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LOI GIOI THIEU

Trong Dé ché cua su chon lira va chon loc ngay nay, néu ban khong phai 13
mot Coca-Cola hay mét Nike nao d6 thi qua 1a kho dé c6 thé gianh ldy mot
chd dimg vimg vang trong tim tri ciia ngudi tiéu dung. Va néu ban da 13 mot
thuong hiéu hang dau thi ciing khong phai 1a dé dang dé c6 thé bao vé duoc
vi thé d6 mai mai bén vitng cho du 14 ban di c6 dugc cai loi thé hon ngudi
do.

Néu béo ban phai tim ra mdgt hat nép trong mQt rd gao té thi qua la khong dé,
nhung néu ban chi phai tim ra mét hat lta trong d6 thi rd rang nhiém vu nay
dé hon nhiéu. Nhung du sao viéc tim ndy cling khong phai 14 hoan toan don
gian, ban ciing can dén k¥ ning dé lam cho hat 1aa kia noi 1én bé mait cua
nhirng hat gao dé ban c6 thé nhan dién dugc nd. Dé co thé gianh dugc mot
chd dimg trong tam tri cia ngudi tiéu dung, thuong hiéu ciia ban can

phai 1a mot hat thoc chit khong phai 1a mot hat nép trong ra gao té nay. Do 1a
su khac biét ma ban can phai co. Pé 1am cho hat thoc (hay vién ngoc ?) cua
ban noi 1én trén bé mit va duge nhan biét 1au bén trong tam tri cua nguoi
tiéu dung thi do lai 1a nhiém vu cua ching t61, nhiing cong ty quang cdo va
marketing. Tim ra va lam ndi bat su khac biét dic thu cta ban.

Toi tAm dac ma gi01 thiéu vai1 cac ban cubn sach nay, Differentiate or Die
hay Khdc Biét hay la Chét.
Nguyé~n Nam Trung
Chu tich
Cty Quang cdo StormEye
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KHOI DE

Hau nhu trong sudt mot doi lam viéc cua chiing to1, to1 va cac dong sy cua

to1 déu ludn rao truyén veé tam quan trong cua viéc "la khac biét".

Trong cudn Vi thé hoa (Positioning), 1a khac biét c6 nghia 1a tu c4 biét hoa
trong tam tri cua cac doi tuong tiém nang.

Trong cudn Chién cudc Marketing (Marketing Warfare), 13 khac biét c6
nghia la dung moét tu tudng ca bi¢t hod d€ bao v¢, dé tién cong, d€ danh boc
hau hay dé tré thanh mot du kich, mot "Che".

Trong cudn 22 Quy luat Marketing bat bién (22 Immutable Laws of
Marketing), 1a khac biét co nghia 1a ding mét tu tudng cé biét hoa dé xay
dung

mot thuong hiéu.

Trong cubn Pon gian 1a Hoan hao (The Power of Simplicity), 1a khac biét co
nghia la thiét 1ap mot chién luge cé bi¢t hoa.

La khac biét hau nhu luén 1a trong tam ctia moi viéc ma ching t61 da lam
trong sudt ba mu:oi nam vua qua.

Ban c¢6 thé cho rang lic nay, thong diép vé viéc "1a khac biét" cta ching toi
d3 duoc loan truyén rong rai. Hiu nhu moi nguoi, ai ai ciing dang ban ron
xdy dung su khéc biét trong cac ké hoach cua ho. Khong mot ai khong gop
mit véi doi voi mot ¥ tudng khac biét trong dau cia anh ta, 6ng ta hay co ta,
ba ta. C6 dung nhu vay khong ?

Khong han nhu vay.

Pinh ¥ ctia chung t6i khi viét cudn sach nay 13 xét dén hai loai to chirc. Mot
loai chua hé bao gio dé tam dén chuyén la khac bi¢t. Ho vao cudc, mo ra
nhitng tran chién voi nhitng yéu to canh tranh nhu "chat lugng cao," "gia tri
t6t" hay mot diéu cii k§ van ludn c6 vé hap dan - "san pham t6t hon." Ho tin
tudng vao nhirng loi thé canh tranh ma ho ty dit ra cho minh 1a hon han moi
d6i thu nhung roi chinh nhitng gi ho tin twong nay lai chinh 1a nhiing gi
nhanh chong loai ho ra khoi cudc choi.
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Ho tu tap chung quanh ho voi nhu:ng "bac thay chuyen nghi¢p," nhitng nguoi
ludn miéng ndi vé chat lugng, vé trao quyén, vé viéc dinh hudng vao khach
hang va vo van nhitng hinh thirc 1anh dao tir nghé thuat dén phi ngh¢ thuat
khac. Bat hanh thay, moi ddi thu cua ho cling dugc bao quanh béng nhirng
"bac thay" tuong tu. Khong cé gi 1a khac biét.

Mot loai cac td chirc khac, 13 nhirng t6 chtrc hiéu duogc nhu cau cua viée 13
khac biét. Nhung rdi sau mot vai nd luc phai noi 1a khong dang ké, ho danh
phai chap nhan 13 ho khong thé va khong biét 1am sao dé co thé tu khac biét
hoa. Ho danh phai chap nhan 1a san pham ciing nhu cach thirc ban hang ctia
ho qua Ia khong khac biét bao nhi€u véi cac ddi tha cua ho.

Ho danh phai nham dén nhitng phuong phép kich hoat mai lyc van duoc tin
tudng va ap dung rong rii. Pang budn thay, ho vin khong thé tao thanh sy
khéc biét ho mudn cé véi cung nhitng phuong cach va nhan t6 twong tu nhu
moi dbi tha chung quanh ho.

Nhitng t6 chtc nay ciing khong git hai dugc bao nhiéu hd tro tir nhitng tén
tudi khoa béng 16n. Vi du nhu Michael Porter cua truong dai hoc Havard,
nguoi da néi vé nhu cau cua mot Dé ngh1 Ban DBdc quyén (USP, unlque
selling proposition) nhu:ng lai khong thé néi chinh xac 1a cac cong ty can
phai lam nhiing gi dé dat duoc cai Pé nghi Ban Poc quyén nay. Ong Porter
thue su chi n6i dén nhitng gi bén 1& nhu tinh lién tién chién luoc, vi thé chién
lugc, thuong mai chién lugc va con nhiéu nita cho tat ca nhiing ai c6 thé tra
chi phi cho nhing diéu ma 6ng néi. Van khong co gi 1a khac biét.

Su hd tro tir cac cong ty quang cdo ciing khong dem lai cho ho diéu gi tot
hon. Ho nd1 va nghe vé€ nhitng gi nhu tinh dé thuong, tinh dot pha v.v...

Pbi v6i ho nhiing thir nay c6 vé nghé thuat hon 1a k¥ thuat. Van khong c6 gi
la khac biét & day.

Cubn sach ndy dugc viét ra 1 dé thay doi tat ca nhimg quan diém duogc noi
dén & trén. NO vach ra nhiéu cach dé ban c6 thé ty minh 1a khéac biét va tranh
khéi su cam dd ctia nhitng gi c6 vé 1a khac biét nhung thuc sy lai twong
dong.

Vi cudn sach nay trong tay, cac ban s& o trong mdt vi thé tét hon dé phat
trién virng vang hon trong mot thé gidi day canh tranh, khong hé khoan
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nhuong. Pay la mot cudn sach co thé tao ra su khac biét cho cong cudc kinh
doanh cua ban.
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Chuwong 1 PE CHE CUA SU LUA CHON

Vao thud binh minh ctia nhan loai, lya chon khong hé va ciing chua bao gid
duoc xem nhu mot van dé. Khi cac béc to tién xa xua cla chung ta tu héi :
"C6 gi cho bita téi ddy ?", cau tra 10i s& vo cung don gian. D6 ¢ thé 1a bat
clr mQt con vat nao & chung quanh d6 ma ho co thé san dudi, giét chét roi
mang vé noi ho tra an.

Ngay nay, ban budc vao mdt si€u thi khép kin va doi tim trong mdgt rung
nhirng thir c6 thé an dugc ma nhitng nguo1 khac da san tim, giét thit, ché
bién va ro61 dong gobi cho ban.

Van dé ctia ban ngay nay khong con chi 1a chiém 1ay. Van dé cua ban 1a ¢
gang hinh dung ra phai mua th gi trong hang tram, hang ngan thir vdi bao bi
dt moi kiéu dang dang trd mét nhin tra lai ban tir trén cac ké hang. Thit tuoi
u ? Thit chinu ? Thit gi ? v.v...

Nhung d6 chi méi 13 bude khoi dau. Ban s& con phai quyét dinh minh s&
mua phan thit nao. Sudn ? Pui ? Than ? v.v...

Va con nita, ban con phai quyét dinh s& mua nhiing gi vé cho nhiing thanh
vién khong an thit trong gia dinh cua ban ?

Cau ca cho bira toi

Viéc bat 1ay mot con ca do1 véi nhirng to tién xa xua cua chung ta chi don
gian la van dé vot nhon mot canh cay va hy vong vao van may.

Ngay hom nay, diéu nay c6 nghia 13 phai tim dén mot ctra hang chuyén ban
cac dd nghé cho viéc cau ca dé Iya chon mot vai trong vo s6 thir nhu can
cau, day cau, ludi cau, mdi cho tung loai ca khac nhau, roi nao 1a qu?m ao di
cau, gi6 dung ca va néu c6 thé 1a con hang trim nhiing thit khong thé nao
ngd dén khéc nita.

Va roi1 ban s€ di cau ¢ noi nao ? Ao ho hay song, sudi hay bién ?

Vi¢c di cau da phat trién qué xa, qua rong so vdi nhitng ngay cua nhiing
canh cay vot nhon.
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Di an toi

Ngay nay, rat nhiéu nguoi thuong dun ddy viéc phai chon ra mot chd an t6i
cho nhiing ngudoi khac. Quyét dinh s€ di an to1 & dau trong mot thanh pho
rong 16n nhu Newyork chang han, khong the 1a mot chuyén dé dang.

Cling vi vay ma Nina va Tim Zagat d3 suu tAm, bién soan va roi phat hanh
cudn chi nam vé cac nha hang & New York vao nam 1979 dé gitip cho chiing
ta d& dang tra 10i duoc cai cau hoi kho khan vé van dé lua chon nay. Ngay
nay cudn chi nam bo ti cia Zagat da trd thanh mot 4n pham dugc ban ra
dén hang triéu ban v6i nhan xét va xép hang dén hang tram ngan nha hang tir
nho dén 16n trén khiap nudc My va ca ¢ nhitng thanh phd 16n nbi tiéng

trén thé gidi.

Su bung no trong chon lua

Diéu thay d6i 1on nhat trong kinh doanh qua vai thip nién gan day 1a su ting
trudng con hon la ngoan muc nira cdc hang muc san phém trong hau hét moi
chung loai hang héa. Ngudi ta du doan 1a hién c6 trén mdt triéu hang muc
san pham chi riéng ¢ nudc My. Trong mdt siéu thi bat ky c6 khoang trén bon
muoi ngan hang muc san pham khéac nhau. Trong khi d6, nhu cau trung binh
ctia mot gia dinh chi can dén khoang mot trim nim muoi loai san pham khac
nhau. Piéu nay c6 nghia 13, dé mua dugc nhitng gi minh can, chung ta can
phai loai bo it nhat 12 ba muoi chin ngan tim trim nim muoi cac loai san
pham duoc bay ban trong mdi 1an di mua sam.

Mua mot chiée xe cach day vai thap nién co6 nghia la ban phai chon Iya mot
trong khoang mdt chuc nhitng ki€u xe ciia ndm ba hang xe danh tiéng.

Va ngay nay, viéc quyét dinh mua mot chiéc Xe cO nghia la ban phéi chon ra
mot trong hang may tram kiéu xe cta hang may chuc hang san xut danh
tleng trén toan thé giol.

Ngay cé trong mot thi trudong hep hon rat nhiéu nhu chon mét loai xe dat gia
nhat ban cling co dén vai chuc chon lya khac nhau. Va ban s& con phai dau
dau hon nira néu phai lya chon nhitng thr phu ting nhu vo xe hay rudt xe.
Sy khac biét 16n nhat trong nhiing ngdy nay 1a khong phai chi 1a mot thi
truong quéc gia v&i chi nhitng cong ty ndi dia canh tranh v&i1 nhau ma 1a mot
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thi truong toan cau v4i moi ngudi canh tranh 1an nhau & moi noi trén thé
gioi.

Chon lya dang lan truyén

Nhiing gi vira dugc md ta trén day chi 1a nhimg gi da va dang xay ra trén thi
truong ctia nudc My, mot thi truong co thé noi 1a da dang nhat boi vi dan
My c6 thé néi 13 nhitng ngudi tiéu dung gidu c6 nhat va dang sdng trong mot
moi trudng marketing bung no nhat.

Hay thir xét dén nhiing quéc gia khac, nhu Trung Qudc chang han. Sau
nhiéu thap nién chi mua va luya chon trong vai chuc loai san phém thirc an
truyén thong duoc san xuét tir nhitng cong ty quoc doanh, ngay hom nay
nguoi dan Trung Quéc c6 thé chon lya rong rai va1 vO van san phém thtrc an
trong ciing nhu ngoai nudc mdi khi ho di mua sam. Theo nhiing tham do
m&i day thi thi truong vé cac san pham thuc dn cua Trung Quéc dang bat
dau

bung phat. Chi riéng céc san pham ndi dia, nguoi dan Trung Quéc da co dén
mot tram ba muoi lam thuong hi¢u thuc phém vo1 vo van hang muc san
pham dé chon lya. Con dudng trude mat con dai nhung ngudi Trung Quéc
dang ¢ trén con duong di dén mot tinh trang nghiém trong cua dé ché chon
lua.

Mot 6 thi truong khac con xa méi di dén chd bung phat. Nhitng quéc gia
nhu Liberia, Somalia, Bic Triéu Tién va Tanzania con qua nghéo va dang &
trong thoi ky khung hoang nén viée duge chon lua chi ¢ thé 1a nhing tia hy
vong 1ap lo¢ trong con mat ngudi dan & nhimg qudc gia nay.

Quy ludt cua sy phan chia

Quy luat cua sy phan chia tac dong va tao ra dé ché chon lua, diéu da duoc
noi dén trong cudn 22 Quy luat Marketing Bat bién.

Nhu mot phan bao tu phan chia trong dia nghiém, vii dai Marketing ciling c6
thé dugc nhin nhu mdt ring mé rong khong ngung cua cac chung loai san

pham.

Mot giong san phém bat dau tir mot thue thé don doc. May tinh chrfmg han,
véi thoi gian cac giong san pham phat trién sang cac phan doan khac.
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Tt may tinh cua thoi gian dau tién sang cac thé hé khac va dén ngay nay 1a
may tinh xach tay, but vi tinh.

Ciing nhu vi tinh, xe hoi cling phat trién tir mot giong san pham don doc.
Trong mot thdi gian dai hau nhu chi ¢6 ba thuong hiéu hoan toan chi phéi thi
truong xe hoi (Chevrolet, Ford va Plymouth, va roi giong san pham bat dau
phan chia. Ngay hom nay chiing ta c6 cac loai xe hang sang, loai trung binh
va loai ré tién véi nhiéu chung loai xe khac tir xe chuyén cho dén cac loai hai
cau tu dong hay ban tu dong v.v...

Trong nganh cong nghiép truyen hinh, mot thoi da qua, chi c¢6 vai ba dai
truyén h1nh chi phéi hau hét cac nguoi xem cho dén ngay nay v6i nhiéu loai
hinh truyén hinh véi nhiéu cong ty, dai phat khac nhau hau nhu cia ca thé
gi61 nay cho chung ta chon lya. Vo1 dong thac bang, dia hinh ngay nay cac
dai truyén hinh céc loai hoan toan c6 thé mo tudng dén mot hé thong voi
hang tram kénh khac nhau cho nhu cau ciia ngudi xem ciia ho. Vi tat ca
nhirng sy phat trién va phan chia trén, ban s€ phai do tim chon lya mét thir gi
d6 dé xem trén vo s6 kénh, dai khac nhau va hoan toan c6 thé 13 khi ban tim
duoc

nhimng gi 6 ma minh muén xem thi Chuong trinh d6 da dén hoi cham dut.

"Phan chia" la mgt qua trinh khong hé ngirng nghi. Néu ban con nghi ngo vé
diéu nay hdy xem qua bi€u do6 sau vé sy bung nd cua vi¢c lua chon :

Nganh "Coéng nghiép lya chon"

Su phan chia nay da dan dén viéc ra doi cua mot nganh cong nghiép maoi
duogc chi dinh dé ho trog moi nguoi trong viéc chon lua cua ho. Chung ta da
co nhac dén Zagat v61 cudn chi nam veé cac nha hang cua ho.

Ban c6 thé tim thiy & nhiéu noi nhitng 161 khuyén kiéu nhur nén mua nhiing
loai ¢6 phan, c6 phiéu nao. Lam sao dé tim dén mot nha si dang va thich hop
& Saint Louis hay cach dé tim ra mot Chuong trinh cao hoc phu hop trong
hang tram truong dai hoc trén ca nudc.

Mang Internet ngay nay ciing mau chong duoc d6 day nhimg thong tin loai
nay trén cac web site d€ ho tro cho ban co6 thé lya chon bat ctr thtr gi ma ban
co thé tuong tuong dén, tat cd déu hira hen vé1 ban mot mure gia that hap
dan.
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Céc loai tap chi danh cho ngudi tiéu dung ciing vay, dem dén vo sé thong tin
vé cac hang muc san pham du giong san pham. Van dé duy nhat tir cac tap
chi nay 1a nhiéu luc chiung néi dén san pham qua chi tiét khién cho ching ta
cang mu mo thém khi phai doc qué nhiéu.

Céc nha tdm 1y vé tiéu dung cho rang c6 qua nhiéu hang muc cac loai cho
chang ta chon lya c6 thé lam cho chung ta dién rd 1én vi ri ram. Hay suy xét
vé nhitng gi ma tién si Carol Moog d4 phai néi vé dé tai ndy : "Qua nhiéu thir
dé chon lua, va tat ca déu co thé dugc thoa man nhanh chong s€ khién cho
chung ta cir mai phai so do, tinh toan nhu la con tré. Trén goc do marketing
thi diéu nay khién cho nguoi ta ngirng cha tim va mat di kha ning quyét
dinh dung. Ho tur chdi va tim moi cach tu bao vé khéi bi kich thich qua dang
; ho nan long va danh phai chon bura."

Su liea chon 6 thé tré thanh dang so
Dé ché thuong duge dinh nghia 1a mot quyén luc banh trudng va dang so.

Va cling la thé dbi véi su lua chon. Vi su canh tranh dit doi, thi truong ngay
nay bi diéu khién bdi su chon Iya. Khach hang ngay nay c6 quéa nhiéu san
phém cung loai dé lwa chon nén ban s& phai tra gia gﬁn nhu tirc thoi vi nhitng
sai 1am cta ban. Mot khi pham sai lam, cac d6i thu cta ban 12p tirc gianh léy
thi phan ctia ban va qua 1a khong dé dang gi dé c6 thé gianh lai. Cac cong ty
khong chiu hiéu thau diéu ndy s& nhanh chong bi loai ra khoi cudc choi va
khong thé ton tai.(lic nay qua la dang sg).

Chiing ta di tirng biét dén nhitng thuong hiéu danh tiéng ma ngay nay da
khong con nghe dén nita. Chiing ta khong can phai liét ké ra day danh sach
clia cac t6 chirc ndy bdi vi ngay chinh ban ciing c6 thé nhd ra mot sé nhing
tén tudi timg danh tiéng do.

Ban phai hét svrc can trong

Néu ban b6 qua nhiing gi doc ddo ctia chinh minh va c6 gang 1a moi thir
danh cho moi ngudi, ban s€ nhanh chong chon vui nhitng gi 1a khac biét cua
ban. Hay xét dén truong hop ctia Chevrolet, mot thoi timg 1a loai xe gia dinh
day gia tri va chiém linh thi truong. Va khi Chevrolet c6 gang thém vao
nhimg gi 1a "dat gia", thé thao", "nho bé" vao tinh cach cia minh ho di tu
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loai bé su khac biét cua chinh ho. Ngay nay thuong hi¢u nay da bi nhitng
thuong hi¢u khac vuot qua va bo ho lai sau lung. Su khac bi€t cua ho tan lui
di cung v61 cong cude kinh doanh cua ho.

Néu ban khong cht tim dén nhitng thay d6i trong thi trudng, su klhac biét
clia ban ciing c6 thé mat di tdm quan trong cia n6. Hiy xét dén trudng hop
cua DEC, mot thoi da ting 1a mot nha san Xuét hang dau vé may tinh, ho da
khong chu ¥ dén nhitng thay doi trong cong nghé va ki thuat lam cho may
tinh ca nhan tré thanh mot luc tac dong chinh trong cac van phong. Su khac
biét ctia ho mat di tdm quan trong timg c6. Ngay nay DEC da chét va bj sat
nhap bé1 Compagq.

Néu ban cr phai chiu 14p bong boi cac dbi thii canh tranh 16n hon ma khong
bao gio thiét 1ap nhitng gi 13 khac biét ctia ban, ban s& mai mai yéu kém. Hay
xét dén trudng hop ciia Westinghouse, ho khong bao gio thoat ra khoi cai
bong ctia General Electric va ngay nay ho da khong con ton tai. Hay
Goodrich c6 thé sang ché lai cac loai vé xe nhung rdi Goodyear lai hudong
hét moi phf?m loi nhuén béi vi sy nham 1an gitra thuong hiéu cua ho voi mdt
thuong hiéu 16n hon, chinh vi diéu nay ma ho khong thé dugc phéan biét ra
trong tam tri nguoi tiéu dung.

Thé gi6i kinh doanh ngdy nay 13 mét thé gidi tan nhan.

Va cang luc cang tan nhan hon

Pimng cho 1a moi viéc roi sé an hoa tré lai. Chiing ta phai cam nhan rang nd
s& cang lGic cang tan nhin hon chi don gian vi cang ngdy cang ¢6 nhiéu su
chon luya hon nira.

Trong cudn sach mang tén "Nhanh hon" (Faster), tac gia James Gliek d3 noi
vé céi diéu co thé goi 1a mot tuong lai hoang da, "Su tang tdc cua hau nhu
moi thi". Hiy xem doan vin sau day cua cudn sach ndy :

Viéc ting trudong nhanh chong cua sy lira chon khién chiing ta bat budc phai
budc vao cai bay cua sy chon lya. Chung ta cang ¢ nhiéu thong tin, chung
ta cang tim kiém thém thong tin. Chiing ta cang c6 nhiéu sy chon lua chung
ta cang can thém nhiéu lua chon. Su phtre tap tao thanh su chon lua, su chon
lua thuc déy cong ngh¢ ; va cong ngh¢ sinh ra sy phtrc tap. Khong c6 su
phan phdi hang hoa, khong c6 viéc san xuat hidu qua trong thoi dai méi ngay
nay, khong c6 nhiing s6 dién thoai mién phi va chuyén phat nhanh va trén
hét ca néu khong c6 may vi tinh, sy lya chon di khong thé bung phat nhu
vay.
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Quy 6ng, quy ba, cac ban cua t61, chung ta van chua nhin thay mot anh sang
nao.
skskosk
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CHUONG 2 DU PIEU GI PA XAY RA
CHO PE NGHI BAN PQC QUYEN (USP)

Vao nam 1960, chu tich mot céng ty quang cao, Rosser Reeves, dugc biét
dén nhu mét ngudi tung kinh siéu thoat cho nhimg gi boc nd. Ong da viét
mot cudn sach noi tiéng mang tén Tinh thiee té trong Qudng cdo (Reality in
Advertising). Cu6n sach nay ctia 6ng da dugc chuyén dich thanh hai muoi
tam ngdn ngit khac va duoc st dung rong rii nhu mot cudn sach giao khoa.
Céch nay hay cach khac, c6 thé néi d6 1a mot khai dau cho mot thoi

dai marketing mai.

Trong cudn sach nay, ong ta gidi thiéu va dinh nghia mot khai niém duoc goi
la B¢ nghi Ban Doc quyén hay USP (Unique Selling Proposition).

Dinh nghia

Theo Rosser Reeves thi USP 1a mot thudt ngir chinh xac, vi vay ong ta da
dua ra mot dinh nghia ba phan cho khai niém nay :

1. M&i mot quang cao phai 1a mot dé nghi véi khach hang. Khéng chi 1a tir
ngir, khong chi 1a boc no, khong chi 1a mau mé. Mdi mdt quang cdo phai noi
voi1 tung doc gia réng "Mua mon hang nay, ban s€ gat hai tién ich dac bi¢t
nay."

2. Bé nghi d6 phai mot dé nghi ma cac doi tha khong thé hay khong co dé
cung cip cho khach hang. N6 phai 1a duy nhat -mot sy doc dao cia

thuong hi¢u hay mot minh dinh ma khong mot a1 khac ¢cé thé tao ra trong
mo1 truong chuyén biét cua quang cao do.

3. Bé nghi d6 phai manh mé& dé c6 thé lay chuyén dugc s6 dong (161 kéo
khach hang méi dén véi san pham).&

Ong noi tiép rang hau hét cac quang céo trong nhitng ngay nay déu 1a "mot
ngh¢ thuat mét moi ctia sy boc nd". Khong mang theo mot thong diép

nao thyc sy, dugc viét ra boi nhitng ngudi sang tao ¥ tudng (copywriter)
khong hiéu gi vé tinh thuc té.

Ban c6 thé cho 1a d6 1a mot cudc bt chién trong qua khir va y tudng nay cia

ong Reeves van con duogc chap nhan lau dai boi cac nha thyc hién quang cao
ngay nay.
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Sai lam.
Cugc but chién van dang tiép dién

Piéu bat ngd 1a cude bat chién d6 van con dang tiép dién trén vii dai quang
c40. Mot muyc béo trén trang dau cua to Advertising Age dugc an hanh sau
cubn sach trén ctia Reeves hai muoi by nam da cai chinh :

"Nhiing nha tho chong lai nhirng ké sat nhan" : Cudc tranh luan khéng
ngimg vé quang cdo -nghé thuat gay séc hay boc nd ?- da dén hoi gay can
véi co

may cn bang cho ca hai phia.

Muc bao nady, dai nhiéu trang, trinh bay vé cudc chién gitta nhitng nha sang
tao xem cong viéc cua ho 1a mdt hinh thirc nghé thuat va cam tinh v&i nhitng
nha marketing xem cong viéc cua ho 1a mot hinh thure thyuc té va duy 1y.

Mot nhéom muon giao két véi khach hang va nhom kia mudn lam mo mat
khach hang.

Pi dén luc chiing ta nén ngimg viée tranh luan va d6i dién voi khong chi
tinh thyc t€ trong quang cdo ma con vadi ca tinh thyc t€ trong thi truong.

Reeves o dau luc nay khi chung ta can den ong ?

Khi 6ng Reeves noi vé viée 1a khac biét, thi trudng lic d6 1a mot noi chén
con dé thd. Su canh tranh toan cau chua hién hiru. Trén thuc t€, theo nhiing
ti€u chuan cua ngay nay, cudc canh tranh thuc sy khong khoan nhuong da
hién hiru.

Khai niém vé viéc 1a doc quyén hay 1a khac biét trong nam 2000 1a quan
trong hon rat nhiéu so v41 nhiing ndm 60.

Trong khi nhitng cudc tranh luan vé viéc "lam mo mat hay khong 1am mo
mat" van dang nong bong, mot Trat tw The gidt Méi bat ngo da deén.

Ngay nay co nhleu cong ty ¢0 doanh sb con 16n hon s6 Tong thu nhap Quoc

dan ctia mot s6 quoc gia. Nam tram cong ty hang dau cua thé gi6i chi phoi
dén 70% thi truong thuong mai quoc té.
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Viéc hop nhat, viée thanh dat dién ra & khap noi khién cho ngudi giau lai
cang giau hon, 16n hon. Va cling vay, viéc canh tranh khong chi dit do1 hon
ma con la khon ngoan hon, gay can hon.

Pé c6 thé thang loi trong cudc canh tranh méi nay ban phai cha ¥ dén thuc té
trong cach xur sy ctia khach hang, khong chi vé con ngudi va thu nhap ma
con vé su phién 10ng ctia khach hang d6i voi nhitng san pham tuong dong
dang hién hiru.

Buorc 1 trong viéc xay dung thuong hiéu

Trén thi truong hién co rat nhiéu sach néi vé viée thiét 1ap va xay dung
thuong hiéu nhung chi cé rat it noi dén viée tao dung su khac biét. Va néu co
dugc noi dén thi cac tac gia ciing khong néi nhiéu va rd vé tam quan trong
cua su khac biét trong viéc thuong hi¢u hoa.

Hay xét dén viéc Young & Rubicam, mdt cong ty quang céo 1on va tai gioi
ctia thé gidi, da phat trién mot hé thong ma ho goi 13 "khoa hoc thuong
hiéu". Ho ndi rang "su khac biét" 14 yéu t6 dau tién. Hé théng nay dinh nghia
mot thuong hi€u va phan bi¢t n6 ra voi1 nhirng thuong hi¢u khac. Nhitng
thuong hiéu di ra doi nhu thé nao va da chét di ra sao khi ma sy khac biét
khong con.

Ho da noi vay, nhung thay vi di sau vao chu dé thue sy thi ho lai nhanh
chong chuyén qua nhirng su viéc nhu biéu dd stc manh cua thuong hiéu, su
hiéu biét, su ton trong, su thich hop.

Céac ban doc than mén, ching ta s€ di sau hon vao van dé nay. Néu su khac
biét da 1a yéu t6 chinh ctia viéc ra doi va chét di cia mot thuong hiéu, no
dang dé chiing ta bo thoi gian ra dé tim hiéu vé dé tai nay sau hon nita. (Ong
ban gia Reeves cta chung ta di tirng muén thé)

Tdm quan trong cua viéc la khdc biét

Viéc chon lya trong nhiéu diéu lya chon ludén duoc dva trén cin ban cta
nhirng sy khac biét noi tai hay ngoai tai. Cac nha tam 1y chi ra réng nhiing sy
khac biét c6 thé phan biét dugc rd rang va 1a nhitng gi chinh yéu ctia san
pham c6 thé dugc ghi nhé k§ hon boi vi chung c6 thé dugce ghi nhan mot
cach 1y tinh. Noi cach khéac, néu ban quang cdo cho mot san pham, ban phai
dua ra mot Iy do dé ngudi tiéu dung chon 14y san pham d6. Néu ban ¢

https://thuviensach.vn



thé cung luc vui tha véi 1y do d6 nita thi that tuyét voi.
Ti€c thay, duong nhu trén thuc t€ nhi€u nha quang cao khong hé nghi dén
viéc dem dén cho do6i1 tuong tiém nang mot B¢ nghi ban ddc quyén.

Hau hét nhitng nguoi ndy déu cam nhan rang viéc ban hang khong phai la
kho6 khan va nguoi ta chi dép i ung v6i1 nhitng cong ty nao khong c6 gang
thuyét phuc ho. Hon nira, nh1eu nguoi thu’ong cb cdi rang khong c6 gi du dé
goi 1a khéc biét dé gidi thiéu vé san pham. Piéu ma ho khong hé dé tam dén
1a thuc té thi, khong néi dén viéc thién ha co thich bi thuyét phuc hay khong,
khi phai lya chon trong mot ring san pham -ngudi tiéu dung dbi mat

v6i van dé phai hinh dung ra nén mua cai gi va khong nén mua cai gi. Néi
cach khac, viéc chon lua chi 1a van dé don thuan cua viéc quyét dinh. Chon
lya ttrc 12 quyét dinh.

Nguoi ta hinh dung thé nao

Céc nha tdm 1y da nghién ciru rat nhiéu vé viéc thién ha giai quyét van dé ra
sao. Ho da di dén két luan r::ing c6 bdn diéu cin ban anh huéng dén viéc
quyét dinh : truc gidc, suy nghi, cam nhan va cam giac. Thién ha thuong
quyét dinh dya trén bon can ban nay. Hay xét bon cin ban ndy trén quan
diém ban hang.

Ca biét hoa voi nhitng nguoi truc cam

Nhitng nguoi quyét dinh bang truc giac tap trung vao nhiing gi c6 thé. Ho
khong quan tdm dén nhitng ti€u ti€t ma chi cha trong dén tong the.

Loai ngudi truc cam nay thuong rat man cam véi mot chién luoce ca biét hoa
dua trén nhiing san pham cua thé hé ké tiép trong mot giong san pham. Khi
nhirng nha san xuat Advil vi thé hoa san phém ctia ho nhu mét loai "thube
giam dau thé hé méi", ho da tu phan biét mot cach hoan hao trong con mét
ctia ddm dong truc cam.

Nhitng nguoi truc cam hét sitc quan tim dén tinh kha thé cua nhiing gi sip
dén tiép theo. Diéu nay cho thay tai sao viéc ban hang cho nhitng nguoi truc
cam thuong ching té hiéu qua véi viéc gidi thidu cac thé loai mdi clia san
pham.

Cd biét hod voi nhitng nguoi suy nghi
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Nguoi suy nghi 1a nhitng ngudi phan tich, chinh xac va thyc té. Qua trinh
quyét dinh cua ho duoc d6 day thong tin va nhitng yéu to cam giac hay cam
tinh thuong bi bo qua. Nhitng ngudi suy nghi nay thuong c6 vé tan nhan va
bat can, nhung diéu nay 1a khong chinh x4c. Ho chi dang suy nghi ma thoi
(loai nguo1 nhu Henry Kissinger).

Loal nguoi suy ngh1 nay thudng rat min cam voi mot cudc tranh luan 1y 18
vé nhitng thyc té ctia mot san pham Chién luoc ca biét hoa cia BMW véi
cau chu dé "Mot may 1ai cudi cung" 14 hoan toan hiéu qua voi nhom ngudi
nay, nhat 1a khi ho trinh bay nhiing thyc té nhu thiét ké khi dong hoc, dé diéu
khién, dan may nhe cing véi nhitng phé binh ctia cac chuyén gia vé viéc
BMW van hanh ra sao.

- Ca biét hod voi nhitng nguwoi cam nhan

Nhitng ngudi thuéc nhom nay quan tim dén viéc cam nhan ciia nhitng ngudi
khac. Ho ghét kiéu phan tich kiéu hoc thirc va chi tuan theo y thich riéng ciia
ho. Ho thich dugc lam viéc voi nhiing nguoi khac va c6 kha nang trung
thanh cao do.

Nhitng ngudi nay 1a dbi tugng 1y tudng cho nhitng chuyén gia c6 bé ngoai
tdt. Chién dich quang cao cua Miracle -Gro, tu ca bi¢t hoa ho nhu mdt lya
chon ctia cac chuyén gia 14 hoan hao d6i vdi nhitng ngudi cam nhin nay.
Nhitng nguoi dep de, lich su ¢ gitta mot rung hoa va no6i chuyén voi nhau vé
nhing gi tuyét voi cia Miracle 1a mot chién lugce hoan toan ding véi nhoém
nguoi cdm nhan nay.

- Ca biét hod voi nhitng nguwoi cam gidac

Nhitng nguoi cam giac nhin sy viéc nhu noé la va rét ton trong thuc té. Ho c6
kha nang lam vi¢c tot v&i nhitng chi ti€t va rat it khi sai 1am. Nhiing nguoi
nay la tuyét voi trong viéc dat dé su viéc vao tong thé.

Chién dich ca biét hoa cua Hertz vé kha ning 1anh dao 1a mot Chuong trinh
hoan hao cho nhom ngudi cam giac nay, nhitng ngudi da bi€t 1a qua that
Hertz la s6 mot. (Hai muoi lam nam khong ngung minh dinh ng6i vi s6 mot
nay cua ho) P61 voi nhoém ngudi nay, ngoi vi nay chung té Hertz 1a tot nhat.

Mot diéu nén ghi nhan 1a ngudi ta thuong 1a nhitng con ngudi pha tron gitra
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bdn cin ban nay. Mot ngudi truc cam thuong cling 1a mot nguoi cam nhan,
ho cung ghét nhitng gi qua tieu tiet. Mot nguoi suy nghi thi cling thuong la
mot ngudi cam giac, nhitng nguoi thich thi lam viée vai thong tin.

Du sao thi tit ca moi ngudi déu quyét dinh mua hay khong mua theo cach
nay hay cach kia.

Ban ¢6 thé ca biét hod bat cir thir gi

Theodore Levitt, mot bac thdy marketing ctia Havard, di viét mot cudn sach
mang tén Su Sang tqo Marketmg (The Marketing Imaglnatlon) Ong nay
chac chan 1a c6 cung mdt ¥ kién véi Reeves khi tuyén bd trong Chuong bon
ctia cudn sach nay la ban c6 thé ca biét hoa bat cir mot thir gl.

Quan diém cua ong 14 gia tri cua san pham duoc ting thém bang cach cung
cap cho nguoi tiéu dung nhi€u hon 1a ho c6 thé nght hay can, hay du doan.
bicu nay co thé dat dugc vo1 nhitng ho trg hay dich vu cong thém.

General Electric dat 1ay diéu ndy bang cach tu van cho khach hang vé nhiing
khéc biét khé nhan biét trong cong cudc kinh doanh & khép noi trén thé gi01.
GE ciing hd tro khach hang voi nhitng dich vu cong thém ma véi chiing
khach hang cua GE khong con can thiét phai luu gitt by phan dich vu trong
thanh phén nhan su cua ho.

Thang may Otis ding cach chan doan tir xa nhu mot phuong cach dé tu ca
bi¢t hod. Vao gio cao diém & céac cao 6¢ vin phong, viéc thuc hién cac hoat
dong sira chita hay bao tri thang mdy 13 hoan toan bat tién cho khach ciing
nhu nhitng nguoi 1am viée tai d6. Otis van dung kha ning chian doan tir xa
ctia ho dé dy kién trudc nhitng gi ngin trd c6 thé xay ra va goi nhan vién cta
ho dén trudce tir sém dé thyc hién cac dich vu béo tri vao nhitng gio

ma thang may thua thot nguoi st dung.

Oral-B tao ra sy khac bi¢t véi nhirng ban chai danh rang c6 kha nang bao
cho nguoi st dung biét da dén luc can phai thay ban chai mai.

Ca biét hoa cac loai hang hod
Ngay cé trong thé gigi thuc pham ché bién ciing tim ra nhitng cach dé ca biét

hoa san pham ctia minh va tao ra mot B¢ nghi ban ddc quyén.
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Nhiing chién luoc thanh cong trong nganh nay c6 thé tom luoc lai véi nam
phuong cach :

1. Tinh cach hod. Chudi binh thudng c6 thé trd thanh loai chudi tot hon bang
cach thém vao cho chiing mdt nhan hi¢u Chiquita nho. Dole cling lam

nhu Chiquita v&éi mot nhan hiéu Dole nho trén nhitng trai dura ctia ho, ho
cling 1am vdy véi rau diép v6i mot nhan nho trén bao bi.

2. Nhan vdt hoa. Nha buon rau xanh Green Giant dung mdt nhan vat dé tu ca
biét hoa ho trong v6 s nhitng hang budn rau xanh trong nhiéu hinh thirc
khac. Nhan vat Frank Perdue cua ho tr& thanh mot nguoi1 kho khan ding
dang sau nhitng dua tré diu dang.

3. Tao ra mgt thé hé méi. Nhitng ngudi trong du da mudn cé biét hoa mot
loai du du 16n va dac biét. Thay vi goi chung chi don gian 1a 16n, ho lai g101
thiéu mot giong san pham méi véi tén goi 13 dua Crenshaw. Tyson mudn
ban mot loai ga thu nhd, nhung tén goi d6 khong c6 vé ngon an. Vi vay ho
goi chiing 1a ga mai to Cornish.

4. Déi tén. Poi khi mot cai tén co thé khién cho thién ha khong ham mudn gi
viéc an mot thtr mang cai tén d6. Nhu tréi 1y gai Trung Qudc chang

han. Bang cach doi tén nhitng trai Iy ndy thanh trai Kiwi, ho d& 1am cho
nhiing trai Iy nay tré nén mot thir trai dang dé ném thu.

5. Vi thé hod lai giong san pham. Thit heo van chi 12 thit heo trong sut bao
nhiéu nim qua. Tt ca nhimng gi ho da lam dé vi thé ho4 lai thit heo ladua ra
mot hinh anh tuéng twong vé nhiing con vat bé nho dam minh trong bun dat,
roi nhay 1én lan 1on cung v4i dam ga con va tré thanh mot loai "thit trang”
khac han. Mot ch chuyén doi ngoan muyc trong lic ma "thit dé¢" da 1a mot
nhan thirc duong nhién.

C6 y mudn 1a c6 phuwong cach dé khac biét hoa.

dkokok
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CHUONG 3 TAI TAO LAI PE NGHI BAN POC QUYEN

Rosser Reeves di c6 y mudn dé 1a khac biét.

Nhung bon muoi nim trudce, phuong cach dé ca biét hoa thudng chi dya trén
mot sy khac biét 1 rang giira cac san pham. Thuong 13 véi mot tién ich co
thé kich ban hoa dé so sanh véi cac doi thu.

"Lam sach hoi tho cia ban cung Iac véi ham rang cua ban," Kem danh rang
Colgate da timg noi nhu thé. (Vai nam sau, Crest dua thém thudc chong sau
rang vao kem cua ho va xem do 1a mot bPé nghi ban doc quyén cua ho.)
"Chai ctia chung t6i duoc rira sach truc tiép bang hoi nudc" 1a diém chinh
clia sy ca biét hoa duoc trinh by boi nha sang tao v tuong huyén thoai
Claude Hopkins sau khi thim nhép cong nghé ché tao bia ctia khach hang
ctia 6ng. (Sau d6 moi hing bia déu lam nhu vay. Nhung ong ta 1a nguoi dau
tién nhan manh dén tinh vé sinh ctia san pham.)

Tinh khoa hoc don gian van luén dugc nhiéu cong ty nhdm dén trong nhing
ngay dy. Anacin chang han, dung viéc phdi hop céc duoc liéu lam diém nhan
dé tu ca biét hod véi aspirine don chét hay aspirine vi phu liéu chong tac
dong phu. Cac nha hoa hoc c6 thé giai thich viéc phdi hop cac duoc lidu cta
Anacin ¢6 nhiing tic dong khac han d6i véi co thé con ngudi so véi aspirine
don doc.

Picu gi da xay ra

Ngay nay that 1a kho khin dé bam vao mot Dé nghi ban doc quyén hay mot
tién ich hay mot su khac biét cuia san phérn. Vi vay ma nhiéu nha marketing
ngay nay chuyén sang v6i nhitng khai niém khéc.

Mot phan 13 vi su xuét hién ctia qua nhiéu san phdm méi. Cac san pham moi
nay khudy dao tdm tri cia nguoi tiéu dung v6i nhitng luan diéu mau thuan va
nhitng khéac biét au tri. ("Luc nay ! Tartar tu tin véi mui vi tuyét véi ciia kem
bac ha tuoi mat.")

Mot ph?m nao do vi hau hét déu dap tra lai cac thé luc canh tranh hang dau
v6i thuyét "toi cling thé". Cac san pham canh tranh tryc tiép cang lic cang
tuong tu voi nhau. Cong nghé cho phép cac dbi thii canh tranh phan tich ky
va thay d6i hoan toan dang vé cta san pham trudc khi ban c¢6 co hoi thiét 1ap
tinh khac biét, tinh doc dao cua ban.

Mot phan nao d6 ciing do toc dd phat trién. Hay nghi dén nhiing cong ty nhu
Intel chang han di phat trién kha ning luu trit dit liéu ciing nhu van hanh véi
mot ty 18 khong ai c6 thé ngd trong ting nim mot. Hay 1a nganh kinh doanh
t3 16t tré em ludn thay doi, cang lac cang nho hon, gon hon mdi sau thang
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mot. Hau hét moi cong ty khong con kip ¢6 thoi gian dé nghi yén véi vong
nguyét qué cta ho.

Khi ban budc phai song con bang cach phai ludn doi méi hau nhu trong timg
ngay mot, qua la kho khan dé co thé ca biét hoa véi chi nhitng sy khac biét
clia san pham ma thoi.

Co thuc sy la "Méi" ?

Vao nam 1987, theo céc s6 liéu thong ké thi & My c6 14.254 san pham m&i
ra doi. Va dén nam 1998 thi con s cac san pham méi ra doi da 1a 25.181.
Diéu d6 co6 nghia 13 riéng & My vao nam d6 di c6 sau muoi chin san pham
méi duoc tung ra trong timg ngay mot. Nhung véi nhitng san pham méi nay,
sO lwong khong dong nghia vai chat lugng. Véi mot s6 lugng nhu vy nhung
hau nhu khong hé c6 chit dot pha k¥ thuat nao dang néi & chung, hau hét
van chi 1a nhitng thir gi da c6 va van dang co.

Michael Lasky, mot luat su chuyén vé ban quyén & Minneapolis, ngudi di
quan sat thi truong nhitng san pham méi trong hon hai muoi nim qua da noi
- "Hau hét cac san phém méi déu 1a nhai lai, ching da khong thuc sy 1a mot
sang tao, diéu cot yéu can c6 ctia mot ban quyén. Va diéu nay da tao thuan
lgi cho mot dbi thu canh tranh dé tung ra mgt san phém ma&1 vol mui vi
riéng, mot 1g1 khi kép hay mot cai gi gi do cua riéng ho."

Co qua nhiéu thir ¢6 thé 1a mot hinh dang riéng, dac biét cho san phém cua
ban.

Co thuc su duoc bao vé ?

Néu béan quyén cua ban thuc sy la mot sdng tao dot pha, ban sé dugc bao vé
da va chinh dang hay ban phai luon bao quanh san pham cta ban véi nhitng
tiéu tiét m&i dé kim duge chan cua cac di thu ctia ban.

Hai d6i thi1 10n cua thi truong ta 10t tré em, Procter & Gamble va Kimberly -
Clark tham chi da phai thoa thuan ngung viéc tranh kién lai va trao ddi voi
nhau céc ban quyén gay tranh cii. Cing nhau, ho d3 thao ting hon 70 % thi
truong ta 16t tré em trén toan nudc My. Va bay gid ho co thé dé bep cac d6i
thu canh tranh nhé hon véi nhitng moén bdi thudng vuong gia, giai thoat cho
khach hang ctia ho khéi méi lo ctia viée ro ri, rach, thing cua cac ti 16t.

Ban nghi sao ? Ban ¢6 cam thdy may man vao ltic nay khong ? Ban c6 sin
sang dé nhao vao thi trudng hay cudc chién vi nhitng chd ngdi cta cac em bé
khong ? Néu c6, ban ciling phai can than va sin sang dé ddi pho v6i nhitng
tran mua kién tung ma nhiing dua tré khong 10 ndy sé d6 xuéng dau ctia ban.
Nhung ciing c6 mdt diéu ngac nhién dang hai long ¢ day. Cac loai bao ho
ban quyén nay thuc ra chi 1a mot ngoai trtr chir khong thuc 1a mot diéu luat.
Nhat bao Wall Street da nhan xét : "Xuyén subt trong cudc kinh doanh céc
san pham tiéu ding, cac nha san xuét cua cac thuong hiéu nhé thuong dao
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qua, dao lai, truot sat dén 1an murc phap ly cubi cling cua cac ban quyen ma
ho ¢ gang nhai lai y tudong dé khong méc vao ti dn cdp ban quyén." Nhirng
san pham nay chi 1 nhitng san pham twong tu ma thoi.

Lam sao ho c6 thé 1am duoc diéu nay. Nhitng cong nghé mdy tinh méi day
sttc manh cho ho kha nang rd roi ra mot y tudng, tung ly ting ly mot va roi
rap lai mot cach khac han.

Phén tich t6i gidi han cudi cing

boi khi, can bénh cuéng phan tich, ra ro1 su canh tranh ra trng manh lai 1a ra
r01 chinh minh ra tirng manh. Piém doc dao cua su 13 khac biét, néu c6 hién
hitu, cling khong kip c6 co hoi dé boc 10.

Robert McMath, trude dy 13 mot nha diéu hanh cua Colgate Palmolive va
nay la mot nha tu van. Ong nay thuong thich tha ké lai cau chuyén vé loai
dau gbi dugc goi 1a Wash & Comb khi dugc tung ra thi trudng thir nghiém.
Loai dau nay hira hen s& 1am mat di ndi lo phién vé toc rdi. Cac d6i thu trong
thi truong hét sirc quan tdm dén né. McMath bat dau nhiing hoat dong cta
minbh.

McMath néi : "Chi riéng mot minh cong ty tu van cta ching toi d3 mua trén
3.000 chai. Vi két qua do, Wash & Comb hoan toan c6 vé 1a mdt loai dau
g0i s& chiém linh thi truong. Nhung diéu dang noi 1a khong phai nhiing
nguoi tiéu dung thyc da mua chung ma lai 1a nhitng tay marketing khac. Va
khi Wash & Comb duoc tung ra thi trudng qudc gia nd d 1anh nhan lay that
bai.

Piéu twong tu ciing da xay ra khi Hunt Wesson, chi nhan cia cong ty bap
rang Orville Redenbacher, vao cugc nghién ctru mot thuwong hi¢u méi tén la
bap rang don Cracker Jack. Pau tién ho mua sach moi ké hang ctia bap rang
don Jack, tham chi con mua si & kho hang Grand Union. Mgt nguoi diéu
hanh cua si€u thi binh luan réng hau nhu chi ¢c6 mdi minh ho 1a khach mua
duy nhat ctia thuong hiéu trén. Chung ta khong con ngac nhién khi bap rang
don Jack duogc tung ra thi trudng quéc gia va lanh l1ay két qua toi té. Hunt
Wesson khong con mua chiing nira.

Khong phai 13 bat kha

Chung t6i khong mudn néi 13 viéc khac biét hoa san pham 1a bat kha, ching
t6i chi mudn néi 1a qua 1a kho dé ca biét hoa mot san pham.

Cu moi vai nam Gillette lai tai sang tao lai cach cao miit. Dau tién 1a véi loai
hai ludi, roi hai ludi tu diéu chinh, r6i hai ludi c6 bao vé va lic nay 1a ba
lu6i (Mach 3).

Trén bé nodi thi rd rang Mach 3 chi 1a mot loai san phém moi.

Nhung ngam ngam 1a ca mot qua trinh lam viéc toat mo hoi, s6i mau mat va
mot niém dam mé ctia mot cong ty phai thudng xuyén loai bé nhitng gi con
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vira moi la loai ban chay nhéat.

San pham Mach 3 d3 tiéu ton 750 triéu d6 la trude khi c6 thé ra mat véi
nguoi tiéu dung. Ho da phai ding ky ba muoi lam ban quyén chung quanh
san pham d6 nao 13 "ludi dao trén cing mot mat phang", ludi khong "cha
sat", diém "can bang vé phia trude" v.v... (Nghe it nhu 14 chi tiét cia mot
chiéc Ferrari)

Két qua cta nhitng nd lyc sang tao nay 1a mot thi phan virng vang trong thi
truong dao cao mat toan cau. D6 chinh 1a sy khac biét.

Cai tién, nang cap va tai tao

Cung cong ty, cung k¥ thuat, san pham khac.

Ban chai d¢anh rang Oral-B khong hé gidi thiéu mot loai ban chai nao méi
trong sudt hai muoi bay nim cho dén khi Gillette lam diéu do.

Gillette d thanh 1ap mot doi ngii voi 150 ngudi dé nghién ctru loai can cao
mit c6 thé thay ludi. Két qua hoat dong cua doi ngil nay 13 mot sudi nhing
san pham mai bao gom ca mot loai chi théu moi bang soi ddc quyén va loai
ban chai danh ring tién tién hang dau.

Néu ban dang nghi dén nhitng diém dic thu cta san pham dé ca biét hoa, ban
nén khon ngoan hoc tap kiéu thirc hoat dong cua Gillette. Cai tién, nang cap
va tai tao.

N6i cach khac, hay di nhitng budc 16n hay 1a dimg nghi gi dén viéc tién budc
ca.

Piéu van thuong x4y ra 1a hau nhu cac cong ty khong quan tdm may dén
nhiing gi 1a khac biét cua ho. Volvo da tung 1a nha tién phong trong khai
niém xe hoi an toan va nhan manh vao diém nay nhu 1a sy khac bi¢t cua ho.
Ho d3 gi6i thiéu mot sd ¥ twdng an toan nhu cau tric timg b phan riéng, tai
khi & cira hong va dén bao tdc do. Nhung trong nhitng nim gan day ho di bi
bo lai phia sau trong khai ni€ém an toan b1 cac loai xe van hanh be‘ing banh
trude hay hai cau.

Ngay nay trong khi nguoi Nhat dang bat dau néi vé nhiing thiét bi dién tir an
toan thi Volvo lai nham vao nhiing loai xe mui tran thé thao hay hai chd ngdi
khong mang lai cam giac an toan mot chit nao. Ho da khong con cht tam
dén diéu da lam cho ho 1a khéc biét.

Ga cay va am thanh tuyét hdo

Ga gia vi la mot san phAm méi va an khach. Ga cua Popeyes duoc phuc vu
theo phong cach quay Cajun qua that 1a chat luong, khong hé noéi qua mot
chut nao. "Chiing t6i c6 mit dé Nudec My khong con nhitng con ga vo vi," ho
d3 quang cdo trén truyén hinh vé ho nhu vay.

Ngan sach quang cdo 12 triéu d6 la cuia Popeyes cha 14 gi khi so sanh voi doi
thi khong 16 Colonel cia ho. Nhung diém dic biét trong san pham cua ho
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chinh 1a mot diém khac biét nong bong da dé dua ho vuot qua nhimng
Church's Chicken va Chick-Fil-A dé trd thanh nguoi thir hai trong cac nha
hang ga quay chi sau KFC.

Loai may thu thanh Wave cua Bose lai 1a mot y tuéng 16m khac nira cho su la
khac biét. Quang cdo cua ho noi : "NO6 ¢6 vé nhé cho dén khi ban bat nut
khéi dong."

P6 1a mot may thu thanh khong giéng bat ctr mot thir thu thanh nao khac. N6
con nhé hon mdt hop dung banh nhung dem lai mot am thanh tran dﬁy va
phong phu. Am thanh cua n6 duoc phat ra tir mot loai loa dinh huéng am
bay bo dugc bao hd ban quyén. San pham tuyét ky nay da dua Bose 1én hang
ngil nhitng tén tudi dang trong vong trong k¥ nghé thu phat Am, mot thir tot
nhat.

Mii luc bung nd ngay ca véi mot gia co thé néi 1a cao, 349 d6 la mot Wave.
Bén kia san pham va tién ich

Cac d6i thi sé di theo 16i ctia ga gia vi va am thanh tuyét hao cht ? Thudng
la nhu vay theo nhu két luan duoc viét trong Tap chi Nghién ctru Quang cio,
ho cho rang :

"Thuyét 't01 cling thé' van 1a mot lyc dan dau trong canh tranh. La canh tranh
c6 nghia 13 hoat dong nhu va gidng véi mot d6i thu thanh cong. Nhiing kiéu
sao chép nay khong chi gidi han trong viéc phat trién nhitng dic diém phu
(baking soda trong kem danh rang hay v.v...) ma con ngay ca véi nhirng dac
thu chinh trong san pham (moi giong xe hién nay déu chi trong vao téc do,
an toan, tiét kiém v.v.. D"

Ban c6 thé théy do, sang tao ra va roi bam chic vao su khic biét 1a hoan toan
c6 thé nhung do6 1a mot cong viéc phai noi la cuc nhoc.

==Canh bao cua Ted Levitt

Mot trong nhitng nguoi c6 thé nodi 1a cha dé cua marketing, Ted Levitt ctia
truong Havard d3 co nhitng suy nghi sau dé noi vé dé tai ndy trong cudn sach
Suy nghi vé Quan 1y cua ong :

"Su khéc bi¢t 1a mot trong nhiing hoat dong chién lugc va chién thuat quan
trong nhat ma moi cong ty phai noi theo. Moi thir déu c6 thé 1a khac biét,
ngay ca nhirng thir thong dung nhu xi mang, cao su, lda mi, tién, v.v...

Thuce ra khong c6 mot thir gi 1a thong dung ca cho dén khi ngudi ta nghi va
cho no la thong dung. Moi thir déu co thé 1a khac biét, va thuong 1a nhu vay.
Hay nghi dén nhirng thr nhu xa bong, bia, dau tu ngan hang, the tin dung,
vat li¢u thép, dich vu ho tro, gido duc. Khong c6 1y do dé cho bat ¢t mot
cong ty nao phai bi chin 16i chi vi hang ho4 cta ho 13 thong dung va chi co
thé canh tranh bang gia ca ma thoi. Ching ta da thay nhiéu cong ty van bam
chic 1ay nhing gi 1a thong dung va rdi nhan chim gia ctia ho dén mirc cuc
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thap nhung roi van bi loai ra khoi cudc choi."

Trong nhitng chuong ti chiing ta s& xem qua hang chuc cach dé c6 thé 1a
khac biét va mé rong méi truong xem xét dén ca cac dich vu chung quanh
san pham.

Nhung trude hét chiing ta can phai canh giac voi mot vai diéu. C6 nhitng y
tudng thoang nhin qua rat hap dan nhung chung hiém khi c6 thé tao thanh su
khac biét cho ban.
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CHUONG 4 PINH HUONG VAO KHACH HANG HAY CHAT
LUQNG HIEM KHI LA NHUNG Y TUONG KHAC BIET HOA

Néu ban sinh séng va lam viéc & New Jersey, ban s€ phai lya chon mot trong
hang trim ngan hang cho tién bac cta ban. Nhiing siéu ngan hang nhu
Chase, nhitng ngan hang trung binh nhu Commerce hay nhiing ngan hang
cong dong Quy tiét kiém Columbia. Khach hang lam cach nao dé co thé
chon dung noi ma ho can dé gin giit nhirg ddng tién ctia ho.

Trong cudc chién ndy, qua dai phat thanh, chung ta nghe thay giong noi cta
Bob Cox -tong giam ddc ctia Summit Bank, mot ngan hang tri gia 20 ty d6
la.

Chung t6i ludn tim kiém nhitng phuong céch t6t hon dé phuc vu ban.
Khong mdt khach hang nao lai 1a nho dbi véi chung toi.

Khong mot nhan vién nao 1a qué 16n.

Chuing t6i ludn co gang dat dén nhitng gi hon nita.

Xin 16i, nhung thua dng Bob, nhiing y tuéng kiéu nay khong mang lai su
khac biét trong thé gidi canh tranh. Céc d6i thu ciia 6ng ciing doc nhiing
cudn sach gidng nhu dng di doc va ciing di cung mot dudng giéng nhu dng
da di.

D61 voi nhung khach hang ctia Summit Bank, dich vu va chat luong hop ly
la nhitng diéu nam trong du kién cua ho. D6 khong phai 1a nhiing gi quyet
dinh.

N6i cach khac, chat luong 1a dicu phai ¢ trong nhiing ngay nay, khong phai
14 mot khac biét. Hiéu va yéu mén khach hang ciing 13 diéu tat yéu, khong
phai la mgt khac biét.

Cudc chién vé chat lugng

Phai, thap nién 90 da ching kién mét cudc chién trén truong truong vé chat
lugng. Cac nha lanh dao kinh doanh can dén nhitng cong cu va ky thuat dé
do luong chat luong. Mot d6i quan gdm nhiing bac thay va nhimg nha khoa
bang xudng dudng cing véi sach va nhimg cudc but chién vé viéc 1am sao
dé xac dinh, du doan va bao dam dwoc cai sinh vt luén mudn tron chay goi
1a chat luong do.

Chi trong nam 1993 di co t&i 422 cudn sach duoc xuét ban vé dé tai chat
lwong nay, ngay nay chi con lai mot nira con sb d6. Va khach hang ngay nay
c6 thé nhin thay chung quanh ho nhiing cudc cai tién chét luong dién ra
trong tirng ngay mot. Xe cang ngdy cang tot hon. Cac thiét bi cang lic cang
bén hon. M4y tinh ngdy mot manh hon, tién dung hon. V.v...

Tong bién tap clia cong ty trung cau ¥ kién Roper Starch Worldwide giai
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thich vé diéu nay nhu sau : "Ngay nay moi thuong hiéu déu phai nd luc hon
dé vuot 1én. Ho can phai ludn di trude dé dap tng kip v6i nhu cau ciia khach
hang. Khach hang van ludn 1a thugng dé. Va diéu nay c6 vé khé long ma
thay doi duoc trong mot thoi gian ngan. Nhu cau ctia khach hang khong
nging tang trién ciing voi nhitng cai tién cta nén kinh té. Cang luc ho cang
doi hoi hon."

Ai 12 nguoi chién thang cung véi chat lugng

Ai trong chung ta lai khong thich tha v6i nhirg san pham duoc cai tién tot
hon hay mot bao dam chac chan khong c6 sai sot ?

Chat luong c6 mang lai cho chiing ta nhiing diéu nay hay khong ? Van con
d6 nhitng phién toa & ngoai kia dang sin sang cho diéu nay.

Mot tham do ciia vién nghién ctru Gallup vé xa hoi My ddi véi viéc kiém
soat Chat lugng cho thay chi ¢ 28 % nhiing nha diéu hanh duoc phong van
no6i rang ho dat dugc nhitng két qua rd rang tir nhimg sang kién chét luong
cua ho.

MGt tham do tuong ty cua bo Thuong mai va Cong nghlep Anh cho thay,
cac mau thiét ké va tién hanh cta cac hé thong san xuat tién tlen trong 86%
cac cong ty duge nghién ctru khong dem lai chut cai tién nao vé chat luong,
tinh phong pht hay bén bi. Va con té hon nita, 43% céc cong ty ndy khong
hé cai thién duoc chut nao vé vi thé canh tranh téng quat cua ho.

Cudc chién vi sy hai long ctia khach hang

Néu chat lugng chi la mgt cudc chién thi viéc tin cong vao khach hang la
mdt cudc xam chiém.

Mot nghién ctru duge an hanh trong Havard Business Review cho riang céac
cong ty c6 thé cai tién loi nhuan it nhat 1a 25% bang cach giam thiéu nhiing
khuyét diém vé khach hang 5%. Ban thdy d6, hoi coi bao dong di rung 1én &
khap noi, khip chén.

Cac cudc hoi thao, sach vo cling nhu cac nha tu van d3 néi véi ching ta hang
ngan cach dé loa mat, dé yeu, hop tac va dya vao cai con nguoi duoc goi la
khach hang nay.

Chung ta da duoc nghe né1 rang khach hang 1a nguoi cong su. Khanh hang
1a nha diéu hanh cao cap. Khach hang 1a thuong dé. Va khach hang 1 nhimng
con budm von hoa, ho dén véi nhirg noi ndong nan huwong sic va rdi ra di dé
dén v6i nhitng noi moi goi hon. (Pimg thic mac vé nhimg diéu nay ma chi
nén tu hoi tai sao ?)

Nhiing dap ung phan hoi tir khach hang c6 nghia 1a nhitng mén qua. Mdi
mot 101 phan nan déu 13 nhitng moén qua véi nhitng ai thuc su biét va yéu
thich viéc kinh doanh. Cudc Hau Marketing tbt nhat 1a gilt dugc khach hang
cho ca mot doi. Hoc tap dé biét cach quan 1y thoi gian cta khach hang.
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Nhirng diéu nay du dé hudng ban td1 mot thé gi61 khong phai vi 191 nhuan.
Cung vo1 mot thé ky da tr61 qua, Kotler va Quan tri Marketing da két luan,
"Mot cac thyc té, moi cong ty ctia hom nay déu phai ludn san sang dé lam
hai long khach hang cua ho. 'Ching ta lam tat ca nhirng gi duoc yéu cau' 1a
diép khuc hang ngay."

DPuong nhién van phai c6 nhitng ngoai trir ngay ca & trong khai niém nay.
Ciing nhu véi cac hing hang khong qudc gia, ho bay cao cing voi nhiing ghi
nhan ky luc vé sd lugng hanh khach trong ndm 1999. Du sao thi d6 ciing
khéng phai 1a nhitng thoi gian bung nd vé hanh khach. Cac khiéu nai cling
nhu phan nan cling dugc ghi nhan, phong ¢ chat chéi, hanh 1y hu hong,
thong tin khong hoan hao hay sai lam vé nhiing su cham tré v.v. ..

Nhitng dam bay

Vao nam 1983, American Airlines gidi thi€u cdi khach hang chuong trinh
Thanh qua A cua ho. Luc d6 ho cho ring viéc nhan thudng tir cac dam bay
vO hang hang khong cua ho s€ dem lai :

1. Tang trudng long trung thanh doi véi thuong hiéu.

2. Gianh lay khach hang tir nhitng doi thu cia ho.

3. Ca bi¢t hod American khoi United va nhitng hang hang khong khac.&
Chuong trinh Thanh qua A c6 thé khoe khoang véi 29 triéu thanh vién trén
khap thé gidi vao luc d6. Nhung diéu ma cac nha quan 1y khong theo kip 1a
su dap tra cua cac d6i thi voi ciing mot loai hinh. va ho ciing hong thé huy
b6 chuong trinh da cong bd.

Ngay nay, moi hiang hang khéng déu c6 chuong trinh ghi nhan cac dam bay
cua riéng hg. Aloha Airlines voichuong trinh Aloha, Thai Airwways voi
chuong trinh Vuong Lan v.v...

Céc hang hang khong du kién nhiing viéc nay 13 dé ban vé cht khong phai 1a
cho khong nhiing vé hang khong cua ho. Bit hanh htya, cac chuong trinh
bay thu’(mg xuyén duoc dy kién 1a mot mo vang cua dich vu khach hang lai
dem dén nhiing tac dong khong mong muon

- Giam bét nhu cau mua & mot sO tuyen bay.

- Giam thiéu so luong vé & mot s6 tuyén du lich théng dung. (nhu
Hawaii...)

- Lam phién 10ng nhitng khach hang khong thé ghi nhan du s6 dam bay
cua ho.&

Leonard Berry, gido vién vé marketing va giam d6c chuong trinh nghién ctru
ban 1¢ cua dai hoc Texas A&M, da guong gao két luan vé viéc nay : "Diéu
ma ho da khong tinh dén 1a khac biét hoa nhitng tuyén bay tai tro cho nhitng
khach hang bay thuong xuyén sé anh huong dén gia thanh va loi nhuan.
Khai niém khach du hanh thuong xuyén dya trén lgi ich ciia nhiing khach
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hang bay nhiéu 1a mot khai niém qua dé bat chude."

Thuy triéu dang 1én

Khach hang cang doi hoi hon, cang khon ngoan hon thi cac cap do
marketing lai cang phai tang thém.

Ngay nay dén ca mot tiém banh vong dia phuong ciing ¢6 chuong trinh
ngudi mua thudng xuyén cia nd. (Nira ta banh vong mé u ? Toi s& dong dau
1én cac cua ban.)

Mot dia CD khong c6 tiéng, mua tir mot dia chi trén mang khong co tiéng
cling dugc bao dam s€ nhan lai tién néu khong nhu y. (Va ho tu hao voi diéu
nay.)

C6 dang lac nay 1a tuyét voi dé 1am mot khach hang hay khong ?

Néu khach hang dy kién tir ban qua nhiéu va tir ¢6 1am giam gia tri nhitng
dich vu ma ban dang cung cép, diéu nay khong dua ban dén buée duong
cung. Chung chi gilt ban ¢ lai vo1 cudc choi.

Ban hdy nhd, moi ddi thu ciia ban ludn ¢6 gang ching t6 tinh yéu cua ho voi
khach hang cua ban, qua thé.

Than thoai

Viéc dugce ghi nhan cao tai cac co quan do luong chat luong hay tham chi
gianh duogc giai thuong vé chat luong tir nhitng su do luong nay ciing khong
bdo dam cho ban su thanh cong. Nhiing ngudi gianh dugc cac gidi thudng
loai ndy van phai chimg kién nhiing gié tri ¢ phiéu ctia ho bap bénh, phat
trién san pham cham tré va ton hang dong tién vao nhing cong cudc kinh
doanh méi.

Than thoai marketing cua nhitng nam 90 13 day, "phuc vu khach hang" 1a tén
cau tro choi méi nay.

C6 rat nhiéu nhitng nha marketmg van dang song trong thé gidi cia mong
tuong. Ho tin tu:0'ng vao mot giac mo v€ mot thi truong trinh nguyen Do la
mot niém tin vé viéc marketing chi 1a mot cuoc choi tay do1 bao gdm chi co
cong ty cua ho va nguoi tiéu dung. Trong glac mo nay, mot cong ty phat
trién mot san pham hay mot dich vy duoc thiét ké ra dé hap dan cac nhu cau
clia ngudi tiéu dung va rdi st dung marketing dé gt hai nhimg thanh qua tir
do.

Nhung khén thay, & day hoan toan khong c6 nhiing thi truong duoc coi 13
trinh nguyén. C6 mQt thu:c té marketing 13, mot thi truf(‘)’ng ham chtra nhiing
ngu’oq tiéu dung du’oc nam gitr mot cach manh m¢ hay yeu kém dang duoc
nam gitt boi vo s6 dbi thu tryc tiép ciing nhu glan tiép. Vi vay, mot chién
dich marketing phai bao gom ca viéc gin giir 1y khach hang ciing nhu phai
cung luc 161 kéo khach hang cua céc dbi thu canh tranh ctia ban.

Do 1a viéc ma chi c6 su khac biét mai c6 thé 1am cho ban. Khong phai chi la
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viéc hiéu biét vé khach hang. D6 13 vé viéc lam sao dé khach hang biét vé
ban.

Su hai long chéng lai su rang budc

Can phai nh¢ 1a : 1am hai long khach hang khong phai 13 rang budc khach
hang.

Céc nghién ctru tir Vién Chat luong Qudc té cho thay

- Hon bén muoi phan tram nhitng khach hang cho biét 1a hai long da thay
d6i nha cung cip cta ho khong chit ngai ngan. (qua nhiéu chon lya, qua it
tho1 gian.)

- Tam muoi chin phan trim nhiing ngudi dang so hiru mot chiée xe cta
mot hing san xuat nao d6 déu noi 1a ho hoan toan hai long véi chiée xe cia
ho va sau muoi bay phan trim c6 y dinh s& mua mét chiéc xe khac cung
nhan hicu.

- Nhung, khong c6 t6i hai muoi phan trim lam nhu di néi.&

Tat ca nhirng con ngudi dang yéu duogc goi 1a khach hang nay ma ban da ban
ron yéu chiéu, ho c6 thé phan bdi ban bat ¢t 1ac nao cho du ban di cb géng
dén bao nhiéu.

Hay xxem thir nhitng gi d4 xay ra cho Nordstrom, dng vua ctia nganh dich
vu. Vao ngay 19 thang tu, 1999, mdt muc bao trén to Business Week voi tua
dé "Dich vu tuy€t vo1 chua phai la da du". Muc bao noi vé nhirng gi la mai
luc tudt ddc, loi nhudn dang budn hay la cd phﬁn mét gid. Muc bao cho do la
két qua tir viéc mo rong qua dang cua Nordstrom.

Nhung 6ng William E. Nordstrom lai cho rang : "Chung t6i da khong theo
kip v6i nhitng nhu cau doi thay cua khach hang."

Ong Bill a, dng da bi phan bdi.

Michael Porter vao cudc

Ong ta c6 thé 1a mot gido su danh tiéng cta trudng kinh doanh Havard ctia
moi thoi, 6ng da c6 biét bao nhiéu diéu dé nodi vé su 1a khac biét trong nhiéu
nam qua.

Trong mot tuyén tap cac tham luan du:0’c an hanh gan day clia ong mang tén
"V¢é su Canh tranh", Michael Porter cudi cung da dit chat lugng va niém
dam mé khach hang tro lai dung vi tri cta chung. Ong ta da 1am diéu do6
bang cach vach ra mot dudng phan biét gitta hiéu qua hoat dong va vi thé
chién lugc.

Hiéu qua hoat dong chi c6 nghia don gian 1a trinh dién cing mot hoat dong
t6t hon 1a d6i thi cia minh d3 trinh dién. Piéu ndy c6 thé 1a mot ngudn cia
nhing thanh qua canh tranh ngan han, nhung trong cudc dua dudng dai no 1a
hoan toan vo6 nghia.

Khi cac cong ty dua tranh voi nhau dé ty khang dinh, Porter nhan xét, ho lai
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cang tré thanh giong v4i nhau hon.

Thay vi vy, 6ng noi, cac cong ty can phai vi thé hoa chinh ho lai mot cach
khac biét han voi ca d6i thi. Piéu ndy c6 nghia 1 tim ra mot diém khac biét
doc dao va day ¥ nghia trong nganh nghé cua ho.

"Hi¢u qua hoat dong c6 nghia la cac ban chay trong cung mdt cugc dua
nhanh hon, nhung vi thé chién lugc co nghia 1a ban chon viéc chay trong
mdt cudc dua khac bot vi d6 13 mot cude dua ma ban da chon dé ty minh
chién thang"

Gi4o su Porter d nhin thdy vén dé.

Diéu co thé xay ra

Ngay tir ddu ctia chuvong nay, chung ta di noéi rang viéc dinh hudng vao
khach hang va chét lwong hiém khi 1a mot cach dé tu 1a khac biét.

Midwest Express Airlines 1a mot trong nhitng trudng hop hiém hoi do.

Ho 1a mdt hang hang khong khu vuc cuc ky thanh cong da thuc su tao dugc
viéc dinh hudng vao khach hang va dich vu la su khac biét cua ho. Ho c6 ca
phé mién phi va bao chi cac loai & phi trudng. Thit nuéng va tom cho bira
tdi. Nguoi thyce hién dich vu than mat. Chd ngéi lubn thoai mai.Va trén tt
cé, tat ca nhitng diéu trén cha yéu 1a danh cho nhitng chd ngoi binh dan. Ho
chu trong vao nhimg nguoi di lai thudng xuyén theo doan thé 1a chinh.

Piéu d6 da dén ra sao

Chu yéu 13 vi loi nhuén, cac hing hang khong 16n ngay nay chi lo lang phuc
vu cho nhiing chd ngéi hang nhat 1a chinh. Chinh vi dé c6 thé phuc vu tdt
hon nita cho nhom thiéu sb nay, nganh cong nghiép hang khong di co gang
16i kéo nhitng hanh khach ¢ cac hang khac bang moi cach va lam cho nhiing
cho ngéi trén chuyén bay cua ho tré thanh chat choi, bat tién.

Bat ké nhitng diéu nay, ho van ning chi phi ctia nhitng chd ngdi cian ban nay
1&n dén hét mic ¢ the.

Tat ca nhiing cach tinh toan trén di 1am phién long cho giéi hanh khach binh
dan, va két qua 1a nhitng nguoi ndy bong tu dong roi vao cai bay tinh ciia
Midwest voi nhitng chuyén bay truc tiép ctia ho.

Vay bai hoc vé dich vu nhu 13 mot yéu td khac biét trong cau chuyén nay la :
Qua that ban co thé ap dung chién lugc nay. Nhung chi khi ma cac dbi thu
ctia ban du kho khao dé yén cho ban thuc hién diéu nay.
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CHUONG 5 SANG TAO KHONG PHAI LA MOT Y TUONG DE
LA KHAC BIET

Trong cudn "tinh séng tao trong marketing", Rosser Reeves da cuc lyc chi
trich nhitng gi ma 6ng coi nhu nhu:ng quang céo tam thuong va khong hi¢u
qua Nhitng khai niém kiéu nhu "giadu huong caramel that", "Vi tot nhat timg
6" hay "ém 4i cuc ky" dd 1am cho nhitng cdu chir cua 6ng day gian di.

Tuy khong dat dén nhiing tiéu chuan dé ban hang ctia Reeves nhung it nhat
chung ciing 1a mot c¢b gang dé ban. Thién ha s& dap Gmg vdi cac quang céo
ngay nay ra sao ddy néu chung khong cb cong dé ban mot cai gi d6. Hay
xem thtr mot s6 khai niém dang 14p day cac tap chi hién nay : "Bat dau mot
cai gi." "Thyc tdm chao don." "Thay doi thé gidi véi su quan tam" "Cac ban
diéu khién chung t6i." "Mé rong moi kha niang."

==Cai bﬁy cua su séng tao
Su boc no di duoc thé chd boi nhitng gimumo. VO s6 nhirng quang cao
ngay nay da qua sang tao hay trinh dién dén mic khé long ma noi rd vé cai
ma ho muén quang cdo.
Hay xem thtr m0t quang cao nguyén trang cua J.P. Morgan, mot trong nhiing
cong ty tai chanh hang dau thé gioi.
Quang c4o nay khong c6 cau chil dé, chi c6 hinh mot mit nguoi dang nhin ra
tir trang bao va mot vin ban viét : "Tdi chua bao gid duoc sap xép dé tot hon
khi d3 dat duoc cai tot nhat. Toi khong con chut ham thich nao khi d hai
1ong. T6i khong bao gior nghe sai khi da thau hiéu. T6i lam nan 1ong nhing
ngudi nghi ngai. T6i 1a kho khin khi can thiét. Toi 1a dé dang khi d6i mat
vo1 su hoan hdo. Toi lam viéc cho J.P. Morgan."
Piéu gi 1am cho J.P. Morgan khéc biét
Do 1a nhitng suy nghi dep. mot van ban dep. Nhlrng J.P. Morgan dang cb
thuyét phuc nhiing ddc gia cua tap ch1 Fortune vé cai gi ? Rang ho 1a mot
cong ty an hanh nhu’ng thong dlep an tuong ctia nhan vién cua ho ? Rang
nhan vién cta ho ¢d gang nhiéu hon ? Khong dau. Hon nira chung ta khong
bao gid tin tudng dé giao pho tién bac ciia ching ta cho bt ctr mot nhan vién
xa la ndo ca, chung ta chi giao tia san cua chiing ta cho mot cong ty tim c&
va thanh cong.
Cai lam cho J.P. Morgan khac biét khong la gi ngoai mot sy mu mo, khong
rd rang. D6 1a viée ho thira huong mot gia tai 150 ndm phuc vu cho nhiing to
chtrc, nhitng chinh quyén quan trong va nhiing gia dinh giau cé. J.P. Morgan
da phuc vu cho nhitng cong ty nhu General Eletric, AT&T trong nhiing ngay
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non tré cua ho. Ho d3 cung cap tién cho Phap va Anh trong hai cudc chién
tranh thé gidi. Ho da cho Méhico ciing nhu Lién bang Nga muon nhitng sb
tién hang ty do la.

Cai ma 18 ra ho nén néi dén la nhitng kha nang chuyén biét cuia ho trong gia
tai 150 nam cua ho, nhu 6ng J.P. Morgan da bat dau : "Tao ra su thinh vuong
trong sudt 150 nim."

V6 Iy ma céac khach hang lai khong mudn mot cai gi da ting tao ra su thinh
vuong trong sudt mot thoi gian dai.

Cudc tranh luan trong nganh

Su mu mo nay da trd nén t¢ hai khi Advertising Age néi dén mot thuc té 1a
mot sd nhu:ng nha diéu hanh cao cap cua cac cong ty da nhan duogc thu tu
nhiing chu co phan cua cong ty minh phan nan vé viéc tmh cong bang cua
cac chu ¢o phiéu bi coi thudng khi cac quang cdo khong cd ging thuc day
ngudi xem mua hang hod cua cong ty.

Tong bién tip Rance Crain cia t& Advertising Age dang ¢ trong mot cudc
chién chéng lai nhitng quang cao khong hiéu qua va mi mo dugce nip bong
dudi chiéu bai sang tao. Quan diém cua ong, mot quan diém tébt, 1a chinh vi
nhu cau ctia cic nha diéu hanh cao cép vé nhitng quang cao gia thanh thap 1a
1y do da tao ra nhitng quang cdo trén.

Trudc day cac nha diéu hanh cao cip thuong cho rang ngan quy quang cio
ctia ho 1ang phi dén 50%. Va by gid, véi chi phi giam di mot nita ho cho 1a
khong con bi lang phi nira. (1)

Khong c6 gi ddng ngac nhién khi mot nghién ctiru dugc thuc hién boi Lién
doan Quang cdo My cho thay su hd tro tir quang céo 1a mot cong cu gitip cho
cac cong ty phat trién.

Khi cac nha diéu hanh duge hoi ho ¢6 hai 10ng voi nhitng nd luc quang cdo
ctia cong ty ctia ho hay khong, chi c6 6,8% cho rang ho hoan toan hai long.
Cudc chéng tra cua "Sang tao"

Picu da day nganh cong nghiép quang cao dén bén bd vuc 14 niém tin cua
nhiéu ngudi cho rang quang cao da mat di tinh hiéu qua cia né trong mot
thoi dai cua hoai nghi va truyén théng qua do.

Nhirng nguoi bién hd cho cac quang cao ngh¢ thuat chi ra mdt thoi cua
nhirng nim 60 khi ma quang cio di tao nén nhiing thay d6i to 16n. 6 13 mot
thoi ma yéu t6 ctia "tinh tuong tu" dang tro nén quan trong. Trudc thoi gian
d6, ban ndi vi mot sb nguoi la dugce liéu nay co thé lam giam dau dau va
duoc li¢u d6 nhanh chong dat duoc két qua. B¢ la thuc té va ban hang. Quan
diém cta ho 13 néu mot mén hang qua khé ban, théng diép quang cao do
khong chi khong dugc wa chudng ma con s€ bi lang quén.

D6 12 Iy do ma ho da 1am ra nhimg quang cio day cam tinh -loai quang cio
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tao ra mdt quan hé vdi nguoi tiéu dung.

Shelly Lazarus, ba chu tich Hi¢p hoi cac nha Quang cao My da noi voi cac
dong su cua ba trong budi hop hang nam lan thir tim muoi mot vao nim
1999. Ba thiic day cac thanh vién cua ba chao dén cai diéu khong thé du
doan va khong theo truyén thong - d6i mat truc tiép véi sy canh tranh tir
nhirg ngudi tuong tu nhu nhitng nha tu van quan tri, nhitng nguoi da lan
ludt vai tro cia cac cong ty quang co truyén thong trong truyén thong
marketing.

"P6i khi nhitng ngudi ban tu van quan trj ctia chung ta dudng nhu bi ha
nhuc vi nhiing gi phi luan 1y va phi thuc té. Cac ban c¢6 nhan thay diéu nay
khong ?" Ba Lazarus da noi nhu vay.

Pé phan biét, ba noi thém : "Chiing ta lao vao 1anh vuc nay bdi vi nhimng
nguoi tiéu dung thuong 1a phi luan 1y va phi thuc té, ho bi tac dong boi
nhirng gia tri cam tinh ludn thay doi va thudng vuot qua ranh gidi thuc té."
Bong ma cua Bill Bernbach

Néu ban mubn thach thirc véi suy nghi ndy, nhiéu ngudi s& nhic nhé ban véi
bong ma cua Bill Bernbach, mdt nha quang cao lirng danh da khéi xudng co
thé néi 1a mot cude cach mang quang cio trong nhimg nim sau muoi.

Ho s& chi ra nhiing viéc 1am ctia 6ng ndy nhu 12 mot khoi dau ciia cude cach
mang sang tao. Bat hanh thay, nhu v6i phan 16n cac cudc cach mang, cude
cach mang roi cling tan lui di va tré thanh sai lam cung véi nim thang.
Nhitng nd luc ciia Bill Bernbach ciing nhu ctia Rosser Reeves thuc ra khong
hé tach biét. Chi c6 phong cach cuia ho 1 khac nhau. Bernbach tim ra nhitng
y twong ban hang manh mé& va r6i don gia trinh bay chung bang mét ngdn
ngir doi thuong va khong 1am cho san pham trd thanh qua xa la. Ong chi don
gian gidi thiéu thém tinh thuc té vao quang cao.

Su khac biét sang tao

Ngay nay néu ban nhin vao nhitng quang cdo cta Bernbach, ban sé& tim thay
& d6 1a nhitng chién luge ro rang duoc trinh bay don gian va hét strc thuc té.
"Nghi nho" cho Volkwagen 1a mdt cach tuyét voi dé cé biét hoa con "bo
canh ctng" ra khoi nhitng thtr khac ning né va hao nhoang ma Detroit dem
lai cho cong chung.

"B&i chiing t6i chi 13 s6 hai, chung t6i nd luc hon" cho Avis 13 mot cach
trung thuc dé khac biét hoa Avis khoi Hertz va nhitng cong ty cho mudn xe
khac.

"Ban khong can phai 1a nguoi Do Thai dé c6 thé thich tha vai banh mi bot
rye ctia Do Thai." Mot cach vi thé hoa thang than rang banh mi rye 13 banh
mi tuyét voi cho moi nguoi.

Phai, luc nay 1a mot thoi1 dai ma quang cdo khong con dat hi¢u qua nhu n6 da
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timg trude kia. Phai, ltc ndy 1a mot thoi dai ¢6 qua nhiéu san pham phai chia
v6i nhau cting mot loai khach hang. Nhung néu Bernbach van con trong
cong cudc kinh doanh cila dng, 6ng sé& viét ra nhitng quang cdo 4m ap, nhan
ban va trén hét ca voi mot chién luge dang va phu hop.

Bong ma cua Joe Green

Mot y tuong ma ban nghe c6 vé phu hop véi ngay nay 1a dung cam xuc dé 1a
khac biét. Hét chu:ong trinh ndy dén chuong trinh khac v6i nhimg canh quay
day cam xtc vé nhitng ngudi dang hon nhau, yéu thuong nhau, nhirg ngudi
thue su 1a ngudi. Cac san pham chi dong vai tro phu trong nhiing canh day
con nguoi nay.

Néu ban thac mac vé cach tiép can nay, nhiéu ngu’0'1 s€ chi ra cho ban mdt
quang cao noi tiéng cua Cocacola voi cau tha khong 16 Joe Greene dang
cung uéng mot lon Coke voi mot cdu bé bay tudi. D6 1a mot quang cio nham
thang dén trai tim va duoc nhiéu ngudi yéu thich. Bat hanh thay, Cocacola
khéng hé ban duoc bao nhiéu nude ngot véi nhitng khung hinh tuyét voi do.
(Trong cung thoi gian do, Pepsi voi y tuong khac bi¢t hod "Su lya chon clua
thé hé méi" da tao duoc thanh qua 16n lao.)

Nhung d6 chi 1a mot thuc té chong qua ctia nhitng ngudi yéu thich cam xuc
trong kinh doanh. Hay ghi nhan diéu nay, nhung trén mot cin ban khoa hoc
chtr khong trén mdt can ban xtc cam.

Cam xuc va chon lua

Dé ¢6 thé rach 10, nga ngll vé cudc tranh luan nay, chung can dén voi thé
gidi ctia phan tAm hoc dé xac dinh xem cam xuc va 1y tri duge hinh dung ra
sao trong kha nang chon lya cua chung ta.

Qua 1a phtrc tap dé co thé tra 101 cau hoi tai sao con nguoi lai 1a loai sinh vat
xtc cam nhat trong moi loai sinh vét trén trai dat nay. Richard va Bernice
Lazarus, hai giang vién vé phan tam hoc tai dai hoc California da no1 dén vo
s6 than thoai vé cam xtc trong cudn sach mang tén "Pam mé va 1y tri" cua
hai ngudi. Cudn sach néi rang cam xuc 1a phi 1y tri va khong dua vao suy
nghi cling nhu 1y luan. Quan diém cta ho 13 : Cam xtc va thong minh déng
hanh vé1 nhau. (Qua du cho ba Shelly Lazarus)

Ho con nodi dén mot diém quan trong khac ntra 1a cdm xtc ludn dua chic vao
1y tri. Quan diém ciia ho 13 cam xuc phat xuat tir mot sy danh gia mang y
nghia ca nhan. Khong c6 y nghia, khong co6 sy danh gia -khong c6 cam xuc.
Piéu nay c6 y nghia 1a néu mot quang cdo chi trinh bay c6 cam xtc ma bo
qua mot 1y do dé mua, cam xuc d6 khong chi 13 lang phi tién quang cdo. No
thiéu su dinh gia trong quang cao d6. (Qua du cho Joe Greene)

Mot nha tam 1y khéc, tién si Carol Moog, noi rd : "Hanh vi cam xtic don
thuan, néi chung chi xdy ra véi nhitng tré nho hay nhirng nguoi 16n ma nhan
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thirc bi hu hong. Nhitng thudc tinh dugc suy xét mot cach ly tinh hay duoc
danh gia mot cach thyc té, du & muic d6 nao, cung gop phan trong moi chon
lua, moi diém cua su khac biét bat ké dén nhirng thir nhu cam xuc, long
trung thanh hay nhiing thuc thé kich dong ciia san pham."

N6i cach khac chung ta can phai dém dén cho con ngudi mot 1y do dé mua
san pham cua chung ta.

Sergio nhap cudc

Sergio Zyman, mot bac thay marketing ciia Cocacola trudc day, nay 1a mot
nha tu van ty do cho nhiing cong ty dang can tim ra cho minh mét chién luoc
lugc kinh doanh. That 14 bat ngd khi 6ng ta bdng nhién lai tro thanh giong
chu chung ta. Ong néi, cac chuong trinh marketing cua cac cong ty nén quan
tam dén viéc lam sao ban dugc san pham hon 1a dén nhitng tiéng kinh coong
khong loi ich hay nhitng gi hao nhodng vo tac dung.

Vi nhitng ai chua dugc biét bao nhiéu vé nhing thanh qua dang né cua
nguoi dan o6ng nay, xin cho cac ban biét ong ta la nguoi da xay dung cac
chuong trinh marketing danh tiéng nhu New Coke hay c4i ma chung ta goi 13
Edsel & Atlanta. Ong ta c6 mit & d6 khi ¥ tuong khac biét tuyét voi cua
Coke, "thtr that" (the real thing), bi loai bé vi mot s6 cac cau chu dé vo nghia
khac.

Ong ta ciing du phan khi Coke rdi bo Holliwood dé c6 dugc nhiing quang
cao sang tao tuyét voi nhu:ng khong dé ban hang khi it nhét 1a ban chap nhan
rang gau bac cuc ciing uéng Coke 1a mot y twong khac biét hoa. (Loai cola
ma giu bac cuc ua tthh)

Sergio Zyman noi rang "quang cdo dugc du kién dé trao di nhiing tién ich va
nhiing khéac bi¢t cia mot thwong hi¢u." (Attaboy, Sergio) Va marketing 1a
"mdt mon hoc, mdt khoa hoc dé vi thé hoa san phém cua ban trong y nghia
turong quan véi cac doi thu cta ban."

Tu nhitng y tudng nay, ong da noi la cac cong ty quang cao "di ban rao cai y
tudng la quang cao 1a mot nghé thuat trong khi quang cao khong phai la nhu
vay." (vay sao 6ng da mua mua hang 16 nhiing y twong nghé thuat nhu vay
cho Coke)

Chung ta cam thay hanh phtic khi nhin nhan rang Zyman di c6 mot ntra cudc
doi sau hoan toan thay doi. Pang budn 14 nhitng suy nghi nay da khong dén
som hon véi O0ng, trong ntra cudc doi trudc, dé ong co thé tiét kiém hang
d6ng tién bac cho Coke.

Thong tin, khong phai la quang cao

Trong khi lic nay Zyman da nhan ra diéu d6, rat nhiéu ngudi trong lanh vuc
quang cdo van khong chlu hiéu rang cong viéc ctia ho 1a gidi thidu nhiing
thong tin quan trong vé san pham va mot 1y do 13 tai sao ma nguoi ta nén
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mua ching. Nhitng théng tin ndy nén duoc nhin dimg qua gidng véi mot
quang cao.

Pau 6c¢ cua ching ta b1 gi61 han & mtrc d bao nhi€u thong tin ma nd co thé
thu nhan va luu trir. (s& néi dén nhiéu hon vé viéc ndy ¢ chuong 9)

Mot cach dé vuot qua cai gid1 han tu nhién trong viéc thu nhan va luu trir
thong tin méi ndy cua tri 6c 1a 1am viéce cat luc dé gidi thiéu thong diép cua
ban nhu mot thar gi do m0’1 va quan trong.

Co qua nhiéu quang céo cb gang dé 1a trinh dién, d¢ 1a khon ngoan. Trong
khi no lu’c dé dat dugc nhitng diéu nay ho lai thuong bo qua cai yéu to moi
trong cot truyén quang cio cua ho.

Nhiing nghién ctru thim do cua Starch c6 thé dan chimg rang cac cau chu dé
c6 chira dung yéu t6 méi déu hap dan nguoi doc tét hon 13 nhitng ciu chu dé
thiéu yéu t6 d6. Bat hanh thay, hau hét nhitng nguoi sang tao déu nhin hudng
suy nghi nay nhu nhirng thtr gi cti k.

Néu thién ha nghi rang ban c6 mot théng diép quan trong dé truyén dat, ho
s€ m¢ long, m¢ tri ra va du kién nhan ma lang nghe nhirng gi ma ban noi.
Trong nhimg chuong toi, ching t6i s& v& ra nhiéu cach thirc khac nhau ma
ban co the dung dé khac biét hoa san pham cta ban hay cong ty ctia ban..
Trong moi mot trudng hop, phlrong thitc duoc gidi thiéu trinh bay nhiing
yéu t& moéi trong mot san pham. Cho du né o gidi thiu mot thude tinh, mot
thuat lanh dao, mot diéu thira hudng, mot diéu duoc ua chuong hay mot hinh
thire tiép can nd luc va that nao khéc thi tat ca cling gidi thiéu nhiing thong
tin quan trong s¢€ hé tro ban trong vi¢c giai quyét van dé cua su chon lya.

Cai bay ¢ day 1a khong nén chon vui nhitng thong tin nay trong cai ma ngudi
ta cho 1a tinh sang tao.
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CHUONG 6 GIA HIEM KHI LA MOT Y TUONG KHAC BIET

Gi4 thuong 1a ké thu cua su khac bi¢t hoa.

Theo dinh nghia, 1a khac biét nén c6 mdt gia tri nao d6. Po 1a ly do dé phai
tra thém mot chut - hay it nhét 13 cling bang - dé c6 dugc mot san pham hay
mot dich vu nay thay vi mdt san phém hay mot dich vu khac.

Nhung mot khi gia trd thanh diém trong tdm cua mot thong diép hay céac
hoat dong marketing ctia mot cong ty, ban dang chon vui nhimg co may dé
6 thé duoc nhan biét nhu 13 dic biét. Viéc cua ban dang 1a lam cho gia tro
thanh 1y do chinh dé chon lay san pham, dich vu cua ban thay vi ctia cac doi
thu canh tranh. D6 1a mét cach kinh doanh khong hé 1anh manh dé noi theo.
Rét it cong ty dugc hai long v6i phuong cach tiép can nay chi vi mot Iy do
don gian, moi doi thu cta ho déu c6 sin mot cay viét chi trong tay va ho co
thé dung no dé diéu chinh gia cua ho lai bat ct khi nao ma ho mudn. Va dé
chinh 1a thanh qua ma ban thudng dat dugc néu 4p dung phuong cach tiép
can gia nay.

Nhu Michael Porter di noi, cat giam gia thanh thuong 1a mot viéc lam dién
ro mot khi cac d6i thu ciing ¢6 thé 1am y nhu ban.

Truong hop cua nhitng cii ca rot ré hon

Pé hd tro cho ¥ kién cta Porter, xin ké cho cac ban nghe vé trudng hop cua
mot cong ty dang thanh lap v6i mot hé thong dong goi diac biét cho cac cii ca
rot nho. Chinh nhd hé thong ddng goi nay ma ho co thé co duogc gia thanh
thap hon nhiéu va c6 thé canh tranh gianh thi phan voi hai cong ty cung cap
16n ¢6 san trén thi trudng.

Pé c6 duoc chd dimg trén cac ké hang, ho khong tham nhép thi trudng voi
cac cu ca rot chat lugng hon ma vai gia ca ré hon. Viée nay budc hai cong ty
16n kia phai ha gia theo va diéu nay chi thiic day cong ty mdi no ha gia thap
hon nita. Mot 1an nira, hai cong ty 16n kia lai tiép tuc ha gia.

Khi mot thanh vién dit ra cau hoi, diéu gi s xéy ra v4i chién luoc canh tranh
gia kiéu nay. Ban quan tri 3 dy doan rang hai cong ty 10n kia s& khong thé
tiép tuc ha gia vi diéu d6 1a bat hop 1y, ho s& 16 vi cong nghé dong goi ¢ 16
cua ho.

Thanh vién ndy da goi cho chiing tdi va hoi vé du doan ndy. Chung toi da
cho Ong ta biét viéc ha gia tiép tuc dé canh tranh ddi vé6i hai cong ty 16n kia
1a hoan toan hop 1y. Tai sao hai cong ty 16n dang chiém linh thi trudng lai c6
thé dé yén cho mot cong ty moi nhitng thuan loi dé gianh Iy thi phan ?

Vao lan hop tiép theo, hoi dong quan tri ctia cong ty mdi nay dong 1ong ban
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lai cong nghé dong goi méi d6 cho mot trong hai cong ty 16n kia véi mot sd
101 dang hai 1ong. Moi nguo1 trong cudc déu hai long va mot 1an nira, mot
chién lugc canh tranh gia lai chung t6 su khong hi¢u qua cua no.

Xay dung mot loi thé gia

Chung t6i khong noi 1a xem mot chién luge gia nhu mot yéu to dé khac biét
hoa 1 khong thé, nd chi kho ma thoi.

Hang hang khong Southwest da timg sir dung gia thap 1am mot yéu to dé
khac biét hoa. Nhung ho lam diéu nay bang cach, nhu 161 cia diéu hanh
trudng Herb Kelleher "la khac biét".

Bang cach chi sir dung mot loai may bay duy nhat ho giam duoc chi phi
huan luyén va bao dudng. Bang cach khong cung cap cac loai ghé ngdi tién
tién, ho loai bo duoc chi phi cho hé thong du phong dat gia. Khong phuc vu
bita an, ho loai bo dugc chi phi va thoi gian. Dung cac san bay nho va ré tién
hon thay vi cac sin bay khong 16 dit gid, ho cat giam dugc chi phi.

Bﬁng cach la khac bict, Southwest da tao thanh mot hé théng gia re nhat trén
tirng dim bay hon bat cir mot hang hang khong nao khac. Pé tranh khong bi
coi 1a nhiing chiéc xe do bay, ho da lam viéc hét minh dé 1am cho cac
chuyén bay ctia ho vui tha hon. (Dién nhitng man hai kich démg trong
chuyén bay.)

Southwest da tu khéac bi¢t hoa nhu mot hang hang khong gia ré. Va ho da tro
thanh du 16n dé khong thé bi loai bo khoi cudc choi boi cac hing hang khong
16n hon. Nhiéu hang hang khong khac di lam theo cach ciia Southwest, va
phan 16n da that bai.

Thanh cong cua Wal-Mart

Mot ai d6 c6 thé cho rang chién lugc gia thap hang ngay 1a hiéu qua cho hé
thong siéu thi Wal-Mart trong nganh kinh doanh tap pham. Ciing nhur
Southwest, ho ¢6 kha ning lam cho gia thap trd nén mot ¥ twong khac biét
hoa day y nghia. Nhung hiy xét xem ho da lam thé nao dé dat thanh qua do.
Trudc hét, ho bat dau nhirng nd luc cia ho & nhirng thanh phé nho, nol ma
ho chi phai canh tranh véi cac tiém tap hoa nhé trong ving. Ap luc canh
tranh 1a hét sitc nho bé. Sau d6 ho méi bat dau xay dung cong nghé ciia ho
cung luc voi viée khai truong cac ctra hang méi. Va khi bat d¢au 16n manh ho
méi thém nd luc cung cip vao kho vii khi ciia ho. Va khi budc vao nhitng
khu vuc kho khan c6 mat nhitng si€u thi I6n nhu KMart, Target hay Costco
ho md&i dung dén céu trac 1gi khi gia thép cua ho.

Cach tiép can ctia Dell

Hang vi tinh Dell di dung gia nhu mot vii khi dé gianh 1ay phan banh co thé
trong thi truong may vi tinh. V&i hon 18 ty do la doanh thu, ho dang canh
tranh véi Compaq vi tri dan dau trong thi truong hién nay.
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Céch tiép can duy nhét cua ho 1a bo qua ngudi ban 1€ dé cung cap thang cho
nguoi tiéu ding voi mot gia thap hon. Ho tin cong Compaq va IBM véi
nhitng quang céo so sanh bang hinh ctia hai loai mdy tinh dé canh nhau. Dell
vaoi dong chir "Gia cua sy sang trong" va gia dan trén man hinh 1a 3.899 do
la, bén canh la mdt may Compaq véi dong chir "Giad cua mat trang" voi gia
dan trén man hinh la 7.699 do la.

Compaq da ddm don kién vé viéc ndy nhung khong thé loai bé duoc hé
théng phan phdi qua ton phi ctia minh. Va két qua 1a thi phan cua Dell cang
ngay cang lon.

Mia mai thay, trong khi gia 1a vii khi canh tranh chinh cua ho, cong cudc
kinh doanh cua Dell ngay nay da thay doi rat 1én. Ho khong con dua vao
nhitng quang c4o so sanh sna pham va gia nita. Ngay nay viéc kinh doanh
cua Dell dya vao nhiing mbi quan hé vdi t6 chuc 16n dat hang qua cac dai
dién duoc chi dinh ctaa Dell va qua thuwong mai dién tur.

Céch tiép can ctia Charles Schwab

Ciing vay vdi Charles Schwab, cong ty mdi gidi co giam gia dau tién trong
thi trudng. Chinh phuong cach tiép can gia ciia ho d3 mé 16i vao thi truong
cho ho trude nhitng cong ty méi gidi tron goi cd san. Nhung chinh diéu nay
cling mo 16i cho ca mot ddi quan moi gidi co giam gia khac budc vao thi
truong va nhanh chong dugce tiép budc bang mot doi quan nhitng nha moi
gidi gid ré xuat hién.

Ciing giéng nhu Dell, Charles Schwab ciing tién dén mot ving kinh doanh
cao hon véi vo sb nhirng dich vu kem theo. Trong khi ho van ludn 1a mot
nha moi gidi co giam gid néu ban chi nhin ho trén cac quang cdo nhung cang
ltc ho lai cang giong v6i Merrill Lynch (nha méi gidi dich vy tron géi hang
dau) con hon 1a chinh Merrill Lynch nita.

Thuc té tir Dell va Charles Schwab cho thay, ban c6 thé bt dau bang gia
nhung néu khong c¢6 mot loi thé trong cung cach hoat dong ban s& khong thé
dat duoc chd ding can co. Ban phai ludn chuyén dong di 1én trong ting
budc kinh doanh mot.

bi vong qua gia

Nhitng nguoi ddn dau thi trudng ludn bi tan cong bang gia. Piéu ndy xay ra
nhu mot quy luat tw nhién. Vay ban phai lam gi ? Ban c6 thé nao thich ung
voi tt ca nhiing hoat dong duoc tién hanh dé chéng lai ban ?

C6 nhiing phuong cach dé di vong qua mot cudc tan cong gia ca.

1. C6 cai gi d6 dic biét. Nguoi dan dau thi truong cd thé dén voi cac khach
hang 16n ctia minh véi mot cung cap dic biét. Nike di cung cap cho Foot
Locker d6i gidy chay Tuned Air gia 130 d6 ma ho d3 dic biét lam danh cho
nhirng nha ban 1¢é 16n. Moi chuyén hoan toan t6t dep. Foot Locker dit hanhgf
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hon mot triéu d6i va du kién s& ban ra véi téng doanh thu hai tram triéu do
la. Tuong tu nhu ho da lam dugc véi doi giéy Air Jordan.

2. Tao ra su lan 10n. Trong mot vai nganh cong nghi¢p, viéc dinh gia la hét
strc phire tap. Nhu trong truong hop ty 1€ gia cugce dién thoai. Vai nam trudce
day, MCI tung ra chuong trinh giam gia Ban hitu & Gia dinh. Chuong trinh
nay giam gia cho moi cudc dién thoai cua ban dén v6i mot s6 than hiru va
gia dinh ciing nhu nguoc lai. Tat ca nhitng gi ban phai lam chi 1a dang ky tén
va s dién thoai ctia nhimg ngudi d6 vao danh sach. Trong mot thoi gian,
AT&T khong 1am gi dé d6i pho véi chuong trinh giam gia nay. Nhung dan
da r6i thi phan ctia MCI ting truéng mot cach dang lo ngai. AT&T bt budc
phai thoat ra khoi gidc ngii ciia minh va tung ra "bai toan MCI". Chuong
trinh quang c4o giy han nay cho thay ty 1é giam gid 20% ctia MCI qua mot
vai tinh toan khac nita chi con lai thuc su 1a 6% va tinh dén tung xu mot trén
mdi cudc dién thoai. Trong khi cudc tranh ci nd ra, tat ca nhirng gi thuc su
xdy ra 1a thi truong bat dau 1an 16n gitta nhitng gi thuc sy dugce giam gia va
nhiing gi thuc sy khong. Nhitng chuong trinh giam gia khac cua Sprint va
céc nha cung cap dién thoai méi khac cang 1am ting thém sy ho nghi va lan
16n ndy. Ai sé& thiang trong khi thi trudng bi mi md nhu vay ? Ban c6 thé
doan duoc két qua : nguoi din dau. Ngudi ta sé hinh dung trong dau, "Tai
sao phai phién phirc ? Hay cr ¢ yén v6i AT&T."

3. Gay ra tranh luan. M6t chién luoc t6t khac trong cudc chién gia ca 1a gisi
thiéu mét khai niém vé téng chi phi so véi chi phi ban dau. Trong mot s6
chung loai hang ho4, chi phi phat sinh thém sau khi mua mot san pham 1a c6
that. Néu san phém ctia ban c6 thé duoc s dung ben bi sau khi mua, ban c6
thé tao ra mot cudc tranh ludn vé gia tri lau dai. Bién tAu chinh cta cudc d6i
choi nay chinh 1a tinh 1au dai. La mot san pham dat gid, nhu 1a Mercedes
chang han, c6 thé c6 mot gia ban cao nhung dung dugc 1au bén hon nhing
loai xe binh thuong khac. Pay 1a mot chién luoc tét dé giup nguoi tiéu dung
thoat khoi nhitng ¢t soc vé gia. Chién luogc twong tu ¢ thé ap dung dé ban
nhiing loai giwdng ngt dat tién nhu Duxiana c6 gia dén 3.000 d6 hay hon
nita. Y tudng chinh 13, ban diung dén givong nhiéu hon 1a chiéc xe dat tién
ctia ban. Trén thuc té chung ta dung dén 40% thoi gian song cua chiing ta
trén givong ngu. VAy tai sao lai tan tién véi viéc nay ?

Doi 101 vé cac hoat dong hd trg quang cdo (Promotion)

Cubi cung, nhitng hoat dong ho tro cho gia c6 lam dugc gi hon cho mdt
thuong hiéu ? Nhitng nghién ctru tham do trén thé gidi cho thay mai lyc lai
binh thudng trd lai nhu trude khi cé cude hoat dong hd trg gia ngan han.
Cuoc hoat dong ho tro chi hién hitu trong khi no ton tai. Diéu nay da duoc
du doan tir 1au nhung chi mo1 day né méi dugce thuc su thuc nghiém mot
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cach c6 hé thong. Niém hy vong ctia cac ban diéu hanh chuong trinh hoat
dong ho tro 1a chung sé c6 dugc nhimng tac dong sau do, it nhét 1a cho céc
truong hop cua ho.

Picu nay bay gid da duoc biét 1a ching khong nhu vay. Tai sao ? Mot san
pham c6 kém theo cac hoat dong hd tro nhu khuyén mai chiang han chi duoc
mua bdi nhirg khach hang lau dai thuong hiéu d6. Cac bang ching cho thay
nguoi ta hiém khi mua mot thuong hi€u khong quen thudc chi vi mot cude
giam gia du 1a dudi bat ctr hinh thire ndo. Ho chi don gian mua vi khong phai
chi phi nhiéu nhu 14 ho thuong phai tra khi mot thuong hiéu quen thudc co
cudc ban giam gia ngan han.

Do 1a 1y do tai sao ma khong c6 dugc nhitng anh hudng sau dé trén mai luc.
Céc thuong hiéu c6 hoat dong hd tro gia khong thé trong mong vao cic
khach hang méi, nhitng ngudi mua san pham d6 1an dau tién trong dot hoat
dong hd tro, boi hau nhu khong c6 nhimg khach hang méi nhu vay. Diéu
dang noi hon, mot cudc hoat dong ho tro ngén han tuong tu chi dat dén mot
it khach hang san c6 cua thuong hi¢u do, khoang 10 dén 20%. Va cac hoat
dong hd tro nay 1a hét suc ton phi va con anh huong dén san xuat va hé
théng cung cap, phan phoi.

Khong c6 nhiing tac dong dai han

Céac hoat dong hd trg duong nhu khong dé lai chut ghi nhan nao. ("Thuong
hiéu nao da cé cudc giam gia 20% cach day 6 thang ?") Nguoi ti€u dung
duong nhu chap nhan rang gia c6 d6i lic duoc cat giam (ngay ca d6i voi mot
chiéc BMW hay mot chd ngdi ngoai hang trén may bay).

Cac cudc hoat dong ho tro 16n bay gio van x:fly ra ngay ca khi ban diéu hanh
tim moi cach dé chan lai viéc ban giam gié tr cac nguo1 ban hang cua ho.
(D6 1a cach duy nhat dé chung t6i ¢6 thé ¢6 dinh duoc gia ban thua quy
ong.) Tu than cac ban diéu hanh marketing ngdy nay ciing cat glam gia va
ngay ca con tu hao vé viée ndy. Du sao thi cac cudc hoat dong ho tro ciing
chi dén két qua thua 16, vdy ma cang luc lai cang c6 nhiéu thém cac hoat
dong nay. Cudc hoat d6ng hd trg cang 16n, thua 16 cang lén. Vay tai sao lai
co qua nhleu ngu:0’1 b tién vao cac hoat dong nay ? Cac nha diéu hanh cao
cap van mudn cat giam chi phi cua cic hoat dong hd trg nay nhu:ng ho
thuong khong biét phai lam 5a0. Ngoal trir khi ¢6 mot nha diéu hanh v6 danh
dam noi, "T4t ca nhimg gi can thiét 12 phai can trudng."

Nhirng hép dan ciia cac hoat dong ho tro

Chéc chén 1a ¢6 mot sd viéc ma cac hoat dong hd tro ngén han hoan toan c6
thé hoan tat. Sau day 1a danh sach ciia mot s thanh qua théng thudng van
dugc bict dén :

- Don sach kho ( cho san pham di).
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- Ho tro muc tiéu mai luc (¢ gia thanh).

- Chin dung viéc mat khong gian bay hang (cho dén khi c6 hoat dong
moi).

- Gianh thém khong gian bay hang (ngan han).

- Thoa méin muc tiéu thuong mii (ngan han).

- Pé theo kip su canh tranh (ho vitra méi lam tuan ré)i).

- Cb6 mdt cai gi d6 dé 1am (thay vi phai tim dén hiang quang céo).

David Ogilvy véi gia

David Ogilvy, mot huyén thoai bén canh nhiing ngudi twong ty nhu Rosser
Reeves hay Bill Bernbach, c6 mdt vai 161 dé noi vé viéc thoa thuén va gia ca.
Nhiing 16i n6i 1a hoan toan dang dé nhac lai :

Bat ctir mot tay khung nao ciing c6 thé thoa hiép, nhung can phai 1a mot thién
tai, voi long trung thuc va kién tri méi c6 thé tao nén mot thuong hiéu.
Nhitng tuong thudng tai chanh khong dén tir nhitng dong tién gianh duoc tir
thi phan ma dén tir cach ma ho lam. Khi Philip Morris mua General Foods
vo1 gid nam ty do la 1a ho mua nhiing thuong hi¢u chir khong phai nhitng thi
phan.

Trudc day da c6 mot thuong hiéu ca phé noi tiéng tén 1a Chase & Sandborn.
Roi ho bat dau thoa hiép. Ho trd thanh nghién véi viéc ban hang giam gia.
Va ngay hom nay Chase & Sandborn dau roi ? D3 chét han hoan toan.
Nhitng doanh nghiép dung quang cdo dé xay dung mot hinh anh hira hen,
mot tinh cach manh va ro cho thwong hiéu cua ho, 1a nhitng nguo1 s€ gianh
duoc phan chia 16n nhét cta thi trudng véi loi nhuan tot nhat.

D3 dén luc phai giong 1én mot hoi chudng bao dong dé canh bao vé nhimng gi
S€ Xéy ra cho mét thuwong hiéu mét khi ho tiéu phi qua nhiéu vao viéc thoa
hiép véi thi truong dén murc khong con gi dé danh cho quang cdo.

Céc cudc thoa hiép véi thi trudng khong dung xdy dugc kiéu hinh anh khéng
thé tan pha, diéu duy nhat ¢ thé lam cho thuong hiéu trd thanh mot phan
ctia san pham trong doi song ngudi My.

(Thoa hiép véi thi truong = Hoat dong hd trg quang céo va khuyén mai)
Nhu ban c6 thé ty nhan xét, David Ogilvy ciing tin tudng vao viéc 1a khac
biét.

Mot gia thap & Siberia

Diéu nay c6 thé gay sdc cho ban, nhung Coke va Pepsi di thuc su bi bam
dap vi mQt cong ty nudc ngot dia phuong tén Crazy Cola & Krasnoyark, Nga.
AC Nielsen, chu san xuat loai nuéc ngot nay gianh dugc 48% thi phan cta
cac loai nude Cola.

Ly do ¢ day 1a gia. O mot tiém tap hoa dia phuong, mot chai Coke hay Pepsi
2 lit ban ra gia tuong duong vé1 0.77 d6 la My ; mot chai Crazy Cola 1,5 lit
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gia 0.39 d6 la. Gia cua Coke va Pepsi 1a qua tAm voi caa hau hét ngudi tiéu
dung ¢ day.

Véi nhitng van dé nay. Coke dugc du doan chi san xuat 50% tong cong xuat
trong nam 1999, Pepsi di bo ra 218 triéu d6 la dé tai cau tric lai hé thong
kinh doanh cua ho ¢ Nga.

Cau hoi ¢ day 1a : C6 thé nao hang Cola ctia Nga con c6 thé dung ving mot
khi doi song kinh té dia phuong duoc ning cao ? Theo mot bai bao ciia Wall
Street Nhat bdo, niém hy vong cua Coke va Pepsi 1a day. Victoria Pimenova,
mot sinh vién hai muoi ldm tudi vira tot nghiép tai ddy, ngudi ludn dé mat
dén cac thuong hiéu cua phuong Tay va hy vong rang mot ngay nao do co
lai ¢ thé c6 kha ning dé chi phi cho chiing.

"Crazy Cola alf dang chu y, d6 1a mot thuong hi€u ndi dia ctia chung t61," co
noi. "Nhung d6 chi 1a loai nudc ngot cho nhitng nguoi khong ¢6 bao nhiéu
tién. Coke va Pepsi thuc su ngon hon."

Ban 1é hang thé thao

Trong céc nha ban 1é ciia nganh cong nghiép tri gia 46 ty d6 nay, bon ngudi
duoc coi 14 16n nhat dang 16 13. Jumbo Sports (timg duoc biét 1a Sports
&Recreation) dang trén con dudng chét. Ciing vy véi Feet ciia Birmingham
va Alabama, ho da dong ctra h¢ théng khéng 16 236 ctra hang cua ho dé duoc
t6 chtrc lai theo chuwong 3 cta luat Pha san.

Sports Authority da nhin thiy su sut giam gia ¢ phan cta ho va dang nd luc
dé thoat khoi canh nay.

Vian dé 13, trén bé noi, néu ban séng v4i gia ban sé co thé chét di voi gid -
dac biét lIa trong mot nganh cong nghlep, nhu hang thé thao, da bi qua tai voi
cac nha ban 1€ ca trén mang 1an nhiéu hinh thic khac.

Khong mot ai trong cac to chirc nay 1 khac biét va cling khong c6 mot hang
hoa dic thu nao 13 cua riéng ho. Piéu nay khién cho ho chi c¢6 gia 1a chién
luge duy nhét cta ho. Vaf diéu nay khong du dé c6 thé dbi phd voi nhimg
cai twong tu nhu Wall-Mart hay K-Mart, nhitng thtr chiém linh 35% mai luc
ctia hang thé thao.

That dang budn khi con rat nhiéu nhimg vi du twong ty, nhitng to chirc
khong con co thé tham dy véi cudc choi 1au dai.

Gia cudi cung : Cho khong

Diéu gay bat ngd trong nhitng ngay ndy 1a cudc chay dua cua nhiing cong ty
trén mang trong mot nd luc thic déy quan h¢, ho chép nhan mot chinh sach
khong tinh tién. O day c6 cac kiéu nhu thu chic mung dién tir thu dién tu, co
hang chuc cac cong ty cung cap thu dién tir mién ph1 nam cong ty cung cap
may vi tinh mién phi va nhiéu cong ty khéc cung cap phan mém mién phi.
Nhitng cong ty nay hinh dung rang ho s€ tan dung ngudn thu ttr quang céo.
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Hy vong rang sé co nhitng gi do chuyen bién tot dep.

Diéu nay di tré thanh mot '[hIIC té trong doi séng Internet. "Véi thoi gian,
nhitng cong ty phuc vu mién phi s& dén va 1am hong di mot nganh cong
nghiép ctia moi ngudi khac, " nha dau tu David Cowan d3 néi trong mot muc
bédo moi gan day trén to Wall Street Nhat bao. "Néu ban khong cho di mién
phi, mot cong ty méi ra doi s& lam diéu do."

C6 thé nao nhitng cong ty phuc vu mién phi ndy c6 thé kiém ra du tién tur
quang cdo va thuong mai dién tr don thuan khong ? Cau hoéi nay van treo lo
lirng d6, trén dau cta ching ta. Nhung ¢6 mot viée 1a hoan toan rd rang. Bao
lau ma cac nha dau tu tai chanh va cac ngan hang con dam bo tién vao nhiing
cong cudc kinh doanh trén mang, cac chu doanh nghiép con dam thir nhiing
phuong cach tiép can dong troi dé gay dung mot doanh nghiép cua ho.

Chtic may maén.

Khéc bi¢t hod voi gia cao

Chuing ta con hon 14 bj 4n tugng nita véi cac cong ty dung gia cao nhu mot
hé tro cho viéc khac biét hoa ctia ho.

Nudc hoa Joy thong bao, Joy 1a "loai nudc hoa dat gia nhat trén thé gidi". Co
hai nguyén tic quan trong & déy :

1.

San pham chét luong cao nén co gia cao hon. Nguoi ta thuong du kién sé tra
tién cao hon cvho mot san pham tét hon, nhung chét lwong d6 phai duoc
nhin thdy mét cach nao d6. Mot hop bap rang Orville Redenbacher trong 1o
rang an tugng hon nhiéu so véi mot lon bap ré tién hon Jolly Time. Nhung
n6 ciing phai htra hen 1a moi hap bap trong d6 déu phai gion tan.

Néu t6i tra nhiéu tién hon cho mot cai 40 choang ngoai troi NorthFace, t6i s&
chap nhan néu c6 mét cai nhan Gore Tex trén d6 co ghi, "bao dam gitr cho
ban kho rao". Cai dong hd Rolex cua t6i phai duge nhin thay chic chan va
dat gia, nhung trung thuc ma ndi thi ¢6 nhiéu loai dong ho ré tién hon 1a
Rolex trong ciling c6 vé chac chin va dat gia. Piéu nay lam nay ra diéu ké
tiép.

2.

San pham dit gia phai dem dén dugc danh tiéng. Néu t6i bo ra 5.000 d6 dé
mua mot cai ddng ho Rolex, t6i mudn cac ban ciia téi va nhirng ngudi hang
x6m phai biét 13 to6i dang deo mot cai Rolex. Va nhu vy ho phai biét 13 t6i
dang thanh cong. Ciing vy voi nhiing loai xe dat tién. Tuy ngudi ta van
thudng khong chap nhan diéu nay, nhung 1y do dé thién ha mua mot chiéc xe
50.000 d6 1a dé gdy an tuong v6i nhitng ngudi chung quanh ho.

bo 1a 1y do tai sao chiéc Cadillac Allante lai 13 mot qua bom 50.000 d6. Cac
hang x6m cua t61 co bi an tuong vo1 mot chiéc xe Cadillac ? Danh tiéng cua
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no6 13 & dau ? Lam sao dé hang x6m cua t6i biét 13 t6i mua mot chiée xe
50.000 @6 ?

Gi4 ban cao noi gi vé san pham ? N6 néi 1a san pham hét strc dang gia. Tu
than gia cao da 1a mot tién ich dugc ké thira cua san phém. (Pay 1a mot yéu
t6 kich hoat sy thanh cong cta nhiéu san pham cao cap -Xe Mercedes, rugu
vbt ka Absolut v.v...)
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CHUONG 7 GIONG SAN PHAM RONG LA MOT CON DPUONG
KHO PE KHAC BIET HOA

Nhu ching ta da ban dén trong chuong dau, thién ha d3 bi nhan chim boi sy
chon Iira. Piéu nay lam cho nhitng ngudi trung binh, trén thuc té, gap kho
khan trong viéc lua chon dé co quyét dinh mua.

Nhung vd1 mot sO cong cudc kinh doanh, mdt lua chon 16n ¢c6 thé hoat dong
nhu mot yéu to dé 1a khac biét. Charles Lazarus, nguoi sang 1ap Toys "R"
Us, no1, "Khi cac bac cha me khong c6 y dinh r0 rang vé viéc mua céi gi, ho
dén voi nhitng cira hang ¢6 mot lua chon 16n."

Nhitng ké giét giong san pham

"Lua chon 16n nhat" di tr thanh mét ndi 4m anh 16n trong viéc ban Ié.
Nhung n6 1a mot muc ti€u di dong. Nhitng ctra hang téng hop, hay nhiing
nguoi giét giong san pham nhu ho thich ty nhan, da tré thanh nhing ong vua
trong nganh cong nghiép nay. Nhitng cira hang tong hop ndy da thanh cong
bang cach sir dung cach tiép can "moi thir dudi mot mai nha" va giam gia dé
hinh thanh va khéc biét hoa nhitng chd tra cua ho. Toys "R" Us 1am theo
cach ctia nhitng ctra hang tong hop nay da tr¢ thanh noi tiéng nhu Home
Depot, Lechters, Staples, Auto Zone, Pet Smart va nhirng ddi thu khac.
Nhung ngdy nay nhiing ctra hang tong hop nay dang bi tin cong ning né boi
nhiing cira hang giong san pham chuyén biét. Nhiing cira hang nay dao sau
vao nhitng phan doan hep nhung day loi nhuan trong kinh doanh cua nhitng
ctra hang tong hop. Noodle Kidoodle 13 mot vi du, chuyén cung cép cho thi
truong nhitng d6 choi gido duc cao cap.

Tham nhap vao nhirng nguoi giam gia

Ciing nhu véi gia, van dé dung giong san pham rong nhu mot yéu t6 khac
biét ho4 1a ban khong thé giir cho cac ddi thu ciia ban khong dung dén mot
chién lugc twong tu.

Nhitng nguoi giam gla dung tAm mirc va sttc mua ctia ho dé ting thém sy noi
bat cua ho trong mot so chung loai san pham. Wal- Mart, vi dy, d3 mo ra
nhitng khu vuc 16n cho d6 choi trong céc cira hang cua ho.

Sau day 1a mot vai vi du vé nhiing gi d xay ra trong lanh vuc ban 1é

- Baby Superstore di dén v6i mot y tuong thang loi : ban moi thir dung
cho em bé dudi mot mai nha. Nay Toys "R" Us tao ra mot cit danh loai bo
Babies "R" Us va nhiing nha giam gia khac nhu Target cling dang nhap
cudc, tat ca nhitng thir nay tao nén mét ap luc vao thu nhip ctia Baby
Superstore.
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- CompUSA d6t pha vao mai lyc ctia cac ctra hang cung cip d6 dung vin
phong va cac bd phan vi tinh. Ngay nay nhing cira hang tong hop dién tu,
ctra hang tong hop vian phong pham, nha cung cap qua mail va su canh tranh
gia khién cho mure loi nhuan tré thanh qua méng manh.

- Sport Authority da 1am cho vo s6 nhitng cira hang cung cap d6 thé thao
khu vuc phai dong ctra. Nhung ngay nay don vi Kmart nay da phai duong
dau v6i vo s nhitng kho khin dang 16n ddy trong phan doan thi trudng con
non tré ndy, noi ma vo sd cac d6i thu dang ¢6 gang thir nghiém nhitng cong
thirc moé1 cua ho.

- Party City tao ra nhitng khu vuc hoi doan trong cac ctra hang dia
phuong cua ho c¢6 vé nhu khong hgp thoi. Nhung khi y tudng nay dugce hinh
thanh ciing c¢6 nhiéu hinh thic y hét xuat hién. Ngay nay nhitng nha giam gia
nhu Wal-Mart dang cung cip cho nhimng hoi doan véi gia thap hon va nhiing
ctra hang tong hop khac nhu Gardej Ridge, cong ty trang tri nha ctra, dd mé
ra nhitng khu vuc hoi doan khong 16 trong céc cira hang cua ho.&

Lon ra sao 1a qua 16n

That mia mai khi khai niém giong san pham rong da ting 1am ra su khac biét
cho nhiéu loai ctra hang thi nay lai tré thanh mét con 4c mong cho chinh
nhirng ctra hang nay.

Trudce hét 1 van dé quan 1y timg don vi san pham mot duoc chen day trong
cai hop khong 16 duge goi 1a cira hang cta ho. Hiy quan sat mot ngudi ban
hang khon kho ctia Home Depot dang cb ging tim ra mot moén hang trong
cac hop gidy trong mot ddng cac loai hop & trén cao dén hon 12 mét trén dau
ctia anh ta. Co cach dé 1am duoc viéc nay. My vi tinh cho biét mon hang do6
nam & chd do, nhung dé tim ra dugc mon hang do lai 1a mot van dé khac
han.

ROi dén van dé anh hudng giita cac nhém khach hang véi nhau. Trong khi
mot khach hang mudn tra gia va luc tung 1én dé tim mot tha gi do, diéu nay
lai khién cho nhiing khach hang khong c¢6 dinh ¥ 1 rét cam thay kho chiu va
bi coi thuong.

Thoi gian cua khach hang ciing trd thanh mot van dé trong nhitng ngay nay.
Ho khong hé mudn phai ton thdi gian quy bau sau gio lam hay cubi tudn cta
ho cho viéc chon luya nhiéu khé.

Nhitng khach hang 16n tudi hoan toan ngai ngan voi viéc phai tim ra mot chd
dau xe trong mot khu dé xe khong 16 va roi phai kéo 1é nhitng tai hang bira
bon qua mot khoang duong dai dé trg lai chd dau xe.

Nhitng bac phu huynh tré véi dam nhoc di theo khong co thoi gian dé hinh
dung ra nhitng noi chon ho can dén.

Tré thanh than thién hon véi khach
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Nhitng nguoi giét giong san pham kéch su dang phai vat 1on v6i cac van dé
1a qué 16n cia ho. Mot sb dang cat giam bét cac don vi ton kho cua ho va
lam cho chung try thanh dé tiép can hon véi anh sang tot hon, 16i di rong
hon va nhirng ké hang ho4 thap hon.

Nhiing nguoi khac dang cd tao ra mot khong khi mua sam 18 hoi bang cach
thém vao nhing gi d6 mang tinh cach trinh dién va giai tri, thirc &n nhanh,
man hinh tuong tac, bat ¢t gi dé c6 thé dan du khach hang quanh quan & d6
voO1 hy vong 1a ho s€ mua thém mot vai mon gi do.

Trong khi tinh da dang 1a mét gia vi cho cudc song thi qua nhiéu gia vi c6
thé 1am cho ho bi bong tim.

Home Depot nho

Mot trong nhitng nd luc dang néi dén dé hap dan nhitng khach hang bi di
g voi viée 13 qua 16n 13 loat ctra hang thir nghiém tim muic nho ctia Home
Depot duoc goi la Villager's Hardware.

Lam theo kiéu nhiing cira hang gia dung nhé va nhitng chudi ctra hang lap
dat trang thiét bj tai gia, loai cura hang nham vao viéc thu hat nhitng khach
hang khong mubn phai chui vao nhitng hang dong khong 10 cua céc cira
hang Home Depot dé c6 dugc dich vu lap dat khong dang ké.

Véi dién tich ca ngan thudc vudng (chi bang mot phan ba dién tich céc ctra
hang tong hop khac), cac cira hang Villager's Hardware van con 13 qué 16n
s0 voi tim muc nhitng giao dich dinh hudng cua ching.

Nhung chic chin rang d6 1a mot thir nghiém 1y thi c6 thé dong mot cay dinh
cudi vao cd quan tai ctia nhitng cira hang gia dung doc 1ap véi ching loai
hang hoa gidi han.

Giong san pham rong trén mang

Néu céc ban nghi 1a cac ctra hang ban 1€ da dua su lua chon di qué xa, thi
thue ra mang Internet da nhanh chéng tré thanh mot ngudn cung cap khong
ngo1 nghi hang hoa va dich vu. Do la su lua chon khong phai & mot muc do
mo1 ma la trong mot lanh vyc moi.

T6 chire eToys, vi dy, da thém sach tré em vao cung vdi do choi tré em va
nhitng san pham danh cho tré em khac. Diéu nay c6 nghia 13 ngay nay eToys
cung cip dén hon mot trim ngan loai san pham tré em khac nhau. (Pay
khong phai 13 giong san pham rong cac san pham tré em sao ?)

D1 nhién la viéc dinh huéng vao sach da déy ho vao tinh trang canh tranh véi
Amazon va cac nha sach trén mang khéc. Viéc lam nay duong nhién phai
nhan lai sy trd don khi Amazon ciing nhéy vao nhitng lanh vuc khac nhu dd
choi, d6 dién tir, dia CD va bat cr thtr gi khac ma ho c6 thé ban.

Trong cudc choi trén mang, ban s€ nhanh chong nhan ra ré‘mg ban bi bao
quanh boi cac dbi thi canh tranh dang tham nhu, "Chiing ta ciing c¢6 thé ban
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thir nay." Va ngay ngay hom sau ho 1ap tirc bat dau.

Ap lyc mang

Ké tir khi moi tay choi trén mang déu c6 thé nhanh chong thu thap dé tro
thanh mot giong san pham rong, diém khac biét nay khong con la chuyén
biét nira.

Vay ho phai nham vao dau dé khac biét hoa ? Ban c6 thé doan dugc : gia. Va
nhu chiing ta di biét qua chuong 6, d6 khong phai 13 mot con duong dé dang
dé khac biét hoa. Dic biét 1a vi mot phuong tién ma khach hang cua ban co
thé nhanh chong so sanh voi chi mot vai ¢ nhan trén ban phim. (Ho khong
can phai trd lai xe va tim dén nhing cira hang khac.)

Loi nhuan 1a eo hep. Ngay ca véi nhiing tay choi 16n nhat nhu 1a Amazon
cling phai chap nhan diéu nay. N6 dax 1a va dang phat trién nhu vay.

Cudc do x6 di tim vang k¥ thuat s6

Tat ca nhimg diéu trén nhic nhé cho ching ta dén nhirng ngay do x6 di tim
vang ngay xua ¢ California : moi nguoi déu do x6 di timsy giau sang trén
cac ngon nui Internet.

Nhung & ddy c6 mot bai hoc c6 thé 1a quan trong trong lich sir cua sy kién
nay. Nhitng ngudi thuc sy 1am ra tién trong cudc do x6 di tim vang ngay do
1a nhirg ngudi da mua ban d6, dung cu va quan 4o. (D6 14 thoi diém khai
dau ctia quan Levi's.)

Phan 16n nhiing nguo1 dd xo6 di d6 da khong dat dugc su giﬁu co ma ho
mong mudn. Va con té hon nita, chi v&i mot vai ph?ln tram trung thuc la
khong du dé cho ho tiép tuc ton tai.

Du doén cta chiing ta 1a nhimg nha san xuét trang thiét bi chuyén dung ciing
nhu mot d6i quan nhitng nha c6 van thiét ké trang web s& 1a nhitng nguoi tim
ra dugc nhiéu vang nhat.

Cai gi 1a thuc su can thiét

Cung v6i viec Web tré thainh mot ngudn cung cap khong gidi han hang hoa
va dich vy, cai ma nguoi ta thuc su can thiét 1a viéc hudéng dan vé cai giva
noi dau dé mua. Mot loai chi nam Zargat cho tat ca moi thtr, d6 c6 thé 1a mét
trang web bao gom moi ¥ kién cta khach hang va diém qua bat cr mot thir gi
ma ban c6 thé mua.

T d6 mot cau héi dugc dit ra, 1am sao dé trang web co thé 1am ra tién va
dugc to chirc ? Cac nha hang la mot chuyén khac han vé&i viée hanh quan
trén mang. T4t ca nhiing thong tin trén that kho ma tiéu hoa.

Mot bai hoc quan trong

Cai ma viéc ban 1é va thé gid1 web trinh béy 13 mot thyc té réng moi su khac
biét déu khong dugc tao ra mot cach can béng.

Giong san pham rong khong c6 mot chut gi gan giii véi yéu t dé 1a khac biét

https://thuviensach.vn



hay nhitng tht nhu thuét lanh dao, sy wu d3i hay sy c4 biét cta san pham. Ky
do khién cho né khong thé 1a khéc biét chinh vi n6 qué dé bi nhai lai boi mot
d6i thii. Va diéu nay chi con lai cho ban chi c6 gia chit khéng con bao nhiéu
chd cho nhirng thu thuat chuyén biét.

D6 14 1y do tai sao chung t6i, khi 1am viéc vdi khach hang, thuong cd ap
dung khai niém budc dém cho yéu té khac biét voi doi song dai hon. Nhu
trong truong hop ciia mdt nguoi ban 1¢ & New England.

TU "Di loai" dén "Ua thich"

Mot nha ban 1é d4 thanh cong véi viée dung giong san pham rong nhu mot
yéu to khac biét 1a mot ctra hang do noi that 1on & Rhode Island tén Alperts
Furniture Showplace. Nhung ho ding né nhu mot bude dém dé xay dung
mot Pé nghi ban doc quyén chung quanh sy wa thich, mot yéu t khac biét
t6t hon (xem chuong 15).

Pau tién ho m& ra mét cira hang 16n c6 kha nang thich ing vé1 mét su lua
chon rong cac d6 dung ndi that. Piéu nay cho ho kha ning ban dugc nhiéu
d6 dung noi that chi tir mot dja diém hon cac cira hang khac. Piéu nay dung
1én san diéu kién mua sam sau tai Alperts. Van ban nay 1a tir mot quang co
trén truyén thanh :

bat duoc mot gia tri tdt 1a mot viéc. Nhung ¢6 dugc mdt gia tri tbt trong vO
sO nhitng thtr tot 12 diéu lam nén thanh cong cho cira hang. Alperts 14 nhu
vay. Nguoi ta dén vi mot thoa thuan tot, nhung nhiing gi thuc sy lam ho bat
ngd 1a mot suu tp do nodi that phong phu voi moi kiéu loai dudi mot mai
nha.

Va két qua 1a chiing t6i ban dugc nhiéu d6 ndi that tir mot cira hang hon 1a
nhing gi duoc ban tir nhiéu cira hang cia d6i thii cia chiing t6i cong lai.
Chung t61 cho Ia, néu céc ban khong tim ra dugc cai gi d6 ma ban tim kiém,
ching t61 chua hoan thanh cong viéc cua minh.

Do 1a tai sao ma Alperts da tr¢ thanh ctra hang dd noi that duogc ua chudng
nhat & Rhode Island.

Nhu Hershel Alpert d3 noi, "Duya trén giong san pham rong nay, ching toi da
xay dung cau truyén ua thich cua chung t61." Va dé 1a mdt cau truyén tuyét
voi khi 6ng nhin thay cong cudc kinh doanh ctia minh tién trién day kich
tinh. Alperts qua 13 mot dia diém 1y tuong dé mua sam d6 noi that tai Rhode
Island.
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CHUONG 8 NHUNG BUGC PE KHAC BIET HOA

Chuong nay, 1an dau tién, giai thich mot qua trinh ma chung toi da phat trién
trong ba muoi ndm qua trong viéc khac biét hoa cong cudc kinh doanh. D6
1a nhitng gi khong thudc vé 13 sang tao, 13 chinh x4c hay 1a tuong tuong. Tét
ca 1a thuce té, d6 1a mot khoa hoc dé thich img v6i nhimg 18 luat va thir
nghiém nhiing suy nghi co co so.

Strc manh cua thue té

Qua tu dién ching ta s¢ théy mot 1y 1€ thuc té dugc xac dinh 1a mot cai gi do
vitng chic, bt budc, thuyét phuc, khong thay ddi va rd rang. N6 cho thay ki
nang trong suy nghi va 1y luén.

D6 khong c6 vé 1a mot 1y 18 ma ban mudn ¢ dé hd trg cai ma ban dang cb
gang ban sao ? Tt hon 1a ban nén tin vao no.

Ban d3 tig cham mait véi bao nhiéu 1y 18 thuc té trong thé gidi marketing ?
Rat hiém.

Sy thiéu thuc té nay nam sin trong hau hét cac chuong trinh marketing da
that bai. Va trai lai, néu ban c6 thé théy duoc mit thuc té ctia mot 1y 1€, ban
s& c6 co may la ngudi chién thang.

Néu Avis chi 14 ngudi s6 hai trong viéc cho mudn xe, va né hinh dung rang
n6 phai lam viéc nd lyc hon vi Iy do nay, d6 1a thuc té chir khong phai 1a
sang tao.

Néu IBM bao gém moi mat cua vi¢c tinh toan, vay la thuc té khi ho c6 thé
hop nhat moi thanh phan tot hon 14 cac nha san xuét khac. Tinh toan hop
nhat 14 cai lam nén sy khac biét cho ho.

Sang tao chéng lai thuc té

Béi thyc té 1a mot khoa hoc, cai thuc té tao nén méot Dé nghi ban doc quyén
nén la mot khoa hoc chir khong nén 1a mot ngh¢ thuat. Va mot nhom nghé si
trong 1anh vyc ndy chong tra lai ¥ tudong nay quyét liét. Ho ghét cai ¥ tuong
bi b6 chan trong mot qua trinh gi61 han sy sang tao cua ho.

Nhung diéu té nhat 1 nhin thdy mot cong ty trai qua mot qua trinh chién
luge va di dén mot 1y 18 thuc té m¢& cho thuong hiu cua ho roi giao no lai
cho nhitng nguoi sang tao dé r01 cudi cung dimg d6 ma nhin 1y 1& nay bién
mat trong mot dam may du mau.

Co lan, trong khi lam viéc v&i mot ngan hang vé chién luoc cua ho, ching
t6i phat hién ra c6 mot s6 no 1on danh cho nhitng doanh nghiép nhé trong
lanh vuc thwong mai. Phan 16n ctia s6 ng ndy hoa ra 1a danh nhitng nguoi
m&i nhap cu mudn khoi dau mot cong cudce kinh doanh tai My. Nhung ngudi
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theo dudi mot gidc mo thanh cong kiéu My.

Chién luogc duge gidi thiéu 13 mét cai hoan toan thyc té va tryc tiép. Cai tao
nén su khac biét cho ngan hang nay sé 1a nhu nd di 1a "nha cua gidc mo
My."

Moi nguoi déu thich cai ¥ twong ndy va né duoc trao cho mot cong ty quang
c4o dé tién hanh. Pén khi chung toi nhin thay lai chién dich nay rhi né lai tro
thanh "Chung t6i dwa vao gidc mo cia cac ban."

Qua nhiéu cho thuc té va mot y tudng khac biét hoa.

Pé tranh khoi nhiing diéu tuong tu, ban phai chic réng tat ca moi nguoi déu
di theo mdt qua trinh bén budce don gian.

Budc 1 : Tao ¥ nghia cho tinh hudng

Céc 1y 18 khong bao gio duoc tao thanh trong go bo. Ludn ¢ nhiing ddi thu
bao quanh dang cb gang tao ra nhiing 1y 18 riéng cho ho. Thong diép ctia ban
phai co y nghia rd rang dang véi tinh hudng luc d6 caa giong san pham. N6
phai dugc bat dau tir nhitng gi ma chén thi truong nghe vé ban va nhiing gi
ma céac doi thu ghi nhan vé ban.

C4i ma ban thuc sy can 1d mot nim bit ctia nhan thirc trong tu tudng chir
khong phai 1a mot ¥ nghi sau xa.

Va sau d6 13 nhitng gi 12 diém manh hay chd yéu ciia ban ciing nhu cta céc
d6i thu hién hitu trong du cta cac nhom khach hang muc tiéu.

Cach nghién ctru thi truong wa thich cua chung to1 1a dua ra nhitng thugc tinh
lién quan chung quanh mot giong san pham va yéu cau thién ha danh gia
theo thang diém tir mot dén muoi. Pidu nay duogc thuc hién trén cin ban
tung dbi thi mét. Muc tiéu cia viéc nay la dé biét duoc ai co nhiing y tudéng
hay khai niém gi trong giong san pham d6. D6 1a tinh hudng cho 1y 18 cta
ban.

Tinh hudng cling bao gdm ca nhimg gi dang xay ra trén thi truong. La cach
dinh gio cho ¥ tudng cua ban dugc dung.

Y tudng khac biét hoa cua Nordstrom vé "dich vu tot hon" duogc dua ra mot
cach hoan hao trong tinh hudéng mot thé gidi cac cira hang tong hop dang cat
giam nhan vién va dich vu ctia ho nhu moét cach dé giam chi phi.

Qua trinh nay twong tu nhu diéu khién mot luon soéng. Néu ban 1am qua som
hay qué tré ban s& khong di dugc dén dau ca. Chop ldy n6 dung lic, ban s&
léo 141 ndé mot cach ich loi va 1au dai cho su khac biét hoa cua ban.

Budc 2 : Tim ra y tudng khac biét hoa

La khac biét c6 nghia 1a khong tuong tu. La doc nhat va 1a mot trong loai cua
minbh.

Vay ban phai tim ra cai gi d6 tach biét ban ra khoi nhitng d6i thu truc tiép
ctia minh. Bi mét cta viéc nay 13 hiéu rang su khac biét ciia ban khong can
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phai lién hé dén san pham.

Hay xét dén mot con ngua. Phai, ngua dugce nhanh chong phan biét boi
chung loai cua n6. Chung ta c6 ngua dua, ngua vuot rao, ngua trang trai,
ngua hoang va con nira, nira. Trong loai ngua dua, ban c6 thé phan biét
chung qua gidéng loai, thanh qu4, trai ngya, ngudi huan luyén va nhiéu thi
nua.

Hay xét dén mot truong dai hoc. Nudc My cod rat nhiéu vién va truong dai
hoc, 3.600 truong, nhiéu hon bat ¢t noi ndo trén thé gi¢i. Chung 13 tuong tu
vGi nhau theo nhiéu céach, dic biét 1a sy mong mudn hd trg tir chinh phu cua
ho vé tai tro va vay ng cho sinh vién..

Truong dai hoc Hillsdale ctia Detroit, 3 dén véi mot Pé nghi ban doc quyén
cua ho cho cac khach hang bao thu béng cach dua vao tién cta chinh ho,
nguoi dan Detroit. (Rat it d6i thu cua ho c6 thé lam dugc diéu nay.)

Thong di¢p cua Hillsdale 1a, "Ching t61 khong chiu tdc dong tir chinh phu."
Ho lam manh thém khai niém nay béng cach vi thé héa minh nhu mét thanh
dia cua tu tuong bao thu.

Nhu mot nguoi gay quy da noéi, "D6 1a mot san pham ma ching t6i c6 the
ban duge." Trong nhitng chuong toi s& néi dén van dé nay chi tiét hon. Manh
161 cua viéc nay la tim ra sy khac biét va roi dung né dé tao thanh mot tién
ich cho khéch hang cua ban.

Budc 3 : Co nang luc

Pé tao dung mot ly 1€ thuc té cho su khac biét cua ban, ban phai c6 duogc
nang lyc dé hd tro cho ¥ tuong khac biét hoa cua ban dé lam cho né thanh
hién thuc va dang tin tudng. O trén ching ta di nhac dén trudng hop cua
IBM, tdim mtc cta ho chinh 1a nang luc chinh cho vi¢c "tinh toan hop nhat".
Néu ban c6 mét su khac biét trong san pham, ban phai c6 kha ning chimg to
duoc su khac biét nay. Luan ching do s€ chirng t6 nang luc cua ban. Néu
ban c¢6 nhitng chirng ctr dé ching t6 su khac biét, ban s€ co thé so sanh truc
tiép voi cac doi thu truc tiép.

Tu cho 13 khac biét ma khong c6 chitng cd dé thuyét phuc chi 1a su tu cho 1a.
Vi du, mot chiéc Cadillac than rong phai thuc su l1a rong hon cac loai xe
khac. British Air 13 "hing hang khong duoc ua chudng trén thé gisi" phai c6
lwong hanh hanh khach hon han moi hang hang khong khéac. Coca-Cola 13
mot "cai that" phai la nguo1 phat minh ra nude cola.

Ban khong thé khac biét hoa chi bang 10i va khéi thude. Nguoi tiéu ding 1a
nhitng ké ludn ho nghi. Ho s& nghi, "Pong ¥, thua ngai quang cao ? Chiing
t6 n6 di !" Ban phai ¢6 kha nang trg do cho 1y 1€ cua ban.

Tuy rang ban khong phai dang ¢ trong mot phién toa nhung ban phai c6 kha
ning minh chimg véi moi thic mic mot khi ban phai déi dau trén cac
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phuong tién truyén thong.

Ban dang ¢ trong mot phién toa vé dinh kién cta cong chung.

Budce 4 : Quang ba sy khac bi¢t cua ban

Ciing nhu ban khong thé gitr cho ngon lira chdy trong mot hop kin, ban ciing
khong gilr dugc su khac biét cua ban trong su bao boc.

Néu ban tao dung dugc mot san phém khéc biét hoa, thé gi61 s€ khong tu
dong mo ra con duong dé dén v4i banSan pham tot hon khong phai 1a s&
chién thang. Nhan thtrc tét hon s& 13 nhitng nguoi chién thing. Sy that khong
thé tu phoi bay néu khong c6 mot ai d6 dem né ra ngoai anh sang.

Noi thugc tinh cua cong cudc quang ba cua ban phai phan anh dugce su khac
biét ma ban mubn truyén thong. So gid1 thi¢u cua ban, trang web cua ban,
viéc giodi thiéu san pham ctiaban v.v... phai ludn lién hé dén yéu td khac biét
nay cua ban.

Mot khach hang trong thé gidi thirc dn nhanh cta ching t6i, du dinh goi
thiép Giang sinh dén céac cira hang nhugng quyén ciia ho. Nguoi diéu hanh
cao cap da nhin dugc nhimg phan tng vé viéc nhitng thiép nay khong cé y
tuong khac biét hoa trong d6. Chung toi néi voi 6ng ta, d6 chi la mot tim
thiép Giang sinh va 6ng ta c6 thé quén viéc nay di. Ong nay khang khing,
"Khong. Téi mudn c6 diéu do trong thiép." Khéng con gi dé ban cii, su khac
biét dugc dua vao trong 101 chuc Giang sinh ctia 6ng ta.

Nhic snhé cubi cung, "Khong nén quang ba qua muc su khac biét cua ban."
Mot yéu td khéac biét that su cling 1a mdt cong cu kich hoat thuc sy. Khi Avis
no6i, "Chiing t6i 1 s6 hai, chung t6i nd lyc hon." Ngudi ta ghi nhan nhiing 10i
nay vao tim. Ho tu hao véi viéc 1a nguoi chiéu dudi cia ho.

Khi chang t6i thuc hién y tudng "ngan hang chuyén dong nhanh" cho Ngan
hang Lién Hi¢p Jersey mot vai ndm trudce day, nhitng nguoi cia ngan hang
nay nim bét dugc ¥ tudng d6. Ho mudn dugce nhanh hon cac d6i thu ¢ cac
thanh phé 161 ctia ho. Ho mudn nhanh hon trong viéc xac dinh tai san thé
chép va giai quyét cac khiéu nai. Ho nhan ra duoc gia tri cua viéc dap ung
t6t hon véi khach hang.

C6 hang dong nh&ng thong di€p vo nghia trong viéc kich hoat nhan sy & My.
Chung thu’ong dén véi ban qua dam dong nhu:ng nguoi ra vé thanh dat cung
v6i nhimg budi hop mit hao nhoang dat tlen

Nhitng nguoi phai bao cao voi ban khong can dén nhitng cau tra 101 ky diéu
cho thac mac, "lam sao khoi dong dugc nhitng kha ning tiém tang cia toi 2"
Ho chi can cau tra 1oi cho cdu hoi, "Cai gi 1am cho t6 chtrc nay khac biét ?"
Cau tra 101 cho cau héi nay s€ dem dén cho ho mét cai dé bam vao va cung
di 1én vé1 no.

Su kich hoat thuc sy dén cung vo1 nhiing vii khi cua mot y twong khac biét
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hoa. Va rdi ban c6 thé thach thirc nhimg nguoi cua ban dem né vao véi cude
song (va 1am cho né trd hoa) trong mii lyuc, trong phat trién san pham, trong
k¥ thuat hay trong bat cir méi trudng nio ma ho hoat dong.

Poi 101 vé nguon luc

C6 mot ¥ tuong khac biét hoa tot khong 13 chua du. Ban phai ¢6 ngudn luc
dé tao dung nhiing chuong trinh quang ba va cong bd su khac biét nay trong
chén thi truong.

Ngay ca mot y tudng tét nhat ciing khong thé di dén dau néu khong co tién
dé dua no ra voi anh sang. Cac nha phat minh, chu doanh nghiép, chon loc ¥
tuéng hau nhu déu nghi 14 tat ca nhitng y tuong tot ctia ho phai can dén mot
hd tro tir cong viéc marketing chuyén nghiép.

Khéng c6 gi c6 thé xa roi khoi su that. Marketing 14 mot cude choi trong tim
tri ciia cac dbi tuong tiém ning. Ban can phai c6 tién dé c6 thé tham nhap
vao dau oc ciia nhitng d6i twong ndy. Va ban ciing can phai con tién dé c6
thé & lai trong tam tri cua ho mot khi ban da vao dugc dén do.

Ban sé& tién xa hon véi mot y tuong dai kho va mdt tri¢u d6 hon 1a voi chi
mot ¥ tudng tuyét voi tro troi.

Quang cdo 1a dat do

Mot s6 chil hing nhin quang cao nhu 1a mot giai phap dé thAm nhap vao tdm
tri ciia cac d6i tuong tiém ning. Quang cdo khong phai 1a khong dat do. N6
tén phi 9.000 d6 la cho mot phit chién tran trong thé chién tha hai. Va
22.000 d6 la cho mdt phut cua cudc chién Viét Nam. Nhung 1a 2 tri¢u d6 la
cho mét phut quang cao trén truyén hinh giai Super Bowl.

Steve Jobs va Steve Wozniak da c6 mot ¥ tudng 16n. Nhung chinh 91.000 do
la ctia Mike Markkula di dua Apple Computer 1én ban d6 thé gidi vi tinh.
(Vi nhimg dong tién nay, Markkula c6 dugc mot phan ba co phan cia
Apple. Cong strc diing cua 6ng ta 1a mot nira.)

Nhitng ¥ tuéng khong co tién chi 1a nhitng y tudng vo gia tri. Puong
nhién... khong hoan toan la nhu vay. Nhung ban can phai dung y tudng ctia
ban dé tim ra tién chtr khong phai sy hd trg marketing. Marketing chi dén
sau d6, sau khi da c6 tién.

Mot s6 chil hing nhin cong ludn nhu mot cach khong dat d6 dé tham nhap
vao tam tri ctia cac ddi trong tiém niang. Ho nhin cong luan nhu 1a mot cach
"quang cao mién phi". Cong luan khong phai 1a mién phi. O diy c6 mot diéu
luat co ban : 5-10-20. Mot cong ty quan hé cong ching (PR) nho sé& yéu cau
5.000 d6 la mot thang dé quang cdo cho san pham cua ban. Mot cong ty
trung binh s€ doi ban 10.000 d6. Va mdt cong ty cd 16n s€ budc ban phai tra
cho ho 20.000 d6 mdi thang.

Mot s6 chit hing khac lai xem nhitng nha dau tu nhu giai phap cho van dé
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tién ctia ho. Nhung chi c6 mot sé phan trim rat nho nhoi 14 tim duoc ngudn
tai chanh can thiét theo cach nay.

Hiy nhé 13, mot y tuéng khong c6 tién hd tro 1a hoan toan khong dang gia.
Hiy san sang bo ra kha nhiéu dé c6 dugc ngudn tai luc nay.

Hb tro dé 1a gidu co

Trong mdi trudng marketing, nhitng nguoi gidu c6 thudng roi sé giau c¢6 hon
nita boi ho c6 sin tién dé dua cac y tudng ctia ho thAm nhap vao tam tri clia
ngudi khac. Van dé cia nhitng ngudi nay chi con 1 phan biét ra giira nhiing
¥ tuong tot va y tuong té. Nhitng cong ty nhu P&G va Philips Morris chi hai
ty do la hang nam cho quang cdo. GM la 1,5 ty hang nam.

Khong nhu mdt san pham tiéu dung, mot san pham k¥ thuét hay kinh doanh
khong can phai chi phi qua nhiéu cho marketing boi cac dbi tuong tiém ning
ctia ho gidi han hon. Nhung du sao ciing can phai c6 mot ngan quy da dé co
thé quang ba san pham theo nhu yéu cau.

Iron Computer nga guc

Hiy xem qua mt ciu chuyén budn vé mot cong ty vi tinh véi mot y tuong
khac biét thue su : May vi tinh cho cac méi truong khic nghiét nhu nha bép
noéng am.

Khong mot ai da tirng 1am ra nhitng may vi tinh bén bi chiu dung duoc
nhirg moi trudng khic nghiét. Vi vay nguoi dan 6ng tén John Opincar da
vay muon 50.000 d6 cua gia dinh va ban hiru dé thanh lap cong ty Vi tinh
Thép.

Nhung 6ng ta da qua dya vao tinh cong luan trén mang. Khong bao nhiéu
tién chui vao tai cla ong, ong khong c6 tién dé co thé tién hanh nhung
chuong trinh marketing can thiét. Iron Computer nhanh chéng di dén chd
pha san vé1 mot ¥ tuong khac biét tuyét voi.

Tién 1am cho thé gidi marketing phét trién. Néu ban mudn thanh cong trong
nhitng ngay nay, ban can phai c¢6 duoc nhitng dong tién can thiét dé boi tron
nhiing banh xe marketing.
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CHUONG 9 KHAC BIET HOA CHIEM CHO TRONG TAM TRi

Nhu ban dé thay trong chuong vira qua, budc cudi cung cia viéc khac biét
hoa 1a xay dung mot chuong trinh dé 1am cho nguoi ta tin vao sy khac biét
cua ban.

Pé 1am duoc diéu nay ban can phai "vi thé hoa" (positioning), mot chu dé
ma chung t6i da viét tir nam 1969. Co rat nhiéu cong ty da dung dén tir nay,
nhung nhiéu ngudi van khong biét rd vé dinh nghia cua vi thé hoa : lam sao
dé khac biét hoa san pham cua ban trong tam tri cac d6i tuong tiém ning ctia
ban.

Vi vay, ddi vai nhirng ai chua doc dén mot sb sach, bai ndi va cac bai bao
ctia chung toi vé d¢é tai nay, sua day la tom tat vé viéc tdm tri ciia chung ta
hoat dong ra sao va dau 1a nhirg nguyén tic cin ban cua viéc vi thé hoa.
Néu ban d3 hiéu tdm tri ctia ching ta hoat dong ra sao, ban s¢ hiéu dugc vi
thé hoa. Nhitng nguyén tic ndy 1a cin ban cua nhitng huéng dan khac biét
hoéa trong cac chuong sap t4i.

Tam tri khong thé bat chudc

Tuy tdm tri van con 1a mot diéu bi an, chiing ta van biét chic duge mét diéu
vé nd -nd c6 thé bi tan cong.

Hau hét cac xa hoi phuong tay déu trd thanh hoan toan qua tai vé truyén
thong. Su bung no cua cac hinh thirc truyén thong du loai va sy gia ting qua
dang cuia muc d6 truyén thong da anh huong mot cach kich tinh dén cach ma
nguoi ta chip nhan hay bo qua mét thong tin dugce trao cho ho.

Truyén théng qua tai da thay d6i dién mao cia cudc choi quang co va tac
dong dén thién ha. Cai da 1a qua tai trong nhitng ndm 70 thi nay tr¢ thanh
qua do trong nhitng nam chuyen cua thé ky.

Sau day la mot vai sb lidu thong ké dé ban co thé hinh dung duogc van dé :

- S lugng cua moi loat an phém duoc biét dén tang gép doi trong mdi
bbn hay nim nam.

- M0t an ban cudi tuan cua to New York Times chtra dung nhiéu thong
tin hon 1a trung binh mot doi ngudi Anh vao thé ky 17 thau nhan dugc.

- Hon 4.000 dau sach cac loai duoc phat hanh trén khip thé gidi trong
mot ngay.

- Trung binh mét ngudi lam viéc van phong & My dung 70 kg giay trong
mot nam -gap do6i luong tidu thy cia mudi nam trude.

Cudc oanh tac dién tir

Con vé mat dién tir trong xa hoi qua tai truyén thong cta chung ta thi sao ?
Mbi ngady mang WWW 16n thém vé&i hang triéu trang dién tir ting thém cong
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thém v&i hang trim triéu nguoi dang san sang truy nhép vao mang.

Du ban du hanh dén bat ¢ noi nao trén thé gidi, cac vé tinh truyén tin chiéu
dén tan nhitng hang cung ngd hep trén khap hanh tinh. Vao lic ma mot dira
tré & Anh dugc mudi tim tudi, cAu ta hay co ta da d6i mat véi 140.000 quang
cao truyen hinh cac loai. O Thuy Dién, trung binh mot ngudi nhan duoc
3.000 th()ng di€p trong mot ngay.

Noéi riéng vé cac thong dlep quang cao, muoi mdt nudc Chau Au phat di
6.000.000 quang cao truyen hinh trong mot nam. O My, vé mat dién tir caa
viéc truyén thong qua tai tiép tuc cudc tién cong khong cham lai ctia nd. Céc
chuyén gia néi rang cac kénh truyén hinh trong nuéc My phat trién tir 150
1én dén 500 kénh. (Vao lic ma ban tim ra dugc chuong trinh ma ban mudn
xem thi n6 da cham dut.)

Va rdi con d6 cac may vi tinh ca nhan nira, roi siéu xa 10 thong tin, tat ca déu
htra hen truyén dén tan nha cho ban mot luong thong tin khong thé nao
twong tuong ndi qua cac duoc cap quang hoc, CD-ROMs. .. hay bat ctt mot
thir gi ¢ thé khac.

Tat ca nhu:ng diéu nay c6 nghia 1a y tuong la khac biét cua ban phai don glan
va c6 thé nhin thay va duoc chuyen di qua réi lai qua moi phuong tién truyén
thong. Nhitng nha chinh trj thi ¢b gang tru lai véi thong diép cta ho. Cac nha
marketing thi phai cd gang tru lai v&i su khac biét hoa cia ho.

Tam tri la gidi han

Nhitng nhamarketing va tdm tri ctia nhiing ngudi ma ho co gang tac dong
dén thuong 1a doi choi voi nhau.

Bat hanh thay, nhiing 1y 1& ndy dugc trinh bay véi nhiing tim tri di thuc sy
khong sin sang dé tiép nhan nhiing thong tin ddy hoa quang do.

Nhan thtrc ctia chung ta 1a ¢6 chon loc. Va ky trc cuia ching ta con chon loc
cao hon nita. Chung ta dugc tao thanh vo1 su gidi han vat ly khong thé cur
mii bi kich thich véi mot s6 lugng khong ngimg nghi. Piéu nay c6 nghia 1a
trong mot thé hé bi tran ngap, su khac biét cua ban khong sé 1a khong du,
ngoai trir khi d6 1a mdt khac biét dang chu y.

Thong diép cua ban co thé dugc thau nhan vao bao nhiéu tuy thudc vao cai
gi ma ban ban , phu hop v6i nhitng thong tin dugc ghi nhan tur giong san
pham duogc quang c40.Vi du, mot quang céo cho gidy, dép duoc quan tim
gap hai 1an hon mot quang cdo cho gach 16t san, bat ké thuong hiéu va
nhiing tién ich cua ban la gi.

Ciing twong tu nhu vy, mot quang cdo nudc hoa ciing dugc cha ¥ gap hai
lan mot quang cdo d6 noi that.

O day ciling c6 ngay ca nhitng chung loai khong hé dugc cha ¥, giong san
pham ma thién ha khong thé nhé duge mot thwong hiéu nao dang cha y. Hop
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dung nir trang chang han. Thuong hiéu hang dau cua giong san pham nay 13
Batesville. Nhung chi sau d6 mét vai giong chir 13 ban d3 quén mét né roi.
Céac muc do quan tam nay, hay dinh kién, dd co chd sin trong tam tri cuia
nguoi ta ngay tir trude khi ho cAm td bao hay tap chi 1én nita. D6 1a 1y do tai
sao ma cac thuong hi¢u hang dau lai 6 loi thé tinh than to 16n trude cac ddi
thu di sau. Ho duogc uu tién véi nhitng khac biét quan trong, dang chu y.
==Tam tri ghét sy mu mo

Loai ngudi phu thudc nhiéu vao viéc hoc tap hon bat cir mot giéng loai nao
da tung hién hiru.

Hoc tap la cach ma dong vat va con nguodi thau nhan thong tin méi. Ky trc la
cach ma ho luu trit nhitng thong tin nay qua nam thang.Ky trc khong chi la
kha nang dé ghi nhé mot s6 dién thoai. Con hon nita, n6 1a mot hé théng
ning dong dugc dung dén trong moi 1anh vuc cta qué trinh suy nghi. Ching
ta dung dén ky @rc dé nhin. Ching ta dung dén né dé thau hiéu ngén ngi.
Chting ta dung né dé tim ra nhitng dudng vong.

Vay, néu ky trc 1a quan trong nhu vay, cai gi 1a bi mat cua viéc ghi nhéd ?
Khi duoc héi su kién don 16 nao 1a hd trg nhat d6i véi viec phat trién thuyét
tuong doi cua ong, Albert Einstein dugc tudng thuat lai 1 da tra 11 : "Hinh
dung ra lam sao dé suy nghi vé bai toan."

Mot nira tran chién 13 dé dat dén véi yéu tinh cta van dé. N6i mot cach téng
quat diéu nay c6 nghia 1a c6 duge su hiéu biét sau xa vé ddi thu va chd ding
ctia ho trong tam tri cia cac doi twong tiém ning cia ban.

N6 khong phai 1a vé nhitng gi ma ban mudn. N6 14 vé nhitng gi ma doi tha s&
dé cho ban lam.

Strc manh cua tinh don gian

Khai niém cdn ban ciia mét s san phém da du doan trudce su that bai. Khong
phat vi ching khong hi¢u qua ma 1a vi chiing khong tao dugc ¥ nghia ro
rang. Hay xét dén truong hop cta thudc chong mui vitamin E cia Menen.
Duoc thoi, ban xit vitamin vao nach cua ban. Vi¢c lam nay khong c6 y nghia
ngoai trir khi ban mudn duoc 1a nguoi ¢o cai nach khoe manh va dugc cham
soc tot nhat trén toan quéc. Loai thudc nay nhanh chong bi loai khoi thi
truong.

Va truong hop cua Apple Newton. N6 1a mot may fax, bao gio, lich trinh va
mot vi tinh dung bat dé van hanh. Qua phurc tap. N6 bién mat va mot thir don
gian hon Palm Pilot dat 1ay thanh cong to 16n.

Céch t6t nhat dé thuc sy thAm nhap nhiing tam tri ghét sy phirc tap va mu
mo 1a don gian hoa dén hét mirc thong diép cua ban.

Mot s6 nhitng chién dich quang cao ddy sitc manh 13 nhitng quang cdo dat
trong tim vao mot thong diép it tir nhat. (Wells Fargo : Nhanh. Volvo : An
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toan. Listerine : Giét vi trung.)

Bai hoc ¢ day 13, dimg ¢ gang ké hét toan bd cau chuyén vé ban. Chi cht
tam vao mot ¥ tuong khac biét day sttc manh va dua nd vao tam tri ctia d6i
tugng tiém nang.

Cai linh cam bat ngd nay, cl vot snag tao ctia tm tri nhin thay duoc tia chdp
16e dé lam sao giai quyét duoc van dé mot cach don gian 1a mot tha gi d6
khac han véi tri thong minh tong quat.

Néu & day c6 mot manh 16i dé c6 thé tim ra mot cdu don gian thi d6 1a 1a ban
phai nhan tim trong viéc bién tap nhitng gi ma ban mudn noi.

Bat ctr thir gi ma ngudi khéc ciing c6 thé c¢6 nhu ban, gat bo né di. Bat ctr gi
doi hoi mot phén tich phire tap dé c6 thé ching to, quén né di. Bat cir gi
khong phu hop véi nhan thire cta di twong tiém ning cia ban, gat sang mot
bén.

Tam tri 1a khong viing vang

Thuc té don thuan khong bao dam chit gi cho mét 1y 18 thang loi. Nhur
chung ta di ban dén trong chuong 5, tAm tri 13 vira cam tinh vira 1y tinh. Tai
sao nguoi ta dd mua cai ma ho mua ? Tai sao ngudi ta xir su theo cach ma
nguoi ta da lam trong chén thi truong ?

Khi ban héi mdt ngudi nao do6 vi sao ho lai quyét dinh mua mdt thur gi do,
cau tra 101 cia ho thuong khong hoan toan chinh xac va hitu dung.

Chiing c6 thé c6 nghia 13 ho thuc sy biét nhung khong thich tha gi dé t0 10 y
ctia ho cho ban biét. Thudng hon, ho thuc su khong biét diéu gi di thuc day
ho 1am diéu do.

Vi vdy, mot khi can phai nhé lai, tAm tri thuong cb nhé lai nhitng gi d6
khong con 6 rang hién hiru. D6 1 1y do tai sao ma nhéan thirc vé mot thuong
hiéu duoc thiét 1ap tot lai luu lai 1au dai trong tam tri cac ddi twong tiém
ning, ngay ca khi quang cdo vé n6 da giam bét. Do 13 tat ca stc manh cia
viée la nguoi di trude. (Xem chuong 10)

Vao giira thap nién 80, trong mot nghién ciru thaim do déng tin tudng vé cac
loai may xay. Nguoi tiéu dung duoc yéu cau nhé lai moi thuong hiéu co thé
ma ho da timg biét. General Electric vé dich hang thr hai -mic du GE chua
hé bao gid san xuat may xay trong sudt hai muoi nim trude do.

Mua cai ma nguoi khac mua

Thuong hon l1a khong, nguoi ta mua nhitng gi ma ho nghi la ho phai mua.
Ciling tuong ty nhu nhitng con ctru budc phai di theo dan.

C6 phai thuc su hau hét moi nguoi déu can dén mot chiéc xe hai cau ?
(Khéng phai) Néu ho dd mua, tai sao ho di khéng duoc nhiéu nguoi biét dén
? (Khong thoi trang)

Ly do chinh cho kiéu xtr su nay 1a tinh bap bénh, khong viing tim, mot chit
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dé ma nhiéu nha khoa hoc di ban dén rat nhiéu. Néu san phém cua ban da co
mat trén thi trrong mot thoi gian lau dai, ngudi ta s€ tin trong vao ban hon
va cam thay virng tdm ma mua. Diéu nay 13 Iy do tai sao tinh ké thira lai 1a
mot yéu tb khac biét tét (xem chuong 13).

Tam tri 12 khong viing vang vi nhiéu 1y do. M6t 14 i ro bi nhan biét khi 1am
mot diéu gi 6 can ban nhu viéc quyét dinh mua. Cac nha khoa hoc vé hanh
vi n6i ¢6 ndm hinh thirc ctia rti ro bi nhan biét :

1. Rui ro tién bac. (c6 nguy co phi hoai tién bac)

2. Rii ro chtrc nang. (c6 thé khong hoat dong hay khong lam duogc nhiing gi
duoc du kién)

3. Rui ro vat 1y. (c6 vé nguy hiém, c6 thé gy dau don)

4. Rui ro xa hoi. (nguoi ta s€ nghi gi khi ban mua cai nay)

5. Rui ro tm ly. (C6 mic cdm pham 15i hay vo trach nhiém khi mua thir
nay)&

Tat ca nhiing diéu trén gii tich tai sao ngudi ta thuong thich nhiing san
pham hang dudi nhung lai mua tir nhitng thwong hiéu hang dau da duoc
nhan biét. Néu moi nguoi déu mua thtr nay, vay t6i cling phai mua thir nay.
Tam tri 1a khong thay d6i

That kho ma thay d6i dugc tAm tri trong chon thi truong. Vi du :

- Xerox d4 t6 hang tram triéu d6 la dé thuyét phuc thién ha 1a may Xerox
khong lam ra nhitng ban sao 1a dang gia. Thién ha khong mua may tinh cua
Xerox nhung van mua may sao y cua ho.

- Gia ¢ phiéu cua Volkswagen rdt xudng hon 60 diém khi ho c6 ging
thuyét phuc thi truong rang Volkswagen khoéng chi 1a mot chiée xe nho,
thuan tién va kinh té nhu 14 chiéc Beetle (con bo). Khong bao nhiéu ngudi
mua nhirng chiéc xe to 16n va nhanh nay cua ho. Ho lai tung con bo tré lai
thi truong va hang doan ngudi tiép tuc kéo dén dé mua chung.

- Coca-Cola mat ca thanh thé 13n tién bac trong nd luc thuyét phuc thi
truong rang ho c6 mot loai nudc tét hon 1a "thir that" (the real thing). Khong
boa nhiéu ngudi mua New Coke nhung loai Coca co dién van dugc mua
nhiéu nhu ci.

Mot khi thi trudng d3 ¢6 mot dinh kién vé mot san pham, khong thé thay doi
dugc tam tri nay.

Nhu John Kenneth Galbraith da tirng noi, "Pdi dién vo1 viéc lua chon gitia
viéc thay doi mot dinh kién va viéc chimg minh 1a khong dang phai lam thé,
hau nhu moi ngudi déu ban biju véi nhitng chimg cd."

Tam tri c6 thé mat cha tim

Mat di su chi tAm c6 thé noi 14 tat ca ciia viéc md rong nhan hang. Va khong
c6 mot chu dé nao trong marketing lai bi lam ban dén thé.
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Céc cong ty nhin cac thuong hiéu tir mot quan diém kinh té. Dé dat dugc
tlnh hi¢u qua trong chi phi va sy chap nhan trong thurong mai, ho thuong
muén chuyén mot thu:()’ng hi¢u dugc quan tam cao hay mot thuong hi¢u thay
mit cho mdt loai san pham hay ¥ tudng bang mot thuong hiéu khong duoc
quan tAm thay mat cho hai hogc nhiéu loai san pham hay y tuéng.Hay nhin
vao viéc mo rong nhan hang dudi quan diém cua tdm tri. Cang c6 nhiéu bién
thé cho mot thuong hiéu, thi tam tri cang mat di su cht tim ctia nd. Dan da
rOi mot thuong hi¢u dugc khac biét hoa tdt nhu Chevrolet sé khong con y
nghia gi nita ca.

Scott, thwong hiéu hang dau vé gidy vé sinh, 43 mé rong tén cua thuong hiéu
thanh Scotties, Scotkins va Scott Towels. That mau chong, chit Scott trong
viéc mua sam khong con ¥ nghia diing ctia n6 nira va Charmin gianh lay vi
tri hang dau tir 6. (N6i dén nhiéu hon trong chuong 19.)

Mot vai tham do dang chu y

Véi khoang 70% san pham méi duoc ra doi dudi tén ctia nhitng thuong hiéu
dang hién hitu, ban s€ nghi 1a nhitng cong ty nay phai c6 dugc nhirng dit kién
hd tro cho viéc mo rong nhin hang cua ho. Nhung tiéc thay diéu trai nguoc
lai mé1i 1a dang.

To Journal of Consumer Marketing ghi nhan moét tham do trén binh dién
rong vé nam thi trudng 16n & My va Anh. Cudc nghién cru thim do nay so
sanh thi phan dat dugc tir nhitng san pham duoc phat hanh duéi tén cia mot
thuong hi¢u co san véi thi phﬁn dat dugc tir nhitng san phém vo1 tén thuong
hi€u moi.

Thi phan nay duoc do luong khi mot san pham da duogc tung ra thi truong
hai ndm. Thi phan cta nhitng san pham mé rong nhin hang 1a thua kém 1
rang so voi thi phan ctia nhimg san pham dugc phat hanh vi mot thuong
hi¢u mai.

Havard Business Review an hanh mot nghién ctru vé viéc mé rong nhan
hang. Nhiing gi ho ghi nhan la viéc m¢ rong nhan hang lam suy yéu hmh anh
cua thuong hiéu va lam roi ram quan hé thuong mai. (Tai sao viéc ndy xay ra
duoc noi dén nhiéu hon trong chuong 19)

Strc manh cua nhitng nha chuyén nghi¢p

Khi ban nghién ctru nhitng cudc chién marketing ban sé& thay thuong 1a
nhimng tay chuyén nghiép duoc khac biét hoa tot 1a gianh duoc thing loi.

Sau day 1a mot vai y tudng vé viéc tai sao nhitng nha chuyén nghiép lai
thuong tao dugc an tuong trong tAm tri ctia nguoi tiéu ding.

Thir nhat, nhitng nhitng nha chuyén nghiép c6 thé chi chi tAm vao mot san
pham, mét tién ich va mot thong diép. Su chu tim nay gitp cho ngudi 1am
marketing c6 thé c6 dugc diém dang chi y trong thong diép, diéu nay nhanh
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chong tham nhap vao tam tri ctia nguoi ti€u dung.

Domino chu cha tam vao mot viéc 1a giao hang dén tan nha. Pizza Hut budc
phai néi vé nhitng loai pizza khac biét cua ho, vé viéc giao hang dén nha va
viéc phuc vu tai chd.

Mot vii khi khac nita ciia mot nha chuyén nghiép 1a kha niang duoc nhan biét
nhu mot chuyén gia hay 14 céi tot nhat. Néu ho chi 1am mot tht gi do, ho
phai 1am thr d6 t6t nhat.

Cudi cuing, mot tay chuyén nghiép c6 thé trg thanh dic trung cho mét ching
loai san pham. Xerox d3 tro thanh mot tir ddc trung cho viée sao y trong Anh
ngir (lam on xerox cho t61 van ban nay). Federal Express tr¢ thanh tir dac
trung cho viéc chuyén hang nhanh (t6i s& fedex né cho ban). Mic du cac nha
lam luat ghét diéu nay, lam cho mdt thuong hi¢u thanh dac trung 1a mot vii
khi lg1 hai trong moi cudce chién marketing. Nhung d6 1a mdt viéc ma chi co
nhing tay chuyén nghiép méi ¢ kha nang hoan tat. Mot hang tong hop
khoéng thé tré thanh dic trung duoc.
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CHUONG 10 LAN PAU TIEN LA MOT Y TUONG KHAC BIET
HOA

Gianh léy mot chd trong tAm tri véi mot ¥ tudng moi hay mot tién ich 1a mot
loi khi to 16n. D6 13 boi vi, nhu chung ta s& xét dén trong chuong cudi, tim
tri khong thich thay doi.

Cac nha tam 1y hoc xem diéu nay nhu la mot su ké thira. Nhiéu cudc thir
nghiém di cho thiy sy anh hudng tir dinh kién. Hau hét moi ngudi déu quyét
dinh v¢i dinh kién cua ho.

Cudi cung : Nguoi ta thu’(‘mg coy bam vao nhiing gima ho ¢6 sin. Néu ban
c6 gap g& mot ai d6 hon han vé moi mit so véi chong hay vo cua ban thi
diéu nay ciing khong dang dén mirc lam cho ban tim dén luit su dé d¢ don ra
toa doi phan chia tai sdn va con cai.

Vay néu ban dd c6 mit san trén thi truong trudc, cac ddi thu cua ban néu cb
gang bat chudc theo ban thi chi 1am cho ban manh 18n thém trong tam tri ctia
nguoi ti€u dung ma thoi. Pat dugc maot chd truéde trong tam tri cua nguoi ti€u
dung 1a d& hon viéc cd thuyét phuc ngudi ta rang ban c6 san pham t6t hon
mdt thit ma ho d3 co san trudc do trong tAm tri.

Nhitng gi dau tién ludn van 1a dau tién

Harvard 1a trudong dai hoc dau tién & M§¥ va né van dugc nhan biét nhu mot
thir hang dau.

Tap chi Time van 14 tap chi hang dau so voi Newsweek. People trudc hon
US va Playboy luén dugc coi trong hon la Penthouse.

Hewlett-Packard 13 hang dau trong mdy in laser dé ban va Xerox trong may
sao y. Danh sach nay con dai...

Pbi v6i tAm tri, cai thyuc té rang ho 12 nhitng ngudi dau tién trong thé hé san
phém do6 luon lam cho ho khac biét voi1 nhitng nguot di sau con lai. Ho co
dugce mot than phan dac bi¢t bdi vi ho 1a nhitng nguoi 1én dén dinh dau tién.
Piéu nay khién cho Evian, nudc uéng tinh khiét ctia Phap, phai tiéu ton 20
tri¢u do la hang nam dé nhic nho khach hang rang ho 1a "nguyén thuy".
Cung vay d6i véi nhu’ng san pham cung ngudn goc

San pham cua Pioneer rat gidng v4i nhimg ngudi con duoc sinh ra trude nhat
-quyét doan, niang dong va thuong chi huy.

Nhiing san pham khong phai 1a dau tién trong chiing loai ctia chung - nhu
nhing dua tré sinh sau - thuong bi xem la chiéu duéi va phai duong dau voéi
thir tyr d3 dugc thiét lap.

(D6 1a 1y do khién cho nhiing thuong hiéu sinh dé mudn thudng c6 khuyng
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hudng xem minh 1a mdt san phém tuong tu. Ho khéc biét hoa béng mot y
tuong hay mot thude tinh khong tranh gianh.)

Nhitng ngudi ra doi trude 16m 1én va biét ho 1a "1én hon, manh hon va khon
ngoan hon nhitng nguoi sinh sau tré tudi hon," tién si Franhk Sulloway cua
hoc vién k¥ thuat Massachusetts da n6i vay. Nhitng nguoi sinh trudce cling
hét strc ghen ty va y thirc than phan nén ludn sin sang dé bao vé chd dung
ctia ho, Tién si Sulloway ciing néi thém, boi vi ho di timg thiy chd dung cta
ho bi xAm chiém bai nhitng ngudi méi mé dén sau.

Sulloway, mot str gia khoa hoc, nguo1 da tung trai trong hai thap nién qua
hon 2.000 nghién ctru khac nhau vé thir ti ra doi va nhitng tac dong ctia no.
Tién si Sulloway tu nhanrang nhitng ngudi sinh trudce -bat ké dén gidi tinh,
tang 16p hay quoc tich- ty dinh tinh ctia ho voi quyén luc va vi vay ho ludn
san sang bao vé tAm mirc than phan ctia minh.

Va diéu ciing 1 tuong tu voi cac cong ty hay san pham ra doi trude.

Tai sao dau tién gitr duoc 1a dau tién

Thién ha van nghi rang san pham c6 trudc 1a nguyén thily va nhitng gi di sau
1a theo dudi. La nguyén thuy duoc dién dich nhu 12 14 hiéu biét hon va
chuyén nghé hon. D6 1a tai sao ma Coke "Thur that" duoc chép nhan rong rai.
(D6 1a mot ¥ tuong khong bao gio bi giam gia tri.)

Céc nghién ctru cho thiy 1a dau tién trong thi truong dem dén mot loi khi thi
phan dinh sin va lién tién trudc cac san pham di sau. N6 ciing tao ap luc
khién cho nhirng san phém dén sau budc phai tim ra mot chién luoc vi thé
hoa chuyén biét riéng cho ho.

Nhu trong trudng hop ctia Pepsi v6i "su lya chon ciia thé hé méi."Néu Coke
la ‘nguyén thily, n6 r0 rang 1a mot thir gi d6 cii k§ hon. Pepsi lam cho nudce
udng ctia ho ngot hon va nham dén véi nhu’ng nguoi tré hon. Do cling 1a mot
y tuong khac biét hoa dang cha ¥ voi d6i tuong muc tiéu cua ho. (D6 ciing 13
mot ¥ tudng khong thé bi giam gia tri.)

Khi nhiing ké tht hai chét

Pepsi da tim ra dugc mot cach khac biét. Nhitng ai khong 1am duoc diéu nay
hiém khi ton tai.

Adbvil 14 loai thubc chira ibuprofen dau tién ban tu do. Trude d6 chi c¢6
Motrin, nhung loai nay chi dugc ban theo toa cua bac si. Trén thuc té, Advil
d3 ty gidi thiéu nd nhu 1a mot thr Motrin khong can toa bac si. Dbi véi cac
d6i tuong tiém ning diéu ny c6 nghia 13 mot loai thude cao cap véi gia
khong cao cép.

Thuong hiéu thir hai trong ching loai san pham nay 12 Nuprin, thi ba 1a
Medipren. Nhitng thuong hiéu nay khong thé tim ra phuong cach dé tu khac
biét v6i Advil. Két qua 1a ching mau chong bién mat trén thi truong.
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Ngay nay, chi c6 Motrin IB 1a con sdng sét véi doanh s it hon mot phan ba
ctia Advil. Ly do dé Motrin c6 thé 1am dugc diéu nay trong khi nhiing
thuong hiéu khac khong 1am dugc 1a, du sao thi n6 cling la loai thudc
ibuprofen dau tién cua thi trudng.

Lo1 khi 1a dac trung

Mot 1y do nita khién cho nhitng cai sinh trudc giit viing duoc vi thé dan dau
ctia chung 13 tén ctia chung thudng da 1a dic trung cho loai san pham do.
Xerox, loai may sao y dung gidy thudng dau tién da tro thanh tén ctia may
sao y trén gidy thuong. Ngudi My, du rangf ¢ thé ho dang ding trude mot
may Ricoh hay Sharp hay Kodak van néi, "1am sao t6i lam duoc mot ban
Xerox day ?" Ho van yéu cau mot it Kleenex cho du trén hop gidy ghi 10
rang Scott. Ho phuc vu cho ban Coke trong khi thuc su ho chi c6 Pepsi. Co
bao nhiéu nguoi hdi mua bang cellophane thay vi bang Scotch ? Khong bao
nhiéu dau, néu khong mudn noi 1a khong hé c6.Hau hét moi ngudi van
thuong dung thuong hiéu dé néi vé mot san pham, mot khi thuong hiéu do
da la dac trung nhu Band-Aid, Formica, Velcro v.v... Néu ban 1a nguoi tung
ra mot thuong hié¢u dau tién trong mgt chung loai san phém moi, ban luén
nén chon mot té cé thé hoat dong nhu kiéu dic trung cho no. (Cac luat su sé
dé nghi vé1 ban theo cach nguoc lai, nhung ho hiéu biét dugc bao nhiéu vé
marketing.)

Pén nhitng tin xau

Nhitng ¥ tudng 16n dau tién va moi cé thé khoi dong rat cham chap va can
nhiéu thoi gian dé duoc chép nhan trén thi truong :

- M4y quay phim 35 mm can dén mot thoi gian dai tir lic xuat hién vao
thap nién 20 cho dén su thanh cong ctia ngudi Nhat vao thap nién 60 (40
nam).

- Lo vi ba duoc phat minh ra vao nam 1946, nhung mai cho dén thap
nién 70 né méi dugce thi truong chap nhan (30 nim).

- Vidéo dugc gidi thiéu lan dau tién vao nam 1956, nhung mai cho dén
thap nién 70 chung méi duoc chap nhan trong thi truong gia dung (20 nam).
- May tra 1oi dién thoai tuy dong dugc dung dén rat it trong nhimng nim
cudi ctia thap nién 50, chiing chi bung nd tiéu thu vao giita nhitng ndm 80
(25 nam).

- Tro choi trén vidéo bat dau tir ndm 1972 nhung chi thuc su bung phat
v61 Nintendo vao nam 1985 (30 nam).

- Trudc khi loai bia nhe thuc su duoc chép nhan trén thi truong, nhirng
nguoi tién phong nay phai bo ra mot thap nién dé hinh dung ra phai 1am sao
dé vi the héa né.

Y tudng ¢ day 1a, khi ban la dau tién ban phai stra soan san sang dé tru lai
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trong thi trudng va khong dé cho mot thr gi di sau gianh mat y tuéng ctia
ban.

Van con nhiing tin xau

La dau tién, cho du ban ¢6 da tru lai trén thi truong lau dai cling khong bao
dam sy thanh cong cho ban. Hay xét qua nhitng cau truyén ctua nhirng ké
theo dudi gianh mat chd dfrng ctia nhitng nguoi tién phong :

- Leica la nguoi dan dau trong thi truong va cong nghé may quay 35 mm
cho dén khi ngudi Nhat bat chude theo cong nghé cua ngu:cn Prc, cai tién né
va ha gia thanh. Nguoi tién phong thét bai trong viéc chéng cu va phai chap
nhan voi vi tri thap bé hon.

- Reynolds va Eversharp 13 nhitng ngudi tién phong vé bt bi vao nhitng
nam 40. Bic tham nhap thi truong vai loai viét bi ré va c6 thé thay muc.
Nhitng nguoi tién phong khong duwong cu noi.

- Digital Research phat trién dau tién hé théng diéu hanh CP/M cho may
vi tinh c4 nhan. Ho d3 ting 1a tiéu chuan nhung khong 1am gi tiép theo dé
nang cap hé thong diéu hanh cho may tinh ca nhan IBM cua ho. Microsoft
mua mot hé théng nhai lai dugc nang cép va tr thanh tiéu chuan méi cta thi
truong. Tiép dén 1a Windows va tat ca nhitng gi sau d6 chi con 1a lich st.

- Diners Club 13 nguoi phat hanh nhiing thé tin dung dau tién trén thi
truong vao nim 1950. Ho khong duoc tai dau tu ddy du trong mot thi trudng
ma dong von 1a gia tri tién quyét. Ngay nay Visa c6 mit & khip noi va khong
con thay bong dang ciiaDiners.

- De Havilland ctia Anh, 14 nha san xuat may bay phan lyc dau tién va
cling 1a chiéc may bay phan luc bi roi dau tién. Boing theo sau véi nhitng
phan luc co 16n hon, an toan hon, manh m¢€ hon va khong bi rot. Ai sé la
ngudi gianh 1ay phan thang ?

- Sunshine Biscuits gidi thi¢u loai banh s6 ¢6 la Hydrox dau tién trén thi
truong. Nabico tung ra loai banh Oreo sau d6 vao nim 1912. Phan phdi va
quang cao si€u vi¢t da cho két qua. Oreo da duogc coi la loai banh s6 ¢6 la
nguyén thity mac du n6 khong hé 1a nhu vay.

Danh sach nhiing ké thua cugc con dai, nhung da du dé ban nidm duogc van
dé. La dau tién chi méi 1a mot chuyén. Giit viing vi tri dau tién 1a mot van dé
khac nita. Diéu nay doi hoi nhitng nd luc va ning luong khong 16 dé o thé
diéu hanh lan séng d6. Gillette d 1a ngudi dau tién va ngay nay ho van la
nguoi dau tién. Ho da lam dugc diéu nay véi biét bao nhiéu nd luc phat minh
va khong ngimg danh bat nhiing ké thach thirc dén sau véi mot ¥ tuong méi
(nhu Wilkinson véi ¥ tuong khong gi).Ngay hom nay Gillette chiém 65% thi
phan ludi lam cao ru trén toan thé gidi. Khong mot ai ¢6 thé gianh lay viéc
kinh doanh cua ho.
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Puoc can dén : Mot ¥ tudng tot

Nhitng nguoi dau tién thanh cong khong hé c6 mot manh 16i gi. Ho chi dwa
vao nhiing y tuong tot. Va nguoc lai, nhitng nguoi dau tién that bai dwa vao
nhiing ¥ tudng te.

R.J Reynold d4 bo ra ca mot gia tai dé 1a nguoi dau tién san xuét loai thudce
1a khong khoi. P6 1a mot 1y thuyét chong lai cam gidc thong thudng. Ly
thuyet ctia ho 1a thudc 14 khong khoi s& hap dan nhu:ng nguoi khong hut
thudc. Bat hanh thay, nhitng ngudi khong hut thude khong mua thude 14 du
cho n6 c6 khoi hay khong.

Ba tram hai muoi 1am tri¢u do la bay di cung véi khoéi trong cudc tham nhap
thi trudng dang budn cua thude 14 Premier. Nhimng diéu thudc nay vira kho
d6t, khong thanh tan (nhiéu nguoi hat thude ciing yéu thich ca cai viée duogc
gat tan) vira c6 mui chang hay ho gi. Ngay chinh dng chi tich cia Reynolds
cling bi ghi nhan 1 d3 noi nhitng diéu thudc nay ¢6 "mui nhu c... cho".
Premier c6 thé 13 loai thudc khong khoi dau tién, nhung do6 thuc su la mot y
tudng kho khao.

Va roi lai dén Frosty Paws, loai kem dau tién danh cho cca cht cho cung.
"N6 khong phai thue 14 kem, nhung cac cha chéd cung cua ban s& nghi thé."
Bai quang céo gidi thiéu noi thé. Nhung xin 161, thuc té s& chirg nghiém.
Phai chic chan 1a cha chd cung cta chung ta sé an bat clr nhitng gi ma ching
ta cho chung. Ching c6 thuc su can dén mot loai kem hang nhét ? Va con
hon nita, ban ¢6 mudn di mua kem cho con ché cung cta ban hay khong ?
La nguoi dau tién vé mot y tudng dai dot thi van 1a dai dot. N6 sé& khong dua
ban dén duoc dau ca.

Mot cau chuyén budn nita

La dau tién voi mot ¥ tuong tuyét voi néu co thé, nhung néd con phai 1a mot y
tuong khac biét co thé hoat dong. Hiy xét dén vo kich budn cua Rosen
Motors, hing san xuat dugc thanh 14p vao nim 1993 va dong cira vao nim
1997.

Anh em nha Rosen 13 nhitng con nguoi day an tuong. Harold 1a mot cuu ki
su ctia Hughes Electronics, nguoi tién phong trong viéc ché tao cac vé tinh
quan sat dia 1y. Ben 14 chu tich ctia Compaq va 1a mot huyén thoai trong
nganh cong nghiép vi tinh c& nhan.

Ho d4 bo ra 24 triéu d6 la va ba nim nd luc dé phat trién mot loai may xe
véan hanh theo kiéu xe lra v&i nhitng banh xe chira nang luong. Hé thong nay
dung nap ning lugng dugc tao thanh trong khi dap thang va nha khéi nang
luong nay ra khi banh xe chuyén dong nhanh dan, diéu ma riéng chi may xe
khong, khong thé tao thanh. Mot y tuong tuyét voi dé thir nghlem nhung la
mot ¥ tuong toi doi v6i nganh san xuat xe & Detroit. Ho khong thé thay han
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toan bo mot hé théng san xuat chi dé c6 thé san xuét loai xe véi ¥ tudng maoi
nay.

Nhitng nha san xuat xe chinh cta Detroit d4 tir chdi ¥ twéng méi ndy ciia anh
em Rosen boi vi ho dang c6 san nhiing y tuong khac va cong nghé banh
nang luong nay khong phi hop véi ké hoach ciia ho. Ho bi ép ra khoi cudc
choi véi cai chi 1a mot y tuong khac biét nhung khong thé hoat dong. D6 chi
la mot y tudng 4o vong.

Cai dau tién bi lang quén

Dao qua mot vong trén céc trang vang dé tim ra mét ai d6 co thé lap dit may
lanh cho ngoi nha cua ban, ban sé théy nhitng gi nhu Trane, Fedders, Carrier
va nhiéu nguoi khac nita déu cam két rang co thé 1am tét cong viée nay cho
ban. Néu sban dé y dén nhitng cau chu dé ctia nhitng ngudi nay ban sé thay
nhiing gi tuong ty nhu "Hay thu gian, d6 la Rheem," hay "Lennox. Thir it
phai lo nhat." "Khi hiu trong nha danh cho ban," "M®éi truong 1y tudng cla
ban." Ho ¢6 thuc 1a y nhu nhau khong ? Lua chon duy nhat cua ban 13 sang
tham ngudi hang x6m dé biét xem ai d thyc hién viéc ndy cho ngdi nha cia
ho.

Nhung néu ban c6 ¥ muodn stim hiéu sau thém vé may lanh, ban s€ dugc biét
1a n6 duoc phat minh béi mot ngudi dan 6ng vao nam 1902. Rat it ngudi biét
tén ctia nguoi dan ong nay boi vi 6ng ta hau nhu chi sdng véi phong thi
nghiém dé ludn cai tién nhitng phat minh cta 6ng ta. Tén cta ong 1a Willis
Carrier.

Co hoi cua Carrier 1a day, dung dén tinh ké thira ctia ho va tai phat minh
nhitng mdy lanh ctia ho véi nhitng mau ma mdi la.

Thay vi ty gi61 thi€éu minh 1a "Mot chang trai trong nha," ho nén ngung lai
viéc bo quén qua khur ctia ho va tu tach biét ho ra voi cau, "ching to1 la
nhirng nguoi phat minh ra may lanh."

Cai dau tién vé ste khoe

Pay l1a mot san pham mdi ma "dau tién" chiing ta c6 thé nghi 1a mot hy vong
dé hat d6 nhiing gi chénh léch.

N6 duogc goi la Airborne, mot san ph:flrn stc khoe dau tién duoc tao ra dé
chéng lai vi tring va vi rat & trén khong. Airborne 13 mot loai vitamin duoc
thao phdi hop hira hen s& bao vé cho nhitng ngudi bay thuong xuyén trong
khong khi khong lanh manh & do cao trén 10.000 thudce.

Loai thudc vién méi ndy duge ban ¢ nhung tiém thudc trong phi cang, nham
vao nodi lo so dugce tao thanh boi truyén thong : Nhitng nguoi du hanh hit thd
moi thtr vi tring duoc thai ra tir nhitng hanh khach khac trong bau khong khi
chat chdi va tu ting ctia khoang may bay.

Nhiing tac dong cua dugc thdo co thé 1a mot tro luc cho Airborne, tuong tu
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nhu nhiing vinh quang ca Holliwood.

Cau chuyén sat nhap

Mot to chirc goi 1a Cong nghi¢p Kranson dugc chép nhan bai mot sd to chirc
1a nhitng nha phan phdi bao bi. Ho khong phai 1a nhitng cong ty san xuét bao
bi ma la nhitng cong ty chuyén cung cip giai phap bao bi cho nhung cong ty
thue sy khong can dén hang ty bao bi mot nam.

Chi trong mot thoi gian ngan, t6 chtrc nay tré thanh 16n gip d6i nha phan
phdi bao bi 16n thir hai va gip nam nhirg nha phan phdi bao bi khac. Ho
thuc su san sang dé trd thanh mot cai gi do khac biét.

Kranson sat nhap hai nha phén phdi 16n nhat, Tricor va Braun, tré thanh
Tricor & Braun, nha phan phdi siéu viét nhat trong nganh cong nghlep

T6 chitc méi va rat 1on nay co da thuan loi dé cung cap tot hon, thiét ké tot
hon va hiéu biét hon trong van dé giai quyét nhitng bao bi phirc hop.

Ho gioi thiéu thuc thé méi nay cua ho trong mot cudc trinh dién thuong mai
cong nghiép 16n va nhu ngudi diéu hanh cao cap Richard Glassman d3 bao
c40, "Chung ta thoi bay nhitng d6i thu nhé hon ctia ching ta."

La dau tién va ban tu dong s€ 1a khac biét. Néu ban c6 thé tru viing lai voi thi
truong va danh bat duoc nhitng doi thu theo dudi, ban s& hét strc thanh cong.
La dau tién trong san vuon

Mot dam nhiing nguo1 khon ngoan & Austin, Texas da thanh 1ap
Garden.com, cong ty trén mang dau tién vé mot thi vui duge wa thich nhat &
M7.

Va that bat ngo, tha vui nay lai 1a 1am vudn, mot nganh cong nghiép tri gia
46 ty d6 la. (Gap doi nganh cong nghiép sach, noi ma ngudi yéu dau thuong
mai trén mang Amazon dang kiém soat thi truong.)

Lam vuon 1a mot nganh cong nghiép khép kin rat ki. N6 1a khu vue, 1a khi
hau, 13 loai dat. Nhung nhitng ngudi lam vudn 1a nhitng nguoi day dam mé
va gidu cd. Khong mot doanh nghiép nao trong nganh nay chiém duoc hon
1% thi phan.

O gitta nhirng ké nuét tién trong thuong mai dién tir, Garden.com 1 troi bat.
D3 c¢6 500.000 ngudi vao tham trang web nay va luu lai d6 hon ntra tiéng.
Trang web naygidi thiéu 16.000 san pham cac loai.

Cong ty ndy da dat dén tri gia 51 triéu do la va con du kién sé ting thém 50
triéu d6 la tri gia nita. Nhu chiing ta noi, that tot duoc 13 nguoi dau tién.

Cai tir thién dau tién

Ngoai kia c6 dén 500 hay hon thé nita nhitng nha san xuat nudc uoéng dong
chai tir nhitng nguoi khong 16 cho dén nhiing chang ti hon (s& néi dén nhiéu
hon vé dé tai nay trong chuong 11). Va rdi c6 mot thuong hiéu méi ra doi
tén 1a Keeper Spring, hing san xuat nay c6 mot ¥ tuong khac biét that dang
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cha y : phi 191 nhuan.

Keeper Spring 12 mot san pham cua Tear of the Clouds L.L.C, mét t6 chtic
moi truong lam ra dé kiém tién vi muc tiéu lam sach nhitng ngudn nude 6
nhiém.

Y tudng khac biét hoa cua ho dugc gidi thiéu trén tung chai nudec mdt : Moi
loi nhudn déu d6 vao cho mdi truong. Ho gidi thiéu san pham nay cua ho véi
mot cau chi dé tuyét voi : "Sau moi mot ngum nude, ban da 1am tdt cho moi
truong con hon hau hét cac chinh tri gia."

Nhu 6ng giam doc cua cong ty quang cao cho ho di nodi, "chung t6i co duoc
diém khac biét chinh 16 rang va chung toi sé nhan manh dén diém khac biét
nay."

Noi rat tdt. Bo tat ca loi nhuan tao dugc cua ban ra dé lam viéc thién chic
chan 1a mot Pé nghi ban doc quyén rd rang. Va ciing chic 1a d6 1a mot y
tudng khong c6 ai mudn nhai theo.

Cai dau tién vay muon

La ngudi dau tién cia mot ving trén thé g101 khong ngan chdn dugc mat ai
d6 s& vay muon y tudng ndy va tung né ra dau tién & mot ving khéc trén thé
gidi.

Gidng nhu trong trudong hop ciia mot ngudi dan 6ng ¢ Tdy Ban Nha.
Fernandez Pujals, nguoi da trudng thanh tai Fort Lauderdale, Florida, khong
hé x4u h6 chut nao khi vay muon y tudng giao hang tin nha cia Domino.
Ong ta da tré thanh mét tén tudi 16m, TelePizza, va véi 80.000 do doanh thu
d3 tré thanh nha giao banh Pizza tan nha 16n nhat Madrid.

Chi trong mot thoi gian khong dén mudinidm, TelePizza d3 phat trién dén
600 ctra hang trén sau nude va vung lanh tho. Cai du tién vay muon cua
ong ta nay da c6 gia tri 1én dén 1,85 ty do la.

Nhu Thomas Edinson da khuyén, "Hay tao thanh thoi quen luon quan sat
nhitng ¥ twéng mudi va hap dan ctia ngudi khac da ap dung thanh cong."
Noi cach khac, 1a dau tién thuong chi c¢6 nghia 1a chiju quan sat.
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CHUONG 11 S6 HOUU MOT THUOC TiNH LA MOT CACH
KHAC BIET HOA

Tir thudc tinh 14 mot tir marketing duoc dung dén rong rii nhung lai khong
thue sy duoc hiéu ding nhu ¥ nghia cia né. Vi vdy ching ta hiy xét qua
nhimng dinh nghia cua tir ndy trude khi ban vé né siu xa hon.

Tht nhéat, mét thude tinh 1a mot hinh thac dic thu, phan bi¢t va riéng cua
mot ngudi hay mot su vat.

Thir dén, ngudi ta hay su vat 1a mot phire hop ctia nhimng thudc tinh. Moi
mot con ngudi la khac nhau trén ¥ nghia gioi tinh, kich ¢g, tri thong minh,
ky nang va su hap dan. Mdi mét san pham dua vao giong san pham, ciing co
nhiéu thuoc tinh khac nhau. Mdi mot 6ng kem danh ring chang han, 1a khac
v6i nhimg 6ng kem danh riang khéc trén y nghia ngira sau ring, ngira dong
voi, mui vi, d6 1am trang vaamc 1am tuoi mét hoi tho.

S& hiru mot thudc tinh

Cai lam cho mdt con nguo1, mot san phém khac biét dugc nhan biét tir mot
trong nhitng thudc tinh nay. Marilyn Monroe duoc biét dén vi su hap dan
ctia ¢6. Kem danh sang Crest dugc biét dén vi tinh ngira sdu rang. Marilyn
c6 thé rat thong minh nhung diéu nay khong quan trong, cai lam cho ¢6 ta
dic biét chinh 14 sic dep chét nguoi cua co. Cling nhu vay voi Crest, vige
chong sau rang 1a chinh vdi nd, c6 mui vi thé nao véi Crest 1a khong quan
trong.

S& hiru mot thudc tinh chic chan 1a cach tét nhat dé khac biét hda mot san
pham hay mét dich vu. Nhu:ng phai chic rang ban khong sO hiru cung mot
thudc tinh hay vi thé ma d6i thu cuia ban s¢ hiru. Ban can phai c6 mot thudce
tinh riéng cua ban.

Mot cong ty thuong qua cb gang bat chude theo cai dang dan dau, "Ho phai
biét nhitng gi 14 hiéu qua," mot cach day duy ly, "vay hay lam cai gi d6
tuong tu." Pay khong phai 1a mot ¥ nghi tot.

T6t hon ban nén sin tim mét thudc tinh dbi nghich, diéu cho phép ban co thé
d6i dau vai nguoi di trude. Piém chinh & day 1a dbi nghich -khong 1am
nhiing gi tuong tu.

Coca-Cola 13 mdt san pham nguyén thity vi vy né 1a Iwa chon ciia nhiing
nguoi lon tudi hon. Pepsi da tu vi thé hoa minh mot cach thanh cong nhu
mét lya chon ctia thé hé tré hon.

Thé gi6i ruou bourbon bi théng tri boi hai ngudi hang dau 1a Jim Beam va
Jack Daniel's. Vi vay Maker's Mark dua ra mét hudc tinh lam cho mai luc
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nho bé hon cua ho thanh hép dan hon, "duoc 1am thu cong khién cho ruou
bourbon cua chiing t6i c6 mui vi diu dang va ém ai."

Boi Crest dd so hitu thudc tinh chéng sau ring nén cac loai kem danh riang
khac loai bo thudc tinh nay va nhay vao véi nhitng thudc tinh khac nhu mui
vi, lam trang, lam mat hoi thd va moi gan day 1a véi baking soda.

Néu ban khong phai 1a nguoi dan dau thi truong, cau chir ctia ban can phai
c6 chd tap trung gon va hep hon. Va quan trong hon nita, cau chit cia ban
can phai phu hop voi chung loai san pham cua ban. Khong mot ai ¢6 thé
chen chan vao do.

Tap trung la mdt chia khoa

Nhitng thudc tinh hi¢u qua luén don gian va dinh hudng vao tién ich. Khong
can biét san pham cua ban 1a phtic tap ra sao, nhu cau cua thi truong 1 da
dang ra sao, tot nhat 13 chi tap trung vao mot tir hay mot tién ich chir khong
phai hai hay ba, bon r6i deo cting vao chung. Su khac biét rd rang ma Pepsi
ludn c6 trude Coca-Cola 1a sy dinh hudng vao gidi tré ctia nd. Néu Pepsi trd
thanh trung tinh vdi mot cau chii d&é nhu "niém vui cta cola," né s& mat di
diém khéc biét cia né.

O day, viéc nay ciing tao ra mot phan tmg day chuyén. Néu ban thiét lap
duoc mot tién ich manh mé thuc su, cac doi tuong tiém nang thuong s€ tu
tao ra thém nhirng ti€n ich khac nira cho ban. Mt loai nudc s6t spaghetti
"ddc hon" co nghia 14 chét luong hon, dinh dudng hon, gia tri hon va con
nita... Mot chiéc xe "an toan hon" ciing dong nghia 1a kiéu dang t6t hon, k¥
thuat tot hon.

Du ¢6 1a két qua cia mot chuong trinh c6 suy tinh hay khong, hau hét nhiing
cong ty thanh cong (hay thuong hi¢u) 1a nhitng cai "lam chi mot tu" trong
tam tri cua nguoi ti€u dung.

Phan tiép theo dé s& dua ban di qua voi nhitng tir nhu vay hay cudc chién vé
thudc tinh trong chén thi truong.

Nhitng thudc tinh khong duoc tao ra can bang

Mot s6 thudce tinh 1a quan trong ddi v4i khach hang hon la nhiitng cai khac.
Ban phai ¢6 ging c6 duoc mot thudc tinh quan trong nhat.

Chéng sau rang 1a mot thude tinh quan trong nhét dbi véi cac loai kem danh
rang. D6 12 mot thu dang dé so hiru. Nhung cai ma chung ta goi 1a luat cia
tinh riéng biét chi ra rﬁng mdt khi mot thudc tinh di 1a sé hitu cta ddi thu
cua ban, thudc tinh d6 coi nhu da khong con. Ban budc phai tim dén vai
nhing thudc tinh kém gia tri hon va séng con vdi mot phan chia nho bé hon
trong chung loai san pham d6. Cong viéc ciia ban 13 tim ra va nam lay mot
thudc tinh khac biét, [am tang gia tri cia thudc tinh do 1én va tir do tdng
treong phan chia cia ban.
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Do 1a truong hop cua thi truong xe hoi ai nam trude day, Detroit bi xam
chiém trwocs tién 14 tir Dtrc roi dén Nhat véi mot thude tinh mdi la.

Nhitng thudc tinh ctia xe hoi

Pa nhiéu nam, Detroit chi phdi thé gidi xe hoi véi nhiing thudc tinh nhu
"10'n" "manh m¢" va "ti¢n nghi".

Va roi Volkswagen xuét hién véi chiée xe "nho" dau tién 1a "tiét kiém",
"dang tin" va "xau". Detroit cudi va tu nhu, "Nudc My mudn nhirng chiée xe
16n va dep d&. Chung toi c6 nhitng nghién ctru di xac dinh diéu nay."

Va roi fdén ngudi Nhat véi nhitng chiée xe nhd bé nhung dep d& hon cia ho.
Detroit khong con cudi dugce nira khi 1.348.046 chiéc xe nho di duoc ban ra
& My trong nam 1997. Bén muoi phan trim cta tong sd nay 1a dén tir Purc
va Nhat.

Néu ban nghién ctru vé giong san pham xe hoi, ban s& thay rang nhiing
thuong hi€éu manh nhét déu so hitu nhirng thudc tinh quan trong :

Nhitng thuong hi¢u nhu Chevrolet, Nissan, Mercury va Oldsmobile 1a nhitng
thuong hiéu yéu hon vi ho khong tap trung va khong sé hiru mét thude tinh.
Khong bé qua mét thude tinh nao

Gillette khong bao gid cudi vao nhu’ng thudc tinh mai d01 nghich vai nhu:ng
san pham hién hanh cta ho. Su chi phi ctia nha san xuat dao cao rau s6 mot
thé g101 xoay quanh loai cao rau ky thuat cao va nhitng hé thong nap ludi
lam cta ho. Khi mét nha san xuat mai phét 1én & Phap dua ra mdt thudc tinh
d6i nghich mai cho ching loai san pham nay dudi hinh thitc ding mot lan.
Gillette c6 thé cuoi va trung ra nhitng nghién ctru thim do ctia ho vé viée
nguoi My mubn nhirng loai dao cao k¥ thuat cao, dat tién va bén. Nhung ho
da khong lam nhu vay.

Thay vi vay Gillette nghién ctru va tung ra thi truong loai cao rau dung mot
lan cua ho goi 1a Good News. Bang cach chi phi hon han, Gillette hoan toan
c6 kha ning gianh phan thang trong cudc chién cta nhiing thir ding mot lan.
Ngay nay, loai cao rdu Good News hoan toan chi phdi chiing loai san pham
cao rau dung mat lan, loai san phém da loan manh va chi phéi toan viéc kinh
doanh céc loai dao cao. Luan 1y 1a : Ban khong thé nao du doan duoc phén
chia cua nhirng thudc tinh mdi, boi vay chd bao gio voi cudi chung.

Nhitng thudc tinh trong thé tin dung

Visa di chi phoi thé giéi thé tin dung voi viée lam chu thudc tinh ¢6 mat "o
moi noi." Ngay nay ho thong linh 53% cai thi truong 1160 ty do la giao dich
bang thé tin dung hang nam. Ho 16n gan nhu gap d6i thi phan thé tin dung
ctia cac ngan hang khac.

Véan dé cua MasterCard a ho khong lam chu moét thude tinh nao cua riéng ho,
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ho chi ¢6 gang hanh xtr cho gidng véi Visa (sai 1am 16n). Néu Visa 1a "¢ moi
noi" trong nhitng quang céo thé giéi du lich dy hao quang thi MasterCard
nén tap trung vao thudc tinh "dung hang ngay". Ho nén tr& thanh loai the tin
dung "trén cac duong phd chinh" ¢ nhitng noi nhu tiém tap héa hay tram
xang. (That dang cudi khi hién nay American Express dang day manh y
tuong nay.)

Khong lam chi mot thudc tinh khac biét 1a mot bai hoc dat gia cho
MasterCard.

Nhiing thudc tinh trong viéc ban 1é

Khong c6 mdt tran chién nao 1a cay nghi¢t nhu tran chién tap phém, noi ma
cac hé thong siéu thi 16n dang tim moi cach dé danh do 1an nhau. Nhitng nha
phan phdi ndo c6 mot thudce tinh khac biét dang lam tt cong viée ctia ho.
Nhirng nguoi khong c6 thi dang kho khan.

Chudi siéu thi 16n nhat va rd rang khiéu khich nhét 1a Wal-Mart. Thudc tinh
ctia ho 1a hét strc truc tiép : Gia thap hang ngay. Va ho ¢6 tiém lyc ciing nhu
cong nghé dé co thé hd tro cho thudc tinh nay.

Target, phan cuc tri gia 21 ty do 1a cua Dayton Hudson da bé di hinh anh
giam gia khong hap dan ctia ho va thay bang gia ré. Thudc tinh khéac biét hoa
ctia ho ¢6 thé duoc miéu ta nhu "pht hop véi moi tang 16p." Va ho c¢6 nhiing
quang c4o voi nhitng san pham thiét ké bat mat dé ho tro cho ¥ twong nay.
Ames c6 mot hoat dong thuong mai 4 ty do la da song sot mot cach ngoan
muc bang cach tap trung vao nhom khach hang thap hon la Wal-Mart nham
dén. C6 thé miéu ta thudc tinh cta ho 1a "phu hop v6i khong ai ca." Dé lam
manh thém khai ni€ém nay ho ban giam gia va tra cham cho nguoi lao dong,
ngudi gia va nhitng ngudi noi tiéng. Ho manh vé vai soi tong hop.

Caldor 1a mot chudi 140 ctra hang 16n ¢ ving Pong Bic. Ho khong c6 mot
thudc tinh khac biét nao ca. Ho da chét va duoc mai tang vao dau nam 1999,
Nhu chiing t6i d3 noéi & dau cudn sach nay, khac biét hay 1a chét.

Thudc tinh trong thirc an nhanh

Burger King da khong thanh cong khi ho vay muon thudc tinh "nhanh" cua
McDonald's. Vay 1& ra Burger King nén lam gi ? Ding mdt thudc tinh dbi
nghich ? M6t thudc tinh d6i nghich chinh x4c nhu "chdm" khong thé dem lai
diéu gi hay ho cho mét cira hang thirc n nhanh (mic du da c6 mot yéu to vé
su cham rai trong khai ni¢ém "c6 theo cach cua ban" ciia Burger King.)

Chi can dao qua mdt vong quanh cac nha hang ciia McDonald's ciing du dé
tim ra mot thudc tinh khac nita ma ho sé hitu : "tré em". Pay qua 1a mot chd
dé tré em dan cha me cua chiing vao va McDonald's cling c6 phan an riéng
dé minh ching cho diéu nay. Piéu nay dat ra mot co hdi dugc giai thich séng
dong trong cudc chién cua Coke va Pepsi. Néu McDonald's d4 s& hitu thudc
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tinh tré em thi co hoi cho Burger King 13 vi thé hoa cho sé dong nhiing
nguoi 16m tudi, bao gdm ca nhitng dira tré khong mudn bi xem 1a tré em.
Piéu nay sé hiéu qua doi véi moi ai tir mudi tudi tro 1én. (khong phai la mot
thi truong qua té.)

Pé tao diéu kién cho khai niém nay hoat dong, Burger King can phai hy sinh
cac tré em nho cho McDonald's. Trong khi diéu nay c6 thé c6 nghia 14 phai
b6 di mot sé phan n, nd lai cho phép Burger King treo thudc tinh "ving tré
em" vao c6 McDonald (xem chuong 20 vé sy hy sinh).

pé dua duoc khai niém nay vao tam tri cua cac d6i tuong tiém ning, Burger
King can dén mot cum tir. N6 ¢6 thé 1a "16n 1én". Lén 1én cing véi huong vi
trén Itra hong cua Burger King.

Nhitng thudc tinh trong nudc udng

Ngay ca nhitng san pham thong thudng nhu 1a nudc cling ¢ thé khac biét
hoa v&1 mot thude tinh. Trong khi nudce uéng c6 thé bi xem nhu mot thir
dang chan nhung né thyc sy 1a mot thir thong dung néng bong trén chén thi
truong. Riéng & My, tong méi luc cta nude udng 1a 12 ty lit. (Nudce ngot 1a
58 ty lit).

Déi véi cac nha marketing, d6 1a vang 1ong khi thién ha bang lc‘)ng bo tién ra
dé mua khong gi hét ma chi 1a nude. Boi vay khong c6 gi 12 bat ngd khii mot
cudc chién nod ra trén khap thé gidi chi vi nude - uong. O Bi chang han, ban ¢
cau chuyén cua Bru, mot loai nudc khoang XuAt x{ tir day nii Ardennes.

Pé 1a chuyén biét, ngudn cua loai nudc nay 13 ¢ thung liing AmbeEve trén
day Ardennes, mot viing mdi truong duoc bao vé.

Sodium thap & Argentina

O Argentina loai nudc dong chai s6 mét 1a Villavicenco, mot loai nuée bang
tan trén ndi chiém khoang 30% thi phan. Mot loai nudc bang tan dong chai
khac 13 ECO chiém khoang 10% thi phan.

Dé ¢6 thé vuon 1én trude loai nudc dang dan dau trén thi truong, ECO can
phai tim ra mot cach dé khac biét hoa ho va cho nguoi tiéu dung mot 1y do
dé wa chudng loai nudc cia hg. Nhin qua nhan hi€u trén chai nudc ho tim ra
diém dé 1a khac biét. Ngudn nude cia Villacienco c6 chira sodium cao hon
han so véi ngudn nudc cua ECO (272mg so voi 10,4 mg trén mot chai 1,5
lit). Con dang quan tim hon nira 14 lidu luong sodium trong nudc ctia ECO
13 hoan toan phu hop véi khuyén cio cta Hiép hoi tim My vé liéu luong
sodium thu nap vao co thé.

Thudc tinh sodium thép cua ECO cho ho kha nang tu vi thé hoa nhu mét loai
"nudc bang tan sodium thép". Luc nay ho da c6 dugc mot Pé nghi ban doc
quyén khong nhirng cho ho thém sirc manh ma con 1 khac biét nira.

Dung nhirng thudc tinh ti€u cuc
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Treo thudc tinh "ving tré em" 1én c6 McDonald's hay "sodium cao" 1én dau
Villacenco la nhitng vi du vé viéc gan mot thudc tinh ti€u cuc cho ddi thu
canh tranh cua ban.

Viéc nay co thé 1a mot cach hét strc hiéu qua dé néu rd thudc tinh cta ban.
Chung ta goi d6 1a tai vi thé hoa d6i thu.

Scope d3 lam diéu nay bang cach treo thudc tinh "vi do" cho Listerine dé tro
thanh loai nudc suc miéng "vi ngon". (Qua la dé dang.)

BMW di 1am diéu nay véi Mercedes Benz khi du3a ra so sanh sau day :
C\Loai may ngdi tuyét voi chong lai loai may li tuyét voi.

Bang cach tai vi thé hoa Mercedes nhu mot phong khéac di dong trén banh
xe, ho nhanh chong c6 kha ning dé tu gan cho minh mét thudc tinh vé tinh
dé diéu khién.

Néu ban ¢6 thé treo mdt thudc tinh tiéu cuc 1én cd d6i thu ciia minh trén con
duong lam cho minh Ia khac bié¢t, ban da c6 mot chuong trinh hanh dong
hiéu qua gap déi.

Khong c6 mau & New Jersey

C6 nhitng thoi gian dé ban tao ra mot thudc tinh.

Nhu trong truong hop cia trung tdm y té va bénh vién Englewood ¢ New
Jersey da tim ra cach dé khac biét hda ho vudi 82 bénh vién khac & vung ba
tiéu bang chung quanh New York. Ho sang tao ra mot thudc tinh goi 1a
"phau thuat khong c6 mau."

biéu nay duoc bat dau véi viéc phuc vu cho nhiing nguo1 cua Niém tin
Jehovah, nhitng nguoi tir chdi viée truyén mau vi tin ngudng cua ho. Va mot
khi k¥ thuat va thu thuat da hinh thanh, viéc quang ba thuoc tinh nay khong
chi hap din phan doan muc tiéu nhitng ngudi cia Niém tin Jehovah nma con
ca nhiéu nguoi khac nita. (C6 ai lai thich bi mat mau dau.)

Pi tién phong va so hitu 1dy thudc tinh "phiu thuat va diéu trj khong c6 mau”
1a két qua ctia mot y tuong khac biét hoa. Cac bénh nhan tir hai muoi hai tiéu
bang va muoi nude khac dd du hanh dén Englewood dé duogc chira tri vi cai
ma ho thay 1a khéc biét 16n trong cach giai phau duogc thuc hanh & day.

Lon hon & Massachusetts

Péi v6i cac vién bao tang, ban khong bao gid nghi 1 "16n hon" lai 13 mot
thudc tinh tét hon. Hon nita, thudc tinh nay co thé bat ban phai bo ra nhiéu
ngay dé di khip cac hanh lang dé 1an 16n & mot s6 vién bao tang.

Nhung v61 nghé€ thuat duwong dai, kich thude co thé 1a van dé déy. Nhiing
nghé pham nay c6 thé noi 1a khong 10. Tua dé cua tac pham dugc thuc hién
vao nam 1981 ciia Robert Rauschenberg khong hé 1a khoa truong qué dang
mot chut nao : Buc tranh 1/4 dam hay 2 fo long (fo long = 1/8 dam). Hau hét
cac phong trung bay déu khong dam mo dén viéc trién 1dm con quai vat nay.
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b1 vao vién bao tang nghé thuat duong dai Massachusetts ¢ khu Backshire
ctia North Adam. Mot phong trung bay co kich thuéce ciia mot san bong da
va tran cao dén 13 thude, MoCA tu khac biét hoa mot cach tuy hao nhu 1a
mot trung tim nghé thuat 16n nhat nudec M. (N6 ¢6 thé 1a 16n nhat thé gidi
nira.)

Ho lay ¢ dau ra mot khong gian nhu vay. Vién bao tang nay dugc dung 1én
tir nén mot nha may phirc hop da hoang phé rong hon 7 mau. Sau toa nha da
duoc dung 1én & day tao thanh mét phong trung bay va nha hat rong 70.000
thudc vuong.

Don gian & Massachusetts

C6 nhiing ltc ban co thé nhan léy lgi thé tir méi truong cua mot chung loai
san pham trén con dudng tim kiém mét thudc tinh.

Nhu trong trudng hop cta thé gidi mang k¥ thuat cao khi nhitng cong ty
muon 1ap mét mang ludi ndi bo cho t6 churc cua ho hay gitta ho va khach
hang cta ho. Pé 1lam dugc cong viéc phic tap ndy ho can dén nhitng chuyén
gia va rat nhiéu tién cua.

Mot cong ty tén 1a IntraNetics ra doi véi mot cong nghé phan fmém cho
phép mot cong ty nhanh chéng hoan thanh cling nhu nang cap hé thong
mang cta ho va ndi mang véi khach hang ciing nhu d6i tac cia ho.

Ho c6 thé tu khac biét minh 1a "Cudi cting, mot cach don gian dé thanh 1ap
mot mang nd1 bo d?ly sic manh." Trong mQt thé g101 phurc tap, s€ luon dat
hiéu qua néu ban c6 thé tu gidi thiéu véi thudc tinh don gian.

"La xanh" co6 1a mot khac biét

Cudi cung thi ty thin moi truong khong thi sao ?

Trong nhiing thoi gian man cam v&i moi trudng, nhidu ngudi nhin dén tinh
"la xanh" nhu mdt thudc tinh dé 1a khac biét. Nhung con ¢6 nhiing diém luat
phap trong van dé nay. Cudc tranh luan tro thanh c6 dinh hudng.

Mot nhém nhiing hoc gia vé kinh doanh cho viéc 1a xanh 1 dang gia. Ho cho
rang cac cong ty c6 thé gia ting loi nhuan néu ho dit ra nhirg muc tiéu moi
truong dﬁy tham vong. Mgt nhom khac lai cho 1a muc tiéu cua cac cong ty 1a
nhitng ¢6 phan cua ho va phuc vu méi trudng 13 khong thuc té.

Pé chung toi trinh bay cho cac ban nhung huéng dan vé viéc 1a man cam véi
moi truong nhu mot thude tinh dé 1a khac biét :

1. Cudc kinh doanh can phai tim hay tao ra mt ham mudn duge tra tién cho
chat luong méi trudng trong khach hang.

2. Cudc kinh doanh can phai thiét 1ap nhiing thong tin dang tin cy vé nhiing
thudc tinh méi trudng trong san pham.

3. Su tao thanh cua ho phai c6 kha nang chdng lai viéc bat chudc tir cac doi
thu.&
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Noi cach khac, ban phai c6 mot cong viéce cia riéng ban. Quan di€ém cua
ching ta Ia nhu vay, cac cong ty nén la nhiitng cong dan tot va tim cach dya
vao do dé tu khac bict hoa.
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CHUONG 12 TiNH DAN PAU LA MOT CACH KHAC BIET
HOA

Tinh dan dau 1a mot cach manh mé& nhat dé khac biét hoa mot thuong hiéu.
Ly do 13 d6 1a mot cach tryc tiép nhat dé thiét 1ap nhirng kha ning cia mot
thuong hiéu. Va nhitng kha ning ndy 1a nhimg cai ban thém vao dé bao dam
nhitng cong nang cua thuong hiéu cua ban.

Va cung luc, khi ban c6 dugc nhitng kha nang vé tinh dan dau, cac d6i tuong
tiém nang ctia ban hau nhu sé tin tudng vao bat cir nhitng gi ma ban noi vé
thuong hiéu cta ban (boi vi ban 13 ngudi dan dau).

Tam 1y dan dau

Con nguoi thuong hay danh dong nhiing gi "to 16n" v6i thanh cong, dia vi va
tinh ldnh dao. Chiing ta ton trong va ngudng mo nhitng gi to 16n nhat.

Trong cudn Quan sat TAm tri : Tai sao Nguoi ta lai Hanh xir theo Cach ma
ho Lam, cac nha Tam 1y Hans va Michael Eysenck da tuong thuat lai mot
nghién ctru ndi tiéng.

Mot ngudi dan ong tén 13 Ong England duogc gidi thiéu véi mot s 10p cla
nhirng sinh vién trén khap nuéc My. Ong duoc gidi thiéu véi nhitng sinh
vién nay nhu l1a "mdt sinh vién cia Cambridge" hay "gido su England cua
Cambridge".

Sau d6 cac sinh vién duoc yéu cau du doan vé chiéu cao ciia nguoi dan 6ng
nay. Nhu ong England da leo 1én tir dia vi mot sinh vién thanh mot giao su,
ong nay dugc cho 1a cao hon so véi thyc té dén 12 phan trong con mat cta
cac sinh vién.

"Su to 1on" cling dugc 1gi hon trong tién bac. Mot nghién ctru tham do vé
nhirng sinh vién nam da t6t nghiép cho thay nhitng ngudi cao 16n thuong
duoc huong murc lwong khoi dau trung binh cao hon nhitng ngudi thap dudi
1,8m, 12%.

Ciing vay d6i vai thé gidi kinh doanh, noi ma chiéu cao duoc do luong bang
mai luc va thi phan.

Lam cht mot chung loai san pham

Nhitng ngudi dan dau day sttc manh thudng cé thé s hitu cum tir thé vi cho
mot chiing loai san pham. Ban c6 thé tric nghiém su virng vang cta tinh dan
dau vGi mot trac nghi¢m lién h¢ tu.

Néu nhimg tir dugc dua ra 1a may tinh, mdy sao y, so s6 la va cola, nhiing tir
thuong duoc kién hé dén nhat sé& 1a IBM, Xerox. Hershey's va Coke.

Mot ngudi dan dau nhay bén sé di mot budc xa hon dé cing ¢ vi thé caa ho.
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Heinz s& hitu tir sot ca. Nhung Heinz con tiép tuc dé co 1ap mot thude tinh
quan trong cua sOt ca. "Loai sot ca chAm nhat mién tay" la cach ma Heinz
néi dén thudc tinh dic cta sbt. Viéc s hitu tir "cham" gitp cho Heinz giir
duoc 50% tong thi phan.

Pung e so phai 16n 16

Bt ké dén nhirng diém d3 noi dén vé strc manh cua viéc duge nhan biét 1a
lanh dao, chung ta tiép tuc v6i nhimg ngudi dan dau khong mudn nodi dén su
dan dau cua ho. Céu tra 1i ctia nhitng ngudi nay vé viée tir chdi nhitng gi
dung 1a cua ho thudng 1a nhu nhau : Chung t6i khong mudn 16n 16i.

Mot ngudi dan dau khong mudn néi dén tinh dan dau ciia ho 13 mot diéu tot
dep nhat d6i voi cac ddi tha ciia ho. Mot khi ban d3 nd luc dé tréo 1én duoc
mdt dinh cao, tdt nhat 1a nén cim lai d6 mét cay cO va chup léy mot vai birc
hinh véi cay co do.

Hon nita, ban ludn c6 thé tim ra mot cach thuc sy dé thuong dé noéi vé tinh
dan dau cua minh. Mot trong nhitng cau chu dé ¢o tinh dan dau hap dan
khong phai 14 "Nhiing dau tu trung thanh. Noi ma 12 triéu nha dau tu dat
niém tin" sao.

Néu ban khong gianh ldy nhitng tién ich thuc su 14 ctia minh, mot ai d6 ngay
sau lung ban sé& tim ra cach dé gianh lay cai thuc sy 1a ciia ban.

Néu ban con ho nghi vé diéu ndy, hay xem qua cdu truyén tiép sau.

Hai ngudi dan dau tir Brazil

D3 nhiéu nim, hai loai bia hang dau cua Brazil van 1a Antartica va Brahma.
Antartica 1a s6 mot va Brahma theo sat sau dudi 1a s6 hai.

ROi Brahma bat dau mot chién dich quang cao gianh 14y ngoi sé6 mot (loai
cerveja s6 mot). Ho dat thern & cac diém ban cua ho nhl:rng ban tay voi ngon
tré dua 1én v6i ham ¥ ho 1a s6 mot. Nhung day moi 1a su bat ngo. Khi ho bit
dau cong cudc lat db ndy, Antartica van la s6 mot nhung khong madt ai thuc
su biét diéu nay bai vi ho da khong cam 1én cAy cd hang dau cia ho.

Va khi moi viéc da an bai, ai s€ 1a nguoi s6 mot ? Chinh 13 Brahma duoc
xem 13 s6 mot. Ly do 1a : Khi ngudi ta nghi 1a ho dang khong uéng mot loai
bia hang dau, ho xoay sang v4i Brahma va diéu sdy ra 1a mot thir khong that
da tré thanh that.

Luan 1y ¢ day 1a : khi nguoi ta 13 nhitng ngudi chiéu duéi, ho mua nhitng gi
thudc vé chiéu trén.

Nhung trong cau chuyén nay c6 mot két thic c6 hau, d6 1a khi Antartica va
Brahma d4 hop nhét véi nhau. Bay gid ho ¢ thé cing nhau néi ho déu 1a so
mot.

Loai dan dau cta ching ta

Hertz khong hé x4u hd vé viéc 1a din dau. Ho 1a mét vi du cd dién vé gitlr léy

https://thuviensach.vn



vi tri d4n dau trong thi truong mot cach dy y nghia va ludn tuoi méi trong
sudt nhiéu nam dai.

Thong di€p cua ho ngay nay la, "Hertz, va khong 1a."Nhu Brian Kennedy,
pho giam d6c diéu hanh marketing va ban hang, néi : "Y nghia nam dang sau
quang cio "va khong 13" nhiam phan biét chung toi voi cac dbi thu."

Cai ndy 1a cai sau cung ciia mot day nhiing cach khac biét hoa ma Hertz da
dung dé dién ta tinh din dau cua ho. Vao nhimg budi binh minh ctia nganh
kinh doanh cho thué xe, c6 nhitng ngudi di may bay va "dé Hertzt dit ban
vao chd cam l4i."

Cung véi viée tro thanh hang dau ho ban ron véi viée tang thém dich vy,
"Ngudi 16n nhat s& 1am duoc nhiéu hon. Chi vy méi dung."

Nam 1975 khi O.J. Simpson qua lai nhu thoi dua gitra cac phi truong. Anh ta
1a "siéu sao vdi viée thué mot chiée xe." Va d6 1a Hertz.

Nhiing bién tau sau d6 cta y tuong nay 13 "cach s6 mot dé thué mot chiée
xe" va "noi nhiing ngudi chién thang thugé."

Khi Hertz nham vao nhimg khéc du lich va nhirng nguoi kinh doanh, cu
chu dé cua ho tré thanh "s6 mot cho moi ngudi” va "nhitng banh xe ctia chiu
Mg."

Qua don diéu v ? Nhiéu thap nién ban hang da 1am cho My chau yéu cai y :
tinh din dau.

Ciing don diéu khi ma ngay hom nay Herzt c6 tong thu nhap 13 2,3 ty d6 la,
500.000 xe trén 140 nudc va chiém 39% tong thi phan toan cau.

Nhitng hinh thtrc khac biét cta tinh dan dau

Tinh dan dau c6 nhiéu hinh thtrc khac nhau, bat c hinh thirc nio ciing c6 thé
13 mot cach dé khac biét hoa mot cach hiéu qua. Sau day 1a mot s6 hinh thirc
khac biét hoa véi tinh dan dau :

- Dan dau trong ban hang. Chién lugc thuong duoc dung nhét cua cac
nguoi dan dau 1a thong bao ho d ban hang tbt thé nao. Toyota Camry 13
chiéc xe dugc ban ra nhiéu nhat & My. Nhung nhirng hang khac ciing c6 thé
gianh lay vi tri ban hang hang dau nay bang nhiing cach khac. Lincohn 14
chiéc xe sang trong dugc ban nhiéu nhat. Chrysler 1a chiéc xe gia dinh duoc
ban nhiéu nhat. Ford Explorer 1a chiéc xe thé thao ban chay nhat. Cach tiép
can nay la hi€u qua vi nguoi ta thuong mua nhirng gi ma nguodi khac mua.

- Cong nghé din dau. Mot s6 cong ty v6i tham nién dot phé ki thuat co
thé dung hinh thtrc nayaci tinh da dau nhu mot yéu t6 khac biét hoa. O Ao,
Lenzing khong phai 1a nha san xuat soi quang hoc dugc ban nhiéu nhét
nhung ho la "hang dau cua thé gidi trong cong nghé cap déo." Ho dl tién
phong trong nhiéu dot pha cong nghé trong soi quang mai va cai tién. O
Cincinnati, mot nha san xuat mdy tén Milacron 14 ngudi "dan dau thé gidi
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trong cong nghé san xuat." Ho c6 nhiéu loai may ép nhya va cit got nhat.
Hinh thirc tinh dan dau nay 13 hiéu qua boi vi ngudi ta bi 4n tuong voi nhitng
cong ty phat trién cong nghé mai.

- Cong niang dan dau. Nhitng cong ty khong c6 san pham ban chay nhat
nhung 13 san pham da cong dung nhét ciing ¢ thé dung yéu t6 ndy nhu mot
cach dé tach biét ninh ra khoi nhitng ddi tha khac. Silicon Graphics 13 mot
cong ty nhu vay. Ho dung nhiing siéu mdy tinh Gray, nhirng hé thong 1am
viéc hinh anh dé 1am cho nhirng hiéu qua dic biét kiéu Holliwood cua ho trd
thanh hién thuc. Va két qua 1 ho 13 ngudi dan dau thé gidi trong nhu’ng cong
dung cua may tinh. Diéu nay cing hi¢u qua bdi vi cac cong ty gidu co
thudng mudn nhiing gi t6t nhat, ngay ca khi ho khong can dén.

Tinh dan dau 1a mot bé phong

Tinh da dau 1a mot bii phong tuyét voi dé tir d6 ké ra viéc ban da lam gi dé
tré thanh sé6 mot. Nhu ching ta d3 néi, nguoi ta sé tin vao bat cir gi ma ban
n6i mot khi ban duoc nhan biét 1a nguoi dan dau.

Hay xét qua cau truyén cua kem Dreyer's Grand. Pay la mgt cong ty c6 hai
thuong hiéu : Dreyer's & phia tdy diy Rockies va Edy's & phia dong day
Rockies. (Chung dyoc dat tén theo hai nguoi sang 1ap cua cong ty, William
Dreyer va Joseph Edy.)

Hai thuong hiéu nay da 1am cho ho tré thanh nha san xuat kem hang dau cua
MY, d6 1a mot ¥ tuong khac biét hoa véi tinh dan dau vé mai luc.

Nhung cai 1am cho ho 1a doc nhat, hay la s6 mot 1a phuong thirc giao hang
dén cac cua hang cua hgo. Khong nhu céac dbi tha chinh ctia ho, ho ¢6 nhirng
se chuyén dung riéng va nhirng chuyén gia trong viéc giao va sip xép kem
cho nhirng cira hang ban 1é. Qu4 trinh ndy cho phép ho khong can dén nhing
ta kem thong thuong va bao dam rang kem cua ho ludn tuoi méi. Ly thuyét
ctia ho 13 : Can phai quan tam 16n dé 1am ra loai kem tuyét.

Cau chuyén dan dau cua ho, cong vdi cau chuyén giao hang truc tiép cua ho
tao ra mot 1y 18 hop 1y va thuyét phuc cling nhu cach ho 1am ra loai "kem
duoc ua chudng nhat nudec My."

Strc manh cua tinh dan dau

Cai lam cho mdt cong ty manh khong phai 14 san pham hay dich vu cua ho.
Strc manh cua Hertz 12 vi thé dA dau cta ho chir khong phai chat luong ctia
dich vu cho thué xe. O lai véi dinh cao 1a dé dang hon viéc dat dén do.

Ban c6 thé goi tén ra mdt cong ty da 1at do duoc cai dang din dau ? Crest da
lam dugc viéc nay voi kem danh rang, xin cam on nhitng chiing thuc cua
Hlep hoi Nha khoa My. (Mia mai thay khi Colgate da gianh lai vi tri hang
dau véi loai kem danh rang diét khuan Total cua ho.) Duracell di 1am diéu
nay voi pin, cam on "alkaline". Budweiser da 1am vé1 bia va Marlboro véi
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thudc 14. Nhung qua that 1a viéc tuong tu hiém khi Xéy ra.

Mot tham do véi 25 thuong hiéu di dau tir ndm 1923 minh chimg cho diéu
nay. Ngay nay 21 trén 25 thuong hiéu nay van la nhiing ké hang dau. Ba la
hang nhi va mot la hang nam.

Ngay cé nhimng thay doi vé thit hang ciing khong thudng xay ra. Néu
marketing 1a mot cuoc dua ngua, no da 1a mot cong viéc déy chét choc. Tur
dé nhi thé chién dén nay, chi c6 mot thay doi trong ba thir hang dan dau cua
nganh cong nghi¢p xe hoi.

Nam 1950, Ford vuot qua mit Chrysler dé gianh 14y vi tri tht hai. Va cho
dén nay thi ty van 1a General Motor, Ford va ri Chrysler nhu da hinh thanh
tu ngay do.

Cai ctng nhic ctia mot cudc dua marketing, cai cing thang budc cac cong ty
hay thuong hiéu phai try lai véi vi thé caa ho nim ndy qua nim khac ciing
cung lac ghi nhan tAm quan trong cua viéc cing cd mot vi thé tét & hang dau.
Cai thién vi thé ctia ban c6 thé 13 kho khin, nhung mot khi ban di lam dugc,
viée gitt dugc vi thé méi d6 lai tré nén dé dang.

Mot khi ban di 1én duoc dén dinh, hiy chac rang chon thi truong phai nhan
biét diéu d6. C6 qua nhiéu cong ty di qua quen thudc vi thé ddn dau cia ho
va khong bao gio lam dung ching. Piéu ndy c6 nghia 13 luén dé canh cira
mo ra cho ddi thii, nhung mot khi c6 co may hiy dong ngay canh cira d6 lai
truée mili doi thi.

Loai keo bong dan dau ?

Moi chuing loai san pham déu phai c6 mot ngudi hang dau, nhung khong
phai ngudi dan dau nao ciing dugce nhan biét. Hay xét thir truong hop cia
loai keo bong chang han. Ban da ting thay chiing, timg an ching it nhat 1a
vai lan trong doi ban. Nhung néu chiing t6i hoi ban , ai 13 nguoi lam ra loai
keo bong ban chay nhét thé g101, ban s¢ khong thé c6 mot manh mdi nao dé
c6 the tra 1.

Néu ching t6i n6i v4i ban rang c6 mot cong ty keo bong c6 mai luc gap doi
nhiing ddi thu theo sat sau lung ho trén thi truong, ban s€ co an tuong doi
chut. Trén thuc té, cong ty ndy da ban cac loai keo bong ctia ho trén 170
nudc trén khép thé gid1 s€ 1am cho ban an tuong hon chut nira. Ho san Xuét
ra hon 20 triéu cdy keo bong trong mot ngay va tong san luong nim cia ho
c6 thé xép dai vong quanh trai dat dén 12 1an s& cang 1am ban an tuong hon
ntra,

Tén cua cong ty nay la Chupa Chups, ban c6 thé tim ra ho & Barcelona, Tay
Ban Nha.

Ban théy d6, su khac biét ctia mét chut tinh dan dau c6 thé lam duoc nhirng
gi.
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CHUONG 13 KE THUA LA MOT Y TUONG KHAC BIET

Trong chuong 9 ching ta d3 néi dén viéc tdm tri 1a khong viing vang. Bat cr
mot chién luoc nao cé thé gitp cho nguoi ta vugt qua duge tinh khong viing
vang nay déu 1a mot chién lugc tot.

Tinh ké thira c6 sttc manh 1am cho san phém ctia ban ndi bat 1én. N6 ¢6 thé
la mQt y twdng khac biét dﬁy strc manh boi ¢6 duge tim quan trong tam ly tu
nhién khi c6 mét lich sir 1au doi, diéu 1am cho nguoi ta viing tdm trong lya
chon cua ho.

Khi chiing t6i bat dau nghién ciru xem tai sao lai nhu vay, chung t6i cho rang
mot khi dd c6 mat 1au dai nhu vy mot cong ty phai biét rd ho dang l1am gi.
Nguoi ta hinh dung rang ho chic chan phai 1am mot cai gi d6 dung.

Nhung khong gidng véi nhitng nude nhu Trung Qudc hay Nhat Ban, noi ma
ngudi 16n tudi hon duge tran trong, nén van hoa ciia nguoi My lai co ¥ e so
nhiing gi 1a gia c6i. Moi ngudi ¢ day déu mudn ho 1a tré trung. Gia va khon
ngoan dong nghia voi 15 thoi, véi cai da qua.

Tam 1y ké thira

Khi chung t6i héi tién si Carol Moog tai sao ké thira la ¢6 ¥ nghia, nha tam 1y
hoc vé ngudi tiéu dung nay da dua ra nhitng nhan xét sau :

Tam quan trong tAm 1y cta tinh ké thira c¢6 thé dén tir strc manh cua viée 1a
mot thénh phﬁn ctia mot chudi lién tuc s& bao dam lién hé mot thuc thé véi
quyén dugc song, voi mot lich sir ma mot thyc thé d6 chuyén cho theo tur
qua khir séng dong, qua khoi cai chét va den v6i thé hé tlep theo. Su lién
quan 1a c6 tinh bat tir. Khong c6 ¥ nghia vé su ké thira, vé t6 tién, nguoi ta s&
cam thay bi ¢ don, bo roi, vo cam va co lap. Khong co lién hé véi qua khir
s& khong thé lién hé dén tuwong lai.

Nhéan manh vao tinh ké thtra, ¢ nghia la vao tinh lién tuc, vao su chéng lai
cai chét va 1a mot phan cua giong chay duong dai. Bao boc nhimng cong ty
hay san pham véi loai truyén thong gia dinh nay cho phép nguoi ta cong tac
v6i nhitng lién hé day sttc manh véi cudce song khong nging tré. Tll’lh lién
tuc 1a sat nhap va thau nap. Thién ha tr¢ nén to 16n hon, cudc song tién trién.
Khi nhitng thuc thé, nhu nhitng cong ty, c6 tinh ké thira bi nudt mat, bj x6a
b6 - ho d3 danh mét sy tin tudng, bo roi nhitng nguoi tin tudng vao sy lién
h¢ nay, tao ra tinh thu dong va bop nghet cam tinh. Bét tin, hoai nghi va tho
o 10 rang 1a khong thé kich thich duoc méi luc.&

Va con nita, tat ca nhitng gi ma ban mudn biét vé tinh ké thira nhung e ngai
hoi.

Mot thay thé cua tinh dan dau
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MGGt cach nhin khac véi phuong cach tiép can nay la, mdt khi ban da c6 mat
& d6 1au dai cling dem lai cho cac ddi twong tiém ning cai cam giac rang ban
1a nguoi hang dau trong nganh nghé. Néu khong 1 16n nhat thi ciing 1a 1au
doi nhat.

Khong la lung gi khi nhitng nha marketing pho dién tinh truyén théng va van
héa ctia ho dé ndi véi ban ré“mg ho khac biét ra sao.

Vao nam 1919, mét cdy duong cam Steinway duoc mo ta trong quang cao
nhu "mot nhac cu cua nhitng ngudi bat tir."

Va méi gan day, Cross xung tung nhitng cay viét ciia ho 1a "co dién, khong
sa1 sot, tir nam 1846."

Sotheby's, nha ban dau gia noi tiéng, c6 mot thé ky tt dep hon bang cach
nhan manh r::fmg ho da c6 mat tir nam 1744.

Glenlivet Scotch tu vi thé hda ho nhu "cha dé ciia moi loai Scotch, véi giéy
phép duge cap tir ndm 1823 cho phép san xuat va dong chai rugu whiskey
lta mach trong vung Highlands."

Budweiser tu nhan bia ctia ho nhu "bia ¢6 dién ctia M tir naim 1876."

Mot so trong nhiing thuong hiéu trén 1a hang dau trong chung loai sanpham
ctia ho, mot s6 12 khong phai. Nhung tat ca déu co vé hét strc an tuong va
khac biét.

Pem tinh ké thira vao tuong lai

Truyén thong khong 13 khong di, mot nha bao vé kinh té da viét. "Cac cong
ty du loai trong nhitng nim gan day da tao ra nhimg chién thuat marketing
m&i dé tron 1an truyén thong tiéu dung véi su tién bo hét 1a stc trong yéu dé
thanh cong tiép tuc."

Wells Fargo ctia chuyén phat nhanh Pony 13 mot hang xe ngya chuyén cho
khach vao lac khoi dau, 1dy ¥ tudng truyén thong va 1am cho né phu hop véi
hién dai béng cach no1, "Nhanh tir 6. Nhanh ltuc nay." Su khac bi¢t 1a nhiing
xe ngua ciia ngay do du hanh véi toc d6 cua anh sang trong nhitng ngay nay
qua cac mang vi tinh hién dai.

L.L. Bean lam s6i ndi nhitng véi cudn biéu mau, 1én mang va gidi thiéu quan
40 phu nit - trong khi van gin giit mot cach can trong hinh 4nh NewEngland
co kinh cta ho. Phat ngdn nhan cua ho néi, "Chung toi 1dy cam hing tir co
dién va dua ching dén véi nhitng thé hé moi."

Su thanh cong khong nging cua Tabasco trong nganh kinh doanh sét cay 1a
mot vi du cua su can béng trong vi¢c tu hao véi tinh ké thira va nhin vé phia
trudc.

Quang cao cua ho la mot su két hop gitta nhing san pharn xa xua va nhiing
san pham méi trong cac dot pha ky thuat clia nganh nghé.

"C6 dt moi loai hanh dong can bang can dén trong marketing." Chu tich
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cong ty, ong Paul C.P. Mcllhenny da néi vay.

"Lich str nudc My ¢6 hang dong nhiing ciu chuyén vé nhirng cong ty da
khong thé thay ddi cho phu hop va1 hién trang cua thi truong," Robert Sobel,
giang vién lich st kinh doanh cta truong dai hoc Hofstra néi. "Su nguy hiém
& day 1a khi mot chu tich cia mot cong ty phat biéu, ‘cha toi di bat dau viéc
kinh doanh véi san pham nay va d6 1a mot twong dai trong tam tri ciia 6ng,
chung ta s& khong quén diéu nay mot khi toi con ¢ ddy.' Va di nhién 1a bén
nam sau, ngudi ndy khong con ngdi & chd dé nira. Néu ban coi thuong qua
khr. Ban s& that bai."

Tinh ké thira trong chinh tri va luat phap

Hay xem qua truong hop thanh cong nhanh chong cua 6ng George W. Bush
trong cuong vi ing cir vién tong thong. Ong 1a mot ngu’O’i "bdo thu co6 long
trac an" ¢ Texas. VAy mot ngudi bao thil ¢6 1ong trac an chinh xac 13 gi ?
Khong ai dam chic chin vé viéc ndy.

Nhitng gi ma ho c6 thé chic chin 1a George W. ¢6 tinh ké thira tong thong.
(Ong ta ngay ca trong rat giéng véi nguoi cha cuu tong thong cua 6ng.) Ong
nay bat dau véi mot tinh ké thira lam cho 6ng khac biét han véi nhiing Gmg
vién khac.

Nhirng cong ty luat Riscasi & Davis va Trantolo & Trantolo & New England
13 hai vi du rd rét vé tinh ké thira marketing trong giong san pham nay. Ca
hai cong ty nay déu c6 nhitng lién hé mat thiét v6i nhirng thé hé da qua va da
dung nhiing li€n h¢ nay mot cach hi¢u qua dé khac biét hoa ho véi cac cong
ty luat khac. Trantolo & Trantolo di dung quang cdo mdt cach hét sire hiéu
qua dé noéi vé nhitng ngudi Trantolo nhap cu dau tién va su bao vé cua ho
cho nhiing gia dinh nhap cu yéu thé ctia ho. Cudc vi thé héa cua cong ty luat
nay dua trén ca hai vi thé lich sir -phuc vu 1au dai cho cdng déng va phuc vu
nhitng ngudi yéu thé- ho dung ¥ twong "chién dau vi ngudi yéu thé" nhu mot
cach lién h¢ vdi qua khir cua ho.

Tinh ké thira gian tiép

Khong bao gid 13 qua mudn dé noi vé cau chuyén ké thira ctia ban. Nhur
trong truong hop cua Franzia. P6 1a mot 11 rugu dugce ban ra dudi dang
nhirng thung nam lit vo1 voi xa rugu. PO cling 1a mdt loai rugu véi mot tinh
ké thira la ling va it duoc biét chi vira méi duge gidi thiéu & My.

Sau day 1a cau chuyén ké thira ciia mot thuong hiéu méi nhanh chong duoc
truyén miéng :

BC\Teresa Franzia;cNguoi dan ba nho bé di tién phong trong nganh kinh
doanh rugu 6 My

Chi cao c¢6 1,45 m, ngudi dan ba dén tir Italia nay da c6 mot vai trod to 10n
trong mot nganh ma nay da la mgt nganh kinh doanh v6 cung béo bé.
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Ba dén San Francisco vao nim 1900 va dinh cu trong mot trang trai ¢ thung
liing trung tdm cta California. Ba va gia dinh khoi su trong nho trén mot
manh dat mau m& ma cho dén ngay nay van 1a manh dat tot nhat trong ving.
Sau khi 1énh cAm ruou duoc bii bo. Teresa da quyét dinh s€ lam ruou véil
nho cua trang trai cia minh. Ba da muogn 10.000 d6 la cua A.P. Giovanni,
nguoi sang 1ap cua Ngan hang My chau (Bank of America) dé mé ra xudng
ruou ciia minh. Ba d4 giao mot nira moén no nay cho con gai va chong cua
co, ong Ernest Gallo.

Phan con lai chi 13 chuyén gia dinh. Vi sy khai dau nay, ba da trd thanh
nguoi tién phong cua nganh kinh doanh rugu & My. Cudc kinh doanh cua
Franzia va ciing 1a ctia con ré ctia ba, Ernest Gallo, ngay nay chiém 50%
tong san lugng ruou san xuat ra tai My.&

Cau chuyén nay da lam cho mot loai rugu thong thuong tréd thanh mot loai
ruou dic biét vai tinh ké thira doc déo.

Luén Iy ¢ day 1a : Khong bao gio 1a qua mudn dé ké vé cau chuyén gia dinh
cua ban. (Vo1 diéu kién do6 phai la mgt cau chuyén dang chu y.)

DDB va tinh ké thira gian tiép

DDB Worldwide Communications la mot cong ty quang cio l6n, mot cong
ty nbi nghiép ctia Doyle Dane Bernbach, mot t6 chirc ma nhiéu ngudi cho 1a
d3 sang tao ra nganh quang cao hién dai. (Ching ta di ban dén Bill Bernbach
& chuong 5.)

DDB duoc thanh 1ap vao ndm 1949. DDB dau tu vao ngay sinh nhat thir nim
muoi cua to chirc cia ho nhu mot cach dé danh bong tiéng tam va tach biét
khéi v s6 doi thii canh tranh.

Nhu The Newyork Times da dua tin, truéng van phong Keith Reinhard da
noi, "Ching to1 ¢ doi lai di san ctia Bernbach. Tinh ké thira caa DDB 13 mot
tinh hop phap cua thuong hi¢u ma ching t61 phai co."

Viéc c6 gang dé ké thira gian tiép 12 mot ¥ tudng tot, nhung nd khong gd bod
dugc van dé can ban 1a sy ké thira nay la tor magt cai tén da mét tir 1au. Nhu
mot nguoi da noi dén cling trong bai bao nay, "Sai lam té hai nhat 1a ho da
d6i tén sau khi sat nhap. No cling twong tu nhu viée doi tén ctia mot cai gi do
nhu Coca-Cola vay."

Co thé 1a da qua tré, Keith a. Tai san cua Bill Bernbach di dugc mai tang
cung v&i cai tén cua van phong quang cio cua ong.

Tinh ké thira cip nhat

C6 nhitng lac ma ban phai thay doi dé co thé séng con. Nhu trong trudng
hop ctia Greenbrier danh tiéng, khach san va khu nghi mat 222 tudi ciia West
Virginia.

Nhitng ong hct cia khach san danh tiéng mudn thém mat casino trong khach
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san cua ho vo1 hy vong tiép tuc 161 kéo dugc nhiing khach hang trong danh
sach A dén véi ho. Phong danh bac cua ho dugc xay dung theo mo hinh cua
khach san Hermitage & Monte Carlo.

Chu tich khach san, 6ng Ted Kleisner no1 khach san cua ho can phai c6 thém
phong danh bac dé giir dugc tinh canh tranh hay s& dwong dau véi rui ro bi
col l1a "lai moOt nha thd Ptre ba khac nira".

Tinh ké thitra dia phuong

Mot trong nhitng nhan té quan trong khac cau tinh ké thira 13 noi ban xuét
than.

Néu ban ban vt ka va ban dén tir Nga, ban chic chin di c6 mot cau chuyén
hay dé ma ké.

Néu ban ban may tinh va ban dén tur My, ban di c6 san mot loi thé to 1om.
Néu ban ban xe va ban dén tir Nam Tu, ban dang c6 van dé phién toai. (Nam
Tu da khong con hién hiru)

Ly do khién cho viéc ban xuat than tir du trd thanh mot van dé quan trong 1a
vi cac nude c6 thé duge khac biét hoa bang nhiing san pham cua ching.
Trong nhiéu nim qua, nhiéu nudc da dugc biét dén nhd cic san pham cia
ho. Nhu 14 két qua, mot san pham nguyén thiy ctia mot nude tu dong duogc
danh cho mét sd nhitng cong ning dic biét. Néu loai san pham nay xuét x{
tir d6 thi chung phai 13 tot. Va nguoc lai, néu ching 1a tir day thi chung phai
do hon.

Sau day 1a mot danh sach nhiing nhitng nuéc ma mot loai san pham dugc
huong tinh ké thira dia phuong tir d6 :

Van dé ¢ day 1a tranh di nhitng cai bay kiéu Nam Tu, hay viéc dén tir nhiing
dia phuong ma ban khong cé duoc su hd tro ndo cho nhitng nd luc ciia ban
ma con 1am xau di cho chiing nira.

K¥ thuat cao tr Argentina ?

Nhu trong truong hop mot san pham cong nghé cao ma tinh ké thira ctia né
lai 13 tir mot nude duoce biét dén vi thit bo ctiia nd chir khong phai nhiing con
ban dan.

Cong ty do duoc goi la Multlscan va ho san xuét may doc ma vach. Trén
thue té, ho dd & trén con duong gay dung tinh dan dau cua ho trong loai may
doc ma vach nay.

Lo1 khuyén cua chung t6i 1a ho nén dung tinh dan dau cta ho trong loai may
doc ma vach lam mot yéu t6 khac biét hoa. Chuing t61 héi ho, noi nao &
Argentina c6 thé lam cho nguoi ta tin 1 c6 thé ddn dau nganh céng nghé
cao. May man thay cong ty nay c6 mot vin phong & My va ho bang 1ong che
dau di nguén géc thuc cua ho.
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Multiscan chuyén tru sé chinh cua ho dén My va bay gio ho di ¢ duoc tinh
ké thira dia phwong dung ddn dé thing tién cung véi né, diéu da dwoc ching
t6 1a hét stre thanh cong trong nganh kinh doanh céng nghé cao.

Tinh ké thira chong canh tranh

Ciing ¢6 nhirng ltc ma ban c6 thé dung tinh ké thira cua ddi thu canh tranh
dé chong lai ho. D6 13 trudng hop ciia Stolichnaya nhiéu nam trude khi ho
tung ra mot quang c4o noi :

Hau hét cac loai vot ka My nhin giéng nhu ctia Nga

Stolichnaya thi khac, n6 1a Nga.

Nhung khi Stolichnaya ngung lai khong dung dén tinh ké thira nhu mét yéu
t6 khac biét hoa nira, Absolut gianh lay vi thé ddn dau trong cac loai vét ka
cao cap. Cam giac thong thuong va quan diém lich st trong trudng hop nay
1a chién luoc duy nhat ma Stolichnaya nén ap dung 14 theo duoi tinh ké thira
cua ho.

Ho nén xtr dung mot 1oi thé tir thuc té : Absolut dwoc san xuat tir mot cong
ty rugu vot ka cua Thuy Dién.

Ho nén tai vi thé héa Absolut véi noi ma nd xuét xt, Thuy Dién, trong khi
dung dén loi thé tir tinh ké thira Nga nguyén thity cta ho. Quang cao ma ho
nén dung sé& c6 dau dé nhu sau :

C\Absolut Thuy Pién chéng lai Absolute Nga

Vot ka Thuy Dién co6 vé khong duge ngon nhu vt ka cua Nga. Moi ngudi
déu biét vot ka ctia Nga moi 1a thir thiét.

Trong cudc chién rd rang giita P&G va Wal-Mart, nha ban 1¢ khong 16 voi
thuong hiéu xa bong giit riéng tén Sam's American Choice dugc san xuat dé
doi dau véi Tide cua P&G.

Trong khi P&G c6 vé khong 1y gi dén loai x4 bong c6 gia thap hon 25 dén
30% so v6i san pham ctia ho nhung ho ciing nén sin sang dé hé 10 ra cai tin
1a x4 bong ciia Wal-Mart dugc san xuét boi Huish Detergent Inc.

Ban c6 thé tin tudng vao mot cong ty tén goi 1a Huish cho viéc giit gifi cua
ban hay khong ? Kho long.

Thanh cong cua nguoi Phap

L'Oréal 1a mot nha hoa pham trang diém 16n cta Phap da dung tinh thira ké
dia phuong ctia ho dé c6 nhiéu thap nién phat trién 16n manh mot cach bung
no.

Bi mat cua ho 1a da dung tinh thtra ké dia phuong nhu mdt cach dé dé dén
v6i nhiéu nén van hoéa khac nhau vai vo van loai san pham ctia ho. Cho du 1a
ho ban loai lich 1am cua nguoi Y, loai khén ngoan cua nguoi New York hay
la cai dep cua nguoi Phap vai cac loai san phém ctia ho, ho van dat dén mot
tang 16p rong rii nhitng con ngudi bat ké dén mire thu nhap hay nén vian hoa
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ctuia nhitng nguoi nay.

Nhu tap chi Business Week di dua tin, "Trong khi cac cong ty tim cach dong
nhat héa hoa cac san pham cua ho véi ¥ 1am cho chung phu hop voi nhiéu
nén vin hoéa khac nhau, giam déc diéu hanh Owen Jones lai dua cac san
pham cua L'Oreal di theo chiéu nguoc lai. Ong ndy muén cac san pham cia
cong ty phai mang nét nguyén thuy cta dia phuong, 1am cho diéu ma cic nha
marketing bac théy déu cho 13 mot yéu tb thu hep tré thanh mdt dac tinh
khon ngoan trong marketing."

Trong khi L'Oreal Maybelline ¢ thé 1a mot san pham ngoai & My, nhung &
Thuong Hai cai thuc té san pham nay dén tir My 1am cho né dé tiéu thy hon.
(Va hét strc khac biét.)

Tinh ké thtra gia dinh

Trong mot thé gidi ma ching ta nhin thay nhitng cai 1on cang luc cang 16n
hon, mdt cach hiéu qua dé tach biét minh ra khoi dam dong la & yén vd1 mot
cudc kinh doanh c6 tinh gia dinh. Trong khi thué quan va cac thé hé tiép noi
khong lam cho viéc nay ludn la dé dang, n6 co thé 1a mot khai niém déy suc
manh néu mot gia dinh c6 thé luén daon két v4i nhau.

Thién ha thudng c6 cam giac gan gili voi mot cudc kinh doanh co tinh gia
dinh hon la v61 nhitng dai cong ty lanh lung, v6 cam va khong ca tinh thudc
quyén so hitu ctia mot ddi quan nhitng chii ¢6 phan tham lam. Nhitng thanh
vién trong mot gia dinh c6 thé cling tham lam nhu vay. Nhung nhiing gi xay
ra trong gia dinh ho thuong khong bi loan tin rong rai trén cac phuong tién
truyén thong nén cac viéc tham lam nay duoc khép kin phia sau canh cira
cua gia dinh.

Mot cudc kinh doanh gia dinh ciing duoc tin 13 s& quan tim dén san pham
ctia ho hon 1a dén cac gia tri ¢ phén cua ho. Ho cling duoc ghi nhan Ia hoa
hop voi cong ddng hon béi ho thudng 13 ngudi dugc sinh ra & dia phuong
ma cong ty cua ho duoc thanh 1ap. Ching toi ciing phat hién ra rang cac
cong ty gia dinh thuong d6i xir v6i nhan vién ctiia ho nhu nhitng nguoi trong
gia toc. Ho co6 cai cam giac 1a da 16m 1én cung vé1 nhau.

Khong mot cong ty nao biéu 16 nhimg diéu trén rd nét nhu mot cong ty gia
dinh tr1 gia mot ty do la tén Rich's Frozen Foods. Tinh s& hitu gia dinh cua
ho 12 mot khac biét dic thu. Piéu ndy cung véi kich ¢& cta ho 1a diém so
sanh v6i cac cong ty cd phan 16n khéac, nhitng d6i thi chinh cua ho.

Ho minh dinh su khac biét nay béng cach noé1 réng "chiing t61 quan tam dén
cac khach hang cua ching toi theo cach ma chi mot gia dinh méi c6 the."
Ho ciing néu l1én quan diém rang trong thé gidi canh tranh ngay nay chi mot
cong ty gia dinh méi co duogc vi thé tot hon dé phuc vu khach hang cua ho.
Nhitng Iy do don gian : Ho khong phai lo phién vé cac c6 déng, loi nhuin
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cling nhu thi trudng chimg khoan. Moi ning lugng ma ho ¢ déu don ca cho
san pham.

Va cai 1y 1€ thuc té va tuyét vot1 do giai thich tai sao tinh ké thira gia dinh lam
cho ho khong chi khac biét ma con tét hon.

Tinh ké thira nhan vat cia vang

Mot thuong nghiép ban 1¢ gia dinh cua dja phuong ¢ thé tré thanh mot phan
quan trong ctia cong dong. Nhu cau chuyén ctia Troast Vision & Hearing
Center 6 Ridgewood, New Jersey, mot vung ngoai 6 cua New York.

Nguo1 tdc trudng cua gia dinh nay, ong Robert C. Troast, ngwo1 gianh danh
hiéu nha nhan hoc qudc gia trong nam trudc day giai thich vé diéu nay theo
cach sau : "Khi toi bat dau cudc kinh doanh, t6i khong bao gio mong 14 no sé
tré thanh mot cong cudc kinh doanh mang tinh gia dinh. Quan tam chinh cta
t6i lc d6 chi 13 cung cap sy cham soc ¢o chat luong cho nhitng ngudi hang
xOm cua toi. Bay gi0, 47 nam sau, chuing t61 tré thanh mot diém moc cua dia
phuong. Qua 1a co gi dic biét khi dugc 13 mot phan ctia cong dong. Rat
nhiéu bénh nhan cua t6i va tdi van con nhé. Rat nhicu 1an khi mot ai d6 méi
buéc vao, toi hoan toan biét rd cha me cua nguoi do, cac cau, co di, chu cua
anh ta. Trong mot sb trudng hop, cac con cta chung d3 16n 1én cing voi
nhau va bay gid lai dén cac chau ndi, ngoai ciia chiing t6i."

N6i dén cac con, con trai Ron cua ong va nang dau Karen bay gio 1a nhiing
ngudi diéu hanh viée kinh doanh cta gia dinh. Ho 13 thanh vién cta Phong
Thuong Mai dia phuong, ctia hoi dong nha thd va giai thé thao dia phuong.
Tat ca nhitng diéu nay chic chan lam cho ho khac biét. Va ho da hoat dong
tuyét vo1 dudi bong ctia nhitng birc tuong cia nhiing si€u thi chung quanh.
Mot nhan vat

Mot cach dang chu y dé co duoc mot thuong hiéu co tinh ké thira 13 v6i mot
nhan vat di 1am cho thuong hiéu d6 trd thanh hang nhat.

Ong khong 16 xanh cua Jolly Green. Pai ta Sanders ciia KFC. Va Charlie ca
ngur cua Star-Kist. Nhitng nhan vat nay da lam cho cac thuong hi¢u do khac
biét.

Khéng nghi ngd gi 13 ¢6 nhitng nhan vat da 16i thoi va phai thay d6i bon
phan. Ngudi khong 16 cua Jolly Green da phai thirc gidc dé vac trén lung
nhimg loai rau qua dong lanh va dong hop. Ong Peanut cta Planter chuyén
thanh mot nguoi ban hang rong dé mén nhu mot lién hé véi qua khi.

Nhu David Yale, tong quan 1y cta Planter, néi trén t& New York Times,
"Nhén vat tr& thanh mot diém chinh dé néi vé chat luong, mui vi va thinh hai
huéc dé tach biét chung ti ra v6i nhimng loai dau phong khac."

Mot hoc sinh da tao thanh 6ng Peanut. Pem 6ng trd lai dé nhic nhd ndi hoai
nhé trong nhitng khach hang c6 tudi va 1 hudng phat trién cho nhitng phong
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cach tré trung sau nay trong gidi tré.
Moi thir da gia khong thé nao tré lai, chi khac di ma tho.
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CHUONG 14 SAN PHAM DAC BIET LA MOT Y TUONG KHAC
BIET HOA

Thién ha thuong bi an tuong vo1 nhitng ai chuyén tam vao mot hoat dong
hay san pham nao d6 dic biét. Ho s& nhin nhan nhiing nguoi nay nhu nhiing
chuyén gia trong 1anh vuc. Va 1a nhimg chuyén gia ho dugc coi 14 ¢6 hiéu
biét va kinh nghiém hon binh thudng. Khong c6 gi dang ngac nhién khi ban
chap nhan dinh nghia sau cta tir chuyén gia, "mot nguoi c6 nhiéu kién thirc
va hiéu biét trong mot mo1 truong dac biét."

Va nguoc lai, mot nha san xuat téng hop hiém khi dugc coi 1a chuyén gia
trong nhitng mai truong ma ho di thir thach, bat ké ho da lam tét dén dau.
Cam giac thong thuong néi véi cac dbi tuong tiém ning 1a khong mot ai,
mot cong ty ndo c6 thé 1a chuyén gia trong moi thr.

Su yéu kém cua céc tén tudi 16n

Nhitng nha tong hop ua thich General Electric, mic du tén tudi ctia ho 1a to
16n, ho lai thuc yéu trén thi truong.

Hay xét thir trudng hop cua Kraft, mot nha san xuét thyc pham 16n. Khi tén
tu6i nay duoc dua ra dbi choi v6i nhitng thuong hiéu chuyén nghiép s&
khong thé xay ra nhing gi tot dep. Trong thi trudng s6t mayonaise,
Hellmann 16n manh hon nhiéu. Trong thi trudng nuéc cdt rau qua, Smuckers
1a hon han va mu tac thi ho khong thé manh béng nguoi Phap.

May mén cho Kraft 13 ho ¢6 dugc mdt sb thuong hiéu chuyén nghiép cua
riéng ho. Trén thuc té, thuong hi¢u lon nhat cta Kraft lai it duoc nguoi ta
biét dén 13 mot san pham cua ho. D6 1a pho mat kem Philadelphia, mic du c6
tén ctia Kraft trén bao bi nhung nguoi ta it khi nhan biét. B6i voi hau hét moi
ngudi d6 13 mot san pham ctadi d6 ¢ Philadelphia.

Ban I¢ cling twong tu

Trong nganh cong nghiép ban 1¢, diéu ma cic nha ban 1¢ lo ling trong nhimng
ngay ndy 1a gi ? Nhiing ctra hang tong hop. Cira hang tong hop 1a mot noi
ban du moi thur.. B6 1a mdt cong thirc cia tham hoa boi rat kho ma khéc biét
héa mot noi chdn cia "moi thi."

Biét bao nhiing ctra hang tong hop da phai cong bd pha san nhu Campeau,
L.J. Hooker v.v... Vin con d6 nhimg cira hang tong hop khac khong hé bi
anh huong chit nao, nhung diéu nay van cho thay 1a that kho khin cho
nhirng loai cira hang tuong tu.

Chudi cira hang tong hop Interstate cling dd di dén tinh trang pha san. Va vi
vay cong ty nay di luong dinh so sach tai chanh ctia ho va quyét dinh chi
cht tim dén mét chung loai san phém van con dem lai 1gi nhuan cho ho ma
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thoi, 6 1a dd choi. Va vi ho chi cha tAm dén do choi nén ho d3 quyét dinh
d6i tén thanh Toys "R" Us. Ngay nay, Toys "R" Us chiém linh 20% thi
truong d6 choi trén ca nudc.

Nhu ching t6i d3 viét trude day, nhiéu chudi cira hang da ty thay doi thanh
cong theo mo hinh Toys "R" Us : mgt chu tam hep véi trit luong sau.

Trén thi truong ban 1é n6i chung, nhitng thanh cong 16n thudc vé nhitng nha
chuyén mon :

- The Limited. Quan 4o lam viéc phu nit cao cép.

- The Gap. Quan 4o binh dan cho nhiing ai c6 tdm hon tré.

- Benetton. Quan 4o co tong va len cho nhitng nguoi tan thoi.

- Victoria's Secret. D6 16t hap dan.

- Foot Locker. Giay thé thao.

- Banana Republic. Quan 4o binh dan.

(Khi mot hing san xuat y phuc v6i mot cai tén nhu Banana Republic c6 thé
thanh cong, ban phai thay 1a chung ta dang song trong mot thoi ky cua
nhirng nha chuyén nghiép.)

Céc nha chuyén nghiép c6 vii khi

Mot khi sy khac biét hoa di co chd trong dau ctia ngudi tiéu dung, nhitng
nha chuyén nghiép c6 dugc vii khi ma ho c6 thé dung dé s¢ hitu trude diém
dac biét cua ho trong tam tri.

Ho co thé chi tam vao mot san phém, mot tién ich va mdgt thong di¢p. o 1a
truong hop cua nganh kinh doanh pin khi Duracell chi dat trong tam vao mdt
loai pin alkaline ma théi. Eveready, mot nha tong hop, cling ¢ loai pin nay
trong chung loai san pham cta ho nhung ho khong chuyén nghiép hoa véi
loai pin nay.

Duracell ldy dugc mot cai tén hay, chiém quyén wu tién véi thude tinh "1au
bén" (long lasting) va dd vuot 1én vai cong cudce kinh doanh ciia ho. Ngay ca
nhitng con tho Energizer cua Eveready ciing khong thé can duong ciia mot
tay chuyén nghiép, nay da 1a nguoi dan dau trén thi truong. (Theo nhiing s6
liéu sau cung thi ngay ca nguoi hang ba Ray-O-Vac lic nay ciing dang lan
duong ctia nhitng con tho.)

Tré thanh chuyén gia

MGt nha chuyén nghiép co6 co hoi dé dugc xem 1a mot chuyén gia, mot yéu
to de¢ 1a khéc biét.

Trong nganh tu van vé moi truong, coO rat nhiéu to chiec, 16n cling nhu nho,
va tat ca cing lam tot mot loai cong viéc y nhu nhau. Mot cong ty & Boston
goi 1a ENSR da dén véi thi truong voi mot chuyén biét duy nhat : nd lyc phu
hop v61 moi truong.

N6i cach khac, khi mot hop dong kinh doanh hay bat dong san quéc té duoc
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ky két, ENSR s& dé nghi dung ngudn lyc toan cau cia ho dé luong gia nhiing
yéu to moi trudng cia thoa thuin do. Piém dic biét nay khong chi lam cho
ho khéc biét vdi cac dbi thi canh tranh ma con tao diéu kién cho ho nhin lai
va giai quyét nhimg van dé ma cong viéc ctia ho phat hién ra.

Giac mo cua mot nha xuit ban

Ngoai trir khi ban 1d mot nguodi dam mé xe hoi, ban chic chin sé& chua bao
gi0 nghe nd1 téd1 mot nguyét san tén 1a Tin xe ho1 Hemmings. Nhung tap chi
nay co thé 1a mot thanh céng chuyén nghlep dac blet trong nganh xuat ban,
noi ma mot chuyén biét ctia nganh nghé 1a mét yéu t6 khac biét dac thu.
Hemmings ban ra 260.000 4n ban hang thang, thu nhap 20 triéu d6 la hang
nam. Mot an ban day 800 trang va chen dic véi 20.000 quang cio, cung cap
da moi loai tir cdi mam banh xe ctia Ford T (55 do la) cho dén cua mot chiée
Rolls-Royce doi 1932 (650.000 do 1a).

Phan chinh cua tap chi ndy 13 nhitng quang céo trang den nho duoc tra trudc
bang chi phiéu hay thé tin dung. Phan vin ban 1 rat it. B6 phin ban hang
cling nho beé.

Terry Ehrich, chu ciia mgt trong nhiing con bo sita phat hanh nay noi tap chi
nay la chi nam cho nhitrng nha suu tap va choi xe.

"T61 chi la mdt ga nai ngua dai kho trén lung mot con tuan ma," ong noi.
Mot con ngua dd bat ngd 1a mot y tudng khac biét tuyét voi.

Tro thanh dac trung

Mot vii khi quan trong cho mot nha chuyén nghiép, nhu di ban dén, 1a tré
thanh dic trung cho mot loai san phém.f)c') 1a khi ma thuong hi¢u cua ban tr¢
thanh tén goi cia mdt san pham hay ching loai san pham.

Gatorade 1a mot nha chuyén nghiép day sirc manh da dat duoc dén muc do
d6 trong céc loai thirc udng thé thao.

Trong khi qua 13 kho khian dé 13 mot Xerox trong loai may sao y hay mot
Scotch trong bang tir, nhung nha n\chuyén nghiép van c6 mot co may dé dat
dén cai dinh cao nhat trong su thanh cong cua thuong hiéu.

Nhiing tin xau

Mot nha chuyén nghiép thanh cong phai ludén la chuyén nghi¢p. Ban khong
thé phat trién thém mot cude kinh doanh nao khac boi diéu nay s€ nhan chim
cai nhan thirc d3 c6 13 chuyén nghiép ctia ban. (S& n6i dén nhiéu hon trong
chuong 19.)

Céc nha phau thuat tim hiéu rd diéu nay. Ho s& khong quyét dinh di theo
viéc thay dau gbi chi vi d6 1a mot nganh kinh doanh 16n.

Phan 16n cic nha marketing khong thich bi tr61 budc vao vadi chi mot nganh
kinh doanh hay dic pham. Ho mudn duoc 1a that nhiéu thir nhu ho ¢ thé.
Piéu ma ho khong suy 1y ra 1 khi ma ho bat dau tré thanh mot thr gi d6
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khac 1a ho da mé rong canh ctra cho nhirng cong ty khéc tré thanh chuyen
nghi€p. Heinz da 1a mot nha chuyén nghi€p vé rau qua ngam, va roi ho tré
thanh mot nha san xuat st ca chua. Ngay nay ho gan nhu phai ra khoi nganh
rau qua ngdm ma thi trudng dang bi chi phéi boi Vlasic va Mt. Olive.
Volkswagen d ting 13 mot nha chuyén nghiép trong loai xe hoi nhé. Va roi
ho tr¢ thanh 16n hon, nhanh hon va giai thri hon. Ngay hdm nay nguoi Nhat
va ngudi My kiém soat thi trudng xe hoi nho nay.

Scott 1a mot loa1 vai $6 mot cua My, va roi ho lai tré thanh nha san Xudt céc
loai gidy khac nhau. Ngay nay Charmin 1a ngudi dan dau trong thi truong vai
SOT1.

Chic chan véi tha tiéu khién cua cp lanh dao

Magna International 1a mot nha chuyén nghiép, chuyén cung cap nhitng phan
roi cho nhitng nha san xuat xe hoi hang dau. Ho c¢6 nhiing khach hang 16n
nhu Chrysler, Ford, Jeep, Dodge, Chevrolet, Mercedes va Cadillac. Mai luc
ctia ho 1én dén 6 ty d6 la nam. Ho 13 nhiing nguoi di dau trong mot hudng
phat trién ctia nganh cong nghiép xe hoi véi nhitng nha cung cap nhiing phan
ro1 phtre tap khong ngurng tang trudng.

Nhung chii tich cia cong ty nay, 6ng Frank Stronach, con 1a mot co dong
vién cua mon dua ngua va lam chu mot dan ngua dua 1én dén vai tram con.
Khong c6 gi dang ngac nhién khi cong ty nay bong nhién sna xuat thém
nhirng san pham khong hoan toan 1 thé manh ctia ho nhu chudng xuat phat
California's Santa Anita.

Luc nay, ong nay mudn chuyén tlr viéc san xuat thiét bi xe hoi sang san Xuat
chudng xuat phat ngua va tham gia vao cac hoat dong ca cugc thé thao. RO
rang 14 s& c6 nhiéu ¢ dong clia cong ty ndy khong may thich tha véi quyét
dinh nay.

Du doédn cta chiing t6i 1a : khong c6 gi dé lo ngai.

No6i1 ding nhu su viéce la

Pimng cho 1a moi nguoi déu biét, ai thyc su 1a ngudi chuyén nghiép trong
mot nganh san pham. Mot trong nhitng diéu ma chiing t6i khuyén ban 13 nén
tur vi thé hoa nhu "mot nha chuyén nghiép (trong bat cir nganh gi)."

Hau hét moi ngudi déu mudn biét vé nhirng tin tirc loai nay boi nguoi ta
thudng mudn biét ai duge xem 1a chuyén gia trong mot nganh nghé nao do.
Vay néu do 1a mot thu gi d6 ma ban lam, hay lam cho nguoi ta biét 1 ban
dang lam diéu do.

Nhu trong truong hop ctia Subaru trude ddy, mot cong ty san xuat xe hoi
Nhat dang c6 nhitng van dé ctia nd. Va khi George Muller trd thanh chi tich
vao nam 1993, 6ng nay da dit ra hai cau héi : "Ching ta lam cai gi tét 2" va
"Tinh cach ctia chung ta 1a gi ?" Cau tra 10i 14, Cong nghé xe hai cau va tinh
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cach khong 10 rang.

Ngay lac d6 va roi sau nay ong ndy da quyét dinh s& chi cha tim vao diém
dic thu nay va, nhu 6ng ta ndi : "Chung to6i cam két véi nhau 1a sé& chi ban
loai xe hai cau dé tu khac biét héa vai Toyota va Honda."

Va trong cac quang céo cua ho, ho di tu hao thong bao 1a ho khong san xuat
cac loai xe, khong chuyén chu vao mdt loai xe nao khac ngoai loai hai cau.
N& luc nay da 1am chuyén huéng han mot cong ty "toi ciing vay" dang sa sit
mai luc (mii luc ciia ho di giam dén 60%).

Ho di khong chét boi da biét ding mot diém dic thu dé ty khac biét hoa.
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CHUONG 15 PUQC UA CHUONG LA MOT Y TUONG KHAC
BIET HOA

Kinh nghiém ctia chung ta cho thiy nguoi ta thuong khong biét ho mubn cai
gi. (Vay tai sao lai hoi ho ?)

RAt nhiéu lan, nguoi ta mua nhitng gi ma ngudi ta nghi 14 nén ¢6. Ho ciing
tuong tu nhitng con ctru budce phai di theo dan cua ching.

C6 phai hau hét moi ngudi déu can dén mot chiée xe hai cau khong ?
(Khong.) Néu ho d3 mua tai sao ho lai khong da duogc biét dén ?

Ly do chinh cta 16i hanh xir ndy 1 vi tinh khong vimg vang, mot dé tai ma
rat nhiéu nha khoa hoc da viét dén.

Theo dan

Robert Cialdini da viét mot phan dang chi ¥ trong mot tac pham vé viéc tai
sao nguoi ta lai di theo dan. Ong ta noi vé "nguyén tac cua su duoc xa hoi
chip nhan", mot nguyén tic tic dong manh dén 16i hanh xir ctia con nguoi
trong xa hoi.

Nguyén tac nay chi phdi khién cho ching ta nhan dinh cai gi 1a dung bang
cach tim dén nhitng gi ma ngudi khac cho 1a dung. Nguyén tic ndy anh
huong dic biét dén cach chiing ta quyét dinh céi gi 1 nhitng hanh xir ding.
Chung ta nhin nhitng hanh vi dugc cho la dung trong mdt truong hgp nao do
theo murc do ma ta nhin ngudi khac hanh dong trong trudong hop do.

Ap luc nay khién cho ching ta nhin mét hanh dong 1a phu hop mot khi
nhirng ngudi khac di 1am diéu d6 va chung 14 hoan toan binh thudng. Nhu
mot quy luat, chung ta sé it mac sai 1am hon bang cach hanh xtr phi hop véi
x3 hoi thay vi 1am nguoc lai. Thuong thi, khi nhiéu ngudi 1am mot diéu gi
d6, thi diéu d6 phai 1a mot diéu dung dé lam.

Churng cd xa hoi

Ho tro cho viée "nhitng gi ma nguoi khac nghi 1a diing" chinh 1a nhiing gi
dugc va chudong. Va diéu lam cho cai dugc ua chudng la mot chién lvoc hiéu
qua 1a vi n6 dén dudi rat nhiéu hinh thiec.

Tylenol 13 loai thudc giam dau s6 mot 6 My di xay dung viée kinh doanh
cua ho chung quanh thuc té 1a 36 1a loai thude giam dau duoc cai bénh vién
ua chudng.

Nike, loai giﬁy thé thao sb mot, cling thanh cong trong viéc kinh doanh nho
thue té 12 nhiéu van dong vién hang dau wa chudng loai gidy sneaker ctia ho.
(Cho du 13 ho d4 tra tién cho nhitng nha thé thao nay.)

Lexus, loai xe hang sang, xay dung viéc kinh doanh ctuia ho chung quanh
nhitng tham do caa J.D. Powers vé nhitng ua chudng dang hai 1ong cua
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nguoi tiéu dung.

Science Diet, mot loai thuc phém cho m¢o va cho cao cép, la cai ma "cac thu
y cho vat nu6i cua ho an."

Nguoi ta, cac hoc vién , cac phuong tién truyén thong va cac nghién ctru -
ban dit tén cho chiing va cac cong ty dung chung. Néu chiing c6 tinh xac
thuc, chung c6 co may tach biét ban khoi cac dbi thu canh tranh ctia ban.
Téch biét 1a mot van dé 16n véi viée hoat dong trén mang, noi ma ban dé bi
chim 14n trong biét bao lwa chon.

Gia sir rang ban ¢ ¥ dinh mua thyc pham cho con chd cung ctia ban thong
qua mang. H¢ théng do tim s& dua ban dén véi Pets.com, Petsmart.com va
Petstore.com. Va khi ban vao thim nhiing trang web nay, ching c6 vé hét
strc twong ty voi nhau. Ca ba cai déu duogc to chire va trinh bay theo cling
mét kiéu, tho lai vat nudi voi vo sb san phérn cung vo1 gia tién kém theo.
Nhung mot trong ba web site d6 ¢c6 mot vii khi tac dong dén ban. Diéu dau
tién ma ban nhin thdy d6 1a trén dau trang cua Petstore. Com c6 mot biang
mau véi dong chit, "hg1 vién doc quyén, Hi¢p hoi Bénh vién Thu y My."
Hiép hoi nay da dua danh xung ctia ho 1én mang. (Cho du ban c6 thé khong
hé biét dén hiép hoi nay, n6 van c6 dugc mot dang vé xac thuc.) D6 1a mot
dan dang dé di theo.

Nhitng con mua va nudc Anh

Khéng mot ai hiéu rd hon vé nhirng cai du bang ngudi Anh.

Loai du ndo 12 loai tot nhét trong chung loai san pham nay ?

Do 12 mot van con gay tranh cai, du Brigg. Loai du nay da duoc tudng
thudng bang tinh bao dam ctia hoang gia, loai du dugc cung cap cho cac éng
hoang cua xur Gan.

Néu ban thich thu dugc vung vay mot chiée du gidng nhu thr ctia hong tir
Charles hay John Steed "nguo1 trda han" ban s€ phai tra gia cho n6. Du Brigg
duoc ban ra véi gia tir 200 d6 cho dén 800 do tuy theo loai.

Trong khi hau hét moi ngudi déu cho rang nhiing ngudi cta hoang gai khong
biét duoc bao nhiéu vé du, nhung chic chén 1a ho co thé tra tién cho nhirng
gl tot nhat.

Thé 1a da qua da cho ho.

Bia & Chi Lé

T6 chirc Heineken mé ra mot nha may bia mdi ¢ Chi L€ va ho gidi thiéu 6
d6 mot loai bia méi tén Becker. Chién lugc cua ho 1a cung cép mot loai bia
cao cap voi mtj gia c6 thé chap nhan, ciing twong tu nhu loai bia hang dau o
thi truong dia phuong, bia Crystal.

Nhu céac ban c6 thé du kién, viéc tham nhap thi truong nay cua ho phai
duong dau vé6i sy chéng cy manh 1iét ciia cac thwong hiéu bia dia phuong.
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Nhung sau khi mo viéc dd an bay, nghién ctru tham do cho thay, nhimng
nguoi tieu thu ¢ thu nhap cao thuong chudong thuong hiéu Becker. Nhirng
nguoi han thudng mot loai bia co chat luong qudc té. Nhitng ngudi ¢ thé
chi phi cho bat cit 1gi bia ndoa ma ho thich.

Loi khuyén cua ching toi 13 hiy dung sy uva chuéng nay nhu mot cach dé
khac biét hoa véi phan doan thi trudng cao cap ndy va nhiing ai thich tha
dugc 13 mot thanh phan trong nhom nay.

Su wra chuong nay dugc mi€u ta mot cach don gian : Becker la "dugc wa
chudng boi nhimg ngudi ¢ thé thuong thire su khac biét."

Va ai lai khong nghi 13 minh c6 thé thuéng thire cai duoc ua chudng ?
Khong duoc nhin qua mot cai dugc ua chudong nao

Charles Schwab da tung ra mot cai ¢o thé goi 1a mot chién lugc duge va
chudng dic biét trong mot nd luc dé 1am rd ai 12 nha chimg khoan hang dau
trén mang. Trong mdt quang cdo ba trang dugc dang trén nhat bao Wall
Street ho ghi nhan tinh dan dau cua ho bang nhiing thong tin doc 1ap sau :

- Tap chi Money xép hang Schwab. Com la nha chung khoan hang dau
trén mang qua cac tiéu chudn -"dé img dyung" va "san pham va cong cuy”
dugc xép hang nim sao. Money ciing dit Schwab.com 13 hang dau d6i voi
cac nha dau tu chuyén nghiép cling nhu nhitng nha dau tu giau co.

- Tap chi Smart Money xép hang dau cho Schwab.com trong thuong mai
trén mang, "Schwab bao gém nhiéu loai dau tu co ban hon han cac ddi tha."
- PC World chon Schwab cho giai thuéng "Hang qudc t&" vé Trang web
chitng khoan t6t nhat va ghi nhan, "Schwab 14 vi vua khong thé tranh cii cia
cac nha ching khoan trén mang."&

Va con nhiéu nita... Néu ban van cho 1a chua da, ho con liét ké ra nhirng th
hang duoc xép boi nhitng nha dau tu doc lap :

- C6 nhiéu nha dau tu trén mang hon : 2,5 tri¢u nha dau tu trén mang
chon Svhwab dé hd tro cho nhitng quyét dinh dau tu cta ho.

- Nhiéu thuvong vu trén mang hon : Hang ngay, Schwab dat duoc nhiéu
thuong vu hon bat cr mot nha chimg khoan trén mang nao khac.

- Nhiéu tai san trén mang hon.

Sau khi Schwab hoan tt chién dich quang céo nay, khong nghl ngd gi vé
vige ai s€ la nguoi dugc ua chudng trén mang nhat. Trén thuc té, nguoi ta
thuong so ngay ca viéc dua ra van dé.

Sy wa chudng co thé nghi van

M3t trai ctia cau chuyén ctia Schwab c6 thé tim thay trong cudc chién cua
nhirng nha san xuat Hamburger.

D6 1a mot nd luc cua Burger King tung ra dé quang ba cho loai Whopper
danh tiéng cua ho khi ho ddng mot quang céo truyén hinh dé tu
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nhanWhopper 1a "loai burger dugc nudc My ua chuong."

Whopper la loai thuong duoc nhic dén nhét (Ho tu nhanla 33%).

Khi ddi thu cta ban ban ra nhiéu hon ban va cac nghién ctru cua ban la tu
mot ngudn khong duoc ndi tiéng va nhat 1a khi chi ¢ mot phan ba cho la
ban dugc wa chudng, chung toi dat cau hoéi 1a nhu vay la cé du dé ban xay
dung mot chién luoc duoc ua chudng chua ?

Ngay ca New York Tlmes cling phai dat cau hoi vé chién luge nay. Cau mo
dau trong mot muc bao vé quang cdo ghi : "Co phai Burgwr King dang noi
v6i chung ta vé mot cai Whopper ?"

Su wa chudng hop ly

Cai :Whopper" nay 1am n6i 1én mot diém quan trngj vé nhiing gi duoc ua
chudng.

"Cai ma nguoi ta nghi 1a dang." -nguyén tac cua chimg nhan xa hoi- & tro
thanh manh mé hon khi su ty nhancta ban bi xét doan. N6 cang hop 1y bao
nhiéu, cang t6t hon.

Néu ban phai tra tién dé c6 duoc cude bau chon cho riéng ban, hay tra thém
tién dé c6 dugc nhitng ngudi hang dau cho cude ban chon nay.

Néu ban dua ra mot nghién ctru thim do cia ai do, hdy chic chin vé danh
tiéng ctia ngudi lam tham do d6. (J.D. Powers va Zagat's 1 nhitng vi du hoan
hdo.)

Néu chua hé ¢6 mot ai 1am thim do trén 1anh vue ma ban mudn, hay )
thuyét phiic mot an pham nganh nghé 1a thim do nay cho ban. D6 1a mét cau
chuyén tin tuc tdt cho ho va 1a mét cau chuyén wua tich tiém tang cho nguoi
gianh chién thang.

Nha quang c4o huyén thoai David Ogilvy hiéu duoc sirc manh cua bao chi
qua cach nhin nay : "Nguoi ta doc dén mot muc bao thong thuong 6 1an
nhiéu hon mot quang cao," ong noi. "Nhitng bién tap vién quang ba t6t hon
la nhitng nguoi lam quang céo."

Mot ua chudng dao 1y

Trong mot s6 cong cudc kinh doanh, viéc quang céo ban than qua dang 1a
khong phu hop. Nhirng nha vat 1y tri liéu hay cac nhoém thue hanh y té, vi dy,
khong nén chuyén cac bac si caa ho thanh nhitng nguoi ban hang.

Nhung nhitng bénh nhan khong c6 duogc sy hiéu biét di dé co thé ¢ duoc
nhirng quyét dinh vé y té phirc tap. (Chi viéc phai chon giita mot chiéc Lexus
va mot chiéc Mercedes cling da du phuec tap réi.) Vay lam sao dé ban c6 thé
quyét dinh trong vo s6 lua chon vatim ra dugc mot nha chuyén nghiép diung
9

Mot lan nita "nhitng gi ma nguoi khac nghi" ¢6 thé hd trg cho ban. N6 ¢6 thé
tac dong dén ca nhitng ngudi van lo lang vé nhitng viéc nhu cac bac si lai di
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quang cao.

Nha dao dirc hoc Randy Cohen miéu ta "madt cach tdt nhat dé dat dén muc
tiéu mong mubn trong viéc ho tro cho bénh nhan chon léy mot nha vat 1y tri
liéu." Chi dinh cta 6ng 1a : "K§ thuét y té cua cac bac si c¢6 thé dugc xép
hang theo cac nhom trung dung, giébng nhu kiéu danh gia ¢ truong dai hoc
ctia Baron. Hay nhiing ¥ kién cta cac bénh nhan c6 thé tao thanh mot kiéu
mAau cac nha vat 1y tri liéu gidng nhu Zagat's. Ca hai cach trén déu khong dit
cac bac si vao mot vi thé ky cuc vi d3 quang céo cho minh."

Su wa chuong nhirng d61 Sneaker

Nike di x4y dung danh tiéng va viéc kinh doanh ctia bang cach chi phi rat
nhiéu vao mdi quan hé ddi tac v6i cac doi nhom thé thao va cac van dong
vién. Ho c6 khoang 4.000 van dong vién luén c6 mat trong moi loai giai thé
thao 16n & khip moi noi trén thé gidi -tir Michael Jordan cho dén Tiger
Wood, Mia Hamn hay Peter Sampras. Tur 13 truong dai hoc chinh cia My
cho dén 3 d6i bong bau duc va 20 d6i bong da qudc gia. Néu ho 1a nhiing
van dong vién 16n, ban co thé tim théy & dau do trén than thé ho mét biéu
tuong cua Nike.

Chién lugc duoc wa chudng cua ho co thé tom tit 13 : "Cai ma cac van dong
vién thé gi6i dién."

Brooks Sport ciing nam trong thi truong gidy thé thao. Va trong khi Nike co
mot vai bude thut 1ui vé tai chanh thi Brooks co thé khoe ra nhimg ghi nhan
tai chanh tdt dep vdi viée dat dugc mai luc 1on.

Goc ua chuong cua ho 1a vo1 nhitng van dong vién dién kinh muc thudc.
Nhitng nguoi thue su co duge mot doi gidy chay khuyén mai cta ho 1a 200
mg vién dién kinh. Nhitng tén tudi nhu Regina Joyce hay John Sence khong
phai 12 cha mot doi gidy ctia ho, nhung nhitng nguoi nay ciing 1a mot hinh
tugng trong cong dong dién kinh.

Brooks chi chi ¢ 750.000 d6 hang nim quang cdo trén nhimg 4n pham nhu
Runners World hay Running Times. (Chi vdi mot quang c4o truyén hinh
Nike da chi phi nhiéu hon han.)

Luan 1y ¢ day 1a : Néu ban khong thé dugc moi nguoi va chudng, hiy cé lay
mot nhém wa chudng.

Tinh than ganh dua

P4 1au rdi, Stanley Resor, mot trong nhitng nguoi sang lap cong ty quang
céo J. Walter Thompson, dd noi vé sy ua chudng trong ¥ nghia ganh dua.
Ong néi : "Chiing ta mudn cop theo nhiing ai chiing ta cho 1a hon vé nhan
dinh, hiéu biét hay kinh nghiém."

ba c6 mot thoti, cac ngdi sao opera cua chau Au di thir nghiém tac dung cua
Lucky Strike dbi v6i giong hat ctia ho. (Nhitng ngudi nay chic chan 1a hat
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nhirng bai hat khac han ngay nay.)

Hing thudc 14 Camel dd dang mot quang cio ma trong d6 ho tu hao khing
dinh, "Nhiéu bac si hit Camel hon 14 nhitng loai thudc khac." (Pay dung la
quang céo.)

Nir hoang Rumani d4 néi ba giao pho sac dep cta ba cho kem Pond's, va
quang c4o nay da thu hat dugc 9.400 phiéu hoi dap. (Luc ndy chua bi qua
mat bd1 mot hang nude ngoai, mot quang cdo véi ba Reginald Vanderbilt thu
duoc 10.300 hoi dap.)

"Chin trong muoi ngdi sao," mot quang cao vao nam 1927, "cham séc da cua
ho bang xa bong Lux."

Ngay hom nay cc ngdi sao dién anh di bi thay thé bang cac van dong vién
thé thao, nhitng ngudi ma chiing ta thdy trong moi loai hinh tir sita dén ngan
hang va ca nhitng mit nhom kién trac. Ho 1a nhimg hinh twong anh hung cua
ngay hom nay.

Tam quan trong cua thich hop

Viéc noi tiéng cua cac quéc gia nhu Nhat va Trung Quéc 6 thé tao ra mot
khac biét cho bat ctr mdt loai san phém nao duoc ban ra. O M¥ ban s€ phai
thich hop voi tu nhién hay 1 ban s& phi hoai tién cua. Nguoi ta ngay nay
hiéu biét hon va khong dé bi an tugng v6i nhimng cai tén danh tiéng. N6 phai
c6 mot y nghia nao do.

Dung tai ttr ng61 sao Robert Mitchum nhu mot phat ngdn nhan cho viéc
khong deo ca vat chi 1a mot viéc lam kho khao. (Syu that 1a : Robert khong
bao gio deo ca vat ca.)

Dung James Garner va Cybill Shepherd da 1a mot tham hoa. James cubi clng
da chét vi dau tim va Cybill da tr& thanh mot ngudi an chay.

Catherin Deneuve cho Chanel. Michael Jordan cho Nike. Paul Hogan cho
Subaru. Tét ca 1a hoan hao. Nhung Steve Young cho sita thi chua chic.
Trung Qudc thich nhitng anh hing

Nhu chung ta da noi, nhitng anh hung cho du co thich hO’p hay khong déu c6
thé 13 tat ca khi ban marketmg vao thi truong Trung Quoc Nhu:ng cong ty
dia phuong & Trung Qudc ngay nay dung nhitng ngudi noi tiéng cho cac
quang cdo ciia ho dé khac biét hoa ho voi cac dbi thu. Hang bia Haomen &
Bic Kinh 13 vi dy, ho trung hinh vi chu tich cta cong ty dang ding cing véi
téng thong Bill Clinton ¢ khu mua sim Wanfujing.

Va khong can phai n6i, nhitng hinh twong manh mé nhu chang cao bdi clia
Marlboro, chii chudt Mickey va Michael Jordan van con d6 gia tri.

Trung Quéc thich cognac

Nguoi Trung Qudc ngdy nay tiéu thu 1/4 san lugng cognac toan cau. Sy
thanh cong nay lién quan dén nhitng hinh tuong anh hing ctia ngay hém nay
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duogc ho goi la nhitng doanh gia. Loai cognac nhap khau dit tién duogc vi thé
hoa nhu mot "ghi nhan cua xa hoi1", mot loai rrgu manh dugc ti€u thu boi
nhirng ngudi nha gidu mai.

Chic chan vao sy ngudng md cua tang 16p nguoi Trung Qudc trung luu
muén ganh dua véi phong cach séng ctia nhimg nguoi giong nhu 1a doanh
gia, cong ty Joseph E. Seagram & Sons da giéi thi¢u rugu Martell Noblige,
mot loai cognac gia trung binh nham vao mot thé hé moi nhirng ngudi tiéu
dung & Phap, Trung Qubc, Hong Kong va Pai Loan. Chi mot ngay sau khi
duogc tung ra thi truong, no da tré thanh mot thuong hiéu quen thuoc cia hon
60 cau lac by ¢ Trung Quéc.

Nguoi ta thich udng loai ma cac ong "16n" thich uéng.

Mot bai tap trong viéc ua chudong khach san

Chi dé vui, hay xay dung mot chién lugc duge wa chudng cho mdt trong
nhirng chudi khac san thoi trang cao cap sau. O ddy c6 hai tay choi dugc xét
dén. Chudi khach san Ritz-Carlton véi 22 khach san & My va 35 trén toan
thé gigi. Mot d6i thu xtimg déng khéac, Four Seasons, 21 & My va 32 trén toan
thé gidi.

Tap chi Condé Naste Traveler duoc chon dé tac dong dén khach du lich,
trung cau v kién cta 37.000 doc gia vé viéc ho thich khach san ndo nhat.
Trong mot hang ma tap chi nay goi 1 "nhét trong hang nhat" -100 khach san,
khu du lich, tua du hanh tt nhat thé g101- ¢6 9 cua Ritz-Carltons nhung c6
dén 14 Four Seasons.

Nhung néu thu hep lai chi trong nudc My théi thi trong d6 19 cia Ritz so véi
15 ctia Four Seasons. Cudc trung cau ctiia Business Travel News véi 850 nha
hoach dinh chuong trinh du lich phéi hop vé 14 thudc tinh khac nhau ctia
nhirg khach san hang sang. Four Seasons vé dau va Ritz vé thir hai.

Vay la nhitng nha théng ké d3 chip nhan Four Seasons. Ho 13 nhitng nguoi
ua chudng nhiing cai tot nhat, Ho s& xay dung mot chuong trinh chung
quanh nhitng lya chon hang dau cua nhitng ai c6 thé chi phi cho bat ky noi
dau ma ho mudn luu lai. Ho 13 "nhat trong hang nhat."

Céc ban hady thir xem.
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CHUONG 16 LAM SAO PE MOT SAN PHAM LA MOT Y
TUONG KHAC BIET HOA

Cac cong ty thlIO’Ilg hét strc nd lyc trong viéc tao ra san pham méi. Cac ky
su, nha thiét ké va ngu’(n ctia phong k¥ thuat san xuat khong ngig gang suc
ché tao va thir nghi¢m dé c6 dugc mot san pham ma ho nghi Ia doc nhét,
cong nang tét hon bat cir mot thir gi da ¢6 trude d6 trén thi trudng.

Nhung tit ca nhirng nd luc nay thudng duoc nhan lay mot cach thd o boi
nhitng ngudi marketing, nhitng ngudi bi 1an chim trong nhitng hoat dong cua
riéng ho nhu quang céo, gidi thidu va cac hoat dong hd trg quang céo khac.
Chuing t6i 13 nhitng ngudi tin tudng viéc nghién ctru sdu vao mot san pham
dé tim biét chinh x4c n6 hoat dong ra sao. Va nhiéu 1an hon 1a khong chiing
to1 da tim ra dugc mdt y tudng khac biét manh me da bi cac nha marketing
bo qua.

Thanh phan ky diéu

Nhiéu san pham thuong chira dung mot yéu t6 ky thuat hay mot kiéu dang
tao thémh chtrc nang cua chung. Nhiing k§ thuét nay luon duogc béo h6 ban
quyén. Ngay nay cac nha marketmg thuong ¢b ¥ bo qua nhiing yeu t6 qua
phtrc tap hay qua mu mo dé co thé giai thich véi cac d6i tuong tiém ning.

Ho thich thuc hién cac nghién ctru tham do va cha tam vao nhiing tién ich
hay nhiing trai nghiém phong céach séng cua san phém hon. Ho thich nghi,
"Nguoi ta khong quan tam dén viéc san phém duoc tao thanh ra sao. Ho chi
quan tam dén viéc chung sé& lam duoc gi cho ho."

Vén dé doi véi quan diém nay 13, trong nhiéu ching loai san pham thuong c6
qua nhiéu san pham c6 cung chirc nang. Moi loai kem danh rang déu ngira
sau rang. Moi chiéc xe méi déu dé diéu khién. Moi loai bot gidt déu lam sach
quan 4o. Viéc nhitng thtr nay duoc tao thanh ra sao méi 1am cho chung khac
biét.

D6 1a 1y do tai sao chung toi thich cht tim vao mot san pham dé tim ra va
khu tri mot yéu td doc dao trong cong ngh¢. Va 101, néu co thé, ching t61 dat
cho yéu t6 thiét ké ndy mot cai tén va gi6i thiéu chiing nhu mot thanh phan
ky diéu 1am cho san pham la khac biét. Va néu d6 1a mot thanh phan ky diéu
duoc dang ky ban quyén, moi viée lai cang tt hon.

Khi Crest gi6i thi¢u loai kem danh rang ngtra sau rang véi fluor cua ho, ho
muoén moi ngudi déu biét 1a loai kem nay ham chua fluor. Coa phai 1a moi
ngudi déu biét fluor 14 gi ? Hau nhu khong mot ai. D6 ¢6 phai la van dé
khong ? N6 chi ¢6 vé 13 4n tuong.

Khi Sony bat dau viéc cai tri trong truyén hinh cua ho, ho da tao ra mot su
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tranh cai vé k¥ thuat "Trinitron". C6 bao nhiéu nguoi hiéu dugc k¥ thuat nay
1a gi ? Khong may ai. N6 ¢6 1a van dé khong ? N6 chi ¢6 vé an tuong ma
thoi.

G.M d4 chi phi hang tram triéu do la dé quang ba cho hé thong Northstar
trong chiéc Cadillac ctia ho. C6 ai hiéu duoc d6 1a gi khong ? Khong ai. N6
c6 tao thanh van dé khong ? N6 chi an tuong thoi.

Nhiing thanh phan ky diéu khong can phai dugc giai thich, boi ching 1a ky
dicu.

Thanh phan "K¥ thuat cao"

Mot san pham cang phtic tap bao nhiéu thi ban cang phai can dén mot thanh
phan ky diéu dé khac biét héa nod véi cac dbi thii canh tranh ciia né.

Silicon Graphics 1a ngudi tién phong trong may vi tinh tram hoat dong hinh
anh ba chiéu (three dimesnional workstation). Chiing hét strc tuyét nhung
cling 12 mot loai méay phirc tap. Chung toi da phat hién ra tit ca nhitng hiéu
qua hinh anh cta chiung dén tir mot cong nghé dugc goi 1a mot "may hinh
hoc". Chiing t6i da thuyét phuc Silicon Graphics dung yéu t6 thiét ké nay
lam chu dé cho chuong trinh marketing ctia ho. N6 khong chi lam cho hinh
anh cuia nhiing may tinh tram hoat df)ng ctia ho t6t hon ma con 13 khac biét.
Accu Ray 1a mgt cong ty chuyen san xuat nhitng hé théng quan 1y chat luong
trong nganh cong nghiép glay H¢ théng méi ctia ho cho phép mot cong ty
c6 thé glam sat nguyén ca kho gidy nhu khi né duoc tao thanh. Tat nhitng gi
bat toan déu duoc ghi nhén tirc thoi dé cac k¥ su c6 thé nhanh chéng chinh
stra, diéu nay giam thiéu sy lang phi. Tién ich cua hé thong nay 13 rd rang
nhung ching t6i vin mudn tim biét cach thirc hoat dong ctia nd. Ching toi
tim ra mot thanh phan ky diéu ma chang t6i goi 13 "Cong nghé lang tru c6
ban quyén." C6 ai hiéu duoc cong nghé nay 1a gi hay khong ? Khong. N6 ¢6
13 van dé hay khong ? Khong hé. N6 chi hét strc an twong ma thoi. N6 khong
chi lam cho hé théng kiém soat chét lwong cua ho t6t hon ma con 1a khac
biét nira.

Kich ban hoa su khac biét

Mot khi ban ¢6 no, hdy pho trrong no ra.

Néu ban c6 mot sang ché moi, hiy chic rang sé& kich ban hoa né. Nhu trong
truong hop ciia Cordis, mot cong ty ciia Johnson & Johnson chuyén san xuét
cac dung cu chan doan tim mach.

Mot trong nhiing giong san pham noi tiéng va day loi nhuan cta Cordic
trong sau nim vira qua 1a cac loai ong din lu:u Brite Tip. Cai tén Brite Tip la
mot dau din da ning dugc bao ho ban quyén. Thlet bi nay cho phép cac bac
si tim mach quan sat duoc ving ngoai bién cta 6ng din luu, vi vay ho c6 thé
biét 15 vi tri ctia dau dan luu trong mach mau.
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Nho thiét bi nay, ho co thé du doan tot nhat nhirng ton thuong cua mach mau
trong qua trinh thuc hién.

Hinh thirc khac biét ndy ctia san pham -dau dan da ning- 1a mot dot pha
tuyét voi clia cong nghé ma ngay nay bi nhai lai boi hau hét cac cong ty
trong nganh. Ngay nay Brite Tip van chiém linh 60% thi phan trudc it nhat
1a bay ddi thu canh tranh khac. (Ho van dan dau bdi ho da tro thanh mot cai
tén biéu trung cho sna pham.)

Po6i moi san pham

Mot sb nhitng ¥ tudong san pham khong bi chon vui nhitng cling khong phai
la ky di¢u. Néu ban ¢6 dugc mét go1 ¥ hitu dung mdi, ban nén toa n6 thanh
nén tang cho vi¢c vi thé hoa san phém cua ban.

Xa bong cuc Dove di 1a s6 mot trong nhiéu nam trén thi truong Bac My. Su
thanh cong va ciing 1a diém khac biét ciia nd ndm ngay bén dudi tén thuong
hiéu & trén bao bi : dau thom lam am. Cai thuc té dugc ché tao véi dau lam
tang do am 132 mot tién ich cua viéc cham soc da. Su khac biét 1a c6 dau do
trong xa bong.

Vo sd cac loai van truot tuyét déu hira hen 1a ban sé truot tot hon trén tuyét.
Nhung mot thuong hiéu mai day da phat trién mot do6i méi thue sy kiém soat
dugc tién ich nay. Thuong hi€u dé l1a Dynastar va ho c6 cai ma ho goi la
"thiét ké dudi ghim." Ho da phdi hop viéc doi méi san pham véi tién ich khi
n6i, "Cong nghé dudi ghim dé kiém soat diém dinh." Bay gid ban di c6 mot
do1 van truot vol mot su khac biét.

Po6i moi hé thong

C6 nhiing co hoi dé 1a khéc biét bﬁng cach tim ra mot cai gi d6 co lién hé
dén san pham ctia ban hay 1a mot phan trong hé thong do.

Black & Decker da lam vay véi viée ddi méi san phém VersaPak cua ho. b6
la mdt loai pin co thé nap lai dung duogc voi nhiéu loai dung cu khac nhau.
Ho tham chi da xay dung mdt chuong trinh dé gi01 thi€u loai pin méi va
khac biét nay bang cach cho nhiing chuyén xe VersaPak di khap noi trén ca
nudc dé khach hang c6 thé dung thir cong nghé mdi nay.

Cong ty Granite Rock cua Watsonville, California, chuyén ban da va cat cho
cac nha thau xay dung dia phuong. (Khé ma cé dugc su khac biét trong loai
san pham ndy.) Viéc mudn xe dé van chuyén va giao hang co thé tén dén
mot d6 la mot phut van chuyén, vay thoi gian 13 quan trong.

bé tang tdc cong vige 1én, cong ty phat trién mot hé théng chit hang tu dong.
Heé thong nay cho phép ho rut ngan thoi gian chat hang tir 24 phit xuéng con
7 phat, ho goi d6 1a hé thong GraniteXpress. Va ho da dung diém khac biét
nay dé quang cio ban da va cat.

Lam theo dung cach
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Thong thuong, ching ta c6 mot cach dung va mot cach sai trong viéc tao
thanh mot san pham. Cach sai va khong duoc wa thich thuong duge goi 1a
qua trinh tiét kiém. Cac nha tu van thich goi chung 13" 'cai tién cong doan san
xuat" (nghia Ia : cat giam chi phi.) Cach ding la cach t6n phi hon dé c6 thé
san xuat ra mot san pham tot hon.

C6 nhiing luc, khi ma mot cong ty di theo cach sai va ban chi co thé 1a khéac
bi¢t véi viéc di theo cach dang. Nhu trong truong hop cua Stanislaus Food
Products. Ho d3 tré thanh mot nha san xuit sdt ca chua hang dau cho mot sb
luong 16n nhitng nha hang Y & M¥. Va ho da hoan tat dugc viéc thay doi nay
khi tinh gia cao hon. Chién lugc cua ho 1a khong di theo nhitng ngudi khac
cling nganh voi loai s6t ca chua c6 dic (loai ré tién va dé van chuyén hon.)
Dino Cortopassi, 6ng chil ctia cong ty ndy, cam nhan 1a loai sbt twoi dugc
dong hop khong thong qua qua trinh ¢6 dic 13 cach t6t hon dé san xuat sot
ca. N6 dat hon nhung no ciing ngon hon.

Va doé da 1a su khac biét ciia ong ta. Va con t€ hon nita voi cac ddi thu canh
tranh, hau hét cac nha hang Y & My déu dong tinh vai viéc nay.

Mot loai Pizza dugc 1am ra tot hon

Mot trong nhitng ngudi cdm nhan duoc cach lam cia 6ng Dino 1a ding, do6
la 6ng John Schnatter, iy vién quén tr1 va mot sang lap vién cua Papa John's
Pizza. Ong ta da dung sot ca chua cta Dino tir khi con 1am banh pizza ¢ 10
nudng cua bd 6ng ta. Ong ta van tiép tuc dung loai sot nay khi 6ng ta thanh
1ap chudi cira hang pizza véi tén 1a Papa John, bat ké viéc gia cao ctia nd. Va
cling boi vi cac chudi cira hang pizza 16n khac van tiép tuc dung loai sot co
dic kém chat luong, John lai cang c6 co hdi dé khac biét hoa banh Pizza cta
minh bang cach g1a1 thich Vlec chung da dugc tao thanh ra sao. Thong di€p
quang céo cua dng rat truc tiép : Nguyén liéu tét hon, pizza ngon hon.

Ngay hom nay John c6 hon 2000 ctra hang trén toan nudc M. Su khac biét
"pizza cua Ong ta dugce tao thanh ra sao" da lam cho Papa John tr¢ thanh
chudi cira hang pizza thanh cong nhat nudc My.

Lam thanh vudng

Khéng c6 mdt cau chuyén vé san pham tt hon nao bang cau chuyén cta
White Castle. D6 13 chudi ctra hang hamburger dau tién trén nudec My va da
tr¢ thanh mot hinh tugng ctia nguo1 My. White Castle ban loai banh burger
hinh khéi vudng voi kich thude ciia mot qua dira & trén 330 nha hang ¢ dong
va trung tay nudc My.

D3 c6 vai thay doi trong lich str 70 nim ciia chiing trude khi dén véi hinh
dang lau dai ctia chiing. Trén thuc té, con trai clia ngudi dong sang lap hién
1a diéu hanh truong.

Viéc xay dung can trong chién lugc san phém ctia ho da 1am cho vo sb doi
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tht khong con hién hitu. D6 1a két qua tir viée phat trién mot viéc 1am gan

nhu la cuéng tin dugc giao truyén tir thé hé nay qua thé hé khac. Ho tham chi

con van chuyén banh cta ho dén cac siéu thj & nhitng khu vuc ma ho khong

co ctra hang ¢ do.

Két qua ctia ho 13 tuyét voi. Néu tinh trén cin ban don vi thi ho chi ban it

hon mét minh McDonald's.

Lam theo phong céach ¢b

Mot cau chuyén tuong tu la cia Aron Streit Inc., mot cong ty banh mi Do

Thai cudi cing con ton tai.Mic du cong ty nay chi chiém linh mot thi phan

nho bé trong mot thi trudng bi thong linh boi B. Manischewitz, nhitng ngudi

ctia Streit cho rang truyén thong 1a cai 1am cho banh mi ctia ho khac biét véi

cac loai banh mi con lai. Bat ké dén hudng phat trién chung di anh huong

dén cac san phém khéc cua ho, Streit van san xuat loai banh Do Thai cua ho

& duong Rivington, Manhattan -cing mot chd ma cong ty nay d san xut

ching hon 90 nam trudc.

Ho van 1am nhitng cai banh Do Thai ctia ho theo 15i ¢6.

Khong dung phuong phép cii

Trai nguoc v6i cAu chuyén cia Streit 1a chuyén cta thuong hiéu sot ca chua

16n & Venezuela goi 1a Pampero.

Vao thoi gian ma ching t6i dugc moi dén, Del Monte va Heinz dang kén cua

v6i né va ngdi vi hang dau ctia nd. Pampero dang trén di di xudng. Cai dang

can htiét 1a mot y tudng khac biét c¢6 chat luong hén 1a nhiing ty nhandang

c6 san, "do hon" va "tot hon".

Tai sao sbt cua Pampero lai tdt hon ? Ho di lam gi v&i1 nhitng trai ca chua

ctia ho ? Sau khi do xét ky, chung toi biét duge mot thuce té 1a ho da 16t bo vo

ca chua trudc khi san xuat dé ting thém huong vi va mau sic. D6 1a mot tha

ma cac ddi thu 16n ctia Pampero khong thuc hién trong qua trinh san xuét

cua ho.

Va diéu nay da tro thanh mot ¥ tudng hap dan nhat 1a khi nhu’ng phuong

phéap khac déu khong can loai bo vo ca chua. Pampero c6 thé khai thac diém

khac biét "khong c6 vo" ndy ctia chat lugng va huong vi.

Khi chang t6i néi v6i ho 1a diéu nay 1a cach tét nhat va duy nhat dé tai tao lai

hinh anh cua thuong hiéu, Pampero da hét strc lo phién. Cong ty nay hau nhu

d3 sin snag thay d6i cong nghé dé di theo qua trinh cat giam chi phi khong

can loai bo v6 (theo kiéu ciia Del Monte va Heinz). Pampero khong mudn

nhac dén cach lam cii cua ho nira.

Yeu cau cta chung t6i 1a nglmg ngay lai Vlec 461 m&i mot khi dd c6 "khong
" ]a mot y tuong khac biét hoa. Lam giéng nhur nhu’ng d6i thu canh tranh

lon ctia minh chi 13 tim dén cai chét trong tran chién & ngoai kia.
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Tinh thém mot chut

Néu ban ¢6 duoc mot ciu chuyén "lam tdt hon", ban di c6 co s& dé c6 thé
tinh thém mot chat. P6 1a diéu ma Dino Cortopassi dd 1am véi loai sét ca
chua cta 6ng ta. Piéu nay ciing 13 mot cach néi voi khach hang cta ban 1a
cc dbi thu cia ban lam béng mdt cach ré tién hon.

P6 ciing chinh xé4c 13 diéu ma Fresh Samantha d3 1am vé6i giong san pham
nudc trai cdy. Bi mat cta viée ting truong thi phan trong thi trudng nay 1a
dung trai cdy va rau tuoi véi mot may ép khong 16. Két qua cia qua trinh nay
1a rat tbn kém. Chuang ¢6 thuc su ngon hon, tdt hon cac loai nude trai cay
khac khong? Ro rang 1a khong. Nhung nhimng nguoi tiéu dung y thirc vé stic
khoe lai thich nghi nhu vay. biéu nay cho théy do1 khi cach ma ban tao
thanh mot san phérn cling co thé 1a mét cach dé noi ban 1a dic biét.

Lam bang tay & M4 Lai

Khong c6 gi co thé dic biét hon viée duoc san xuat thi cong.

Khoéng qua xa tha d6 Kuala Lumpur 12 mot nha mdy, noi lam ra nhiing biéu
tuong bo ring cua hoang gia Ma Lai. Pay 13 mot cong ty di 1am cho nhiéu
ngudi phai nghi ho 14 mot cong ty tot nhat trén thé gidi.

Tham quan mdt vong nha mdy nay ban sé& thdy ngay diéu gi lam cho ho tré
nén khac biét. Mo1 san phém ctia ho duoc san xuét thu cong that can than.
Khi mot thtr gi d6 duoc 1am bang tay (hay tu nhan nhu vay) déu tao cho
ngudi ta cam gidc rang d6 13 mot thir thudce vé nghé thuat. Boi véi nguoi ticu
dung, viéc nhimg nguoi lam ra nhiing san pham d6 khong dugc nhan 1anh
bao nhiéu tién cho cong strc cua ho khong tao nén mot diéu gi khac biét. Poi
v6i ho, nhimg nguoi ndy tho tha cong -nhimg nguoi hét sire cham cha va ti
mi voi nhitng san pham cua ho.

Cho du mot cai may co thé tao ra mot san phrflm tdt hon, nhung khi mot san
pham duoc tao tic bang tay, ngudi ta thudng cam thiy no tét hon va dang
gia hon.

Mot loai may cit co dic biét duoc goi 1a Locke van duoc dung ¢ nhirng noi
nhu Vatican hay Nha Trang duoc lam bang tay c6 gia 1én dén 2.500 do la.
Boi vay néu ban c6 mot chi tiét nao d6 duge 1lam bang tay trong san pham
cua ban, hdy cong bd diéu d6 mot cach tu hao.

Nhiing cai hom khac biét

Batesville 1a mot nha 1am hom sé mét & My va khong c¢6 mot ai nd lyc hon
ong trong viéc khac biét hoa.

Chi c6 hom ciia Batesville 1a c6 "bao vé ca tot am" véi cac loai hom bang
kim loai. D6 1a mot k¥ thuat dugc ap dung voi cac duong 6ng dan dau &
Alaska va tau thuyén dé chong lai su an mon cua gi sét.

Ho cling dua ra loai "kh:%mg mét chiéu", mot hé théng bdo dam khong ro ri.
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Néu ban khong tin thi moi mot cai hom déu duogc kiém tra nhu mét binh thuy
dé bao dam tinh khong ro ri ciia n6. Nhitng cai hom cua ho dugc bao hanh
1én dén 75 nam.
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CHUONG 17 LA CUOI CUNG CUNG LA MOT Y TUONG
KHAC BIET HOA

Tron mét thé gi6i thay doi nhanh chong va cong nghe cao nay, nguoi ta tré
thanh quen thuoc v6i nhitng san pham thudc vé thé hé tiép n01

Thay vi phai 13 tot hon, chung t6i khuyén cac cong ty nén cb gang 1a mot thir
ké tiép. P6 13 mot con duong cha chin dé 1a khac biét.

Vé tam 1y thi viéc nay la ro rang. Khong mot ai lai mudn mua mot san
phambi coi 12 18i thoi. Vi dy, cach dé vuot qua cac dbi tha canh tranh 13 tu vi
thé hoa minh nhu mot cai gi méi va tét hon (nhan manh dén viéc 13 méi).

Tu trd thanh 16i thoi

D3 nhiéu nim qua, chiing ta van ching kién nhitng nha san xuat hang dau tu
tan cong cac san pham cua chinh ho bang nhitng san pham cua thé hé tiép
theo. Va c6 18 khong mét cong ty nao lam diéu nay tot hon 1a Intel.

Buéc di ndy ctia nhitng bo vi xtr 1y 1a mot diéu tuyét voi dé nam giir : 286 roi
386, 161 486, Pentium, roi Pentium II, Pentim III va rdi Pentim 11T Xeon. Ho
cai tri thi truong nhitng con chip thong minh bang cach khong nging tung ra
nhitng thé hé tiép ndi véi chi phi bang vo1 nhitng bo vi xtr 1y dang hlen hiru.
Véi phuong cach nay, hong mot dbi thii ndo c6 thé mé ra mot cudce tién cong
cho du 13 voi gia. (Phai, cac ddi tha c6 thé c6 gia thap hon, nhung v6i nhing
con chip da 13i thoi.)

Chién luoc gidi thiéu nhitng thé hé dao cao rau ké tiép cia Gillette ciing la
mot vi du vé viée ap dung cach tiép can nay dé thong linh thi trudng.

Gidy Ong truot tuyét Saga

Khong gidng nhu nhitng bd vi xtr 1y, nhitng thé hé tiép ndi cia gidy truot
khong xay ra lién tuc. Va khi dugc tung ra, né phai la mot thir gi d6 bat ngo
dé 161 nguoi ta ra khoi nhitng d6i gidy cii va di vao nhitng d6i méi nhat.

béi véi nhitng ai khong phai la mdt nha truot tuyét 16n, Lange 1a mot doi
giéy 6ng dé dua t6t nhat. Do 1a loai gidy ma nhirng nha chuyén nghiép di
(Yéu to khac biét du0’c ua chuong ) Nhu’ng cling nhu: xe hoi, & day c6 nhiéu
loai gidy duoc coi la tét nhat, va rat nhiéu trong s6 d6 duoc coi 1a tién loi
hon.

Mot thir chi dugc coi 1a dé dua t6t nhat trong mot thi trudng rong 16n khong
la chua du, d¢ c6 dugc loi thé voi nhimg nha lam giay ong nay doi hoi nhiéu
hon 1a chi v&i mbi mot hinh dang moi. No doi hoi mot thé hé giay ong maoi
c¢6 dugc nhiéu hon 1 chi dé dua tét. (Pau phai moi nguoi truot tuyét déu dé
dua.)

Cai can thiét 1a mot cudc phat trién 1am cho Lange 1a mot thé hé méi cia
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gidy 6ng va dem lai cho ho co may dé nham dén phan doan thj truong cao
hon cta gidy dng truot tuyét.

Phat trién tinh an toan

Cac k¥ su ctia Lange bat dau vao viéc, ho di tim mot giai phap cho ty 16
300% chan thuong dau gdi khi truot tuyét tang thém. Trong khi phan tich
van dé, ho phat hién ra viéc truot 1a hoan toan an toan nhung khi bi nga ngtra
ra sau trong khi d6i gidy van niu ldy ban chan chinh 13 thi phdm gy ra chan
thuong dau gdi cho nguoi truot.

Dé giai quyét van dé nay, ho da di dén mot giai phap goi 1a "hé thong tha
long". Véi hé thong nay. Mot khi ngudi trugt bi ngd ngira, phia sau cta doi
gidy Ong s& tu dong néi long dé chuyén lyc cing gdy chan thuong cho dau
g6i qua hudng khac.

Thay vi gidi thiéu k¥ thuat nay nhu mot kiéu dang méi, ching t6i khuyén ho
nén gi6i thiéu n6 nhu "mot thé hé gidy ong truot méi bao vé cho dau gdi cua
ban." Khai niém ndy méi tuyét 1am sao va n6 c6 dugc tinh rong rdi hon 1a dé
dua tot. Trong khi khong phai moi ngudi déu dua nhung moi nguoi déu cé
hai dau gbi.

Su phat trién méi nay chi 1a mot ké tuc cho lich str 1au dai cua ho trong vigc
phat trién k¥ thuat cia do6i gidy ong truot tuyét. Nam 1970, ho da 1a ngudi
tién phong trong viéc san xudt gidy truot bao vé got chan cua nguoi trugt.
Bay g10, ba muo1 nam sau, ho lai 14 nguoi tién phong trong viéc san xuat
gidy truot bao vé dau goi. Picu nay tao thém stirc manh cho nhiing chtng cé
ho 1 ngudi hang dau trong k thuat.

Mot d6i gidy bao vé cho dau gdi chic chian 1a mot loai gidy khac biét.

Tach ro1 voi qua khir

Piéu quan trong v6i mot dot pha 1a phai dugc thiét 1ap sao cho c¢6 thé khuyén
du céc ddi tuong tiém nang la n6 qua thuc la mgt cong nghé mai. Piém dot
pha nay cang khac biét bao nhiéu thi mai luc cang dé tao thanh.

Do 1a diéu da Xéy ra trong cudc chién gifra loai 10 vi ba va céc loai bép Itra
thong thuong. (Cudc chién ma céac 1o bép truyén thong da gianh phan thang.)
Céc nha san xuét 10 vi ba d3 tung ra mot cudc tién cong méi dé vuot qua
nhimng van dé nau nuong chung quanh loai bép 16 vi ba (khong ngon mit va
khong thyc sy dugc nau chin.) Ho tung ra mot the hé 10 vi ba mdi dugc tng
dung thém mot cong nghé 1am cho thirc an d6i mau chin nau va don : nhiing
dung cu nhu den ha 16 gien hay hoi nong.

Nhung thay vi goi chung 1a nhitng 16 vi ba tot hon, ho goi chiing 1a "bép toc
do." Ho hy vong 1a viéc nay co thé tao ra su tach roi can thiét véi qua kht.
(Chéc chan 1a ho d3 thuc su tach 101.)

Thém vao mdt cong nghé khac

https://thuviensach.vn



Piéu ma ban d3 nhin théy duoc trong cude chién ctia 10 vi ba 13 mot chién
lugc thém vao mdt cong nghé nira nhu mot cach tao ra mot thé hé san phém
mo1. Do 1a mot phuong cach hi¢u qua dé tao ra mot khac biét va thién ha sé&
nhin diéu nay nhu mdt sy cai tién cho du ho c6 thue sy hiéu vé ching hay
khong. (Hai cong nghé cung luc thi tot hon 14 chi mot.)

Milestone Scientific da lam diéu nay khi ho thém vao mot cong cu mdy tinh
vao mot thtr hét sire don gian, kim chich dudi da. Ho ché tao ra Wand, mét
cong cu dugc ghi nhan la mot hé théng kiém soat vi tinh viéc chich thudc
dau tién.

Mot may tinh nho dugc ap dung dé kiém soat luong thube té téa ra va tao
thanh thuc su viée chich thudc khong dau. (Ho con ¢6 thém mot thanh phf?m
ky diéu goi cong ngh¢ SloFlo.)

Piéu kich tinh nhét trong viéc nay 1a viéc kiém soat 6ng chich dudi da bang
ngoén tay cai di khong hé thay doi trong hon 150 nam qua. Mot thé hé méi 1d
rang 1a con ton tai 1au.

Dell Computer, cong ty da gady dung su khac biét cua ho chung quanh viée
"la tryc tiép" cling thém vao mot cong nghé méi nita cho may tinh cua ho.
Ho tang cuong thém cac dich vu mang véi cac may tinh ctuia hg. Ching t61
goi diéu nay 1a nang cao mot con kién 1én dé luu gitr s khac biét.

Thuan loi tur lich st

Néu d3 c6 mot lich si vé thay doi trong mot chung loai san phém va ban co
du phﬁn vao cong viéc nay, ban co thé dung n6 nhu mot lgi khi cho san
pham cuia ban. Néu ban di ting gidi thiéu mot thé hé mai thyc sy, ban da ¢o
duoc nhirng chimg cé manh mé dé ap dung cho nd luc trong nhitng thé hé
tiép ndi cta ban.

Nhu trong trudng hop cia cong ty Digital Equipment, nay 1a mot phan ctia
Compaq. Ho d3 tirmg c6 co hoi dé tung ra mot thé hé may tinh 64 bit méi.
Bat hanh thay, ho da dé tudt mat co hoi nay cling nhu tuong lai cia chinh ho.
Véi nhitng ai khong duoc biét nhitng diém mébc quan trong trong lich str may
tinh, khi toan thé gi¢i dang dung loai 16 bit, DEC di tién phong véi hé thong
diéu hanh VMS 32 bit va di trd thanh cong ty may tinh 16n thir nhi thé giéi.
Vay la ho c6 co hoi dé lién hé tram hoat dong 64 bit v&i1 may tinh mini 32 bit
hét strc thanh coéng cta ho. Tha thuat & ddy 1a gianh 1y loi khi tir thuc té 13
cac chuyen gia vao liic d6 cho ring s& khong c6 mot ai can dén loai "siéu"
may tinh 64 bit (da dugc ching t6 14 ho hoan toan sai 1am.) Nhitng ¥ tuong
nay da rd 1a sai lam ngay khi may DEC 64 bit duoc tung ra thi truong. Chién
lugc tuyét voi nay cua DEC da lam néy ra mot cau hoi. Li€u lich st ¢c6 lap
lai khong ? Néu né di timg xay ra, co may la no rdi sé lai xdy ra nira.

Va dic biét 1a trong thé giéi vi tinh, néu dd dam nghi 14 no s& xdy ra, nd sé
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xay ra. DEC chua hé nd luc dé khuyén du ngudi ta 1a may 64 bit s& ra doi.
Tién tién nhat khong han da hoat dong

Bay gio dén nhiing gi khong tot lanh. O day c6 nhitng chd dé sa chan trong
cudc choi "nhiing thé hé tiép nbdi" ma mot nguoi phai tranh khoi bang moi
gia. Néu ban khong tranh dugc, ban sé thuc su va phai nhitng van dé 16m.
Sau day 1a mot s6 loai can phai tranh :

- Dung la giai phap cua mot van dékhong hién hiru. San pham thé hé méi
ctia ban phai 1a giai phap cho mot van dé thuc su, khong phai 1a mot thir kém
quan trong. Dow Chemical da gioi thi¢u loai nude lam mat khong dong cliing
Dowtherm 209 va quang cao né 1a "Khong gay ton hai khi ro ri vao dong co
(va vi viy né dat gap doi cac loai nude 1am ngudi thé hé cii.) Van dé ¢ day la
hau nhu chua hé ¢ truong hop chat lam mat ro ri vao dong co. Vay tai sao
lai phai tra gap doi cho mot van dé khong hién hiru ? Va hau hét déu khong
lam thé.

- Dung méat cong véi nhitng gi truyén thong. Co nhitng van dé thuc sur
ma ngudi ta khong hé ban tam dén Vlec glal quyét. Ho thich nhitng cai co
nhu vay. Khong coO cai gi co veé truyen théng hon 13 viéc dn dau phong trong
cac tran dau bong Va thuong sau mdi tran ddu, nguoi ta hau nhu truot trén
vo dau phong. Dé loai bo su bira bd nay, Hary M. Stevens gidi thi¢u loai dau
phong khong vo dung trong bao bi nhua. Ngudi ta cam thay bi ton thuong vi
¥ twong ndy. Mai luc khong tao thanh, than phién dang 1én. Nguoi ta lai tiép
tuc truot trén vo dau phong sau mdi trn banh.

- Phai la t6t hon. Tai sao lai phai dén véi mot loai thé hé méi néu nd
khong 1a mot thir gi do tdt hon ? Kho bac M7 tung ra loai tién cic mot do la
v6i ¥ dinh thay thé tién gidy mot do la. Poi v6i ngan khé d6 1a mot cai tién
16n, ho ¢6 thé tiét kiém duoge 50 triéu d6 la tién in hang nam. DPdi vé6i cong
ching thi khong c6 mdt loi ich nao dugc nhan biét. N6 dé bi 1am v6i cac loai
tién xu khac va nhiéu nguoi cho 1a chiing xau xi. Pong cic mot do la dan
dan bién mat.

Cai tién tién c6 the choi kham ban

Trong cudn Thé bap bénh ctia nha sang ché : Khi cong nghé méi 1am cho
nhiing cong ty lon di€u diig, mot nguodi dang kinh cta truong kinh doanh
Harvard da gidi thiéu khai niém "Nhirng cong ngh¢ cong pha."

Quan diém cua 6ng ta 1a nhirng cong nghé méi thudng dén nhu nhitng con
s6i d6i 16t ctru. Chung thuong khong phi hop vai nhitng nhu cau ciia khach
hang hi¢n hiru cua ban va nhiing du kién loi nhuén ctia Wall Street. Chung
khong c6 vé gi gibng nhu chung sé 13, nhung mot khi da duogc trién khai
chung s& nhanh chéng cai tién va tré thanh mot cong nghé chinh yéu -mot
thir tiép nbi.
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DEC, vua mot thoi cua cac loai may tinh mini, da khong 1y dén loai may tinh
cé nhan vi vé k¥ thuat né khong c6 vé nghiém tac. N6 ¢6 vé 1a mot mon do
choi. Va khong bao nhi€u nam sau, loai co vé la do choi nay da déy bat DEC
ra khoi cudc choi kinh doanh.

Merill Lynch da la vua vdi nhiéu loai dich vu chuyén biét trong khi Charles
Schwab chi nhan lay phan thi truong thira khong hé hap dan. Schwab da dan
da duoc nhan biét 13 nha ching khoan giam gia 16n nhat.

Cai tiép ndi phai 12 khac biét

Giai phap cho cong nghé cong pha l1a y chi mudn thanh 1ap hay mua lai mot
cong ty doc 1ap dé hoat dong v4i cong nghé mai nay. N6 co thé 1a mot cong
ty déc 1ap hay 1a mot thuong hiéu khac han.

Sai 1am 1a qua bam viu vao mdt thir da cli hay dua mot cai méi vao voi mat
cong ty chi biét va hiéu cai ci.

Néu Kodak cam nhan duoc loai may chup hinh dién tir s€ d¢ bep cac loai
phim truyén thong, ho khong nén ¢b ging ap dung cong nghé méi d6 vao voi
Kodak. N6 nén 1a mot cong ty khac hay mot thuong hiéu khac. Va roi dé yén
cho t6 chirc méi ndy tan cong trd lai cai da cii k.

Bank One la mot ngan hang khu vyc vé1 1.900 chi nhanh phuc vu cho hang
triéu chu tai khoan trén 14 tiéu bang. Nhung cuu diéu hanh trudng, John B.
McCoy, da nhin thiy cong nghé cong phé ctia mang Internet nhu mot thach
thirc 1au dai cho nhirng nén tang cua Bank One. Vi viy ong nay di tung ra
Wingspan. Com, mot ngan hang ngoai chi nhanh trén mang véi chi phi 150
triéu d6 la. Va roi 6ng ta ngdi d6 nhin Wingspan canh tranh véi Bank One.
Nhu 6ng nay da nhan dinh trén tap chi Business Week, "néu ban sé& 13 mot
cong ty thuong mai dién tir, ban phai xdy dung mot cudc kinh doanh co thé
tiéu huy duge nhitng mé hinh cin ban da 15 thoi."

La tién tién ciing c6 nghia 1a dau dén, nhung d6 1a cach duy nhat dé bao dam
la ban c6 mat véi tuong lai.
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CHUONG 18 NONG BONG LA MOT CACH KHAC BIET HOA

Khi ban 12 néng bong, thé gidi nén biét 1a ban dang néng bong. Nhu ban da
doc & chu’O’ng 15, nguoi ta gidbng nhu nhitng con ciru. P 13 1 do tai sao ma
ho thich biét nhiing gi dang l1a néng bong va nhu’ng gi 1a khong. Do cling 1a
oy do tai 520 viéc truyén miéng lai cd sttc manh dén thé trong marketlng Ca
viéc truyen mi¢ng nay thuong la khi mgt ngudi noi1 vor mot ngudi vé mat cai
gi d6 dang 13 néng bong. Piéu nay 13 quan trong khi nuéc My thich nhiing
nguoi chiéu dudi va cd véi nhau vé viée ai s& 1a ngudi chién thing.

So tang bdc

Péng budn thay khi ¢6 nhiéu cong ty lai e ngai viéc nodi dén sy thanh cong
ctia minh. Ho cho 1a viéc tu tang bdc 1a khong co gi hay ho. Pay 12 mot thoi
quen khong hé tot chut nao. Nhig gi thue sy nam dang sau sy e ngai nay la
mot ndi lo so rang minh khong thé mai 1a nong bong. Va r6i thi sao ? Ho sé
khong bi ho mit sao ?

Piéu ma ching t6i cd cong giai thich chi 1a viéc lam cho mot san pham hay
mot cong ty boc 1én cling giéng nhu viéc phong 1én mot vé tinh. Cai thuc su
can chi 12 mot vai st déy trude d6 dé dua ban vao quy dao. Mot khi ban da
& trong quy dao roi, d6 lai 1a mot cudc choi khac han.

La nong bong hay trai nghiém mai lyc ting trudng vuot muc 13 tir nhirg ddi
thu c6 thé cho ban nhiing luc déy can thiét dé dua thuong hi¢u cua ban 1én
dén do cao yéu cau. Mot khi d3 dat dén do cao, ban hinh dung ra mot cai gi
khac nita dé giit ban & yén noi do.

Corbett Canyon : Mot truong hop dién hinh

Pé hiéu rd hon qua trinh nay, hay dén véi thé gidi cta ruou, noi ma khac
bi¢t hoa khong thé 13 mot nhiém vu dé dang.Do 1a cau chuyén vé Corbett
Canyon, mdt loai rugu Xudt X1 tir nhitng hém ni vung duyén hai ¢ trung
California. D6 1a mot loai rugu vai chai dung c6 hinh dang dac biét khong
thé bi 1am 1an gifta muon ngan loai chai khac cua mot bién ruou trong mat
ctra hang bat ky. Do 1a diém khéc biét dau tién cta no.

Ké dén, ho tao ra mét quang cao phat thanh dac biét vdi mot thiét bi tao 4m
vang cua hém nui dé 1am cho thuong hiéu cta ho dé dugc ghi nhan hon
(Canyon, Canyon, Canyon.) Mot thir chai dic biét, mot quang céo dé ghi
nhan, mgt gia thong dung va loai rugu nay bdc vot 1én. N6 nhanh chong tré
thanh "loai rugu 16n manh nhanh nhét & My."

Viéc cudi cung 1a cong bd su thanh cong nay trén cac chuong trinh phat
thanh ctia ho. Cach ty nhién nhat dé lam duoc diéu nay 1 co dugc vai cude
tranh ludn vé viéc thuong hiéu nao 1a 16n manh nhanh nhét va nhic théng
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dén cac ddi tha nhu co thé. Puong nhién cau tra 10 s& 1a Canyon ¢ mién
trung California. Mot noi ¢c6 thé san xuét duoc nhiing loai rugu tuyét voi.
Va thé 13 ho d3 c¢6 duoc mot y tuong khac bict lam luc déy dé dua ho vao
quy dao.

Mot chuyén hudng

Chung ta phai chap nhan rang chién lugc "Canyon" ma ching ta vira trién
khai chi 12 mot bai tap gia thuyét. Ban khong thé cir mai 1a nong bong, bai
vy ban phai sin sang dé chuyén hudng chién lugc cua ban mot khi strc hoat
dong giam dan. Trong trudng hop ctia Corbett Canyon, ho s& phai tim ra mot
cach dé giai thich su thanh cong ciia ho. Cho dui d6 13 nhitng hém nui, giai
thudng huong vi, gia tri hay nhiing gi khac ntra.

Cai tuyét voi ctia chién sluge 13 nong bong chinh 1 & chd né thiét lap mot y
tuong khac biét hoa co tinh chat dai han. Thi truong da dugc stra soan san de
tin vao cdu chuyén nim ding sau su thanh céng ctia ban. Khéng c6 nhitng nd
luc cudi cung nay, thay vi dat dugc dén quy dao ban c6 thé sé& roi nguoc tro
lai va bung chay trong bau khi quyén canh tranh.

Ga nong bong

Poi khi nhitng hudng phat trién c6 thé lam cho ban ndng 1én. Nhu trong
truong hop cua nhitng chdi non vi gidc ctia nudc My dang san sang voi
nhirng vi néng hon, cam on su thanh cong ctia thue pham M@ Tay Co. Vi
vy ga gia vi dang 13 mot ching loai san phAm m&i, néng bong

Popeyes Chicken phuc vu ga nudng theo kiéu Cajun day huong vi. "Chung
t61 c6 mat dé ctru nudc My khoi nhitng moén ga nhat nhéo," cic quang céo
cua ho da noi vay.

Ngan sach quang cdo 12 triéu d6 la ctia ho 12 khong dang gi dé so sanh vai
d6i thi khong 16 Colonel ctia ho. Nhung chinh cai huong vi dang thém cua
ho m&i 1a diém nong bong do cua su khac bi¢t -du dé dua ho vuot qua cac
d6i thu dé chiém lay vi tri mai lyc thir hai chi sau KFC.

Popeyes nén thém vao trong chi dan ché bién cua ho sy that vé viéc canh
tranh ctuia ho vo1 ngoi vi cuaKFC, 6ng vua cua thit ga "nhat". Hau hét moi
nguoi déu biét 13 Popeyes 1a cay nong, nay ho ciing can phai biét 1a mai luc
ctua ho cling nong bong nira.

Khong that véi nong bong

Ban phai that can than vai viée tu nhdnminh 1a mot san phém ban chay nhét
(nong bong).

Cadillac d& phai ngdm bo hon khi budc phai tha nhan rang mai luc ciia ho
st giam trong mot nd luc dé gitr viing hinh tugng xe hang sang ban chay
nhét cua ho.

Ho da budc phai chép nhén 12 d3 tu d6t miinh trong khi ¢ cong dé van &
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trén Lincoln vé mai luc trong nam 1998. Ho d3 phai rdi bo ngai vi loai xe
han sang hang dau trong sudt 49 nim.

Ho khong chi da ho nguol ma con mang lai cho Lincoln mdt dong luc khéng
16 khi moi nguoi phat hién ra ai méi thuc sy 1a dang ndng bong.

Quan diém ¢ day la, néu ban khong chinh xac véi nhitng ty nhancua ban, cac
d6i thu ctia ban s& c6 thé huong loi tir nhitng gi khong chinh xé4c cia ban.
Nhiéu cach dé 1a nong bong

Khi ban ap dung mdt chién lugc "san phém nong bong" ban c6 dugc co hoi
dé minh dinh, tai sao ban 13 nong bong. Piéu ma hau hét moi nguoi khong
nhan biét 1a ¢ ddy c6 nhiéu cach dé dinh hinh dinh nghia nay. Sau day 13 mot
sd trong nhitng cach pho bién nhat :

- Mai luc. Cach tiép can thuong dugc xur dung nhat 13 khi mai lyc cua
ban ddi dau voi mai luc cta cac dbi thi caa ban. Nhung ban khong nén nghi
13 @6 chi 13 méi lyc trong ndm. N6 c6 thé 1a bat cr quing thoi gian ndo tiy
theo ban chon : sau thang, hai nam, nam nam hay bat ky bao nhi€u. Quang
thoi gian ma ban chon 1a thoi gian lam cho ban c6 thé dugc xem 1 tot nhat.
Nén nh¢ 1a ban hoan toan tu do trong viéc lya chon nay. Thém nira, khong
can phai so sanh ban vdi cac ddi th ctia ban. Ban c6 thé so sanh ban véi
chinh ban than ban.

- Nhimg danh gia trong nganh.Hau hét moi nganh cong nghiép déu duoc
danh gia hang ndm vé sirc pho dién. Chung c6 thé 1a do mot tap chi nganh
nghé nhu Restaurant News hay mot tap chi ctia ngudi tiéu dung nhu U.S
News & Report hay mot t6 chirc nhur J.D. Powers. Néu ban da dugc danh gia
cao tir mot trong nhimg t6 chirc ndy, ban c6 thé dung chiing mot cach hét
minh nhu ¢6 thé.

- Céc chuyén gia trong nganh. Mot sé nganh cong nghiép c6 nhiing
chuyén gai hay nhitng nha phé binh trong nganh, nhung ngudi thudng viét
nhitng bai bao duoc ghi nhan. Viéc nay 1a hét stic quan trong trong nhiing
nganh cong nghé k¥ thuat cao. Ban c6 thé dung nhiing ghi nhan hay bai bao
ctia nhitng nguoi ndy nhu mot phuong tién dé xac dinh su thanh cong cia
ban. Hollywood di xtr dung cong nghé nay dé tao thanh mot bo phim an
khach, cling vay doi v6i nganh xuat ban cho mot cudn sach "nong."

Moi cach dé 13 noéng bong

Mot quang cao cua tap chi Fortune 1a mot vi du vé viéc dung "su nong bong"
lam mot yéu t6 khac biét hoa. Quang cdo nay dung moi cach dé 1a nong bong
ma Fortune c6 thé do vao trong mot quang céo nguyén trang trén The New
York Times.

Trong d6 c6 cac ghi nhan cta nganh nghé va bao chi. Co ghi nhan cua nguoi
tiéu dung. C6 bon hinh thirc mai luc khac nhau. Va ho két thiic quang cdo
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v6i mot cau chu dé "Fortune, néng bong hon bao gid hét."

Nhitng nguoi doc c6 biét 13 Business Week va Forbes 1am viéc tdt ra sao hay
khong ? Khong. Co 1a van dé khong ? Khong. Tat ca nhitng gi ho biét 1a
Fortune c6 vé 1a mot tap chi dang néng va phai dang lam mdot diéu gi do
khac biét.

B4o chi ¢6 thé 1am cho ban thanh néng bong

Viéc tu minh rao truyén cho minh la déy hd tro, nhung con t6t hon nita khi
ban c6 thé c6 nhitng ngudi khac nira cling rao truyén cho ban. Py 1a chd ma
mot chuwong trinh quan hé cong chung (PR) day khiéu khich c6 thé dem lai
nhiing chia s¢ 16n.

Piéu dang ghi nhan & day 1a mot ching cd khach quan 1 hét sttc manh mé.
Cho du do Ia tr nhiing nguo1 hang x6m cua ban hay tor mot to bao dia
phuong, nguoi ta cling s& cam nhan rang d6 13 mot nguén khach quan. Vi
vay mot khi nhitng ngudi ndy noi rang ban dang 1a néng bong thi ban phai
qua la nong bong.

Tao ra dugc mot thanh cong troang quan hé cong chung ciling giéng nhu viéc
ném mot hon da Xuéng mot mat ao. Nhitng vong tron dugc tao thanh lac dau
1 nho bé nhung chang bao lau ching s& pht kin mit ao. Ban bat dau véi
nhirg chuyén gia trong nganh nghé, réi dén cac bao chi thuong mai va roi
dén cac bao chi kinh doanh va tiéu dung.

Mot cudce trao doi vrdi mot chi tich hoi déng quan tricia mdt cong ty dich
vu ky thuét cao trén mang sé& cho chiing ta thiy tam quan trong ctia bao chi.
Digital Island dat dén su nong bong ra sao ?

Ron Higgins, chu tich hoi dong quan tricua Digital Island, mot cong ty dich
vu Internet toan cau duoc thanh 1ap vao nam 1995. Cong ty nay cung cap
cho cac tap doan mot mang hoat dong dang tin cay hon véi it van dé vé két
nbi hon va truy nhap nhanh hon.

Khi dugc hoi vé thanh cong cta cong ty, Higgins nodi 13 do quan hé cong
chung. "Quan hé cong chiing, " dng nhan manh, "1a sau rong. Khong co
chung, toi biét 1a chung t6i khong thé thanh cong nhu vay."

Mot guong mit mdi trong cic cong ty ngay nay a mot c¢6 van quan hé cong
ching hay mdt mdt nha bao. Tai sao phai [a mdt PR ?

Cau tra 101 cua ong ta la : "Vai tro cua hoat dong quan hé cong chung la sau
rong vi né tao ra mot ao giac vé dong lyc, lam cho Digital Island c6 vé to 16n
hon 14 thuc té, dem lai cho né mot tuong lai ruc sang."

Higgins, tham chi con danh gia PR bang mot con s6 cu thé : "Mdi mot muc
bao la dang gia mot triéu do la."

Va cam tudng tong quat cta ong 1a : "Khong c6 nhitng bai bao khach quan,
to1 nghi ngd su thanh cong cua ban trong nganh cong nghié¢p k¥ thuat cao."
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Loan bao vé van dé ban dang giai quyét

MGt cach gian tiép dé c6 duoc nhiing bai bao, du luan vé ban 14 loan bao
viéc ban dang c6 van dé dé giai quyét voi san pham hay cong ty ciia ban.
Néu nguoi ta nhan thay ban dang 1a mot phan cta giai phap cho mot van dé
16n, ho s€ cam nhan r::fmg ban la quan trong hon. Va gidi bao chi thuong
thich viét vé nhirng van dé hon 13 nhitng thanh cong (tin xau chéng lai tin
tot.)

Tiép tuc dung cau chuyén cua Digital Island, van dé ma ho dang giai quyét 1a
mo1 ngudi trén thé gio1 déu khong c6 duge mot 16i vao Internet hiéu qua nhu
nhau. O Nhat mang Internet hoat dong rat cham va khong dang tin, ciing
glong nhu ¢ nhleu noi khéc trén thé g10'1 do tac dong tur viéc qua tai du’O'ng
truyén va thu’c té 1a da khong dugc thiét ké nhu mot phu’ong tién toan cau.
D6 1a mot van dé 16n ma Digital Island dang giai quyét. Cau chuyén vé viéc
nay con dang quan tdm hon va vi thé ma Digital Island c6 vé quan trong hon
trong mat moi nguoi.
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CHUONG 19 PHAT TRIEN CO THE HUY HOAI SU KHAC
BIET

Néu c6 mdt thu pham cho trong viéc tai sao cac thuong hi¢u mét di tinh doc
d4o cua chung, chiing toi s& bo phiéu co toi cho "su phat trién."

Sy ham mubn khong ngimg 16n manh c6 1a phan tac dung & day. Ching t6i
cho 13 d6 14 boi chung d3 ndm sin trong tim cta nhing ai dugc tudng
thudng. Cac Gy vién quan tri theo dudi sy phat trién 1a dé bao dam cho vi tri
cua ho va tang thém thu nhap cho gia dinh. Cac nha hoat dong chirng khoan
& Wall Street theo dudi su phat trién vi danh tiéng ciia ho va ciing vi thu
nhap cho gia dinh.

Nhung diéu nay ¢ thuc su can thiét hay khong ? Nhu kinh té gia Milton
Friedman néi : "Chiing ta khong can khan thiét phai 16n manh. Chung ta chi
ham muén khan thiét dugc 16n manh."

Theo quan diém ctia chung t6i, c6 hai diéu xau khi mot cong ty theo dudi
viéc phat trién 16n manh. Pau tién ho xao lang va bé qua nhitng co hoi dé
cting ¢ cho ¥ tudng khac biét, lam cho né 16n manh va tbt hon.

Vén dé 1 : Xao lang

O phan trude, ching toi da viét vé Silicon Grahic va tinh 1anh dao cta ho
trong nganh vi tinh cong ning cao. Nhung thay vi nudi dudng va cing c¢d y
tuong khac biét "cong nang cao", ho bi ap luc cuia Wall Street budc phai mo
rong cong cudc kinh doanh cua hg. V61 nhitng nha phan tich, tinh toan cong
nang cao chi 1a mot chd tri véi khong dén 20% tang truong hang nim. Piéu
nay da dan ho dén vai cac may vi tinh c4 nhan va nhiing gi kém hon nhiing
hé thong diéu hanh cong ning cao Windows NT ctia Microsoft. Va nhiing
viéc nay da khong ho trg duoc cho ho bao nhiéu.

Khi ban dang 1a mot chiéc Porsche trong cac loai may vi tinh, ban khong nén
tré thanh maot loai may vi tinh ré tién hon. Ban cai trj nganh kinh doanh cong
nang cao bang cach 16i kéo thém nhitng khach hang mudn tinh toan véi cong
nang cao. (Hon nita, c6 cong ty gidu c6 nao lai mudn tinh toan véi cong ning
thap ?)

Van dé 2 : M6 rong loai san pham

Diéu té hai khac nita Xéy ra trong mot nd luc dé theo dudi sy "16in manh
khong ngung". Cac cong ty thuong roi vao cai ma ching 61 goi la bay mé
rong loai san pham. Piéu nay 1a suy nghi thong thuong cua nhiing siéu
thuong hiéu, khi ban treo thuong hiéu ctia ban 1én v6 s6 chiing loai san pham
lién hé ciing nhu khong lién hé nhu c6 thé. Do 1a diéu ma ching toi goi 1a
suy nghi "vao trong" vé mot thuong hiéu thanh céng va lam soa cho thuong
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hiéu d6 16n nita, tot nita.

Bit hanh thay, suy nghi duy nhat hiéu qua trong chén thi trudng 13 mot suy
nghi "hudéng ngoai" hiéu qua trong tam tri cua doi twong tiém niang. Hiy xét
xem nhirng gi da xay ra v&i nhitng cong ty 16n nay :

- General Motors c6 ndm thuong hi¢u dugc khac bi¢t hoa tbt thé hién cho
50% té)ng doanh vu & My. Mdi mdt thuong hiéu d6, trong mot nd luc phat
trién, da bat dau san dudi theo cting mot cuoc kinh doanh. Két qua cudi cing
la chung c6 gia cling nhu dang vé tuong tu nhu nhau. Ngay nay ndm thuong
hiéu khong dugc khac biét héa d6 chi con thé hién cho 30% cua téng doanh
VUL

- Nabisco c6 duoc mot thanh cong nhanh chong va dé dang véi loai banh
ngot Snack Well's cua ho. Ho v01 va thém vao nhirng hinh thirc khac nira
nhu banh nudng va banh don, khong mdt thtr thém vao nao cua ho cé duoc
mui vi va ngon nhu loai da thanh cong. Snack Well's bat dau tudt déc. Co du
luan cho rang Nabisco da chap nhén thua cudc.

- McDonal's da xay du’ng mot cong cudc kinh doanh thanh cong rong rai
v6i lagi hamburger ré tién va phuc vu nhanh cta ho. Va roi ho mudn ching
tr¢ thanh hon nita nhu mdt nha hang phuc vu du loai tir hamburger tré em,
hamburger méi 16n cho dén pizza, ga nuéng - hay bat cir gi ban c6 thé tuong
tudng ra. Bay gio su thanh cong va phat trién ctia ho da chiing lai.

Robert Goizueta, cyu diéu hanh cao cép cua Coca-Cola, da noi1 : "Trong bat
dong san d6 1a dia diém, dia diém, va dia diém. Trong kinh doanh d6 14 khac
bi€t hoa, khac biét hda va khac biét hoa."

Ban cang cb cong dé trd thanh nhiéu thir, ban cang mat di sy chi tim can c6
va cang kho ma khac biét hoa san pham ciia ban.

ESPN that c6 ding day lai ?

Pau tién, chung ta ESPN - mdt ¥ tudng sang lan - mot giong san pham mai
trong truyén hinh. Va rdi nhitng ngudi & d6 bat dau noi 1ong tham, quyét
dinh mé rong loai san pham va ESPN 2 ra doi. Khong rd rang- nhung
chuong trinh nay 1a t& hon.

Ddc 1ap voi ESPN, Classic Sports dugc gidi thi¢u bt mot s6 chu ¢b dong.
Khai niém an chira ctia kénh truyén hinh thé thao mdi ndy 1 nham vao
nhirng su kién thé thao 16n trong lich str -m@t loai hinh tuong tu nhu mét
kénh lich sir vé thé thao. ESPN nhin théy va mua léy kénh truyén hinh nay.
Ho co gitr lai cai tén di cung v6i y tudng da thanh 1ap nén nd ? Khong may la
khong - ESPN Classic dugc ra doi dé thay thé. Mo rong loai san phém, mét
cha tam, mdt sy huy hoai tinh khac biét.

Bay gid mot khi ngudi ta muén mé xem ESPN, ho phai tu hoi "ESPN nao ?
2, Classic hay... 2" Va rdi cau tra 11 tot nhat cho cau hoi ndy c6 thé 1,
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"Quén no di. Md Fox Sports."

Lam hong su khac biét ciia ban

Nhitng nha marketing khong nhan ra dugc nhiing ton thuong vé lau vé dai
ma ho tao thanh khi thuc ddy su phét trién vuot qua tinh cach nguyén thuy
cua san phém. Ho tao nén nhitng cau hoi chét nguoi vé su khac biét cua
thuong hi¢u :

- Néu Michelob 1a mot loai bia cao cip hang nhat, n6 c6 thé nao duy tri
dugc nhan thic huong vi tdt hon cta nd véi mot phién ban r¢ tién hon khéc
? Khong ¢6 vé nhu vay.

- Néu Volvo la mot loai xe an toan véi kiéu dang ctrmg cap nhu mot chiée
xe tang, nd thé bat ngo duoc nhan biét nhu mot loai xe mui tran thé thao véi
hing dang truyén thong ? Khéng giéng chut nao.

- Néu Nike 14 gidy va quan 4o thé thao, n6 c6 thé nao bat ngd duoc nhan
biét 1a mot nha san xuét trang thiét bi thé thao ? Khong thé nhu viy.

- Néu thuong hiéu 40 len Polo cao cap cta Ralph Lauren ma cac nhom
nha giau hay dién bong duoc nhan biét 1a mot thuong hiéu 4o gi6 thé thao ?
Khéng thé.

Diéu s& xay ra khi ban tu giéi thiéu minh nhu mét cai gi d6 khac han véi ban
than nhu di duoc nhan biét 1a sy khac biét dic biét cia ban s& lui tan. Ban sé
bat dau che mé di tinh cach cta ban. Nhu ban di doc & céc chuong trudc,
tam tri ¢6 thé mat di sy cht tam.

Thir dén, ban thic ép nguoi ta phai thay doi tam tri vé cai ma ban la. Piéu
khong bao gior ¢6 thé 1a mot chién luoc tbt, khi con ngudi rat ghét phai thay
d6i suy nghi c6 sin ctia ho. Nhu nhitng nha tim 1y s& noi voi ban, thay doi
mot 161 hanh xtr ¢6 nghia 13 phai thay d6i mot niém tin.

Cudi cuing, ban ¢6 van dé voi viée trd thanh mot cai gi khac d6. N luc méi
do cua ban s€ khac biét ra sao ? Bau la nhitng gi ban dugc uy nhi¢m cho cai
mo1 do ?

Va cudi cung ban s€ chon vui di mat tinh cach co ban hay su khac biét cua
ban trong khi cung luc ¢6 nhimg thdi gian kho khin dé nd luc ban cho dugc
cai gi méi d6 cta ban. Ban c6 thé nao thanh cong theo cach nay ? Khong c6
vé nhu vay chut nao.

Nhitng cudc ndi loan & Wall Street

Ban phai cong bang véi Wall Street. Trong lic ma ho thiic day sy phat trién
thi cling c6 nhitng lic ma ho phai bat day la Ién canh bao khi c6 mot cong ty
nao d6 da di qua da trong nd luc giit viing ty 1¢ ting truéng.

N6 di khong 1am gi nhiéu khi Starbucks bat dau ban kém thirc an cing voi
ca phé. Nhung né di xay ra khi Starbucks théng bao ké hoach chii tAm vao
phat trién ban hang trén mang thay vi tim ra nhimg cach khac dé ban dugc
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nhiéu ca phé hon. Nhu t& Wall Street dd dua tin, "Céc nha dau tu ném bo céc
cb phan cua Starbuks ctr nhu nhitng ly ca phé néng."

Ly do : Noi lo 4u dang ting 1én cung voi sy mé mai ciia ngudi sang 1ap ra
Starbucks, Howard Schultz d6i véi internet c6 thé anh huéng dén sy chu tim
clia cong ty ndy trong viéc ban ca phé. Ho chi don gian khong thé nhin thay
Starbucks tr¢ thanh mot loai si€u nha buon trén mang, noi ma cac khach
hang c6 thé tim dén dé mua da moi thtr tir thuc pham an ngay dén dd gia
dung.

Nhu mot nha phan tich cap cao da noi : "Ky luat 13 khong 1am du moi tht ma
chi quan tam dén hai viéc, viéc kinh doanh tuyét dé ma c6 va can phai co.
Banh mi va bo ctia ho ¢6 san ngay ¢ san sau nha ho."

Chung ta khong can phai tim cach noi ndo tot hon nira.

ft hon c6 thé 1a nhiéu hon

Piéu ma ca cong ty thuong khong nhén thay 1a giit duwoc su chil tim vao viée
kinh doanh co ban cta ho c6 thé mang lai hiéu qua t6t hon vé lau vé dai.
Néu Vovo di san xuat ra loai xe an toan nhat trén thé giéi, c6 1y do gi dé ho
phai chuyén sang voi xe thé thao ? T6t hon 1a nhin quanh thé gidi va tim ra
thém nhiing noi can dén loai xe an toan. Ban d3 c6 bao gi0 141 xe trén mot
con duong & An Do chua ? Chéc chén 13 ban s& mudn c¢6 mot chiée xe thuc
su an toan hon. Piéu twong ty cling xay ra vdi moi con dudng trén khap thé
gidi bi chen day véi nhitng nhitng nguoi lai xe au va rat it canh sat giao
thong.

Véi hién trang cua nhitng con dudng trén thé gidi ngay nay, chung ta khong
nhin thdy tinh an toan nhu mot ¥ tuéng c6 gidi han. Ching ta nhin n6é nhu
mot ¥ tuong s& con hién hitu 1au dai. (C6 thé, lac nay Ford da lam chu cia
Volvo, ho s€ quay trd lai vdi san sau nha cia ho cung vo1 nhiing y tuong
khac bi¢t cua ho.)

Phat trién v&i nhiéu thuong hiéu

Ping nghi 1a chiing ta phai doi nghich vé&i viée 16n hon va giau c6 hon. P6
1a cach suy nghi My. Chung ta chi dbi nghich v6i cach ma ngudi ta ¢6 ging
lam diéu nay.

O day con c6 mot phuong cach tt hon.

Trong khi ban c6 thé khong phi pham nhiing dong tién danh cho marketing
bang cach bam 1y chi mot thuong hiéu, kinh nghiém cho thay cé nhiéu
thuong hiéu ciing ¢ thé duoc xem 1a 10n hon trong viéc chia sé thi phan.
Coke va Nike, nhitng nhin hiéu 16n doc nhat, mdi cai chiém khoang 30%
tong thi phan dang ton trong ctia no.

Gilette trai lai, co6 nam thuong hi¢u (Trac 11, Atra, Sensor, Mach 3 va Good
news) va tat ca chiém dén 65% tong thi phan. Ching t6i goi viéc nay la cach
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"tiép can bo sung", khi ma ban c6 nhiéu thuong hiéu bo sung cho nhau chi
khong canh tranh véi nhau.

Piéu nay doi hoi chung phai c6 tén khac nhau, vi thé khac nhau va dbi tugng
muc tiéu khac nhau. Doi khi ban ciing ¢ thé hoan tat diéu nay véi nhiing
thuong hiéu phu. BMW di 1am diéu nay hoan toan hiéu qua véi 3, 5 va 7 doi
xe khac nhau ctia ho. Chung déu 13 cac may lai tién tién nhung ching duoc
vi thé hoa khac nhau dé nhidm dén nhirng phan doan thi truong khac nhau.
Cau chuyén da thuong hi¢u cua Tay Ban Nha

Khi mét cong ty dau hoa qudc gia ciia Tdy Ban Nha duoc tu hitu hoa thanh
mot cong ty m01 vai tén goi Repsol, co c6 duoc ba thuong hi¢u xang noi dia
va mot nira sd tram xang trén ca nude. O day c6 mot thu’O’ng hiéu ma1 duoce
ra doi (Repsol) khi cOng ty tré thanh tu nhan O day ciing van con lai thuong
hiéu cii ndi tiéng tir nhitng ngay con 1a quoc doanh (Campsa). Cudi cting nd
con c6 mot thuong hiéu ving & phia bac Tay Ban Nha (Petronor).

Tat ca nhiing viéc ndy gidng nhu 13 mot cong ty My so hitu cung luc ca
Mobil, Texaco va Merit : Khong phai la mdt thoéa thuan té, néu ban c6 thé
tién 1én cung v4i chiing.

Ho c6 ba thuong hi¢u khac nhau nhung tat ca déu duoc doi xur cung mat
cach. Piéu nay ciing twong tu nhu ho ¢6 mot thuong hiéu trong cong ty va ba
thuong hiéu ngoai cong ty.

Pé bao vé cho 50% té)ng thi ph?m san c6, ho da quyét dinh khac biét hoa cac
thuong hiéu ndy bang thudc tinh ciia chiing.

Mot thuong hi¢u cho xe hoi

Mot quang cdo gidi thiéu hop nhat cta tén thuong hiéu méi Repsol, hau hét
moi ngudi & Tay Ban Nha déu coi trong cong ty méi nay véi thudce tinh "dot
pha va k¥ thuat." Cung lic Repsol cling di dau véi loai xang 98 dc tan (mot
thtr ma ngay ca My ciing chua c6). Tt ca nhitng viéc nay 1a dé bay ra mot
chién luge nhim vao nhom nguoi mé xe. Va boi vi xe 1a rat dat ¢ TAy Ban
Nha nén nhém nguoi ndy cling ¢ ty 16 phan tram 16n twong tng.

Khai niém dé bay to chién luoc nay 1a cau chi dé, "Repsol 13 tot nhat cho xe
cua ban."

Di nhién, dé dwa duogc khai niém nay vao voi cudc séng ho phai chu tam dén
nhirng san pham dnah riéng cho xe hoi va cong viéc quang ba. Dé thém vao
cho loai xdng 98 dc tan, chiing t6i dé nghi ho phat trién mot loai dau tong
hop mdéi danh riéng cho nhitng loai dong co méi cua hom nay.

Mot thuong hi¢u cho dich vu

Nhitng nghién ctru vé nhén thirc cho thay thuong hiéu 1au doi Campsa duoc
nhan biét hét strc hira hen. Theo y nghia cta thudc tinh "dang tin cay", n6
dugc ghi nhan cao ho cac thuong hi¢u tram xang khac (ngay ca hon thuong
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hiéu maoi Repson 50%). Piéu nay da dua dén viéc chung toi dé nghi Campsa
nén dung loi thé tir nhitng nhan thirc nay va nhin manh dén nhiéu nim phuc
vu cho nhitng nguoi 14i xe Ty Ban Nha. Cach dé dién ta y tudng nay 14 :
"Campsa, 60 nam phuc vu."

Phuong cach dé tién hanh chién lu:orc nay la tiép tuc an hanh nhiing so tay
huéng din 14i xe Campsa rat noi tleng (ban do, nha hang, khach san v.v.. )
Céc tram xang Campsa cung bat dau mo ra céc cira hang 7-Eleven & mot sO
dia diém. Chung t6i dé nghi ho hiy mé rong céac cira hang nay dén khap cac
tram xang cua ho cling nhu cung luc gidi thi¢u cac dich vu méi cua tram
xang trén bang thong bao. Mot vi du thong thuong 1a cac ¢t xang tu phuc
vu Vva tra tién bang thé tin dung nhu & nhiéu tram xing trén khap nudc My.
Va con nita, Campsa hién dang tai trog cho mot chuong trinh dua xe. Trong
truong hop ndy, chiing t6i dé nghi ho ngung viéc tai tro ndy lai va chuyén
giao no lai cho Repsol.

Va duong nhién, cic quang céo ciia Campsa nén cho ngudi xem nhin thay
cac hoat dong phuc vu cua ho trong subt 60 nim qua, va tur do nhic nhé cho
ho nhitng cong vi¢c tuy¢t voi ma ho da lam dugc trong thoi gian do.

Mot thuong hiéu cho gia

Thuong hiéu cudi ciing nay 1a mot thuong hiéu ving va rd rang a n6 khong
c6 duoc nhitng nhan thirc manh vé no. Nhung bu lai, n6 c6 dugoc mot khoang
trbng hoan toan sach s& trong tam tri ngudi tiéu dung va ¢ thé dugce tai vi
thé hoa theo bat cir cach nao ma ho mudn.

Chung t6i nhin thdy mot kha niang cho tuong lai cua Petronor nhu mot
thuwong hiéu cho gia. Phuong cach dé dién ta khai niém nay 1a : "Nhiéu cay
s6 hon véi s6 tién cua ban."

C6 nghia 1a, thuong hi€u nay nén dugc dat & nhirng dia diém c6 luu luong
giao thong cao vo1 cot xang tu phuc vu, gia thép, dich vu han ché va chi
thanh toan bang tién mat.

Boi viée gia chua ting 13 van dé trong nganh xang dau & Tay Ban Nha nén
chac chan 13 thuong hiéu nay s& dinh hinh mot khi cudc chién gia ca nd ra.
Quan diém ¢ day 1 d6i khi ban phai thay d6i su viéc ciia ngay hom nay dé
c6 thé sin sang véi ngdy mai.

Kiém soat ba phan doan thi truong chinh véi ba thuong hiéu khac nhau s& hd
trg 10n cho Repsol sin sang voi sy thaim nhép cua nhitng cong ty dau hoa da
quéc gia.

D6 14 cach ma mot cong ty dau hoa 16n ctia Tay Ban Nha hoach dinh dé van
14 mot cong ty dau hoa 16n ¢ Tay Ban Nha.

Tham hoa ctia nguo1 Han

Daewoo la moét tap doan thuong mai san xuét 16n thir hai & Han Quéc. Va ho
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da, chi trong duong to k& toc, tranh khoi viéc trd thanh mot tap doan 1on nhat
Han Qudc timg bi pha san vao thang 7 nam 1999.

Nguoi Han Qudc nhao rang phuong cham ciia cac tp doan Han Qudc 1a "tir
t6 mi n lién cho dén vé tinh." Nhung lai cho rang ho ¢ nhiing thich tha trai
nguoc 13 du kién thap cac van dé. Daewoo kinh doanh tir truyén thong, may
tinh c4 nhan, xay dung, bao hiém, tau thuyén, khach san, dién tir, xe hoi dén
nhiéu loai khéac nita. Ho chuyén dén 25 nganh nghé khac nhau.

Ho 16n manh tir diéu té hai nhat khi chinh phu ¢6 nhiéu chinh sach tai chinh
hd tro cho tham vong mé rong cua cac tap doan.Va trong khi cac to chirc nay
hoc duoc cach 1am sao dé san xuat ra hang hoa ho lai khong thé hinh dung ra
cach 1am sao dé ban ching di voi loi nhuan.

V6150 ty do la no nan, khong nghi ngd gi vé viéc nhitng con kén kén dang
dao vong chd moi trén vo sd cac mat hang dang duoc ban tong ban théo di
cta ho. Tap doan qua kho nay dang ¢ trong tinh trang that lung budc bung
hét strc nghiém trong.
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CHUONG 20 KHAC BIET HOA POI HOI PHAI HY SINH

Nhu ban da doc duogc trong chuong trudce, ham mudn qua do co thé 14 té hai
vai1 cong cude kinh doanh cua ban. Va day 1a mat trai cua van dé : bo di mot
vai thir ¢6 thé 1a tét cho viéc kinh doanh cua ban.

Ngay xua, da c6 mot cong ty tén la Emery AirFreight. Mot cong ty van tai
hang khong da ting 13 16n nhét va chién luoc cta ho 13 van chuyén thau
dém, van chuyén tré lai hai ngay, van chuyén g61 hang nho va van chuyén
61 hang 16n. (Bat ctr thir gi ban mudn chuyén giao, ching t6i giao chuyén.)
Va roi Federal Express c6 mat. Ho hy sinh moi tht khac va chi van chuyén
g61 hang nho thau dém. Khéc biét ctia ho 1a : thau dém.

FedEx tr¢ thanh mot thanh cong dugc khac biét hoa tbt, va Emery pha san.
Nhiéu hon 12 it di

Mot khi ban nghién ciru vé cac giong san pham qua mot thoi gian dai, ban co
thé thay rang thém vao c6 thé 1am suy yéu di sy 16n manh chr khong 13 hd
tro cho no.

Vao thot hoang kim ctua né (1980), bia Miller cso hai thuong hiéu : High
Life va Lite. Mai luc hang nam cua ho la 35 tri¢u thung. R6i ho thém vao
Genuine Draft. Nam 1990, mai luc ho giam Xuéng con 32 tri¢u thung, ho
tiép tuc thém vao nhiéu thuong hiéu Miller nita. Mai luc khong di dén dau
trong khi Budweiser cang ngay cang manh.

Cudi cung sau 20 nim thém vao, phy huynh cua né, Philip Morris, dén va
cho ban lanh dao ctia Miller nghi viéc. (Tai1 sao lai phai giit ho lai qua lau
nhu vay ?)

Céc chang cao boi hut gi ?

Philip Morris biét vé van dé "nhiéu hon 14 it di" vi ho d4 timg nhin thay mot
lan. Piéu twong tu cling xay ra cho thuong hiéu 14 co dau cua ho : Marlboro.
Trong mot nd lyc dé tiép tuc 16n manh, Marlboro da gisi thi¢u Marlboro
Lights vao dong qué Marlboro. Roi ho lai tiép tuc véi Marlboro trung binh,
roi bac ha, roi siéu nhe. Va that bat ngo, 14n d4u tién trong lich su, thuong
hiéu nay bat dau tut doc.

Va & day, van dé da rd rang : Cac chang cao bdi khong hut thude bac ha hay
si€u nhe.

Philip khong phai 1a mot ké dai dot. Ho quay vé dong qué Marlboro voi loai
bao bi do trang truyén thong. Khong con bac ha hay trung binh trong tim
mit ctia chiing ta nita.

Van dé can ban

Ban cang thém vao, ban cang co6 rai ro chon vui y tudng khac biét hoa can
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ban cua ban. Néu, nhu trong truong hop cia Marlboro, né 1a mét hinh tuong
dﬁy huong vi. Lam sao ¢6 thé giflr lai thudc tinh nay mdt khi ban bat dau
cung cap mot huong vi khac hay mot hwong vi yéu hon ?

Michelob da ting 1a mdt loai bia nang, dat tién va thanh cong. Vardi ho
thém vao Michelob nhe va Michelob khong nong d6. Thuong hiéu xubng
dbc. Heineken, mot loai bia nang dit tién khac, rd rang da hoc duoc bai hoc
tir sai lJam nay. Loai bia nhe ctia ho dugc goi 1a Amstel Light da thanh cong
mot cach tuyét voi voi mot ¥ tudng khac biét trong sang : "Loai 95 ca lo
chua tirng dugc thuong thire."

D3 c6 thoi, mot cong ty tén Eveready c6 mot chién lugc cung cap bat cit mot
loai pin nao ma ban mudn. Va rdi Duracell ¢c6 mit. Ho hy sinh tat ca moi loai
khac dé chi gidi thiéu loai pin Alkaline duy nht.

Duracell tr¢ thanh mot nha chuyén nghiép vé loai pin lau bén va mot thanh
cong duge khac biét hoa. Nhung ho van xkhong phai 1a hang dau va vi vay
khoéng ¢ gi dé mat. Nhu ban di nhin thay ¢ nhitng chwong trude, nhu cau
phai 16n manh khién cho nhitng ngudi dan dau thi truong trd thanh dé
thuong ton.Hau hét nhitng thwong hiéu that bai déu da timg c6 mot ¥ tuong
khac biét tot va roi tu tiéu huy vi nhiing phién ban thém vao. Chevrolet di
ting 12 mot loai xe gia dinh c6 gia tri, ngay nay ho 1a gi ? (Khong ai chac
chan.)

Porsche la cai gi ?

Khi ban dit ra cau hoi nay, diéu thuong hién ra trong tAm tri ctia hau hét moi
nguoi 1 mot hinh anh cta chiéc 911 ndi tiéng, mot chiéc 6 may, 1am mat
bang gid, may sau. Mot chiéc co dién.

Nhung thay vi chdp nhan hy sinh, Porsche quyét dinh tung ra loai 928, mot
chiéc xe may giira, 8 may, lam mat bang nudc va c6 gia dit hon.

Vay hom nay, Porsche 13 gi ? Mot chiée xe dat/ré tién, 4/6/8 may, lam mat
bang nudc/gid, may trude/sau. Hay ndi mot cach chinh xac hon 13, khong rd
rang. Két qua la mai luc bi bao boc cho dén mirc vao nim 1993 gia cua
nhitng chiéc Porsche chi con lai bang mot phan muoi cua chiée 911 vao nim
1986.

May man thay, mai luc bat dau tang trién tro lai voi mot phién ban duoc cip
nhat hoa, ré tién hon, ban co thé doan duoc, cua chiéc 911.

Pa ning : Cai thém vao cubi clng

Pa ning 14 trai nguoc véi hy sinh, khi nhitng san pham c6 thé lam duoc
nhiéu tht cung luc.

That kh6é ma bé qua nhung du kién vé nhitng san pham da ning trong thé
gidi cha vi tinh, truyén thong, d6 dién tir, giai tri va xuat ban.

Mot bai bao ngay 18-7-1993 trén Newsday du doan nhiing san pham da ning
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s& gdy ra cai chét dugc bao trude cia bang vidéo, cira hang vidéo, bao ngay,
céc kénh truyén hinh, cc tong dai dién thoai, may nhan tin, dia hinh v.v..
(Chung to1 cho 1a ban da nhan ra rang tat ca nhu’ng thr dugc duy doan sé€ blen
mat d6 dén ngay hom nay van séng va con séng t6t nira. Nhitng du doan qua
da.)

Nhitng du doan scudi cung la dién thoai, vidéo va Internet s€ cung hdi tu
trong bo thinh thi truyén hinh ctia ching ta.

Néu ban c6 theo dai lich st kinh té ban s& théy rﬁng viéc hoi tu lam mot 1a
hiém khi xay ra. Nhitng ssan pham lam dugc qua nhiéu thtr cing lac nhanh
chong di dén chd chét.

Tham hoa da nang cli va mdi

Nam 1937, chiing ta d3 c6 may bay 1én thang, mot phdi hop giita truc thing
va may bay chua bao gio boc 1én khoi mit dat. Cling vay voi cac loai xe
sanh duong bay 1945 hay xe bay Taylor 1947.

Nam 1961, Amphicar 13 phdi hop dau tién giita xe va thuyén. Y tudng nay
that bai. (Nguoi ta hinh dung rang ho c6 thé neo thuyén cua ho lai dudi song
roi 1én xe dé vé nha & trén bo.)

Trong thdi gian gan day ching ta may truyén thong ca nhan EO cuaAT&T,
mot loai dién thoai di dong, thu dién tir, t6 hop c4 nhan va may tinh diéu
hanh béng viét. Rdi Doc-it cua Okidata, mot loai may in xach tay, may tinh,
fax, scan va sao y. Va cudi cung 1a PDA, mot may tong hop ciia Apple.

Tat ca nhimng thu nay khong con hién hitu trong ngay hom nay. Trong truong
hop nay, thém vao 1a chét.

Tai sao da nang lai khong hiéu qua

Pé tao ra nhirng san ph:flrn c6 thé 1am dugc nhiéu viée hon 1a mét doi hoi
phai hy sinh di mot loai khac. Thiét ké nhitng san pham da chirc nang sé thuc
ép cac nha thiét ké phai hy sinh mét thiét ké chtrc ning don tuyét voi cho
mot thir phtt hop voi nhiéu chitrc nang ting thém.

C6 thé nao mdt chiéc xe tuyét voi o thé cung lac 1a mot chiée thuyén tuyét
voi ? Puong hién 13 khong thé. Néu ban can dén mot chiéc xe cuc nhanh,
mua mot chiéc Ferrari. Mot chiéc thuyén téc do, mua mét chiée ca nd.

C6 thé nao mot banh xe dua thé thuc I tuy€t vo1 cung luc lai ¢o thé mot banh
xe moi dia hinh tuyét voi ? D1 nhién 1a khong thé. (Banh xe dua thé thire 1
khong can c6 gai.)Nguoi ta mudn loai tét nhat ciia mot giong san pham, chir
khong phai mot thir lai cing véi nam ba giong gidng cung luc.

Nguoi ta khéng mudn mat di hinh dang can thiét ciia mot thtr gi d6 chi dé no
c6 thé c6 thém nhitng céng nang khac nita. Khong chi vi ban cé thé tao thanh
mot thir gi d6 1a bdo dam nguoi ta s€ mua thtr @6 cho ban.

Néu su khac biét ctia ban 13 mot san phém ¢6 thé 1am nhiéu thir duoc cung
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luc mot cach khong xuét sic dé dbi nghich lai vd1 mot san phém chi lam mét
viéc mot cach hoan hdo, ban khong c6 duoc bao nhiéu su khac biét.

Mot ngan hang cua tuong lai

Ngéan hang qubc gia First Union 13 mot ngan hang khu vuc véi kha nang da
dang vé tai chinh (c6 thé ban di tig xem qua nhiing quang cdo siéu thuc la
thuong cua ho.) Chién lugc cta ho 1a trd thanh mot siéu thi tai chinh cung
cap toan phan nhiing kénh giao chuyén cling nhu nhitng san pham truyén
thong va khong truyén théng. (Tat ca nhiing thir ndy cd y nghia gi ?)

Ho goi céi siéu thi 12 ngan hang tuong lai, va ho da tai thiét ké lai cac chi
nhanh cta ho mdy la doi tir phong dién thoai cho dén nhitng may thu phat
tién. Cac nhan vién cta ho sit hudng dan cho khach hang cac xir dung cac
loai may phtrc tap ctia mot kiéu ngan hang twong lai ndy. Noi mot cach khéc,
c6 nghia 1a : Vao day va xur dung céc loai may.

Bét hanh thay, tuong lai ciia ho da lim tat véi mot khoi dau khong xudi thuan
mot chut nao, ho da phai thué vao 2.000 nhan vién thau phat ngan nhu mot
tht nhan 13 ho da sai 1am va khach hang chi muén giao dich vé tién bac cta
ho v&i mot con nguoi chir khong phai voi nhiing cai may.

C6 phai 1a do thoi quen cuia nguoi ta thay doi qua cham ? Chac chan. Nguoi
ta c6 mudn mot siéu thi tai chinh hay khéng ? Chung t6i khong chac. Nhiing
ngan hang twong lai roi s& hién hiru chir ? C6 thé. Nhirng ké hoach to 16n cia
ho r6i s& hiéu qua chtr ? Khong c6 vé nhu vay.

McDonald tinh giac

McDonald vira méi dau tu, 1an dau tién, vao mot cong ty nha hang khéc nira.
Puoc dit tén 13 Bép nudng Chipotle Mexican, d6 1a mot chudi ctra hang nho
nhung nhanh chéng phat trién phuc vu mot dia an khong 16 nhiing dau, gao
va thit 1an 16n vuoi gid 5 d6 la. (Ban khong tai ndo nhin thay Ronald
McDonald dan mdt dia loai nay.)

Su dau tu ¢ thé coi nhu mot thi nhan ring trong moi truong ken dic nhing
nha hang ciia ngay hom nay, ngay ca mot tén tudi 16n ciing khong du dé 16i
kéo tat ca moi ngudi.

Viéc hoi tu lai chua bao gid xay ra trong lang thitrc an nhanh. Nguoi ta kéo
dén véi nhitng noi ma ho tin 13 lam diéu ma ho dang tim dén t6t nhat. Néu
ho mubn mot cai pizza, chung ta co thé chic chan 13 ho s& khong dén mot
noi lam banh hamburger dé c6 nd. Va McPizza ctia McDonald da ching
minh cho diéu ndy mot cach khong thé nghi ngo.

Cac kiéu hy sinh khac nhau

Pa nhiéu nam qua, chiing t6i da nhin thy c6 ba kiéu hy sinh khac nhau
dwocj yéu cau trong cudc choi khac biét hoa :

- Hy sinh san pham. Chi cht tim vao mot loai san pham 1a tot hon cach
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tiép can moi thir cho moi ngudi (ngoai trur khi ban co nhiéu thuong hiéu khac
nhau). Duracell vo1 loai pin alkaline, KFC vd1 ga, Foot Locker voi giéy thé
thao, White Castle v&1 banh hamburger nho, Subaru véi xe hai cau,
Southwest Airlines voi nhitng duong bay ngan. Ban c6 thé tré thanh khac
biét nhu 1a mot chuyén gia hay 1a thir tot nhat trong mot giong san pham ma
thoi.

- Hy sinh thudc tinh. Chi chu tam vao mot loai thudc t{Amiéu viét nhat
ctia san pham dé ké mot cau chuyén vé nhiéu thudc tinh khac. Diéu nay cho
phép ban la khac biét vo1 tu cach 1a s& hitu chu cia mot thudce tinh dugc
nhan biét. Volvo so hitu ldy thudc tinh an toan trong xe hoi. Crest 1a chu s&
hitu thudc tinh ngtra sau rang. Nordstrom la ctia dich vuy. Dell 1a ban truc
tiép. San pham ctia ban c6 thé ¢ nhiéu thudc tinh hon 1a mot, nhung théng
di€p cua ban chi nén cht tam vao mdt thudc tinh ma ban dugc uu tién.

- Hy sinh thi truong muc ti€u. Chi chu tAm vao mot phan doan muc ti€u
trong mot chung loai san pham cho ban kha ning 1a khac biét bang cach tro
thanh mot san pham duoc wa chudng trong phan doan thi truong d6. Pepsi
cho thé hé tré. Corvette cho thé hé muén 14 tré. Bia Corona cho nhiing ngudi
dang di dén thanh cong. Porsche 1a cho nhitng ngudi da thanh cong.

Mot khi ban theo dudi mot phan doan muc ti€u khac, ban c6 co nguy mat di
nhitng khach hang c6 sin cua ban.

Du ban lam gi di nira cling khong nén qua tham lam ma hay ¢ yén voi loai
san phém cua ban, thudc tinh cua ban va phan doan thi truong cua ban.

Pé cam thay hy sinh 1a t6t

Khi cac cong ty duoc ndi 13 nén hy sinh mot diéu gi d6, ho thudng nan long
v6i ¥ tuong nay. Du sao thi ciing khong mot ai mudn phai hy sinh mét thir gi
d6 dé roi bi troi bude trong mot thir ma ho cam thay 1a mot thi trudng gidi
han.

Nhung chiing t6i dan ho dan dan véi nhiing tin tic tét dep. Nhitng th nhu :
Ban quang cdo cai gi, ban ban cai gi va ban dat dugc loi nhuan voi cai gi co
thé 1a ba viéc hoan toan khac nhau.

Hay lay Burger King lam mot vi du. Ho nén quang cdo "nuéng chir khong
chién", bai vi diéu nay lam cho ho khac biét vo1 McDonald. Va mot khi
khach hang di dén ho c6 thé phuc vu ga hay chién hay bat cir gi khac. Ai
quan tam dén diéu nay nao ? Hon nira, lgi nhuan thuc su lai dén tir nuGe
ngot, mot thir ma ho khong can phai quang cio.

Ban nim dugc y tuéng chua ? Trong nhiéu trudng hop, viée hy sinh thuc su
nam & chd ban quang bé ra sao hay got diia théng diép cua ban cach nao cho
chon thi trudong cling nhu cho viéc ban 1a khac biét ra sao. Mot khi ban da 161
kéo dugc nhirng ddi tuong tiem nang, ban co thé ban bat ctr thir gi ma ban
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c6. Va viéc ban dat duoc lgi nhuan tir dau lai 1 mot van dé khéc nira.

Vi vay, viéc hy sinh chi gio1 han ban trong viéc ban phai tu gidi thiéu ra sao
dé hap dan dbi tuong tiém ning chr thuc sy khong hé gidi han ban trong
nhing san pham ma ban ban mot khi d6i tuong tiém ning da vao dén cua
nha cta ban. (FedEx van co6 nhimng géi hang khong can phai chuyén thau
dém.)

Bay gid ban cam thiy thé nao, tot hon chi ?
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CHUONG 21 LA KHAC BIET 6 NHUNG NOI CHON KHAC
BIET

Hay ra voi thé gidi, ban tré. D6 1a 101 khuyén ciia Theodore Levitt trong
chuyén dé "Su toan cau hoa cia marketing" dugc an hanh vao nam 1983. Ké
tir d6, toan cau héa tré thanh mot chu dé hudéng dao cua cac chién luoc kinh
doanh quéc té.

bay qua thuc la mot y tuong kién toan : Ban diéu hanh mot thuwong hiéu toan
cau v6i mot ¥ twong khac biét 1on, ¢ khiap moi noi tir Akron téi Aukland.
Thuong hi¢u cua ban dugc nhan biét tur nhirng khach du lich dén nhirng
nguoi ban dia. Mot doi ngli marketing duy nhét ciing c6 nghia 1a tiét kiém
duoc nhan sy va thoi gian. Mot dnag dap va mét tén tudi toan cau duy nhat
s& ha thap gia thanh san xuit va tao thanh. Ciing mot quang cao duoc ding
cho khép moi noi ¢6 nghia l1a ban tiét kiém duoc chi phi san XUuat. (Caco
quan quang cao cho ban ciling hanh phtc nita. Ho c6 it viéc phai lam !)
Hiém khi c6 mot khai niém dugc dung qua dang hay bi lam dung.

Choi véi nd ngay & chd ciia nd

Ciing giéng nhu marketing, gon ciing 1a mot cudc choi toan cau. Nhung
ngay tir som, cac tay choi gon d hoc tap duoc mot diéu ma nhitng nha
marketing khong biét dén : Choi véi n6 ngay & chd ctia nod.

Y tudng cua viéc marketing mot san pham duogc tiéu chudn hoa véi nhitng
thong diép cung hinh thirc trén khap thé gidi chi la 1y thuyét thuan tay, theo
nhu 101 cta hiéu trudng vién Hellenic vé marketing & Hy Lap. Mic du mot
khai niém san pham c6 thé 14 toan cau nhung nd can phai thich tng véi
nhirg khac biét trong nén van hoa dia phuong, luat phap va ngay ca kha
ning san xuat. Sy quan tdm va nhu cau ctia khach hang khong phai 1a nhu
nhau trén toan thé gioi.

Va cling khong nén bo qua tinh canh tranh cua dia phuong. Vao Iiuc ma ban
dang tung canh ¢ mit kia cta trai dat thi & bén ndy, mot cong ty dia phuong
c6 thé da thue su 1a chu cua cai ¥ tudng khac biét tuyét voi cua ban.

Huong ca phé Phan Lan

D6 1a truong hop da xay ra & Phan Lan, mot xtr xd nho véi thoi quen udng
ca phé 16n. Nguoi Phan Lan 1 nhimg ngudi udng ca phé nhiéu nhat trén thé
gidi voi muc tiéu thy trung binh 160 lit trén dau ngudi.

General Foods nham vao Phan Lan voi thuong hiéu ca phé Thuy Pién
Gevalia ctuia hg, mot thir pha tron gitra cac hat ca phé Indonesia, Pong Phi va
Colombia. (Gevalia ty nhan trén bao bi ctia no6 1a n6 duoc dung dé phuc vu
cho nha vua Thuy Pién va hoi dong hoang gia.) Nhung 16i vao cia nha siéu
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marketing d3 bi chan 16i béi mot thuong hiéu dia phuong lau doi, ca phé
Paulig

O Phan Lan, Paulig s¢ hitu mot vi tri cao trong nganh ca phe No¢ la mot thur
nguyén goc, nd ngon va né ¢6 nhing thuan loi xa hoi nhat dinh. (Yéu to x4
hoi ctia ca phé & Phan Lan 14 quan trong, chang han tu thuéng cho minh va
ban httu moét ly ca phé sau mot thanh cong nao do.)

Vay ¢6 cong chd dimg cho mot san pham ca phé tiéu chuan vi mot théng
diép hoan vii khong ? Khong con ¢ Helsinski. Paulig van thang tién véi hon
50% tong thi phan va Gevalia phai d6i dau véi mot trudng hop thuc su
nghiém trong.

Nhirng cai hoan vii

Phai, & day c6 nhimng yéu t6 hoan vii cho ddi séng cling nhur cho marketing.
Dau Olay 14 loai my pham déu tién néi véi phu nit rang ho co thé dep véi bat
ctr 46 tudi ndo, va ¥ tudng nay dén véi moi phu nir trén toan thé gidi.

Mot sb cong ty co thé chuyén doi tinh nguyén ban va ké thira qudc gia cua
chung thanh nhiing tinh cach toan cau (mot khi ho con co du tién dé thoi
bung 1én ngon ltra ctia ho.) Levi Strauss va Disney da xuét khau di nhiing
gidc mo My. Chanel va Louis Vuitton d3 gi6i thiéu véi thé gidi su thanh lich
ctia ngudi Phap. Armani d trinh dién mot phong cach Y véi thé gidi. Va
Burberry thay mit cho nhiing gia tri ¢6 kinh cta nguoi Anh.

Nhung dbi v6i hau hét nhitng con ngudi kha tir cua thé gidi marketing,
nhitng nguoi dang theo dudi "mot ngéi lang thé gidi," thuc té khong hd tro
cho nhiing gidc mo bao gid.

Nhirng nguoi tién phong nhéan thay co nhiing gioi han ¢ day

Nestlé da 1a mot cong ty toan cau ngay tu nhitng ngay dau tién cua no. Trong
thap nién 60 cua thé ky 19, nha duoc hoc Henri Nestlé ban tam vé nhirng cai
chét xay ra qua nhiéu cua tré¢ em. (Ty 1¢ chét ctia tré em ngdy d6 ¢ Thuy Sila
rat cao.) Ong di phat trién mot trong nhu:ng san pham Nestlé dau tién, ngil
coc tré em, dé gitp cho cac em co du chat dinh dudng.

Henri Nestlé ¢6 hai du kién 16n. Pau tién, 6ng qudc té hoa san pham ngay tir
nhimg ngay dau. San pham ndy da c6 mit & ndm nudc ciia Chau Au chi sau
niam thang goép mat vai thi truong. Ké dén, ong mudn scé mot thuong hiéu
cua riéng minh. Thuong hiéu ctra hang (nhan hiu riéng) lac d6 da co nhung
ong la mot trong nhirng ngu’0’1 dau tién sang tao ra thuong hi¢u san Xuét.
Ngay du da cso cu thuc toan cau tiém nang nhu vay, Nestle cling nhan ra
cung v&i nam thang rang chi voi nhitng thuong hiéu toan cau khong 1a chua
du dé gianh duoc chién thing trong cudc chién nay.

Mot phan tich duoc thuc hién vai nam trudc day bdi cong ty tu van
McKinsey cho thdy cong ty nay thuong xuyén gdi di nhimg con ngua khac
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nhau cho nhiing cudc dua khac nhau. Nestl¢ c6 :

- Hang mAy chuc thuong hiéu toan cau nhu Baci, Buitoni, Carnation, Kit
Kat, Maggi, Mighty Dog, Perrier v.v... (cac Dé nghi ban doc quyén (USP)
thay doi theo timg nudc.)

- Hon mot tram thuong hiéu khu vuc, nhu Alpo, Herta, Mackintosh,
Vittel v.v... (nhiing thuong hiéu nay khong mang tinh toan cau.)

- Hon 700 thuong hi¢u dia phuong, nhu Brigadeiro, Solis, Texicana
v.v... (cling khong c6 chut tinh toan cau nio.)

Cuoc du hanh cua bia

Heineken 1a mdt thir bia toan cau.

Hang bia lon thir nhi thé gisi nay da qua can trong voéi tinh nhu nhat ciia san
pham Moi nha may bia ctia nd déu dung cuing mot cong thire ché tao. Bé
chic chén 1a san pham cua ho ludn gitt dugc tinh dong nhat & moi noi trén
thé gi6i, cr mdi hai tudn cac nha may bia cta ho déu goi bia mau vé cho
nhitng chuyén gia khau vi & Hoa Lan kiém nghiém. Cong ty ciing cho ngudi
di mua lai nhitng chai bia ¢ nhitng ctra hang nho ¢ nhiing noi xa x61 nhu
Thuong Hai chang han dé mang vé kiém nghiém.

Tung giong chit mot trén nhén hiéu déu phai thong nhét cho dén mau sic cia
bao bi, hing ddng cua chai, moi thir déu phai déng nhat.

Vay y tuong khac biét ctia loai bia thuong hang nay 14 gi ? Tiéu chuan hoa
huong vi 1a mot viéc. Karel Vuursteen, iy vién quan tri ciia Heineken, chip
nhan rang tiéu chuan hoa marketing 1a khong thé duoc.

Vuursteen noi : "Chung toi khong tin 14 ¢6 thé quang ba cho moi nén van
hoa theo cung mot cach. O My va Tay Au, bia 1a mot phan cia cudc séng, do
14 mot thtr nude giai khat. O Uc va Tan Tay Lan d6 1a mot tha rat dan ong.
Nhung véi cac nudc Pong Nam A né lai gan nhu 1a mot san pham ni tinh -
mot thtr gia ruou. Vi vay chiing t6i dé cho cac dai dién thuong mai cta
ching t61 dugc tu do trong mai vu va quang cao.

Khéc biét & An Do

Day la mot vung dat clia marketing khong tiéu chuan.

Ban nghi rang ban s& mang san pham ctia ban dén day va nham lay mot
manh cua tang 16p trung luu ma thoi (260 triéu nguoi An.)

Hay can than, khong c6 bao nhiéu tién dugc tiéu pha & d6 dau. Thu nhap
binh quan cua mdt nguoi chu gia dlnh & An chi 1 833 d6 la mot nam. V0’1
murc do nay, mot cai truyen hinh ré tién va mot cai may may cting ré tién la
tat ca nhiing gi ma nguoi An c6 thé chi phi cho gia dinh. Chac chan 1a nhiing
nguoi dan An van c6 dung dién thoai di dong nhung thudng thi ho ghi nhan
cac so dién thoai goi to1 va tim dén mot may dién thoai ban dé tro chuyén
cho d& ton phi. Ty 18 xtr dung dién thoai trung binh cua ngudi An chi 1a nim
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phut hang thang.

Dé c6 thé song vai v6i thé gii nay, ban phai 1am ra nhitng san pham thich
hop. Ban ban nhiing thir nho nhoi nhu goi thudc 14, dng kem danh rang voi
gia chi vai xu My.

Reebock chi dén voi An Do véi nhitng d6i giay chay gia 23 d6. KFC véi
nhing bira an tiét diém va d6 chay. McDonald thi c6 Maharajah Mac (thit
ctru). GE-Godrej, mot cong ty My-Indo, nhén ra rang nhiing tién nghi trong
nha lam tang gia tri cua chii nhin va da thanh coéng 16n bang cach san xuit ra
nhu’ng may lanh véi hinh dang bé ngoai sang trong cho nhiing phong khach.
Pé ban hang & An Do, ban phai lam theo cach ctia ngudi An cht khong phai
cach cua ban.

Mot vai quy luat cho con dudng toan cau hoa

Trudc khi ban quyét dinh 1a mot ¥ tudng khéac biét c6 thé dem thuong hiéu
ctia ban dén véi thé gi01, cO mot s6 diéu can ghi nho :

1- Y tuéng hién hanh c6 thé 1a mot ¥ tuong sai 1am. Poi khi tro lai voi mot ¥
tudng cii lai co thé tot hon.

Vi nhing 1y do ma chiing ta khong bao gio c6 thé hiéu duoc, Coke da roi bo
"sur vat that", mot thong di€p déy sirc manh réng ¢ day chi c6 mot thu 1a
nguyén thity, moi thir cola khac déu 1a sao chép.

Nhung ¢ Nga dang ¢6 mot hién twong quay lai voi cdi ngudn va ton trong
nhitng gi dich thuc. Vi vay, O Nga, cau chu dé cua chién dich quang céo cua
Coke 1a, "uéng mot huyén thoat." Po6 1a mot sy vat that trong mot dién dich
moi.

2- Cac thudc tinh c6 thé thay d6i mot khi ban vuot qua bién gidi. Nhu ban da
doc qua ma1 vura trude day, mot thudce tinh cua bia co thé thay ddi tir mot tha
nam tinh thanh mot thi nit tinh tiy theo nén vin héa dia phuong.

Nhirng thudc tinh cua mdt thuwong hiéu doc lap co thé thay doi, qua thé. O
Mé Tay Co, thuong hiéu bia Corona 1a mot loai bia cép thép, ban dia. Ban c6
thé mua mot xach 6 chai trong mot siéu thi (supermercado) & Mexico City
voi gid 2,5 do la. Nhung & My, thuong hiéu nay lai 1a mot loai bia cao cép,
thoi thuong. Cing mot xach 6 chai d6 ban s& phai tra dén 6 d6 la & Atlanta.
Qua 1a dang phai phat cudng 1én v6i ngudi Mé, Corona dang 14 loai bia nhap
khau hang dau & My.

Hay xét dén truong hop cua sita chua, d6i voi ngudi My thi day 1a mot loai
thue pham bo dudng va thuong hiéu Dannon t6n vinh viéc nay. Nhung &
Phéap, Dannon bj nhin nhu mdt thir chi dé nudng chiéu khau vi. Vi vay cong
ty nay da phai thanh 13p ra mot vién strc khde, mot trung tam nghién ctru
thuc su vé thuc phém va gido duc.

3- Viéc dan dau thi trudng cta ban cé thé khong thé dién dich dugc. Nescafé
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1a thuong hiéu ca phé hang dau cta Nestlé trén toan thé gidi.

Nhung & An D0, Nestlé d3 phai tao ra loai ca phé uéng hoa tan Sunrise dé
thich tng voi khau vi dja phuong ctia xir ndy.

Mii lyc ctia Sunrise & An vuot xa thuong hiéu noi tiéng thé giéi Nescafé.

4- Tinh ké thira ctia ban c6 thé khong duoc ton trong. Kellogg's 13 mot
thuong hiéu 1au doi dang tu hao vé ngii coc. Nhung nd bi ddi xtr hoan toan
lanh nhat & An Do, nguoi An thich in sang véi nhiing bita an day gia vi b01
ho tin rang nhing thirc ndy mang lai nang luong cho ho. (Ngudi An tin rang
thuc pham dinh hinh va dinh tinh con nguoi.)

Tinh ké thira 1 thira thai trong trudng hop nay.

5- Tinh d3c biét ctia ban c6 thé bi lu mo. Lux 13 céi gi 7 Ban c6 thé nhin théy
thuong hiéu nay khap noi o chéu A voi nhitng ngdi sao man bac hap dan caa
My trong nhirg phong tim that 4n tuong.

Pbi v6i An Do, Lux 1a mot cuc xa bong.

O Trung Qudc, Pai Loan va Philippines, Lux 1a dau goi dau.

O Nhat, Lux 1a moi thtr tir xa bong dén dau goi dau.

That kho dé thuyét phuc thé gidi rang ban 1a chuyén nghiép mot khi ban phai
thay doi dé phu hop véi dia 1y.

Mot cho tat ca

Mot gidm dde dich vu khach hang ctia mdt cong ty thiét ké toan cau noi :
"Cach xay dung thuong hiéu nhu nhau da dugc xac nhan, nhung né khong
thé c6 nghia 1a nhitng thtt khac nhau trong nhiing thi trudng khac nhau.
Nhitng loi ich ¢6 vé 1a rd rang ddi véi cac cong ty. Ho tiét kiém duogc trén ty
16. Ho chi can mét it ngudi cho viée suy nhgi chién luge cho thuong hiéu."
D6 1a vén dé cua viée toan cau héa hét minh. Khau vi thay ddi. Su wa chudng
thay doi. Con nguoi thay doi.

Ban c6 thé khéc biét héa & bét ctr noi dau.

Nhiing ban khong thé khac biét hda & moi noi voi ciing mot ¥ tudng.
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CHUONG 22 GiN GIU SU KHAC BIET CUA BAN

Nhu ban vira méi doc trong cac chuong trude, vi¢c ham mudn dugc 1én
manh khong ngimg thuong dan téi cai bay 1a"moi thir cho moi nguoi." Picu
nay c6 nghia la, khong con sy khac biét. (Ching t61 s€ khong lam cho ban
phai chan nan vé1 nhitng vi du khac nira.)

Nhung & ddy van con nhirng hudng dan quan trong dé gin gitr s khac biét
ctia ban -nhiing huéng dan sé& gitr ban khoi lang thang vao nhimg chon hoang
da va roi lac 1.

Nho lai su khac biét cua ban

Mot khi cong ty va thuong hi€u da duogc hinh thanh, viéc quan tri luon phai
bao gém trong yéu tinh cua su kahc biét cua san phém hay dich vu ma ban
ban. Nhung véi thoi gian va nhimng cung cach quan tri méi xuat hién, sy
khac biét d6 co thé bi thi mang cho su ngang nganh ctia nhitng nguoi méi
vao cudc choi va nhitng ky trc lién hé s€ héo tan.

Du sao ban ciing phai tim ra con dudng dé giit cho dugc cai hiéu biét vé sy
khac biét cua ban v&i nhiing thé hé quan tri tiép theo. Ban khong thé dé cho
ho lac 16i khoi chién luge da dinh hinh. D6 chinh xé4c 1a dieu ma GM da lam
v6i nhimg thuong hiéu cta ho khi, vi nhitng 1y do tai chinh, ho bat dau lam
cho chiing tré thanh twong ty nhau va véi gia gan nhu nhau.

Cai ky trc lac huéng nay da dan dén su suy giam nhanh chong ctia mai luc va
thi phan.

Cau chuyén cua Sears

Sears 1a mot nha ban 1é huyén thoai dang nam dudi ap luc cua céac cudc tién
cong tir moi phia. Wal-Mart, KMart, Target, Home Depot, Ames, Circuit
City va vo sb nhirng nha ban 1é khac dang 1am cho cudc sdng va tuong lai
cua ho tr¢ thanh vo cung kho khan.

La khac biét 1a hét strc kho khin trong mot thé gidi ban 1& qua do. Nhung ho
da lam diéu do6 thé nao 2 Néu ban c6 tim hiéu vé Sears, ban s& biét réng ho la
nha ban 1¢ dau tién va duy nhat di tao thnah nhitng thwong hiéu chinh : trang
thiét bi Kenmore, cong cu Craftsman, pin Diehard, banh xe Roadhandler va
son Weatherbeater. Chung 1a nhitng san pham tuyét voi vai gia hop 1y va
duoc bao hanh day du. Va tit ca chi co ban tai Sears.

Kich str cling cho ban théy do 1a nhitng thr da tao nén su khac bi¢t cho
Sears. Bo1 vay, tuong lai ciia ho phu thudc vao viéc gin gitr stec manh cau
nhitng thuong hiéu trén va tiép tuc nhitng gi ho da lam trong qua kht. Xay
dung thém nhiing thuong hi¢u mai.

Nhé lai nhitng gi d4 1am cho ho thanh cong 13 chia khoa dé khéac biét hoa cua
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Sears.

O yén véi su trai nguoc

Bob Lutz, chu tich cua Chrysler, da viét mdt cudn sach tén 1a nhirng nguoi
gan goc (Guts). Co mdt chuong trong d6 1a dang gia cho ca mot cudn sach,
n6 c6 dau dé 1a "Khi moi nguoi déu lam diéu do, ding 1am." Ching ta khong
thé nao noi duoc tét hon nira. La khac biét ludn doi héi cach suy nghi "di
nguoc lai". Ban phai co s su gan goc dé dam di nguoc lai v6i nhitng gi doc
coi la khon ngoan truyén théng thong thuong.

Nhu chiing t6i da viét trong nhitng chuong trudc, khi chang trai mudi chin
tuoi tén 1a Michael Dell khéi dau cai cong ty may tinh bé nho ciia anh ta, anh
ta biét raing minh khong thé canh tranh voi nhiing cong ty di hinh thanh dé
gianh 13y nhitng ké trung bay trong nhitng ctra hang. Hon nita, quy luat cta
nganh cong nghi¢p lic do 1a, cdc may tinh phai dugc bay ban trong nhirng
ctra hang. Moi cong ty déu tin rang khach hang khong thé tin tuong vao mot
cong ty ban hang qua thu v6i nhitng loai san pham hién dai nhu vay.
Michael Dell da danh d6 quy luat. Anh 1dm ngo voi nhitng khon ngoan trong
nganh nghé va da marketing truc tiép san pham cia minh. Khong bao 1au
sau, anh da dung nén mdt cong ty ti gid hang ty do la.

Hau hét cac to chie déu tin rang con dudng dé thanh cong 13 1am theo nhiing
nguoi da thanh cong trong mdt nganh cong nghiép nao do. Va tur y nghi do
ho da xa lanh ¥ tuong khac biét cua ho tim dén voi nhitng cudc kinh doanh
ma mot dbi thil ¢ san trong tay. Pepsi di tung ra "thé hé mai " ctia ho dé
nham vao mot trong tam moi ngudi. Burger King dén voi cac em nho da
thudc vé McDonald. ..

Cai ma cac cong ty nay da khong thé xac dinh 13, "mdt khi dd dbi nghich thi
phai ludn d6i nghich."

Chuyén dong nghich trong dong co phan luc

Mot trong nhiing cach tot nhat dé 1a trai nguoc 1a xac dinh lai viéc kinh
doanh va cach thuc hién viéc kinh doanh do.

Vuodng phai nhitng van dé ki thuat trude d6, dong co phan luc GE90 da thua
cudc trudc Pratt & Whitney va Rolls-Royce va khong duoc chon dé 1am
dong co cho may bay Boelng 777. Vi vay khi phién ban 777X cua loai may
bay nay duoc phat trién, General Electric xem day 1a mot co hoi dé tham
dinh lai viéc kinh doanh. Chién lugc nay co hai phan.

Phan mdt 1a thuyét phuc Boeing ban chiéc may bay tron goi -dong co clng
v6i may bay. Pay 1a mot diéu trai nguoc véi 16 thuong khi Boeing chi ban
than may bay cho cac hang hang khong va nhiing hang nay s& quyét dinh
viéc chon méy (GE, Pratt & Whitney hay Rolls-Royce). GE x6a bo tién 1é
nay véi mot chi phi duy nhét cho viéc bao dudng tinh trén gio bay va nhan
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lay rdi ro tir chi phi bao dudng cho hing hang khong.

Phén hai 13 mot thoa thuén chia d6i chi phi phat trién phién ban moi, viée
nay giup cho Boeing tranh khoi nhitng rui ro trong viéc bao dam cong nang
cua chi¢éc may bay maoi.

Bu lai cho GE trong viéc ndy, Boeing s& ky hop dong nhan GE 1am nha cung
cap doc quyén dong co cho nhirng loai may bay duong dai. Voi mot thoa
thuan co gia tri khoang 12 tri€u do la, hoat dong nghich nay cua GE c6 thé
dang gia t61 20 ty do6 la thu nhap trong hai muoi nam to.

Nhét quan

Mot khi ban da thiép 1ap duoc cai lam cho ban khac biét, cong viéc tiép theo
cua ban la phan anh sy khac biét nay trong moi hoat dong cua ban. Vi¢c dinh
huéng nay s& khong chi tac dong dén khach hang ctia ban ma con ca dén
nhan vién cua ban nira.

Tinh nhéit quan dén dudi nhiéu hinh thirc. M6t hinh thtc 13 nhat quan véi
thong diép quang ba ciia ban. Cac cong ty thuong phat trién mot thong diép
khac biét hoa hi¢u qua nhung don gian dugc quang ba trén cac quang cao
ctia ho. Nhung bo phan quan hé cong ching lai thuong dan theo mot hudng
khac. Va roi ban c6 nhiing ngudi quang ba ciia ban mudn lam viéc nay theo
y cua ho, cling trong tu nhu nhitng nhitng ngudi trung gian néi chuyén véi
cac co dong va Wall Street.

Thay vi moi nhém cung hoat dong trén mot y tuéng chuyén nhat, ho lai
mudn 1am theo y tudng riéng cua ho dé duoc thuan lgi cho cong vigc cua ho
chtr khong phai cho cong viéc cua nhirng nguoi nao khac.

Nguoi duy nhat c6 thé gitr cho moi ngudi cing lam viéc theo mot hudng 1a
vi giam ddc diéu hanh. Ong ta hay ba ta can phai giit cho moi ngudi cing
cha tim vao mot ¥ tudng duy nhat.

Nhitng gip g& ning dau

Néu, nhu ching t6i da viét & phan trude, Burger King chap nhén dinh huéng
vao nhitng dra tré 16n hon, ngu:oq chu tich hoi dong quan trican phai di dén
nhirng ctra hang nhuong quyén cta cong ty dé chic 1a ho da loai bo hoan
toan loai phan dn cho tré em. Ngdi nay phai noi rd v6i nhitng ngudi san xuat,
"Khong c6 nhitng phan an tré em nita," va voi nhitng ngudi quan ba, "Khong
lién két v6i Disney nita." Ngudi cling s& phai gip g6 véi nhitng nguoi 1am
quang cdo cho ho va noi, "Chung t6i 1a chd cho nhiing ngudi dang trudng
thanh, McDonald 1a chd cho tré em. Moi thong di¢p cua chung t61 cho mot
tuong lai c6 thé duy kién déu phai chuyén cho theo y tuong nay."

Cudi cung, dng hay ba ta ciing phai c6 lay can truong dé dén voi Wall Street
va nhitng chil ¢6 phan va giai thich tai sao cong ty phai roi khoi phan doan
thi trudng tré em va gia dinh. (T4t ca nhiing viéc trén 1a nhitng thir nhirc dau,
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va ciing chac chan 1a 1y do ma cong ty nay da tir chdi theo dudi chién lugc
ma chiing t6i da gi6i thiéu voi ho nhiéu nam trude.)

Kién dinh trong hoat dong

Trudc diy ching ta dd nhac dén ngan hang Wells Fargo va viéc dung tinh ké
thira ctia ho dé khac biét hoa vai hai thude tinh nhanh chong va phuc vu. Voi
khai niém : "Nhanh tir d6. Nhanh luc nay."

Nhung dé 1am cha dugc su khac biét d6, ngan hang nay phai 1am rat nhiéu
viéc hon 1a chi thyc hién mdt chuong trinh quang ba tap trung. Ho sé€ phai
lam viéc hét minh dé phat trién nhitng dich vu dap tng nhanh.

Ho ciing phai xdy dung mdt chuwong rtinh ndi bo hét strc nang no dé lam cho
nguoi cia ho man cam hon trong viée dap Gmg nhitng nhu cau ctia khach
hang. Loi htra hen 13 "nhanh" cua ban doi hoi ban phai hét 1ong véi 101 hia
nay. Va cac khach hang ctia ban s& nhanh chong nhan ra bat ctr nhitng gi 1a
khong kién dinh ¢ ban.

May nim trude day, khi Avis htra hen 13 ho "cd gang nhiéu hon", nguoi cta
ho phai phé dién dugc hinh thirc nd luc nay.

Hoic nhu United Airlines quyét dinh 13 ¢6 "nhitng bau troi than hitu," nhan
vién cuia ho phai ludn c6 nu cudi trén moi bat ké trong trudng hop nao di
nita. (Chung tdi cho 14 chuong trinh nay gian doan 14 vi nguoi ta khong thé
than hitu sau nhiéu gi cham tré dugc.)

Thém nira, dé giir dwoc hinh thirc kién tri nay nim & trong tay nhitng nguoi
diéu hanh truéong. Ong ta hay c6 ta can phai 1a mot 1anh dao vui tinh trong nd
luc kién tri nay.

Nhiing bau trdi than hitu va vui vé nhat trong nganh kinh doanh hang khong
1a thudc vé Southwest Airlines. Cai d4 tao nén diéu nay la chu tich hoi d@)ng
quan triHerb Kelleher. Néu ban bat ngd thay duoc Herb trén may bay, 6ng
nay s& 1a mot ngudi vui vé nht trong khoang.

Gitr lién hé

C6 nhiing thoi gian ma ban can phai thay doi vi thé cta ban. Thi truong
chuyén doi ngay bén dudi ban va ban can phai thay d6i y tuong khac biét
hoa ctia ban hay 13 ban s& chét. D6 1a diéu da giir cho Lotus song sot sau khi
Microsoft gianh mat Excel cho Windows.

Nhung diéu nay thuong chi 1a mot ngoai 18, né khong phai 1 quy luat. Nhiéu
hon 14 khong, chuong trinh ctia ban nén 13 mot nd luc khong ngimg dé gin
giit va ngay ca cai tién sy khac biét ctia ban. Thay ddi bai vi nhitng thay d6i
cua thi truong 1a mot viéc. Thay d6i vi muc dich thay doi lai 1a mot viée
khac. Diéu nay x4y ra khi ban theo dudi viéc phat trién khéng ngung tré.
Tién hanh nhiing blen tau khong ngimg cua san pham chi dé thuc day mai
luc, chi lam cho rdi tung cac ké hang 1én va chuyén giao can can quyén luc
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cho nhiing ngudi ban 1€, nhitng ngudi thuc sy la chu nhiing ké hang. (Hay
nghi dén khu vuc thude ho, thude cam trong mot siéu thi. O d6 ¢ qua nhiéu
bién tdu san pham khién cho ban khong thé tim ra duoc chinh xac thtr ma
ban mudn tim.)

Theo dudi viéc mo rong khong nglg giong san pham chi dé dat duoc s6
luong 16m hon 1a ty x6a mo nhan thuc thuong hi¢u trong tam tri nguoi ti€u
dung va mo rong canh ctra d6n moi nhitng ddi thii khac biét hoava chuyén
biét hoa tot hon.

M6 rong su khac bi¢t cua ban

Kem danh riang Crest van 1a mot trong nhiing thuong chiéu chinh ctia P&G
trong nhiéu nam qua. Ho 14 s& hitu chi ctia thudc tinh "it sdu rang" trong hon
ba muoi ndm qua.

Nhung xin cdm on viéc tron thém fluor vao trong nudc cua chinh phu, viéc
bi sdu rang d3 giam di rat nhiéu, Va két qua 1a thudc tinh ngira sau ring
khong con stirc manh nhu trudce kia nita. Kiém soat cao rang va ngira dong
vOi trd thanh nhitng thudc tinh quan trong hon trong hié¢n tai.

Piéu ma Crest nén lam 1a cai ma ching t61 goi 1a "mo rong su khac biét".
N6i cach khac, mo rong sy khac biét nhung khong cat dut lién hé véi qua
khtr. Mot hanh dong 6 rang nhét cho Crest 1a ho nén tai vi thé héa lai nhu
mot ngudi "tién phong trong viéc cham soc rang" va gioi thiéu mot loai
Crest méi cung luc ngira sau ring, kiém soat cao rang va ngira dong voi.
Khéng may man 13, d6 chinh xac 1a diéu ma Colgate da lam voi loai Total
moi1 cia hg. Sau hon ba muoi nam chiu 1€p, hom nay Colgate da tré lai voi
vi tri hang dau.

Khéng chi ngdi dé

Cai ma diéu trén biéu ta 13 thi trudng 1a mot chdn ludn thay doi va ban can
phai ludn chinh stra sy khac biét ma ban da co.

Toys "R" Us da sang tao ra mot hinh thirc doc nhat -mét nha kho véi da moi
loai d6 choi ma ban c¢6 thé tudng tuong ra. N6 da lam cho cac ddi thu gén
nhat ctia né di dén chd pha san va bung kin canh cira thi truong lai.

Va nhimg gi xdy ra ké tiép dugc mo ta day du trén tap chi Fortune :

Nhung r6i thé gidi lai tiép tuc doi thay. Ngay nay Toys "R" Us di c6 nhiing
d6i thu simg s6 : Wal-Mart va mang Internet. Wal-Mart ciing ban du céc loai
d6 choi ¢ & Toys "R" Us va véi gia ré hon. Mot ba me dang voi va dao qua
nhitng diy ké & Toys "R" Us d n6i v&i chiing t6i, "To6i khong thuong dén
day. T6i thudng mot vai mon d6 choi nao d6 khi t6i mua sim & Wal-Mart."
Con c6 nhitng gi d6 ma ban khong thé tim thdy & Wal-Mart, ban c6 thé dé
dang tim thay chiing trén eToys hay Amazon.com.

Bat hanh thay, Toys "R" Us van bam vao voi nhitng hu vi ctia vang hao
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quang cii va van khong chiu thay d6i di hinh thirc ban hang cta ho. Ho da
khong md rong su khac biét cua ho.

Ngay nay, Wal-Mart ban dugc nhiéu d6 choi hon 13 ho va Toys "R" Us ¢6
thé xét dén dé nghi cua tap chi Fortune va d6i tén thanh Toys "Were" Us.
Mot huyén thoai Ai Nhi Lan

Pha 1é Waterford 12 mét trong nhiing thuong hiéu ndi tiéng nhat trong chung
loai san pham nay.

Nhung nhitng huéng phat trién gia da khién cho ho tr¢ thanh mot giong san
pham "Rolls Royce" : tuyét dep nhu ciing tuyét mic. Véi gia 40 cho dén 50
do chi mdt cai ly, va viéc danh vo tiem tang triro thanh mat yéu t6 noi tai
manh mé&. O day khon gcd nhiing loai pha 1€ ré tién hon cho ban chon lya
(hay lam b@).

Ho chi nén ngdi yén & d6 hay c6 cach nao khac dé vuot qua van dé gia ca
nay ? Dé nghi ctia chiing t6i 1a mo rong su khéac biét ctia ho. Chién lugc 1a
gi6i thiéu mot "chuong trinh thay thé sudt doi." Piéu dé nghi 1a mot san
pham thay thé khi bé v véi gia thap hon, bang nira gia trén danh muc san
pham.

Chuong trinh nay clng don gian. S6 hoa don mua he‘mg s¢ duoc luu lai, khi
mon hang bi danh bé nhin hiéu Waterford va con sb nay s& duogc goi tra vé
xudng san xuit va mot san pham thay thé s& duoc gai dén cho khach hang
v6i gia chi bang mot nira trude kia. Chuong trinh nay 1a kha thé, bai n6 da
loai bo duoc trung gian la nguoi ban 1é.

Khai niém mé rong nay co thé dugc dién ta bang cach vi thé héa Waterford
nhu mét "mén dau tu ca doi."

Ho c6 lam nhu va khong ? Khong, thay vi vay ho da giéi thi¢u mot thuong
hiéu mo rong Waterford ré tién hon.

Luan 1y ¢ day va trong cau chuyén ctia Toys "R" Us 14 su tién hoa doi hoi
phai thay d6i khong ludn 12 mot thir ma nguoi ta han hoan chao don.

Mo rong chong lai chap va

O day co su khac biét 16n trong viéc mo rong mot thuong hiéu va viéc cot
dua voi nd. Viéec mo rong thuong huc day dbi thi phai hanh dong hay phai
co nhu’ng thay d6i quan trong trong thi truong.

Viéc chio va thuong bao gom nhiing viée viée nhu: thay d6i mau mé hay méi
rong giong san pham mat cach ro dai va nhitng nd lyc dé chinh phuc mot
huéng phat trién. D6 cling 1a 1y do ma cac van phong thuong chen day
nhitng ngudi marketing dé gitt cho chiing dimg phat chan. Hiy xét nhiing
viéc sau :

Mot ai d6 cta thuong hiéu dau goi Prell noi : "Nay, tai sao ching ta lai
khong phat trién loai Prell xanh duong cho giong san pham Prell xanh 14 cua
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chung ta 2" Puong nhién 1a ¥ tudng ndy s& danh mat di nhan thic cia ngudi
tiéu dung vé Prell. N6 khong xanh 14 thi n6 khong thé 1 Prell. P6 1a diéu
lam cho Prell khac biét.

Mot ai do cua thuong hiéu Pepsi ndi, "Nay, tai sao chiing ta khong dung loi
khi tir phong tradtng sach ctia thé hé méi va gidi thiéu mot loai Pepsi khong
mau ? Ta cso thé goi né 1a Pepsi pha le R6 rang 1a y kién snay khong xét gi
dén nhan thtc cia ngudi tiéu ding, néu n6 khong nau den thi n6 khong thé
1a cola.

Va mot ai 36 & McDonald thi néi, "Nay hiy gianh mot chd trong huéng phat
trién ciia pizza va gi6i thiéu thém mot loai Mcpizza vao thuc don cia chung
ta." Ngu:0’1 nay ciing da khong 1y gi dén nhan thirc cta ngu’m tiéu dung, mdt
day chuyén chuyén hamburger thi khong thé ranh 1& vé pazza dugc va Mac
khong phai la mot nha chuyén nghi¢p vé hamburger sao ?

Khac biét hoa phai cé giong san pham phtl hop v6i nhan thire cia tam tri,
khong dugc chdng lai chung. Nhitng gi ma ndi b ctia cong ty nhan thic 1a
céi tién c6 thé chi gy ra sy 1am 13n trong tAm tri ctia cac dbi tugng tiém
nang.

Nhiing v kién tuong tu chon vui sy khac biét cua ban.
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CHUONG 23 AI CO NHIEM VU VOI SU KHAC BIET HOA

Cac cép lanh dao cao cép phai nhan léy nhiém vu bao dam cho chién luoc
khac biét hoa dugce tién hanh, quang ba va duy tri. C6 nghia 13, ngudi chi
tich hoi dé)ng quan triphai chiu trach nhiém trong viéc nay.

Ngay nay, viéc mot chién lugc dang bi xem nhe¢ 1a qua thong thuong. Cac
lanh dao cao cip cho 13 nhitng nguoi lam marketing va quang cdo day kinh
nghiém phai 1lam cho hoan tit cong viéc ndy, va ho chi lo cu tAm vao nhiing
viéc ban gidy ctia ho va chd doi dé nhin thay nhiing con s6 dang quan tim
tang trudng nhu’ mong doi.

Vay 1a cac van dé xay ra.

Tai sao nguodi chu tich hoi déng quan trithat bai

Tap chi Fortune d3 danh chd cho nhitng nha quan Iy ndi tiéng viét vé dé tai
ma tap chi nay goi 1a nhitng nguoi chu tich hoi dong quan tri that bai. Dinh
nghia ctia ho 1a nhiing ngudi diéu hanh bi thuc ép nhin thay cong ty cia ho
bi ban di hay lac hudng.

Trong bai phan tich nay, cac tac gia di khong ngay ca liét nhitng chién luoc
t¢ hai vao trong 6 thoi quen ctia nhirng chu tich hoi déng quan trithat bai. Va
tir 46 ho cho 1a nhirng van dé nay x4y ra la vi diéu hanh té. Theo nhu
Fortune, néu ban dat mot nguot dung vao mot vi tri dung, moi viéc sé tdt
dep.

Chuing t6i khong chic duoc vao suy nghi nay. Khi chung t6i nhin lai nhitng
that bai cua cac diéu hanh truong, chiing ti chi nhin thay nhitng chién luoc
khong dtng chir khong phai viéc diéu hanh sai 1am. Sau ddy 1a mot so vi du :
Robert Allen (AT&T 1988, 1997). O day, ngu:(n chu tich hoi dong quan
trindy khong nhén 1y loi khi tir vi the hang dau cia AT&T, mot yeu t khac
biét tuyét voi. Thay vi vay, ong ta cb thtr strc v6i nhitng co hdi dé dua cong
ty nay vao véi lanh vuc mdy tinh. Nhimg nd luc nay that bai va dang gia
hang ty do la.

Joseph Antonini (Kmart, 1987-1995). Ong nay da cb stc canh tranh véi
Wal-Mart bang gia va d thua. That kho khian dé chéng lai mot t6 chirc nhu
vay ma khong c6 nhitng loi khi cu trac. Ong ndy can mot chién luoc vuot
qua gia ca dé 16i kéo ngudi ta dén v6i Kmart. Ong ta khong ¢6 mot chién
lroc nao ca.

Al Dunlap (Sunbeam, 1996-1998). Tir nhirng phé dién cua 6ng nay, cha tich
Al khong hé nhan biét dowcj mot ¥ tudong khac biét tot ndo néu chung co
dugc dé trinh 1én cho Ong ta. Tat ca nhitng gi cong nay biét chi 1 nhimg kinh
nghiém ctia ong, cat giam chi phi va cd gang 1am cho Wall Street 16a mit.
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Tat ca chi 1a trinh dién va khong c6 chién luogc.

Carl Hahn (Volkswagen, 1982-1992). Ong nay nhin thi phﬁn cua
Volkswagen voi cai nhin cua nuéc My trong khi cd gang dé ban nhing chiéc
Volkswagen cong kénh, nhanh va dat tién trong khi thi truong chi muon
nhitng chiéc Volkswagen nho bé, tiét kiém va dé diéu khién. D6 1a nhitng
thuoc tinh khac biét ciia Volkswagen ma nguoi tiéu dung da c6 sin trong tAm
tri. Ong ta wong nganh di theo mot chién lugc sai lam.

Mt dinh huéng

Vay phai lam gi dé c6 thé hoan thanh cong viéc ? Bai bao cua Fortune cho
13, "Nhan sy trudce, chién luge sau." Trén thuc té, chién luoc da 1a gén mot
ntra cudc chién.

C6 gi xay ra voi viée o6 mot y tudng trude roi méi to chire nhan su va guong
may dé bién y tudng do trd thanh hién thuc ?

Mot v tudng chién luge -mot ¥ tudong khac biét hoa-1a mot nira cta cude
chién, néu khong mudn noi la mot nira quan trong cua tran chién.

Khong c6 dugc mot y tudng manh mé, tat ca nhirng kich hoat va ky nang
con ngudi déu khong thé hd tro gi ¢ day ca.

Vién dé voi bai bao nhu trén 1a Fortune d3 dé cho nhitng bac thay va mot
cong ty tu van tao ra mot truong hop ctia mot diéu khong that dung. Va con
t¢ hon nita 1a n6 hd tro cho ngudi ta tiép tuc coi ré mot chién luoce tot.

Diéu gi thuc su sai lam

Ban c6 thé nhanh chong nhin thay nhiing gi s& x4y ra. Mot nhém nhiing nha
diéu hanh khong c6 nhiing van dé diéu hanh, ho chi ¢6 nhitng diéu nén lam
va khong nén lam. Nhiing ngudi nay bi bao boc béi mdt ddm nhiing giam
dbc dat tieén trang bi voi nhitng dé nghi sang r& va nhimg hira hen khong 16.
Van dé thuc sy d6i voi nhiéu cong ty 1a ngudi chu tich hdi dong quan
trithuong khong tham du thue sy vao qua trinh chién luoc cia cong ty. Khi
chung t6i trinh bay chién lugc "64 bit" voi DEC, chiing t6i khong thé nhin
thdy Bob Palmer ¢ quanh dau d6 gan chiing toi. Ong ta khong dén vudi
nhirng cugc gap go tuong tu. Bung ra, 6ng ta nén c6 mat, mot chu tich hoi
d6ng quan trican phai hiéu dugc nhitng gi dugc trinh 1én trén ban ctia dng ta
va nhitng yéu cau cta chinh ong ta 1a gi, néu ong ta c6 mot yéu cau nio do.
Hau hét nhitng bién chuyén 16n déu 13 thir thach véi nhitng cudc kinh doanh
16n. Va két qua thuong 13 ho tir chdi ap ¢ nhitng y tudng moi. Peter Drucker
goi diéu nay 1a "xtr tir nhitng co hoi cua twong lai vi tic dong ctia ngdy hom
qua."

Tai sao ngudi chi tich hoi dong quan trj phai tham dy vao ?

Cai ma ban thudng quan hé trong cap trung gian clia cac cong ty 1a nhiing
con ngudi cua "lich trinh ¢4 nhan." Ho nd luc hét minh dé dit mot dau 4n 1én
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mot thtr gi d6 dé co thé thing tién trén nhitng bac thang nghé nghiép. Nhiing
quyét dinh ctia ho thudng khong vi loi ich ctia cong ty ma chinh vi nhimg
thuan lo1 cho nghé nghiép cua ho.

Hay d6i ltic con té hon, ho dang cb gang tranh khoi nhirng sai 1am c6 thé dua
nghé nghiép ciia ho dén ch6 bé tac.

Chung t61 da 1 ting phat trién mot chién luge cho mot cong ty dang thach thuc
v6i nhimg nd luc dé ban mot thé he may tinh méi. Sau budi hop, mot uy Vlen
quan tri ctia ho nhin thang vao mat t6i va néi : "Ong ¢ dau khi chung toi cin
dén 6ng tir hai ndm trude 2" (Hai ndm trude quyét dinh ndy di duoc dé trinh
1én ban giam doc dé dugc thong qua.)

Mic du lac nay, ong Gy vién da xac dinh duoc d6 1a mot quyét dinh sai 1am
va noi 1a ong khong thé chip nhan duge mot sai 1am & tam muc d6. Quan
diém ctia 6ng nay 1a c6 thé hiéu duoc, nhung véi quan diém cua cong ty do
thi that dau 10ng. Pic biét 14 khi ban nhan ra 13 mot cong ty khac da 1y cing
mot chién luge d6 va da 1am ra hang ty d6 la véi no.

Chi c6 nguoi chi tich hoi dong quan trila & trong vi thé c6 thay doi duoc ké
hoach va 6ng nay lai khong c6 mit trong phong dé ra quyét dinh.

"To1 ¢6 trach nhiém"

Mot van dé khac ma ban c6 thé gip 1a "tinh c4 nhan" trong cac giam doc
diéu hanh va co quan quang cao cua ban. B6 co thé 12 mot y tuong dang
quan tam tir bén ngoai trén ban gidy nhung chung c6 thé ¢ van dé véi
nhirng ngudi thuc hién chiung. Ho tu nhu : "Néu minh chap nhan mot
tuéng cua ngudi khac, cip trén cta minh sé& coi thuong minh."

Pay chinh 1a mot truong hop hét sttc kho khan. Ching ta s& phat hién ra
rang, thay vi chdi bo hoan toan nhitng y tudng tir bén ngoai do, nhitng nguoi
nay lai thém that ¥ tuong ctia ho vao d6 va thé 12 ho c6 gi d6 dé noi. Viéc
nay cung tuong tu nhu thay doi nhitng nguyén liéu ciia mot cai banh -ban
van c6 mot cai banh nhung mui vi khong con nhu cai banh trude dé nira.

Tu lam cai cia minh

Khi ban nghién ctru nhitng cai thanh cong, ban sé& thay 1a nhitng ngudi chi
tich ho1 déng quan tri tdt nhat thuong tu diéu hanh céc chién luoc cua ho.
Herb Kelleher ciia Southwest Airlines, mot hanh hang khong c6 thé néi 1a
thanh cong nhat trong nganh, da diéu hanh ldy chién luoc ciia minh. Khong
ai c6 thé 1a tét hon trong viéc la khac biét nhu Herb.

Jack Welch chic chén 1a khong thé c¢6 mit dé tham dy va tham gia thyc su
vao tat ca nhimg cudc hop chién luge kiéu nhu trén duoc. Nhung 6ng ta co
duoc nhirng Gy vién quan tri trong tay thyuc sy 1au dai. Hau nhu tat ca nhitng
Uiy vién quan tri ctia ong nay voi nhitng cong viéc hoan toan riéng biét déu o
lai v&i vi tri ciia minh 1au dai (trung binh 1a mudi hai ndm). 6ng ta hoan toan
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tin tudng vao nhimg Gy vién quan tri cia minh trong viéc hinh dung ra thé
nao la khac biét hoa.

John Schnatter ctia pizza Papa John tu diéu hanh chién luoc cta 6ng ta va
nhu chung ta c6 thé dy doan, Bill Gates ctia Microsoft ciing viy. Va chang ta
cling chac rang Martha Stewart ty diéu hanh dé ché trang tri mau chong 16n
rong ctia minh. T4t ca déu 13 nhitng nha doanh nghiép tré va khong trao pho
chién lugc kinh doanh ctia ho va tay nhitng nhan vién diéu hanh trung gian.
(Ban c6 trach ctr ho vé diéu nay khong ?)

Mot thanh cong tir Phan Lan

Niam 1992, Jorma Ollila, bdn muoi mét tudi dugc boé nhiém lam cha tich hoi
dong quan tricta tap doan dang phat trién Nokia. Ong nay loai bo nhiéu
nganh cua cong ty cii va chi tap trung vao lanh vuc truyén thong di dong
Ong cam nhan rang vi mot sb hy sinh nao d6, Nokia c6 thé nam lay vai trd
hang dau.

Ong quyét dinh Nokia phai 1 khac biét. Trong khi dién thoai k¥ thuat s6
dang cat canh ¢ chau Au, ong da san sang vdi cac loai dién thoai dé xtr dung
cung vo1 man hinh da dang, Nhitng khac biét mai khac nira cling nhanh
chong duoc gidi thiéu, dién thoai siéu bén, mau thoi trang va ngay ca nhiing
khac biét cho ting thi trudng chinh mot. (Chudng reo 16n cho A chau, goi
bang giong noi cho nhiing ai c6 van dé véi ban phim...)

Nokia nhanh chong dugc nhan biét 1a mot thuong hi¢u dién thoai di dong
tién tién nhat trén thi truong. Va ngay nay , Nokia 1a loai dién thoai di dong
hang dau cua thé gidi.

Ollila chiu trach nhiém véi viée gitt cho Nokia khéc biét. Pé lam dugc diéu
nay, 6ng di thuc day cong ty nhanh chong loai bé nhitng thé hé dién thoai
m&i trong mot thoi gian nhat dinh. Hién nay, Nokia dang xay dung mot hé
thng dién thoai méi goi 1a thé hé thir ba. (Analog va k¥ thuat s6 13 hai thé
hé dau.)

Piéu nay lam cho chung ta nghi rang Nokia con dimg & ci tri hang dau do
mot thoi gian dai nira, Ollila ¢4 1am nhimg diéu ding.

Quan diém ctia mot ngudi dan ba thanh cong

Khong mdt ai co thé 1am dugc viéc khéac biét hoa tot hon 1a Tina Brown da
1am v&i tap chi. Khi ba nay dén voi Vanity Fair, ba da day vang hao quang
béo chi di dén gidi han tot cung cua nd. Ba da lam khudy dong nhitng nguoi
New York cuu trao. Du luan va nhitng nguoi ung ho déu chép nhan 1a ba ta
da tao ra mét chan dong va 161 kéo duoc su cha y doi véi san phém cua ba.
Ngay nay ba nay dang san sang vi mot tap chi méi tén 1a Talk, va nguoi ta
s& phai ban dén to tap chi nay cua ba.

Nhung nhitng gi dang néi nhat 13 nim bai hoc marketing ctia ba dugc ding
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tai trén to0 Wall Street :

1.

Tin vao ban nang cua ban. T61 nghe moi nguoi ndi... Nhung t61 thuong tin
vao cam giac ctia minh va thuong ¢6 quay lai voi nhitng ¥ tudong dau tién cia
minh. (Ba thuc hanh chién lugc cua riéng minh.)

2.

C6 mot tinh cach nhin dugc manh mé... 1am theo moi thit mot chut cia
ngudi khac s& khong hd trg duge chut gi cho ban. (San pham cua ban phai
khac biét.)

3.

Tao thanh mdt hoi nhém. Cudc dot pha can dén moi hd trg ma no co thé dat
dugc. Pay la mdt dat nude to 16n. Ban can phai dén duoc voi rat nhiéu
ngudi. (Bna phai khac biét hoa trong tam tri dbi tuong tiém ning.)

4.

Phai sang tao vdi viée chi phi. Tim ra nhitng kha nang maéi va dong goi san
phém ctia ban mot cach khac han. Néu ban khong c6 duge mot ngan sach
16n, ban phai c6 1dy mot quan diém riéng. (Mot lan nira, phai 1a khac biét.)
5.

Ap dung cac kha nang hién hiru ctia ban nhiéu cach khac nhau. Véi nhiing
ngudi viét bai chang han... méanh 16i ¢ day 1a tim ra cach dé lam cho ho
hung phan. .. 1am cho ho cam thiy ho c6 thé viét vé nhitng dé tai ma trudc
day ho nghi 1a khong thé. Thém mot 1an nita, 1a khac bigt.)&

Pay 1a mot ngudi dan ba hét stre thanh céng, ngudi ro rang 1a chiu trach
nhiém véi chién luge ctia minh va mét nguoi tin trdéng manh mé vao viée la
khac biét. Khong phai la mét y tudng t€¢ cho mot bién tap vién. Ba ta dat
duoc diéu nay.

Niam 1966, Peter Drucker di xac dinh vé tinh ldnh dao khi 6ng viét : "Nén
tang cua tinh 1anh dao hiéu qua 13 suy nghi thong qua nhiém vu cta to churc,
xéac dinh va thiét 1ap nén nhiém vu mot cach rd rang va nhin thay duoc."
Rosser Reeves ciing s& dong ¥ v6i nhan dinh nay.

HET
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