nha, bat chap tén nhén va loi diém cua ching ra sao.

Tuong tu, Mot quang cdo nudc hoa — du doé 1a loai nao di nita — s€ ludén c6 lugng doc

gia trung binh cao gap doi cac quang cdo d6 noi that.

Tham chi ¢6 nhiing chung loai san pham c6 thé xép vao loai “khong-dugc-luu-tim” vi
nguoi ta s& khdng nhé tén hiéu caa ching. Ao quan chinh 1a chung loai nay. Nhan hiéu
hang dau vé 4o quan la Batessville. Nhung chi sau mot vai hinh anh thoang qué thi ban
quén no ngay.

Nhitng mac do hay khuynh hudng quan tdm nay da dugc dinh hinh chic chéin trong
dau moi ngudi ngay trude khi nguoi ta nhat mot to bao hozc mot to tap chi 1én coi. Do 1a
ly do khién nhitng nhan hiéu sé 1 va s6 2 ¢6 nhitng loi diém rat manh vé tam 1y so Véi
cac nhan hiéu xép sau ching. Nhitng khéc biét quan trong nhat duong nhu da dugc dat

chd trudce cho ching.

Tam tri ghét su hon loan
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Con nguoi thuong y lai vao viéc hoc tap hon 1a dua vao quan sat nhitng thuc tai khac

trong cudc séng.

Hoc tap 1a cach dé dong vat loai ngudi c6 duoc nhitng théng tin méi. Ghi nhé 1a cach
dé ho gitt gin nhiing thong tin d6 qua thoi gian. Tri nhg khdng chi 1a kha niang ghi nhé
nhu nhd mot sé dién thoai. Nhiéu hon thé, n6 giéng nhu mot hé théng ning dong dugc
ching ta str dung trong moi mit cua qua trinh tu duy. Chung ta dung tri nhé dé thay moi

su. Chung ta ding tri nhé dé hiéu ngbn ngit. Va ciing ding né dé tim duong.

Dén day xuat hién cau hoi, néu tri nhé quan trong dén thé thi bi mat cua qué trinh ghi
nhé 12 gi?

Khi dugc héi su kién nao hitu ich nhat cho minh trong cudc xay dung lén thuyét
twong d6i. Albert Einstein da tra 1oi rang d6 1a su Kién ong ta “Pinh ra duoc cach tu duy

VEé van dé”.

M6t nira tran chién 13 di vao hiéu ban chat van dé. No6i chung, diéu nay c6 nghia 1a c6
duoc mot hiéu biét sau sic vé cac ddi thu cua ban va vi tri caa ho trong tam thirc khach

hang.
Pay khong phai la chuyén ban mudn gi. Van dé 1a & chd dbi thu s& dé cho ban lam gi.
Swrc manh caa sw don gian

Y tudng co ban cua mot s6 san pham da tiém an that bai trong d6. Khong phai 1a do
nhitng y tudng d6 khong hay hodc hoang duong ma la do ching “vo 1y”. Hay xét truong
hop cia nuéc hoa khir mui c6 sinh té E trong Mennen. Bung vay, ban di xit mot loai
vitamin vao nach. N6 s& chi c6 Iy khi ban mubn c¢6 mét cai nach khoe nhat, duoc nudi

nang tot nhat toan qudc. Va no da that bai nhanh chong.

Xét tiép dén thir goi 1a Apple Newton. N6 vira la mot may fax, 1a lich cong téc, lai vira
la may nhan tin va 1a may vi tinh kiéu ding bat. Qué phuc tap. Va né da phai ra di dé
nhuong chd cho mot thir don gian hon thé nhiéu — Palm Pilot — mot thanh cong ryc r&
trong chung loai nay.

Cach tbt nhat dé thuc sy tham nhap vao cai tm tri vén ghét sy phirc tap va su hdn loai
ctia con ngudi 14 ta phai téi gian hoa thong diép cua minh.

Mot s6 churong trinh thanh cong nhat 1a nhitng churong trinh chi tap trung vao méi mot
tir (Wells Fargo: nhanh. Volvo: an toan, Listerin: diét khuan).

68



Bai hoc ¢ ddy 1a dung cb ké toan bo cau chuyén cho moi ngudi. Hay tap trung vao

mét ¥ tudng tao khac biét co uy luc nhit va 1ai né vao tam tri ngudi nghe.

Linh cam bét chot, hay budc nhay séang tao cua tam tri dé thay duoc giai phap cho van
dé mot cach don gian chi qua mot anh chép I16e nhiéu khi chang co gi gidng véi tri tué

hay tri thdng minh hét.

Néu c6 the muu ké dé tim dwgc nhitng tir don gian thi c6 18 d6 1a phai lién tuc va lanh

lung trong viéc cat cup cau chuyén ma ban mudn ké.

Bét ké thir gi ma ké khéac (va c6 thé 1a chinh ban) c6 thé da tiing tuyén bé phai duoc
x6a bo. Bat ké nhirng gi yéu cau phan tich phuc tap dé chitng minh phai dwoc quén ngay.

Bat ké thu gi khéng hop vai nhan thic cua khach hang phai duoc giam thiéu.
TAm tri thwong bap bénh

Lo-gic don thuan khéng bao dam cho mét ly 18 thang loi. Nhu da ban trong chuong 5,
tam tri con nguoi bi anh huong bai ca ly tri va tinh cam. Tai sao moi nguoi lai mua

nhitng san pham trong nha ho? Tai sao ho lai phan tmg theo cach nhu vy vai thi truong?

Khi ban hoi ngudi khéc tai sao ho mua mot mon hang nao d6 thi phan hdi ma ho dua

ra cho ban thuong la khdng that chinh xac va khéng may hitu dung.

Diéu nay c6 thé 1a do ho thuc sy biét cau tra 161 nhung khong mudn dua ra 1y do thuc.
Nhung thuong 12 do ho khong thuc su biét mot cach chinh xac chinh nhimg dong co bén

trong khién minh mua mén hang do.

Do khi phai h6i twong lai thi tim tri ¢ xu huéng nhd nhitng thir khdng con ton tai. P6
la Iy do ma su thira nhan déi véi mot nhan hiéu danh tiéng thuong ton tai khé lau dai
tham chi ngay ca khi n6 khong duoc quang céo nita. Pay 1a quyén luc cia ngudi tién

phong hay nguoi dau tién (xem chwong 10).

Vao giita nhitng nim 80, mot nghién ciu vé nhan thic da duoc tién hanh cho san
pham may xay thuc pham. Ngudi ta dd yéu cau ngudi tiéu ding hay nhé lai tat ca nhiing
nhan hiéu ma ho c6 thé nhd. Két qua: General Electric diang thir 2 mic di nhan hiéu may

xay GE d bi dirng san xuat tir 20 nam trudc.

Mua thi ngwoi khac mua
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Thudng thi moi ngudi mua nhitng th ma ho nghi minh nén cé6. Ho hoi giéng nhing

con ctru, hanh dong theo bay dan.

Liéu c6 phai thyc su phian méi moi ngudi can loai phuong tién van chuyén kiéu
truyén-dong-bbén-banh (4WD) khéng? (Khong!) Néu ho thuc su can thi tai sao loai xe

nay lai khdng phd bién tir nhitng nam trudc day? (Lac d6 nd khong thoi trang).

Ly do chinh dé loai hanh vi nay la ton tai sy bip bénh cua tam tri, mot cha dé ma
nhiéu nha khoa hoc da dé cap rong rai. Néu ban luén hién dién trong mot thoi gian dai thi
Moi ngudi & tin twdng ban hon va cam thiy an toan khi mua hang cua ban. Pay 1a Iy do

ma “di san” 1a mot nhan tb tao khac biét rat tot (xem chuong 13).

Tam tri ngudi ta bap bénh vi nhiéu nguyén nhan. Ma mét nguyén nhan 1a nhiing rai ro
da duogc biét trude khi lam mot viéc gi do thong thuong nhu ra quyét dinh mua hang
chang han. Céc nha khoa hoc hanh vi cho rang c6 5 kiéu rui ro duoc nguoi ta nhan thic

khi mua hang gom:

1. Rui ro vé tién bac (cd thé vi viéc nay ma tdi mat tién oan).

2. Rui ro vé chite ning hoat déng (c6 thé né khdng hoat dong hoic khoéng hoat dong
dung mong doi)

3. Ruii ro vé sic khoe (trong né hoi nguy hiém, tdi c6 thé bi thuong khi dung).

4. Rui ro vé xa (Khong ré moi nguoi nghi thé nao khi tdi mua no)

5. Rui ro vé tinh than (t6i c6 thé cam thay c6 15i hoic thay minh qua vé tinh khi mua
no).

Tat ca nhitng diém nay ly giai tai sao ngudi ta lai c6 khuynh huéng “yéu” nhing

ngudi & Vi tri sau trong khi lai mua hang cia nhitng ngudi dugc cong nhan 1a dan dau.

Néu moi ngudi dang mua né thi t6i cling nén mua no, it ra 1a vao lac nay.
TAm tri khong thay doi
C6 gang thay d6i tam tri moi nguoi trong thi truong 1a mot viéc 1am hoang duong, v
vong. Sau day la vai vi du:
e Xerox di mat hang trim triéu do-la dé cé thuyét phuc thi trudng rang nhiing
chiéc Xerox-khdng-copy méi ciia minh ciing dang dong tién. Két cuc: khong ai

chiu mua may vi tinh ctia ho ca ma van chi mua may photocopy ma thoi.
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e Gié co phiéu chung khoan cua Volskwagen roi 60 diém khi ho cb thuyét phuc
thi truong rang VW khéng chi 1a mét chiéc xe nho, dang tin cdy, kinh té nhu
chiéc Beetle. Két cuc: chang ma nao mua nhitng chiéc xe to, toc d6 cua ho.
VW danh mang lai chiéc Beetle (d4 ning cip) ra ban va ngudi ta lai xép hang
mua.

e Coca-Cola thi xai ca uy danh va tién bac vao mot nd lec nham thuyét phuc thi
truong rang minh dang c6 mot thir con tét hon ca “thw thiét” trude day. Két
cuc: New Coke khong c6 ngudi udng va phai tra lai vi tri doc tén cho Classic
Coke.

Khi thi truong da dinh xong tam tri cta n6 vé mot san pham thi sé khong thay doi

duogc tam tri do.

Nhu John Kenneth Galbraith tuong noi: “Khi bi budc lwa chon giita thay ddi tam tri
hay chitng minh rang khdng can phai lam nhu vay thi hau hét moi ngudi déu rat ban ron

Vi viéc tim bang chimg” (dé chizng minh 1a khdng can thiét phai thay d6i).
Tam tri c6 thé mat tap trung

M4t tap trung thuc su 13 dé n6i vé maé rong san pham. Va khong cd van dé nao trong

marketing lai gy tranh luan s6i noi nhu vay.

Céc cbng ty nhin nhan hiéu san pham tir giac do kinh té. Bé dat hiéu qua vé chi phi
quang bé va sy chap nhan dé dang nhanh chdong vé thuong mai ho hoan toan tuy nguyén
chuyén mét nhan hiéu da dat do tap trung cao, du manh dén mac dai dién cho mét loai
san pham hoidc ¥ tudong nao d6 thanh mét nhan hiéu nhat théch dai dién cho hai (hoic

nhiéu hon) san pham hoic y tudng.

Con bay gio ta nhin nhan hiéu san pham tir giac do tdm tri. Cang nhiéu bién thé dugc
gan l1&n mot nhan hiéu thi tam tri cang bi mat tap trung. Dan dan, mot nhan hiéu ting cé
su khac biét rat tot chu Chervolet nay da trd nén vo nghia khong con dai dién cho céi gi
cu thé nira.

Scott, nhan hiéu gidy vé sinh hang dau di tv mo rong tén minh thanh Scotties,
Scottkins va Scott Towels. Ngay sau dé thi viéc ghi Scott trén danh muc hang can mua
cua cac ba noi tro di khong con tac dung, va Scott da phai nhuong ngdi dau bang cho

Charmin (Xem thém chuong 19).
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Mot vai nghién ciru gay ngac nhién

Véi khoang 70% san pham méi ra mét dugc gin loai nhan hiéu “mé rong” nhu trén,
han ban nghi rang nhitng c6ng ty nay s& c6 nhitng so liéu ting truong theo nhitng san

pham m& rong. Thuc té lai xay ra nguoc lai.

T& Journal of Consumer Marketing d luu y dén mot nghién ctu dién rong vé 115 san
phdm m&i ra mit tai 5 thi trueong 16n tai M va Anh. Nghién ciru ndy so sénh thi phan dat
duogc (tang truong) tir cAc san pham c6 tén mé rong ndp bong cac nhan hiéu di co6 danh

cua cac gia dinh va cong ty véi cac san pham mang mot tén mai hoan toan.

Thi phan dugc do trong 2 nim sau khi cac san pham duoc tung ra. Két qua cho thiy
thi phan ma cac san pham c6 tén mé rong mang lai thap hon kha nhiéu so vai thi phan
ctia nhdm san pham cé t&n méi hoan toan.

An ban Harvard Business Review ¢ mét bai nghién ciru thay rang, trong sé nhing
hoat dong khac nhau thi mé rong san pham lam suy yéu hinh anh caa mot nhan hiéu va
gy kho khin cho cic giao dich thuwong mai (xem thém chuong 19 vé nguyén nhan cua

hién tuong nay)
Swc manh caa y twéng chuyén gia

Khi ban nghién ctu vé cudc chién marketing thi s& thay cac nhan hiéu tao dugc khac
biét theo xu hudng “chuyén gia” thuong la nhitng nguoi chién thiang (xem chuong 14).

Dué6i day 1a mot vai suy nghi vé viéc tai sao nhan hiéu kiéu “chuyén gia” lai tao mot
an tugng trong tam tri.

Thi nhat, “chuyén gia” c6 thé tap trung vao chi mot san pham, mot loi diém va mot
thong diép. Su tap trung nay cho nha marketing c6 dugc mot “miii nhon” trong thong
diép cuia minh dé c6 thé nhanh chéng tham nhap vao tam tri.

Domino’s chi can tap trung va giao hang tan nha. Trong khi Pizza Hut thi lai phai n6i
vé chiéc pizza khac biét cua minh, vé giao hang tan nha va cac dich vu khac.

Mot vii khi khac cua nhén hiéu “chuyén gia” 1a kha nang dugc cong nhan nhu chuyén
vién hodc nguoi xuét sac nhat (néu ho chi chuyén mdi viéc ay thi at ho phai lam tét 1am

cha!).
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Cubi cung, nhan hiéu “chuyén gia” co thé tré thanh “dai chung” d6i véi nhitng chung
loai hang. Xerox tré thanh tir chung dé chi viéc copy gidy tir (“Please Xerox that for me”)
Federal Express (FedEX) trg thanh tir chung dé chi giao hang qua dém (“I will FedEx it
to you™.) Du cho cac lut su rat ghét diéu nay thi viéc 1am cho nhén hiéu dai chiing héa
nhu thé chinh 13 vii khi t6i thugng trong cudc chién marketing. Nhung no 1a tht vii khi
ma chi c6 nhan hiéu “chuyén gia” méi cd thé s¢ hitu dugc. Day thuc ra phai goi la

“chuyén gia hoa” thi mdi1 dung.
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CHUONG 10

LAM NGUOI TIEN PHONG
LAY TUONG
TAO PUQC SU KHAC BIET

Di vao tam tri vai mot ¥ twong hoic san pham hoic loi diém méi s& ¢ duoc mot loi
thé cuc manh. P6 1a boi vi, nhu ching toi dd mo ta trong chuong trudc, tm tri khong

thich sy thay doi.

Céac nha tdm Iy &m chi diéu nay bang khai niém “duy tri trén sy duy tri”. Nhiéu thi
nghiém di cho thay sy hip din manh cua hién tuong noi trén. Hau hét nhitng nguoi ra
quyét dinh déu biéu hién khuynh huéng thién vi cac san pham gitt duoc hién trang nhu
khi né méi ra mat.

Tong két cudi clng: moi nguoi c6 khuynh huéng gin bé vai tha ma ho co. Néu ban
gap mot ai do chi tét hon vo hodc chong minh mot chdt, thi thuc sy 1a ciing chang dang
cho ban chuyén huéng sang ho bai nhiing van dé nhu 16 phi cho luat su, chia nha va chia

ludn 1ii tré.

Va néu ban 1a nguoi dau tién ma bi ddi thu cb bat chude thi hdy hiéu nhiing gi ho
dang 1am chi cing ¢6 chic thém cho ¥ twong cua ban ma thdi. Tham nhap vao tam tri caa
nguoi ta trudc roi ¢d thuyét phuc ho rang ban c6 san pham tét hon 1a con duong dé hon
nhiéu so véi viéc chi cb tham nhap vao dé trudc tién.

Thi nhat van Ia thir nhat

Harvard 1a truong dai hoc dau tién ¢ My va n6 van con duoc ngudi ta coi 1a trudng
dai hoc hang dau.

T& tap chi Time van 1a dau bang trén to Newsweek. To People dan trudc to Us va

Playboy thi dan truéc Penthouse.
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Chryler 13 hang da dua xe mivan ra thi trudng va ngay nay van dan dau vé mivan.

Hertz d3 khai tao dich vu thué xe van dan dau thi trudng nay.

Hewlett-Packard dan dau thi truong may in laser dé ban, Sun dan dau vé tram cong

tac, Xerox din dau vé may copy, va danh sach nay con dai.

Trong tam tri, su thyc 1a viéc ho di tién phong trong chung loai hoic san pham di 1am
cho ho khéc biét véi nhitng ké theo sau. Ho c6 mot vi thé dac biét vi ho 1a ngudi dau tién

chinh phuc dinh nui.

Piy 1a 1y do dé Evian, hing nuéc udng Phap, dang sir dung t&i 20 triéu do-la vao

quang cao dé nhic lai v6i ngudi tiéu dung rang ho 1a I’original.
Ciing nhw trong ca gia dinh

Cac san pham tién phong rét giéng nhitng dtra con truéng, ching quyét doan, tich cuc,

tan tAm va thuong co6 stc anh hudong 1on.

Nhitng san pham ra sau thi giéng nhiing nguoi con thu, tic 1a thich c& biét hoa va

thich thach thirc ngudi cao tudi hon.

(D6 1a 1y do ma nhirng nhan hiéu ra sau ma thanh cong thuong dé bi “hd suon”, vi
chung thuong tao khac biét cho minh bang mét thudc tinh hoic ¥ tuang khéng bi nguoi

ta tranh gianh nhiéu nhu y tuong cua sb 1).

Nhitng dira con dau 1ong lén 1én va dugc day va hiéu rang chang “16n hon, khoe hon
va thong minh hon nhiing dtra em bé bong cia minh” nhu tién sy khoa hoc Frank
Sulloway cua Hoc vién Cong nghé Massachusett (MIT) nhan dinh. Ong tiép tuc véi nhan
Xét rang nhirmg dtra con ca con c6 xu hudng than trong hon, ¥ thuc tét hon vé hién trang
va san sang bao vé lanh dia cia minh vi ching biét 1anh dja cho thé bi nguoi dén sau xam

luoc.

Sulloway, mét nha khoa hoc lich str, da danh hai thap ky dé chon loc, phan tich qua

hon 2.000 nghién ctru doc 1ap vé thi tu sinh con va nhitng hiéu @ng cua no.

Sulloway d3 tao duoc mot luan diém kha thuyét phuc rang nhirng dra con dau long
bat luan trai hay gai, bat luan thudc giai cdp hoic dan toc nao déu dugc gan véi quyén luc

va do d6 chiing séng dé bao vé hién tai.

Diéu nay ciing dung véi cac cong ty va san pham “dau long” cua thi trudng.
Yy g g g
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Tai sao ké din dau lai tai vi din dau

Moi ngudi ludn cam thay rang vat dau tién 1a nguyén gdc, 1a khéi ngudn va nhiing vat
cuing loai khéc chi 1a ban sao. Lam ngudi khai nguon sé dugc hiéu 1a c6 nhiéu kién thic
va k¥ ning hon. D6 12 ly do ma khau hiéu “tht thiét” caa Coke tao ra tiéng vang lén nhu

vay (¥ tuong nday duong nhién khong thé 1a do sao chép ma thanh).

Nhitng nghién ctu con chi ra rang, trong hau hét ca truong hop, san pham/dich vu tién
phong trong thi truong s& mang lai mét thi phan dang ké va vuot troi so véi nhitng san
pham/dich vu dén sau. N6 con tao sic ép budc cac ddi thu dén sau phai tim chién luoc

dinh vi riéng biét cho chinh ho.

D6 1a trudng hop xay ra véi khau hiéu noi tiéng “su lya chon cuia thé hé méi” cua
Pepsi-Cola. Néu Coke 1a “nguyén ban” thi no han phai 1a cho ngudi gia cii roi. Pepsi cho
thém mot chut dudng vao va bat dau nham toi nhitng ngudi tré tudi. Pay 1a mét ¥ twong
khac biét ciing co thé gy duoc tiéng vang véi nhimg ngudi nghe/khach hang muc tiéu

cua ho (va ho ciing khong thudc loai y twdng c6 thé di copy & dau dé vé duoc).
Khi nao thi sé 2 chét

Pepsi-Cola d3 tim dugc mot 16i di khac biét. Khong hiém nhiing ngudi nhu vay da

sbéng sot dugc.

Advil ting 1a loai thudc ibuprofen khong-ké-toa dau tién c6 mat trén quay thudc khi
ma lac d6 méi chi co déi tha Motrin, nhung duoc ban qua toa bac si. Thyc té thi Advil da
tu gigi thidu minh 14 “giéng nhu loai thudc ké toa Motrin”. Véi khach hang thi diéu d6 co
nghia rang ddy 12 mot loai thuc “quan trong” (vi c6 quan hé vai “ké toa”) nhung duoc

ban vai gia “khong quan trong”.

Loai thubc thir hai nhay vo 1a Nuprin va loai tht ba 13 Medipren. Nhung nhitng nhén
hiéu nay da khong bao gid tim duoc cach dé tao khéc biét cho minh trudc Advil va két
cuc 1a chiing d bi x6a so.

Ngay nay, chi con Motrin IB con sdng sot vai thi truong chi biang 1/3 thi truong cua
Advil. Ly do khién Advil thanh dat nhu vay 12 nhd né da 1am viéc ma ngudoi khéc khong

lam — ty phong minh 13 loai thudc ibuprofen dau tién.

Lgi thé cha tir chung
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Mot Iy do nira khién nhan hiéu dau tién d& duy tri vi tri dan dau Ia do céi tén cua nd
thudng trg thanh tir chung. Xerox, loai may copy ding gidy thuong dau tién di tré thanh
cach goi chung cho cac loai may copy dung gidy thuong khac (tit nhién 1a chi & My -
N.D). Nguoi ta dirng truge mot chiée Ricoh, Sharp hoic Kodak va néi: “Téi phai 1am thé
nao dé c6 mot ban copy xerox nhi?” Ngudi ta goi boi ban dem gidy an Kleenex lai trong
khi trén hop ghi rd 1a giay Scott. Chi nha moi ban uéng Coke trong khi lai mang Pepsi

ra.

C0 bao nhiéu nguoi hoi mua “bang dinh cellophane” thay vi hoi bang Scotch? Khéng
nhiéu 1am. Hau hét moi ngudi déu dung tén nhan hiéu cua san pham da duoc dai ching
hoéa dé goi: Band-aid, Fiberglas, Formica, Gore-Tex, Jell-O, Krazy Glue, Q-tip, Saran
Wrap va Celcro 12 nhitng céi tén goi san pham tuong tng tai My. Mot s6 ngudi con “xai”
ludn tén dé néi chuyén cho ngan theo kiéu: “FedEx (chuyén phét nhanh) go6i hang nay
xuéng ving bién”. Néu ban dinh gigi thiéu mot nhdn hiéu trong mot chang loai hang tién
phong hoic méi cd trén thi trudng thi hdy nhd ¢ chon céi tén nao dé ngudi ta c6 thé
dung nhu FedEx nhé (may tay luat su dwong nhién s& khuyén nguoc lai nhung bon ho thi

hiéu biét quai gi vé marketing)
Bay gio dén tin xau nhé

Nhitng y tuang tién phong hodc ¥ twong méi mang tinh dot pha co thé khoi ¢au cham

chap va mat thoi gian dai trude khi duoce thuong mai héa:

e Loai may anh ding phim 35mm da mat mot khoang thoi gian dai tir khi dugc
phat minh vao nhitng nam 20 cho t&i nhitng thanh cong thuong mai cia nguoi
nhat vao nhirng nam 60 (40 nam sau).

e Lo vi song dugc phat minh vao nam 1946 nhung “chim” t4i khoang gitia thap
ky 70 méi “tai xuat giang hd” (30 nam).

e Dau video timg dugc ngudi ta giéi thiu lan dau nam 1956 va chi cat canh
dugc vao nam 1975 (20 nam).

e May dién thoai c6 cai tra loi ty dong thi tién hda mot cach cham chap tir cudi
thap nién 50 va nhu cau vé san pham nay chi thuc sy bing né vao giira nhitng
nam 90 (25 ndm).
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e Tro choi dién ti (video games) thi gian nan hon khi ra mat vao nim 1972, bung
nd roi sau d6 “ngim” ludn téi tan nim 1985 méi hdi phuc khi Nintendo vao
cudc va nudi cho né séng khoe toi ngay nay (13 nam).

e Bia nhe (light beer) thi phai mon méi trong 9 nim dé chd ngudi tao ra ching

tim cach dinh vi chiing trong tam tri ngudi ubng.

Bai hoc & day 14 ban phai dugc chuan bi ki ludng dé cd thé song sot dugc khi chon
con dudng lam ngudi tién phong ddng thdi khdng cho phép bat ky ai danh cip ¥ tudng

caa minh.
Va nhirng tin téc con xau hon

La nguoi tién phong, tham chi 1a khi ban van dang ton tai, chwa phai 1a su bao dam
chac chan cho thanh céng. Hay nghe nhitng cau chuyén sau ké vé nhitng ké 1am nhai da

vuot mat nguoi khai tao:

e Leica timg 13 ngudi dan dau thi truong may anh dung phim 35mm trong nhiéu
thap ky cho téi khi may tay Nhat Ban copy duogc cong nghé cua Puc, cai tién,
nang cap roi ha gia. Roi thi nguoi tién phong da khong ddi phé dugc va bién
thanh ty hon 1a két cuc cua Leica.

e Reynolds va Eversharp timg 1a ngudi tién phong cta san pham bat bi (mot san
pham mang tinh thoi trang vao luc d6) t6i trude khi chiée bat nay bi “16i mét”
lan dau vao thap ky 40. Anh chang Bic nhay vao sau va bat d¢au ban nhung 1a
ban loai bt bi ré tién va quang ludn khi hét mue. Hai nha tién phong da bi loai
khoi cudc choi.

e Digital Research di tién phong vai hé diéu hanh CP/M cho may tinh c& nhan
(PC). Ho di tirng 14 tiéu chuan cua hé diéu hanh nay, chi co diéu 1a ho khong
chiu nang cap no 1én cho chiéc PC cia IBM. Microsoft (dwong nhién) dd mua
ban nang cidp md phong va trg thanh tiéu chuan mai. Window ra doi va phan
con lai cua cau chuyén co 1§ khdng can ké nixa.

e Dinner Club Ia céi tén tién phong vé thé tin dung vao nim 1950. Tiéc rang nd
d3 khong duoc cap du vén cho mét nganh hang ma & do tién 1a ngudn lyuc kinh
doanh chii chét. Nay thi ta thdy Visa & moi noi. Con Dinner Club? That kho

tim.
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e De Havilland tirng 1a nha san xuét phi co cia nude Anh, cong ty di ting dua ra
thi truong loai phan luc siéu téc. Boeing thi theo sau véi nhimg phi co phan luc
an toan hon, 16n hon va khée hon va khong siéu toc. Ban doan ai 1a nguoi
thang?

e Sunshine Biscuit timg dwa ra san pham Hydrox va 13 nguoi tién phong trong thi
truong banh quy kep S6-co-la. National Biscuit (Nabisco) ra mat Odeo nim
1912. Sy vuot troi vé phan phdi va quang céo khdng tao ra mot cudc chién nao

va Nabisco tré thanh “gdc My dui né chang hé dugc sinh ra & My.

Danh muc nhitng ké thua tran kiéu nay con dai nhung c6 18 ban d3 hiéu. Lam nguoi
tiéu phong la mét chuyén, con duy tri vi tri tién phong lai la chuyén khac. N6 doi hoi
nhitng nd lyc 16n va ning lugng dé giir co. Gillette tién phong trong thi truong dao cao
rau va dén hém nay ho van giir dugc vi thé d6. Nhung ho phai giit nd bang nhiing sang
tao khong ngoi nghi va chién dau khong mét moi vai nhitng ké “xam lang” bang nhitng y
tuong méi (vi du nhu Wilkinson véi Iudi thép khong ri). Ngay nay Gillette c6 65% thi

phan dao cao rau toan cau. Va khong ai c6 vé s& chiém duoc vi tri caa ho.
Y&u cau: mot y twéng tot

Nhitng nguoi tién phong thanh dat khdng gian xao va co muu nhu nhiéu nguoi tudng
tuong. Ho thién vé nhimg y twong tot. Nguoc lai nhitng ngudi tién phong khéng thanh

dat thi thién vé nhiing y tuong yéu kém.

R.J. Reynolds di tiéu tén ca mot gia tai vao loai thude 14 khong khéi dau tién. That 1a
mot ¥ tudng ngugce doi. Co gi hoang dudng hon 1y 1& “Thude 14 khong khoi 1a dé béan cho
ngudi khong hat thudc?” Pang tiée, ngudi khdng hat thude thi duong nhién 1a khong

mua thudc hat roi, bat ké d6 1a loai nao di nita.

Mot cai gi d6 co thé goi la 325 triéu do di tan theo cu chuyén khé (hoic khéng khoi
cling duoc) qua budi ra mat am dam caa san pham thudc la Premier. Loai thudc nay
khong hoan toan chay, khong tao ra tan (tha ma may tay hat thude thich bat vao gat tan
ay), khong tao mui “kho chiu” nhu thude 14 thuong. Va gio thi dén cai luot cai ghé cha
tich cua 6ng ta bi nguoi ta gan cho mot cau ctra miéng 1a “béc mui”. Premier co thé 1a
mét loai “tién phong” nhung cau chuyén quanh n6 thi thudc loai ngé ngan cé sb trén doi

nay.

79



Tiép theo ta cd thé dén tham Frosty Paws, loai kem danh riéng cho cho dau tién trén
qua dat. “No6 khong phai 1a kem, nhung con cho ctia ban s& nghi n6 1a kem” 1a thong diép
ciia quang c&o cho san pham nay. Gid thi xin moi ban kiém tra thuc té. Theo I& doi thi
chi c6 Fido caa ban ludn vui vé chén bat ké thi gi ban quing xubng san cho no. Vay né
c6 can thir kem gia cay cao cap va mac tién kia khong? Thém nira, ban cé cho rang minh

nén mua loai kem dic chung ay cho né khéng?

Dinh 1am tién phong véi mét ¥ twong ngd ngan thi ciing sé& chi gidp ban tré thanh mot

ké tién phong ngd ngan thdi chir chang di dén dau hét.
Thém mét cau chuyén budn

Viy 14, trong khi dé 1am nguoi tién phong véi mot y tuéng cao cap nhat (néu co thé)
thi y tudng d6 con phai cé tinh khac biét va kha di. Gio ta hdy nghe mot truyén thuyét vé

Rosen Motor, cong ty dugc thanh Iap nam 1993 va dong ctra nam 1997.

Anh em nha Rosen la nhirg ngudi gay an twong manh véi moi ngudi. Harold ting 1a
k¥ su cua Hughes Electronics, nguai tién phong trong vé tinh lién lac dia tinh. Con Ben
thi ting 1a cha tich (chairman) cia Compag Computer, mot huyén thoai cia nganh may

tinh ca nhan.

Ho da rot 24 triéu do-la va 3 nim vao viéc phét trién mot loai xe c6 ning luong duoc
tich trir trong banh da. Hé thong nay sé& trir nang luong ma thong thuong van bi tiéu hao
khi phanh va sau d6 thi giai phong ching vao nhiing ky nd dot ngot dé ting téc ma chi
diing tua-bin thi khdng thuc hién dugc. Y twong nay that hay khi thir nghiém véi dong co
nhung lai d& ¢ Detroit (Trung tdm cong nghiép xe hoi cua M), noi ma nguoi ta khong
san sang thao bo rudt gan nhitng chiéc xe hoi ctia minh dé ném cho nha san xuat khac.

Cac nha san xuat xe hoi chinh & ddy da dap tan quan diém va ky vong caa Rosen
Motor vi ho ¢ nhiing ¥ tuéng khac va cong nghé banh da khong nam trong chuong trinh
cua ho. Ho da rat mét moi voi loai ¥ twong khac biét nhung khong sinh loi. N6 chi 1a mot
mot tudng dep ma thoi.

Mot ngwai tién phong bi phot lor

Khi dao choi trén Nhiing Trang Vang dé tim nguoi c6 thé “diéu hoa nhiét d6” cho nha

minh ban s& gap nhiing cai tén nhu Trane, Fedders, Carrier va nhiéu cong ty khac tuyén

bd ho lam duoc viéc ndy. Con néu liéc qua cac khau hiéu (slogan) cua ho ban s& thay
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“Hay thu gian, do la Rheem”, “Lennox, Mat thir ban phai lo Iéng”, “Vi khi hau theo yéu
cau” hodc “tao mdi trudng theo y ban”. Viéc tim kiém su khac biét 1a hoi kho. Liéu c6
phai ho thuc sy nhu nhau khong? Lwa chon duy nhat cia ban 1a sang hang x6m coi ai da

lam cho nha ho.

Nhung néu ban 1am maot cudc tham hiém nho vao nganh may diéu hoa thi ban s& biét
rang tat ca da duoc mot quy dng phat minh tir ndm 1902. Mot vai ngudi ciing ¢ biét tén
ngudi da co cong tao su tién nghi nay cho minh. Tiéc 13 ong ta di chang bao gio ndi tiéng
vi hau hét thoi gian caa minh 6ng ta danh cho phong thi nghiém dé cai tién va hoan thién

phat minh caa minh. Ong nay tén Willis Carrier.

Viy 1a co hoi cho nhan hiéu Carrier c6 rdi, ho c¢6 thé dung di san nay cia minh va tai
phét kién nhitng may diéu hoa véi nhitng thiét ké mai.

Thay vi ty giGi thiéu minh rang “Chung t6i 1a nguoi trong nha” (We’re the inside
guys) thi 1& ra ho khdng nén phét 16 qua kha nhu vay ma hdy tu tach biét minh ra bang
cach noi rang “Chung t6i 12 nhitng nguoi da phat minh ¢éng nghé diéu hoa khong khi” thi
mai phai.

Sirc khée trén hét

Duéi day 1a mot san pham tién phong méi ma ching tdi cho rang c6 co hoi bung b

su khac biét caa minh.

Tén san pham nay la Airborne. Va n6 1a san pham y té dau tién duoc tao ra dé chong
c4c loai vi tring va virus trong khong khi. Airborne 12 mét loai vi-ta-min thao moc tong
hop cb kha nang bao vé cac loai cdn trung c6 canh khoi khi doc hai trong khoang 1200m.

Thi trudng suat an phu & My da 1én téi con s6 14 ty do-la. Nhitng suat an dong goi
kiéu mai nay duoc ban ¢ cac san bay phai d6i phd véi van dé méi truong: cac hanh khach
dang phai hit thd nhitng vi khuan tir nhitng ngudi xung quanh trong khoang may bay.

Va hiéu ung lan truyén c6 thé cho Airborn mot co hoi cat canh. Nhing budi 18 ky
niém & Hollywood rat thich ding san pham nay va nhiing nhin vién dao tao & San
Francisco ciing rat tin nhiém no.

Cau chuyén sap nhap

Mot to chuac o tén Kranson Industries da thén tinh bang cach mua lai mot s6 to chirc

dang 13 cac nha phan phdi bao bi. Liuc d6 ¢ nhitng céng ty khdng san xuit bao bi nhung
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lai cung cap nhiéu loai giai phap dong géi cho nhirng cdng ty ¢ nhu cau hang nam khong

I6n vé bao bi.

Trong mot thoi gian ngan ho da phinh to gap doi nha phan phdi 16n thi hai va gap
nam 1an céc nha phan phdi trung binh khéc. Va ho dang sin sang tro thanh mot cai gi do
rat khac biét.

Kranson nhip hai nha phan phdi I6n nhat caa minh 1a Tricor va Braun thanh

TricoBraun, “nha phan phdi dau tién cua nganh”,

T6 chic méi khdng 16 nay di co buc “thu bao chimg” dé cung (ng cho sic mua cao
hon, nhiéu thiét ké va phat trién hd trg hon, ho ciing c6 nhiéu kién thuc dé giai quyét

nhitng van d& phac tap hon vé bao goi c4c loai.

Ho da gidi thiéu cong ty méi nay trong mot cuéc hoi chg thuwong mai 16n va theo nhu
ngai giam ddc diéu hanh cua cong ty, Richard Glassman thi “ching t6i di thoi bat cac ddi
tha yéu hon”.

Hay 1a ngudi tiéu phong va ban s& ty dong tro nén khac biét. Néu ban cé thé tru viing
va day lui duoc nhitng ké 1am nhai thi ban sé rat thanh cong.

Nguoi diu tién di vao vuron

Mot nhdm nguoi théng minh & Ausin, Texas da xay dung I1én Garden.com, cong ty
internet dau tién tap trung vao so thich pho thong nhat cia ngudi My.

That dang ngac nhién rang so thich d6 lai 1a 1am vudn, mot nganh tri gia téi 46 ty do-
la (gap d6i nganh ban sich ma Amazon.com dang ¢ thao ting).

Lam vuon la mot nganh kinh doanh phéan tdn cao d6. Né mang tinh khu vuc, phu
thudc vao khi hau va tho nhudng. Nhung nhitng ngudi lam vuon thi lai kha tam huyét va
n6i chung 1a gidu c6. Va chua tay choi nao nam néi 1% trén thi trudong nay.

Trong sé nhiing tay c6 ké hoach “hut tién” qua thuong mai dién tir, Garden.com da
ndi 1én. N6 da tap hop duoc téi 500.000 thanh vién. Website ciia n6 ban dwoc 16.000
mon hang. Mot nguoi trung binh thuong luu lai trang nay khoang nira gio.

Cong ty nay da tang duoc gié tri ca nhan minh Ién 51 tri¢u d6-la. Luc nay, mot nha
cung tng dich vu internet cho Garden.com dang duoc cho doi dé thu thém 50 triéu do-la

ntra. Nhu chiing t61 da ndi, lam ngudi tién phong that 1a hay.
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M@t nha tién phong lam-diéu-tét.

C6 khoang 500 nhin nudc udng dong chai, khdong 16 ¢6 va ty hon ciing c6. Va ta dén
tham mot nhan hiéu co6 tén Keeper Springs Mountain Spring Water véi su khac biét thyuc
su thu vi: phi lgi nhuan.

Keeper Springs 1a san pham cua Tear of the Clouds L.L.C (Nudc mat cia may), mot
tap doan hoat dong moi truong ¢6 nhiém vu kiém tién dé phuc vu muc tiéu lam sach
ngudn nudce Oi nhiém.

Y tuéng khéc biét cia ho dwoc in trén cac chai nudc: tit ca loi nhuan duoc danh cho
moi treong. Ho gigi thiéu san phdm cua minh véi mot khai niém tuyét voi 13: “Sau moi
ngum nuéc, ban d3 hanh dong vi méi truong nhidu hon hau hét cac chinh tri gia”.

Nhu chu tich dai ly marketing caa ho phét biéu “Chung toi cam thay minh c6 mot
diém khac biét rd rang va nén nhan vao né”

NoGi that ding. Cong hién toan bd lgi nhuan caa ban cho mét viéc tét cu thé 1a mot
U.S.P. N6 con hay ¢ chd 1a khdng hap dan nhiéu ké bat chudc tim toi.

Di mugn danh “tién phong”

Lam nguoi tién phong & goc nay cua thé gidi khong ngin can dugc mot ai d6 & mot
g6c khéc cua thé gidi “muon dd” ¥ tudng tién phong d6 va bién lubn thanh sy “tién
phong” cua anh ta hoac chi ta.

Truong hop nay xay ra vai mot 6ng & Tay Ban Nha.

Fernandez Pujals ngudi séng & Fort Lauderdale, Florida di chang hé thay ho then gi
khi “dao” y tudng giao hang tan nha cia Domino & My. Anh ta bit dau vai loai banh
Telepizza va 80.000 do-la dé trg thanh loai banh pizza giao tai nha dau tién ¢ Madrid.

Sau khoang non 10 niam, Telepizza di md duoc khoang 600 cira hang trén 6 quéc gia.
Viéc di muon y tuong tién phong da mang lai cho anh ta mot sé tién kho tin 1a 1,85 ty do-
la.

Nhu Thomas Edison tung khuyén, “Hay tao th6éi quen thuong xuyén tim toi cac y
tuong mai la va tha vi da dugc nguoi khac s dung thanh cong”.

Noi cach khac, 1am nguoi tién phong thuong cling chinh 1a lam nguoi tinh y.
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CHUONG 11

LAM CHU THUOC TINH
LA MOT Y TUONG
TAO PUQC SU KHAC BIET

Thuoc tinh 1a mot thuat ngir marketing dugc stu dung rong rai nhung khong phai ai
cling thyuc su hiéu y nghia cua thuat ngir nay. Vay nén s& la khong thira néu ta quay lai

dinh nghia vé né truéc khi khao sat tiép.

Dau tién, thudc tinh 1a mot dic diém, mot nét riéng biét hodc dic trung khéac biét cua

mot nguoi hoac vat.

Tiép theo, moi ngudi, moi vat 12 sy pha tron caa céc thudc tinh. Mdi ngudi khac véi
ngudi khéac vé cac phuong dién nhu giGi tinh, tam voc, tri tug, Ky nang, va su hap dan ...
MJ3i san pham, tiy chung loai, déu c6 mét loat nhitng thudc tinh khac nhau. Vi du mdi
loai kem danh rang thi khac nhau ¢ kha nang chong déng véi cao rang, chong vi khuan,

huong vi, kha nang lam trang va tao hoi thd thom tho.
Lam cha mét thugc tinh

Thi 1am cho mot ngudi hodc mot san pham tré nén doc dao 1a viec moi ngudoi ¢ biét
hay khong mét trong cac thudc tinh caa mot ngudi hoic san pham d6. Vi du Marilyn
Monroe duoc biét qua su quyén rii cua cd ta. Kem danh rang Crest dugc biét dén nho kha
ning chdng cao ring ctia nd, Marilyn c6 thé 1a ngudi cuc ky thong minh song diéu nay lai
khéng may quan trong bai thudc tinh 1am c6 ta dic biét lai 12 nhan sac troi phi kia. Crest
cling twong tw, né duoc cho 1a dé chdng cao riang thanh ra huong vi ciia né dong vai tro

thi yéu.

Viéc 1am chi thudc tinh cé thé coi 1a cach thic s6 1 dé tao khac biét cho cac san pham

hoac dich vu.
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Nhung xin cha ¥ rang ban khong thé 1am chu thudc tinh hoac vi tri ma d6i thu caa ban

d3 chiém linh trudc d6 ma phai tu tim ra mot thudc tinh khéc cho riéng minh.

Viéc ¢6 ganh dua véi ngudi din dau 1a diéu qua ddi thong thuong, vi theo nhu nguoi
c6 1y tri thi: “Ho phai biét duoc cai gi 1a mau chét cua thanh cong, va ta chi can lam

tuong tu ho 13 duoc”. Tu duy kiéu nay thyc ra 1a khong dwoc 6n cho lam.

S& la tot hon néu ban di tim mét thudc tinh di 1ap kha di cho phép ban choi ddi lai

Vv6i ngudi dan dau. T chdt ¢ ddy 1a d6i 1ap chi khong phai tuong tu.

Coca-cola 1a db “nguyén gbc” va do vay ho Ia lya chon cua nhirmg nguoi gia, cii. Va

Pepsi di thanh cong khi ty dinh vi minh 1 su lya chon cua thé hé tré hon.

Thé gi6i cua cac loai rugu bourbon do hai tay J 1a Jim Beam va Jack Daniel’s thao
ting. Vay nén Maker’s Mark d3 1a chi mot thudc tinh khién cho viéc kinh doanh con nho
bé ctia minh tré nén hap din hon véi: “Chung toi cat ruou bourbon theo kiéu thu cong dé

tao nén nhirng huong vi diu ém”.

Do Crest di 1am chi y tudng chong cao ring nén cic loai kem danh rang khac phai
chira thudc tinh nay ra va nhay vao céc thudc tinh khac nhu huwong vi, trang ring, hoi thd

va gan day la dung thuéc muoi.

Néu ban khdng phai 1a nguoi dan dau thi tir ngix vé thudc tinh caa ban phai tap trung
hep lai. Tham chi quan trong hon 14 né phai thugc vé chung loai san pham d6. Khong ai

khac c6 thé bat duoc.
Tap trung la then chét.

Nhitng thudc tinh hiéu qua nhét thuong don gian va dinh huéng vao cong dung. Bat
luan san pham phuc tap toi mic ndo hay cac nhu cau thi truong ra sao thi viéc ludn tap
trung vao mot tir hoic mot loi diém khi n6i vé san pham van ctr hay hon 1a rai ra hai, ba
hodc bon tht. Su khac biét dic trung cua Pepsi ludn co duoc tir Coke 1a dinh hudng vao
gidi tré ctia nhan hiéu nay. Cang tién gan toi ¥ tudng minh 1a san pham “gdc” kiéu cau
khau hiéu “su thudng thirc huong vi cola” thi Pepsi cang ty 1am mat tinh khac biét cua

minh.

Ngoai ra con c6 hiéu tng lan téa ma ban can chd y. Néu ban di xdy dung duoc chic
chan mét loi diém nao d6 rdi thi khach hang lai c6 vé nhu tu gan nhiing loi diém khac

nita cho ban. Mot loai nugc sét cho my ng “dic hon” tao duoc lién tudong né co chat
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luong va bd dudng hon, c6 gia tri hon v.v... Mot chiéc xe hoi “an toan” lai gay an tuong

1a n6 con cd thiét ké tién tién va két cdu vitng chic hon.

V6i cdc cong ty hoac nhén hiéu thanh cong thi du cac chuong trinh cua ho ¢6 dugc
can nhac tinh toan ky ludng truéc hay khdng, ho van 1a ngudi 1am chu dugc mot tir then

chét trong tam tri khach hang.

Nhitng phan tiép sau day s& dua ban lu6t qua nhirng tir ngir thudc tinh nay trong tran

chién thi truong.
CA4c thudc tinh khong binh dang véi nhau

Véi khach hang thi mot sé thugc tinh quan trong hon cac thudc tinh khac. Va ban phai

cb gang dé lam chu duoc thudc tinh quan trong nhét.

Chébng dong voi cao rang 1a thudc tinh quan trong nhat ciia kem danh rang. Thudc tinh
nay dang dé 1am chu. Nhung thtr ma ching toi goi 1a Luat Boc Quyén (trong 22 quy luat
Marketing — N.D) chi ra mét sy thuc don gian 1a mot khi thudc tinh da bi ddi thu chiém
linh mot cach thanh cong rdi thi khéng cach nao ta gianh lai duoc. Luc ndy ta danh phai
chuyén qua mot thugc tinh it quan trong hon, dong thoi chap nhan séng voi mot thi phan
kém hon trong chung loai hang d6. Viéc cta ban 1a nam bat lay mot thuoc tinh khéc biét,

kich tinh hoa gia tri cua né va nhd vao d6 ma ting thi phan.

Pay 14 truong hop xay ra trong thi truong xe hoi vai nam trudc khi cac nha san xuat &
Detroit bi cac d6i thu Btc va Nhat xam lugc thi phan véi mot thudc tinh mai.

Cac thugc tinh trong nganh xe hoi

Trong nhiéu nim, cac tay choi dén tir Detroit da doc chiém thi truong 6-t6 thé giGi Voi
thudc tinh “l16n”, “khde”, va “thuan tién”.

Sau d6 thi Voklswagen dén vai chiéc xe “nho” c6 thudc tinh “kinh t&”, “dang tin cay”
va ca “xiu xi” nira. Detroit tt nhién 1a cuoi va ty nha ring “ngudi My thich cac loai xe
I6n va dep d& kia. Va chling ta c6 nhiéu nghién ctru dé ching minh diéu do”.

Tiép theo 1a Nhat vai nhitng chiéc xe nho caa ho nhung tréng dep hon. Detroit di
khong dam cudi nira vi 1.348.046 chiéc xe nho di dugc ban ra trong ndm 1997. 40% tng

s d6 1a thudc vé c4c nhan hiéu dén tir Buc va Nhat.
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Néu ban nghién ctu cac chung loai xe hoi, ban s& thiy dwoc rang nhitng nhan hiéu

manh nhit thi s¢ hitu nhitng thudc tinh quan trong nhat cua mét chiéc xe:

BMW Truyén dong
Volvo An toan
Mercedes Co khi
Jaguard Kiéu dang
Toyota va Honda Do tin cay
Ferrari Tdc do

Nhirng nhan hiéu nhu Chevrolet, Nissa, Mercury, va Oldsmobil la nhitng nhén hi¢u

yéu vi ching khdng tap trung va khéng 1am chu mét thudc tinh cu thé nao.
Khong coi thwong thugc tinh nao

Gillette khdng bao gior cudi vao cac thudc tinh mai, nhat 1a cac thudc tinh di 1ap voi
san pham hién tai cua ho. Sy thong tri ciia céng ty dao cao I6n nhat thé gisi nay lién quan
t6i cdng nghé san xuat cao cap cac hé théng ludi va vi dao cao. Khi mot cong ty Phép
méi thanh 1ap mang ra thi truong mot thude tinh dbi 1ap 1a dao cao “dung réi bo” thi
Gillette c6 thé cudi vao mili con “ma méi” nay va dua ra nhitng nghién cau thi truong
cia minh dé ching minh 1a nguoi My thich nhiing con dao cong nghé cao, dat tién va

nang trich cia minh dén muc nao, nhung Gillette d3 khong lam vay.

Thay vao do, Gillette nhay ludn vao thi truong dao “dung rdi bé” vai san pham Good
News ctua minh. Bang cach chi tién manh tay, Gillette da thang tai thi truong nay khi dbi

thu chua kip cang ¢d vi thé.

Ngay nay dao Gillette Good News dang théng tri chung loai dao ding mat lan, va
chinh chung loai nay dang phinh to va chén ép thi truong dao cao truyén thong. Bai hoc
tir day: Ban khong thé du doan dugc quy mé cua thi truong do thudc tinh méi mang lai,

cho nén dirng voi cuoi ching.
Céc thugc tinh trong nganh thé tin dung

Visa dang 1am chu thi truong thé tin dung thé gisi bang cach so hitu thude tinh “o
khdp moi noi”. Ngay nay, ho chiém gan 53% cua 1,16 ngan ty do-la gi4 tri giao dich
hang nam qua céc thé tin dung trén thé gisi. Con sb nay tang tir 44% vao nim 1985, nim

ma ho va Master Card con dang ngang ngtra nhau.
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LGc nay ho da gap doi bat ké nhan hiéu canh tranh nao khac.

Vin dé cua Master Card 1a ho khong 1am chu mét thudc tinh riéng nao ca. Ho chi ¢
gang lam theo Visa (that 12 mot sai 1am 16n). Néu Visa dang 1a “& khap moi noi” trong
thé giodi cua nhitng nguoi sang trong va du lich khip noi thi Master Card nén tap trung
vao thudc tinh “théi quen hang ngay”. Ho & ra nén tro thanh “tam thé cua phd chinh” dé
dung cho cac noi nhu tiém tap hoéa, siéu thi, tram xing... “diéu nuc cudi 12 American
Express dang chiém nhitng chd nay” khong 1am cha mot thudc tinh khac biét da 1a mot

bai hoc dit gia cho Master Card.
Céc thugc tinh trong ban Ié

Khong ¢ dau tran chién gay go hon thi truong cua cac nha ban Ié, noi ma cac hé théng
ctra hang (chain store) chién dau quyét liét vai nhau. Nhitng ngudi c6 ¥ tuong khac biét

thi chién dau tét, ai khong c6 thi that vat va gian nan.

Hé thong ctra hang 16n nhat va cé thé khoc liét nhat thuoc vé Walk-Mart. Thudc tinh
cua ho nghe kha thd va thang — “gia thap hang ngay” (Every day low price) va ho co du

stc lyc va cdng nghé dé hd tro cho thudc tinh nay.

Target la mot bo phan truc thudc tri gia 21 ty do-la cia Dayton Hudsan da thoat ra
khoi birc tranh giam gia am dam chung bang cach tao ra hé théng ban giam gia vé tinh.
Thuoc tinh khéc biét cua ho c6 thé duoc mé ta 1a ban kiéu “sé dong co phan loai”. Va ho

d3 c6 quang c&o va nhitng san pham duoc thiét ké d& thwong dé hd trg cho ¥ tudng nay.

Ames 12 mot to chic ban hang cap viing c6 doanh sé 4 ty do-la da séng sot duoc bang
cach tap trung vao khach quen nhung thudc dbi trong Walk-Mart. Mot chién thuat c6 thé
goi 1a “sé dong khong phan loai”. Bé hd tro y tuong nay ho cat giam chi phi va cung cap
hudng vao ngudi lao dong, ngudi gia, ngudi qua khd. Ho ban cac db dét kim Acrylic khé
nhiéu.

Caldor l1a mét hé théng 16n véi 40 cira hang ¢ viing Tay Bac. Ho khong ¢6 mot thugc

tinh khac biét nao. Két qua 1a mot cai chét va I an tang vao dau nam 1999.
Thudc tinh trong nganh dd in nhanh

Burger King da khong thanh cong khi ¢6 chiém thudc tinh “nhanh” cia MC Donald’s.
Thuec ra thi Burger King nén lam gi? Hay su dung thudc tinh dbi lap! Nhung thudc tinh

d6i lap chinh xac cua “nhanh” lai 12 “cham” khong thé sai dugc trong nganh do in nhanh
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(d0 rang ciing c¢6 nhitng yéu té cham trong ¥ tudng “hdy in theo cach cuta ban” cua

Burger King).

M6t chuyén viéng tham bat ké tiém MC Donald’s nao ciing s& 1a da dé tim mot thudc
tinh khac ma MC Donald’s dang s& hitu: “tré em”. Pay thuc su 1 chd ma 1ii tré thuong
kéo cha me ching t6i. Hién tuong nay tao mot co hoi cho hai nhan hiéu Coke va Pepsi
mé mot mit tran & day. Néu MC Donald’s 1am chu bon tré thi Burger King c¢6 co hoi tro
thanh d6i 1ap — danh cho nhém khéch 16n hoac gia hon, nhém nay con gébm ca nhimng dua
tré thich 1am ngudi 16n nira. N6i chung thi Burger King s& danh cho nhitng ai trén 10 tudi

chang han (thi treong nay khong toi dau!).

Dé khién y tuong ndy phét huy hiéu qua, Burger King s& phai hy sinh va nhuong tui
con nit cho MC Donald’s. Trong khi hanh dong nay c6 thé bo di mot nhém khach thi né
lai cho phép Burger King treo tim bang “vudn tré” 1én MC Donald’s (xem chuong 20 vé

su hy sinh).

Dé dua y tuong vao tam tri khach hang, Burger King s& can thoi gian cho viéc “16n
1én”. Lil tré roi s& “16n 1én” cung v6i huong vi mén nudng cia Burger King.
Thugc tinh ctia nwéc ubng

Tham chi san pham “th6” nhu nuéc udng ciing co thé tao khac biét duoc qua mot
thugc tinh. Trong khi nudc udng cé thé goi l1a mot san pham kha buon té thi thi truong
cua no lai kha tha vi. Tai My, tong s6 ¢6 trén 11 ty lit nuéc duoc ban ra, (d6 uéng nhe cé
ga vao khoang trén 55 ty lit)

Véi cac nha Marketing thi vang da duoc dong chai khi moi ngudi di tra tién chi dé
mua nudcC. Va ciing chang dang ngac nhién khi cudc chién nudc da bung né & khip cac
thi truong trén thé gisi. Vi du, tai Bi ban cd thé duoc nghe cau chuyén vé Bru, mot loai

nudc khoang co tai vang Ardennes.

DPé tao dic trung, ngudén nudc & Stoumont trong thung ling AmbEvem viing

Ardennes la khu vue duoc bao vé nghiém ngat
Nhirng bot nwéc & Bi

Tir khi Bru méi thanh cong né da di duoc nira chiang duong, tao hinh cho san pham.

N6 dang thiéu ca tinh.

Khi ban c6 chanh thi ban cé thé pha nudc chanh.
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Cong ty nay da dua thudc tinh “bot nhe” dugc goi la “ngoc trai”’hoac I’eau perlée theo
tiéng Phap ra cong ching. Ban hang di tiang tir 1 triéu lit nim 1981 1&n 42 triéu lit nim
1996. Bru cung véi thudc tinh tao khac biét “bot nhe” cua minh gid di 13 ngudi dan dau
thi truong nudc khoang tai Bi.

Ham hrong dwdng thap & Argentina

O Argentina, nhin nudc udng sé 1 1a Villavicencio, mét loai nuéc khoang c6 ngudn
tir mach ngam & ving nai dang chiém khoang 30% thi trudng. Nhan hiéu s6 2 13 ECO de
los Andes v&i 10% thi phan.

Véi ECO, dé thuc hién bat ky quy trinh nao ho ciing phai tim duoc cach dé khéc biét
minh so vai tay sé 1 kia, qua d6 c6 thé dua ra mot ly do khién ngudi tiéu ding thich nhan
hiéu ctua ho hon. Luét qua nhitng théng tin trén nhan san pham cd thé thay sy khac biét.
Véi Villavicencio, bai vi ngudén dong chai ctia nhan hiéu nay c6 ham luong dudng khé
cao (khoang 272mg trong mdi chai 1,51) so véi ECO (chi khoang 10,4mg trong méi chai
1,51). Biéu tha vi 1a ham luong dudng cia ECO lai rat gan véi ham luong dugc Hoi Tim
Mach Hoa Ky khuyén dung.

Vay la thudc tinh ham luong duong thap cua ECO di cho phép ho dinh vi minh Ia
“loai nuéc khoadng tu nhién c6 ham luong dudng thip”. Va ho da c6 mot U.S.P khién ho
khong chi khoe hon ma con khac biét nira.

Co6ng dung caa nhirng thugc tinh “am”

Treo bang “vudn tré” 1én MC Donald’s hoic “nhiéu duong” 1én Villavicencio 13 mot
vi du cua chiéu gan “thudc tinh 4&m” cho dbi thu.

Pay c6 thé 1a mot phuong cach hiru hiéu dé thiét 1ap thuoc tinh cho minh. Ching toi
goi phuong phap nay 1a tai dinh vi déi th.

Scope di 1am diéu nay bang cach treo tim bién “mui vi kho chiu” 1én Nisteril trén con
duong tra thanh loai nude xdc miéng “cé huong vi dé chiu” (diéu do that dé!)

BMW ciing tai dinh vi Mercerdes Ben khi ho dua ra so sanh nhu sau:

Cd may an toa siéu dang (Mercerdes)

d6i dau véi cd may dan dong siéu dang (BMW)
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Bang cach tai dinh vi Mercerdes nhu mot phong khéch trén 4 banh, ho di nhanh

chéng tao co hdi cho minh cdng b va lam chu thudc tinh “dan dong”.

Néu ban c6 thé treo mot “thudc tinh am” cho d6i thu trén con duong tao khac biét cho
minh thi c¢6 nghia rang ban di c6 mot chuong trinh hiéu qua gap ddi cac chuong trinh

binh thuong.
Khéng chay mau ¢ New Jersey
Co luc ban phai tu tao thuoc tinh cho minh.

Do 1a truong hop cua bénh vién va trung tim y duoc Englegood (New Jersey), don vi
nay da tim dugc mot cach dé tu doi khac minh tach ra khoi 82 bénh vién quanh khu vuc

New York. Ho da tao ra mét thudc tinh c6 tén “phau thuat khong chay mau”.

Moi chuyén bat dau tir mot nd luc phuc vu cho cong dong Johovah, nhitng ngudi phan
d6i viéc truyén mau vi tin ngudng cia ho. Khi cac van dé ky thuat va quy trinh da hoan
thanh, viéc khuéch truong thudc tinh nay khong nhitng chi thu hut duoc cong dong muc

tiéu Johovah ma con hap dan duoc dai thé quan ching.

Tién phong va lam chi thudc tinh “phau thuat va chira tri khéng chay mau” da tao nén
mot ¥ tuong khac biét rat manh. Cac bénh nhan tir 22 bang va 10 quoc gia da do vé

Englegood khi ho thdy duogc sy khac biét trong cach phau thuat méi nay.
Lon hon 6 Massachusetts

Khi noi toi bao tang, c6 thé ban khong nghi rang to Ién hon 1a mét thudc tinh tét. Vi
sét cho cuing thi to én ciing chi 1am ton hang ngay troi lang thang trong cac hanh lang rac
réi cua no.

Nhung véi nghé thuat duong dai thi kich thudc lai 1a van dé. Nhitng sang tao nay cé
thé c6 kich thugc rat rong Ion. Mot cong ty cua Robert Rauschenberg 1am nim 1981 c¢6
tén The ¥ mile or 2 Furrlong Piece (birc tranh dai ¥ dam hoac 402m). Hau hét Garllery

khong thé hinh dung dugc cach trung bay tac pham ky quéi nay.

Hay dén Vién bao tang Nghé thuit Puong dai Massachusetts ¢ thi trin Berkshire
North Adam. Véi mét garllery c6 kich thudc cia mot san bong da va mot cai khac co tran
cao t6i 12m. Mass MoCA (tén viét tit cua bao tang nay) rat tu hao d6i khac minh thanh
mét trung tdm Ion nhat vé nghé thuat visual va performance cua nuéc My (tham chi 1a
cua thé gigi).
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Vay nhitng khong gian nay c6 nguon gdc tir dau? Xin thwa, vién bao tang nay von la
mét khu cdng nghiép san xuat khong 16 bi bo hoang tir thé ky 19 véi dién tich trai rong

trén 5 hecta. Téi nay, 6 building da tao nén 25.000m2 céc garllery va nha hét.
Pon gian & Massachusetts

C6 Itc ban lai c6 thé loi dung méi trudng ciia mot chang loai trén con duong lam chi

mot thudc tinh.

D6 1a trudng hop trong thé gidi ndi mang cdng nghé cao, noi ma cac may vi tinh dang
cb thiét 1ap cac mang noi bo trong td chuc cua ho hoic giira ho voi cac khach hang. Bé
lam dugc didu nay 1a mot cdng viéc phic tap, phai dung cac chuyén gia bén ngoai va rat
nhiéu tién d6 vao.

Mot cong ty tén IntraNetics da mang toi mot phan mém cho phép mot cong ty cai dat
nhanh ddng loat cac (ng dung co ban dé co thé dé dang chinh ly va két néi tsi cac khach
hang va doi tac.

Ho c6 thé cong bd: “cubi cing, di c6 mot cach thire don gian dé xay dung mot mang
noi bo co nang lyc manh.” Trong mot thé gidi phtc tap néu ban c6 thé chiém trude duoc
chiéc ghé “don gian” thi hau nhu ban nam chac phan thing.

Lam “mau xanh” c¢é phai la mot sw khac biét?

Cubi cung, ta néi gi dugc vé moi truong?

V2o thoi budi méi truong 1a van dé& nhay cam nay, nhiéu nguoi coi viéc “ty t6 xanh”
minh nhu mét thudc tinh ma ho hy vong sé lam cho ho khac biét. Nhung ban giam khao
thi van chua vao cudc. Céc cudc tranh luan dang tré nén phan cyc.

Phai kinh doanh kinh vién thi qua quyét theo hudng “xanh” vai Iy I8 rang cac hang co
thé tang lgi nhuan néu ho c6 su cham lo téi myc tiéu méi truong. Trong khi phai kia gom
cac nha diéu hanh va vién si lai nhin manh rang cac cong ty ton tai 1a dé phuc vu cac ¢b
dong cua ho va di cham séc méi truong 1a nhitng hoat dong khong thyc té lam.

Vay thi, hiy dé ching ti cho ban vai mach nuéc vé van dé& diung méi truong lam
thudc tinh khac biét cho minh. Dé lap ra duoc mét chién lugce khac biét, thanh cong voi

cac san pham bao vé méi trudng, mot doanh nghiép phai thoa man 3 yéu cau sau:
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1. Doanh nghiép phai tim dwgc hoic tao ra thién chi tw nguyén tra tién thém chat
lugng moi truong tir phia cac khach hang

2. Doanh nghiép phai xay dung duoc nhiing thong tin déng tin cay vé thudc tinh méi
treong trong cac san pham caa minh.

3. Séng tao cua doanh nghiép phai dugc bao vé nghiém ngit, chdng bat chudce tir cac
ddi thu.

NGi cach khac, ban phai chuan bi ki trude khi hanh dong. Quan diém cua ching toi 13,

vao thoi diém hién tai, cac cong ty hdy 1a nhitng cong dan tt cua dit nuée nhung hiy tim

mot cach khac dé tao khac biét cho minh thi hon.
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CHUONG 12

DAN PAU
LA MOT CACH
PE TAO SU KHAC BIET

DAan dau 1a céch thic ¢ uy luc nhat dé tao khac biét cho mot nhén hiéu. Ly do: day 1a
cach truc tiép nhat dé tao “thu bao chirng” cho nhan hiéu. “Thu bao ching” nay 1a su doi
chiéu véi nhitng bao dam ma ban dit cho nhan hiéu caa minh.

Thém nira, khi ban c6 “thu bao ching” cta ngudi dan dau thi khach hang cua ban s&
hau nhu tin bat ky tha gi ban céng b vé nhan hiéu d6 (vi uy tin ngudi dan dau).

Tam ly ciia ngwdi din dau

Loai ngudi ¢6 xu hudng dong nhat sy to 16n véi thanh cong, dia vi lanh dao. Chiing ta
danh cho nhitng nguoi hodc cong ty vi dai nhét sy ton trong va ngudng mo.

Trong cubn Theo dong tam tri: Tai sao con nguoi lai cu xik theo cdch ma nguwoi ta van
lam? Hai nha tam ly hoc Hans va Michael Eysenck da bao cido mot nghién cau ndi tiéng.

Mot nguoi dan ong cé tén “Mr. England” duoc gidi thiéu vai mot vai 1op hoc trong
truong dai hoc & My. Ong nay dugc gigi thiéu theo hai cach 1a “Mr. England, mét sinh
vién tir Cambridge” va “Giao su England tir Cambrigde”.

Sau d6, nhitng sinh vién duoc yéu cau hiy udc lugng chiéu cao cia 6ng nay. Két qua,
Gi4o su England c6 chiéu cao trung binh hon Mr.England 14 5 inch (12cm).

Tam voc cao to con duoc tra lwong cao hon. Mot cudc khao sat vé cac nam sinh vién
t6t nghiép dai hoc tong hop Pittsburgh cho thiy nhém nhiing sinh vién cao to nhat (trén
1m85) da nhan dugc muc luong khéi diém trung binh cao hon tdi thiéu 1a 12% so véi

nhom sinh vién thip hon (duéi 1m80)
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Diéu nay ciing xay ra trong gidi kinh doanh, noi chiéu cao duoc do bang doanh sé ban

hang hoic thi phan.
Lam cha mgt chiang loai

Nhitng nguoi dan dau day uy luc ¢ thé st hiru nhitng tir ngir dai dién cho chung loai
san pham d6. Ban c6 thé thir nghiém dé kiém chting luan diém nay bang mai lién két tir
ngt tién hiéu sau:

Néu ca tir cho trudc 12 may vi tinh, may copy, so-co-la thanh, va co la thi nhitng cai

tén ma ngudi My s& két hop duoc ngay 1a IBM, Xerox, Hershey’s va Coke.

Mot ngudi din dau sac sao sé di thém mot bude xa hon 1a cing ¢d vi thé caa minh.
Nhan Heinz 1am cha tir ketchup (fwong ca chua). Nhung Heinz tiép tuc “cach ly” thudc
tinh quan trong nhat coa twong ca chua. “Twong ca chua dam diac nhat mién Tay”
(Slowest ketchup tin the West) 1a cach ma cong ty nay dit chd cho thudc tinh dam dic
ctiia minh. Lam cha tir ddm ddac da ginp Heinz duy tri 50% thi phan caa minh.

Pirng sw mang tiéng khoe khoang

DU cho nhitng diém n6i trén vé uy luc cua nguoi ddn dau da duoc cdng nhan, ching ta
van tiép tuc luét qua nhitg nguoi din dau nhung lai khdng mudn noi vé tu thé tha linh
cua minh. Phan @ng cua ho khi dugc hoi tai sao lai tranh no6i vé& diéu ma ho cé quyén
dugc cong bd thi ho thuong tra 1oi gidng nhau: ching t6i khdng mudn “khoe khoang”.

Vay thi .... mot thu linh ma khong mudn “khoe khoang” 1a diéu tét nhat danh cho cac
d6i thu cta anh ta réi. Ban da phai bang moi cach mdc chat minh vao vach nui dé leo 18n
thi khi dén dinh ban ciing nén cam mét 14 co va chup lay vai kiéu anh 1am chu.

Ngoai ra, ban c6 thé thuong xuyén tim nhiing cach té nhi hon dé thé hién ban linh dan
dau cua minh. Mot trong nhimg ngudi dan dau dugc ua chudng nhat di lam diéu nay
bang khau hiéu: “Nhitng khoan dau tu trung thuc. Noi 12 triéu nha dau tu dang gui gim
niém tin”.

Néu ban khéng dung tin nhiém dé dat thanh tich thi ké bam sat ban s& tim cach dé
cong b diéu ma I& ra 1a caa ban.

Néu con nghi ngd, xin ban hiy nghe cau chuyén sau:

Hai thu linh & Braxin
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Trong nhiéu niam, hai nhan hiéu bia 16n nhit ¢ Braxin la Antarctica va Brahma.

Antarctica & s6 1 va Brahma bam sat & vi tri s6 2.

Sau d6 thi Brahma bat dau mét chién dich quang cao cong b minh 1a nguoi dan dau.
Ho lam nhitng vat pham quang céo trung bay (point-of-sale) hinh ban tay vai ngén tro
tugng trung cho s6 1. Nhung day méi 14 diéu ddng ngac nhién. Khi ddi thu lam diéu d6
thi Antarctica van dang 1 s6 1 nhung lai khdng ai biét diéu dé vi céng ty nay khong chiu

dung 14 co tha 1inh caa minh [én.

Khi ¢am bui khdi cua cudc chién ling xudng thi ban doan ai tiép quan vi tri s6 1? Ban
d3 doan ding rdi, d6 1a Brahma. Ly do: khi moi ngudi nghi rang thir ho dang udng
(Antarctica) khong phai 12 loai bia s6 1 (vi khéng thay anh nay néi gi vé chuyén nay) thi

ho di chuyén rat nhanh qua Brahma va thé la cai 4o bay gio lai hoa thanh that.

Bai hoc: trong khi moi ngudi quy va thich ngudi chay sau thi ho van mua hang cua

ngudi dan dau.

Nhung cau chuyén nay lai két thic kha 1a ¢ hau, ay 12 boi hai cong ty ndy di sat nhap

va lc nay ca hai déu c6 thé ndi ho 1a s6 1 duoc rdi.
Kiéu din diu caa ching toi

Hertz khéng xau ho gi khi 1am ngudi dan dau. Ho 13 mét vi du kinh dién vé viéc phai
1am sao dé giir cAu chuyén thdng soéi thi trudng cua ho ludn twoi méi va cd duyén trong
nhiéu nam.

Ngay nay, thong diép cua ho 1a “Hertz va khong chi chinh xac c6 thé” (Hertz and not
exactly) nhu tuyén bd cua Brian Kennedy, phd chu tich phu trach marketing va ban hang
cua Hertz “10i hira tiém an phia sau cua ‘khong chi chinh xac c6 thé’ s& phan dinh ching
t6i voi dbi thi”

Day chi 1a chidu méi nhat trong mot giai doan dai tim kiém va thé hién su khac biét
cia nguoi dan dau. Vao budi binh minh cua nganh cho thué xe ho tung bay bong véi

thong diép “Hay dé Hertz dat ban vao ghé 1ai”.

Vé6i dinh huéng ro rang 1a doat vi tri s6 1, ho d3 timg ting cuong rat nhiéu dich vu
phu thém cling vai khau hiéu: “Nguoi I6n nhat nén 1am nhiéu hon. Piéu d6 1a duy nhat

dang.”
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Vao nam 1975, O.J. Simpson bat dau cho xe caa Hertz dua véi cac phi truong. Ong

nay di timg 1a “siéu sao vé cho thué xe”. Va theo d6 Hertz ciing vay.

Mot bién thé nita ctia y twong dan dau 1a “cach sé 1 dé thué mot chiéc xe” va “noi

thué xe cua nhirg ngudi chién thing” ciing timg duoc Hertz &p dung.

Khi Hertz dua cac du khach ciing nhu cic nha doanh nghiép vao kinh ngam thi thong

diép cua ho di tién hoa thanh “Sb 1 cho moi ngudi” va “nhitng banh xe cua nudc My

Xem ra cac bai vo caa ho c6 vé sdo mon qué phai khdng? Nhiéu thap ky ban mdi mot
¥y tuong ma dan My khoai: 1am ngudi dan dau.

Qua don diéu t6i mac ma ngay nay Hertz c6 doanh sé6 & My chi vén ven c6 ... 2,3 ty
d6-la, mot doi xe mdi ... 500.000 chiéc & c6 ... 140 qubc gia thdi. Thi phan caa ho c6
30% ... theo ban thi c6 qua it khéng?

Va néi mot cach “chinh xac” (exactly) thi ai 12 nha cho thué xe 16n nhat thé gigi?

CA4c kiéu khac biét ciia nguwoi din dau

Dan dau mang lai cho ta nhiéu huong vi ma bat ky vi nao ciing c6 thé bién thanh mot
cach dé khéc biét hoa chinh minh. Duéi ddy 14 vai kiéu co ban dé nguoi dan dau d6i khac
minh:

e Ddn ddu vé ban hang: Pay la chién lugc thuong ding nhat — cong bé cho moi
ngudi Vi sao0 minh lai ban tét dén nhu vay. Toyota Camry la loai xe ban chay
nhat & My. Nhung nhitng loai xe khac c6 thé céng bd ho dan dau vé ban hang
theo céch riéng biét caa ho. Lincoln dan dau vé ban xe hang sang. Chrrysler noi
minh dan dau ban loai Minivan véi chiéc Dodge Caravan. Trong khi d6 Ford
Explorer lai dan ddu dong Sport utility. Cac tiép can din dau vé ban hang nay co
hiéu qua nho hiéu @ng mua thir nhiéu tir ngudi mua.

e Ddn dau vé cong nghé. Mot s6 cong ty ¢ lich sir 1au doi vé cac dot pha cong
nghé co thé dung kiéu dan dau nay nhu nhan t6 tao khéc biét cho minh. Tai Uc,
mot nha san xuat to nhan tao tén Lenzing khdng din dau vé doanh s ban nhung
ho 1a 13 “nhét thé gigi trong céng nghé soi visco”. Ho 1a ngudi tién phong Véi
nhiéu dot pha trong nganh nay vai cac san pham méi hoic cai tién k§ thuat. o
Cincinnati, mét cong ty ché tao may tén Milacron 14 mot trong nhitng “cong ty

hang dau thé gidi vé cong nghé ché tao”. Ho c6 cuc nhiéu cong nghé cat got va
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chat déo cho may mac. Kiéu dan dau nay cé hiéu qua vi moi ngudi c6 an tuong
véi nhitng cdng ty chuy@n mén phat trién cac cong nghé mai.

e Ddn dau vé tinh nang hoat déng. Cac cong ty c6 san pham tuy khdng ban nhiéu
nhung lai ban cho nhirng khach hang c6 dang cip. Cach nay gilp ban tach bach
minh khoi nhitng ddi tha ¢ san pham hoat dong kém hon. Silicon Graphics la
mét cong ty nhu vay. Ho ding siéu may tinh Cray ctia minh dé giai quyét cac van
dé k¥ xao dién anh dic biét cho Hollywood ciing nhu ¢6 kha ning cung cip bang
thdng rong cong suat 16n cho cac server 1am céc cong viéc do hoa va xu ly dir
licu t6t hon bat ky cong ty nao khac. Va duong nhién ho dugc phong 13 “dan dau
thé gigi vé may tinh hoat dong cao cap”. Biéu nay c6 hiéu qua vi nhitng cong ty
giau c6 thuong mudn nhitng thiét bi tot nhat, ngay ca khi ho khong thuc sy can

ching.
Dan dau [a mdt “dwdng ray”

Dan dau tao mot dudng ray ma trén d6 ban co thé “chay” cdu chuyén vé cach tro
thanh s6 1 ciia minh. Nhu chung t6i da néi & phan trude, khi moi ngudi di cong nhan ban

12 nguoi dan dau thi ho sé tin bat ké tha gi ban tuyén bé.

Ta hdy xem cau chuyén cua kem Dreyer’s Grand. Pay 1a mdt cong ty c6 hai thuong
hiéu: Dreyer’s ¢ phia tdy Rockie va Edy’s ¢ phia dong Rockie. (May thuong hiéu nay

duoc dat theo tén hai sang lap vién la William Dreyer va Josseph Edy.)

Hai thuong hiéu nay di lam cho cong ty Dreyer’s Grand tré thanh nha san xuat kem

I6n nhat nuéc My véi doanh sb ban hang dan dau la yéu té tao khac biét.

Nhung con ¢6 nhitng thir khac ciing 1am cho ho doc ddo, va mot cach thic rat tuyét da
gilp ho 1am sb 1 1a giao hang téi tan ctra hang cho khach. Khéc véi cac ddi tha chinh, ho
cd mot doi xe lanh do cac chuyén vién hd tro dé giao va xép hang vao tan kho cua cac
tiém ban 1é. Quy trinh nay vuot xa cac nha phan phdi dung tu trit dong thong thudng, va
nho quy trinh nay ma do tuoi ngon ctia kem dugc bao dam hon. (Céc tu trir dong 1a ké
thd tu nhién cua kem tuoi). Triét Iy cua ho: dé 1am ra loai kem tuyét voi can nhitng su
cham soc tuyét voi.

Cau chuyén dan dau cua Dreyer Grand duwgc nhan d6i véi viéc giao hang tan noi tao
nén mot ly giai rat hop ly va thuyét phuc 12 tai sao ho 1a “loai kem dugc ua chudng cua
nuoc M.
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Sirc manh caa din dau

Thi 1am nén stcc manh cho mot cong ty khong phai 1a san pham hoic dich vy ma la vi
tri ma cong ty do st hitu trong tam tri khach hang. Stc manh cua Hertz 1a ¢ tu thé dan
dau cua nd chtr khdng & chat lwgng cua dich vu cho thué xe. Trong truong hop nay thi

gitt minh & trén dinh dé hon 1a leo 1én dinh.

Ban cd thé néu tén mot cong ty ting 1at d6 ngudi dan dau khong? Crest da ting 1am
dugc diéu nay nhd vao con tem phé chuan cua Hiép hoi Riang Hoa Ky (diéu tré tréu 1a
Colgate sau d6 lai gianh lai vi tri ¢ mat bang loai kem diét vi khuan Total). Duracell
tirng 1am duoc didu ndy trong nganh pin nho loai pin “Alkaline”. Budweiser di 1am dwoc
diéu nay trong nganh bia va Marlboro trong nganh thudc 1a. Nhung chuyén kiéu nay

khong thuong xuyén xay ra.

Mot cudc khao sat qua 25 nhan hiéu din dau tir nam 1923 t6i nay di chirng minh diéu
nay. Téi nay, 21 trong s6 25 cong ty trén van duy tri duoc vi tri ddn dau, 3 cong ty bi rét

xubng sé 2 va chi 1 cong ty bi rét xudng sd 5.

Tham chi su thay doi vé thir hang ciing khong thudng xuyén xay ra. Néu vi marketing
nhu mot cudc dua ngua thi cudc dua nay cuc budn nga vi kich tinh cua cua cudc dua qua
kém. Trong 56 nim niam rong ké tir sau Pai chién II nguoi ta chi dugc chiang kién c6 mot

lan “d6i ngdi” trong 3 cong ty xe hoi 16n nhat nuéc My.

Ay 12 vao nam 1950, khi Ford Motor Company vuot qua Chryler Corporation dé c6 vi
tri s6 2. Va ké tir d6 téi nay thi trién mién 1a GM — s6 1. Ford — s 2 va Chryler — s6 3.
That budn té phai khéng?

Su “dinh tré¢” cua cudc dua marketing la khuynh hudng cho cac céng ty hoac nhén
hiéu duy tri vi tri hién c6 nim nay qua nim khéc, thém vao dé 1a sy nhan manh tam quan
trong cua viéc bao vé ngdi vi sé 1 nira. Cai thién vi tri cua ban c6 thé 1a diéu khong dé
dang, nhung moét khi da lam dugc thi viéc duy tri lam dugc thi viéc duy tri vi tri mai lai
khong qué kho.

Khi ban d3 1én t6i dinh thi phai bao dam sao cho thi trudng biét rd chuyén nay. C6
qua nhiéu cong ty dang ldy viéc din dau cua minh ra dé ban phat thay vi khai thac no.
Piéu nay chang khac gi mé ctra moi dbi thii vao chiém nha minh. Néu c6 co hoi xin ban

nhé dong sap cira ngay trudc mat déi tha cia minh trude khi ho téi nhé.
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Dan dau mon keo que

Moi ching loai déu c6 ngudi din dau cua nd, nhung khong phai ngudi dan dau nao
cling biét duogc vi tri cia minh dang nam gitr. Hay xem thij trudng ctia mén keo que tam
thuong. Ban thay loai keo nay khip noi nhung khi duoc hoi ai ban keo que chay nhét thé
gidi thi ban cd thé chang c6 manh mdi nao tra loi.

Vay thi, néu chang t6i néi vai ban rang cd mot cdng ty keo que ban nhiéu gap doi ddi
tha 16n nhat cua ho ¢6 18 ban ciing c6 chat an twong, phai khdng? Su that 1a céng ty nay
dang ban keo que ctia minh ra 170 nuéc trén thé gii (diéu ndy xem ra 4n tuong hon chut
nira). Khi biét sy that tiép theo: ho san xut 20 triéu cay keo mdi ngay va luong keo san
Xuat hang nam cta ho ndi lai c6 chiéu dai 1a .... 12 vong trai dat thi ban khéi chdi duoc

rang diéu nay khong gay an tuong manh.

Va cudi cuing néu ching tdi néi rang keo cua ho ndi tiéng khdng chi cho i tré nhd ma
tré 16n thi chic ban phai nghi téi viéc an thir loai keo nay xem n6 thé nao ma ghé gom

thé.

Tén cua loai keo ma ban muédn thir ném d6 1a Chupa Chups, loai keo que dugc ua
chudng nhat thé gidi. Ban cd thé tim duoc tong hanh dinh cua ho ¢ Barcelona, Tay Ban
Nha.

Hay xem su khac biét ma mot ké din dan “nho nhu cai keo” c6 thé tao nén.
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CHUONG 13

DI SAN LA MOT Y TUONG
PE TAO SU KHAC BIET

Trong chuong 9 chung ta dd néi t&i su thuc 1a tim tri con ngudi kha bip bénh va
khong kién dinh. Va moi chién lugc gitip ngudi ta vuot qua dugc su bap bénh d6 déu co

thé coi 1a mot chién lugc hay.

Di san c6 ban linh tao chd dung noi bat cho san pham caa ban. N6 ¢6 thé dong vai tro
¥ tuong khéc biét day uy lec vi theo tam Iy tw nhién cta con ngudi thi nhitng gi da ton tai
lau dai déu quan trong, va tam Iy nay gidp ho vuot qua su ludng lu bap bénh khi lya chon

san pham hogc dich vu cua ban.

Khi chling t6i bat ¢au nghién cau tai sao ¢6 hién tugng nay thi ching tdi gia dinh rang
sur ton tai lau dai cua mot té chire nao d6 goi 1én mot diéu 1a to chirc d6 biét rd duoc ho
dang 1am gi. Va thién ha s& cho rang nhiing diéu d6 dang 1am nhat thiét phai 12 mot céi gi

d6 dung (kiéu nhu cai gi ton tai thi hop ly vay).

Nhung khac véi cac quéc gia nhu Trung Qubc va Nhat Ban 13 nhimg noi ma nguoi
gia duoc kinh trong cao nhat, nén vin héa My c¢6 khuynh huéng khong ua nhitng nguoi
cao tudi. Moi ngudi déu mudn tré trung. Gia ca va khdn ngoan bi coi 1 15i thuc va lac
diéu.

Tam ly vé di san

Khi ching t6i hoi tién sy Carol Moog tai sao di san lai c6 ¥ nghia thi vi chuyén gia
tam 1y nguoi tiéu dung nay da kién giai nhu sau:

V& tdm ly ma noi thi tam quan trong caa di san c6 thé bit ngudn tir quyén luc cua tu
cach thanh vién tham gia trong mot dong ho lién tuc, quyén lec nay lién két va gan
anh ta vai quyén duogc song, véi lich sir ma anh ta mang tai tir tién kiép, vuot qua cai

chét va truyén sang thé hé sau. Su lién két nay 1a mot két ndi vai su bat tir. Khong co
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cam nhan vé di san, khong biét gi vé to tién thi moi ngudi sé rat dé bi thuong ton khi
d6i mat véi cam giac bi ¢o 1ap, bi bo roi, mat cam xuc va mat goc. Khdng c6 ngudn

gdc dong ho tir qua khir thi s& kho ¢6 niém tin vao thé hé ndi tiép tuong lai.

Sy nhan manh vao di san, sau d6 s& duoc tiép dién, dva trén nén cudc chién chéng lai
cai chét ciia con ngudi bang viéc duy tri dong chay dong gidng. Nhitng cong ty hoic
san phiam c6 cach duy tri sinh trudéng nhu trén cho phép ngudi ta c¢6 tu cach thanh
vién tham gia vao dong chay lién tuc day uy luc nay cua doi séng. Khi cac truyén
thng da duoc xéc 1ap, pho bién thi moi ngudi da bi thim ddm cudc séng cua to tién.
Sy lién tuc lic nay da duoc nhét thé hoa va hip thu. Nguoi ta tré nén rong rai hon,
cudc séng tiép tuc. Khi cac thuc thé nhu cac cong ty ma di san cua ho di bi phung
phi hét hodc da nhat nhoa thi vé ly thuyét ho di pha di mot chat két dinh dang tin cay
gitta ngudi V6i nguoi va bo roi nhitng ngudi di timg duoc ho coi nhu mot phan cua
dong chay, cong ty sé tao ra nhitng tiéu cuc va su dong bang tinh cam. Mat tin tudng,

chi trich va ly khi dwong nhién khéng phai 1 nhitng tha giip budn bén tot 1én.

Qua ly giai nay, ban da toi tan cing cua van d¢, d6 1a nhitng gi ban muén biét vé di
san nhung thuong khéng tién hoi hoic trao d6i véi moi ngudi.
Thir thay thé cho dan dau.

Mot cach khac dé nhin vao tiép can nay hdy céng nhan riang viéc hién dién lién tuc
trong thoi gian dai cua mot cong ty nao d6 con mang lai cho khach hang cam giac ho
dang 1am an budn ban véi ngudi din dau nganh d6. Néu khong phai 1a nguoi I6n nhat thi
ho chic ciing phai ding dau vé tham nién.

Chung ta cling khong ngac nhién khi cac nha marketing thuong trinh bay vé truyén
thong va van hoa cong ty nhu mot cach thire dé noi vé su khac biét ciia cong ty do.

Vao dau nam 1919, mot chiéc dan duong cam Steinway di dwgc mo ta nhu mot “nhac
cu bat ta” trong mot quang cao.

Gan hon, hang but Cross lai khuéch truong chiéc bit cua ho 1a mot “tac pham c6 dién
hoan hao tir nam 1846

Nha diu gia ndi tiéng Sotheby’s thi di di sudt vai thé ky cung cong bd vé sy ra doi

cua minh tir nam 1744.
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Glenlivet Scotch thi dinh vi minh 1a “Cha cua cac loai ruou Scotch. Chinh quyén da
ban cho The Glenlivet Distillery gidy phép dau tién theo Dao luat 1823 cho phép chung

cat ruou whisky & ving Highlands”. trén bao bi cac chai ruou cua ho.
Budweiser thi cong b bia cua ho 1a “Bia lager M§ kinh dién tir 1876”.

Vai nhan hiéu trong sé nay 1a ngudi dan dau nghanh, va mot sb thi khong. Nhung tat

ca bon ho 6 vé déu tao duoc 4n twong va khac biét.
Nang di san 1én tdm cao

Nhung truyén thong c6 khi khéng du theo nhu mét cay bat kinh doanh cua mét Hiép
hoi bao chi: “Céac cong ty du loai di dung may nam tré lai day dé sip dat nhiing chién
thuat marketing nham tron 1an truyén théng thoa man khach hang véi su thiang tién cua

minh — day 1a diéu cdt yéu dé c6 thanh cong lién tuc”.

Wells Fargo Bank, thuoc Pony Express lay chiéc xe ngua chuyén Iic khoi su 1am y
tuong goc va lam né phi hop hon bang tuyén b don gian “Xua nhanh, nay nhanh”. Sy
khac biét 1a ngay nay chiéc xe ngua di chay vai toe d6 anh sang qua mang may tinh cao

cap.

L.L. Bean dang cai tién ca-ta-16, Ién mang va gigi thiéu trang phuc phu nit - trong khi
van duy tri mot cach than trong hinh anh New England ctia minh. Nguoi phéat ngén cua
cong ty nay noi: “Ban lay tinh co dién dé thu hat va cling 1ay no dé truyén sang thé hé

29

sau.

Thanh cong lién tuc cta Tabasco trong thi trudng twong 6t 14 mot vi du sy can bang

gira tran trong di san va huéng vé phia truéc,

Quang c4o cua nhan hiéu nay dung dé tai truyén thong nhu nhitng ngdi nha dudi trién
d6i viing sdng nhanh Louisiana va 6t tiéu ngam u trong thing gd soi. Nhitng cong ty nay
cling gidi thiéu minh 13 hop thoi va tan tién bang nhitng chiéc cravat Tabasco, céc festival
niu an kiéu Cajun va dd udng pha Tabasco dugc lam tir nhitng quan ba ving qué
Louisiana.

Loai d6 ubng pha bang ruou Tequila véi vai giot Tabasco da rat phd thong va an
tuong.

Chu tich cong ty Paul C.P.Mcllhenny phét biéu: “Trong marketing rat can nhitng hoat
dong can bang da dang nhu vay”
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“Lich str nuéc My c6 day nhitng cau chuyén vé cac cong ty da khéng thé ty diéu
chinh dé thich wng véi cac thi truong dang thay doi”, 1a 1oi nhan xét cua Robert Sobel,
gido su danh dy khoa hoc lich st kinh té truong dai hoc tong hop Hofstra, 6ng ndi tiép
“M&bi nguy hiém dén khi dng chu tich cong ty néi ‘Cha t6i da khai sy v6i san pham nay,
do 1a ky niém tuong nhé nguoi va ching téi sé khdng roi bo n6 chirng nao tdi con ¢ day’.
Va tit nhién, sau 4 nam thi 6ng ta khong con ¢ d6 that. Néu ban két hdn vai qua kht thi

ban s& tht bai”.
Di san trong chinh tri va phap luat

Hay xem thanh cong “dn lién” cua dng George W.Bush véi tu cach mot ¢ng vién cho
chuc tong théng. Ong nay timg 14 “nguoi bao thu dy 10ng trac an” tir Texas. Nhung mot
ngudi “bao thu trac an” chinh xac 14 cai gi thi chang ai biét rd ca.

Cai ma ngudi ta rd 12 George W. ¢6 mét di san “tong thong” (Ong ta tham chi tréng
ctr nhu 6ng bd cuu-tong-thdng cua minh vay). Vay 1a 6ng ta da khai nghiép véi mot di

san ma nho d6 tao duoc sy khac biét cho minh trudc cac ing vién khéc.

Céc hang luat cua RisCasi&Davis va Trantolo&Trantolo — dong ¢ New England — la
hai vi du diém vé marketing di san trong nganh nay. Ca hai hang nay déu cé rang buoc
V6i céc thé hé trudc va ding nhitng méi quan hé ndy mot cach cé hiéu qua dé tao khac
biét cho minh trudc cac ddi thu canh tranh Trantolo&Trantolo di dat hiéu qua dac biét
khi diing quang co noi téi nhitng 6ng to nhap cu “dau tién” cua Trantolo va su bao vé
ctia 6ng nay cho nhitng gia dinh nhap cu con than co thé c¢o luc d6. Pinh vi cua cong ty
nay “om” dugc ludn ca hai vi thé 1a lich sir phuc vu lau doi cho cong dong va phuc vu
nhitng ngudi yéu thé bang cach dung y tuong “chién dau vi nhitng ngudi nhé yéu” 1am

két ndi t6i di san truyén thong ciia minh.
Phuc hung di san

Ké cau chuyén di san cua ban sé khdng bao gio 1a qua muon. Vi dy truong hop caa
Franzia, loai ruou vang béan chay nhat nuéc M§. Loai ruou nay dugc béan trong cac binh
hop 5 lit c6 van r6t. N6 con 1a loai ruou ¢6 mot di san nho nho khéng noi tiéng nhung
kh& ky la chi duoc biét dén & My nhu sau:

Teresa Franzia

Quy ba nhé nhin khai pha nganh ruou vang & My
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Chi cao c6 hon 1m20 nhung quy ba tir Y-Dai-Loi dd déng mot vai trd 16n trong viéc tao ra
mot co nghiép rat 1n.

Ba dén San Francisco nim 1900 va dinh cu tai mot nong trai ¢ thung ling Trung tim
Canifornia. Ba va gia dinh da bat dau trong nho trén mot ving dat man phi nhiéu ma téi ngay
nay van 1a vang dat tot nhat.

Sau khi DPao luat cAm rugu caa nuéc M¥ bi béi bo, Teresa da quyét dinh 1a ruou vang tu nho
ciia minh. Ba di vay 10.000 do-la cia A.P.Giovanni, sang 1ap vién cua Bank of American dé bit
dau cat regu. Ba da chuyén mot nira mén vay nay cho con géi va con ré la Ernest Gallo.

Phan con lai da di vao lich sir. Vi khoi dau nhu vy, ba tro thanh ngudi tién phong cua
nganh rugu vang My. Cong cudc kinh doanh cua ba va con ré Ernest Gallo téi ngay nay da
chiém trén 50% toan bo ruogu vang dugc lam trén dat nudc nay.

CAau chuyén nay da bién mot thtr ruou vang tam thuong thanh loai ruou dic biét véi

mot di san doc dao.

Bai hoc: khdng bao gio 12 qua muon dé ké cau chuyén lich s doi minh (chi ¢ diéu

d6 nén la mét cau chuyén tha vi).
DDB dang c¢6 phuc hung

DDB Worldwide Communication 12 mot dai ly quang céo 16n va 1a dai ly néi nghiép
cua Doyle Dane Bernbach, t6 chlc tuyén bé nhiéu 1an rang minh phat minh ra quang céo

hién dai (nhu da n6i vé Bill Bernbach ¢ chuong 5).

Doyle Dane dugc thanh lap nam 1949. DDB da lgi dung dip ky niém 50 nam thanh
lap (1999) nhu mot cach thirc dé danh bong tén tudi minh va vuot troi vo sé cac ddi tha
hién cé.

Theo to The New York Time, lanh dao dai ly ndy, ong Keith Reinhard da tuyén bd,
“Chiing t6i dang nd lyc dé phuc hdi gia tai Bernbach. Di san Doyle Dane dai dién cho gia
tri thwong hiéu ma ching tdi can phai bay lén”.

Trong khi ¢6 phuc hung di san nay 1a mot y hay thi né lai khong giai quyét duoc mot
van dé co ban 1a di san nay thudc vé mot cai tén da chét tir 1au. Nhu 10i mét cuu sinh vién
no6i trong bai bao nay, “Ho di pham mat sai 1am kinh khang khi thay tén sau khi lién két.

Viéc nay gidng nhu di doi tén Coca-Cola vay”.
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Keith a, c6 I da qua mudn. Di san caa Bill Bernbach da dugc chén cung véi cai tén
dai ly quang céo cua 6ng ta roi.
Hién dai héa di san

S& c6 luc ma ban phai thay d6i dé séng sét. Hiy xem trudng hop cua Greenbrier,
khach san nghi mat 222 tudi & West Virginia.

Ho dang hy vong dat mét casino dé giit danh muc khach dén. Phong danh bac nay s&

duoc thiét ké lai theo kiéu xa xi nhu tai khach san Hotel Hermitage & Monte Carlo.

Giam dbc khach san, dng Ted Kleisner ndi rang Greenbrier phai thém casino nay dé

duy tri canh tranh hoac nhiing bién ¢ riii ro sé két thiic s6 phan no.
Di san dia phwong
Mot khia canh quan trong caa di san 12 ban tir dau dén.

Néu ban ban rugu vodka va ban dén tir nugc Nga, ban chic chin s& c6 mot cau
chuyén hay dé ké.

Néu ban ban may vi tinh va ban dén tir M¥, ban c6 loi thé Ién.

Néu ban ban xe hoi va ban dén tir Nam Tu, ban ¢ nhiéu van dé rac roi.

Ly do cua viéc “anh tir dau t6i” lai quan trong dén thé 1a vi nhitng qudc gia trén thé
gidi ¢ thé duoc phan biét qua cac san pham cua ho.

Diéu nay c6 duogc 1 vi qua nhiéu nam, cac nudc da tré nén noi tiéng bai cac san pham
nao d6 ctia minh. Theo d6, dit nudc “gde” di cho cac san pham caa minh mot loai “thu
bao chimg” — Néu san pham nay dén tir nudc d6 thi no phai tot. Hoac nguoc lai, néu san
pham kia dén tir nuéc @6 thi né hin phai kém. Dudi day 1a mot danh séch nho vé vai

nudc va nhitng san pham cia né duoc dinh kém véi tu cach mot di san:

My May tinh va phi co
Nhat Xe hoi va do dién tir
Puc D6 co khi va bia

Thuy si Ngan hang va dong ho
Y Thiét ké va quan 4o
Phép Rugu va nudc hoa
Anh Ban quyén va dua xe
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Nga Volka va triing c& mudi

Argentina Thit bo va do da
New Zealand Thit ctru va Kiwi
Uc Ca sau Dundee

Vén d& 1a ban phai tranh dén tir nhitng noi khong giup nhirng nd luc cua ban cat canh
ma con can tro chdng.

K§ thuat cao Argentina?

Truong hop ndy, néi vé mot san pham hi-tech, san pham c6 di san xuat than tr mot
qudc gia chi duoc ngudi ta biét téi qua mén thit nudng chir khong phai cac san pham ban
dan dién tu.

Cong ty nay tén 1a Multiscan va ho san xuat cac thiét bi la-ze doc ma vach. Thuc té 1a
ho dang trén dudng xay dung vi thé dan dau cua loai thiét bi quét nay.

Loi khuyén cuaa ching t6i véi ho 1a hiy dung tu cach din dau cua minh trong nganh
thiét bi laze doc ma vach dé 1am nhan t6 tao khac biét. Nhung trudce d6 ching toi da hoi
rang liéu nguoi ta ¢ tin duoc nha tién phong trong mot nganh cong nghé cao lai dén tir
Argentina khong. That may la cong ty nay lai c6 mot vin phong tai My va ho chap nhan
cai lai gbc gac caia minh.

Mustiscan da chuyén tong hanh dinh tir Argentina qua My. Llc nay ho da c6 mot di
san dé chién dau va da chang minh thanh cong tinh chuyén gia cong nghé cao ciia minh
Vai thi truong.

Di san chong ddi thi canh tranh

C6 khi ban lai c6 thé dung di san caa dbi thu dé chdng lai chinh ho. Pay 1a truong hop

xay ra may nam trudc khi Stolichnaya chay mot quang céo nhu sau:
Hau hét céac loai vodka My déu trong c6 vé Nga
Stolichnaya thi khac. No la Nga tha thiét

Nhung khi Stolichnaya vira ngirng viéc sir dung di san ciia minh nhu yéu té tao khac

biét thi Absolut di ngay lap tuc tiép quan vi tri dau nganh vodka. Xét thiy, theo I&

thudng va trén quan diém lich sit ma néi thi chién luoc duy nhat Stolichnaya theo dudi la
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ding di san Nga caa minh. Vay thi Absolut ciing nén tan dung vu thé tir mot di san tuy c6

it ndi tiéng hon 1a: Absolut xuit than tir mot cong ty vodka Thuy Dién.

Va thé 1a ho tai dinh vi Absolut bang qué huong Thuy Pién caa né, dong thoi loi dung

luén di san Nga cua Stolichnaya qua quang co choi chit rat “doc”:
Absolut Thuy Dién d4u voi toan thé nguoi Nga
(Absolut Sweden vs. Absolute Russian)

Vodka Thuy Bién xem ra khdng thé sanh vai vodka Nga va moi ngudoi déu biét rang

vodka Nga mai 13 thir thiét. Nhung ngudi Thuy Dién lai thu loi tir didu nay.

Va hay xem tran chién tung mu gitra Procter&Gamble vai Wal-Mart khi nha ban Ié
khong 16 nay ra mat loai xa-phong giat banh riéng cua minh tén Sam’s American Choice

dé canh tranh vai Tide.

Trong ltc P&G xem ra khdng cd vé quan tam téi mot loai xa phong banh co gia thap
hon 25 — 30% thi ho lai c6 thé sin sang gy chién bang cach tung tin xa-phong banh cua

Wal-Mart 1a do mét cong ty tén Huish Detergent Inc., cung cap.

Ban cd thé hai long giat gili véi mot cong ty Huish la hodc nao d6 khong? Xem ra 1a

khéng.
Mot thanh céng cia ngwai Phap

L’Oréal 1a nguoi khong 16 Phap vé my pham trang diém da dung di san dia phuong

Xuat xir dé tao nén mat thap ky phat trién gip d6i cho minh.

Bi mat cua nd la ding di san nhu mot con dudng dé truyén dat sy quyén rii vé cac nén
vin héa dic trung théng qua rat nhiéu san pham. Bat ké 1a ban sy thanh lich Italia, su hao
nhoang New York hay vé dep Phéap qua nhiing thwong hiéu cua minh thi L’Oréal déu thé

hién qua mot loat nhiéu kiéu ngudi nhung déu 6 thu nhap va vian héa cao.

Nhu binh luan cua to Business Week: “Trong khi nhiéu cdng ty tim kiém cach dai
ching héa nhan hiéu ciia minh dé dai thé quan chlng tir nhiéu nén van hoa thay kha chap
hon thi giam doc Owen-Jones cia L’Oréal lai di theo huéng ngugc lai. Ong ta muén
ching 1a hién than caa qué huong ching, déng thai xoay chuyén nhitng thir ma nhiéu dng

t6 marketing coi 1a mot nhan té tu giam ham trg thanh mot lgi thé marketing”
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Trong IGc nhan hiéu Maybelline cia L’Oréal c6 thé 1a mot thir 1ang nhach ¢ My thi tai
Thuong Hai, yéu t6 “gbc M$” lai 1am cho né tro nén rat thoi trang (va ciing rat khac
biét).

Di san gia dinh

Trong mét thé giGi ma moi thir ¢t phinh to nhu hién nay thi c6 mot cach hiéu qua dé
ban biét 1ap duoc minh khoi nhitng cudc hdn chién 1a khép minh trong mét doanh nghiép
gia dinh. Trong khi s thué va thé hé tré khdng phai lac nao cling tan thanh kiéu lam an
nay thi nd cé thé lai 1a mot y twong rat hiéu qua néu cac thanh vién trong gia dinh doan

két duoc vai nhau.

Con ngudi ta ndi chung déu cam thay than thién véi cac doanh nghiép gia dinh hon 1a
c4c tong cong ty 16n lanh ling va thiéu tinh cam dang phai mang on dam c6 dong tham
lam cua ho. Cac thanh vién gia dinh ciing c¢6 thé tham lam nhung vi dién bién “ni tinh”

cong ty luon ludn duoc giir kin thanh ra nguoi ta khéng dé thay duoc.

Mot doanh nghiép gia dinh con c6 quan hé chat ché hon véi san pham cua ho chi
khong phai gia co phiéu cong ty. Ho ciing cho thay nhiéu dau hiéu quan hé véi cong dong
vi ho ¢6 vé than thudc hon véi thanh phé hoic thi tran noi ho sinh ra. Ching t6i con phat
hién ra ring mot doanh nghiép gia dinh ciing c6 xu huéng ddi xtr v6i nguoi lam nhu véi
ngudi trong nha minh va 1am cho ho cam thay minh ciing truéng thanh Ién theo su phat

dat cua cong ty.

Khong c6 cong ty nao c6 thé minh hoa cho diéu nay tét hon Rich’s Frozen Food, mot
cong ty gia dinh trj gia hang ty d6-la. Quyén s& hiru gia dinh cta ho 1a mot khac biét va
di d6i v6i quy md, da gitp ho dau dugc véi nhitng ddi thu chinh 1 cac tong cong ty lon

va lanh lung.

Ho da lam sinh dong cho khac biét cua minh bang tuyén b rang: chung t6i “quan tim

chiam séc khach hang theo cach ma chi c6 mét gia dinh mai ¢6 thé lam dugc”.

Ho con lam ndi bat 1én riang trong thé gigi canh tranh ngay nay mot cong ty gia dinh
cd mot vi thé tot hon dé phuc vu khéch hang so voi cac cong ty khéac. Ly do that don
gian: ho khong phai qué lo lang vé& cac c6 dong, thu nhap va Wall Street (thi truong
chang khoan). Moi ngudn lyc caa ho déu tap trung duoc cho san pham va dich vu cua

minh.
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Di san “cét méc lich sir”

Mot doanh nghiép gia dinh nho 1¢é tai mot dia phuong c6 thé trg thanh mét phan quan
trong cua cong dong ¢ d6. Pau 1a cau chuyén véi Troast & Hearing Center ¢ Ridgewood,

New Jersey, vung ngoai vi New York.

C6 ndi cua gia dinh nay, ong Robert C.Troast, mot cuu chuyén gia nhan khoa qudc
gia da giai thich thé nay: “Khi t6i bat dau céng viéc, toi khdng bao gio mo riang noé roi sé
trg thanh mot doanh nghiép gia dinh. Diéu quan tam chinh cua t6i khi d6 1a mang sy
chim séc c6 chét luong tét t6i cho nhitng ngudi hang x6m quanh minh. Bay gio, sau 47
nam, chiing t6i da thuc sy 1a mot mbe son trong cong ddng. C6 mot cai gi d6 that dic biét
khi minh 1a mot phan caa cong déng. Nhiéu bénh nhan cua toi va toi thuong ngdi hoi
tuong lai qua khi. Nhiéu luc, khi ¢ ai d6 méi bude vao t6i co thé biét ngay cha me, ¢o,
di, chd, bac va con chau caa ho. Vi nhidu truong hop, nhitng dira con cua ching toi

cung Ion Ién va bay gio t6i dang thay nhitng dra chau noi ngoai caa ho.”

No6i vé nhirng dtra con thi con trai ciia dng la Ron va con dau Karen dang diéu hanh
cong ty. Ho ciing nhiét tinh véi cac hoat dong cia Phong thuong mai va Céng nghiép dia

phuong, nha thd va cau lac bo thiéu nhi.

Tat ca nhiing gi noi trén da 1am cho ho rat khac biét. Va ho dang thuc hién moi viéc
rat tot ngay dudi bong cua cac siéu thi thuéc nam trong cac trung tam mua sam ngay gan
nha minh.

Nhan vat noi tiéng

M6t cach rat hay dé khai thac di san ciia nhan hiéu la dung chinh nhan vat da tao nén
su ndi tiéng cho nhan hiéu khi nd maoi ra doi.

Khong 16 xanh Jolly. Pai ta Sander voi mén Kentuky Fried Chicken — KFC. Nhan vat
Charlie cho moén ca ngur Star-Kist. Ho 1a nhitng nhén vat da tao khac biét cho cac nhan
hiéu.

Ciing khong c6 gi phai ban khoan khi nhiéu cé tinh d3 bi bui bam va sau d6 lai duoc
“phuc chirc” va “trd lai nhiém vu”. Khong 16 Xanh Jolly da duoc danh thic va dang day
cac loai rau qua dong hop va udp lanh 1én. Va Mr. Peanut (6ng Dau phong) cua Planter

da tro lai thanh ngudi ban hang rong chinh thong véi su két ndi vai qua khi.
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Nhu David Yale, tong giam doc Planter phat biéu trén to The New York Times “Nhan

vat cia chung t6i da tré thanh mot diém tua dé ching toi khoi cac san pham khéc”.

Mot cau bé di sang tao ra Mr. Peanut vao nam 1916. Viéc phuc hdi lai nhan vat nay
d3 goi lai qua khr tuoi dep cho nhitng khach mua cao tudi va nhitng khach hang tré

nhung thich “choi sang kiéu cii”.

Nhitng thir cii khong chi ¢ thé duoc 1am mai lai ma con cd thé ddi khac.
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CHUONG 14

THI TRUONG CHUYEN BIET
LA MOT Y TUONG
TAO NEN SU KHAC BIET

Moi ngudi déu ¢d 4n twong voi nhitng ngudi chi tap trung vao mot hoat dong hoic san
pham cu thé. Va giéng nhu cac chuyén vién, nguoi ta ¢6 khuynh huéng gan cho ho nhiéu
kién thic va kinh nghiém hon ho thuc su xtng dang dugc nhan. biéu nay khong dang
ngac nhién néu ban xem dinh nghia vé chuyén vién: “ngudi dugc huan luyén va cé nhiéu

kién thirc trong mot linh vuc dic biét nao d6”

Nguoc lai, ngudi “da niang” thi hiém khi dugc ngudi ta cho la c6 k¥ ning tét & nhiéu
linh vuc bét luan 1a trén thuc té anh/chi ta gioi c& ndo. L& doi 1a vay, va khach hang van
cho rang mét nguoi hodc mét cong ty don doc khong thé 1a chuyén vién trong nhiéu linh

vuc duoc.
M@t bai hoc tham thia

Nhiéu nam truéc, qua General Electric (GE) ching t6i di hiéu duoc uy luc cua
chuyén gia cao hon da ning nhiéu.

Vao thoi diém d6 GE dang cho ra mit mot y tudng maoi goi 13 “nha may dién chia
khoa trao tay”. Y tudng ndy ciing don gian. GE s& tap trung cac ngudn luc can co dé xay
dung nha may dién va véi kha ning cta minh, két hop ching lai. Vao giai doan cudi cua
quy trinh nay ho sé trao chia khda ctia nha may da hoan thanh cho bén chu quan (mot y

tuong Kiéu mua-hang-mot-buac).

Mot y tuang hay phai khdng? Tiéc rang khong.
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Bén chu quan néi: “Cam on cac anh nhiéu. Ching t6i s& mua tua-bin may phéat GE
cua cac anh, cac nha chuyén mdn khac s& giai quyét hé théng diéu khién, bo chuyén

mach, v.v...”

Vay la, tham chi ban c6 1a GE, nha phat minh nganh dién khi cia nuéc My di nita thi
bén chu quan van chi muén cé phan tét nhat cua nganh: cac thiét bi chuyén gia (ndi cach

khéc 1 thiét bj va k§ thuat dic chung).
Lai mét bai hoc thim thia nira

GE cho rang chi c6 may tay cha quan nay méi tu cho 1a minh biét moi tha. Vay gio ta

s& t6i gap cac ba noi tro va chao ban céi goi 1a “GE kitchen” (cin bép GE) coi sao.

Két qua khong kha hon viéc ban nha may dién. Cac ba ndi: “Cam on nhiéu, ching toi
s& mua ti lanh GE cua cac anh: KitchenAid s& cung cap may rira bat va Maytag sé mang

may giat toi v.v...”

Cho du ban la GE, tay t6 vé do dién gia dung ciia nuéc My thi cac ba ciing chi thich

phan tot nhat cua nganh: cac san pham chuyén gia.
Nhirng cai tén lén thi yéu
Nhitng tay da hé kiéu GE thi du céi tén co that 16n nhung né lai khéa yéu khi mang ra

thi truong.

Hay xem xét mot céi tén Ion trong nganh thuc pham — Kraft. Khi ngudoi ta mang né ra
chién diu véi nhiing cai tén chuyén dung thi két qua thu vé kha té. Trong nganh
mayonnaise Hellmann’s ha do van ho, trong nganh mut w6t ho bi Smuckers tiéu diét, con
sang mon turong mu-tat thi French’s loai trir ho, cudi cing thi sita chua cua ho bi x6a sb

bo Dannon.

May thay, Kraft ciing c6 mét sb céi tén chuyén dung cia minh. Thyc ra, thuong hiéu
I6n nhat ma Kraft co duoc la Philadelphia trong nganh kem pho-mat, nhung ching may
ai biét d6 1a nhan hiéu caa Kraft (tuy trén bao bi c6 chit Kraft), véi ho thi Kraft c6 18 1a
mot nha san xuat pho-mat nho & Philadelphia chir khéng phai hang Kraft khong 16 kia.
Chuyén twong tw trong nganh ban lé

Hay chuyén qua nganh ban 1é. Nha bén I¢ loai nao dang gip van dé&? D6 1a céc siéu thi

bach hoa. Vay thi siéu thi bach hoa la gi? Po6 1la mét noi ma nguoi ta ban moi thie. Chinh
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diéu nay la tham hoa vi that khd tao khéc biét cho mot chd dugce ngudi ta ménh danh 1a

“moli thu”.

Céc dai gia Campeau, L.J. Hooker va Gimbel’s déu dang dinh chan thuong ning va
d6i mat véi pha san tai toa an. Hé théng bach héa cua Hill da dwoc coi 1 pha san, tuong
tu 14 Macy’s, siéu thi 16n nhat thé gioi. Trong khi mot s6 siéu thi bach hoa da cho thay la
ho binh an vé sy, diéu nay thé hién su khdc liét trong thé gisi cua céc siéu thi bach hoa
tong hop.

Interstate Department Store ciing roi vao tinh trang pha san. Va cong ty nay xem lai s6
sach sau d6 quyét tdm tap trung vao mot san pham duy nhét: d6 choi. Ngay sau d6 ho
quyét dinh d6i tén minh thay Toys “R” Us. Ngay nay Toys “R” Us c6 20% thi truong doi

choti toan cau.

Nhu ching t6i da néi phan truéc, nhiéu hé thong ban I¢ da thanh cong khi theo cong
thire “Toys “R” Us” néi trén, tirc la thu hep trong tdm kinh doanh. Staples va Blockbuster

Video la nhitng vi du.

NOi chung, trong nganh thuong nghiép ban I¢ thi nhitng thanh céng lén thuong thude

vé nhitng tay chuyén gia. Vi du cac hé thong ban 1¢ sau:

e The limited. Trang phuc cao cip cho nit nhan vién

e The Gap. Thuong phuc vu cho ngudi ¢6 tm hon tré trung
e Benetton. Quan 4o len va s bong cho gidi tré méi

e Victoria’s Secret. Trang phuc l6t hap dan

e Foot Locker. Giay thé thao

e Banana Republic. Thuong phuc cao cap.

(Khi ma mét hé théng ctra hang quan 4o véi cai tén nhu Banana Republic ¢ thé thanh

cong thi ban biét ching ta dang séng trong ky nguyén caa cac chuyén gia).
Chuyén gia c6 nhiéu vii khi

Do su khac biét hda dién ra trong tam tri nén cac chuyén gia c6 nhiéu vii khi ma ho c6

thé str dung dé dua tinh chuyén biét ctia ho vao tdm tri moi ngudi.

Ho cd thé tap trung vao mot san pham, mét loi diém vao mét thong diép. Truong hop

nay dién ra trong thi truong pin khi Deracell chi tap trung vao pin kiém (alkaline). Tay

114



choi da niang Eveready c6 loai pin nay trong ca loat san pham ciia minh nhung lai khdng

chiu chuyén mén hoa né.

Duracell di chop duoc mot cai tén that 15i lac chiém ludn thudc tinh “dung bén” va
lao ra thi tredng. Chu tho Enegizer cua Eveready di khong thé 1am cham budc tién cua
nha chuyén mén Duracell, ngay nay ho da 1a ngudi dan dau thi treong pin kiém véi 45%

thi truong.
Tré thanh chuyén gia

Chuyén gia c6 co hdi dung ki ning chuyén mén cua minh nhu mét yéu té tao khac
biét.

Trong nganh tu van vé moi trudng ¢6 nhiéu ngudi dang hoat dong, 16n ¢o, nho 6 va
tat ca so do déu dang lam chi mét loai viéc gibng nhau. Mot cong ty & Boston tén ENSR
d3 nodi 1&n véi mot ki nang doc déo: nd luc vé moi truong dung lic.

NGi cach khac khi mot cong ty qudc té hoiac mot giao dich qudc té vé bat dong san
Xuat hién thi céng ty nay lién chao hang va st dung ngudn luc toan cau ciia minh dé du
tinh cac van dé vé moi truong cé thé phat sinh quanh du an d6. Su chuyén nghiép kiéu
nay khong nhitng da tao khac biét cho ho trudc cac d6i tha ma con cho phép ho cé thé
quay lai giai quyét nhitng vin dé ma cong viéc cua ho trude day da phat hién ra.

Giic mo ciia mdt nha xuit ban

Ban c6 thé chua tirng nghe n6i vé to tap chi ra hang thang Hemmings Motor News néu
ban khéng phai 1a ngudi mé xe hoi. Nhung to bao nay c6 thé 1a 4n pham chuyén nganh
sau nhit, noi cac k¥ ning trong mot linh vuc cy thé dat téi do siéu viét.

Hemmings c6 s luong phéat hanh Ién tai 265.000 ban hang thang va kiém 20 tri¢u do-
la hang nam. M6t s6 trung binh cua n6 day c& 800 trang va bi nhoi téi 20.000 quang céo
ban du th tir mot bd vong bi cho chiéc Ford Model T (55 do-la) cho tsi chiéc Rolls-
Royce Henley doi 1932 (650.000 do-la).

Mot phan 16n cua to tap chi 12 danh cho cac quang céo den-tring ¢& nho dugc tra
trudc bang séc hoic thé tin dung. Cac bai viét cua toa bao dugc tdi thiéu hoa.

Terry Ehrich, dng chu 4n ban c6 1i 6n dinh nay néi ring to tap chi cua ong dang cudi

trén sy pho bién cia hoat dong suu tam va luu gitr xe hoi cuia dan My ma chay.
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“T6i chi la mot nai ngua hang xoang trén mét con ngua chay kinh khung”, 6ng ta noi.

Con ngwa nay that 1a mot ¥ tuéng chuyén gia hét ché.
Tré thanh dai ching

Vii khi téi thuong cho mét (nhan hiéu) chuyén gia, nhu ching ta di néi trude day, 1a
tré nén dai chung hoa. Pidu nay c¢6 duoc khi nhan hiéu cia ban dai dién cho cd san pham

va chung logi san phdam do.

Gartorade 1a mot nhan hiéu chuyén gia manh da dat t6i dang cap trén trong nganh do

udng cho thé thao.

Trong khi d6 khong dé dé tré thanh mot Xerox trong nganh may copy hoic Scotch
trong bang dinh, thuong hiéu chuyén gia ¢ co hdi dat t6i dang cip cao nhat cua sy thanh

dat vé nhan hiéu.
Vai tin xau
Mot chuyén gia thanh dat phai biét duy tri duoc tinh chuyén mén hoéa cua minh. Ban

khong thé di sin sang lanh dai khac boi I& nhu vay déng nghia véi viéc ban tu hay hoai

nhan thirc ciia moi ngudi vé danh tiéng chuyén gia cia minh. (Xem thém chuong 19).

Cac bac sy phau thuat tim biét rd dac diém nay. Ho khong di mo dau goi chi vi phau

thuat dau gbi dang tré thanh mot nganh phat dat.

Phan Ién cac nha marketing khdng thich bi go ép trong mét 1anh dia hoic mét chung
loai dic biét. Ho muén tré thanh cang nhiéu thir cang tét. Bidu ma ho khong chiu cong
nhan 1a ngay khi ho ¢ tro thanh mot thir khac thi cling dong nghia véi viéc ho ma cia
cho ddi thu tré thanh chuyén gia trong 1anh dia hién tai caa minh. Heinz ting la chuyén
gia vé cac loai d6 rau qua mudi. Sau d6 ho trd thanh chuyén gia vé twong ca chua va do
vady ma gid day thi ho da gan nhu hoan toan bi danh bat khoi thi trudng rau qua mudi,

nhuong vi tri nay cho Vlasic va Mr. Olive.

Volkswagen tirng 12 chuyén gia vé xe hoi ¢ nho. Sau d6 ho lién chuyén qua xe Ion,
xe tdc do va xe choi. Ngay nay vi tri chuyén gia xe ¢& nho da vé tay ngudi Nhat va nguoi
M.

Scott tirng 1a s6 1 vé khan gidy tai My nhung roi khi ho mé rong lung tung qua cac

loai san pham gidy khac nita thi Charmin c6 co hdi tro thanh chuyén gia cua nganh nay.
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Hay canh giac véi sé thich caa ngai chi tich

Magna International 1a mot chuyén gia, ho dugc coi la nha cung ng phu tung chinh
cho céac nha san xuat xe hoi 16n nhat thé giéi. Ho c6 nhitng khach hang chua chét thuong
xuyén nhu Chrysler, Ford, Jeep, Dodge, Chevrolet, Mercedes va Cadillac. Doanh s6 cua
ho dat khoang 6 ty do-1a hang nam. Ho di dat dang cip cao nhat trong nganh céng nghiép
san xuét xe hoi, nganh c6 sé nha cung tng chuyén biét timg bo phan ngay mot phuc tap

va ngay mot tang, vi du nhu cung ung hé théng ghé dong bo.

Viy nhung 6ng giam déc Frank Stronach ching khéac gi mot tay ca ngua tham lam
thich 1am chu ca traim con ngua méi thoa. Va chang co gi dang ngac nhién khi cong ty
nay dot ngot kién quyét mua bang dugc nhitng tai san khong ghi diém dwoc nhu trudng

dua xe Santa Anita & California va con thuong lwong mua nhiéu thir nira.

Luc ndy, 6ng ta dang khoai chuyén tir phu ting linh kién xe hoi sang kinh doanh
truong dua xe hoi va danh ca thé thao. S& chang ngac nhién 1a nhiéu c¢6 dong sé& khong
thé cuoi duoc trong thoi gian téi.

Chung t6i danh ca: ho s& chang duoc gi trir nhitng rac rbi nghiém trong.

Cé sao ndi vay

Ban dung cho rang moi nguoi déu biét ai la chuyén gia trong nganh nay hoic nganh
kia. Mot trong nhitng thir ma ching toi khuyén Ia ban hay dinh vi minh nhu mét “chuyén
gia” (trong bat ctr cai gi ciing duoc).

Moi ngudi mudn biét thdng tin nay 1a vi ho mudn biét ai 1a chuyén vién trong mot
nganh nao d6. Va néu ban 1a chuyén gia thi hdy chac chian dé ho biét ban chuyén 1am cai
gi.

Pay 1a truong hop cua Subaru, mot cong ty xe hoi Nhat dang c6 van dé khi George
Muller nhan chuc giam déc vao nam 1993. Ong hoi moi ngudi: “Ching ta manh & diém
na0?” va “Ca tinh cta chung ta 1a gi?”. Cau tra 1oi 1a “Cong nghé truyen-dong-trén-tat-
ca-cac-banh-xe”.

Ngay sau d6, 6ng ta quyét dinh tap trung vao dac tinh riéng nay va nhu 6ng ta noi:
“Chting ta cam két chi ban loai xe dan-dong-tat-ca-cac-banh dé tao khac biét véi Honda

va Toyota”.
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Va trong quang céo, ho tu hao théng bao rang ho khdng san xuét xe du lich ma chi
chuyén vé cac loai phuong tién dan dong 4 banh (4WD). Chuyén dong nay di cuu
Subaru, mot cong ty chuyén lam hang kiéu “nhai” khoi bd vuc (lac d6 doanh sb cua
Subaru di roi 60% so véi thoi hoang kim nhét caa ho).

Ho d3 khong chét 12 nho str dung tinh chuyén gia trong mot khia canh dé ty d6i khac
minh.

Qué nhiéu chuyén gia

Co lac chi 1a chuyén gia thoi thi chua du. Pac biét 1a khi quanh ban cling ¢6 ca ta cac
chuyén gia.

Trén mang Internet, trong khoang 1 thang ban cé thé cham ca mot dao quan céc
chuyén gia théng tin vé mang nay hoic mang khac chay dua kiém chac trén mang.

Chi can xem moét trong nhing trang ndi tiéng nhat vé y khoa, website chuyén vé stc
khoe hoic cac bénh x& hoi. Thi truong muc tiéu cta may trang nay kha Ion: cac khach
hang chira bénh tir xa. V& bay gid thar xem ban c¢6 thé chim duoc trang nao trong s cac
trang sau:

Medscan Inc. Lay thdng tin vé thudc tir nhitng trang ma cac bac sy sir dung.
medscape.com

WebMD Inc. Hay xem ndi dung va & lai vi “cong dong”

webmd.com

Drkoop.com Inc. Hay tin bac sy Koop

drkoop.com

America’s Health Network. Phiu thuat dang thyc hién, va ban & d6.

ahn.com

Mediconsult.com Inc. Thong tin cho bénh nhén va nhitng ngudi cham soéc ho.
mediconsult.com

InteliHealth Inc. Thong tin cua cac béac sy ¢ John Hopkins.

intelihealth.com

AmericasDoctor.com Inc. Ludn c6 mot bac sy ¢ do

americasdoctor.com
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ThriveOnline. Suc khoe va “suc khoe méi”
thriveonline.com
On Health Network Co. Trang vé stc khoe tinh than
Onhealth.com
Néu ban doan ring trang bac sy Koop c6 nhiéu ngudi thim nhat thi ban di dung. Khi
n6 dugc dwa 1én mang thi sé ngudi truy cap da ting gip déi sau 2 ngay du rang c6 nhiéu
ddi thi va doanh thu dat 404.000 do-la.
Trang ciia dng ndy c6 tén riéng va nhu mot “bao ching” cho tu cach bac sy phau thuat
dé tao khac biét véi cac d6i thu. N6 da c6 mot khoi dau tich cuc vi nd khéc biét. Nhiing

trang con lai co thé sé& chét.

119



CHUONG 15

PUQC UA CHUONG HON
LA MOT Y TUONG
TAO NEN SU KHAC BIET

Kinh nghiém chi ra ring moi nguoi n6i chung khéng biét minh mudn gi. (Vay thi tai

sao ta phai hoi ho?)

Trong phan 16n cac truong hop, ngudi ta chi mua tha ma ho cho rang minh nén co.

Ho giéng nhitng chu ciru, thwong hanh dong theo bay dan.

C6 phai hau hét moi ngudi déu can mot chiéc xe dan dong 4 banh khéng? (Khang!).
Néu ho can thi tai sao nhitng chiéc xe nay lai khong théng dung tir cac nam trudc? (Lic

d6 chiing chua thanh mét!)

Ly do chinh cho kiéu hanh xir nay cua con nguoi 1 tdm trang ludng Iy, bat an, mot dé

tai da dugc cac nha khoa hoc ban thao rong rai tu lau.
Hanh d¢ng theo bay dan

Robert Cialdini d viét ra mot cong trinh nghién cau thi vi vao bac nhat vé dé tai vi
sao con nguoi lai hanh dong theo bay dan. Ong ta noi vé cai goi 1a “nguyén 1y thir thach
x& hoi” nhu mot vii khi hidu nghiém dé tao anh huong. Nguyén ly nay cho rang con
nguoi ta quyét dinh mot cai gi d6 1a ding hay khong bang cach di tim hiéu xem ngudi
khac ¢6 cho no la dang hay khong. Nguyén 1y nay dac biét dung khi ap dung cho truong
hop ching ta quyét dinh xem nhitng yéu t6 nao cau thanh nén maot cach cu xir trong mot
hoan canh cu thé ding hay khong dua theo mirc d6 moi nguoi van hanh xir trong tinh

hudng d6 (ma ta quan sat thay duoc).

Khuynh hudng coi mét hanh dong la hop ly khi nhitng nguoi xung quanh ciling dang

lam vay thong thuong 1a mot cach lam tét. Theo 18 thuong thi ching ta s& tranh duoc
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nhiéu sai 1am hon khi hanh dong theo lwong tri chung ctia x& hoi véi viéc hanh dong
nguoc lai lvong tri d6. No6i chung thi khi nhiéu ngudi dang 1am mot cai gi d6 thi né s& 1a

mét viéc 1am dung dé ta lam.
“Thir thach x& hgi”

Viéc dua ra “nhirng thar ma moi ngudi cho 1a dang” that ra chi la dua ra “cai dugc ua
chuong hon” ma théi. Va nhiing thi bién “dugc wa chuéng hon” thanh mét chién luoc

hiéu qua phai la nhitng tht tao ra duoc nhiéu hing thi hon cho moi ngudi.

Tylenol, loai thuéc giam dau s6 1 tai My di xdy dung sy nghiép cia nd dwa vao mot

thue té 1a: n6 1a loai thubc giam dau dwoc cac bénh vién khoai hon cac loai khac.

Nike, nhan hiéu sé 1 vé giay thé thao thi tao dugc qua nhiéu cdng viéc 1am an cua
minh quanh mat thyc té 12 nhiéu nha thé thao noi tiéng ua xai gidy cua ho hon nhén hiéu

khac (ay la vi Nike tra tién dé ho ndi vay).

Lexus, phuong tién van tai xa xi thoi thuong hién nay lai séng dua vao diéu tra thi

truong vé mace d6 thoa man khach hang cao cip cua J.D.Power.

Midwest Express Airlines khuéch truong mirc do dugc du khach wa chudng caa minh

qua bang xép hang Codé Naste Traveler.

Science Diet, loai d6 4n cao cp cho chd va méo tu cho minh 13 “tht ma béc sy tha y

cho con vat cung ctia minh thuong thirc”.

Théng tin tir moi ngudi, cac to chirc, cac bao cdo cua phuong tién truyén théng, céc
cudc nghién curu, ... 1a nhirng thd ma ban xem va cling 1a nhitng thar ma céc cong ty st
dung. Néu ching c6 vé 1a xac thyc thi 1 ban d c6 co hoi dé tach biét minh khoi cac ddi
th roi.

“Tach biét” 1a mot van dé 16n khi ban nhay vao internet, noi ma nguoi ta rat dé dé tran

cac loai lya chon.

Gia sir ban quyét dinh mua d6 an cho thii nudi trén web. Mot cong cu tim kiém trén do
s& cho ban cac dia chi kiéu Pets.com, Petsmart.com va Petstore.com. Khi ban vao nhiing
“tiém” khac nhau nay thi ban s& thay chiing hau nhu chang khéc nhau gi hét. Chung déu
duoc to chirc theo kiéu chia nhom thii nudi va sau dé 1a ca mot dong thac san pham ciing

Véi gié ca dinh kéem chinh xac tdi tirng Xu.
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Nhung trong d6 c6 mot trang dung thi vii khi khac dé tac dong 1én ban. Diéu dau tién
dap vao mat khi ban vao trang Petstore.com la mét dong tit “déi tac doc quyén caa Hiép
hoi Bénh vién Thi y Hoa Ky”. Nhom nay dang dua danh tiéng cua minh 1én mang.
(Tham chi néu ban khéng biét ho 1a ai thi nghe tén cta nd ciing oach va cé thuce diy chu).

D6 12 mot nhoém dang dé ta di theo.
Muwa & Anh-céat-lgi

Khoéng c6 ai ¢d kién thirc vé 6 che mua hon ngudi Anh.

Va “dong toc” 6 nao danh gia nhat nuéc Anh?

C6 thé cho rang d6 1a Brigg, nhan hi¢u da dugc Hoang gia ban cho “thu bao chimg”
cung cap 6 cho Hoang tir xir Wales.

Cai “tem bao chirng” nho nho cta Hoang tir Charles va nhan hiéu The Avenger John
Steed (Ngua chién rira han John) s& chiém mét khoan kha kha cua ban khi mua 6 vi Brigg
ban mdi chiéc 6 cua minh theo gié tir 200 dén 800 do-la, tuy lua chon cua ban vé chat
liéu.

Trong khi d6 thi dan tinh lai khang dinh rang hoang gia thi hiéu biét quai gi vé 6 ma
chi biét rang ho du tién d¢é mua loai 6 tét nhat ma thoi.

Va vay ciing 1a da cho ngudi béan 6 roi.

Bia ¢ Chilé

Heineken t6 chirc xay dung mot nha may hién dai ¢ Chilé va ra mat nhan hiéu bia
Becker. Chién luoc ciia ho 1a mot san pham chat lugng cao véi gia phai chang hon, twong
tu nhan hiéu noi dia 1én nhat ¢ Chilé 1a Cristal.

Nhu ban ¢6 thé doan chac, trén dudng vao thi trudng ho gap phai su khang cu quyét
liét caa cac nhén hiéu dia phuong. Nhung sau khi dam bui tung mi cia cudc chién liang
xudng thi cac nghién ciu thi truong da cho két qua 1a nguoi tiéu dung tang 16p trén thich
nhan hiéu Becker hon. Nhiing nguoi nay danh gia cao nhan hiéu bia c6 chat lugng quéc
té va ho c6 du tién dé udng bat ky loai bia nao.

Loi khuyén cua ching toi 1a hdy st dung sy ua chudng nay nhu mot cach dé tao khac

biét cho Becker trong nhém khach hang tang 16p trén (cht khéng nhu du dinh ban dau Ia
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nhim vao khach hang binh dan cua Cristal) va nhimg khach hang dang mubn ra nhap

tang 16p nay.

Sy “wa chudng hon” nay duoc thé hién mot cach gian di: Becker da dwgc “nhiing

ngudi ¢6 thé thuong thie sy khac biét” va chudng.
Va may ai khdng tu cho rang minh ciing c¢6 kha ning thuéng thirc sy khac biét?
Khong bé qua mét “wa chudng” nao

Charles Schwab d3 dwa ra thi goi 1 chién lugce “sy ua chudng tbi hau” trong mot nd
luc nham 1am rd moi cdng bb xem ai thuc su 1a sé 1 trong nganh méi gisi online. Trong
mot quang céo 3 trang trén to The Wall Street Journal, ho khang dinh vi tri s6 1 ciia minh

bang cach din nhitng théng tin xép hang caa cac t6 chic c6 uy tin nhu sau:

e Tap chi Monkey da xép Schawab.com cao nhat vai ty & bau qua mang vé “dé sir
dung” va “san pham va céc cong cy” — 2 chi tiéu nay dat 5 sao. Monkey con xép
hang Schawab s6 1 vé dau tu cht dao va dau tu lanh manh.

e Tap chi Smart Money xép Schwab s6 1 vé kinh doanh online va néi “Schwab thyc
su dd chiém nhiéu nén tang co ban hon bat ky d6i thu nao”.

e PC World lai chon Schawab d¢ trao giai thuong 1991 World-Class Award danh
cho trang web tét nhat vé mdi gii va binh luan “Khong phai ban cii vé viéc
Charles Schwab la 6ng vua trong cac nha méi gigi online”

e CIO goi Charles Schwab Corporation 13 ngudi chién thang phan thuong CIO 100
cua ho, khang dinh gia tri cua viéc xay dung va cung cé quan hé véi mot “khach
hang qua céng nghé”.

e Financial Net News lai chon Schwab dang trén moi website tai chinh cia nam
1998.

e PC magazine trao phan thuong vé sy hd tro khach hang, béo cao va nghién cuau

cao cap cho Schwab

Xem ra chua du, Schwab tiép tuc cau chuyén sé 1 cua minh théng qua xép hang cua

cac nha dau tu doc lap:

e Thém nha dau tu online: trén 2.5 tridu nha dau tu chon Schwab dé gitp ho dau tu

online.
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e Thém thuwong mai online: hang ngay, Schwab diéu khién thém nhiéu thuong vu
hon bat ky nha méi gigi nao khac.

e Thém tai san online.

Vao lic ma Schwab két thic chién dich nay thi khdng ai con nghi ngo vé viéc ai la

nha mai gidi online dwgc wa chudng nhit nita. Thyc té 1 ngudi ta ngai dung dé tai nay.
Swr wa chudng “cé vin dé”

Khia canh khéi hai caa cau chuyén Schwab cd thé thdy duoc trong cudc chién banh

hamburger.

D6 1a mot nd luc cia Burger King nham hd trg cho san pham Whopper cia minh khi
ho chay mét chuong trinh quéc gia cong bé Whopper 14 “loai burger duogc wa thich nhat

nuéc My,

Co s& cua cdng b nay khéng phai 1a doanh sé ban vi McDonal’s véi s6 luong tiém
banh nhiéu gap d6i duong nhién 13 ban nhiéu Big Macs hon. Co s& ¢ ddy 1a mot nghién
ciru ma ho tai tro qua 700 cudc dién thoai téi moi mién dat nudc véi cau hoi “loai
hamburger nao ban khoai nhat?”

Két qua: Whopper duoc nhic téi nhiéu nhat (Burger King dua ra con s6 33%)

Khi dbi tha dang ban nhiéu hon ban, nghién ctu cia ban khong phai do mét té chuc
doc lap c6 danh tiéng thuc hién va chi c6 1/3 s6 ngudi duoc hoi ndi ban 1a thir nguoi ta
thich nhat thi ching ta budc phai dit cau hoi: liéu chirng Ay da du dé ta xay dung chién
lugc “dugc ua thich hon” hay chua?

Tham chi 1a to The New York Times ciing di dua cau hoi vé chién lugc. Dong mé dau
cot bao binh luan quang céo cua ho vé chwong trinh nay bit dau bang cau choi chit Is
Burger King telling us a Whopper?” (Burger King dang néi véi ching ta vé mot
Whopper (vat khéng 16 hoic su dbi tra khong biét ngrong mom) phai khong?”

Swr wa chudng hon cin “hop ly”
Cau chuyén “Whopper” néi trén da lam nay ra mot diém quan trong vé nhiing thir

“duogc wa chuong hon”.
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“Thir ma nguoi khac nghi 1la dang” — nguyén ly thi thach xa hoi nay — tham chi con
manh hon nita khi dua cong bd rang minh vuot troi ra cho thién ha sim soi. Cong b cua

ban cang hop 1y thi két qua s& cang cao.

Néu ban dang dinh lam diéu tra, khao sat v& minh thi hdy chi thém tién dé c6 céc to

chic dau nganh dimg ra dit cau hoi cho khach hang.

Néu ban trich dan két qua diéu tra khao sat thi hdy bao dam két qua dé 1a uy tin va c6

y nghia (J.D. Power va Zagat’s la nhirng vi du hoan hao).

Néu chua c6 ai tirng khao sat linh vuc kinh doanh caa ban thi ban nén cé thuyét phuc
mot to bao hoac tap chi chuyén nganh dung ra thuc hién cong viéc d6. Po la mot cau
chuyén hay dé cho ho c6 thém tin tic va c6 thé tao cho ban mot cau chuyén hay kha di

cho y tudng “dugc wa chudong”.

Mot huyén thoai nganh quang cdo, 6ng David Ogilvy da hiéu dwgc rat rd manh luc
cua bao chi khi nhan dinh rang: “Noi chung, s ngudi doc mot bai bao trung binh nhiéu
gap 6 1an sb ngudi doc mot quang co trung binh. Nhitng bién tap vién thyuc hién thdng

tin tt hon nhan vién quang céo”.
Ua chudng hon nho dao dirc

Trong mot s6 nganh, viéc tu khuéch truong cho minh 1a rat do va khong dé dang. Vi
du dién hanh 1a cac thay thudc khdng bao gio chap nhan tu bién ho thanh nhiing nguoi

ban hang.

Vén dé o day 1a cac bénh nhan thi lai khong c6 du kién thic dé cé thé ra cac quyét
dinh hét strc tinh vi phtc tap vé& y duoc (ra quyét dinh mua may moén cao cap nhu xe
Lexus hozc Mercedes da dit mét nhoai roi). Vay ta phai 1am sao day dé vuot qua rat nhiéu

lya chon nhiam tim ra dwgc chuyén vién tét nhat?

Mot 1an nira, “cai ngudi ta nghi” lai duoc Gng dung. Ma lan nay thi cai ngudi ta nghi

lai 12 phai can trong véi may tay bac si quang cdo tum lum.

M6t nha dao duc hoc tén Randy Cohen md ta rang “cach tét hon dé dugc ca tung l1a

gitp bénh nhan chon ra mot bac sy”

Pon thudc cta 6ng nay: “Cac k¥ thuat y duoc cua cac béc sy c6 thé duoc danh gia qua
bén thir ba (ngudi nha, ban bé bénh nhan...) ciing nhu cubn sép hang Barron cho céc
truong dai hoc vay. Hoac 1a cac nhan xét caa bénh nhan giwong bén canh c6 thé dung dé
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tham khao vé béc sy. V& mit dao duc thi ca hai cach nay sé khong dua bac sy vao mot

tinh hudng kho xu”.
Ua chudng hon cho giay thé thao

Nike d xay dung dugc danh tiéng va su nghiép cho minh biang cach dung rat nhiéu
tién dau tu vao cach van dong vién hodc doi thé thao “déi tac”. Quanh ho co toi 4.000
van dong vién va cac doi thé thao dang thi ddu & moi loai su kién thé thao trén moi ngéc
ngach cua thé gioi, tir Michael Jordan dén Tiger Wood rdi Mia Hamm va Pete Sampras,
tir 13 dai hoc I6n & MY téi 3 doi bong bau doc & giai quéc gia va 20 doi bong da nira. Néu
ho 12 mot tén tudi 16n trong thé thao thi ban c6 thé dé dang tim duoc dau hiéu cua Nike

dau do6 trén nguoi ho.

Chién lugc “wa chudng hon” cta ho cé thé tdm gon thé nay “thir ma cac nha thé thao
thé giGi mac trén nguoi”.

Brook Sports ciing dang & trong thi trudong gidy thé thao. Va trong khi Nike dang c6

van dé thut 10i vé tai chinh thi ho da c6 mot s6 thanh cong déng ké vai doanh s6 rat kha.

Yéu t6 “wa chudng hon” dugc ho tao ra cho nhing van dong vién chay “nghiém
chinh”. Nhitng van dong vién duy nhat duoc cip gidy chay mién phi 1a 200 ngudi dang
thi d¢4u trong mdn thé thao nay. Tuy nhing siéu van dong vién nhu Regina Joyce va John
Sence khong phai 1 nguoi tiéu ding noi tiéng nhung ho 1a nhiing tuong dai trong cong
dong cac van dong vién chay.

Brooks chi chi mgt khoan nho 1a 750.000 d6-la hang nam vao quang cao trén cac
phuong tién hep nhu cac to Runners World va Running Times (s6 tién nay con kém chi
phi san xuat mot quang cao ngan cua Nike).

Bai hoc: néu ban khong thé khién moi ngudi wa chudng minh hon thi hiy tim dén mot
nhom ngui thich ban hon dbi thu.

Tinh thin ganh dua

Cach nay kha lau, Stanley Resor, mot trong sé thanh vién sang lap J.Walter
Thompson Co. da tirng néi vé su “wa chudng hon” véi y nghia ganh dua. Ong phat biéu
thé nay: “Ching ta mudn bét chudc nhitng ngudi ma ching ta cho 1a cao cap vé khiéu

tham my, vé kién thirc hozc kinh nghiém”.
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Trudc day cac ngdi sao opera cia Chau Au di tirng chiing thuc rang thude 14 Lucky

Strike c6 tac dong tot téi giong hat cua ho.

Thudc 14 Camel tirng chay mot quang c&o rat “mau”, tu hao cdng bd: “Cac bac sy hut

Camel nhiéu bt ky loai thudc nao trén doi”.

Hoang hau Ru-ma-ni tirng ndi rang ba ta giao phd nhan sic caa minh cho kem trang
diém Pond’s va quang co co ba ta trén t& Ladies Home Journal da thu dugc 9.400 phiéu
phan hoi.

Nam 1927 quang c4o cua Lux tuyén bd “chin trén mudi ngdi sao man bac chim soc

da véi xa béng Lux.”

V4o cubi nam nay thi sy ganh dua di bi day qua mac khi chi trong mot s6 cia mot tir
tap chi noi tiéng thoi d6 mot nir nghé sy tén Constance Talmadge di xac nhan chat luong
(trong quang céo, tat nhién) téi 8 mén hang khéac nhau tir sim xe 6 t6 t6i ddng hd béo

thuec.

Ngay nay, cac ngdi sao dién anh di duogc thay thé biang cac van dong vién thé thao va
ta thay ho chiing thuc cho moi thir tir sita, ngan hang tsi giay nhém. Ho dang 1a nhiing
nguoi hung thoi dai.

Tam quan trong ciaa “dep ddi”

Céac nhan vat danh tiéng & Nhat va Trung Qudc cd thé tao ra khéac biét cho moi san
pham duoc chdo ban ¢ d6. Nhung & My thi san pham phai c6 cong dung thyuc té néu
khong thi c6 nghia 1 ban dang phung phi kha nhiéu tién. Con nguoi ¢ day tinh vi, thuc
dung hon va khong bj tao 4n twong manh bai nhitng cai tén ndi tiéng. San pham & day

phai rat hop Iy.

Viéc dung dién vién gao coi Robert Michum lam phat ngdn vién cho loai tui rac
“khong can day thit” that 1a dai dot (ngudi ta khao nhau: tay nay chua bao gio thit ca-vét
nén hiéu quai gi).

Con viéc dung James Garner va Cybill Shepherd gitp ban thit bo da tro thanh tham

hoa vi James thi bi bénh tim con Cybill thi hoa ra la khoai an rau qua hon cac loai thit do.

Catherin Deneuve quang cao cho Chanel. Michael Jordan cho Nike, Paul Hogan cho
Subaru. May cai nay qua that 1a hét ché. Nhung Steve Young cho sira thi sao? Chiing toi
khdng dam chic 1a hay.
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Trung Quéc yéu cac anh hung

Nhu chung t6i d3 néi bat luan nhan vat va san pham c6 “dep d6i” hay thi & Trung
Quéc ho van c6 thé di v6i nhau khi 1am marketing, mién ho 1a anh hung. Céc cong ty &
day dung ngudi hing ndi tiéng céc loai trong quang céo dé tao khéc biét cho san pham
cia minh. Cong ty bia Haomen & Bic Kinh da dung hinh anh ong Giam déc dang véi

téng théng Clinton dé quang céo trong mot siéu thi lén.

Va khoi can néi, nhitng nhan vat nhu cao bdi Marlboro, chudt Mickey va Michael

Jordan ciling da trd ngu & noi nay.
Trung Quéc khoai co-nhic.

Nguoi Trung Québc duoc tinh 14 tidu thy t6i ¥ lwong ruou cd-nhac ban ra trén thé gidi.
Su thanh co6ng nay la dua trén mot lién hé vai cac anh hung thoi hién dai duoc goi la cac
6ng tram. Cac loai c6-nhic nhap ngoai mac tién duoc dinh vi 1a “vat ghi diém cho quan
hé x& hoi” vi nd 1a loai ruou cho nhitng ngudi mai noi & day.

Nhan biét dugc niém khat khao cua gidi trung luu Trung Quédc 1a muén chay theo 16i
séng cua cac ong trom. Joseph E. Seagram & Sons Inc. da ra mat san pham Marrtell
Noblige, mét loai c6-nhic c6 gia tam trung nham vao mét thé hé méi nguoi tiéu ding &
Phap, Trung Quéc, Hong Kong va Pai Loan. Ngay sau ngdy ra mét san pham nay da tro

thanh nhan hiéu rudt caa hon 60 cau lac bo tai Trung Quéc.
Moi ngudi mubn udng thir ma may tay ¢& bu dang thich dung.
M@t bai tap vé Khéch san

Dé cho vui, chiing ta hay thiét 1ap mot chién luoc ua chuong hon cho mét trong nhiing
hé théng khéach san hang cao. C6 hai tay choi dugc tinh dén. Ritz Carlton ¢6 22 co sd &
M§ va 35 co s& trén toan thé gi¢i. Mot doi thu dang gom la Four Seasons c6 21 khach

san & M§ va 32 khach san trén toan thé gigi.

Tap chi Condé Naste Traveler véi dinh hudng vao cac du khach giau c6 da lam mot
cudc trung cau 37.000 doc gia dé xem ho thich gi nhét.

Trong mot myuc ma tap chi goi 1a “tot nhat trong nhitng céi tét nhat” tic 100 khéach
san, khu nghi va tau du lich tét nhat thé gigi ta thay c6 9 cai cua Ritz-Carlton va 14 cai

cua Four Seasons.
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Hay tap trung hep lai xem nhimng noi t6t nhat dé luu lai trén dat My: Ritz ¢6 19 noi va

Four Seasons c0 15.

T& Business Travel News l1am mot cudc trung cau 850 nhan vién lap ké hoach du lich
vé 14 thudc tinh khac nhau cua cac khach san hang sang thi vi tri s6 1 thudc vé Four
Seasons va sd 2 thudc vé Ritz-Carlton

Viy la cac nha théng ké khong con cach nao khac phai ghi diém Four Season. Ho la
khach san dugc wa chudng nhét trong sé nhitng khach san tét nhat. Ho nén xay dung mot
chuong trinh quanh ¥ tudng ho 1 lya chon cao nhat cho nhiing ngudi du tién dé & bat cu

noi nao minh thich. Ho 1a “t&t nhat trong nhitng céi tt nhat”,
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CHUONG 16

CACH LAM RA SAN PHAM
LA MOT Y TUONG
TAO NEN SU KHAC BIET

Cac cdng ty cd vé rat thich cuc trong viéc phat trién cac san pham méi. Ca dam cac k¥
su, nha thiét ké va cong nhan ngay dém khong nghi thuc hién cac cong viéc nhu ché tao,
thar nghiém nhiing tha ma ho cam thay 1a san pham doc dao c6 thé hoat dong tét hon moi

san pham khéch hién c6 trén thi truong.

Nhung tit ca nhitng cdng viéc d6 thuong chi 1a do may tay trén phong marketing cho
rang phai lam vay va sau dé thi ho lai bi cuén vao nhiing hoat dong nhu quang cio, dong

goi va khuyén mai.

Ching t6i 1a nhimg tin do nhiét tinh, thich dao sau va san pham dé xem chinh xéc la
ching hoat dong thé nao. Nhiéu lan, chiing toi tim duoc nhitng y tudng tao khéc biét da
bi nguoi ta lo di.

Cong thirc ky di¢u

Nhiéu san pham thuong bao ham trong n6 nhiing céng nghé hoic thiét ké dé tao nén
cac tinh nang hoat dong cho né. Thuong thi nhitng cbng nghé nay dugc bao ho ban
quyén. Vay ma nhitng nha marketing lai c6 khuynh huéng bo qua yéu t nay réi 1am vao
tinh trang giai thich mot cach rat rac rdi va téi nghia véi khach hang vé san pham. Thém
nita ho khoai 1am diéu tra va tap trung va loi diém san pham hoac nhiing ban linh cta san
pham timg duoc thé hién trén thuc té. Ho khodi kiéu vao dé thé nay: “Moi ngudi khong
quan tam san pham dugc san xuét ra thé nao ma chi quan tdm n6 mang lai gi cho ho ma

tho1.”

130



Quan diém n6i trén c6 van dé ¢ chd 1a trong nhiéu chang loai hang thi phan 16n san
phdm déu c6 chung nhiéu chtc ning gibng nhau. Moi loai kem danh ring déu chdng
dong voi cao riang. Cac xe hoi m&i déu chay rat ém ai tron tru. Moi loai bot giat déu giat
sach quan &o. Nhirng diéu noéi trén khién cho cach ma mét san pham duoc san xuét ra cé

thé tao khac biét cho no.

D6 1a 1y do ma chung t6i mudn tap trung vao san pham va nhiing cong nghé doc déo.
Tiép theo, néu co thé thi hiy dat cho thiét ké caa nd mot cai tén va dong goi né nhu mot
codng thuc ky diéu da tao nén khac biét cho san pham. Va néu su ky diéu nay lai c6 ban

quyén duoc bao ho thi that hay.

Khi Crest ra mét loai kem danh riang Fluoride chéng mang bam, ho da c6 bao dam cho
moi nguoi biét céng thuc “Fluoristan” cua nd. Liéu c6 may ai hiéu y nghia tir nay?
Khong nhiéu. Nhung dé c6 phai 1a van dé khdng? Khdng hé. Tir nay hoan toan gay duoc

an tuong.

Khi Sony bit dau thong tri thi truong TV, ho lién 1am 6n khip noi bang tha goi 1a
“Trinitron”. May ngudi hiéu Trinitron c6 nghia gi? Khong ai hiéu. Nhung d6 c6 phai 1a

van dé khong. Khong hé. Tir nay hoan toan gay dugc an tugng.

General Motor c6 thé da dung toi 100 triéu do-la dé khuéch truong cho hé thdng
Northstar trong chiéc Cadillac ciia minh. Ai hiéu co cau hoat dong thé nao? Khong ai
hiéu. Nhung d6 c6 phai 1a van dé khdng. Khéng hé. Tir nay hoan toan giy duoc 4n tuong.

Nhitng cong thire ky diéu khong can phai dugc giai thich vi ching ky diéu ma
“Cac cong thuc” Hi-tech

San pham cang phuc tap thi ban lai cang can mot cong thic ky diéu dé tao khac biét
V6i cac dbi thu.

Silicon Graphics Ia tién phong trong cac tram cong tac (workstation) vi tinh 3 chiéu
hay con goi la tryc quan. Nhitng cai may nay rat ky diéu nhung lai cuc ky phtc tap.
Chung t6i da phat hién ra rang thtr khién nhitng truc quan nay hoat dong 1a mot cong
nghé doc ddo co tén 1a “dung cu hinh hoc” (geometry engine). Chiing ti da thuyét phuc
ho hay ldy yéu t6 nay 1am mii nhon trung tdm cho cac chwong trinh marketing. N6 khong

chi 1am cho chiéc may tinh caa ho tét hon ma con khac biét nira.
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AccuRay la mot cong ty cua ABB (Asea Brown Boveri) chuyén san xuat nhitng hé
théng kiém soat chit luong cao cho nganh gidy. Hé théng méi cua ho cho phép cong ty
c6 thé hién thi toan bo khé gidy dung nhu nd dwgc san xuat ra. Moi 18i san xuat déu duoc
danh dau va nho d6 cac k¥ thuét vién s& khic phuc khuyét diém d6 nhanh chéng, nhd vay
giam dang ké hao t6n trong qué trinh san xuat gidy. Loi ich I6n nhat c6 thé thay la hién
nhién nhu vdy nhung ching t6i lai mudn biét hé théng d6 hoat dong thé nao. Va ching
t6i phat hién ra rang ho c6 mot cong thic ky diéu ma ching t6i dat tén 1a “ban quyén
cdng nghé ling kinh”. Co ai hiéu n6 1a gi khéng? Chic 1a khong. Nhung d6 c6 phai la
van dé khong? Khong hé. Tir ndy hoan toan gy duoc an tuong. N6 1a thtr khdng chi 1am

hé théng kiém soét chat luong nay tt hon ma con khéc biét nira.
Tao sinh dong cho sw khéc biét
Khi ban c6 su khac biét, hdy khuéch trurong né 1én

Néu ban xuat hién véi mét sang tao, ban hdy bao dam 1a n6 cé kich tinh, néi cach
khac 1a hay lam cho né sinh dong 1én nhu truwong hop cua Cordis mot cong ty thudc

Johnson&Johnson chuyén san xuét cé4c thiét bi chuan doan vé tim mach.

Mot trong nhirng san pham néi tiéng nhat (va thu 14i nhat) cia ho trong 6 nim qua 1a
may dan dng thdng mach mau Brite Tip. Cai tén sang gia nay di duoc cip bao ho doc
quyén vé thiét ké dau bit linh hoat. N6 cho phép cac bac si tim mach dé dang “cam nhan”
dugc dau cudi cua ong thong dé khi ho cb dinh né vao dong mach dé thao tac thi co thé

“thay” chinh xac vi tri ctia dau thiét bi théng.

Trudc khi c6 thiét bi nay, ho phai 1am theo kiéu phan doan va do d6 nhiéu thu thuat
mé thong dong mach da that bai.

Tinh ning tao khéc biét cua Brite Tip tirng 1a mot ky céng vé ché tao nay dang bi copy
hang loat. Vay ma n6 van co téi 60% thi phan trude khong dudi 7 d6i thu canh tranh.
(Diéu nay ciing c6 thé 1a do Brite Tip da tro thanh tén goi loai san pham nay).

Sang tao vé san pham

Mot s6 ¥ tuang vé san pham khdng bi quén lang nhung ciing chang cuén hit duoc ai.

Néu ban c6 mot mat hang maéi thi ban nén bién né thanh vién da tang dé dinh vi san

pham.
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Xa bdng cu Dove tirng 13 s6 1 & Bic My trong nhiéu ndm. Thanh cong va sy Khac biét
cia nd nim ngay trén bao bi phia dudi tén nhan hiéu Dove: dau giit am (moisturizing
lotion). Pung ra thi 1a xa bong cé dau giir am tao loi diém 1a cham soc da tot hon. Nhung

sur khéc biét 12 loai dau trong cuc xa bong Dove do.

Nhiéu loai ban truot tuyét hira hen rang ban c6 thé trugt tot hon trén loai tuyét tron.
Nhung gan ddy mot nhan hiéu lai phat trién mot sang tao cé thé thuc su kiém soat dugc
lgi diém d6. Nha san xuat da dwa mot thiét ké co tén “vit nhon dudi doc d4o” vao san
pham ban truot Dynastar. Ho d3 két hop su sang tao va mét loi diém sin c6 caa san pham

dé tao cho ban mot bo ban trugt khéc biét.

DiGiorno Pizza thi lai dua ra cach dé chdng viéc ham lai banh Pizza wdp lanh. Lép
bot phu trén banh caa ho khdng bi nudng trude khi uwdp lanh va khi dua vao 10 thi ndé méi
duoc nudng lan dau. Nho cach ndy pizza DiGiorno ¢ phong vi chuan va khach hang cé
mot loai pizza udp lanh khac biét.

Sang tao hé thong

C6 nhitng co hoi dé tro nén khac biét bang cach diing mot cai gi d6 c6 lién hé véi san
pham caa ban hoic 1a mot phan cua hé thong.

Black & Decker da lam nhu vay vai sdng tao cd tén VersaPak ctia minh. Pay la mét
loai pin sac dung trong cac do dung cu cam tay (may khoan, may mai, may cua...). Cong
ty tham chi con xay dung mot chuong trinh 16n d&é demo san pham méi mé va khac biét
nay bang cach cho chiéc xe thung VersaPak chay suét dat nudc dé khach hang cé thé thir

ding cac dung cu cam tay khdng day véi cong nghé mai.

Cong ty Granit Rock ¢ Watsonville, Caliornia dang ban da va céat cho cac nha thau
xay dyng dia phuong. (loai san pham nay khong c6 nhiéu khac biét 1am). Viéc thué xe tai
dé chuyén ché mot khéi luong 16n vat tu ¢ thé ton kém nhiéu tién, noi cach khach 1a

thoi gian, do vay thoi gian la quan trong.

Dé tang tdc moi tha, cong ty nay da xay dung mot hé thdng tiép liéu ty dong twong tu
nhu may ATM. NG xac nhan mét “thé chimg minh” va cap vat liéu rd in hoa don. Cong
ty goi nd 1a hé théng GraniteXpress va di giam duoc thoi gian tiép liéu cho mdi xe tir 24

phat xuéng 7 pht.

Bay gio thi d6 1a mot sy khac biét cho khach hang khi di mua da cat soi.
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Lam dang cach

Théng thuong, ¢ mot cach sai va mot cach ding dé san xuat mot san pham. Céch sai
hodc it dugc mong doi thuong 1a cach gisi thiéu mot quy trinh san-xuét-tiét-kiém-tién.
Céc nha tu van thich goi cach nay 1 “cai tién phuong thic san xuat” (dich dung ra phai
la cat giam chi phi). Cach dung s& hap thu céac chi phi cao hon dé san xuat ra san pham tét

hon.

Néu mot nganh dang di theo hudéng sai 1am thi chinh 1a IGc ban c6 thé doi khac minh
bang cach di theo huéng ding. Day 1a truong hop cua Stanislaus Food Products. Ho da
tré thanh nha san xuat dan dau vé nude sét ca chua cho phan 16n khach hang Y tai My.
Va ho lam duoc viéc nay véi gia cao hon ddi thi. Chién lugc cua ho 1a khong di theo
cach ma ca nganh nay dang di - Ay 1a lao vao san xuat nudc sbt ca chua co dac nham

giam gia thanh va phi van chuyén.

Dino Cortopassi, 6ng chi cong ty, dd cam thay rang nudc sét ca chua tuoi dong goi,
thir nudc sét khong bi dua qua quy trinh xir Iy ¢6 dac 1a cach giai quyét tot hon. Tuy gia
cao nhung san pham giit duoc huong vi thom ngon hon.

D6 1a su khéc biét cia 6ng ta va ciing 1a van xui cho cac dbi thu canh tranh, hau hét
céc nha hang Y “xin” tai My dé dong y véi 6ng ta.

Pizza lam ngon hon

C6 mot ngudi cam thdy rang cach Dino lam sét ca chua 1a rat dang, d6 13 John
Schnatter, giam dbc kiém sang Iap vién cua Papa John’s Pizza.

Ong nay bat dau dung nudc sét cua Dino tir khi con 1am béanh pizza trong quan cua
cha minh. Va khi 6ng thanh lap hé thong ctra hang Papa John’s caa minh dng van ding
loai nuéc sét ndy du phai chiu gia cao. Ly do 1a nhitng hé thong ctra hang Ion ddi tha
dang dung loai twong ca chua cb dic cho banh cua ho. Nho d6 ma John c6 thé tao khac
biét cho banh pizza cia minh bang cach gisi thiéu cach 1am béanh riéng cia 6ng ta. Thong
diép cua John rét thang than va truc tiép: cong thic tot hon, banh ngon hon.

Ngay nay, John dang s& hitu trén 2.000 ctra hang. Va sy khac biét vé “cach san xuat ra
san pham” da giup cho Papa John tré thanh hé thdng ban pizza thanh cong nhat nudc My.

Lam kiéu chic an

134



Khong c6 may cau chuyén vé san pham thl vi hon ciu chuyén caa White Castle. N6
cd hé théng ctra hang banh hamburger phuc vu nhanh dau tién & My va ting 12 mot biéu
tugng ctia My. White Castle ban loai banh vudng ¢& bang ban tay (con dwoc biét dén

dudi tén “ray truot”) trong 330 nha hang & vung Pong va Trung Tay nuéc MY.

D3 c¢6 mot chit thay dbi trong 70 nam lich sir ky bi cua cong ty nay, ay la viéc ho
chuyén tir cac “ray truot” sang nhirng “toa nha hinh 1au dai”. Thyc ra thi chau cia ngudi

d6ng sang lap cong ty dang 1a giam dbc diéu hanh cong ty.

Chién lugc “canh tac” san pham than trong cua ho da trudng sinh trude vo sé dbi thu.
Két cuc 1a ho di c6 dugc mot huéng di nhu mot gido phai qua nhiéu thé hé. Ho tham chi
¢ dinh nhitng “ray truot” ciia minh va chuyén ching vao nhitg khu chua co cira hang

cua ho trong céc siéu thi.

Két qua that dang kinh ngac. Ho chi chju thua duy nhat McDonal’s vé& ban hang ma
thoi. Pay 1a mot vi du xuét sac cho chién lugc “virng budc khi di”.

Lam Kiéu cii

Mot cau chuyén tuwong tu nita 1a vé Aron Streit Inc., cong ty doc lap cudi cing san
Xuat banh thanh. (véi nhiing ai chua hiéu thi nén biét banh thanh 1a loai banh mi cua tin
ngudng, khdng c6 mubdi va khong cé du céc tha, nd 13 thir di nudi sdng ngudi DO Théi
trong cudc chién chong Ai Cap tir thoi ¢ dai).

Mic di chi chiém mat thi phan nho nhung trong mot thi truong do B.Manichewitz
hiing c nhung nhimg nguoi & Aron Streit van nhan ra rang “truyén thong” chinh 1a thir
dé phan biét cac loai banh thanh véi nhau. Mac du cac ddi thu dang dung nhitng céch
thirc va nguyén lidu hién dai hon nhung Aron Streit van giit truyén thong, chi 1am banh ¢

Rivington, Manhattan, dung chd ma cong ty da thanh 13p tir nim 1914,

Néu ban vao trang web cua Streit, streitsmatzos.com, ban s& thy ho réat hiéu vé su
khac biét. Va day 1a cach thé hién caa ho: “Vi sao banh thanh Streit khac cac loai banh
thanh dia phwong? Béi vi Streit chi nuéng ching ¢ Streit Matzo, trong nhiing chiéc 10

cua chinh chung t61.”
Ho van lam banh thanh theo cach cii cua ho.

Tw b6 cach 1am cii

135



Nguoc Vvéi cau chuyén Streit la cau chuyén cua mot hang lam tuong ca chua ¢

Venezuela tén Pampero.

Vao lac chung t6i dén tham, Del Monte va Heinz da tong ho bat khoi vi tri s6 1 vén
co tai dia phuong. Pampero dang trong con suy tan. Tha ma ho can lic nay 1a mét y
tuong khac biét vé chat luong co thé vuot qua duoc nhitng céng bd hién tai caa ho véi thi

treong nhu “dé hon” hodc “tdt hon”

Tai sao no lai tot hon? Cac ban dang lam gi v6i mén ca chua caa minh vay? Sau mot
vai kich thich thi van dé da 16 ra: Pampero dd got vo ca chua dé gidp cho san pham c6
huong vi vd mau sic hon. Biéu nay thi may tay ddi thu to xac kia khdng co trong quy
trinh san xuat.

Bay gio thi d6 1a mot ¥ twong tha vi, bai 18 rat nhiéu nguoi biét rang phan 16n cac
moén dung ca chua déu yéu cau got vé trudc khi ché bién. Pampero c6 thé khai thac y

tuong “khong vo” nay ap dung cho chét luong va huong vi san pham caa minh.

Khi ching ti ndi véi Pampero rang day 1a con duong téi wu va duy nhat gilp ho xay
dung lai nhan thirc vé nhan hiéu thi ho kha bat man. Xem ra ho dang bi mé hoic trong
dam may mu cua quy trinh tu dong gitp giam chi phi ma quy trinh nay khéng thé got vo
ca chua (ciing nhu Del Monte va Heinz dang lam). Pampero di khong mudn nghe vé viéc

lam moi thir theo cach cii nira.

Loi khuyén caa ching toi 1a hdy dirng ké hoach hién dai héa lai, vi “boc v6™ chinh 1a
¥ tudng tao khac biét. Panh du theo sb cac di thu 16n 1a cach dé ty giét minh trong cudc
chién & ngoai thi truong.

Tinh thém mét chat

Néu ban c6 cau chuyén “duodng lam hay hon” véi san pham ciia minh thi ban ciing da
cd mot co s¢ dé tinh thém mot chat vao gia san paharm. D6 1a cach ma Dino Cortopassi
tirng 1am cho nudce sét ca chua cua ong ta. PO con 1a cach thong diép téi khach hang cua
ban riang di thu cua ban dang 1am mot thir theo mot céch reé tién.

bay chinh xac 1a viéc ma Fresh Samantha dang lam trong thi truong nudc ép qua
chin. Bi quyét dé ho ting thi phan trong thi treong nay 1a lay céc loai rau qua tuoi cho
chay qua may chiét ép. Két qua, san pham nudc rau qua tao ra kha mac tién va dugce dong

goi tach roi. Liéu ching c6 thuc su tot hon cac san pham nudc hoa qua ép khac khong?
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C6 thé 1a khong. Nhung nhitng nguoi tiéu dung ¢ nhan thic cao vé sic khoe & My thi
lai cho 14 c6. Biéu ndy mét lan nita cho thay cach ban 1am ra san pham c6 thé chinh la
cach dé noi rang ban 1a dic biét.

“Lam tay” & Malaysia

Khong co gi dac biét nhu cac loai d6 1am tay.

Khong xa Kuala-Lumpur c6 mét nha may san xuit cac do hiéu Royal Selango, mot
cdng ty ma céc san pham bang thiéc cua nd dugc cho 1 tinh xao nhét thé gioi.

Tham quan nha may s& cho ban thiy diéu gi da tao su khéc biét cho san pham cua ho.
Moi san pham cua ho déu duoc tho thi cdng véi su ti mi cao d6 ctia nhirng ban tay tho.

Khi mot mon dod nao dé dwoc lam tha cong (hoic duoc nédi nhu vay) thi moi ngudi sé
c6 cam nhan rang ho dang mua mot cai gi d6 mang tinh nghé thuat. V&i khach hang thi
viéc nhitng ngudi tho thi céng chi kiém duoc rét it oi khi tao ra san pham khong tao khac
biét. Véi ho, nhitng ngudi thg d6 1a nhitng nghé nhan, nhimg nguoi d céng hién nhiing
K§ nang rat tinh vi dé sang tao nén nhirng san pham do.

Tham chi 1a néu may méc c6 thé gia cong ra nhitng san pham dep hon di nita thi
nguoi ta van cir cam thdy mon d6 1am tay c6 gia tri hon va co khi 1a tét hon.

Chiéc may xén c6 méc nhat cé tén Locke, st dung ¢ Vantican, Yankee Stadium va ¢
Nha Trang, duoc quang cdo la ché tao thii cong (ngudi ta con cho ban xem hoéa don thanh
toan 2.500 do-la cho chiéc may nay.)

Vay nén, néu ban c¢é co hoi néi vé thir do 1am tay nao cia minh thi ding ngai mo loi
nhé.

Ao quan véi sw khac biét

Batesville 12 nhan hiéu sé 1 vé 4o quan & My. Va khong c6 dbi thi nao chiu 1am maot
diéu gi khac biét.

Duy chi Batesville chao ban “su bao vé cua thién chua” véi loai 4o quan kim loai cua
minh. Mdn 4o quan nay ap dung khoa hoc cua nguoi Alaska dung chong an mon cho hé
théng duong ong va tau thuyeén.

Ho con chao ban tinh ning “ghép mbi don”, mot hé thdng chdng ro ri cho quan tai.

Liéu ban c6 thé tin rang ting chiéc 4o quan caa ho déu duoc qua thir nghiém hit chan
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khong dé kiém tra mic do chong tham khong? (diéu nay that an twong khi ban suy xét
rang ho that d& dang mai tang ludn cac 15i 1am san pham cua ho).

Tuy nhién, ho da “déng nap” tat ca lai bang cach dua ra mot thé bao hanh, trong d6 ho
bao hanh cho mét vai chiée 4o quan 75 nim.

Khi Aunt Miriam dugc mai tang trong mot chiéc Batesville, gia dinh ba ta biét riang
ho dang chén ba trong loai 40 quan tot nhit va ba s& duoc bao vé cao d6 chéng lai céc
yéu td tac dong.

Banh bich quy khac biét

Rat nhiéu nguoi trong chung ta da 16n lon cung nhiing chiéc bich quy hinh cac con
vat. Trong gan 100 nim, Barnum’s Animals (nhitng con vat caa Barnum), nhitng chiéc
bich quy ngot hinh cac con vat trong rap xiéc van l1a mon cha dao cia Nabisco.

Chiéc hop véi nhitng tao xe d6 tuoi va nhitng chiéc bich quy tao hinh doc dao da
mang lai thanh cdng kéo dai trong nhiéu nam du rang nguoi ta chang 1am gi nhiéu dé hd
tro cho nhan hiéu nay tir rat lau.

Dung 1a nhu vay — khong TV, khong bao dai. Vay ma nd van la mot trong cac nhan
hiéu quen thudc nhat trong cac loai bich quy.

C6 thé noi day 1a mot bang ching vé viéc mot su khac biét vé san xuat san pham co

thé 1am dugc nhiing gi.
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CHUONG 17

DOI MOI NHAT CO THE
LAY TUONG
TAO SU KHAC BIET

Trong thé giGi hitech va thay d6i nhanh chong ngay nay, nguoi ta da trd nén quen Voi
nhitng “thé hé san pham méi”. Chung khong chi dugc dy doan ma con dugc cho doi ra
mat cong chang.

Chuing tdi khuy@n cac cong ty rang tha c6 1am “céi tiép theo” con hon ¢b lam “cai tét

2

hon”.

Tam ly 1a mot cai gi 6 hién nhién. Khong ai cam thay khoai mua thi c6 thé bi cho la

15i thoi. Vay nén, cach dé vuot mat ddi tha 13 hdy dinh vi minh nhu mét cai gi d6 méi va

I4
A 6C

t6t hon (nhd nhan vao yéu té “méi”
Tu lam 16i thoi minh
Trong nhiéu nim, chung t6i da thuyét giang rang nhimg ngudi din dau cé uy luc hay

tan cong minh bang minh san pham “thé hé ké tiép”. Khong ai 1am diéu nay tét hon Intel.

Cudc hanh quan “vi xtr Iy’ nay that 1a mot ky céng dang dé ta chiém ngudng: tir 286,
386, 486 sang Pentium, Pentium I, Pentium Il Xeon. Ho da hung ctr nganh cdng nghé
tinh vi cho con chip bang cach nhanh chéng gigi thiéu thé hé ké tiép bang chi phi tur
nhitng san pham hién tai. Cach thic nady khién khong ddi thu nao da ban linh tru noi
trudc cac cudc tan cong, ké ca 1a vé gia ca. (Vang, anh c6 gia thap hon nhung 1a thap hon

nhitng con chip doi trudce cua toi).

Chién lugc cua Gilette khi giéi thiéu thé hé dao cao ké tiép ciing 1a mét vi du cho viéc

ding cach tiép can nay dé thdng tri mot thi trrong.
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GE ciing di theo cach nay véi nhitng nd luc cai tién nhiing chiéc bong dén tam tam
cua ho. Loai bong méi nhat c6 tén Enrich. Chiéc bong thuy tinh xanh doc déo nay co thé
lam sinh dong mau sic cia cac do vat trong nha va lam dén trang tri nhd kha nang ting

d6 twong phan mau sic cho chdng.
Céau chuyén giay trwot

Khéc véi cac con chip, nhitng thé hé giay truot tuyét méi khong ra doi thuong xuyén.
Va néu c6 thi phai c6 mot cai gi d6 rat dac biét thi moi khién nguoi dung théo doi giay cii
cua ho ra duoc. (Bai 18 ho dd “quen chan” voi gidy cil ri).

Vé6i ngudi truot binh thuong thi gidy Lange 12 loai c6 “chat lwong hoat dong tét nhat”.
Vi day la loai cac tay chuyén nghiép thuong dung. (Su khac biét do dugc wa chudng
hon). Nhung ciing gidng nhu xe hoi, thi trudng co rat nhiéu loai giay “chat luong cao”

khac cho ban lya chon va trong sé d6 ¢6 loai dugc cho Ia tién dung hon.

Trong maot cai c6 thé goi 1a “thi trudng bet” nhu vay thi dé 16i kéo dugc khach mua
gidy vé phia minh ta cin nhiéu hon mét tinh ning mai. Cai ta can 12 mot “thé he” giay
doi moi khong chi co céi goi 1a “chat lugng hoat dong cao”. (CO may ngudi truot tuyét di
dua khong?).

Va ta can mot su phat trién c6 thé khién Lange 1a thé hé giay moi dé gidp ho c6 mot
co hoi tap trung vao thi trudng cap cao hon vé giay truot.
Sw phat trién an toan

Céac k¥ su & Lange bat dau lam viéc véi muyc tiéu giai quyét van dé sé chan thuong
dau gdi khi truot tuyét ting 300%. Trong mot bao cao phan tich van dé nay, ho phat hién
ra rang trong khi trugt téi thi rat an toan nhung tha pham 14 khi nguoi trugt nga vé phia
sau thi do gidy truot gan chit chan vao ban truot nén da gy cing co va nhiéu chan

thuong dau gbi.

Dé giai quyét van dé nay, ho da dua y tuong “hé thong tu tha long”, tiry thude vao do
Nga ra sau ctia nguoi truot hé thong sé tu dong néi long phan got giay dé gilp giam cing
co va nho d6 giam cac chan thuong dau goi.

Thay Vi chi giGi thigu hé théng nay nhu mét tinh ning méi, ching t8i khuyén ho hay

gidi thidu day nhu mot “thé hé giay truot tuyét moi gilp bao vé dau goi ban”. Y tuéng
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nay hay ¢ chd 1a né rong hon y tuéng “chat lwong hoat dong cao”. Trong khi khong phai

ai ciing di truot dua thi moi ngudi déu co cai dau gdi can duoc bao vé.

Su phat trién méi nay chi ddeeer tiép tuc cau chuyén dai caa ho vé cac phat trién cong
nghé trong nganh giay truot tuyét. Nam 1970, ho tung la tién phong véi loai gidy chong
chan thuong mat ca dau tién. VA bay gio, sau 30 nam, ho lai tién phong véi doi giay
chéng chan thuong dau géi dau tién. Diéu nay gilp ho cung cb virng chic vi tri dan dau

vé cdng nghé ché tao.
Mot d6i giay bao vé dau gbi chic chin 1a mot doi giay khac biét.
Tran chién vé a-xit trong bao thw

Nganh dugc pham la chia té cua cac loai “thé hé méi”. Ta hdy thir xem uy lyc “moi

nhat” trong tran chién thudc da day.

Chung loai thuéc H2RA 14 cudc cach mang vé diéu tri cac chimg dau da day do loét
hoic lién quan dén a-xit khi nd ra mét vao nam 1970. Cudi cung thi bénh nhin d3 c6 mot
ché pham trj l0ét da day va nhu cau diéu tri bénh nay bang phiu thuat theo d6 tudt dbc
khong phanh. Tagemet la loai H2RA dau tién da c6 1 ty do-la doanh s6 mdi nam khi no
dat cuc diém. Sau d6 né “dut bong” va nhudng san cho Zantac, loai thudc tu hao nho lién
tuc dat 2 ty va 3 ty do6-la trong cac niam tiép sau. Nhing loi diém vé y hoc con mang dén
thanh céng cho hai loai H2RA khac nita 1a Pepcid va Axid dugc FDA phé chuan vao cudi

nhitng nam 80.

Nam 1993, thé hé thudc khang a-xit PPl di xuat hién trudc cong ching My véi tén
Prilosec. H2RA va PPI giam su tiét a-xit trong da day bang cac co ché khac nhau H2RA
khoa tac dong cua histamine tai cac co quan cam thu trén 16p té bao bao phua da day trong
khi PPI thi han ché viéc tao a-xit bang cach khtr hoat déng cua cai tam goi 1a bom a-xit

nam & bén trong céc té bao da day.

Uu thé cao hon vé liéu cua PPl so véi H2RA 1a n6 cai thién viéc giam tiét a-xit va it
phai theo ddi thuong xuyén nhu H2RA. Nhiing chién dich mé man cuaa Prilosec ciing tap
trung vao co ché hoat dong cua loai thudc nay.

Nam 1996, chi 3 niam sau khi ra mét tai My, Prilosec da thay thé vi tri din dau cua

Zantac. Nam 1998, Prilosec di chiém 33% thi truong thudc tri loét da day va doat ngoi
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quan quan vé loai thuc ban chay nhat thé giéi dong thoi mang lai tong doanh thu 3,9 ty

do-la.

Lac nay thi 16 mo dang xa da xuat hién bong dang cua loai nim H.pylori c6 thé

chuyén tran chién tir thuc chdng a-xit sang thubc khang sinh.

Trong nganh nay, ban can tan dung ngay co hoi cho thé hé san pham mai cua minh
khi no téi.
DPoan tuyét qua khir

Nhitng thé hé thuéc méi trong nganh dugc pham c6 mot sy “phan ly” tu nhién, boi vi

chiing khéc biét vé hda hoc va thudng tac dong 1én co thé theo cach khéc nhau.

Diéu quan trong 1 su chia tach nay duoc thiét lap 1a dé thuyét phuc khach hang ring

day thuc su 1a mot cdng nghé mai. Tach biét cang xa thi cang ban dé.

Diéu nay dang xay ra trong tran chién giira 1o vi séng va 10 nudng truyén thong (va 10
doi cii da thang).

CAac nha san xuat 10 vi séng dang tién hanh mot dot tap kich méi, tran nay ho sé giai
quyét cac “van d&” vé nau nudng véi 10 vi song (vi du nhu trong do an rat ghé hoic chin
khong déu v.v...) Ho di c6 mot thé hé 10 vi song mai ap dung mot cong nghé phu thém
lam cho mén dn trong dep mat hon va chin vang hon: nhitng the cong nghé nhu dén

halogen hoac khi nong.

Nhung thay vi goi ching 1a nhitng “16 vi song tot hon” ho lai dang goi chung 1a “bép
nau nhanh”. Ho hy vong rang diéu nay s& tao ra mot “su doan tuyét” véi quéa kha. (va ho
chic chan 1a can mot sy doan tuyét).

Thém mét cong nghé khac

Nhitng gi ta dang ching kién trong tran chién 10 vi song 1a chién lugc thém maot cong
nghé méi dé tao nén mot thé hé san pham méi. Pay 1a mot cach hiéu qua dé tao ra su
khac biét bai 18 moi ngudi s& nhanh chong thay dugc day 1a mot sy cai tién bat luan 1a ho
c6 hiéu né nghia la gi hay khong (hai cong nghé han phai hon mot chat).

Milestone Scientific da lam dtng nhu vay khi ho dem ap dung cdng nghé vi tinh vao
mot thir hét sie don gian 1a mili kim tiém dudi da. Ho tao ra san pham Wand (diia than),

thir duoc quang cdo 1a “hé thong kiém soat miii tiém bang may tinh dau tién”.
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Mot may tinh nhé duoc dung dé kiém soéat va cung cap mot lwong thube té tdi uu
nham tao ra mot miii tiém hau nhu khong dau. (Tham chi ho con ¢ mot thir céng thic ky

diéu goi la cdng nghé SloFlo nira kia).

Nhung diém kich tinh nhat 13 thuc té, “cong nghé” tiém dudi da dung xi-lanh “diéu
khién bang ngén cai” truyén théng chua ting bao gid can doi mai trong sudt 150 nim

qua, thanh ra thir cdng nghé “thé hé méi” nay di bi qua “date” nhanh chong.

Dell Computer, cong ty xay dung su khéc biét cho minh quanh ¥ tuéng “truc tiép” da
phu thém vao d6 mét cdng nghé nira. Ho dang nhdi 18n mang nhitng dich vu cho cac may
PC Dell cia minh. Ching tdi goi tro dat cuoc liy tién nay 1a mot cach dé duy tri su khéc

biét cua ban.
Hay lgi dung lich si

Néu c6 mot lich sir vé doi khac trong mot nganh va ban 12 mot phan trong d6 thi ban
nén dung n6 dé gianh lay loi thé. Néu ban da giéi thiéu mot cai gi d6 thuoc loai “tién thé
hé méi” thi ban dang c6 mot “ay nhiém thu” dé dung cho nhitng nd lec tao ra “thé hé ké
tiép”.

Pay la truong hop cua Digital Equipment Corporation (DEC), luc nay da 1a mot phan
cua Comaap rdi. Ho da ting ¢6 mot co hoi dé ra mét thé hé may tinh tiép theo, 64-bit,
danh cho kién tric. Pang tiéc, ho di dé tudt co hoi nay, va d6 lai 1a co hoi quyét dinh

tuong lai cong ty.

Néu ban chua rd 1am vé lich sir may tinh thi chiing t6i xin ké lai 1a khi ca thé gigi con
xai 16-bit thi DEC di tién phong véi hé diéu hanh 32-bit VMS va VAX architecture dé

trg thanh cong ty may tinh 16n thir hai thé gidi.

Vay 1 ho tirng ¢ mot co hoi dé ndi cac tram cdng tac 64-bit vai chiéc minicomputer
32-bit dang rat thanh céng cua ho. Céi biy nam & chd: dé chép loi thé nay ho phai ddi
mat voi thyc té 1a may tay chuy@n vién néi khi ho di gap moi nguoi thi chang ai can may
32-bit ca (thyuc té da cho 1a cai nay qua sai 1am!). Vay ma ho con ngap dai hon khi chiéc
DEC 64-bit architecture ra mat. L& ra chién luoc t6t nhat cho DEC luc d6 phai 1a néu ra
cau hoi “liéu lich str co l3p lai khong?” Néu n6 xay ra trong lich st mét l1an thi nhiéu co

hoi 14 n6 sé lap lai 1an nia.
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Va trong thé gigi cong nghé thdng tin, néu nghi qua nhiéu vé viéc né s& xay ra thi no
xay ra that. DEC di khong bao gid thuc hién da dugc nd luc thuyét phuc moi ngudi riang
chuyén 64-bit s¢ xay ra.

Poi méi nhat c6 khi khdng lam nén chuyén
Bay gio thi téi tin xau. CO mot s6 cai biy trong tro choi “thé hé ké tiép” ma ta phai
tranh bang moi gia. Néu khong, ching ta s& gap rac rdi thuc sy. Sau ddy 1a nhirng diéu ta

can ch( tam:;

e Ding gidi quyét nhing van dé chuia hién dién. Thé hé san pham ké tiép cua ban
phai giai quyét dugc mot van dé thuc su co chir khdng phai vin dé khdng quan
trong. Dow Chemical da gi6i thiéu san pham Dowtherm 209, mét loai ga chéng
déng (dung cho ti lanh) dugc quang cdo 1a “khong gay hai cho khay dung néu cé
bi ro ri” (va tién thé noi ludn 1a né mac gip doi cac loai ga lam lanh truyén
théng). Truc trac ¢ day 1a cac loai ga hién dung khdng may khi ro ri. Vay vi ly do
gi ma ngudi ta phai tra gia gap doi? Va khong may ngudi mudn loai ga nay.

e Ding gay sur V4i truyén thdng. C6 nhitng van dé ma thuc su 1a khdng ai muén
giai quyét hét. Vi nguoi ta thich kiéu cii, thé théi. Tai My, khoéng cé gi truyén
théng hon khi tran ddu két thic thi vo lac bi vat day téi mat ca chan. Dé chéng
hién twong nay, Hary M.Steven lién gigi thiéu lac nhan dong trong tai bong kinh.
Két cuc: nguoi ta cam thay bi xic pham (6ng cho tui t6i 1a thiéu vin minh a?) va
viéc ban san pham d6 v&. Ngudi ta lai tiép tuc dam trén vo lac tai cac san bong.

o NO phdi tét hon. Tai sao t0i lai phai mua mot thi doi sau chang hon gi doi trudc.
S¢ duc tién Hoa Ky di phat hanh dong xu 1 do-la hinh Susan B. Anthony nham
thay thé cho to 1 do-la gidy. Déi voi so nay thi day 1a mot su cai tién vi ho sé tiét
kiém cho ngan khé quéc gia ¢& 50 triéu do-la mdi nam chi phi cho in 4n va phéat
hanh tién gidy. Nhung ddi véi cong ching thi ho chang thdy minh duoc loi loc gi
lai thay c6 mot diém dé 1a ddng nay trong giéng dong 25 xu va nhin kha xau.

Vay la “Goodbye Suzy!”
Poi méi nhit ¢é khi choi tron tim
Trong cubn Song dé cia nha cai cach: Khi cac cdng nghé mai gay that bai cho nhiing

hang lon, mdt nhan vat cua truong Harvard Business da dua ra khai niém “nhirng cong

nghé hay hoai” (disruptive technologies).
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Pai y khai niém nay 1a nhitng cong nghé méi thuong xuat hién nhu nhitng con so6i doi
16t cru. Ching chang déng diéu vai nhu cau cua céc khach hang hién tai ciing nhu mong
doi vé loi nhuan tr Wall Street. Chiing khong gidng nhau nhung khi di chic chan thi
ching cai thién moi thir nhanh t&i mic ma chang may chéc ching bién thanh xu thé cong

nghé chu dao va thuc su tré thanh thir ké tiép chinh phuc ca mot nganh.

DEC, 6ng vui dong may vi tinh minicomputer da phét 16 PC khong coi d6 1a mét cong
nghé vi n6 chang co6 gi ghé gém (theo cach nghi cua ho thi chi 1a thir 6 choi). Va rdi chi
vai ndm sau mon doi choi Ay di tién DEC khoi v dai may vi tinh.

Merrill Lynch thi & vua caa nhitng cao diém véi nhitng dich vu ngay mét tinh vi hon,
trong khi Charles Schwab thi lan lugt nhd bo nhiing gi it hap dan trong thi truong.
Charles Schwab d3a d6i méi t6i mot mirc do ma ho da duoc céng nhan mot cach rd rang 1a
mot nha moi gigi giam gia.

Poi cudi nén khac cai gi

Loai thudc “trtr t3” duy nhat cho “con ma” cong nghé hay hoai kia 1a phai tu nguyén
thiét 1ap hoic mua dut mot to chirc hoan toan doc 1ap dé 1am viéc véi cong nghé do. No
c6 thé 1a mot nhan hiéu khac biét hoac mét cong ty doc lap nao do.

Sai lam thuong thay 1a cé gang qua mtc dé bam lay cai cii hoic cd day cai méi vao
mét cong ty chi hiéu biét cach thie cil.

Néu Kodak cam thay rang cac may anh dién tir tao ra mdi de doa cho may anh co
truyén thong thi ho khdng nén cé “hoa tan” cong nghé méi ndy vao Kodak ma nén lap ra
mét cong ty khac va mot nhan hiéu khéac cho riéng cong nghé d6. Sau do thi hay dé to
chac méi nay tan cong cai cil.

Bank One la ngan hang khu vuc ¢& 16n vai 1.900 chi nhanh dang phuc vu mot triéu ho
& 14 bang. Nhung ngai cyu giam ddc John B.McCoy lai thdy rang “cong nghé hiy hoai”
cua internet 1a mot thir thach 1au dai voi smoij loai gach vira. Va thé 1a ong da ra mat
Wingspan.com, mot ngan hang khong cé chi nhanh trén internet vai gia 150 tri¢u do-la.
R6i 6ng ta lai thdy dugc Wingspan canh tranh véi Bank One khi doc duoc trén to
Business Week rang “Néu ban di vao thwong mai dién tir thi ban phai tao 1ap mot kiéu

kinh doanh pha huy kiéu kinh doanh cii”.
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Lam “d0i méi nhat” d6i khi ciing kha dau dén, nhung d6 1a cach duy nhat bao dam

Mot tuong lai cho ban.
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CHUONG 18

SAN PHAM “NONG”
LA MOT Y TUONG
TAO SU KHAC BIET

Khi ban “néng” thi thé gidi ciing nén biét ban “néng”. Nhu ban di doc trong chuong
15, moi ngudi c6 diém gibng mot bay ciru. P6 1a 1y do tai sao ho thich biét tin gi ndng
con tin gi khong. D6 ciing 1 1y do ma truyén khau 12 mot ap luc marketing rat manh.
Nhitng 1oi truyén miéng tir nguoi nay qua nguoi kia thuong I1a nhimg tin néng. Pay la
diéu quan trong vi ngudi My yéu ké chay sau nhung lai dit cuoc va ngudi thang cudc.

So ndi khoac

Paéng tiéc la nhiéu cong ty nguwong ngap khi néi vé thanh cong cua ho. Thoat tién n6
noi rang khoac lac chang c6 gi 1a hay ho ca, néi vé thanh cdng 1a tu dé cao minh va la
thai do khong ding. Nhung phia sau sy mién cudng nay 1a mot ndi so rang ho sé& khong
thé gitr minh “néng” mai dugc. Va sau d6 thi sao? Ho s& hét nguong ching?

Th ma chlng t6i ¢6 giai thich 1a dé nang mot cong ty hoac san pham cat canh duoc
khé chang khac nao phong mat vé tinh. Thar ma ban thuong can 1a ca day dé dua ban vao
trong tén lira. Mot khi ban da ¢ trong d6 rdi thi cu chuyén da doi khéc.

Lam “nhén t6 néng” hay 1a c6 duoc Sy ting truong ban hang vuot cac ddi thu cé thé
tao “ct hich” can thiét cho nhan hiéu caa ban cit 1én khoi duong chan troi. Mot khi dd ¢
d6 thi thi ban hay tinh todn moi viéc dé sao cho minh tru lai duoc.

Corbett Canyon — dwong 1én dinh

Pé hiéu hon quy trinh nay hay di vao thé giéi cua ruou vang, noi ma tao ra mot khéac

biét 1a mot nhiém vu khéng hé dé dang.
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Pay 14 cau chuyén vé Corbett Canyon, mét loai rugu vang dén tir viing ven bién trung
California. Trudc hét 12 loai rugu vang c6 chai dung hinh thi rat doc déo, ndi bat trong ca
dam dong cac loai chai khi ban nhin vao ta ruou cta c4c cira hang. Pay 1a diém khac biét
dau tién.

Tiép theo, ho da tao ra mot quang cdo doc ddo trén radio ciing &m thanh 1a tiéng vong
cua hém ndii dé 1am cho céi tén caa minh d& nhé hon (Canyon ... Canyon ... Canyon...).
Mot cai chai doc ddo, mot quang cao radio dang nhd va gia ca thi binh dan da cat canh
cho san pham nay. Ho d3 nhanh chong trd thanh “loai regu vang ting treéng nhanh nhat

nuéc M.

Budc cudi cung 1a thong bao didu ndy qua chuong trinh radio cua minh. Cach tu nhién
nhat dé 1am diéu nay la tao ra vai cudc trao doi Vé viéc nhan hiéu nao 13 ting trudéng
nhanh nhat va dua tén cac doi thi nhu nhitng phong doan, sau d6 thi dua ra goi Y, va taats
nhién cau tra 16i s& ro rang. Do 1a loai rugu dén tir “Canyon ... Canyon ... Canyon” &

vuing trung California, mot noi ma rugu vang tuyét hao cé thé duoc san xuat.
Bay gio ho da co mot ¥ twong khac biét co thé dua ho vao trong tén lia day.
Piéu hanh maét sw chuyén doi

Chung tdi phai cng nhan rang chién lugc “canyon” ma ching toi vira phét trién chi la
mot bai tap gia dinh. Ban khong thé gitr minh “néng” mai duoc, do vay ban phai sin sang
chuyén chién lwoc khi quéan tinh ciua minh d3 giam di. Trong truong hop cua Corbett
Canyon, ho s& phai tim mot cach dé giai thich thanh céng cia minh. Bat ké la giai thich

bang khe ni (canyon), giai thuong vé huong vi, gia tri hoic cai gi khac déu duoc.

Vé dep caa mot chién luoc “nhan td nong” 1a & chd: né thiét lap duoc mot ¥ tuong
khac biét dé dung dai hoi hon. Thi truong lic ndy da duoc chuan bi sin sang dé tin vao
cau chuyén dang sau su thanh cong caa ban. Néu khong thuc hién nd lec cudi cing nay
thi thay vi toi dugc tén lira ban s& bi thiéu song trong ap suat ma tén lira cta di thu tao

ra.
Ga “nong”

D6i khi xu hudng cd thé khién ban tro thanh “nhén t6 néng”. Trudng hop nay da xay
ra voi nhitng que ném & My, san pham ma nho vao su thanh cong cia cac mon an Mé-hi-

o da tro nén “néng”. Ga nau gia vi ddm dang 13 mot loai san pham “néng” mai.
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Popeyes Chicken dang phuc vu khach mén ga ran kiéu Cajun c6 huong vi dic Sic.

Quang c&o TV cua ho thé nay: “Chiing t6i ctru ngudi My khoi mén ga nhat nh&o”.

Ngan sach quang cdo 12 triéu do-la cua Popeyes la rat nho bé néu dem so véi d6 thu
khong 16 Colonel. Nhung phong vi hip dan cua no 1a diém néng tao nén khac biét — du dé
gilp ho din diém trudc Church’s va Chick-Fil-A va chiém ngdi vi s6 2 vé doanh sb ban,
chi ding sau KFC.

Thir ma Popeyes nén thém vao cong thirc ctia minh 14 mét thuc té - Popeyes dang theo
sat KFC, 6ng vua cta cac mon ga cdng nghiép nhat nh&o kia. Moi ngudi déu biét mén ga
Popeyes dang 13 “diém néng” va lic nay ho nén lam cho moi nguoi thiy ring doanh sé

cua ho ciing “néng” khong kém.
Ddi tréa vé “diém noéng”
Ban phai than trong trudc khi bat dau dua cong cb bing minh 1a “best-selling”.

Cadillac di ¢é mét qua triing Ién chan bun caa minh khi bi budc céng nhan cé thoi

phong doanh sé caa minh nham duy tri vi thé “best-selling” trong nganh xe hang sang.

Ho bi budc phai thi nhan trudgce cdng chdng rang ho da xao xdo so sach dé gitt vi tri
cao hon Lincoln trong nam tai chinh 1998. Piéu nay da két thiic 49 nam ngy tri ¢ vi tri

“best-selling” trong ching loai xe hoi xa xi cua Cadillac.

Khong chi chiu tiéng xau, ma du luan con tao da manh m& cho Lincoln vot Ién, thé
gioi thi da phat hién ra ai méi thuc su la “néng” con ai dang “ngudi”.

Vén dé ¢ day 1a néu ban khong cd nhiing cong bé chinh xéc thi chac chan doi phuong
sé khai thac su khong chinh xéc cua ban.

Nhiéu cach “néng”

Khi ban dang st dung chién luoc “diém nong” thi ban c6 co hoi dé dinh nghia vé
nguyén nhan “néng” ctia minh. Piéu Ma nhiéu nguoi khéng nhan ra 1a ¢ nhiéu cach dé
xay dung 1én dinh nghia nay. Duéi day tom tat nhitng cach pho thong nhat:

e Doanh sé ban. Huéng thuong duoc ding nhat 13 1dy doanh sé cua ban dau véi

doanh s ciia d6i phuong. Nhung ding voi nghi d6 phai la doanh s hang nam. No
c6 thé 1a doanh s trong bat ky kiéu thoi ky nao ma ban chon: 6 thang, 2 nam, 5

niam ... Thoi ky duoc chon 1a dé ban c6 thé cho ra dugc con sé ¢6 loi nhat cho
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minh. Hay nhé rang ban dugc tly chon biéu d6. Thém nita, ban khdng can phai so
sanh tryc tiép voi doi tha 1am gi ma c6 thé tu so sanh minh véi chinh minh qua cac
thoi k.

e Xép hang nganh. Hau hét cac nganh déu c6 bang xép hang hang nim vé hoat dong
cta cac don vi trong nganh d6. Chung c6 thé duoc dang tai trén cac tap chi chuyén
nganh nhu Restaurant News hoac tap chi cho nguoi tiéu dung nhu U.S. News &
World Report hoic do c4c to chic nhu J.D. Power cdng bé. Néu ban thing trong
cac cudc xép hang nay thi hay tan dung wu thé ndy cang nhiéu cang tot.

o Chuyén vién dau nganh. Mot sb nganh cé nhirng chuyén vién hoic phé binh gia
thuong dua y kién hozc viét bai vé nganh minh. Piéu nay dic biét y nghia trong
thé gigi cong nghé cao noi ma ban c6 mét Esther Tyson hoac Garner Group. Doi
khi ban c6 thé dung y kién hoic nhitng ban béo cdo cua ho nhu mot cach dé dinh
nghia cho thanh coéng cua ban. Holywood dang dung cach nay dé tao nén céc bo
phim “néng”, con gidi Xuat ban ciing ding cach nay cho cac cudn sach “ndng”.

Moi cach dé tré nén “néng”

M6t quang céo cua tir Forrtune 1a dién hinh cia viéc stir dung “nhan t6 néng” nhu yéu
t6 tao khéc biét. Quang cio nay da sir dung hau nhu moi cach Fortune cd thé dé “tao
néng” trén mot trang nguyén kho cua to The New York Times.

Ho d trich dan tr nhitng tap chi chuyén nganh va kinh doanh, tir cac to nhat bao va
khach hang. Ho c6 4 kiéu doanh sé ban hang. Sau d6 ho két thic véi mot dong thé:
“Fortune. Nong nhat tir trudc dén nay.”

C6 doc gia nao biét Business Week hozc Fobers 1am béo tot dén dau khong? Khong ai
biét. Nhung d6 c6 1a van dé khdng? Khong. Thir nguoi ta biét 1a Fortune c6 vé 1a mot tap
chi “néng”, va co 1€ ho phai dang lam mot cai gi d6 khac biét chu.

B4o chi c¢d thé 1am ban “néng 1én”

Trong khi tu thdi chiéc ti va cua minh [én 1a tét thi sé& 12 tét hon néu ban tim dwgc mot
ai d6 1am viéc nay thay ban. Pay 1a chd ma mot chuong trinh PR ning dong c6 thé dong
gop phan quan trong.

Thi ¢6 hiéu luc & day 1a mot thuc té nita: xac nhan cua “bén thi ba” ¢6 mét hiéu luc

rat manh. Bén nay c6 thé 12 hang x6m caa ban hoic nhat bao dia phuong béi I& nguoi ta
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thuong cho rang may ngudn thdng tin nay it bi bop méo nhat. Do vay néu ho ndi ban

“nong” thi ban s¢ thuc su la “néng” vay.

Tao duogc thanh cong trong PR ciing gidng nhu khi ban ném duoc mot hon da xudng
ao vay. Nhirng vong song thoat tién 1a nho nhung réi ching s& lan rong ra toan bo ao
nuéc. Ban bat dau véi cac chuyén gia rdi lan sang cac bao thuong mai va ma rong tiép

qua cac bao kinh doanh va bao cho nguai tiéu dung.

M6t cudc phong van véi vi giam ddc cua mot cong ty dich vu Internet cong nghé cao

d3 chi rd dwgc tim quan trong cua bao chi.
Digital Island d4 “dun néng” minh thé nao

Ron Higgins 1 giam déc cua Digital Island, mot cong ty dich vu internet ¢& quéc té
dugc thanh 1ap nam 1995. Cong ty nay dang chao bao cho cac cong ty 16n mot mang
thong tin c6 do tin cay hon voi it van dé vé két ndi hon, toc do truy xuat nhanh hon. Cong

ty nay dang c hoat dong trén 18 quéc gia.

Khi dugc hoi vé céc thanh céng cua minh, Higgins quy nguyén nhan Ia do cong tac
PR cua 6ng ta. Ong khang dinh “PR 1a mot yéu tdé nhay cam. Khdng cé no, toi biét rang
minh s€ khong lam dugc nhu ngay nay.”

Truéc hét, ngudi dau tién duoc tuyén 1a mot tu van PR va mot nha bao. Tai sao lai la
mot anh chang PR?

CAu tra 1oi cua ong ta 1a: “Vai trd cua PR 14 rat quan trong vi né di tao duoc mét 40
giac vé mot xung luc ma nho d6 Digital Island xem ra ¢é vé 16n hon thuc luc caa no, dé
tao cho nod ¢6 hoi hirng cua mot cong ty thudc Fortuner 5007
Tuyén truyén vé van dé ma ban dang giai quyét

Mot céch truc tiép dé sir dung bao chi 1a thuyét phuc ho viét vé van dé ma ban dang
giai quyét bang san pham hoac cong ty minh.

Néu moi nguoi nhan thirc rang ban thyuc su 1a mot phan caa giai phap cho mot van dé
I6n thi ho ciing s& thuc sy thy ring ban dang phat trién 16n mot tim cao méi. Va béo chi
thi lai thuong khodi viét vé cac van dé hon 1a viét vé cac thanh cong (tin xau dbi dau voi

tin tot).
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Tiép tuc theo cau chuyén cua Digital Island, van dé ho dang giai quyét khi do 1a
khong phai moi ngudi trén trai dat nay déu binh dang khi truy cap internet. Tai Nhat
chang han, mang rat cham va thiéu tin cay, vi né & phan khéc cua thé gisi, do qué tai va

mang & d6 khong duoc thiét ké twong thich méi treong thdng tin qudc té.

D6 1a van dé Ion ma Digital Island dang giai quyét. Cau chuyén nay kha thl vi va n6

thuc su lam cho Digital Island c6 vé quan trong hon.
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CHUONG 19

TANG TRUONG CO THE
PHA HUY SU KHAC BIET

Néu c6 mét cudc binh chon thu pham 1am nhan hiéu mat tinh doc déo thi ching t6i s&

bau ngay cho khai niém “ting trudng”.

Mong mubn 16n manh nhanh chéng c6 vé nhu 1a mét tran chién nguoc. Chung tdi ngo
rang d6 1a vi n6 1a trong tdm cua phuong thirc twong thuong cho moi nguoi. Cac vi giam
dbc diéu hanh theo dudi sy ting truong dé bao dam céi ghé cho minh va ting thu nhap.
Céac nha moi gi¢i & Wall Street theo dudi sy tang truong dé bao dam uy tin cia minh va

tang thu nhap.

Nhung ¢6 vé phai 1a mot cai gi d6 nhat thiét phai dat khong? Vé van dé nay, nha kinh
té hoc Milton Friedman noi: “Chiing ta khong c6 nhu cau buc x(c vé ting trudong ma chi

c6 udc mudn bic xuc vé tang trudong ma thoi.”

Theo quan diém cia ching toi, hai diéu t6i té s& thuong xay dén khi cac cong ty sin

tim vi than tang truong.
Vin dé 1: Quin tri

Phan trudc, chung toi di dé cap téi cong ty Silicon Graphics va viéc ho dan dau trong
nganh may vi tinh cao cap. Nhung thay Vi giai phong cho cac ngudn lyc va y tudng tao
khac biét “hoat dong cao cip” ma minh dang c6 thi, duéi sac ép cua Wall Street, ho lai
banh truong theo bé rong hoat dong kinh doanh caa minh. Theo nhiing phan thich thi
truong thi céng nghé vi tinh “hoat dong cao cap” 1a mot mang hep va khong dat duoc ty
I¢ tang trudng hang nam qua 20%. Thong tin nay da dua Silicon Graphics sang lanh dia
PC va may tinh hoat dong cip thap hon theo hé diéu hanh Microsoft Windows NT. May
thi nay khong giup duoc gi nhiéu.
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Khi ban di 1a xe thé thao hang sang Posche trong nganh may vi tinh thi ban ding di
vao loai may tinh ré tién. Ban hdy hung cir nganh may tinh “hoat déng cao cap” bang
cach tao thém nhiing khach hang muén c6 cdng nghé may tinh hoat dong cao cap. (Két

cuc thi c6 cong ty giau c6 nao lai mubn mot hé théng may tinh hoat dong cap thap?)
Vén dé 2: Mé rong san pham

Diéu té hai thir hai xay ra véi nhitng nd luc nhim “ting trudng khong dimg” 1a céc
cong ty s& sa chan vao mot cai bay c6 tén “mé rong san pham”. D6 1a kiéu tu duy nhan
hiéu 6m dom dién hinh (hay nhan hiéu da san pham). Lic d6 ban s& gan nhan hiéu cua
minh I&n bat ky san pham nao, du loai... va cang nhiéu cang tt. Pay la két qua cua 16i tu
duy “quay nguoc vao trong” vé thé ndo 1a nhan hiéu thanh cong va lam gi dé cho n6 16n

va tbt hon.

Paéng tiéc, cach tu duy duy nhat c6 hiéu qua khi di ra thi truong lai 1a cach “huéng ra
ngoai”, cach nay c6 hiéu qua khi ta lam viéc vai tam tri khach hang. Gio thi hdy xem
nhitng gi da xay ra véi vai cong ty lon.

e General Motor tirng c6 5 nhan hiéu co su khac biét rd, chung dai dién cho 50% thi
truong xe hoi My. Tung nhan hiéu, trong mot nd luc dé ting truong, da bat dau
“hoi tu” vé cling mot thi trudng. Chung da 1am vao tinh trang 1am gia gidng nhau
va lam xe trong cling giéng nhau ludn. Két cuc: 5 nhan hiéu gio da khong con
khéc biét nira va chi con 30% thi truong.

e Nabisco ting ¢ mot thanh cong dé dang véi loai banh quy SnackWell’s. Ho
nhanh chong d¢ thém ra cac loai SnackWell’s khac nhu banh nudng, banh quy
gion... nhung chang loai no ¢ phong vi nhu loai gdc. SnackWell’s bat dau tuot
déc. C6 thé noi rang Nabisco da tu “dap chiéu” cho nhan hiéu caa minh.

e McDonal’s da xay dung méot doanh nghiép rong lon va thanh cdng dua vao thanh
cong dwa trén nhitng chiéc hamburger phuc vu nhanh gia khong dit. Nhung sau d6
n6 lai mudn nhiéu hon nita va tham nhap vao céc nha hang va chao ban hamburger
loai cho nhi dong, roi loai cho thiéu nién, chwa hét ho tién tay ban ludn pizza roi
dui ga ran nira. By gio thi Mc da tré nén nang né cham chap va kém thanh dat

hon nhiéu. N6 d4 bién thanh “Mc qua bao la” rdi.
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Robert Goizueta, Giam dbc diéu hanh gan dy cua Coca-Cola néi: “Trong nganh bét
d6ng san no 1a dja diém, dia diém va dia diém. Con trong kinh doanh thi n6 1a khéc biét,
khac biét va khac biét.”

Ban cang cé tro thanh nhiéu thir thi cang mat di su tip trung va cang khé khin cho

viéc khac biét hda san pham caa minh.
ESPN sé thuc sw dieng day?

Pau tién d6 chi 1a ESPN — mot ¥ tuong sang sua — mot chang loai chuong trinh TV
méi. Nhung sau d6 thi nhitng ngudi & d6 trd nén tham lam va di quyét dinh mé rong san

pham caia minh, ho dé ra ESPN2. Mét su 13n 16n — va moi chuyén tro nén té hon.

boc lap voi ESPN, Classic Sport do mot nhém cac doanh nhan manh dan lap ra. Y
twong nam sau kénh tin tic thé thao méi nay l1a tap trung vao nhitng sy kién thé thao lén
trong lich sir - mot loai kénh chuyén vé lich st thé thao. ESPN ¢ thay diéu nay, khoéi né
va mua nd. Ho c6 giir cai tén di cap doi tuyét voi voi v twong kia khdng? That tiéc 1a
khéng. Ho dé ra ESPN Classic thay vao d6. Md rong san pham, mat tap trung, su khéac
biét pha san.

Gio thi khi ta bao ai d6 bat ESPN Ién thi s€ bi hoi lai ngay “ESPN, ESPN2 hay ESPN

Classic?”. Cau tra 101 khi ban mét rat c6 thé 1a “Oi, quén n6 di. Bat Fox Sport 1én”.
Tw pha hong sw khéac biét

Nhiéu nha marketing chwa nhan thirc dugc mdi hai 1au dai ho gay ra bang cach ting
truong vuot qua dic trung gbc cua san pham hay dat ra nhiing cau hoi rat nghiém tdc vé

su khéc hiét cia cac nhan hiéu kiéu nhu sau:

e Néu Michelob 1a mot loai bia hang nhat, né c6 thé duy tri duoc nhan thic vé
huong vi ngon hon ctia minh véi mot loai bia méi mau trang khdng? Xem ra la
khong.

e Néu Volvo 1a mét chiéc xe hoi an toan véi kiéu dang nhu mot chiéc xe ting thi nd
c6 thé dot nhién duoc ngudi ta coi 1a mot loai xe thé thao mui tran kiéu c6 duoc
khéng? Khong chac chan.

o Néu Nike I giay va quan 4o thé thao thi nd c6 thé dot ngot dugc moi ngudi coi 1a

mot nha san xuat thiét bi thé thao khéng. Khong c6 vé 1a duoc.
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e Néu 40 so mi vai tuyt hiéu Polo cua Ralph Lauren 1a @b cua hoc sinh céac truong tu
thuc thi n6 c6 thé dot nhién dwogc thién ha céng nhan 1a @4 danh cho thé thao nhiéu

mon phdi hop nhu xe dap leo ndi, chay, truot tuyét khdng? Chac 1a khong.

Diéu xay ra 13, bang cach thé hién minh khach véi nhitng thir ma thién ha da biét vé
ban thi ban dang ty gam mon sy khéc biét dic trung cua minh. Ban bat dau phu swong
mu 1én dic trung ciia minh. Nhu ban d3 doc & cac phan trudc, tm tri moi ngudi & sao

lang va mét tap trung vao ban.

Tiép do, ban lai ép nguoi ta thay doi tim tri dé nhan thic lai ban 13 ai. Kiéu lam an
nay chua bao gio 1a mot chién luwcoj ra hon vi nguoi ta rat ghét phai thay doi tam tri. Va
nhu cac nha tim 1y hoc dd noéi véi ban, thay doi mot thai d6 thi c6 nghia 13 phai thay d6i
duc tin, viéc nay xem ra khdng dé lam (chdc ban may man, vi chi c6 né méi gilp ban
duoc).

Cubi cling, ban c6 van dé vé viéc phai tro thanh “mat cai gi d6 khac nira”. Nhitng nd
luc méi cua ban khac biét thé nao? Cai gi bao dam cho nhirng cai thir méi d6 duoc chap

nhan? (chic ban may mén lan nia).

Vay thyc chat 1a cudi ciing viéc ban dang 1am chi 12 ty hay hoai dic trung co ban (hay
su khéc biét) cua minh mét céch tir tir ddng thoi dang tu mua khé vao minh khi phai c6 di
ban mot san pham méi. Do ¢o phai 1a con duong dan dén thanh cong khong? Khang co
vé giéng lam phai khong.
Nhirng ké néi loan & Wall Street

Ching ta phai cong bang véi Wall Street. Trong khi ho thuc su thiuc day su ting
trwong thi ciing ¢6 nhitng lGc ho ding 18n va la 16i néu ho nghi mot cong ty di di qua

ranh gidi cho phép va vi vay khong gitr duoc nhip d6 tang truéng mong doi.

Ho di khong 1am gi nhiéu khi Starbucks bat d¢au ban db an cung véi ca phé. Nhung né
(su quan tdm) di chic chan xay ra khi ho (Starbuck) théng bao nhiing ké hoach tap trung
vao Web thay vi tim cach dé ban nhiéu ca phé hon. Nhu to The Wall Street Journal da
binh luan, “cac nha dau tu da bo roi ¢ phiéu Starbuck Corp, nhu danh roi mot tach ca

phé mocha nong vay”.

Ly do: mdt mbi quan tam dang 16n dan d6 1a sy mé man internet ciia nguoi sang lap ra

Starbucks, Howard Schultz, c¢6 thé s& chuyén huéng cac méi quan tdm trong noi bo cua
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cong ty nay ra khoi van dé ban ca phé. Ho chi khdng thé thay rang Starbucks dang tro
thanh mot loai “siéu thuong lai tir xa” noi ma cac khach hang dén mua moi thér tir d6 an

cho nha hang dén d6 noi that.

Nhu mot nha phan tich tai san gia doi nhan xét, “Nguyén 1y 1a khong lam moi thur
nhung hiéu va phan dinh 6 duoc giita thir cong viéc lam-cho-hay va 1am-vi-can. Banh
my va bo (sinh k&) nim & san sau nha ho”.

Chung tdi thay minh khong thé néi dugc gi hay hon cau nay.
it hon cé khi lai 12 nhiéu hon

Diéu ma nhiéu cdng ty da khong thé nhin nhan ra la viéc duy tri sy tap trung vao cong
viéc co ban co thé mang lai két qua cao hon rat nhiéu néu xét vé 1au dai.

Néu Volvo dang lam ra loai xe an toan nhat thé gigi thi ha c¢é gi ho lai dot ngot
chuyén qua céc loai xe thé thao? Tét hon 1 ho nén nhin quay ra thé gigi coi chd nao can
cac loai xe an toan. Ban da tung lai xe trén nhirng con duong & An Do chwa? Ban chic
chan 12 muédn loai xe an toan nhat ma ban cé thé tim ra. Pay ciing 13 tinh trang & nhiéu
viing mién trén thé gigi vai day déng cac tai xé 1ai au va rat it canh sét giao thong.

Con vé chiéc SUVs thi sao? C6 thé ban c6 mot doi xe an toan hon hoat dong tét hon
trong cac vu dung xe thir nghiém va khé bi lat.

Véi tinh trang duong xa trén thé giéi ngay nay, ching ta khdng thiy “an toan” theo
nghia den cta tir ndy. Ching ta thiy nhan loai con mot ching dudng dai dé di voi chau
chuyén an toan giao thong. (C6 thé, do luc nay Ford dang sé hitu Volvo, ho s& dua Volvo
tré lai “san sau” ctia nd cling voi y twong Khac biét vé an toan trudc day.)

Ting trwéng bang nhan rong nhan higu

Pimng nghi rang ching tdi chéng lai viéc 1am giau hoac phat trién 16n hon. D6 1a cach
cua ngudi My. Ching tdi chi chéng lai cach ma nguoi ta dang cb gang dé thuc hién diéu
do6 ma thoi.

C6 mot cach tét hon.

Trong khi ban c6 thé tiét kiém cho phi marketing bang cach gan b6 véi mot nhan hiéu

duy nhit thi kinh nghiém lai chi ra rang viéc nhan rong ra nhiéu nhan hiéu cé thé mang
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lai tdng thi phan I6n hon. Coke va Nike Ia nhitng nhan hiéu don 1¢ 16n mdi nhan chiém

30% thi treong chung loai hang caa minh.

Nguoc lai, Gillette cé tgi 5 nhan hiéu (Trac Il, Atra, Sensor, Mach 3 va Good News)
va 65% thi truong dao cao rau. Ching tdi goi cach nay 1a “tiép can bd xung” vi ban c6

nhitng nhan hiéu bd xung cho nhau nhiéu hon 14 canh tranh 1an nhau.

Céach nay doi hoi c6 nhitng cai tén khac nhau, cac dinh vi khac nhau va dbi twong
khach hang ciing khac nhau. C6 lac ban ¢6 thé hoan thién mét nhan hiéu bang cac nhén
hiéu phu (sub-brand) nhu treong hop BMW véi cac sé-ri 3, 5, 7. T4t ca bon ching déu la
“cd may dan dong siéu dang”, nhung chung dugc dinh vi khac nhau dé thAm nhap va cac

mang thi truong khac nhau.
Céau chuyén da nhan hi¢u ¢ Tay Ban Nha

Khi cong ty dau khi qudc gia Tdy Ban Nha dugc tu nhan hoa thanh cong méi —
Repsol — thi ho di c¢6 3 nhan hiéu xdng ¢& qudc gia va dang chiém khoang nira tong s6
tram xang ¢ nudc nay. Cé mot nhan hiéu dugc tao ra sau khi tu nhan hoa (Repsol), mot
nhan hiéu quéc gia ndi tiéng tir thoi con nha nudc bao cap (Campsa) va mot nhan hiéu

cap ving & phia nam Tay Ban Nha (Petronor).

Tat ca nhitng diéu ndy giéng nhu giéng nhu mot cong ty dau khi & My phai trong coi

ca Mobil, Texaco va Merit: khdng té nhung véi diéu kién ban cé du sic.

Ho c6 ba céi tén khic nhau nhung ching dugc d6i xir nhu nhau cr nhu thé 13 ho chi

cd mot nhan hiéu “bén trong” va ba nhan hiéu “bén ngoai” vay.

Dé bao vé thi phan 50% cua minh, ho da quyét dinh khac biét hoa cac nhan hiéu qua

thudc tinh.
Mgt nhan hiéu cho xe hoi

Nho vao két qua tbt caa quang céo gidi thiéu chung vé nhan hiéu méi Repsol, phan
I6n moi ngudi & Tay Ban Nha déu cho cong ty méi nay diém cao vé “sang tao va cong
nghé”. Ngoai ra, nhian Repsol da tirng tién phong trong loai xang 98-octane (thir ma tham
chi chua c6 & M§). Tét ca nhiing dong thai nay dudong nhu dang tao nén mot chién lugc
tap trung va nhitng ngudi c6 thu choi xe. Va do xe hoi & Tdy Ban Nha con dit nén c6 rat
nhiéu nguoi quan tam téi nhan hiéu nay.

Y tuéng thich hop cho chién luge nay 1a “Repsol. Tét nhat cho xe cua ban”.
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Tat nhién 12 dé mang y tuong nay vao cudc song ho phai tap trung vao nhitng san
pham hoic dot khuyén mai “huéng vao xe hoi”. Thém vao xing 98-octane, ching toi
cling gidi thiéu rang ho dang phat trién mot loai dau tong hop méi cho cac dong co doi
moi.

Mgt nhén hiéu cho dich vu

Cac nghién ctiru vé nhan thirc da chi ra ring nhan hiéu 1au doi Campsa duoc coi la rat
dugc yéu thich. Xét vé thudc tinh “déng tin cay”, né dat diém cuc cao so vai cac nhén

hiéu cay xang khac (tham chi con cao hon nhan hiéu Repsol mai téi 50%)

Diéu nay da dan dit ching toi tw vain rang Campsa hay loi dung uvu thé vé& nhan thic
nay dé nhan manh vao dich vu 1au nim cta minh cho nhitng ngudi di mo-td & Tay Ban

Nha. Cac dién dat y tuéng nay: “Campsa, 60 nim phuc vy”.

Cach trién khai chién lugc nay 1a tiép tuc xuat ban cudn huéng dan ndi tiéng cua ho

Campsa Driving Guide (gom cac ban dd, cac nha hang, khach san va nhiéu thir khac).

Cay xang Campsa cOn bat dau cho dit céc cira hang 7-Eleven tai mot s6 diém ban cua
minh. Chiing t6i d khuyén rang ho hdy mo rong viéc dat nhitng ctra hang nay tai tat ca
cac cdy xang Campsa va gisi thiéu bat ky y tuéng dich vy méi nao ho ¢d. Mot vi duy dién
hinh caa loai dich vu nay cd thé 1a ty bom xing va tra tién bang thé tin dung nhu nhiéu

tram xang & M van lam.

Hoa ra la Campsa con dang tai trg cho mot chuong trinh dua xe. Trong trudng hop
nay, chang téi khuyén ho hdy durng lai va nhuong truong dua cho Repsol.

Tat nhién quang céo cua Campsa c6 thé c6 duoc nhiéu ngudi xem nhd 60 nim dich
vy, do d6 né nhic nhd moi nguoi vé nhitng viéc tuyét voi ma ho di 1am trong sau thap Ky
qua.

Mgt nhan hiéu cho gia cd

Nhan hiéu cudi cting nay thudc tam c& khu vuc va thuc ra né khoéng c6 duoc mot nhan
thire manh. V& hiéu luc, nd c6 mot chd nho trong tam tri va c6 thé duoc tai dinh vi theo
bat ky cach nao ma cong ty Repsol muén.

Chung t6i thdy mot kha niang trong tuong lai cho Petronor thanh nhan hiéu cua gié ca.

Céch dé dién dat y tuong nay 1a: “Petronor. Poan dudng dai hon cho tién cua ban”
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Loi giai thich chi tiét cho y twong nay 1a: nhan hiéu nay nén duogc dit ¢ cac khu co
muc tidu thu 16n, va chi danh cho cdy xing tu bom, gia ré, dich vu téi thiéu va chi thanh

toan bang tién mat.

Trong khi gia xang chwa phai a van dé & Tay Ban Nha thi nhan hiéu nay chic chin s&
dang viing duoc néu cudc chién vé gia ap dén. Van dé 1a c6 IGc ban phai thay d6i nhitng

thir ciia hom nay dé chuan bi sin sang cho ngay mai

Di qua 3 phan khiic vé6i 3 nhan hiéu khac nhau sé& gitp nhiéu cho Repsol d6i phé duoc

vé6i s xam nhap cua cac cdng ty dau khi da quéc gia.

D6 1a cach ma mot cdng ty dau khi Ion & Ty Ban Nha du dinh dé tru viing & vi tri 16n
cua minh ¢ day
Mét tham hoa & Han Quaéc

Daewoo la cdng-g6-16-mé-rat I6n tha hai (con goi la chaebol) & Nam Han. Va ho da

suyt tré thanh vu pha san 16n nhat nuéc vao thang 7 nam 1999.

Nguoi Nam Han c6 chau chuyén dua rang phuong cham cua chaebol ¢ d6 1a “tir mot
cdbc my Ién toi vé tinh”. Nhung néi ho ¢6 nhitng méi quan tam khdng bén ving 1a con
qué it. Daewoo gio di va dang 16i vao vién thong, may tinh ca nhan, xay dung, bao hiém,
dong tau, khach san, dién tur, 6 t6, va ca ti thor khac ntra. Ho c6 ... xem nao ... 25 chi

nhanh.

Day da 1a thoi ky ting truong té hai nhat khi chinh phu dua rat nhiéu vao cac thé ché
tai chinh trong nudc dé tai tron cho nhiing ky vong “hoanh trang” vé mé rong cac
chaebol. Va trong khi nhitng t6 chic ndy hoc dugc cach “luyén vang” thi ho lai khdng
biét phai ban chling ra sao cho ¢ l3i.

Véi mon ng 50 ty do-la thi chang c6 gi ngac nhién khi thiy cac dai gia “kén kén”
dang luon rop troi Han Qudc khi nhiéu manh khac nhau cua chaebol dang dugc rao bén
dai ha gia. Su phat phi qua 16 caa cong-go-16-mé-rat Daewoo dang dua nd vao ché do an

kiéng ha khac.
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CHUONG 20

KHAC BIET HOA
POI HOI SU HY SINH

Nhu ban d3 doc trong cac chuong trudc, ham mudn qué nhiéu cé thé cé hai cho doanh

nghiép. Va nguoc lai: vt bo bét cling c6 thé tét cho doanh nghiép.

Xua c6 cong ty tén Emery AirFreight. Ho tirng 12 nha van tai hang khong lén nhat va
chién lugc cua ho 1a chao dich vu giao hang qua dém, giao hang trong ngay lam viéc,
giao hang géi nho rdi giao ludn goi 16n (tém lai 1a ban muén giao gi thi nd giao cai d6).
Sau d6 thi Federal Express (FedEX) vao tran, cong ty nay nguoc lai, hy sinh tudt chi chao
ban dich vu giao géi nhé qua dém. Su khéc biét cua ho la: qua dém.

Nay, FedEx la mgt thanh cong cua khac biét hda. Emery da sap tiém.

Nhiéu hon héa it hon

Khi ban nghién ctru cac chung loai san pham qua mot giai doan dai thi ban cé thé thay
rang cang thém vao thi cang lam suy yéu ting truong chir khong gitip ting trudng nhu
nhiéu ngudi nghi.

Trong thoi ky hoang kim (khoang 1980), bia Miller da c¢6 2 nhén hi¢u High Life va
Lite. Ho da ban ra khoang 35 tri¢u thung. Sau d6 ho thém Genuine Draft. Nam 1990 ho
rét xudng con 32 tridu thung. Rat ngoan ¢6 ho tiép tuc ting sé nhan hiéu Miller Ién, trong
khi ban hang cua ho ching di t6i dau thi Budwese dang ngay mot manh [én.

Hoi két: sau khoang 20 nam “sinh n&™, cong ty me ciia Miller, Philip Morris da chiu
hét noi va cach chuc ca dam “top management” ctia Miller, (sao ho lai cho 1au ghé thé
nhi?)

M4y chang cao-béi hut thudc gi?

L& ra Philip Morris nén biét van dé “nhiéu hoa it” boi ho thiy nd mét lan réi. Chuyén

tuong tu da xay ra véi 1& co nhan hiéu Marlboro cua ho.
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Trong mét nd lyc nham duy tri ftawng truong. marlboro cho Marlboro Light ra nhap
vuong quéc cia Marlboro Country. Sau d6 ho cho cac nhan vat Marlboro Medium,
Marlboro Menthol vao cudc, chua da, ho choi ludén Marlboro Ultra-Lights. Va dot nhién
lan dau tién trong doi ho thdy nhan hiéu nay tudt déc.

N

Hién nhién 1a may tay cao boi “gdc” khong bao gid hit cai thir thudc bac ha (methol)

va siéu-nhe (ultra-lights) nhat théch kia dugc.

Philip Morris khong phai tay mo. Ho lién tro lai vai Marlboro Country véi bao thude
hai mau tring doé quen thudc. Bac ha va siéu nhe di bi ho loai bo.

Vin dé co ban

Cang thém nhiéu vao thi ban cang d& méc phai rai ro ty bao mon y tudng khac biét co
ban cta minh. Néu nhu & trong truong hop cua Marlboro ma ho dai dién cho moi loai
huong vi thi 1am sao thudc tinh d6 c6 thé ding viing duoc khi ho bat ¢au chao ban nhiing

huong vi khac hoac huong vi con nhe hon cho khach hang?

Michelob tirng mét 1an rat thanh cdng véi loai bia “du vi” mac tién. Sau d6 thi ho ra
mat loai Michelob Light va Michelob Dry. Nhan hi¢u nay sau d6 da “dat du” Heineken,
loai bia “da vi” mac tién mai hién nhién 1a da hoc dugc cach tranh sai 1am nay. Bia nhe
cua ho mang tén Amstel Light da c6 két qua tét véi y twang khac biét tha vi: <95 calories

never tasted so imported”.

Duracell d trd thanh chuyén gia vé pin tudi tho cao va 1a mot su thanh céng vé doi
khac. Nhung ho di khong 1a nguoi din dau va khong ¢ gi d¢é mat. Nhu ban thay trong
cac chuong trudc, nhu ciu ting trudng co xu hudng gay ton thuong cho nguoi dan dau
thi truong. Thay vi quing bot mot sé thir vuéng viu di thi ho lai 6m thém rom vao.
Nhitng nhan hiéu that bai ning nhat ciing da ting c6 mot y tuang khac biét nhung bi phéa
hong theo cach ting thém cac doi hodc kieu mgi mai khdng théi cho nhan hiéu do.
Chevrolet tiing 1a mot chiée xe dang gia cho gia dinh. Bay gid thi n6 la cai gi? (chang ai
biét).

Posche la gi?

Khi ban hoi cau nay thi hinh anh hién I&n trong tdm tri nhiéu nguoi 1a chiéc Posche
911 ndi danh, day la chiéc xe c6 may gan phia sau, hé thong 1am mat gio, 6 xy-lanh. Pay

1a mét chiéc xe kinh dién.
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Nhung thay vi hy sinh thi Posche lai ra mat 928, chiéc xe c6 may gin & gitra, lam mat

nuéc, 8 xy-lanh, chiéc nay mic tién hon.

Va bay gid Posche 1a gi? Cau tra loi: 1a mot chiéc xe vira trudc vira sau, Vira nudc vira
gio, 4, 6 hoic 8 xy-lanh va vira méc tién lai vira ré tién. Két cuc 1a doanh sb sut giam
nghiém trong xubng téi diém ma vao nim 1993 ca ba loai Posche chi ban dwgc bang 1/10

so v&i riéng chiéc 911 ctia nam 1991.

May thay, doanh sé lai duoc phuc hdi nhd mot chiée xe duoc nang cap voi gia phai

ching hon, ban cd thé doan ra dugc ngay d6 1a chiée 911 doi méi.
Hoi thu: su ting thém cudi clng

Hoi tu 1a ddi 1ap cua hy sinh vi né chinh 1 tat ca nhitng gi ma céc san pham cd thé
lam “nhiéu hon”.

Va that kho tranh nhitng du bao vé hoi tu (hay tich hop) trong thé gisi cia may vi

tinh, thong tin, d6 dién gia dung, giai tri va xuat ban.

Nhirng du bao nay dang trd lai. Mot cau chuyén trén to Newday ra ngay 18.7.1993 da
du béo rang sy hoi tu s& két thic thoi ky cua bing video, cira hang bang video, cac to
nhat bao, cac kénh TV, ngudi tryc téng dai dién thoai, danh ba nhitng trang vang, ban
hang qua thu bang ca-ta-18, sach gi4o khoa dai hoc, may nhan tin, dau video va may chay

bang cassette.

(Chuing t6i doan chic riang ban di dé y thay thuc té may thi trén tuy bi doan 1a s& chét
nhung thyc ra van séng nhan. That 1a hét chd néi cho du bao trén!).

Du bao cudi cuing 1a vé sy hoi tu cua dién thoai, video, internet va TV trong mot céi
hop duy nhat. Tham chi may tay 1am phim hoat hinh da dua mot thi nhu vay 1én man
bac.

Néu ban tirng nghién ciru lich sir thi s& thay nhimng “hoi ty” kiéu nay hiém khi xay ra.
Nguoc lai, nhitng san pham 1am qua sb viéc ma ngudi ta cho rang n6 nén lam s& chét bat
dac ky tar.

Nhirng tham hea do hdi tu xwa va nay
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Niam 1937 ching ta c6 mot thir goi 1a covertoplane, mot su két hop gitra may bay
thudng va may bay truc thing, thir nay di khong cat canh noi khoi mat dat. Chiéc xe hoi

bay 1945 Hall Flying Car hoac 1947 Taylor Aerocar ciing c¢6 s6 phan y chang.

Nam 1961, Amphicar 1a su két hop xe hoi-du thuyén dau tién cua nhan loai. Y tuéng
nay dam lién sau d6. (Moi ngudi cho rang ho c6 thé neo tau tai cang sau d6 1én xe hoi vé
nha maéi dang).

Gan day, chung ta lai c6 mot thir tén EO Personal Communicator do AT&T “ha thiy”,
thar nay la moét dién thoai di dong kiém may fax, kiém thu dién tir, kiém lich cong tac ca
nhan va cudi cung la kiém gia but vi tinh. Tiép theo d6 lai c6 mot thir tén Okidata’s Doc-
it, mot may in laser dé ban kiém fax, kiém quét anh va kiém may copy. Cudi cung ta c6
thé ké dén PDA hoic Newton MessagePad cua Apple, lan nay thi nd 1a mot may fax
kiém nhan tin, kiém lich cong tac va kiém gié bt vi tinh.

May tht nay chic khong & lau voi chung ta. Trong trudng hop nay thi cang nhiéu
cang “chét”.

Tai sao hdi thu khong di dén dau

Viéc sang tao ra cac san pham c6 nhiéu hon mot chic ning doi hoi sy hy sinh mét
loai san pham khéc. Viéc thiét ké cac san pham da ning ép cac nha thiét ké vat bo tha co

thé tao ra mot thiét ké don nang t6t dé danh chd cho cac tinh nang phu thém.

Liéu mot chiéc xe tét c6 thé dong thoi con 1a mot chiée thuyén tét duoc khong?
Puong nhién 1a khong. Néu ban mudn mét chiéc xe toe do ban chon Ferrari, con khoai
thuyén chay nhanh thi ta chon thuyén Cigarette.

Liéu loai 16p (vo) tuyét hao cho xe dua cong thirc 1 ciing tuyét hao luén cho xe du lich
khong? Tat nhién I1a khong roi (vi 10p xe dua khong cé ta-1ong).

Moi ngudi mudn loai tét nhat trong mot “dong” san pham chtr khdng mudn thu lai
cang bao gdm mot vai dong pha tap (ciing nhu ché lai lung tung khong thé quy bang chd
thuan chung).

Khong ai mubn vat bé nhitng tinh ning quan trong nhat dé co thé ding san pham vao
mét vai muc dich phu. Ban 1am ra thr d6 nhung khdng bao dam riang moi ngudi s& mua

no.
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Néu sy khéc biét caa ban 1a c6 mot san pham da nang thi sy khac biét ndy té hon su
khac biét dbi 1ap véi né rat nhiéu, ay 1a su khac biét cua loai san pham chi ¢ mdi mot
cong ning, ma cong ning iy ma siéu dang thi duong nhu ban chac thang.

Mot ngan hang cho twong lai?

Dau tién, Union National Bank 1a mét ngan hang cip viing, va ho da thuc hién hoi tu
cac dich vu tai chinh. (C6 thé ban da thdy miy cai quang cdo ky di cua ho). Chién luoc
cua ho 1a trg thanh mot siéu thi tai chinh chao ban mot thi goi 1a “day du cac san pham

truyén thong va phi truyén thdng va céc kénh giao nhan” (Vay nd la céi gi?)

Ho goi siéu thi ndy 1a mot “ngan hang cua twong lai” va thiét ké lai cac chi nhanh cua
minh nhu thanh cac tram dién thoai, cac PC va cac may ATM. Nhan vién s& huéng dan
khach hang céch sir dung nhitng may méc mai nay trong mot ngan hang kiéu “twong lai”.
Péng budn 13 twong lai ndy di tiéu luén & budc khai dau gap génh do ho phai thué téi
2.000 may tra 1oi trong khi khong danh gia duoc nhitng khach hang muén gap truc tiép

ngudi thue dé giai quyét nhu cau caa ho dén mire do nao.

C6 phai moi ngudi thay doi thoi quen rat cham khong? Hoan toan dung. Moi nguoi
mudn c6 maot siéu thi tai chinh céng nghé cao khéng? Chung ta khong chic lim. Liéu
“ngan hang cua twong lai” c¢6 xuat hién trong truong lai khong? C6 thé cd. Moi ké hoach
tong thé caa ho liéu c6 on khong? Khdng c6 vé nhu vay.

Mickey D thirc giac

McDonal’s gan ddy lan dau tién da dau tu vao mot cong ty kinh doanh tiém an khac.
Cong ty d6 c6 tén Chipotle Mexican grill, nd 1a mot cong ty tuy nho nhung phat trién hé
théng cira hang an nhanh, cac cira hang nay tinh 5 d6-la cho mot xuat an 16n gom thit,
com va dau (ban s& khong thdy Ronald McDonal’s dang an xuat nay dau).

Vu dau tu nay cé thé 1a mot sy két nap ngam vi trong thé gidi tiém an ngay nay tham
chi ngay ca nhiing tay choi 16n nhét ciing c6 lac khong hap dan duoc ai.

Sy hdi tu trong nganh d6 an nhanh chwa hé xay ra bao gio. Ngudi ta dén véi ai duoc
cho la 1am ngon nhat bat ké loai d6 an nao nguoi ta dang khoai. Va néu chung ta thich
banh pizza thi chic chin 1a khong dén tiém banh hamburger dé chén. Thé 1a McDonal’s
va McPizza da ching minh diéu nay khong chit nghi ngo.

Nhirng kiéu hy sinh khac
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Qua nhiéu nam, ching toi da thay cd ba kiéu hy sinh c6 thé phai chap nhan khi tham

gia trd choi ddi khac 1a:

e Hy sinh san pham. Viéc duy tri tap trung vao maot loai san pham c6 hiéu qua cao
hon nhiéu so véi viéc 1am moi-tht-cho-moi-ngudi (trir phi ban sir dung thanh thao
chién lugc da nhan hiéu): gidng nhu Duracell trong nganh pin kiém, KFC trong ga
ran, Foot Locker trong gidy thé thao, White Castle trong banh ham loai nho,
Subaru trong xe hoi 4WD, Southwest Airlines trong bay chuyén ngén... Ban c6
thé tré nén khéc biét véi tu cach 1a chuyén vién dau nganh va tét nhat trong chang
loai san pham do.

e Hy sinh thugc tinh. Giir tap trung vao mat loai thudc tinh san pham tt hon nhiéu
so V&i viéc ké mot cau chuyén nhiéu thudc tinh. Biéu nay cho phép ban tao khac
biét bang cach chiém lay quyén so hitu nhitng loi diém duoc khach hang quan tam
thuc su. Volvo da s& hitu thudc tinh “an toan” trong nganh xe hoi. Crest s¢ hitu
thudc tinh “chdng mang bam”, Nordstrom s¢ hiru “dich vu”, Dell s¢ hiru ban hang
“tryc tiép” ... San pham cua ban c6 thé chao ban nhiéu hon mét thude tinh nhung
thong diép chinh phai tap trung vao ding thudc tinh ma ban mudn chiém.

e Hy sinh th; fruong muc tiéu. Gilr tap trung vao mot khdc thi truong trong mot
chung loai san pham cho phép ban d6i khac minh bang céch trg thanh san pham
dugc wa chuong hon trong khuc thi truong d6: nhu Pepsi cho ngudi tré tudi,
Corvette cho thé hé nhitng nguoi mudn 1a tré tudi, bia Corona cho 16p tré c6 nhiéu

hoai bio dang 1én, Posche cho 16p tré nhiéu hoai bao da thanh dat. ..

Khi ban chay theo sau nhdm khach hang muc tiéu cua nguoi khac thi ban ¢6 nguy co

1a ban s& xa roi chinh nhitng khach hang “gdc” cua minh.
g g g

Bat ké ban 1am diéu gi thi ban ciing khong nén tham lam ma hiy gitr 10ng trung voi

kiéu san pham caia minh véi thugc tinh caa minh va khic thi truong caa minh.
Lam sao dé thay thanh than vé sw hy sinh

Khi cach cong ty dugc khuyén 1 phai hy sinh thi ho thuong bat man véi y tuéng nay.
Sau rét, khong ai thuc su mudn tir bo bat cir thir gi hoac mudn bi khéa trong mot noi ma

ho cho la mot “thi truong han hep”.
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Nhung sau d6 chung ta dé ho vao vai nhiing tin tac tot dep thi moi chuyén lai dién
bién thé nay: nhitng gi ban quang cdo, nhitng gi ban béan va tht gidp kiém ra tién co thé 1a
3 thir khac nhau.

Hay lay Burger King ra lam vi du. Ho s& quang cdo “Nudng, khong ran” béi vi céi
nay lam ho khac biét vai McDonal’s. Khi moi ngudi t6i, ho ¢d thé ban ga hodc do ran
hodc bat cir thir gi. Ai quan tdm? Con vé kiém tién thi ho chi yéu kiém tir 6 udng, thir

chic chan l1a chang can quang céo.

Ban c6 y teéng? Trong nhiéu trudng hop sy hy sinh duoc tim ngay & cach ban théng
tin hodc “cai” théng diép vé viéc vi sao ban lai khac biét ra ngoai thi trudng. Mot khi ban
thu hut duoc nhitng khach hang d6 thi ban ty do ban cho ho bat ¢ cai gi. Con viéc ban

kiém tién cach nao thi 1a chuyén khac.

Do d6, mot mat “hy sinh” han ché ban & céach ty trinh bay minh dé thu hat khach thi
mat khéac ban lai khdng bi han chét & kha ning ban céi gi cho khach khi ho di dat chan
vao ctra hang (FedEx con chuyén céc loai goi khac chir khdng chi loai goi nho qua dém

nhu ho quang céo).

Va bay gio thi ban c6 thé cam thay thanh than hon chat nao chwa?
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CHUONG 21

SU KHAC BIET O NHUNG
NOI KHAC NHAU

Hiy di ra thé gigi, cac ban tré! Day 1a 10i khuyén cua Theodore Levitt trong bai viét
khoi ngudn tya “Su toan cau hoa cua cac thi trudong” xuat ban ndm 1993. Sau d6 thi toan

cau hoa da thanh mot chii dé bao trim céc chién luoc kinh doanh quéc té.

NG thuc sy 1a mot y tuong rd rang va cé thé dugc hinh dung thé nay: ban kiém soét
moét nhan hiéu qudc té véi mot ¥ twong 16n va khac biét tai khap noi tir Akron téi
Auckland. Nhén hiéu cua ban dugc cdng nhan trén cac gid hang cua cac du khach va
nhitng nguoi than cua ho. Mot doi marketing toan cau gilp ban tiét kiém duoc chi phi
nhan su va thoi gian. Mot cai tén va mot thiét ké toan cau ciing giam cac chi phi ché tao,
san xuat. Dung mot loai quang cao ciing giup giam chi phi san xuat phim, in 4n ti liéu.

(Va dai ly quang cao cua ban ciing hai long: ho phai lam it viéc hon). OK?
Hiém c6 y tuong nao lai c¢d thé vién vong dén thé!
Choi & ché 6 san
Gidng marketing, golf ciing 1a mot trd choi toan cau. Nhung sém hon, nhiing tay golf

hoc duoc mét thr ma nhiéu tay 1am marketing phét 1o: ay 13 ban phai choi ¢ noi c¢6 san

gon toa lac.

Y twong marketing vé thtr san pham dwoc “chuan héa” rdi cling mot thong diép di
khap thé gigi van 1a “ly thuyét thuan tly”, nhu 16i 6ng chu tich vién Hellenic Institute of
Marketing & Hy Lap. Mac di mét y tuang san pham cd thé mang tinh toan cau nhung san
pham d6 van phai dugc chinh ly cho hop véi va hoa, luat phap ban dia va tham chi la véi
kha ning san xuat cia dia phuong d6 nita. Nhiing nhu cau va méi quan tam cua khach

hang khong gidng nhau & moi noi trén thé gidi.
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Va cling xin duirng bo qua canh tranh tir chinh dia phuong d6. Trong luc ban con phai
lru dién ¢ bén kia dia cau thi mot cong ty noi dia da co6 thé chiém mat chd cho ¥ tuong

khac biét cua ban.
Cau chuyén la vé ca-phé Phan Lan

Chuyén nay xay ra & Phan Lan, mét nuéc nho nhung lai ¢6 théi quen udng nhiéu ca-
phé. Nguoi Phan Lan din dau thé giéi vé mon nay véi muc tiéu thu binh quan 160
lit/ngudi moi nam.

General Foods d3 nham vao Phan Lan véi nhan hiéu ca-phé Thuy Dién ciaa minh véi
tén Gevalia. Pay 1a loai ca-phé hon hop cua cac loai ca phé hat tir Comlombia, Pong Phi
va Indonesia. (Tem nhan cua Gevalia tiét 16 rang né ting dwgc mang phuc vu cho Vua
Thuy Dién va Hoang cung). Nhung duong vao thi truong Phan Lan cua tay “mega-

marketer” nay da bi mot nhan hiéu lau doi tai dia phuwong la Paulig ngang tro.

O Phan Lan, Paulig dang so hitu cao diém cua thi truong ca-phé. N6 1a san pham
“nguyén gdc”. N6 c6 hwong vi ngon. N6 dang lam chu nhing su kién xa hoi. (Phuong
dién x& hoi cua ca-phé sau khi hoan thanh tét céng viéc vay).

Vay thi liéu & d6 c6 chd cho loai ca-phé “tiéu chuan” cling mot thong diép toan cau
hay khdng? Tai Helsinki thi khdng. Paulig, san pham “cdy nha 14 vuon”, van hién ngang
véi hon 50% thi phan va Gevalia chi tao dugc ¢ vap nhe véi ho.

Nhirng thir phé bién réng

Dung 14 6 mot vai phuong dién co tinh phé quat ddi véi cudc sudng va véi marketing

Dau Olay la my pham dau tién duoc cho 1a c6 thé 1am dep cho phu nir moi lta tudi, va
¥ twong d6 dugc tuyén truyén véi phu nit trén toan thé gigi.

Mot s6 cong ty c6 thé bién nguon gbc qubc gia va di san ciia n6 thanh nhimg dic tinh
qudc té (khi n6 con du tién dé gitr lira khdng tat). Levi Strauss va Disney xuat khau giac
mo My ra toan Thé gigi. Chanel va Lui Vuitton dai dién cho su sang trong kiéu Phap.
Armani dai dién cho phong cach Y. Burberry thay mit cho gia tri kinh dién Anh.

Nhung véi hau hét nhitng tay marketing c6 tudi doi hitu han dang theo dudi y tuong
“ngdi lang thé gisi” thi thyc té khong dirng vé phia gidc mo nay.

M@t ngudi tién phong toan ciu da thay giéi han
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Nestlé da va dang 1a mot cong ty toan cau tir nhitg ngay dau thanh lap. Vao nhiing
nam 1860, dugc sy Henri Nestlé da nghi nhiéu vé& nhiing cai chét cua tré em (ty 16 tré so
sinh tir vong tai Thuy S¥ lac d6 cao hon nhiéu so véi cac nude phat trién hién nay). Ong
d3 phat trién ra mot trong nhitng san pham Nestlé dau tién — mot loai bot ngit cde gip

cho i tré tang cuong dinh dudng.

Henri Nestlé c6 hai ké hoach Ion. Thir nhat 1a 6ng ngay lap tic phat trién ra quéc té.
San pham nay di c6 mit ¢ 5 nudc Chau Au chi 4 thang sau khi nd ra mat. Thir hai, dng
mudn c6 nhan hiéu cua chinh minh. Nhitng nhan hiéu theo cira hang (tu nhan) lic d6 da

c6, nhung ong da 1a ngudi dau tién tao ra nhan hiéu cho nha san xuat san pham.

Nhung tham chi vai sirc tin cdng manh mé ra thé gigi thi qua nhiéu nam Nestlé ciing

da cong nhan rang chi véi nhitng nhan hiéu toan cau thi khong thé chién thang.

M6t phan tich may nam trude day do cong ty tu van Mc Kinsey thuc hién di cho thay
cong ty nay dang thuong xuyén gui nhitng con ngua khac nhau ra cac cudc dua khac

nhau. Cu thé Nestlé da co:

e Ca ta thuong hiéu quoc té nhu Baci, Buitoni, Carnation, Kit Kat, Mighty Dog va
Perrier (cac U.S.P cua ho thay doi qua ting quéc gia).

e Hon trim thuong hiéu cap khu vuc nhu Alpo, Contadina, Herta, Mackintosh va
Vittel (khdng c6 toan cau).

e Hon 700 thuong hiéu cip dia phuong nhu: Brigadeiro, Solis va Texicana (rit xa

toan cau).
Xin hay giir lay thit bo

Nhitng d McDonal’s hao nhoang chira dau cholesterol dén tir qué huong My va la

mét di san My. Biéu twong chiéc cong vang cia hing nay muébn nghi toan cau (think
globally), nhung bi budc phai hanh dong dia phuong (act locally).

Hay xem:

e Tai Puc, thi truong 16n thir hai sau M, ¢6 rat nhiéu thir thach cho su khac biét.
Céc thyc don cua ho ¢6 nhiéu bién thé (Oriental Burger) va c6 loai nhiéu loai cho
nguoi an chay (Veggie Mc Nuggets).

e Tai Y, cO mot mon expresso dic biét McDonald’s noi day ban c6 thé mua cac mon

d6 udng néng.
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e Tai Trung Qudc, cac quang céo sir dung hinh anh tré em giai thich cho ngudi 16n
vé McDonald’s 12 gi.

e Nhung tai Uc, dat nuéc c6 sy tap trung tai cac quay ban 1é cao nhét thé gidi mdi
thang thi McDonald’s lai ting cudng birc “thu bao ching” My caa minh bang cac

quang c&o ngdi sao man bac di qua c6 nhu Marilyn Moroe va James Dean.

Néi nhu 6ng giam déc phu trach thi truong qubc té Leo Burnett, ngudi tirng quan
nhan McDonald’s tai 18 nudc, thi “Marketing cho d6 ing 1a mot ¢éng viéc day rai ro vi
mdi ngudi lai c6 mot ¥ kién vé thé nao 1a do an tét va nhitng y kién nay thuong khéc
nhau. Véi ngu y M§, mén sandwich McDonald’s ¢6 thé 1a mét wéc mudn cho thi truong
Nam M¥ hoic Chau A, nhung dau hiéu My nay lai duong nhu bao dam l1a choc tirc ngudi
Chau Au, dong thoi bop co cho vién dan chi trich nham vao van hoa am thuc cua cha

nghia dé quéc.”

Diéu nay cd thé ly giai cho c4c quang cao cua McDonald’s & Anh c6 xu hudng tap

trung vao sé luong (nhiéu hoic to) hon 13 vao chat My truyén thong cia McDonald’s.
Bia di du lich
Heineken 1a nhan hiéu bia toan cau.

Nha san xuét bia I6n thtr hai thé gisi nay c6 vé rat ky cang vé tinh dong nhat cua san
pham. Moi nha may bia ciia ho déu ding chung mét cong thirc. Pé bao dam chat lugng
san pham dong déu ¢ moi noi cir 14 ngay thi cac nha may cua ho lai giri mau cho cac
chuyén gia “ném” bia tai Ha Lan kiém tra. Cong ty nay con mua lai cic vo chai tir cac

ctra hang nho xa lac tan Thuong Hai vé dé kiém tra th.

Céc nhan vién 1am thué khong duoc phép stra d6i di chi mot chdm nho trén tem nhén,
khong dugce dé nhat mau trén bao bi va khong duge d6i kiéu dang chai (néu bi vuot qua
vach cdm du chi mot ly thi anh ta sé& ra khoi cong ty luon).

Nhung ¥ tuéng tao khac biét cua loai bia chat luong cao nay Ia gi? Tiéu chuan hda
huong vi chi 1a mot chuyén. Karel Vuursteen, giam déc diéu hanh Heineken cong nhan
rang tiéu chuan hoa hoat dong marketing Ia rat quan trong.

Ong nay néi: “Chiing t6i khong tin ban c6 thé giao luu dwoc véi moi nén vin hoéa chi
theo cung mot cach. Tai My, Tay Au va New Zealand, n6 (Heineken) phai that 1a “dan

ong”. Tai mot s6 nudc Pong Nam A né lai hoi “dan ba” — tic 1a kha tinh té. Do do,
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ching t6i cho cac dai dién dia phuong ctia minh kha tu do trong cdng tac ban hang va

quang céo.
Khac biét & An P
Dy chinh 13 d4t nudc cua Marketing phi-tiéu-chuan

Ban ndi ban mudn dua san pham qua An o6 va chiém ldy mot phan giéi trung luu

gom 260 triéu ngudi & day?

Hay can than! Khéng c6 nhiéu tién & d6 nhu ban nghi dau. Ho trung luu & An Do chi
c6 thu nhap binh quin hang nam la 833 d6-la. V&i muc d6, mot chiéc TV va may khau ré
tién 1a nhitng thir c6 gia nhat ma mot gia dinh trung luu ¢ thé s& hitu. Chac chan la
ngudi & d6 thi c6 thé mua dién thoai di dong, nhung dé “tiét kiém” ho chi nhay méay dé
ldy s6 roi dung dién thoai c6 dinh goi lai. Trung binh mot may di dong & nudc nay goi
dudi 5 phat mdi thang.

Pé 1am an trong mot thé gisi kiéu nay, ban phai 1am sao cho san pham cua minh phai
ching hon. Ban nén ban thubc 1a diéu nho hoic kem danh ring tuyp bé véi gia vai cent
thi mai ¢o co.

Reebok dang ban gidy chay voi gia 23 do-la. KFC thi ban cac suét an gia thap vai rau
cling gia vi tai dja phuong (doanh sé nho d6 ma ting 200%). Con McDonald’s thi ban
loai Maharajah Mac (kep 2 lat thi ctru). Trong khi d6 thi GE-Godrej, mot lién doanh My -
An d3 cong nhan rang d6 gia dung cua ho da ban dugc gap d6i vai biéu tuang lién doanh

va thanh cdng nho ché ra may loai ta bat mat dé hop véi viéc bay trong phong khéch.
Dé ban hang & An D¢, ban phai 1am theo cach An Do chix khong phai cach cua ban.
Vai quy luét cho phwong huéng
Truéc khi quyét dinh rang mot ¥ tuong khac biét nao d6 c6 thé mang nhan hiéu cua
ban di khip dia cau thi hdy nha liy vai diém sau:
1. Y twong hién tai 6 thé la y nrong sai lam. Doi khi, ban s& 1am tét hon bang céach
tro lai véi mot v tudng cil.
Vi nhitng ly do ma chiing ta s& khdng bao gio hiéu noi, Coke da roi bo y tuong
“thr thiét”, thong diép day uy luc khang dinh chi c6 san pham nguyén gbc, cac

thirc cola khac 13 dd nhai.
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Nhung tai Nga ta lai thay ho tai phat kién géc ré cua minh va ton trong tinh xac
thuc. Va & Mat-co-va thi khau hiéu trong quang cdo TV va trén c4c poster cua
Coke 14 “hdy ubng mot huyén thoai”. Pay chinh 1a mét bién thé khac cua y tuéng
“thi thiét” ndi tiéng.

. Céc thugc tinh c6 thé thay déi khi ban di qua bién gi6i. Nhu ban da doc & phan
truéc, cac thudc tinh cua bia cé thé “dan ong” hodc “dan ba” tiy vao tdp quan cua

tung dia phuong.

Céc thuoc tinh cua mot nhan hiéu cu thé ciing co thé thay doi. Tai Mexico,
nhadn hiéu bia Corona 1a mot thir dd cho ré tién. Ban c6 thé nhat céac tdi 6 chai
trong cac supermercado (siéu thi) & Mexico City véi gia 2,5 do-la. Nhung tai My
thi Corona la danh cho khéch tam sudi nudc ndng, khach nghi mat va cho nguoi
kha gia udng véi chanh. Va gia cua tii 6 chai d6 12 6 do-la & Atlanta. Trudc su
ngac nhién cao d cua nguoi Mexico, Corona la mot trong cac loai bia nhap ban

chay nhat & My.

Hoac xét ti sira chua. Tai MY, sira chua néi chung dugc coi 1a d6 an tét cho
suc khoe va nhén hiéu Danon dugc ca tung. Nhung ¢ Phap thi Danon thudc loai
qua vit dung an choi vay théi. Thé nén coéng ty ndy méi phai thanh Iap ca mot
Vién Suc khoe, mot trung tam nghién ctiru dé cong hién cho nganh thyc pham va
gi&o duc.

. Vi thé dan dau thi trueng cua ban c6 thé khdng con nira. Nestcafe 14 nhadn ca phé
ban chay nhat ciia Nestlé trén toan thé gigi.

Nhung tai An D6 thi Nestlé phai tao ra loai ca phé tan hiéu Sunrise dé thoa
man khau vi nguoi udng ¢ do.

. Di sdn cua ban c6 thé khéng dwoc ton trong. Kelogg’s 1 céi tén caa niém ty hao
trong nganh bot ngii coc. Nhung nhitng nguoi tir Battle Creek da gap phai sy lanh
nhat tai An D9, noi ma cac loai d6 an cay 1a mén duoc wa chudng cho bita sang vi
ngudi An tin rang nd truyén sac séng va nang luong cho ho va mdi sang (ho con

tin dd 4n tao tinh cach va tm trang cho mdi nguoi).

Thé 1a qua du cho di san cta ban rdi.
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5. Tinh chuyén biét ciia ban c6 thé bi mo nhat. Lux 1a gi? Ban thay céi tén nay khip
Chau A va thuong di cung voi nd 1a cac ngdi sao man bac hap dan tr My nhu

Demi Moore, Liz Taylor...
O Indonesia, Lux 1a xa phong banh.
O Trung Qudc, Dai Loan, Philippin, Lux 1a dau goi
O Nhat, Lux la moi thir tir xa phong t&i dau goi.
That kho dé thuyét phuc ca thé gioi rang ban Ia chuyén gia khi ma k¥ ning
chuy@n mon cta ban & mdi dia phuong lai mot khac.
M@t thir cho tat ca?

Mot vi giam dbc dich vu khach hang cho mét cong ty qudc té phat biéu: “Cung mot
cach 1am nhan hiéu khién ta yén tam, nhung n6 cé thé c6 y nghia khac nhau ¢ céc thi
truong khéac nhau. Loi nhuan c6 vé 1a chinh yéu cho cac cong ty. Ho séng dwa vao vii khi

tiét kiém. Ho khong c6 nhiéu ngudi tu duy chién lugce cho nhan hiéu.”

Va d6 1a van dé cho nhirng ngudi thm huyét voi toan cau hda. Khau vi thay doi. Su ua

chudng thay d6i. Con nguoi thay doi.
Ban c6 thé tao khac biét ¢ bat ky dau.

Nhung ban khéng thé tao khac biét ¢ bat ky dau chi véi mot ¥ tusng.
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CHUONG 22

DUY TRI SU KHAC BIET

Nhu ban di doc trong cac chuong truéc, Ky vong Vé su ting trudng bat tan thuong
dan t6i cai bay “moi thir cho moi ngudi”. Didu ndy dan t&i su “bé mac” cua su khéc biét.

(Chuaing t6i s& khéng 1am ban phan ngan vé céc vi du nira).

Nhung c¢6 mot vai huéng dan dé duy tri sy khéc biét cho ban — nhitng huéng dan c6

thé gip ban khoi phai di loanh quanh trong rimg dé roi lac 16i.
Hay nhe¢ sw khac biét ciaa minh

Khi cac céng ty hoac nhan hiéu duoc xay dung Ién, cac nha quan tri thuong can thiép
nhiéu vao ban chat hoic su khac biét cua san pham hoic dich vu. Nhung khi thoi gian
qua di va cac nha quan tri ké can lén nam quyén thi sy khac biét c6 thé bi nguy hiém do
dé ban nga ca nhan xem vao va 1am nhat nhoa nhitng hinh anh chung vé cong ty hoic san

pham, dich vu.

Bang cach nay hay cach khac, ban phai tim ra mot cach thirc dé bao dam duy tri duco
quan niém vé sy khéac biét cua minh trong bd may quan tri. Ban khong dugce dé ho lang
thang trong mé cung cua cé4c loai chién luoc. Pay chinh xac 1a nhirg gi GM di pham
phai khi chi vi céc van dé tai chinh ma ho d3 bat dau dinh gia va ché tao céc loai xe cua

ho giéng nhau.
Nhitng 15i kiéu nay da dan dén mot su mat mat Ion vé thi phan.
Céau chuyén cia Sears

Sears 1a nha ban I¢ huyén thoai dang phai chiu tin céng. Wal-Mart, Kmart, Target,
Home Depot, Ames, Circuit City va nhiéu nha ban Ié khac dang 1am cho cudc séng va
tuong lai cuia Sears gap nhiéu khé khan.

C6 duoc su khéc biét 1a mot yéu té sbng con trong thé gidi siéu chi tiét nay. Nhung ho
lam diéu d6 ra sao? Néu ban nghién ctu vé nguyén nhan thanh cong cua Sears thi ban sé
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thiy duoc rang ho 12 nha ban Ié dau tién va duy nhat tao ra cac nhan hiéu Ién nhu db gia
dung Kenmore, dung cu cam tay Craftman, pin DeiHard, sim (ru6t) xe Roadhandler va
son Weatherbeater. Pay 1a nhitng san pham rat tét vai gia hop 1y va ching déu dugc bao

hanh. Bong thoi ching chi ¢6 mat trong cac siéu thi Sears.

Lich st chi ra rang chinh nhitng san pham nay da tao khac biét cho Sears. Do vay,
tuong lai cua ho tuy thudc vao viéc duy tri siec manh caa nhirng nhén hiéu dé va vao viéc

ho ¢6 chju 1am viéc ma ho tirng 1am 14 tao ra mét s6 thuwong hiéu méi hay khong.

Nam 1ong nhitng gi di tao nén thanh cong cho minh 1a chia khoa dé Sears dbi khac
minh.
Hay giir thé doi lap

Bob Lutz, chi tich Chryler, di viét mot cudn sach co tén Can dam (Guts). Trong cudn
sach nay c6 mot chuong dang gia véi tieu dé “Pung lam diéu ma khi c6 ai d6 dang lam
réi”. Chung t6i ciing khong nghi ra cach néi nao hay hon. Bé khac biét dugc thi thuong
doi hoi ban phai c6 tu duy “nguoc”. Ban phai co can dam dé di nguoc lai nhitng gi dang

dugc coi la “khon ngoan”.

Nhu ching t6i da viét trong mot chuong trude, khi mot cau bé 19 tudi tén Michael
Dell bit dau cdng ty may tinh nho bé ciia minh thi cu di biét minh khéng thé canh tranh
ndi VGi cac cong ty da thanh danh véi hang hoa dang ban day trong cac cira hang. Tuy
vay, vao lic d6 thi cac quy ludt cua nganh nay lai ép rang may vi tinh phai duoc ban tai
c4c cira hang. Moi cong ty déu cho rang khach hang sé khong tin tudng vao cong ty ban

hang qua thu khi mua mot san pham thuoc loai cong nghé cao nhu may vi tinh.

Michael Dell da pha bo quy luat. Cau phét 1o nhitng gi dugc coi 1a “khon ngoan”
trong nganh ciling nhu mén tiép thi tryc tiép. va trong mot thoi gian ngan, cau da xay

dung duoc mot cong ty tri gia ca ty do-la.

Hau hét cac to chirc déu cho rang cach thiic dé di téi thanh cong 1 hiy thi dua voi
nhitng ngudi thanh cdng nhat trong nganh cua minh. Va rdi ho bét dau tir bo su khac biét
ciia minh dé san dudi nhiing thir da thudc sé hitu cta ddi tha canh tranh. Pepsi da tir bo
nhitng tap trung vao “thé hé méi” ciia minh dé tip trung vao “moi ngudi”. Burger King
thi 180 d&o theo dudi i tré con di thuoc vé McDonald’s. Cadillac thi ctr ¢6 ban nhiing

chiéc Cadillac nhé cho nhimg ngudi tré tuoi.
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M@t dong co phan luc chuyén sang ddi 1ap

Mot trong nhitng cach tét nhit dé 1am nguoi ddi lap 13 hiy dinh nghia lai nganh va

cach ma no hoat dong.

Bi vay hdm trong cac van dé k¥ thuat tir khi méi ra, déng co phan luc GE90 di bi bo
lai thtr ba sau Pratt & Whitney va Rolls-Royce trong cudc dua cung ttng cho Boeing 777.
Vay nén khi chiéc 777X dudng dai duco phat trién thi General Electric da thay duoc mot

co hoi dé dinh nghia lai nganh nay. Chién lugc cua ho c6 hai phan nhu sau:

Phan tht nhit 1a thuyét phuc Boeing ban may bay nhu mot san pham tron géi 1a may
may bay va dong co. Pay 1a mot dot pha so véi cach ma Boeing van thuong ban cho cac
hang hang khdng, theo cach nay s& quyét dinh loai dong co (GE, Pratt & Whitney hoic
Rolls-Royce). Véi cach nay GE da vuot 1én véi mot muc gia doc ddo dinh trudc vé bao
nhiéu do-la cho méi gio bay co phi bao hanh, gia nay gilp cac hang hang khéng tranh

nhitng rai ro vé chi phi bao hanh thuong rat 16n.

Phan thir hai 1a mot thoa thuan, General Electric s& chiu phan nta chi phi phat trién
cho cac doi may bay méi, nho vay gilp Boeing tranh duoc mét s6 rii ro vé bao hanh

hoat dong.

Piép lai cach dit van dé ndy, Boeing di chi dinh GE l1am nha cung tng doc quyén cho
loai may bay duong dai méi nay. Véi gia khoang 12 triéu do-la cho mot phién ban, su dbi
lap nay da trj gia 20 triéu d6-la ting thém vé doanh sé trong 12 nim t&i cho GE.

Hay kién dinh

Mot khi ban di chic chin vé nhan tb tao khac biét cho minh thi tiép dé nhiém vu cua
ban 1a hdy phan chiéu su khac biét d6 1én moi viéc ban 1am. Sy kién dinh nay s& khong
chi anh huong 1én khach hang ma con anh hudng Ién ca cac nhan vién lam viéc cho ban

nra.

Sy kién dinh dugc thé hién theo nhiéu cach. Mot trong cac cach do 1a su kién tri véi
thong diép cua minh. Thuong thi cac cong ty xay dung mot thong diép don gian nhung
hiéu qua, chinh 1a thong diép s€ dugc phét trén cic quang cdo. Nhung nhirng ngudi lam
PR lai bé queo nd theo mot hudng khac, roi nhimg ngudi 1am khuyén mai lai 1am theo y
ho ciing nhu nhimg ngudi phu trach noi vu cong ty khi néi chuyén véi cac co dong va

phat ngbn véi Wall Street.
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Thay vi moi bo phan cong tac trong cong ty déu phai di theo cing mot ¥ twang thi ho
lai muén c6 ¥ tuong cua riéng minh nham l4p thanh tich c4 nhan va ting uy tin cho nhém

minh cha khdng phai nhom khac.

Nguoi duy nhat c6 thé giit dinh huéng chung cho moi nguoi 13 giam dbe diéu hanh.

Ong hoic ba ta phai giit cho moi ngudi tap trung vao mot thong diép.
Nhirng cugc gap go kho chiu

Néu nhu néi trong cac chuong truée, Burger King tap trung vao 1ii tré Ién hon thi éng
giam d6c diéu hanh s& phai dung mé hinh “Frachise” (nhuong quyén) va bao dam ching
s& vt bo nhitng tht rau ria. Ong giam déc diéu hanh s& phai ndi véi nhitng nguoi san
xuat “Khoéng con cac suét cho 1i con nit nira”, ndi véi cac nhan vién khuyén mai “Khong
con ddy dua vai Disney nita”. Ong ta con s& phai gap nhitng nguoi 1am quang céo va dai
ly marketing va néi “Chung toi 1a chd cho tré dang 16n va McDonald’s la chd cho tré nit.

Tat ca cac thong diép cua chung toi cho tuong lai sé theo ¥ tudong nay”

Cubi cung thi 6ng ta con phai c6 da diing khi dé téi Wall Street, téi gap ban quan tri
cong ty, gap ¢ dong va giai thich cho tat ca bon ho ly do tai sao cong ty lai tir bo phan
khtc thi truong con-nit-va-gia-dinh. (T4t ca nhiing viéc nay that khé thanh ra cd thé
Burger King s& khong bao gid ap dung chién luoc da dugce ching toi tu van tir vai nim

trudc nay).
Kién dinh trong hoat dgng

Chung toi da ting ndi vé ngan hang Wells Farrgo va viéc ho ding di san ciia minh dé
khac biét hoa minh theo thuoc tinh dich vu nhanh véi y tuong “Trudc da nhanh. Gio van

nhanh”.

Nhung dé so hitu dugc su khéac biét nay thi ngan hang s& phai lam nhiéu hon chi
khong phai chi chay mot chuong trinh thong tin 1a du. Ho s& phai hoat dong rat tich cuc
dé tao ra mot dich vu dap ang nhanh thuc su.

Ho con phai xay dung mot chuong trinh ndi bo rt chu dong dé khién cho moi ngudi &
d6 hoat dong “cing” hon nham dap ung céc yéu cau cta khach hang. Loi hira “nhanh”
yéu cau ban phai tap trung cho n6. Va khach hang cua ban s& nhanh chong dé y xem ban

O gitr duoc vay lau khong.
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May nam truéc, khi Avis cong b rang ho “nd luc hon” thi nhiing nguoi & d6 da phai
thé hién nd lrc d6 cho thién ha thay.

A

Hoic khi United Airlines n6i ho co “bau troi than thién” thi toan bd nhan su cua ho
phai ludn git nu cudi trén moi bat ké khach hang co buc tic téi d6 ndo véi ho. (Ching
t6i ngd rang chuong trinh nay d bi loai bo vi than thién sao ndi khi chuyén bay tré hang
gio).

Mot 1an nira, duy tri sy kién dinh lai phu thudc vao ngai giam ddc diéu hanh. Ong

hoic ba ta phai 4 ngudi khudy dong trong nd luc duy tri nay.

Bau troi than thién va vui nhon nhit trong nganh hang khdng gio da thudc vé
Southwest Airlines. Nguoi lam didu nay thanh hién thuc 1a giam ddc diéu hanh Herb
Kellerher. Khi ban gap Herb trén may bay 6ng ta s& 1a ngudi vui nhon nhat.

Gitr lién lac

C6 nhiing ldc ban phai thay d6i vi tri caa minh. Thi trudng da chuyén minh ngay dudi
chan ban va néu khéng tim ra mot su khac biét ndo mai cho minh ban cé thé chét. Pay
chinh 1a diéu da giup Lotus song sot khi Microsoft tiép quan nganh bang tinh véi phan

mém Excel cho Windows.

Nhung diéu nay ciing thuong chi 1a ngoai 1é chir khéng phai quy luat. N6i chung thi
chuong trinh ctia ban can phai 12 nhitng nd lyc lién tuc dé duy tri va tham chi 1a cai thién
su khac biét. Thay dbi vi thi truong thay doi thay d6i 1a mot chuyén. Thay d6i do bi
nhitng tac dong I1én lai 1a chuyén khéac. Chuyén kiéu nay xay ra khi ban theo dudi su tang

treong vO hanh dinh.

Trién khai khdng ngung céc bién thé cua san pham, chi quan tam téi doanh sé, chi to
vé va gay huyén néo trén cac gia bay hang, ban s& chuyén quyén tu can ddi sang cho
ngudi ban ¢, nhitng nguoi dang 1am chu cac gia bay hang. (chi can nhin gia bay céc loai
thuc cam cim trong mot siéu thi ban s& thay qua nhiéu bién thé caa mot loai thudc va

khong biét phai chon loai nao nira).

Mg rong san pham khong nging chi té 1am cho nhan thirc vé san pham bi phan tan
lung tung va mé ctra cho nhiing d6i thi ¢ san pham chuyén biét va sy khac biét rd rang

tan céng. Nganh bia ngay nay cé bia phé thong, bia nhe, bia tuoi, bia kho, va ca bia udp
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da. Va khong c6 gi phai thic mac khi thay trong may nam tré lai dy chi c6 loai bia nau

va udng ngay tai xuéng mi-ni 1a c6 dugc sy ting trudng
Phét trién cho s ting truéng

Kem danh ring Crest tirng 12 mot nhan hiéu chinh cua P&G trong nhiéu nim. N6 so

hitu thudc tinh “chéng mang bam” trong hon 30 nam.

Nhung nho thém fluoride vao trong nudc sinh hoat ma trung binh méi nguoi ¢6 15
mang bam vao nhiing ndm 0 thi nay chi con 3 mang bam. Két qua 1a thuoc tinh chong
mang bam di mat hiéu lyc cua nd. Chéng déng voi cao ring va chdéng viém loi gio da tro

thanh nhirng thugc tinh quan trong.

Viéc ma Crest nén lam la tha ma chdng toi goi 1a “phat trién cho su khac biét”. Noi
cach khac, ma rong su khac biét ciia ho nhung phai 1am theo céach van giir lién hé véi qua
khtr. Va duong nhién hanh dong cua Crest sé 1a tai dinh vi chinh minh nhu mét “nha tién
phong vé chim soc ring miéng” va ra mat mot loai Crest méi c6 thé giai quyét cac van
dé mang bam, déng voi cao ring va viém loi.

Paéng tiéc rang, d6 lai chinh xac nhiing gi ma Colgate da 1am véi san pham méi Total
cua ho.

Ching t6i e rang khi ¥ twéng nay dén véi Crest thi & Cincinnati (tru so Crest) nhiing

ngay budn da téi. Sau hon 30 nam, gio Colgate dang trd lai vi tri dan dau.
Pirng ngdi khoanh tay

Nhitng diéu trén minh hoa rang thi truong 1a mot noi thudng xuyén thay doi va su

khac biét cua ban can duoc chinh ly.

Toys “R” Us tirng tao ra mot mo hinh ddc dao — mot nha kho vai moi loai Barbie va
Hot Wheels ¢6 thé tuong tuong ra. N6 khién cac ddi thit gan nhat sap tiém va cé nhiéu

tha duoc khoa ky.
Nhiing dién bién tiép d6 duoc mé ta trong Fortune

Nhung sau d6 thé giéi da thay doi. By gio thi Toys “R” Us da c6 nhiéu dbi tha khd chiu” Wal-Mart va
Internet. Wal-Mart dang ban Pokemon, Furby, Babie va Hot Wheets — hau hét nhitng mén ma Toys “R” Us ¢6
— V&i gi4 ré hon. Mot ba me di quanh quan gan dao bay hang cua Toys “R” Us di no6i “T6i khong thuong toi
déy. Toi thuong chi nhit may mén nay khi di mua sém & Wal-Mart”. Va bit ky mon dd choi nao ma ban

khong tim dwoc & Wal-Mart thi ban c6 thé tim ¢ eToy hoic Amazon.com
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Pang budn la Toys “R” Us van an toa trong vang hao quang cua hdém qua va tiép tuc

kiéu lam an cii. Ho di khong phai trién cho sy khac biét cua minh.

Lac nay Wal-Mart dang ban ngay mét nhiéu do choi hon, Toys “R” Us cd thé xem xét

t6i goi y d6i tén cua Fortune — Toys “Were” Us.
M#t huyén thoai Ai-len

Pha & Waterford 1a mot trong nhitng nhan hiéu ndi tiéng va duoc cong nhan cao nhat

trong nganh nay.

Nhung cic xu hudng gia di de doa day nhan hiéu nay vao tinh trang caa Rolls-Royce:
rat dep nhung rat mic tién. Va véi gia 40 — 50 do-la mot chiéc ly thi nguy co v niat cong
ty da hién hién. Hién nay nhiing loai pha Ié ré hon dang day riy dé moi ngudi lya chon

hoac bo roi.

Vay ho nén cir ngdi nhin hay tim cach nao dé dé d6i ph6 véi van dé gia? Quan diém
cta chung t6i 13 “Hay chuyén hoa nhan hi¢u”. Chién lugc 1a ra mat mot chuong trinh “su
thay thé cho ca doi ngudi” cho cac do pha 1& dé ban Waterford chang may ting bi roi va.
Gia cho 4c mon thay thé nay c6 thé chi bang phan nia gia d6 mai.

Chuong trinh nay rat don gian. Mot ma s6 diang ky duoc gén cho cac do da ban. Khi
mot moén dd ndo do bi v thi khach hang chi can gir manh v& ¢d in ma sé va biéu tuong
“Waterford” vé nha may. Nha may sé& giri thang mot mon thay thé téi khac. Chuong trinh
nay la kha thi vi n6 s& tranh duoc san pham di qua hé théng phan phdi ban Ié. Theo cach
nay thi “gia bang phan nia” s& c6 thé mang lai mét loi nhuan hoac hoa von.

Sy “chuyén hoa” nay c6 thé dugc dién dat bing cach dinh vi Waterford 1a “mot mon
dau tu cho ca doi”.

Nhung Waterford c6 chiu tui t6i khong? Khéng. Viéc ho da lam 1a san xuat ra mot
thuong hiéu mé rong ré tién hon cé tén “By Waterford”

Bai hoc rdt ra & day trong cau chuyén ctia Toys “R” Us Ia sy chuyén hoa doi hoi mot
thay d6i khong phai ludn dé thuc hién.

Chuyén héa d6i dau véi coi néi
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C6 mot khac biét 16n gitt chuyén héa mot nhan hiéu véi loay hoay lam du tha véi nd.
Chuyén héa thuong 1a mét hoat dong mang tinh canh tranh hoic mét sy thay dbi nghiém

chinh trong thi truong.

Coi néi thuong ¢ quan hé nhiéu véi nhitng thay doi mang tinh hinh thic bén ngoai
viéc mo rong san pham lung tung nham khai thac mot xu huéng thinh hanh. N6 con thé
hién & chd trong vin phong cua ban lac nao ciing ¢6 ca 16 may tay marketing dé thay doi

cau chuyén cho d& budn tinh. Tay hay xem mét tinh hudng.

Mot ngudi ndo dé 1am vé nhan hiéu dau goi Prell néi “Nay, sao ta khong thém loai
Prell xanh 1am vao loat san pham Prell xanh luc nhi?” T4t nhién, tay nay da phét 1 nhan
thirc ctia khach hang vé Prell 1a néu khong xanh luc thi 4t n6 khéng phai 1a Prell. Xanh

luc 1am nén su khac biét cho Prell.

Mot y tuong kha té

Mot ai d6 1am cho nhan Pepsi lai noi “Nay, sao ta khong 11 dung xu hudng thoi trang
cua thé hé tré 1a khodi su trong sudt dé cho ra loai Pepsi khdng mau nhi? Ching ta s& goi
no 1a Crystal Pepsi”. Tat nhién tay ndy ciing phét 16 ludn nhan thire cia khach hang rang
néu khong c6 mau nau at chang cé vi cola.

Mot y tuong kha do

0 Mc Donald’s c6 ai d6 n6i” Nay, hay loi dung xu hudng an pizza dang Ién va thém
san pham McPizza vao thuc don di”. Tat nhién tay ndy ciing 1 luén nhan thic caa khach
hang 1a nhitng nguoi chuyén vé hamburger thi chang biét gi may vé pizza. Va ho chang
phai 1a mot dam ngudi tirng 1am ca ty chiéc hamburger d6 sao?

Mot ¥ tuong trat lac.

Con tai Anheuser-Busch thi lai ¢6 nguoi noéi “Nay, sao a khong thém bia kho va bia
da va dong san pham cua ta nhi?” Tét nhién, tay nay khong thém biét nhan thuc cua
khach hang 1a da 13 bia thi phai uét va khong udng véi da. Ong ta cha ting udng vay la
gi?

Mot y tudng xa voi

Su khéc biét hoa phai phu hop véi nhan thuc trong tam tri khach hang chir khong di
nguoc lai. Nhitng nhan thirc ciia ngudi trong ¢éng ty nham “cai thién” san pham kiéu nhu
trén chi to gay hoang mang I1an 16n cho tam tri caa khach hang.
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Ho dang ty dao hd chon su khac biét caa ban.
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CHUONG 23

Al CHIU TRACH NHIEM
VE SU KHAC BIET?

Can bo quan ly cip cao nhat 1a ngudi chiu trach nhiém bao dam khai tao, thong tin va
duy tri chién luoc khac biét hoa cho cong ty. Noi cach khac éng giam déc diéu hanh 1a

ngudi chiu trach nhiém chinh.

Tuy vay, thuong thi céi goi 1a “chién lugc dung dan” lai duoc thuc hién mot cach vo
doan. Ong giam dbc cho rang tat ca cac doi ngii marketing va dai 1y quang céo “cé kinh
nghiém” ciia minh c6 du nhiing diéu kién dé thuc hién viéc nay. Va roi 6ng nay lién pho
mac va quay lai giai quyét nhitng van dé caa minh véi ban quan tri hoic ¢6 sao cho céc
s6 lidu cho nam téi phai dep mat hon.

Va céc khlic mic bat dau tir day.

Tai sao cac ong giam doc diéu hanh bat luc

To tap chi Fortune dit mot “tay t6” nao d6 vé quan tri viét vé dé tai ma ho goi 1a “cac
vi giam dbc diéu hanh that bai”. Theo dinh nghia cua ho thi cac vi ndy 1a ngudi “dugc
thay 1a da gy nén hoic dé lai mot cong ty trong trinh trang mat phuong huéng”.

Theo céch nay thi tac gia bai viét tham chi khong dua “chién lwoc t6i” vao danh muc
“6 thoi quen ctia mot giam dbc diéu hanh kém hiéu qua”. Va trén thuc té 6ng ta tiép tuc
viét rang cac van dé chinh xuét hién 1a do viéc diéu hanh kém coi gay ra cht khdng phai
do nhitng sai l1am ngd ngan vé ¥ tuong kinh doanh. Theo Fortune thi néu bé tri ding
ngudi vao dung viéc thi moi viéc tat s& on.

Chung t6i da nghi ngo luan diém nay. Khi xem xét nhiing that bai chinh cua céc vi
diéu hanh do Fortune dwa ra chiing t6i da thay rang ching do chién luoc yéu kém nhiéu

hon 13 diéu hanh yéu kém gy ra. Sau ddy 1a vai vi du:
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Robert Allen (AT&T, 1988 — 1997). Ong nay 1a mot giam doc chua bao gid biét tan
dung vi thé dan dau cua AT & T (trong nganh vién thong) dé dung nd nhu mét vii khi tdi
thuong tao khac biét. Thay vao d6 ong ta ¢ gang chdp cac co hoi dé dua cong ty vao
nganh may tinh. Nhitng nd luc cia éng ta d that bai va tiéu tén hang ty do-la. Mot chién

luoc toi.

Joseph Antonini (Kmart, 1987 — 1995). Ong nay thi cb canh tranh véi Wal-Mart vé
gia va da thua. That kho choi d6i dau véi mot to chie 16n theo kiéu do néu khong co cau
cac loi thé cuia minh. Céi 6ng ta can 1a mot chién lugc vuot ra ngoai van dé gia dé hap

dan ngudi ta téi mua sim & Kmart thi lai khéng cé.

Al Dunlap (Sumbeam, 1996 — 1998). Tur hoat dong cua dng ta cé thé thay ngai Chu
tich nay khong biét dén mot y tuong khéc biét nao. Tt ca nhitng gi dng ta biét, nhu trong
cudn sach cua 6ng ta, 1a cat giam chi phi va ¢ gay 4n tuong cho Wall Street. Ong nay

khdng thé hién mot chién lugc nao ca.

Carl Hahn (Volskwagen, 1982 — 1992). Hahn ting duoc thay thi phan caa VW tudt
déc tai My thé ndo khi 6ng ta c6 ban loai VW tc do, Ion va dat tién ra mo thi trudng ma
& d6 chiéc VW Beetle noi danh nho nho, kinh té va dang tin cay vé chat luong. D6 1a
nhitng thudc tinh ¢ trong tam tri khach hang ma VW sa hitu. Ong nay that wong buéng

khi ¢6 theo dudi mot chién lugc sai 1am va that bai.

Arnold Langbo (Kellogg’s, 1992 — 1999). Qué nhiéu nhan hiéu, qua nhiéu nganh nghé
nhu banh vong va nudc sot lasagna dong lanh, gia da bi ting gia tao va khdng cé ly do
nao duogc dua ra vé viéc 1am céi gi cho Kellogg’s thanh loai bot ngii coc tét nhat. Chién

lugc nay rat mo nhat.

Robert Palmer (DEC, 1992 — 1998). Palmer da that bai trong trién khai y tuong tao
khac biét “doi chot dung 64-bit” trong khi d6 chinh 1a sy hy vong duy nhat gidp gitr cho
DEC séng sot. Su thiéu chién lugc cho thé hé san pham ké tiép 12 ly do khién DEC bi x6a
tén trén ban do.

Michael Quinlan (McDonald’s, 1987 — 1998). Quinlan da sa vao cai bay “moi thir cho
moi ngudi” va that bai trong viéc tan dung vi thé dan dau trong nganh hamburger cua ho,
McPizza, McLean, Mac at Night 1a cac loai banh bit dau voi Mc di di qua xa va 1a nhiing

phét trién khéng mang tinh chién luoc.
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John Sculley (Apple Computer, 1983 — 1993). Sculley thét bai trong viéc chiém linh
t6i da hoa thudc tinh “d& dung” ma Apple c6 duoc trong ca hé diéu hanh va cac may PC
cua ho. Ong ta qua cham chap trong phét trién hé san pham ké can dong thoi dit cira qua

I6n vao tha quéa phic tap 1a Newton va da that bai. L& ra dng ta nén & lai Pepsi thi hon.

Robert Stempel (GM, 1990 — 1992). Stampel tiép quan mét cong ty khi no da ty phé
hay su khéc biét rit tot vé nhitng nhdn hiéu cua minh bang cach dinh gia va ché tao
ching gidng nhau. Ong ta da khong nhan ra rang d6 1a mot chién lugc that bai va nhanh

chéng bi dua tién.
Mit dinh hwéng

Vay thi can nhitng gi dé 1am cho moi chuyén tién trién tot day? Bai bao trén Fortune
da viét: “Con ngudi 1a thir nhat, chién luoc 14 thi hai”. Thuc té 13, “Chién luoc 1a gan
maot nira tran chién”.

Diéu gi c6 thé xay ra khi co y tudng trudc réi moi sap xép moi nguoi va may moc dé
thuc hién y tudng do.

Y twéng mang tinh chién luge (1a ¥ tuong vé sy khac biét) dé dang quyét dinh nua

tran chién, ay 1a con chua néi rang d6 1a ntra quan trong hon.

Khéng c6 mot y twdng da uy luc thi moi hoat dong va ky nang ctia con nguoi trén doi

nay déu khong gitp gi dugc nhiéu cho ban.

Vian dé véi cac bai viét kiéu nhu o trén la do Fortune da dé cac “tay t0” trong nganh
tu van dan ra céc tinh huéng khéng xac thuc. Va té hon 1a né dong vién nhiing nguoi

khac tiép tuc 1am chién luoc theo nhitng gia dinh vo doan
Cai gi thyc su sai?

Ban c6 thé thay ngay diéu gi di xay ra. Nhon diéu hanh noi trén khong hé cd cac van
dé vé k¥ niang diéu hanh, ho chi ¢ van dé “lam va khong lam cai gi” ma thoi. Va cé thé
ho d3 bi nhitng giam ddc “cao gia” cap dudi lam nhidu véi nhitng ban bao co sang sua

va nhirng loi hira hen to 16n.

Vén dé véi nhiéu cong ty la nhitg ngudi chép bu d6 thuong khdng chiu tham dy vao
nhitng quy trinh chién luogc. Khi ching toi trinh bay chién luoc “64 bit doi chot” cho
DEC thi éng Bob Palmer ¢ chd nio d6 ma nguoi ta khong thé tim ra. Ong ta khong
thuong tham du nhiing cudc gap kiéu nay. L& ra 6ng nén dy boi vi mot giam ddc diéu

186



hanh thi rat nén biét nhiing gi dang & trén ban va ong ta c6 lya chon cai gi trong do

khéng.

Nhitng chuyén dong Ién thuong thir thach nhitng nganh cii. Két qua nguoi ta rat mién
cudng khi phai chi cho nhitng y tuéng mai. Perter Drucker goi viéc nay 1a “su sat hai co

hoi cua ngay mai trén ban tho ngay hom qua”.
Tai sao giam doc diéu hanh phai tham du?

Tha ma ban thuong phai dbi dau khi 1am viéc véi cac can bo trung cap cua cac cong
ty 1a khi ban gip nhitng nguoi ¢6 ca cip “lich cong tac ca nhan”. Ho dang rat ¢ gang ghi
diém qua két qua cong viéc cua minh dé phin dau trén nhitng nic thang chic vu trong
cdng ty. Ho ra cac quyét dinh khong dua trén co so nd ¢ tét cho cong ty khdng ma la né

c6 t6t cho su nghiép cua ho khong.
Hoic té hon ho ¢ gang tranh sai 1am c6 thé khién sy nghiép caa ho gap rui ro.

C6 lan chung t6i da xay dung mot chién luoc cho mot cong ty dang phai ddi dién voi
nhitng vain dé& 16n khi sap trién khai nd luc nham ban hé théng may vi tinh thé hé méi.
Vao cudi cudc hop mot vi diéu hanh da hoi t6i: “Ong dd & dau khi t6i can 6ng hai nim
truéc?” (Hai nam trudc thi quyét dinh té hai nay duoc gui téi ban giam ddc dé xin phé

chuan so b).

Mic du vi diéu hanh d6 da nhan ra rang quyét dinh nay 1a sai lam nhung 6ng ta ciing
noi rang 6ng ta khdng thé nhan sai 1am vé mot van dé nghiém trong nhu vay duoc. C6 thé
hiéu duoc quan diém cia 6ng nay nhung né chinh 1a bi kich néu nhin theo quan diém cua
cong ty. Bic biét 1a khi ban nghi rang mot dbi thu canh tranh cling ¢6 cing chién lugc
nhu minh nhung tao dugc mot doanh nghiép ca ty do-la nho tranh duoc sai lam dé.

Chi ¢6 giam déc diéu hanh méi du tu cach dé thay doi cac ké hoach, song dng ta lai
khong ¢ trong phong vao luc do.

“Toi chiu trach nhi¢m”

M6t van dé nira ban cd thé phai d6i mat 13 “ban ngd chung” cua cac giam dbc bo phan
hodc dai ly quang céo. C6 thé c6 nhiing y kién caa mot “ngudi ngoai” rat thi vi khi con
nam trén ban, nhung nhitng y kién nay s& ¢ van dé ngay néu né duoc “ngudi ngoai”

~

thuc hién. Nhitng tro tha cua ban rat c6 thé nghi: “Rét cude thi minh 13 nguoi chiu trach
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nhiém truéc xép. Néu minh chap nhan tu duy cta ai d6 thi chang phai cap trén s& lang

quén minh it nhiéu hay sao?”

Pay co thé 1a mét tinh hudng rat khé xir. Chung t6i da phat hién ra rang thuong thi
nhitng ngudi ndy khong quing ludn ¥ teéng cia “ngudi ngoai” vao sot rdc ma tim cach
“l6ng ghép” ¥ tuong ciia minh vao. Va ho bat dau cau chuyén dong gop cho chién lugc
cua minh. Két qua I1a ho c6 mét ban chién luoc da bi “mo-di-phé”, khong con nguyén ban
nita. Viéc nay gidng nhu thay d6i cong thirc 1am banh, trong cac chiéc banh cé thé gidng
nhau nhung phong vi cta ching thi khac nhau. (Céac dai ly quang cao dac biét gioi trong

mon “mo-di-phé” nay.)
Mot ngudi di ding

Jim Manzi, cyu giam doc Lotus Development Corp, ciing timg d6i mat véi mot tuong
lai tréng réng. Microsoft chiém linh thi treong phan mém bang tinh thé hé méi. Ban tinh

1-2-3 cua ho dang gap rac réi vi nd 1a Lotus.
Microsoft Excel d3 c6 mot su khac biét 16n véi hé diéu hanh Window cua bo.

Manzi di téi nhitng cudc hop, lang nghe nhitng y kién bén ngoai va quyét dinh theo
duoi chién lugc di dugc tw van c6 tén “groupware strategy” (chién lwoc phan mém
nhém) hozc phan mém ding cho mang may tinh. Su khéc biét cua 6ng ta & chd 6ng ta la
ngudi dau tién co phan mém mang tén Notes, chuong trinh phan mém nhém thanh cong
dau tién.

Sau 5 nam khéc liét va voi gia gan nira ty do-la, Jim Manzi di c6 mot thir ¢6 thé noéi 1a

I6n lao va tao da cho tuong lai.

IBM d3 mua cong ty nay véi gia 3,5 ty do-la va moi nguoi déu hai 1ong. Chién luoc
dung da duoc dén dap.
Ngudi giéi nhat tu lam diéu d6

Khi ban nghién ctu vé thanh céng, ban sé thiy rang da sb cac giam déc thanh cong
nhat déu tu xay dung chién luoc. Herb Kelleher di diéu hanh Southwest Airlines dua no
thanh hang hang khong dugc coi la thanh cong nhat. Va khong ai tao khéc biét tot hon
Herb.

Jack Welch chic chan 1a khdng thé chi huy mot cong ty ¢6 ¢& nhu GE bang cach di
tham dy cac cudc hop va can thiép vao chién luoc. Nhung ong ta c6 thoi gian tai vi rat

188



lau & vi tri cao nhat vé diéu hanh. Hau hét moi nhdm cdng tac cua 6ng ta déu dang diéu
hanh nhitng don vi kinh doanh khac trong mot khoang thoi gian trung binh 1a 12 nam.

Ong nay tin cay vao nhiing tro thi cao cip ciia minh vé cach thirc tao khéc biét cua ho.

John Schnatter ¢ Papa John’s Pizza da ty tao nén chién lwoc caa minh trong khi chiing
toi nghi ngo khdng rd c6 phai Bill Gate & Microsoft ciing lam vay hay khéng. Va ching
t6i chic chan Marth Stewwart da chi huy dé ché kinh doanh trang tri va phong céch cua
minh phat trién nhanh chong. Pay 13 nhitng nha doanh nghiép tré dang xay dung su
nghiép va ho khéng giao phé nhiém vu xay dung chién luoc cho minh xuéng 16p 1anh
dao trung cap (Ta c6 thé phé binh ho khong?)

M@t thanh céng tir Phan Lan

Niam 1992, Jorma Ollila lac d6 41 tudi, di 1a giam ddc diéu hanh mot cong-gd-16-mé-
rat Phan Lan c6 tén la Nokia. Ong nay da loai bo hau hét cac mang kinh doanh cii cua
cong ty ndy nhu may vi tinh, cap truyén dan va tivi dé tap trung moi nguon luc va linh
vuc théng tin di dong. Ong ta cam nhan dwgc rang voi mot vai hy sinh nhu vay c6 thé

gilp Nokia nam dugc vi tri dan dau thi truong nay.

Ong ta da khoi tao ra su khac biét. Do dién thoai k¥ thuat s dang cat canh & Chau Au
nén ong ta di san sang voi loai dién thoai dé sir dung c6 man hinh c6 dang nhu man tivi.
Nhitng khac biét méi nhanh chong duoc ra mat nhu loai dién thoai bén hon, cac mau thoi
trang va tham chi Nokia con tao khéc biét dé pht hop cho céc thi truong Ion khéac nhau,
(chudng to hon cho Chau A, cac chuan khac nhau, nhan Iénh qua giong néi khi khdng thé

dung ban phim).

Nokia nhanh chéng xay dung dugc sy ¢éng nhan 12 loai dién thoai di dong tién tién
nhét trén thi truong. (Mot khac biét rat hay). Lac nay, Nokia 1a ngudi dan dau thé gioi vé
dién thoai di dong (maot khac biét tét hon).

Ollila chiu trach nhiém duy tri su khac biét cho Nikia. Bé 1am diéu nay, ong ta don
dbc cong ty tung ra nhitng model dién thoai méi vai toe d6 chong mit. Ong ta dang dit
nén tang cho mot céng nghé bang thong rong hon goi 1a “thé hé thir ba” (Analog va
Digital d2 1a hai thé hé trudce rdi).

Vi ching ta thi Nokia chi la tha Iinh hién thoi, nhung nhitng gi Ollila dang lam that
dung dan.
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M#t quan diém thanh céng caa phu nir

Chua ai tao khac biét cho cac tap chi hay hon Tina Brown. Khi ba nay con lam &

Vanity Fair, ba ta da thuc day toan bo nhiing nhan tai ¢ dé chay hét kha ning gidi han

cua ho. Ba ta di khudy dong duoc to bao “u 1y’ New Yorker. Nhiing ngudi phé binh

cling nhu nhitng ngudi tng ho ba nay déu cong nhan 1a ba ta co thé gay duoc su chi y va

c6 kha ning thu hut moi ngudi vao cac san pham cua minh.

Luc nay, ba ta dang & mot to tap chi mai c6 tén 1a Talk, va da c6 nhiéu nguoi dang néi

vé to bao méi nay.

Nhung thtr ma chung t6i quan tdm 13 nim bai hoc vé& marketing ma ba ta da téng két

nhu dang tai trén to The Wall Street Journal.

1.

Hay tin va ban niang cia minh. Toi s& lang nghe bat ky ai... Nhung toi thuong
ding truc cam caa minh va cb gang lién hé lai véi nhitng suy nghi dau tién.

(Ba ta c6 chién luoc riéng cia minh)

Phai c6 mot ddc trung manh va nhin thay duoc... Lam theo ngudi khac du it du
nhiéu. .. s& khong giup dugc ban bao nhiéu.

(San pham cuia ban phai khac biét)

Hay tham gia vao mot dang phai. Mot sy ra mat can su giup d co thé co. Pay la
mét qudc gia 16n. Ban phai tiép can véi nhiéu nguoi.

(Ban phai tao duoc khac biét trong tam tri)

Hay sang tao khi st dung nguon lyc. Hay tim kiém nhiing tai ning méi va dong
g6i san pham cua ban theo mot cach khac biét. Néu ban khéng c6 ngan sach Ién
thi ban phai c6 mot quan diém.

(Nhéc lai, hay khéc bist)

Hay sir dung nhirng nhéan tai hién cé theo cac cach khac nhau. Vi du, vai cac cay
viét ... thi bi quyét 1a tim xem van dé gi chi phéi ho 1a gi... 1am cho ho cam thay
ho ¢6 thé viét duoc nhitng dé tai ma trude kia ho khéng thé viét duoc:

(Mot 1an nira, hay khéc biét)

Day 1a mot phu nit rat thanh cong, va duong nhién 1a ngudi chiu trach nhiém vé chién

luge va 1a ngudi rat tin vao sy khéc biét. Mot tu duy khong té cho mot bién tap tap chi.

Ba ta co tu duy do.
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Niam 1966 Perter Drucker da dinh nghia vé tu cach lanh dao khi 6ng viét: “Nén tang
cua lanh dao hiéu qua 1a tu duy xuyén sudt nhiém vy cua to chirc, dinh nghia né va thiét

Iap n6, mot cach rd rang mach lac”.

Va ngay nay, ching ta da dang mot thién nién ky mai va ¢ trong thoi dai cua canh
tranh hay diét. Ching téi mudn chi thay doi mot tir trong dinh nghia trén nham cap nhat
cho né nhu sau: “Nén tang cua lanh dao hién qua 1a tu duy xuyén sut sw khac biét cua

t6 chire, dinh nghia n6 va thiét 1ap nd, mot cach rd rang mach lac.”

Ong Rosser Reeves chic ciing ddng y voi dinh nghia méi nay.
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