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‘Qua trinh pha san cua anh ra sao?’

‘Dan dan, roi dot ngot!’

— ERNEST HEMINGWAY, Mt troi van moc —

Montgomery Ward. Woolworth. Florsheim. County Seat. Service Merchandise.
Bradlees. Builders Square. eToys. Chién truong ban 1¢é rai day xac cac cong ty khong con du
stre canh tranh gianh khach hang. Nhiéu cong ty trong s6 do ting 14 ngoi sao sang, 1 dbi
tuong tan duong ciia cic nha phan tich va dugc dua ra mo xé 1am guong trong nhiing cuén
sach (nhu cuén nay chang han). Vay diéu gi da xay ra véi ho? Ho da sa vao Hb den ban 1¢ —
nghia dia ciia nhitng nha ban 1¢ that bai.

Sy that dang budn 14 18 ra cac cong ty nay da co6 thé tranh duoc s6 phan ham hiu d9.
Nhung ho lai khong phan tng lai nhirng ddu hiéu xung quanh va chu dong thay doéi doanh
nghiép khi van con thoi gian. Suy cho cting, da phan cac cong ty déu c6 phan tmg cho cudc
sinh ton cua minh, chi ¢ diéu ho 1am viéc d6 khi da qua muon. Thong thuong, cc cong ty
thanh cong s& phan tng trude ca khi Phé Wall canh bo ho, truée ca khi doanh sb ban hang
cia ho giam khong phanh, truéc ca khi mot déi tha phat trién qua nhanh va manh, quan
trong hon ca 1 truge ca khi khach hang tir bé va chuyén sang danh tién 1¢ cho hang déng
nhing lua chon khéc.

C4c nha ban 1¢ “gioi nhat” — tirc nhirng cong ty cb vi thé rd rang trén thi truong — ludn
biét cach tao ra va duy tri chd dimg trong tAm tri khach hang. Ho quyét liét bao vé chd
ding nay, nhung dong thoi cling di nhay bén dé nhan ra khi nao thi nén tim kiém diéu gi
do maoi meé.

Tét ca cAc nha ban 1¢ déu phai trai qua thoi ky thoai trao: mét luc luong hién hitu —
vong doi ban 1¢ tat yéu — s& day céc cong ty toi bo vue that bai, trir phi mot diéu kich tinh
nao d6 xay ra, pha vo chu ky tuan hoan va lam thay doéi cuc dién. Cé mot diém uén tu
nhién trong vong doi cia mdi quan niém va mdi nha ban 1é. Néu khong phan ung kip thoi
tai cai méc quyét dinh do, ho sé& roi vao vong xody di xudng day dau dén. Con néu biét phan
tmg hop 1y, cac cong ty sé& cd thé hoi sinh va ton tai dé tiép tuc chién diu. Nhirng nha ban 1¢
gioi nhat 12 nhirng nguoi hiéu duoc vai tro can thiét cua viée tai tao cong ty va vuon 1én dan
dau.

Nhung that khong may, hau hét cic nha ban 1¢ déu khong phan g tai diem uon do,
khong ling nghe thong diép ma khach hang dang cé néi voi ho, va thuong tHed AN s
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ton tai lat lay voi chat luong hoat dong “kh4 tot” ciia minh. “Kha tot” 1a canh ctra dan té1
san choi cuia nhitng ké thua cudc, noi sinh song cta rat nhiéu nha ban 1¢ ngay nay. San choi
cua ké thua cudc chi cach H6 den mot doan dwong rat ngan.

Cuén sach nay khong dya vao nhitng Iy thuyét han 1am hao huyén, khong c6 chd dung
trong thyc té. O day khong cé cAu chuyén ngu ngdn nao ca. Cudn sach dugce xay dung dya
trén nhirng tai liéu vé nguoi thua ké thang trong nganh ban 1¢ ma McMillan|Doolittle da
mat nhiéu nim x4y dung nén. N6 cling chinh 14 nhiing kinh nghiém tu v4n cua ching to6i
v6i cac cong ty ban 1¢ va dich vu noi tiéng nhat thé giéi. Ching téi da cing khach hang tao
ra nhiéu thanh cong ruc rd, va nhirng trai nghiém d6 da mang lai cho chdng t6i nhiéu bai
hoc quy gi4; nhung cling khong it 1an chting t6i vap phai that bai, dé roi truéng thanh hon.
Trong cudn sach nay, ching tdi ké chuyén vé c4c cira hang va khach hang, vé diéu da lam
nén sy khéc biét giita nguoi thang ké thua, cudi cting rat ra nhitng bai hoc kinh nghiém tur
nhing cau chuyén do.

Déi v4i cac nha ban 1¢, @iy chinh 13 cuén sach “gbi dau givong” gitp ho xac dinh duoc vi
tri hién tai cua cong ty trong vong doi ciia nd, tir d6 1én ké hoach cho c4c budc hanh dong
tiép theo. Péi voi cac nha cung cap, qua cudn sach cic ban sé thay nhiing bai hoc trong
nganh ban 1¢ ciing hét nhu trong nganh kinh doanh cua minh; né cho céc ban biét nén két
than voi ai, trong hién tai va ca tuong lai. Con d6i véi cac nha dau tu trong linh vue ban 1¢,
cac cong ty bat dong san, cac thé ché tai chinh, cting nhiéu doi tuong khac c6 quan hé chat
ché véi gioi ban 1¢, n6 chinh 13 mot hé thong canh b4o sém, trude khi doanh thu cua cac
ban bat dau cham lai va giam xuéng. Suy cho ciing thi tat ca chting ta déu 1a khach hang —
tat ca déu 1a chuyén gia, xét tir gbc do c4 nhan, trong nganh ¢ doanh thu 4n tuong ba
nghin ty d6-la mot nam nay.

Chuang t6i khong de dat khi n6i 1én nhirng suy nghi cia minh — d6 khéng phai la phong
cach coa chiing toi. Ching téi rat cong bang, thang than va say mé véi nganh kinh doanh
ma chiing t6i da danh ca sy nghiép dé tim hiéu. Chting t6i ludn trung thanh véi khau hiéu
diing cam cua McMillan|Doolittle: “C6 thé sai, nhung khong bao gio hoai nghi.”

Tai sao chung t6i lai viét cuén sach nay? Xin thua rang, cudc dua trong nganh ban 1é
dang ngay cang tré nén gay gat hon bao gio hét. Khach hang ngay cang c6 nhiéu sy lva
chon hon, va ho cling dan tré nén khit khe hon khi quyét dinh noi mua. Dién tich dat phuc
vu hoat dong ban 1¢ trén dau nguoi da dat toi ngudng cao nhat tir trude toi nay, con khach
hang, sau cao trao mua sam hoi cudi nhirng nidm 1990, dang ngay cang tré nén thuc té
hon. Két qua 13, “van nguodi bAn” may ra méi c6 “tridm nguoi mua”; van gian nan da toi go
ctra tirng coéng ty ban 1¢. Hién nay, chi nhitng céng ty tét nhat mai phat trién duoc; va
chting t6i cho rang d6 cling 14 xu thé trong twong lai. Nhimg nim téi day, sé ching cb cong
ty nao tru duoc néu khong vuot troi hon dbi thu trong viée dap tng nhu cau khach hang.

Vay tai sao cac ban lai nén ling nghe nhimng gi chiing t6i n6i? Ching t6i c6 nhiéu nim
kinh nghiém truc tiép tham gia, phan tich va tu van — chting t6i vira 1a nha ban 1¢é lai vira la

lvc lvgng hoat dong xung quanh nganh nay. https:/thuviensach.vn



VAI NET VE MCMILLAN | DOOLITTLE

Norm McMillan va Sid Doolittle, cha dé cia McMillan|Doolittle, lam viéc cung nhau
lan dau tién vao cubi nhirng ndm 1970. Khi d6, Norm phu trach mét nhém nghién ctu
phuong 4n d6i méi cong ty tai Montgomery Ward&Co; con Sid, mét nhan vién 1au ndm
1am viéc tai tru s¢ cua Wards & Chicago, cling thudéc nhém dé. Trai qua bén thap ky, Wards
da tir vi tri mot trong nhitng nha ban 1¢ 16n nhét nuéc sang vi tri mot cong ty dang loay
hoay tim buéc ngoit méi cho minh. Mot phan nhiém vy cuia Norm va Sid 13 diéu tra thi
truong ban 1¢, tim ra nhirng diém khac biét giita ngudi thang va ké thua, roi tir @6 gitip
Montgomery Ward doi méi ban than dé tro thanh nguoi thiang cudce. C6 thé néi, day 1a mot
nhiém vu vd cling ning né.

Hai nguoi da van dung nhiéu ky ning khac nhau dé thyc hién nhiém vy d6. Norm khoi
nghiép trong linh vue quang cio; bude chan chap chitng dau tién trong gidi ban 1é cia éng
1a khi 6ng phat trién chién luge cho Target, chudi ctra hang gia ré dang gap kho khin.
Truée khi ddu quan cho Wards, Norm démg dau mot nhém hoach dinh nhiém vy va tim
nhin méi cho Target héi giita nhitng ndm 1970. (Va két qua 1a nhém nay da dwa ra mot
chién lugc ma Target van trung thanh cho t6i tan ngdy nay; tir mot don vi yéu kém trong
mot cong ty bach hda, ho da 16n manh va tro thanh nha ban 1¢ 16n tht ndm ¢ My véi gan
40 ty d6-la doanh thu). Norm da thiét ké mot tai liéu mang tinh cach mang khi 4y (va ca
bay gio), c6 twa dé Nhitng hudéng dan dé phat trién; tai liéu nay da gitip huéng Target theo
con duong tré thanh cong ty gia ré chuyén vé thoi trang.

Con Sid thi danh ca sy nghiép ctia minh & Wards. Cong viéc cua 6ng 1a ban, mua, to
chure trung bay, trién 1am va tham gia lap ké hoach dai han. Hai nguoi ciing c6 chung niém
dam mé doi véi cAc cira hang ban 1¢ va khach hang ban 1é. Norm 1a chuyén gia vé dinh vi
va thuong hiéu (khi d6 van 1a nhitng khai niém chua duoc dat tén); va 6ng hiéu rd nhimg
thtr d6 c6 y nghia nhu thé ndo doi véi cAc nha ban 1¢. Sid thi biét ro vé cac cong viée thuong
nhat trong nganh bén 1¢ va biét cAch 1am sao dé cac ctra hang va hoat dong trung bay dién
ra tot dep va c6 1ai.

Wards da hoi phuc lai d6i cht — thue ra, ho s& con tiép tuc thing, tram nhu vay nhiéu
lan trude khi déng cira hoan toan vao dau ndm 2001. Nam 1981, Sid roi Wards va hoat
dong doc 1ap trong nganh ban 1¢; 6ng dong sang lap chudi cAu lac bo Warehouse, linh vuc
dang phat thoi d6. Norm thi tiép tuc gitp dinh vi trén thi truong cho cic cong ty ban 1¢
thuoc sé hitu cua tap doan Household Merchandising, trong d6 c6 ca nhirng chudi cira
hang noéi tiéng nhu hé thong siéu thi Vons va cic cira hang ban phan cing Coast-to-Coast.

Sid va Norm lam viéc ciing nhém trong mot thoi gian ngin 6 Household trude khi ho
tach ra hoat dong doc 1ap vao nam 1986 va xay dung 1én McMillan |Doolittle LLP, méot
cong ty tu van ban 1é.

QUAN DléM CUA MCMILLAN | DOOLITTLE
Ngay tir ban dau, McMillan|Doolittle da xay dung nhitng nguyén tic hoatrdgfeigréeeh vn



tang:

e Chiing té6i ing hé vige dinh vi mét cong ty; theo dinh nghia cia chting t6i, diéu do
c6 nghia 1a chiém duoc mot vi tri nhat dinh trong tAm tri khach hang. N6 con bao gom
ca viéc xac dinh nhom khach hang cu thé va cung cap diéu gi d6 c6 y nghia doi véi ho
ma khong cong ty d6i tha ndo c6 thé 1am duoc.

e Chiing t6i theo déi tién trinh hoat déng ciia cac céong ty chién thing va céng
ty thdt bgi. Khong bao 1au sau khi Norm va Sid chung tay thanh 14p cong ty, ho phat
hanh mot hé théng thu tin tie goi 1a Theo ddi nganh ban 1¢é véi cac bai viét vé c4c cira
hang ho da téi. Cho dén gio chiing t6i van déu dan phat hanh thu nay hang thang, dua
ra nhitg phan tich va danh gia vé cac ctra hang ban 1¢ trén khap thé gisi, thao luan vé
cac ¥ tuong va hinh thire méi trong nhirng linh vuc da dang nhu cira hang ban phan
cirng va nha hang.

e Mot nguyén tic nong cot khac trong hoat dong cua chting t6i 14 quan diém cho ring
viée ban lé lién quan dén tit cd cac khach hang. Ngay tir dau, ching toi da (va
van) lam viéc voi cac siéu thi, tram ban gas, va cac ctra hang bach hoéa; boi vi chiing t6i
ludn tin twong rang hanh vi va xu hudng cua khach hang 1a diéu khong bao gio thay
doi, cho du nganh ban 1¢ c6 thay hinh doi dang ra sao. Chinh nho biét tap trung vao
khach hang, nén chiing t6i ciing c6 thé 1am viéc cho céc cong ty phuc vu nha ban 1¢,
chang han nhu cAc nha san xuat san pham tiéu dung, cAc cong ty quang cdo, cac ngan
hang dau tu, va cac cong ty bat dong san. Du khach hang 14 ai, thi cach thuc tiép can véi
nganh ban 1¢ cua chiing t6i van gitr nguyén: Trao cho khach hang nhiing gi ho mudn,
khong trao cho khach hang nhimng gi ho khéng muén.

e Cudi ciing, chting t6i né luc hogat déng theo huéng trung thwe va thang thain.
Chung tdi cling khong 1am phuc tap héa van dé, va luén néi ding ban chat sy viéc.
Trong nganh ban 1¢, khong c6 chd cho tuong tuong va nhing 1y thuyét phue tap. Va
cting khong c6 ché cho nhimg nguoi khing khing dung nhirng tir ngit dang gia ca triéu
d6 trong khi chi can nhirng tir ngir gi4 vai xu 1a da. Cac nha ban 1¢ khong c6 thoi gian
ma ho cfing chang hé hung thia khi phai tiéu thy hang dong my¥ tir cling nhing liéu
phap boc duong.

Khach hang dé cao tinh ngay thang, cong tam cua chiing to6i. Chinh diéu d6 da giap
chting t6i tré thanh nhirng dién gia va nha binh luan tiéng tim trong nganh ban 1¢, dong
thoi khién hé théng thu tin tac Theo déi nganh bdn Ié tré nén pho bién. Cac nha ban 1¢é sir
dung Theo dé6i nganh ban lé dé theo doi cac doi thu, cap nhat cac khai niém cira hang méi,
va tim kiém céc sang kién cho nhitng c4ch 1am tét nhét va té nhat. Cac nha moéi gisi bat
dong san va nha san xuat hang tiéu ding thi lay d6 1am tai liéu dé tim kiém khach hang
tiém ning. Theo chdng t6i, diéu khién cho hé théng thu tin tac Theo doi nganh ban lé
nhan duoc su chdo dén nong nhiét cia dong dao ban doc chinh 14 cac ¥ kién cua ching toi
duoc trinh bay trong do.
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Ching t6i c6 quan diém riéng ctia minh, va chting t6i néu 1én quan diém d6. Ching t6i
khong noi giam noi tranh. Chiing t6i cling khong ngan ngai néi vé nhirng gi minh thich,
khong thich, cAc méi lo ngai hay nghi ngo ciia minh. Di nhién chdng t6i ciing ting khién
mot s khach hang hién tai va khach hang tiém ning thit vong, song ching tdi tin rang cac
y kién duoc phat ngdon khong hé gidu giém hay qua kiém duyét cuia minh chinh 13 diéu lam
nén gia tri cho hé théng thu tin tic ndy. (Thuc té, chiing t6i duoc goi 1a bo doi Siskel va
Ebert cua nganh ban 1é, tuy rang chdng t6i chwa bao gio sir dung hé théng ngén tay chi 1én,
ngon tay chi xuéng nhu ho).

V6i hon 17 ndm viét tin bai, Theo déi nganh ban lé 1a hién than cho mot khéi luong
nghién ctru khong 16 vé cac cira hang ban 1¢ — dic biét 14 cac khai niém va hinh mau ban 1é
méi duoc dinh hinh. Khi viét vé cac cira hang, chiing téi tap trung vao viéc xay dung chién
lrgce va dinh vi cia nha ban 1¢. Chiing toi cling quan tam tdi phuong thire hoat dong co ban
cta ho, nhung quan trong hon ca 1a chiing t6i quan sat khach hang dé danh gia chat luong
hoat dong cua cira hang. Gisi ké toan sé& doi hoi chting t6i phai nghién ctru so6 sach ké toan
trude khi danh gi4 vé doanh s6 va loi nhuan. Di nhién, c6 1y do d¢ 1y giai cho viéc vi sao ho
lai 1a nhirng nha bén 1¢é ré tién. Dudi con mat ctia chuyén gia, s6 lugng khach trong cira
hang, noi ho dn va viéc ho ra vé voi mot moén hang trong tay hay tay tring budc di 1a mot
nguon thong tin hiru hiéu cho biét chat luong hoat dong cua mot nha ban 1é. Ching t6i
khang dinh rang kho c6 thé tim duoc nhirng chuyén gia “tinh mat thinh tai” hon chting toi.
Chtng t6i giong nhu mot nha phé binh nghé thuat, c6 thé ndi buc tranh nay vé dep hay vé
dé: “Khi ban da quan sat 50.000 btc tranh, ban sé& biét liéu bire tranh thtr 50.001 kia ¢
dep hay khong.”

Nhitng ngudi yéu 4m nhac thuong thich néi vé chuyén ho ting biét mét ban nhac trude
ca khi ban nhac d6 tré nén noéi tiéng: “T6i biét ho khi...”. Véi cAc cra hang, chiing t6i ciing
nhu vay. Cac ban ct thir ké tén bat ky mot nha ban 1¢ thanh céng ndo trong nira sau thé ky
XX, chic chan rang nguoi cia McMillan|Doolittle d3 timg téi thim mot trong nhiing cira
hang dau tién cua ho, nghién ciru chién lugc cua cra hang va danh gia phan ung cia khach
hang tai d6. C6 1& ching t6i cling tung c6 1an viét bai vé cira hang do, ciing véi minh hoa 13
nhimg btc anh chup 1én (vi day 1a Theo doi nganh ban 1¢ ma). Chang han, Norm McMillan
timg t6i cra hang Home Depot dau tién ¢ Atlanta. Sid Doolittle thi dao mét vong quanh
Price Club ¢ San Diego — cira hang hoat dong theo hinh thirc cAu lac bo Warehouse dau
tién cua My. Chtiing t6i cong tac véi Staples khi ho chi mai ¢6 hai cira hang ¢ ngoai 6
Boston. Ching tdi cling ting dat chin t6i dai siéu thi dau tién cua Wal-Mart ¢
Washington, Missouri, cling nhu cira hang dau tién theo dang két hop giita siéu thi voi cira
hang giam gia cling cuaa Wal-Mart — d6 chinh la dai siéu thi My ¢ Garland, Texas. Ching
t6i thich t6i thim nhing cira hang hoat dong theo phuong thirc méi. Diéu d6 rat hap dan
chting t6i, boi vi nd giong nhu 1a khe cra mé hé cho ching ta biét d6i chit vé tuong lai.

Mot trong nhirng cai hay ctia nganh bén 1¢ 1 tinh truc tiép ctia né. Hang héa duoc mua
va dit trén gia tai mot gian hang cu thé, voi mot mac gia cu thé, va tai mot thoi diém cu thé
trong ndm. Khong bao 1au sau khi ctra hang khai truong, nha ban 1¢é sé& biét duoc két qua
ciia nhitng gi minh da va dang 1am. Ban diéu hanh cira hang khong can phait@oih¥asaEm



méi xac dinh duoc 14 cira hang minh thua 16 hay 161 1ai. Trong nganh bén 1¢, co hoi 1a su
duoc - mat dién ra hang ngdy dya trén hang nghin nhimg diém lién hé tuéng nhu rat nho
nhit voi khach hang. Ho c6 dd xe ¢ gan ctra hang duoc khong? Noi dé xe ¢ da 4nh sang
khong? Ho c6 thé dé dang tim thiy nhirng loai hang héa ho can khong? Gia ca ¢ day co6
canh tranh so véi gi4 ca & cira hang ké bén khong? Thu tyc tai quay thanh toan c6 nhanh
chong khong?

D6 12 tat ca nhimng gi vé nganh ban 1é. Nganh ban 1¢ khong phai 12 vo dau but tai doc cac
ban can doi tai chinh va ti man nghién cru c4c con sé vé doanh s6 ban hang. Nhing chi
tiét kiéu d6 da bién ban 1¢ tro thanh mot nganh khic nghiét va yéu cau cao; trong khi that
ra, n6 lai hét stre don gian. Ban 1¢ nghia 1a quan sat cira hang va quan sat khach hang. Néu
nha ban 1¢ thuc hién tét diéu d6, ho sé khong may khi pham sai 1am.

Tuy rang diéu nay nghe c6 vé d&, nhung thyc ra kinh doanh trong nganh nay lai vo
cting khé khin. Boi ban chat ciia nganh nay 1a nha ban 1é phai dua ra hang nghin quyét
dinh nho mdi ngay — trong khi chi c6 mot sé rat it quyét dinh lén. Do d6, nha ban 1¢ kho
c6 thé nghi xa qué 5 nim, tham chi 14 mét nim, vi rang cong viéc hang ngdy da chiém rat
nhiéu thoi gian va nd luc ciia ho r6i. Nguoi ta noéi rang ban 1é c6 nghia 1a ngoanh nhin ba
thang vao qua khr (cai gi ban dugec, cai gi khong), nhung chi huéng moét gio téi tuong lai.
D6 141y do tai sao nhiéu nha ban 1¢ lai chi “thay cAy ma khong thay rimg” va that bai &
nhirng chién luoc va tam nhin dai han.

Diéu ma chiing t6i thich nhét trong cong viéc ban 1¢ 1a né cho chiing t6i séng trong bau
khong khi sé6i dong mang tinh tie thoi cua linh vie ndy; dong thoi, ching t6i van ¢é co hoi
kham ph4 céc chién lugc va cach thuce dinh vi cua cAc nha ban 1¢ — nhirng yéu té thiét yéu
bao dam cho thanh cong cua ho trong twong lai. Chiing t6i c6 thé nhin vé phia truée, trong
khi nhiéu khach hang 14 cidc nha ban 1¢ cua ching t6i khong ¢ duoc co may d6. Piéu nay
dem dén cho ching t6i mot suy nghi doc d4o 14 phai tim cach néi lién khoang cach do, boi
vi chiing t6i hiéu c4c van dé thuong gip trong nganh ban 1¢, va chting t6i cling hiéu ring
cac ctra hang phai dua ra duoc nhing chién lugc hudng toi tuong lai, néu khong ho sé& bi
dao thai.
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PHAN 1
LY THUYET

1

NHAT: CHIEC LA BAN GIUP TRANH HO DEN
TRONG NGANH BAN LE

Hay can than voi HS den!

Hé den 13 “tr dia”, 1a dich dén cudi cting cua nhirng cong ty ban 1¢ khong con phu hop
v6i khach hang nita. Néu cac ban con nhé kién thire vat 1y ¢ truong pho thong, thi hé den
12 mét diém trong vil tru ¢é lyc hit manh t6i ndi 4nh sang cling khong thé thoat khoi né.
Hinh anh nay rat phi hop dé 4m chi cAc nha ban 1¢ khong tu xay dyng minh thanh cta
hang t6t nhat d4p tng mot nhu cau cu thé nao dé cua khach hang: Mot khi da roi vao Ho
den trong nganh ban 1¢, chic chian ho s& khong thé thoat ra duoc.

Trong nhitng nim gan day, s6 lugng cic nha ban 1¢ bi ht vao H6 den ngay célng ting vi
ning suat ban hang giam trong khi cudng do canh tranh lai tdng 1én. Khong chi cac chudi
ctra hang nho, quy mé viing méi gap that bai. Cac nha ban 1¢ 1é6n v6i hang tram cira hang,
mot s6 con c6 quy mo hoat dong trén toan quéc, cling dang bi gat ra khoi cude choi.

Chuong 11 Luat Pha san My gio day khong con 1a cum tir xa la véi nguoi tieu dung My,
trong @6 Kmart 1a vy ph4 san 16n nhat theo hinh thire nay trong lich sir kinh doanh. Nhung
diéu khong may 1a cum tir Chuong 22 ciing ph6 dung khong kém — nhiéu nha ban 1¢ thuc
hién t4i co cdu doanh nghiép minh nhung van khong tho4t khoi s6 phan pha san mot vai
nam sau do.

That ra ma noi, diéu d6 gitp ich cho cac bai thuyét trinh cua chting t6i vé Hé den;
chting t6i con danh rat nhiéu thoi gian véi gisi truyén thong dé 1y giai cho ho hiéu nhing
that bai nay c6 ¥ nghia nhu thé ndo déi véi nganh ban 1¢ va nguoi tiéu dung. Ching toi
ciing nhan thay ro rang 13 cac ctra hang d6 that bai boi ho khong thé d4p tng dugce nhimg
xu huéng thay d6i ciia khach hang: Ho da khong thé tro thanh nguoi gioi nhat trong bat ky
linh vue gi (hoic da khong con dam duong duoc vai tro dé nira) dé phuc vu khach hang.

Ngay nay, nho Internet, kha ning tiép can nguén vén tuyét voi, va cong cu giao tiép
nhanh chong trén toan thé giéi, nén nhirng thay déi trong nganh ban 1¢ dangdién saswdin



tdc do nhanh chua ting c6. Nhitng chudi cra hang thanh cong nhu Wal-Mart van tiép tuc
c6 nhitng budc tién chiém linh thi phan dot ph4, trong khi d6 cac nha ban 1é nudc ngoai
v6i bang thanh tich hoat dong xut sic, nhu Ikea, Zara va H&M, ciing dang dan tro thanh
lyc lugng dong dao trong khu vye ban 1¢ 6 My. Kiéu cira hang ban 1¢ nguyén thiy, chang
han nhu c4c cira hang tap héa, cira hang gia ré khu vue, chudi cira hang dién ti khu vye va
phong trung bay déu da va dang bién mat dan. Nhiing nha ban 1¢ thanh céng mot thoi nay
dang nhanh chéng tré nén 16i thoi.

Khéng c6 nha ban 1¢ ndo mién nhiém. Kmart, chudi cira hang gia ré 1én tha ba cia My,
da budc phai dé don xin pha san theo Chuwong 11 Luat Pha san My vao thang 1 nam 2002.
Cach d6 chua day mot thap nién, Kmart con 1a nha ban 1¢ 16n tht hai tai M. Cac chudi cira
hang ban 1¢ khong 16 khéc tuong nhu con 1au méi phai lo lang dén “ngdy tan thé” cua minh
thi gio day cing dang nam trong viing nguy hiém. D6 14 bai vi nhing cira hang nhu Kmart
da tréi dat t6i mot noi ma ching toi goi 1a Bién Tam thuong. Ho khong noi troi ¢ bat cu
mit ndo, va ho cling khéng c6 mot phan khic khach hang ré rang, cu thé.

Nhung ciing khong dé dé duy tri mai vi thé hang dau. Theo thoi gian, nhiing tim guong
nha ban 1¢ thanh céng van dugce chiing ta néu 1én ciing lién tyc phai déi mat voi doi thay.
CAc nha ban 1¢ kiéu mau nhu Circuit City va Toys “R” cfing tirng phai trai qua nhiing giai
doan khén don, khong thé phan tng véi nhimng thoi diém chuyén minh quan trong cia
chinh ban thin ho. Ngay ca chiéc “khudn vang thudc ngoc” nhu Home Depot ciing phai
nhin vao guong chiéu hau ciia minh, bgi vi nhitng d6i thu nhanh tay le buéc hon nhu
Lowe’s dang dap ung cac nhu cau cia khach hang t6t hon. Khong khi khan truong trong
nganh ban 1¢ va phan ung cia khach hang truéc dich vu nha ban 1¢é cung cap da hinh thanh
nén tam phiéu ghi diém dé do muc do thanh céng cia nha ban 1é. CAc s liéu vé doanh s
ctra hang c6 thé so sanh duoc (vi du nhu doanh sé cua cac cira hang hién nay so voi mot
nim truéc) mang dén mot hinh dung song dong vé nganh nay. Chiing ta gan nhu ngay lap
tire biét duge mot cong ty dang hoat dong ra sao (trang Amazon.com hién thi mét thanh
qua tang trén trang web cua ho).

Sy thing tram cta cic cong ty thanh cong khoéng chi giéi han trong nganh ban 1é. Hién
twong nay ciing dién ra hang ngay trong bat ctt nganh nghé nao phuc vu khach hang. Tuy
nhién, 1am thé ndo ching ta c6 thé giai thich hién tuong nay mét cach logic dé gitp cac
cong ty ludén don dau moi viée thay vi ct phai chay theo tinh thé? Trong rat nhiéu truong
hop, khi mét cong ty dang téi gan ngudng cira Chuong 11 (hay Hb den), thi dd quia muoén,
khong thé dua ra nhing thay doi ¥ nghia déi v6i khach hang hay trén Phé Wall nira. Di
nhién, diém mau chét ¢ day 14 phai x4c dinh duoc ric réi trudge khi né xay ra, tir d6 tién
hanh nhing budc di phu hop.

DPINH NGHIA VE LY THUYET NHAT
Su dot pha cia McMillan|Doolitde 1a dong luc gitip chiing t6i manh dan néi tir “thanh
cong trong nganh ban 1¢” va tim hiéu vé nhirng thay doi tuéng nhu ngiu nhién ma chting
ta van duoc ching kién hang ngdy trong nganh ban 1¢. Myc tiéu cua chiing teidadongian,



héa moi viéc, chit khong phai 1am chting phuc tap hon. Ching t6i ludn cb gang trinh bay
thang than va tim ra cach 1y giai sy viéc hiéu qua hon. Cudi ciing, diéu d6 da dan dén su ra
doi cua cai ma chting t6i goi 1 Ly thuyét nhdt cho thanh cong trong nganh ban lé dau
nhirng nam 1990.

Thuyét Nhat xuat phat tir cum tir t6t nhat, quan diém cua thuyét nay 14 mot nha ban 1¢
phai to ra vuot troi vé mot khia canh quan trong déi voi moét nhém khach hang cu thé nao
d6. Nha ban 1¢ phai c6 gang xac dinh moét vi trf cu thé trong mot nhém khéch hang cu thé
thay vi ¢6 gang 1am tot moi viée cho moi déi twong khach hang. Dé dat duoc diéu nay, cac
cong ty ban 1é can phai tap trung vao mét phan khtic khach hang cu thé, hy sinh nhitng san
pham/dich vu c¢6 thé hién tai vin sinh 13i hay ting truong ngan han dé huéng t6i thanh
cong lau dai. Nhitng quan diém nay kha méi mé véi dai da s6 cdc nha ban 1¢ khi @6, tham
chi ngay nay ching van 1a nhitng quan diém gy tranh cai nhat.

Thuyét Nhat xuat phat tir mot hoat dong phan tich trong d6 ching t6i nghién ciu mot
cach hé thong nhirng nha ban 1¢ thanh coéng (x4c dinh thong qua muc ting truéng doanh
s6 va kha niing sinh loi nhuan) dé tim ra nguyén nhan thanh cong cua ho. Khi dang cb
gang x4c dinh nhitng yéu t6 chinh gitip c4c cong ty nay hoat dong hiéu qua, chting t6i nhan
thdy mot hinh th4i moi dang ngac nhién. Trong sé cdc cong ty chi tap trung vao mot dic
diém duy nhat ndo d6 cua khach hang, ching t6i phat hién ra rang ho déu c6 két qua hoat
dong tai chinh trén murc trung binh, ngay ca khi ho theo dudi nhirng muc tiéu tuéng nhu
rat khac nhau. Trong khi d6, nhitng cong ty khong c6 muc dich ton tai 16 rang thuong chi
hoat dong ¢ muc trung binh. Tir d6, chting t6i nhan thay mot diéu 13 tro thanh cong ty tot
nhat trong mat khach hang c6 tac dong ro rang doi véi thanh cong ciia nha ban 1é.

Liéu c6 nhat thiét phai 1a nhat thi méi thanh cong hay khong? Chting t6i thuong gap
cau hoi do tir phia cac khach hang cong ty trong nganh ban 1é va dich vy; ho thuong tu hao
khi thé hién minh tét t6i mre ndo trong nhiéu linh vic khac nhau. Jim Collins ting néi
trong cuén Tur tét dén vi dai: “Tét 12 ké thu cua vi dai”. Ching toi dong ¥ voi quan diém nay,
va tham chi con c6 mot buée di xa hon. “Kha t6t” 14 tir ma cac nha ban 1é nén tranh xa, boi
néu anh khoéng phai 1a nha ban 1¢ tét nhat ma van tham gia hoat dong, thi c6 thé tir ma
khach hang diing dé néi vé anh 1a: “Kh4 t6t”. Piéu do6 c6 nghia khach hang vin muén mua
& cac ctra hang khac. Chiang sém thi muén (nhiéu kha ning 1a sém thoi), ho s& tim ra cac
ctra hang d6 hoic c4c cira hang d6 sé& tim dén ho, va rdi ho sé khong quay tro lai cira hang
cua anh ntra. Nhirng vi khach hang “d6i” thoi gian ngay nay khéng con thuong xuyén lui
toi nhing cra hang tim thuong nira.

RO rang la khach hang ngay nay c6 it thoi gian mua sam hon. Nhung ho lai ¢6 nhiéu
thong tin hon vé cac san pham ho muon mua va cac ctra hang ban ching. Vi vay, ho ¢6
nhiéu lya chon vé noi mua hon bao gio hét.

Nhitng khach hang van lui téi nhitng cra hang tam thuong c6 18 1a do mot su gan bo
nao d6 trong qui khtr — c¢6 thé do 1a noi ho hay cha me ho thuong mua hang. Hoic ho bi
héap dan boi nhitng chuong trinh khuyén mai cua cra hang d6. Hoic don gidn la hekbong,



c6 thoi gian hay khong muén mat cong chay xe t6i cira hang va thich ctia minh. Vay 1a dau
sao viéc ¢ gan noi khach hang sinh séng hay 1am viéc ciing c6 ich. Chiing ta kho c6 thé cai
1y v6i cAu chAm ngon truyén théng trong nganh ban 1é — “nhat can thi, nhi can giang”.
Song c4c nghién ciru vé khach hang cho thiy do s& 1a 4n tir cho nha ban 1¢ néu 1y do chinh
khién khach hang lui t6i cira hang cua ho 14 dia diém — l{ic nao ciing c6 thé c6 nha ban 1¢ o
gan cac khach hang nay hon ho.

Du thé nao di nita, cAc mdi quan hé khach hang dang nay déu khong c6 tuong lai tét
dep — va do 1a 1y do tai sao “kha t6t” lai chang “to6t” cht nao.

Rat nhiéu cira hang c6 tén trong “bang phong than” Hé6 den 1a nhimng cira hang “kha t6t”
(xem Hinh 1.1). Chang han, Montgomery Ward dugc khach hang xép vi tri tha ba hoic bén
v6i tu cAch 12 cira hang ho c6 thé téi mua trong nhiéu dip kh4c nhau. Tuy Ward khong noi
troi ¢ bat cr mit ndo, nhung chi it thi ho cfing 1a nha ban 1¢ “thuong thuong bac trung” ¢
mot s6 hang muyc san pham va dich vy. Nghe c6 vé khong dén ndi té lam. Khong c6 may
ngudi ghét cic cira hang cia Ward — nhung c6 mot diéu té hon: ho rat tho o. Vé gi4 ca thi
Ward thé nao? “Kh4 tét”. Vé dich vy thi Ward ra sao? “Kh4 tét”. Gu thoi trang cua Ward?
“Kha t6t”. Hang héa ¢ Ward thé nao? “Kha t6t”. Nhimng két qua thé nay thu duoc tir cac
nghién ciru khach hang c6 thé gitp tran an cic nha lanh dao Ward. That ra, hoat dong “kha
tét” & nhiéu mat nhu vay 1 nén tang cho ky nguyén ban 1¢ dai tra hién dai doi véi nhitng
ctra hang ban nhiéu loai mit hang. D6 13 cong thire kh4 tot vao thap nién 1980. Song gio
day n6 khéng con phu hop nira.

HINH 1.1. "Bang phong than® HA den

Bradlees
Caldor
Computer City
County Seat
Lechter's
Hechinger
Incredible Universe

Lechmere
Montgomery Ward
Merry Go-Round
Service Merchandise
Venture
Western Auto
Woolworth stores

CAc cira hang “kh4 tot” khong thé 1am hai 1ong nhimg khach hang ngay cang khoé tinh
va doi hoi hon. CAc cira hang “kh4 t6t” cling khong thé canh tranh néi véi nhiing chudi ctira
hang ban 1¢ nhanh nhay nhét hién nay. Nhirng chudi cira hang nhu Wal-Mart, Costco va
Kohl’s da nang cao mirc d6 ky vong cia khach hang. Khong dap ung duogc ky vong cua
khach hang c6 nghia 1a nha ban ¢ khong thé 1am ho hai 1ong, va d6 1 con dpéngngann.n



nhit dan toi HS den.

THUYET NHAT KHONG CHI LA MOT CONG CU MARKETING

Thuyét Nhat khong chi don gian 1a mét “cong cu marketing” — mot cach dé dinh vi cong
ty thong qua quang co va cac hoat dong truyén théng bén ngoai. Tir thong dung ngay nay
1a thuong hiéu, v mic du ching ta tin vao quan diém nay, nhung van c6 rat nhiéu coéng ty
nham lan gitta viéc ghép thong diép marketing va/hoic thiét ké voi ban chat cong ty. Cac
nha ban 1¢ Tt nhat tap trung vao phan khic khach hang chu chét cia minh — chdng t6i
goi d6 1a vi thé Nhat. Ho tap trung toan bd nhan vién tir cap thap tdi cip cao trong co ciu
cong ty vao vi thé d6. Ho quang ba vé vi thé d6 t6i cac khach hang va thuc hién nhiém vu
d6 mot cach kién nhan, bén bi ¢ c4c cira hang cua ho. Cac nha ban 1¢ Tt nhat cling dva vao
vi thé d6 dé dua ra nhirng quyét sach chién luge va cach thie hoat dong thuong nhat. Vi thé
Nhat khong chi don thuan 1a mot thong diép marketing méi — d@6 14 mot phong cach séng
cua cac nha ban 1¢é thanh dat.

Wal-Mart 14 mét vi du tiéu biéu. Moi viéc ho 1am déu nhim cung c6 vi thé 13 mot nha
ban 1¢ gia ré hang dau. V4i khau hiéu “Ludn ban gii ré” va xac dinh vi thé “Gia ré mai
ngay , Wal-Mart da gianh dugc khach hang dva trén gia ca. Nhung day khong chi 1a mot
ké hoach quang cdo — dong luc ban gia ré cho nguoi tiéu ding 1a diéu gitp xac dinh moi
hanh dong cua cong ty nay. No 1a trong tam nhiém vy cua Wal-Mart, la ly do cho su ton tai
cua n6. Sam Walton da tr¢ thanh mot trong nhing cong ty lon nhat thé gisi xinlvuyla
ho khong chi l6n nhét trong nganh ban 1¢) dya trén mot mem tin don gian rang khach
hang mudn tra it hon cho nhitng san pham ho mua, va rang nén tao diéu kién cho nguoi
dan binh thuong mua duoc nhirmng san pham phuc vy tét hon cho cudc séng cua ho. Mdi
hanh déng ma cong ty ndy thuc hién déu dya trén nhitng nguyén tic co ban nay.

Chting t6i goi truong hop Nhat d6 1a Ré nhat (rat dtng véi truong hop cia Wal-Mart).
C4c vi thé Nhat khéc cling thu htt duoc khach hang 1a Lon nhat, ¢4 nhiéu loai san pham
trong mot hang muc cu thé nhat; Méi nhat, c6 ddng san pham khi khach hang bat dau mua
nhiéu; D& nhat, két hop hop 1y giita san pham va dich vu khién viéc mua sam tré nén dé
dang; va Nhanh nhat, sap xép ctra hang sao cho cuéc mua sam cua khich hang cang nhanh
choéng va hiéu qua cang tot (xem hinh 1.2).

Hmh 1 1 I'-1c hunh What

Ré nhdt
(gia ca thap nhit)

/ Hd den

De nhat

Mdi nhat
(thoi trang)

Whanh nhat
(téc d4)
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G101 THIEU VE THUYET NHAT
Norm McMillan, mét trong nhitg nguoi sang lap cong ty, lan dau tién gisi thiéu thuyét
Nhat vao dau thap nién 1990 tai mét trién 1am thuong mai qudc té nganh thyc pham &
Phap. Thuyét nay da hoat dong kha hiéu qua & Paris (sau do 14 Peoria); tir d6 t6i nay
chting t6i da sir dung va tinh chinh mé hinh nay. Thuyét ndy ciing to ra phu hop véi céc
khach hang cua chting t6i (cling nhu v4i nhiéu khan thinh gia khap noi trén thé gisi) trong
hon mét thap ky qua, bai vi thong diép ciia nd dé hiéu va cé thé thuc hién duoc.

Khi nghién ctru sdu hon vé nhiing céng ty ndy, chting t6i cling nhan ra mot diéu rang
ho da 1am nhiéu viéc hon chir khong chi 14 tao ra mét chd ding trén thi truong. Ho khong
bdng dung c6 thé tré thanh coéng ty tét nhét so véi cac dbi thu trong linh vire. Ho da tap
trung toan bo t6 chuc ciia minh, tir trén xudng dudi, phan dau tro thanh cong ty gioi nhat
trong mot 1inh vyce cu thé ndo d6. P6 chinh 1a @ong luc cho doanh nghiép ho. Sau khi phat
hién ra diéu khién cho c4c nha ban 1¢ thanh cong nd lyc tro thanh nguoi gioi nhat, thuyét
Nhat da ra doi.

Chiing t6i thich mé hinh ma chiing t6i da “nhao nan” nén. Véi chting t6i né ¢c6 moét y
nghia 16n lao. Nhung chting t6i van doi c6 nguoi 1én tiéng phan ddi, dit cAu hoi hay dua ra
mot vi du ma thuyét Nhat khong thé dé dang tra 1oi hay 1y giai. Ngay ca bay gio chting toi
cting van dang cho doi.

THUYET NHAT CO THAY DOl KHONG? CHAC CHAN (€O

Chung t6i dua ra vi thé Nhanh nhit vao giira thap nién 1990 dé khing dinh tam quan
trong ngdy cang 16n cua viée tiét kiém thoi gian cho khach hang, ddng thoi ciing nham
khang dinh rang nha ban 1¢ ¢6 thé thanh cong néu lay muc tiéu tiét kiém thoi gian cho
khach hang 1am loi thé chinh cua minh. Tuy rang c6 thé diéu nay trude d6 van ddng,
nhung xu huéng méi cua nguoi tiéu dung (phu nit 1am viée, c6 it thoi gian ranh hon) cudi
ciing da bién thoi gian thanh mot loai tién té thiét yéu ma ching ta c6 thé xy dung mot
mo hinh hiéu qua. Ai ddm chéc s& khong xuat hién mot nhan té thic diy nao nira khi ma
ngudi tiéu dung con tiép tuc thay d6i? Tuy vay, ching tdi cling van hét strc can than trong
viéc phan loai cAc xu huéng nhit thoi va xu huéng chinh.

Khoang giita thap nién 1990, chiing t6i nhan dugc nhiéu ¥ kién rang nén dua thém mot
vi thé mdi vio m6 hinh Nhat bsi khi d6 dang xuat hién trio luu cia cic cira hang ban 1é tap
trung vao khia canh giai tri. Ban han con nhé “dich vu giai trf tai trung tAm mua sam” cha?
Khi do, tat ca, tir nha hiang &n uéng cho t6i cac cira hang ban 1¢, déu nhoi nhét thém hoat
dong giai tri nhu mot yéu t6 hang hoa chu chét cua minh. Chiing t6i ciing cAn nhic viéc cho
thém nhimng phan loai nhu “Thi vi nhat” hay “Giai tri nhat”, nhung ngay lap tac ching toi
gat bo ¥ tuong d6, vi rang di khong khi ¢ mot cira hang c6 soi dong téi dau di ching nira,
thi myc tiéu cudi ciing cua ho van chi 1a ban duoc hang ma théi. Khach hang can 1y do hop
1y hon dé dat chan vao mot cira hang chtr khong phai chi vi gia tri giai tri coa no.

Néu tat ca nhirng gi gitip duy tri mot cira hang chi 1a vi cra hang d6 cungteaptdichseehgiai



tri t6t nhat, thi liéu ho c6 thanh c6ng khong? Ching t6i khong cho 14 nhu vay — va céc
khach hang ciing dong tinh. Warner Brothers da phai dong cta cic cira hang ban 1¢é tung
mot thoi rat s6i dong cua minh, va con nhiéu nha hang gitip “thyc khach tiéu khién” ciing
da va dang giam suc phat trién.

Chung toi tin rang mot cira hang c6 thé thanh cong khi tro thanh cira hang tét nhat cia
mot trong nim khia canh chinh sau day: lira chon (Lén nhat), gid cd (Ré nhat), thoi trang
(Méi nhat), dich vu huéng dén giai phap (Dé nhat), hay dich vu huwéng dén téc dé (Nhanh
nhat). C6 thé con mot sb vi thé Nhat khac nita (chang han nhu DPep nhat — 4p dung cho linh
vue ban 1¢ @6 chat luong cao, dat tién), nhung ngdy nay chting ta c6 thé dé dang x4c dinh
cac nha ban 1¢ thanh céng phuc vu cho s6 dong khach hang théng qua mot trong s nhing
vi thé Nhat chu dao ké trén.

Mot nha ban 1¢ Nhat c6 thé khong can tap trung vao céc yéu t6 ban 1¢ khac khong? Di
nhién 1a khong réi. Nhu cAc ban sé thay trong cAc chuong sau, tit ca cac nha ban 1¢ déu
phai c6 kha ning hoat dong ¢ cip d6 nén tang doi véi tat ca cac khia canh quan trong véi
nguoi tiéu dung. Nguoi thang cudce s& 1a nguoi tim ra duoc mot vi thé Nhat ndo d6 ma ho co
thé s¢ hiru.

Sy xuét hién coa trao luu thuong mai dién tir cfing budc ching t6i phai kiém tra lai
thuyét Nhat. Han ban doc vin con nhé ban 1é-dién tir ch? Di nhién day khong phai 1a mot
trao luu ngan ngai, vut dén vut di nhu “dich vu giai tri tai trung tAm mua sim”. Ching t6i
da nghién ciru ki vé thuong mai dién tt cling nhu caAch khach hang mua sam truc tuyén, va
chting t6i nhan ra rang thuong mai dién tor va mot s6 cong ty thanh céng véi né (nhu
Amazon.com, Priceline) khong hé phan d6i thuyét Nhat. Do do, chiing t6i tin rang Iy
thuyét nay ap dung dugc cho ca thé gigi truc tuyén va thé gisi thue.

Nhu chiing t6i da trinh bay, moé hinh Nhat thay d6i theo thoi gian, song Iy thuyét nén
tang thi c6 1& s& khong bao gio thay d6i. Vi duy, khi ca khach hang va cac cong ty dbi thu
cling phat trién 1én mot cip d6 mai, thi c6 thé vi thé Lon nhat c6 18 s& khong du dé gitp
chtng ta thing cudc. Tuong tu, néu khach hang ngdy cang quan tam t6i sy an toan, chat
luong, hay sy hoan my ciia san pham, thi chting t6i c6 thé sé& lai dwa thém moét vi thé Nhat
nita dé phan anh thuc té d6. Chat luong, hay hoan thanh cong viéc ngay tir 1an dau tién, 1a
mot yéu t6 tdi quan trong, dic biét trong linh vue dich vu ban 16. Mot phan loi thé cua Iy
thuyét nay 1a n6 c6 thé dé dang thay doi hoic thich nghi, trong khi van trung thanh véi
ban chét ctia minh.

Cac cong ty c6 tén trong danh sach Fortune 500 nhu McDonald’s, Procter & Gamble,
va The Limited déu da va dang dwa thuyét Nhat vao coéng viéc cua doanh nghiép ho. So di
nhu thé 14 vi ngoai viéc 1y giai dicu gi dan téi thanh cong trong nganh ban 1¢ (day 1a mot
bai hoc thiét yéu trong nhirng thoi ky khoé khin cua nganh), mo hinh Nhat con c6 thé duoc
str dung theo mot sé cach thire kha thi khéc:

o Thuyét Nhat 13 cong cu phan tich ma cic cong ty — ca cong ty ban 1¢ va khone ban I¢ —
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déu c6 thé dung dé xac dinh vi tri cua ho d6i véi khach hang, va twong quan so sanh cua
ho v6i doi thu canh tranh. O dang thire don gian nhat, né 1a mét c6ng cu chan doan giap
tim hiéu vi tri cia mot cong ty trén thi truong.

e N6 ciing 1a cong cu “ké don” gitip cong ty xac dinh céc 16 hong trén thi truong va cac co
hoi phat trién. Néu trén thi truong c6 16 hong nao dd, né sé chi ra cho ho thay. Néu
khong c6 co hoi rd rang ndo (ma diéu nay thi ngdy cang ddng), nd sé xac dinh nén bat
dau kinh doanh tur dau.

e Cudi cliing, c6 thé diing moé hinh Nhat 1am nén tang chién luoc cho mét cong ty. P6 1a
mot cach dé tap trung cac quyét dinh mang tinh chién lugce va cac hoat dong thuong
nhait vao mét tu twong 1én — mét vi theé Nhat cho cong ty.

M5 hinh Nhit 13 cong cu dic luc gitip nha ban 1¢é tranh duge H den, dong thoi gitp ho
phat trién, thu loi va tan huéng thanh cong dai lau.

THUC HIEN MO HINH NHAT

Céac vi du thuc té ma chiing t6i wa thich khi néi vé viéc thuc hién m6 hinh Nhat 1a
treong hop cua hai siéu thi Target va Vons.

Khong bao 1au sau khi Target 4p dung chién luoc nang cao chat lugng vao giita thap
nién 1970, vi chu tich héi dong quan tri cong ty khi d6 da ding 1én phat biéu trong mot
cudc hop gom hang trim nha diéu hanh cong ty; 6ng gio 1én mot doi giay thé thao. Theo
1oi 6ng, d6i gidy do6 1a hang thi cap, dé gidy 1ong 1éo va vai khach hang da 1én tiéng than
phién. Sau do6, 6ng hoi vi quan 1y ndo da mua doi gidy nay. Mot canh tay rut ré gio 1én.
Nguoi quan 1y @6 néi ring day 1a mot vu giao dich rat hoi. Déi gidy nay 1a hang thanh Iy tur
Trung Qudc. Target chi phai bo ra 2 d6-la @& mua, sau do6 ban lai voi gia 8 do-la. Qua dang
14 giao dich nay dem lai nhiéu loi nhuéan cho cong ty, ma cling 1a mot gia hoi cho khach
hang nira. Chi mét sé it khach hang than phién vé d6i gidy, dac biét 1a khi xét dén muec gia
k}‘l la cua né. Vi chi tich ling nghe rdi hoi: “Chién luge cua chl’mg ta 12 gi?” Khong ai tra 1oi.

“Chién luoc cta chting ta 1a Target ban hang chat lugng t6t.” Vao thoi diem do, céc cira
hang giam gia thuong chi ban cac loai hang hoa chat lvgng kém, nhung do6 khong phal la
mong mudn cua Target Sau do, vi chu tich yéu cau ngum quan ly da mua loai glay nay phai
ngay lap tuc loai bo va huy tat ca chting. Vi cha tich nay da Iva chon moét dia diém coéng cong
dé dua ra quan diém vé viéc tao 1ap vi thé ciing nhu tim quan trong cua viéc trung thanh
v6i vi thé Nhat cua minh, ngay ca khi diéu d6 c6 nghia 1a bo qua céc co hoi kiém 1oi.

Hoi giira thap nién 1980, chting t6i da gitp hé thong siéu thi Vons xiy dung mot mo
hinh cira hang ban 1¢ thuc pham méi goi 1a Pavilions. Muc tiéu cta ho 1a xay duyng mot
“siéu thi madi mé, thire thoi dé phuc vu cong chting”. Ching téi dé xuat rang dé thanh cong
& vi thé do, Pavillions phai huéng t6i dbi tuong 1a cac ba me. Piéu ching toi rit ra duoc
sau cac cuoc diéu tra khach hang 1a: Cac ba me timg t6i mua sam ¢ Pavillions rat ghét cach
bai trf cAc may ban keo cao su tu dong & gan mit trude cira hang, va ho cling khong thich
viée nguoi ta bay ban qué nhiéu loai keo ¢ trude quiy thanh toan. Tom lai, 648 KRR At



nay cam thay nhirng chiéc keo @6 chinh 1a “t6i nhan” giy ra nhiing cudc cai va giira cac ba
me va con cai ho. Ching t6i khuyén Pavillions d& b6 cac may ban keo cao su tu dong do,
boi ching 1a thi pham chinh gay ra rac réi cho ddi tugng khach hang chinh. C4c nha quan
1y ctra hang phan d6i, vi may ban keo cao su ty dong va viéc by ban keo ¢ quay thanh toan
mang lai nguon thu nhap 1on tai nhitng noi chang dé 1am gi 4. Tuy véy, ban 1anh dao
hoach dinh chién lugc cho cong ty dd nhan ra dugce tim quan trong cua cac thong diép dinh
vi don gian. Ho d& bo cac may ban keo, va tham chi con sap xép dé mot sb 16i di & quay
thanh to4an khong con bay ban keo nita. Cong ty cho biét c4c 1anh dao ctia Vons coi viéc
dinh vi Pavilions rat nghiém tic, va ho sé khong dé nhitng moén loi trude mit can tro ho
lam diéu khién khach hang hai long. (Chting t6i van con giit mot chiée may ban keo cii
trong vin phong, coi d6 1a vat nhic nhé rang dinh vi cong ty khong bao gio 1a mot viée 1am
dé dang).

C6 mot vi thé Nhat sé& gitip nha ban 1¢ giao tiép hiéu qua hon véi khach hang va cac
cong su cua minh, dong thoi gitp cac ctra hang hoat dong nhat quan voi nhau. Péi lai, viéc
hoat @ong theo mot 161 tuyén bé Nhat sé nang cao vi thé Nhat cua cong ty. Mdi bang ching
cho viéc cira hang di theo dinh huéng Nhat sé& ctimg c6 thém cho muc tiéu cbt 16i coa cira
hang d6. Déi véi cac nha ban 1¢ c6 vi thé Mai nhat, diéu nay c6 nghia 1 ho phai lién tuc thé
hién rang cira hang cta ho 1a noi cap nhat nhanh nhat cac xu hudng thoi trang méi hoic
cAc san pham mai. Mot hodc hai 1an nhu thé c6 thé 12 van may. Nhung néu bén bi 1am nhu
vay tir nim ndy qua nim khéc, ctra hang d6 sé& tro thanh noi tuyét voi nhat.

DPay 1a mot chu ky lién tuc, nhung noé chi c6 thé xay ra sau khi nha ban 1¢ quyét tam
theo dudi muc tiéu tré thanh noi tuyét voi nhat cho mot nhém khach hang cu thé, va co
thé kém hap din hon véi nhirg ddi tuong khach hang khac. Khong gi dang b4ao dong hon
cho ching t6i khi khach hang téi khoe khoang rang cic cira hang khéic phuc vu moi tha
déu toét va moi nguoi déu téi @ mua hang. Piéu d6 c6 nghia 1a ho thuc su chang hiéu gi vé
nguyén tic co ban nhat cua viéc dinh vi hiéu qua.

Tuy thuyét Nhat nghe c6 vé tuong dbi 6n hoa va ro rang t6i mue khong can giai thich,
nhung thuc ra né lai rat co ban. N6 doi 1ap v6i quan diém phai ¢ ging 1am moi viéc cho
khach hang, va danh bat chan 1y 1au doi 1a “khach hang lu6n dang”. Khach hang khéng
phai ltc nao ciing ddng. Ho ludn mudn mot cira hang c6 muc gia ban thap nhat, dich vu tét
nhat, nhiéu sy lua chon nhat, va cap nhat xu huéng méi nhat. Tuy rang diéu nay sé dam
bao cho thanh céng cua mot cira hang, va do cling c6 vé nhu 1a mot muc tiéu dang theo
dudi, song ching t6i da va dang ching kién canh rat nhiéu nha bén 1¢ phai bé cudce choi
khi thyce hién chién lugc trén. That ra, nha ban 1¢ s& khong c6 lgi nhuén néu c ¢b ging
chiéu theo ¥ khach hang. Ay vay ma van c6 nhiéu nha ban 1¢ da thu 1am nhu vay. Ho muén
tré thanh ctra hang tuyét voi — chi c6 diéu ho khong biét phai “tuyét voi” trong linh vuc gi
va cho déi tuong khach hang nao.

Di nhién, chiing t6i khong c6 ¥ khuyén cic nha ban 1¢ khong nén ling nghe khach
hang. biéu chiang t6i muodn noi la ho phai lang nghe mét cach chon loc, tirc 1a phai tap
trung vao cac nhu cau thuc sy cia nhém khach hang nong cot. Hay luén luniéam dem-caen



cau hoi nay nhu 14 bo loc cho minh: Ai 1 khach hang nong c6t cia minh va ai khong phai
khach hang nong c6t? Khach hang nong cét mubén minh cung cap thém nhing gi? Ho
mudn bét di nhirng gi? Tir @6, hay cung cap thém nhimg diéu ma nhém khach hang nong
cot mudn va giam di nhimg diéu ho khong muén. Bing cach d6, ban sé& tré thanh cta hang
tuyét voi & mot s6 khia canh nhét dinh. Ban ciing sé& tranh duoc céi bay coa viée ctr cd gang
dap ung moi yéu cau cua tit ca moi déi twong khach hang.

Khong phai ngau nhién khi giao diém cua ca nim vi thé Nhat lai ¢ chinh giita vong tron
mo hinh Nhat. Chiing t6i goi d6 12 H6 den trong nganh ban 1¢. M6t nha ban 1é ¢6 cong lam
tot moi viée, gioi o tat ca cic vi thé Nhat, c6 thé s& hoat dong kha t6t & mot sé linh vye.
Song ho khong phai 14 nha ban 1¢ gioi nhat ¢ tat ca cAc khia canh — va chac chan 14 ho cling
khong phai 14 gioi nhat ¢ bat ky khia canh nao.

Vi nhing 1§ do ca trén thyc té va thong qua kinh nghiém, nha ban 1¢ khong thé tro
thanh ngudi gioi nhat & tat ca cac linh vue phuc vu nguoi tiéu dung cha chét. Cac nha ban 1é
thanh cong hiéu rang ho phai hy sinh nhiéu thu dé dat duoc mot vi thé Nhat. Ngay ca khi
c6 nha ban 1¢ ndo c6 thé tro thanh giéi nhat trong mot vai linh vue, thi ho ciing sé khong
thé kiém dugc nhiéu tién, vi dé dat t6i va duy tri ¢ mot vi thé Nhat, nha ban 1¢ phai dau tu
nhiéu nguon lyc va nhiéu nguon tai chinh 1én.

BANG CHUNG NAM O KET QUA

Cac khai niém nhu thuyét Nhat va H6 den nghe c6 vé lot tai va dé nh¢. Tuy nhién,
trong thé gisi thuc té cta 1inh vue tu van ban 1¢, Ij thuyét suoéng thoi chua du. Cac cong ty
ludn yéu cau phai c6 bang chung cu thé cho thay viéc huéng téi mot vi thé Nhat 13 con
duong tai chinh dang dan. Thuyét Nhat tac dong manh t6i két qua tai chinh cua cic doanh
nghiép. Pay khong phai 1a mot 1y thuyét han 1am — né duoc xay dung dya trén nhing bang
chung kinh nghiém rang cic cong ty Nhat thuong hoat dong tot hon va phat trién tét hon
so v6i cac cong ty khéc von chi cham chim dat i muac do “kha tot”.

Xét ¢ khia canh tai chinh va thuc té, két qua hoat dong cua cac cong ty Nhat trong 10
nim qua, tir 1993-2002, da chimg minh cho quan diém cua ching t6i (xem bang 1.1) Trong
giai doan nay, & My, nganh ban 1é n6i chung da dat muc tang truéng trung binh 5,3%,
doanh s6 ban hang ting tir 1,7 nghin ty téi gan 2,7 nghin ty do-la. O mot s6 linh vuc, céc
nha ban 1¢ Nhat dat muc ting truong hon gap doi ty 1¢ trén trong ciing ky, trong d6 cac
cong ty dau bang duy tri ty 1é ting truong trén 15% (xem bang 1.2). Nhirng nha ban 1¢é t6t
nhat trong biéu d6 Nhat cua chting t6i tham chi con dat muc ting truong trén 30%, tic 1a
gap sau lan ty I¢ trung binh cua thi truong.

Con loi nhuan thi sao? Cac nha ban 1¢ Nhét ciing hoat dong c6 13i. Khi nghién ctru 100
nha ban 1¢ hang dau ¢ My, ching ta sé& thay loi nhuan rong trung binh cua ho xét vé phan
traim doanh s6 14 2,72%. Con khi tinh riéng cAc nha ban 1¢ Nhat, lgi nhuén trung binh coa
ho 1a trén 4%. Vay con nhiing cong ty hoat dong “thuong thuong bac trung” thi thé nao?

Lol nhuan caa ho chi dat mire trén 1%, nghia la ho dang chénh vénh bén mih%l /Hjéi gg%ﬁ "



Liéu mé6t nha ban 1¢ “thuong thuong bac trung” 6 thé tao ra dugc nhimg khoan 13i trén
trung binh khong? C6 chir, nhung ho khong duy tri dugc lau. Cuodi cung thi vi tri mo nhat
trén thi truong sé dan t6i muc ting truéng doanh thu tri tré, lam giam loi nhuan thu ve.

O cac phan sau cuén sach, ching toi sé& dé cap dén ca Iy thuyét va két qua thyc tién.
Gianh dugc khach hang cling dong nghia vai viée duy tri tinh hinh tai chinh t6t dep.
Hudng téi vi thé Nhat 1a cach bén vitng nhat dé dat duoc ca hai diéu trén.

Bang 1.1. Tinh hinh doanh sé nganh ban 1é

1993
(ty
do-
la)
Doanh sé ban 1¢ néi chung, trang thiét bi di kém, noi that va cac
linh vue ban 16 khac 574
Tong doanh sb ban 1¢ va cac dich vu luong thue thye pham (trir cc L790
nha ban 1¢ xe c6 dong co va phuy ting) 7
Téng doanh sb ban 1é (bao gdm cac nha ban 1¢ xe c6 dong co va
N 1.986
phu tung)
Téng doanh sb ban 1¢ (trir cac nha ban 1¢ xe c6 dong co va phu 1504

tung)

2002
(ty
do-
la)

935
2,727
3.245

2.393

Ty 1¢ tang truong hang nam
1993 - 2002 (%)

5,6
53
5,6

53

Bang 1.2. Doanh sé cua ciac nha ban 1¢ Nhat

1993 2002 Ty 1§ tang truéng
(tydo-la) (tydo-la) hangnam 1993 - 2002 (%)
Ré nhét 55 245 16
Lén nhat 9 58 23
M6i nhét 19 43 13
Dé nhat 1 9 24
Nhanh nhat 8 29 15
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KHACH HANG LA SO 1

Pa dén lic nha ban lé phai doi xir v6i khach hang theo ding vi trf sé mét cia ho

Chting t6i xin bat dau chuvong ndy bang viéc thyce hién chinh 161 khuyén coa ban than,
va ban luan vé nhan t6 quan trong nhat (nhung van thuong xuyén bi 1o di) dam bao cho
thanh céng trong nganh ban 1¢: khach hang. Chiing t6i ciing xin bit dau bang viéc tao ra
tién 1¢ trong cudn sach nay 1a “khong néi giam ndi tranh”, va “roi dén pha” vao moét sé diéu
ngd nhan von van xuit hién tran lan trong gidi ban lé.

CAc nha ban 1¢ vin luén nhanh mém nhanh miéng khi thét ra nhirng cAu nhu: “Chiing
t6i dat khach hang 1én hang dau!” hay “Khach hang 14 sé6 mét!” hoic “Ching téi cung cap
nhitng dich vu khach hang tuyét hao!”. Phai thira nhan rang chua hé c6 mét ban bao cio
thuong nién, mot ban tuyén bd vé st ménh cua nha ban 1¢, hay mot thong diép truyén
thong chinh thitrc ndo ma ching téi doc lai khong chira nhitng tuyén ngdn hay ho vé viéc
khach hang 1a phan quan trong nhat coa céng ty. Tuy rang cic tuyén ngdn d6 xuit hién
nhan nhan trong cac bao cao thuong nién va trén cic bang tin ctia nha ban 1¢, nhung that
khéng may do6 chi la tuong tugng ma thoi.

NHUNG NGO NHAN VE DICH VU KHACH HANG
Rét it nha ban 1¢ hiéu duogc rang viée dit khach hang 1én hang dau nghia 1a nhu thé nao.
Va cang it nha ban 1¢ thuc hién diéu d6. Gidng nhu cac nganh khéac, dich vu khach hang
b4n 1¢ bi vi pham. S¢ di c¢6 diéu d6 14 do, dbi véi nhiéu nha ban 1¢, dich vu khich hang thuc
su 14 mot diéu bi an.

Chang ta hay vén birc man bi méat trong nganh ban 1¢ c6 lién quan t4i dich vu khach
hang.

Ngo nhén 1: Nha ban 1¢ dat khach hang 1én dau tién.

Thuec té: Nha ban 1¢ dit loi ich cua ho 1én trudce ca loi ich cta khach hang.

C6 thé thay ro thuyc té trén khi quan sat cAch cic nha ban 1é trung bay hang hda trong
ctra hang, bo tri cac gian hang, sap xép nhan vién phuc vu tai ctra hang, va cach ho thuong
khong c6 du hang hoéa can thiét ra sao.

Céc nha ban 1¢ ¢6 trung bay hang hoa d¢ gitip khach hang mua sdm thuan tién hon
khong? Réat hiém khi. Ban ct tha buée vao mét cra hang bach hoa réi hoi btk HIfAH Vigh



nao ban bit gip vé khu ban 4o so mi xanh ma xem. Néu may man gip duoc mot nhan vién
trung thuc, ban sé& cd ciu tra 161 rang cb t6i 20 chd khac nhau tai cira hang nay bay ban 4o
so mi xanh. C6 hang t4 gian hang cua cac nha thiét ké khac nhau, va tai mdi gian hang d6
lai 12 ca mot “bo suu tip” quan 4o coa nha thiét ké; va mdi gian hang c6 18 cling c6 t6i vai
cai 40 so mi xanh. Ban cfing sé& thiy nhiéu 4o so mi xanh treo diy & c4c gian hang duoc
danh ma sé ky la trong ctra hang — nao 1a gian “Quén 4o tré em”, ndo 1a gian “Thiéu nit”,
gian “Hon hop” va ca gian “Danh cho phuy nit” nita. Lai con ¢6 ca nhimg gian hang c6
thurong hiéu riéng nita cha. (Du ban tin hay khong, nhung thuc té 1a nhiéu phu nir da hoc
cach nam ro “dia hinh dia thé” phirc tap nay — day la minh chtng cho thay tri tué va long
kién nhan cua khach hang). Cach bé tri ndy ton tai 1a do cic nha diéu hanh cira hang va cac
nha thiét ké mudén né nhu thé, chir khong phai 1a vi chiéu theo ¥ khach hang.

Céc cira hang bach hoa cfing “ndi tiéng” vi cAch bai tri chang kh4c ndo ma tran cia ho,
trong khi hau nhu chang c6 tim bién chi din ndo ca. Ban c6 phai di bo doc ca ting bach hoa
thi méi tim duoc thang may dé 1én tang trén khong? D6 1a do nhirng ngudi diéu hanh cua
hang (ho d3 tri vi nganh ban 1¢ trong vai thap ky nay réi) mudén khach hang phai lac 16i
trong cira hang ciia minh. Ho tin rang khi lac duong, khach hang sé c6 nhiéu thoi gian ¢
ctra hang hon, va biét dau cudi ciing ho sé tim duoc cai gi d6 dé mua. Nhu vay, loi ich cua
ctra hang da duoc dat 1én truéce loi ich cua khach hang.

Ctra hang bach hoa khong phai 1a nhirng ngudi “vi pham” duy nhat. Ban hiy t6i mot
siéu thi va hoi nhan vién ban hang ¢ dé6 (trong truong hop ban tim duge mot nhan vién
nhu thé) noi ban banh pizza. Cling giéng truong hop cira hang bach hoa, ¢ 18 pizza dugc
bay ban & it nhat bon khu khac nhau trong cai siéu thi ndy. Ban sé& thay c6 ban pizza ¢ cta
hang #n uéng, khu trung bay ta lanh, khu ban thit va khu d6 dong lanh. C4c siéu thi kha
hon tham chi con ban miéng hoic nguyén chiéc pizza néng hoi. Tai sao lai phai bay ban
mot loai san pham ¢ nhiéu noi nhu vay? D6 14 boi vi cach céc siéu thi (va vo sé gian hang
trong d6) mua banh pizza, chit khong phai vi rang c6 mot vai nghién ciru phuc tap nao d6
tinh co phat hién ra 1a khach hang muén tim kiém banh pizza ¢ bén hay nim gian hang
khac nhau.

Ngoai banh pizza, diéu tuong ty cling xay ra véi danh sach d6 &n cin mua cua ban nhu
trimg va sira, nhitng tht thuong dugce khach hang tiéu thu nhiéu hon. Ching t6i ddm ca
rang cu 10 1an ban t6i cira hang/siéu thi thi ¢é t6i 9,9 1an ban phai di t6i tan gian cudi cing
& siéu thi d@é mua nhirng nhu yéu pham nhu trimg va sita. M6t 1an nira, nguoi diéu hanh
siéu thi muén giir ban ¢ cang lau trong siéu thi cang tét, vi ho tin rang ban s& mua thém
cho ho thu gi d6. C6 18 n6 ciing gan véi noi san pham dugc phan phdi vao ctra hang, va
ciing 14 noi thuén tién nhat dé 1am cac 6 trir lanh. VA ciing mot 1an nira, loi ich cia nha ban
l1é duoc dit 1én trén loi ich cua khach hang.

Hau nhu ddi véi moi hang muyc hang héa ban 1¢ ndo ma ban c6 thé nghi tdi, nguoi ta
déu thuc hién nhimg manh nhoé nay dé muu do cho lgi nhuan va su thuan tién coa nha ban
1¢ chr khong phai cua khach hang. DAy khong phai 1a cuén bach khoa toan thu vé cac
ménh khoe cua gioi ban 1¢; ching t6i chi dua ra mot s vi du dé 1at tay ngd nhanwangsahan



b4n 1¢ dat khach hang 1én hang dau.

Trong nhiéu truong hop, nha ban 1¢ budc phai nho vao nhitng manh khoée nay vi loi
tuyén bé cin ban cua ho véi khach hang da bj vi pham: C4ch duy nhat dé kiém 1oi 1 lira
khach hang mua nhitng thir ma c6 thé ho khéng can ding. Nhu chting t6i sé trinh bay
trong cac chuong sau, chting t6i khong phan déi cac yéu t6 mang tinh thye dung gitip cac
nha ban 1¢ thanh céng. That ra, chiing téi cling thira nhan rang nha ban 1¢ phai dua ra
nhirmg quyét dinh khé khin dé xay dung mot mé hinh sinh 16i. Chi c6 diéu, chtng t6i
muodn bao dam rang nha ban 1¢ thang than néu 1én nhiing 1y do khién ho hanh dong nhu
thé chir khong phai gop chung vao cai quan niém qué vi dai 12 “hanh dong nhan danh
khach hang”.

Ngé nhin 2: Cic nha ban 1¢ hiéu rd vé dich vu khach hang.

Thuc té: Khach hang con hiéu ro hon.

Chuang t6i da thay mat cho cac ban hang cuia minh tham gia sau vao viéc phan tich va
tim hiéu hoat dong nghién ctru khach hang trong sudt gan 18 nim qua (va cic déi tac cua
chting t6i con thue hién cac nghién ctru noi b cho cac nha ban 1¢é trong gan 20 nim trude
d6 nira). Ching t6i cho raing minh da tim hiéu cac nghién ctu vé nguoi tiéu ding, danh
muc san pham nhiéu hon bat ky ai khac. Ching t6i doc hang t4 nghién ciru nhu vay va
chuyén tro cting hang nghin khach hang méi nim. Trong suét qua trinh d9, chtng toi
nhan thiy c6 mot dai lvong khong d6i — khach hang va nha ban 1¢ c6 nhirng quan diém
khac nhau vé dich vu khach hang.

Mot trong nhitng cau hoi dau tién chiing toi dit ra cho khach hang mai 1a hay cho
chting t6i xem tat ca cac nghién ctru ho timg thuc hién véi khach hang cia ho. Cau tra 1oi
dién hinh c6 1& gay kh4 nhiéu bat ngo: Rat it nghién ctru tap trung vao viéc khach hang cua
ho nghi gi vé cira hang ctia ho. Chac chan 1a ciing c6 thé rai rac day d6 1a nhimg nghién ctru
theo ddi, diéu tra vé nhan thirc quang c4o, hay cac budi thao luan nhém ky quic, song
chang c6 may nha ban 1¢ ban tAm téi chuyén tim hiéu sau ve khach hang cia minh. Chiing
toi thuong nghe cau noi lap di lap lai rang: “Chtng t01 biét r6 khach hang muén gi — chiing
t6i khong can phai nghién ctu.” Céc vi lai sai nira roi.

Khi duoc yéu cau dinh nghia vé mot dich vu khach hang tét, cAc nha ban 1¢ hau nhu
ludn chi tap trung ndi vé nhimg nhan vién tuyét voi. Tir trude téi nay, dich vu khach hang
van ludn déng nghia véi con nguoi: mim cudi, chao @4n khach mua hang, va di nhién 1a
mot dong my tir nhu “vAng thua ba, vang thua dng, xin cam on quy khach va chic quy
khach mot ngdy t6t lanh”.

Khach hang ciing cho ring dich vu khach hang thyc thu va tac phong lich thiép 1a diéu
tuyét voi. Ho mudn cé duoc trai nghiém d6 thuong xuyén hon. Tuy nhién, déi véi ho, d6
chi 1a yéu t6 quan trong thu tu trong dich vu khach hang. Ban ¢6 ngac nhién khong? Phan
16n cac nha ban 1¢é ciing vay dﬁy https://thuviensach.vn



Duéi day 1a bén 1y do hang dau ma khach hang dua ra khi dugce yéu cau dinh nghia vé
mot dich vu khach hang tuyét voi:

1. C6 san pham ho dang tim kiém dé gitip ho giai quyét van d¢ dang gap phai — va phai
ludn cé san san pham do6. No6i don gian: Hay ban thu t6i can va bao dam rang né c6 san
trén gia khi t6i téi mua.

2. Bf tri cira hang mot cach khoa hoc sao cho khach hang c6 thé tim thay tht ho cin ma
khong mat thoi gian. Yéu cau nay bao gom 16i di ra/vao thuan tién tir noi gui xe t6i caa
hang, c6 sin chd dé xe, c6 san gio dung d6 va xe day d6 hoat dong tét. Ngoai ra con phai
c6 su diéu hudng co ban (néi theo ngdn ngir cua gidi ban 1¢ 1a “tim duong”). Tie 14 cac
mit hang c6 méi lién hé gan giii v6i nhau duoc sip xép ¢ mot noi, bang chi dian dé hiéu,
va c6 nhan hiéu san pham rd rang. Cudi ciing 1a ké thu chung s6 mot ciia khach hang —
cac quay thanh toan. Phai c6 nhan vién ¢ d6 va phai 1am thu tuc thanh toan nhanh —
hoic trong tuong lai ¢6 18 nén loai bo tat ca cic thu tuc nay.

3. C6 sin thong tin dé tra 1oi cho cac cau hoi cua khach hang va gitp ho quyét dinh nén
mua cai gl — c¢6 thé truyén tai thong tin qua bién hiéu, to roi, hay nhan vién ban hang.
Hay cung cap nhiing cong cu ma khach hang can dé giap ho dua ra nhimg quyét dinh
mua thong minh ¢ cira hang.

4. Cudi cing, diéu quan trong 1a phai c6 nhan vién than thién va am hiéu. Trong khi
nhiéu nha ban 1¢ @anh dong dich vu khach hang t6t véi nguon nhan luc tét, thi khach
hang lai cho rang dich vu khach hang tét 1a nhirng gi gitip cho viéc mua sam cua ho tro
nén dé dang va hiéu qua hon. Nguén nhan luc tét chi 1 mot phan trong do.

D6 12 mot sy hiéu 1am tai hai cho cdc nha ban 1¢, bai n6 tao ra nhirng ky vong phi thuc
té, va tham chi 1a day huyén hogc. Néu dich vu khach hang chi phu thugc vao viée 6 mot
doi ngti nhan vién ban hang tuyét voi, cd kha ning than ky 13 “danh hoi” va phan héi kip
v61 moi mong mudn va tim trang cua tung khach hang, thi nha ban I¢ s€ lam gi dé tao ra
mot hé thong gitip dam bao rang diéu d6 xay ra? P sé& 1a mot nhiém vu vo ciing kho khin,
va gan nhu chic chan 12 nha ban 1¢ khong thé 1am dugc diéu d6. Khong may 1a nhiéu nha
ban 1¢ lai c&r ¢6 1am diéu d6 dé roi phai d6i mit véi that bai.

Rét it nha ban 1¢ noi tieng vi cung cap dich vukhach hang hoan hao, mot phan nguyén
nhan la boi phan 16n ho déu theo dudi mot “coi niét ban” ngoal tam voi. Pidu d6 glong nhu
cb cong tim mot nguoi ban doi c6 thé doc duoc suy nghi va hiéu ro timg mong mudn, tAm
trang cua minh. Piéu do that tuyét voi — 6 1& vay; nhung né c6 thuc té khong? — Chiac 1a
khong.

Nhiéu nha ban 1¢ ctt mai ban ron véi cong cude tim kiém va boi dudng mot doi ngii
nhan vién ban hang bi an, c¢6 kha ning hiéu thau tAm tu ngudi khac (di nhién 14 véi diéu
kién viéc 1am d6 khong qua tén kém); trong khi viéc ho nén 1am lai 1a xay dung cac quy
trinh khong c6 sy tham gia ctia con nguoi nhung gitip nang cao dich vu khach hang theo
mong muén cua khéCh hélng https://thuviensach.vn



Tin tét & day 1a khach hang c6 nhimg ky vong rat thuc té. Ho khong yéu cau mot dan
nhan vién ban hang biét rd suy nghi cua ho — boi ho biét d6 1a “nhiém vu bat kha thi”.
Khach hang chi muén mit hang ho can tim c6 sin khi ho téi cira hang. Ho mudn c6 thong
tin, c6 thé 13 tir nhan vién ban hang, bién hiéu hay to roi, va ho muén dé& dang tim duong di
16i lai trong cira hang. Khach hang danh gia cao nhirng nha ban 1¢ c6 thé d4p tng tét ba yéu
td trén. Néu cira hang d6 con c6 nhirng nhan vién hiéu biét va than thién thi con gi tuyét
hon nira.

Ngo nhan 3: Nha ban 1¢ hiéu khach hang cua ho 14 ai.

Thue té: Khach hang da thay d6i rat nhiéu trong vai thap ky qua, nhung nhiéu nha ban
1¢ van chua chiu thay doi theo ho.

Pa c6 ltc viée xac dinh khach hang 13 mot cong viée tuong d6i dé dang. Hay nham téi
thé hé bung no dan s, tudi tir 25 toi 44, nhimng nguoi dang trong qua trinh lap gia dinh,
mua xe, nha, va tich lily cta cai vat chat. Tt thap nién 1950 dén 1970, nhirng khach hang
nay c6 1& kha gidng nhau: ho 1a nhitng nguoi da trang thudc tang 16p trung luu ¢ M¥; ho ¢b
ciu triic va co cau gia dinh twong tu nhau: mdi gia dinh c¢é trung binh 2,6 con, vo ¢ nha, cb
xe 6 16, ch6, va nha ¢ viing ngoai 6 thanh phé. Tuy nhién, thong tin vé nguoi tiéu diing My
da thay doi rat nhiéu ké tir d9; nhung khéng may 1a cic nha ban 1é cua chting ta vain dam
chan tai ch.

Chung ta hay bit dau véi van dé thu nhap. Bao chi cudi nhirng ndm 1990 da tén rat
nhiéu gidy muc viét vé su thinh vuong cua qudc gia, va vé thi truong theo chiéu gia 1én dai
hoi nhét trong lich st, din dén ting quy huu tri 401(k) , kich thich ham muén chung déi
v6i nhimg db trang tri 1oe loet khoa truong, xe 6 t6 nhap khau, ciing nhiéu xa xi pham
khac. Tuy vay, nguoi ta lai it dé cap dén mot cau chuyén bén 18 14 dbi v6i dai bo phan nguoi
dan My, hai thap ky vira qua ho khong hé giau c6 téi vay (xem hinh 2.1).

Hinh 2.1. Thu nhap hd gia dinh trung binh tinh theo ngd phan v’
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gidu nhat ting 49% (ty gia do-la khong d6i) — tirc 1a cao gan gip nim lan thu nhap coa 80%
dan sé con lai. Ciing trong 20 nim do, thu nhap cua 1/5 nhitng nguoi nghéo nhét nude chi
ting 4% (1én 10.136 d6-la), con thu nhép cua 1/5 tang 16p trung lru (gidu nhat tha ba,
nghéo nhat tha ba) ting 1én 11% (tic 42.629 do-1a).

Trong khi nguoi giau cang tro nén gidu c6 hon, thi dai bo phan dan s6 My van chi c6
muc ting stc mua rat khiém tén trong hai thap ky qua. Thuc té nay da khién xa hoi My
phan thanh hai thai cuc — nhiing ngudi gidu c6 va nhirng ngudi khong cé gi. Vi thé, ciing
dé hiéu khi nhitng nguoi khong c6 gi ngdy cang quan tam toi gi4 tri cua hang héa ho mua
— va d4y 14 tAc nhan gitip dua Wal-Mart 1én vi tri nha ban 1¢ 16n nhat nuéc My va cong ty
16n nhat nude M. N6 cling dong thoi gop phan thu hep ting 16p trung luu — nén tang cho
chién lugc kinh doanh cia da phan cic nha ban 1¢ trong suét thé ky qua. Cac nha ban 1¢ chi
don gian cung cip hang héa cho nhém dbi tugng trung tAm trong xa hoi xét vé mit tudi tac
va thu nhap. Ngay nay, cai trung tAm d6 khong con dé x4c dinh nhu truéce nita, ma né cling
dan tré nén it pht hop hon.

C6 1¢ ai cling biét rang dan s6 My hién gio nhiéu tuoi hon truée kia. Nam 1980, chi c6
khoang 60 triéu ngudi thuoc nhoém tuéi tir 50 tro 1én. Ngay nay, con sb ndy da xap xi
ngudng 100 triéu, tac chiém gan 1/3 dan sé (xem hinh 2.2). Du rang chting ta da hét stc nd
lyc dé che gidu tuoi gia — tir cAc lidu thude tiém Botox dé x6a nép nhin cho téi nhimng loai
duoc pham “hé tro” chirc ning sinh 1y nhu Viagra — nhung cai bong cia tudi xé chiéu van
ngay cang tién lai gan chiing ta hon. Tuy céc hé théng siéu thi, cira hang duoc pham va
trung tAm mua sim ¢ My déu da chat day nhirng san pham phuc vu cho nhém dan sé gia,
song thé hé buing n6 dan sé dang & cai doc bén kia cua cudc doi van khién giéi ban 1é phai
dau dau véi nhirng thach thae khéc.

Hinh 2.2. Ty 16 din 56 trén 50 tudl
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Nhung nguoi tré ngay nay hlem khi hanh dong giéng thé hé nguoi tiéu dung 16n tuoi
hon, va mong mudn duoe gitt quyén kiém soat coa ho sé thay thé cho nhiing 4p lu:c cang
thang don 1én vai cAc nha ban 1¢é. C4c khach hang 16n tuéi 13 nhimg nguoi mua sim ky cyu;
ho tirng mua rat nhiéu tivi, 6 t6, va nha cira. Chinh vi thAm nién mua sim ctia minh ma ho
c6 xu huéng tro thanh nhimg nguoi tiéu dung khat khe. Ho doi hoi c6 duo% q/tEuwensa%E -



cho s tién ho bo ra, va ho mudn c6 mét phuong phap ban hang thuec té.

Hinh 2.3. Cd cau gia dinh My giai doan 1940-2000
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Nudc My ciing cd it gia dinh truyén théng hon — tire 1a cac gia dinh chi c6 mot nguoi
lam viéc (thuong la nguoi cha), con nguoi me s€ ¢ nha noéi tro (xem hinh 2.3). Nam 1950,
nhirng gia dinh nhu thé chiém téi hon 60% luc luong lao dong & My. Ngay nay, ho chi gop
chua day 15%, tic 12 chi nhinh hon con s6 c4c gia dinh c6 ba me don than 1am viéc. C4c gia
dinh c6 hai nguén thu nhap hién chiém hon 40% luc lugng lao dong, gap doi s liéu nim
1950.

Hinh 2.4. Ozzie va Harriet khdng cdn séng 4 day nifa...
Nhung Ozzy thi co day!

Chtng t6i mubn néi véi cAc nha ban 1é rang: Ozzie va Harriet khong con song ¢ nuée
My nita (xem hinh 2.4). Pay 1a mot thong diép quan trong, vi rang nhiéu ca hang ban 1é
ting duge mé ra nham phuyc vu nhirng nguoi nhu Ozzie va Harriet, cAc nhan vat chinh
trong sé-ri phim hai tinh huéng duoc wa thich héi nhirng nim 1950, trong @ minh hoa
cudc séng gia dinh truyén théng ¢ viing ngoai 6 nuéc My. Ngay nay, nhiéu nha ban 1¢ vin
loay hoay tim cach phuc vu nhém déi twong khach hang nay, mic di ho khéng Con nhiéu
nira. (C6 1& nguyén nhén 1a do nhiéu nha quan 1y ban 1é van con song trong cic gia dinh
kiéu Ozzie va Harriet). Thyc té, kiéu gia dinh hat nhan nhu ngay nay c6 vé giéng gia dinh
ctiia Ozzy Osbourne ting 1am say long khan gia chuong trinh truyén hinh thue té.

Mot Iy do giai thich cho viée nhirng khach hang nay khong con nhiéu nita 1a nang
Harriet gio day da di lam ngoai xa hoi. Nam 1950, chi c6 36,7% phu nit nhém tudi 20-64
tham gia lyc lugng lao dong. Theo du doan cua Cuc Thong ké Lao dong Hoa I/ g 2605



s& ¢6 75,2% phu nit thuéc nhoém tudi trén tiép tuc kiém viée 1am. Nhung diéu dang ngac
nhién la c6 rat it nha ban lé dua ra dugc phuong phap phu hop dé dap tng nhu cau cua
nhing phu nir di lam (xem hinh 2.5).

Hinh 2.5. Phu nif trong luc lugng lao ddng
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Cubi cling, nguoi My ngdy cang da dang hoa vé mit dan toc (xem hinh 2.6).

Hinh 2.6. Bliing nd din &5 cac din e khéc
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PHAN TRAM NGUOI DAN TOC KHAC TRONG TONG SO DAN

Nude My van 1a mot “néi lau thap cam”, song “nuée ding chinh” khong con 14 chiau Au
nira. Pén nim 2010, nguoi TAy Ban Nha, B6 Pao Nha, nguoi chiu A va nguoi da den sé&
chiém gan 33% dan s6 My. Ndm 1980, con s nay chi dao dong & muc 19,7%. Xét vé kha
ning nhan thac tim quan trong ngiy cang 16n cia cic khach hang thugc nhiéu dan toc
khac nhau, cAc nha ban 1¢ dang bi tut lai qua xa so v6i cAc nha san xuat san pham tiéu
ding va nhiéu nganh coéng nghiép khac. Ciing ltc, cong ching ngay cang to ra wa thich
nhimg san pham va dich vu c6 tinh than dan toc; va xu huéng nay sé con tiép tuc phat
trién. Thi hiéu ctia ngudi My vé am thye, Am nhac va thoi trang ciing da thay dbi dang ké do
tam anh huong ngdy cang 16n cua yéu t6 dan toc d6i vai xa hoi.

Ngé nhin 4: C4c nha ban 1¢é tin rang khach hang ham mé mua sam ¢ eta/krangsach.vn



cua ho.

Thuye té: Khach hang khong ham mé mua sam — phan 16n trong sé ho tham chi con
khéng thich mua sam.

Ctra hang lung linh 4nh sang. San nha bong loang. Hang hoa duoc trung bay sach sé va
trong rat moi goi. Tiéng nhac Muzak ém tai. Poi ngfi nhan vién ban hang day nhiét huyét
va dugc dio tao bai ban dang cho san va h4o huce duoc chiéu 1ong khach hang. Péi voi nha
b4n 1¢, moi thtr that dep d&. Cé diéu gi dang ché trach ¢ d6 chu?

C6 rat nhiéu. Déi véi dai da s6 nguoi tiéu ding, mua sam ciing chi 1a mot dang cong
viéc nha — c6 chang la tha vi hon chat it so véi nhitng viée nhu quét nha hay lau nha.
Ngay nay, nhiéu nguoi coi mua saim 12 mot méi phién toai va dau dau. Trong khi cic nha
b4n 1¢ ctr ra stre thuc hién tir nhitng tiéu tiét nho nhat nham cai thién trai nghiém mua sam
ctia khach hang, thi khach hang lai cang to ra it min ma véi trai nghiém d6. Ho chi muén
mau choéng tim thay tht minh can r6i quay tré vé véi nhitng cong viée quan trong hon
trong cudc sdng.

Cung véi nhirng thay déi trong doi song cia nguoli dan My vai thap ky qua, mot sé xu
huéng maéi trong quan niém cua nguoi ti€u dung ve viéc mua sim cling da va dang noi lén,
khién gioi ban 1¢ phai dau dau. Cang ngay nguoi tiéu ding cang cam thiy mua sam 1a diéu
phién phtec, chiém mat nhitng khoang thoi gian ranh rdi quy gia cua ho, va ho mudn danh
it thoi gian hon cho viéc mua sim. Nhu chiing t6i da dé cap ¢ trén rang cac ho gia dinh co
hai ngudn thu nhép 1a diéu pho bién ngay nay. Trong mét cude diéu tra thuc hién déi véi
nhiing gia dinh d6, 71% cho biét ho thuong di mua sam vao dip cudi tuan. Va ct héi 10
ngudi thi c6 toi 9 nguoi néi rang ho muén mat it thoi gian hon cho viéc mua sam. Mot thoi
mua sam ting 13 tro tiéu khién phi chinh thirc cua ca nuée My, con gio day khach hang
dang c6 trude mit ho hang dong lua chon, va chiing canh tranh nhau dé gianh lay tung gidy
phtt ranh réi cua ho. Mua sim nhitng nhu yéu pham da 1a mét viéc buén té, cho nén lay
mua sim lam tro tiéu khién thi lai cang hiém gap.

Xu huéng nay da tac dong khong nho dén cac khu mua sam trén khap nuée My. Nam
1980, ngudi dan t6i khu mua sam trung binh 3,1 1an mot thang. Ndm 2000, con sb ndy
giam xudng con 1,6 1an mot thang. Piéu ngac nhién hon nita 13 nim 1980, khach hang
danh 10 gio mdi thang ¢ khu mua sim; con dén nim 2000, ho chi bé ra 3,5 gio. Cac sé lidu
nay da tinh ca mot sé6 dong nguoi tham chi con chua ting bude chan vao cac khu mua sam.

Nguoi tiéu dung ngay nay mua sam it hon so véi 10 nim vé truée, va ho con muén
giam thon gian mua sim xudng nira. Ho t6 ra kén chon noi mua hon; ho téi dia diém da
chon sin thay vi di lang thang & vai ctra hang khac nhau. Va ho cling thuong dua ra quyét
dinh mua ngay sau khi xem xét mot hoic hai Ira chon dau tién.

Ngu"oi tiéu dung ngdy nay ciing quan tam téi gia tri hang héa hon, mét phan Iy do c6 18
14 vi stc mua cua ho chi ting khong dang ké trong hai thap ky qua. N3m 1989, n§u0’1 M
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mua sam & cac cira hang bach héa nhiéu hon so véi & c4c cira hang giam gia. Nhung 10
nim sau, ho mua sim ¢ céc cira hang giam gié nhiéu gip ba 1an so véi céc cira hang béch
héa. Di nhién la hé thong cura hang giam gia da mo rong trong thap ky 1990 voi toc do
nhanh hon nhiéu céc cira hang bach héa. Chung t6i cho rang mot yéu té quan trong 14 su
thay doi trong quan niém coa khach hang. Trong sudt nhimg nim d6, khach hang nhéan ra
rang cac ctira hang ban 1¢ dong nghia vai gi tri. Cling ldc, ho cling nhan ra rang céc cira
hang bach hoéa c6 mire gia trén troi, ton thoi gian va qué cong kénh.

Ngay nay, nguoi tiéu ding thich mua sam ¢ nhirng noi ho cho rang sé cung cap gia tri
tot nhat bai vi ho muén t6i wvu héa ngin quy c6 han cia minh. Ho cling tim kiém nhiing
mit hang gi4 thap cua cic thuong hiéu quen thuoc dé khoi phai lo ling xem chét luong cua
chting c6 dat yéu cau khong.

Cudi cting, nguoi tiéu dung c6 nhiéu su lya chon vé noi mua hang hon han so véi 10
hay 20 nam trudc. Khi tim mua hang, nguoi tiéu diung ngdy trude khong c6 may noi dé
dén. Di nhién 14 ho c6 thé chuyén tir chudi hang tap héa gan nha sang mua sam tai chudi
ctra hang khéc, nhung hinh thtre ctra hang thi van nhu vay. Tham chi ngdy nay, siéu thi van
tiép can dugc voi 100% khach mua hang, song ho lui t6i @6 it thuong xuyén hon; gio day
ho c6 thé mua d6 an thong dung va do gia dung thong qua nhitng kénh mua sam ngay cang
da dang (xem hinh 2.7).

Hinh 2.7. Cac oira hang tap hoa dé mat khach hang
vao tay cac kénh mua sam khac
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Khong nha ban 1¢ ndo dugc ky vong rang khach hang dam mé mua sam & chudi cira
hang cua ho. Va cling khong nha ban 1¢ ndo duoc néi rang khach hang thuc sy khong c6
Iva chon nao khac.

‘ Ngo nhén 5: Cac nha ban 1¢ tin rang ho c6 thé kiém soat khach hang.

Thuce té: Khach hang c6 qua nhieu su lva chon, va ho s€ t61 ctra hang khac néu nha ban
1é cir bude ho phai lam theo cach cta minh.

Pé thinh vuong trong tuvong lai, nha ban 1¢ phai that su liy khach hang ]hehm trong tam.



Diéu do c6 nghia 1 ho phai trao cho khach hang quyén kiém soat. Ching t6i tin rang day
chinh la twong lai cua nganh dich vu khach hang va cling la tuong lai cua nganh ban lé. No6i
dung cua nd la trao cho khach hang quyén kiém soat qua trinh mua sam.

Sau nhiéu thé ky nam quyén kiém soéat, cAc nha ban 1¢ ngay nay cam thay d6 1a mot
khai niém that dang so. Lam sao ho c6 thé tir bé quyén kiém soat ma van thu loi nhuan
theo cach truyén thong duoc?

C6 nhiéu cach trao cho khach hang quyén kiém soét:

e Trao cho ho quyén mua sim theo bét ky cach ndo ho thich: qua catalog gui theo yéu
cau, qua mot trang web c6 thé truy cap trén may tinh hay thiét bi hé tro ky thuat sé ca
nhan (PDA), hay tai cira hang.

e Gitp khach hang dé dang tim kiém nhirng gi ho can tai cira hang. Loai bo tat ca nhimg
yéu to trong cira hang c6 thé giy phién toai hay 1am 1ang phi thoi gian cua khach hang,
ngay ca khi diéu d6 c6 nghia 1a phai bé qua cac co hoi ban hang khéc.

e C san cac thong tin vé san pham gitp khach hang dé dang dua ra nhiing quyét dinh
mua thong minh.

e Xay dung mot quy trinh ban hang cho phép khéch hang c6 thé quyét dinh ho sé tu di
tim hang hay nho nhan vién ban hang hé tro.

e Cho phép ho tu thyc hién thanh toan.
e Cung cip cho ho trai nghiém mua sam tir ctra hang téi catalog, t5i website.

e M¢ cira hang tai noi c6 khach hang — san bay, van phong, hiéu tap héa, viing ngoai 6,
hay néi thi.

Néu hiéu biét thuc su 1a sitc manh, thi rd rang khach hang ngay nay c6 nhiéu strc manh
hon bao gio hét. Mang Internet dem lai cho khach hang nhiéu tha hon 14 chi don thuan
mot kénh mua sim tir xa. N6 gitip ho tiép can kho thong tin khong 16 — tir thong tin vé cac
chi tiét san pham cho t6i cAc so sanh vé gia ca. Viéc c6 nhiéu sttc manh hon da va dang
cing cb cho khao khat dugc naim quyén kiém soéat cia khach hang.

D6 14 1y do tai sao nha ban 1é ngay nay phai thay d6i phuong thtc hoat dong 1au doi 1a
dit loi ich ban than 1én trudc loi ich cia khach hang. Tuy vay, noi thi dé hon 1am. Bat ky ai
trong nganh ban 1é tuyén bé rang d6 khong phai 1a van dé doi voi cong ty cua anh ta thi
nguoi d6 hoidc 1a khong hiéu biét hoic 1a dang “mfi ni che tai”, bung tay bit mat truéce thuc
te.

Ky nguyén hién dai cia nganh ban 1¢ bat dau tir nhitng nim 1930 véi su tréi day cua
nhiéu nha ban 1¢é dai ching nhu Sears va J.C. Penney; ké tir d6 t61 nay, nganh nay da tap
trung vao viéc tan dung lgi thé cia quy mo6 dé ban hang nhanh hon véi gia réthohyNgayen



nhan thanh cong cha yéu cua ho 1a chi phi diéu hanh thap hon, gi4 ré hon cho khach hang,
va céc cra hang hoat dong ning suat hon. Piéu d6 mang lai muc loi nhuan cao hon va gitap
nha ban 1¢ phat trién. Péi véi khach hang, loi ich chinh ho c6 1a sy lya chon hang héa
phong pht va gi4 ca thap. Sy danh d6i @ — ma khach hang sin long chap thuan — it tap
trung vao dich vu va dan téi viéc nha ban 1¢ khong can nhiéu nhin vién ban hang chuyén
nghiép. Thém nita, khach hang phai chap nhan cach bay bién hang hda va cach bé tri hé
théng cra hang von c6 loi cho nha ban 1¢ hon 14 cho ban than ho.

Ngay nay, viéc dua ra muc gia canh tranh va nhiéu hang h6a phong phti méi chi 13
chiéc vé dua nha ban 1¢ vao san choi. C4c nha ban 1¢ thanh c6ng ngay mai phai biét trao
cho khach hang quyén kiém soat va tinh hiéu qua. Trude ddy, trong cic buéi hoi thao, khi
khach hang duoc hoi ho mong doi nhitng gi & mot cira hang, ciu tra 16i thuong gap nhat 1a
san pham c6 chat luong, gia ca phai ching va dich vy tét. Nhung ngay nay, khach hang cho
biét, doi véi ho, thoi gian ciing c6 ¥ nghia quan trong khong kém. Ho thich nhiing cira
hang c6 thé phuc vu nhanh chéng, khong 1am mat thoi gian quy gia cua ho. Cach duy nhat
ma cic nha ban 1¢ c6 thé dap ung dugc diéu nay 1a xay dung nhing cira hang va quy trinh
ban hang hiéu qua déi vai khach hang va trao cho khach hang quyén kiém soat.

Khach hang ngay nay khong di sam sira ma di mua hang Ho bo qua khau “dao quanh
thi truong”, cAc cudc mua sam cua ho ciing ngay cang ngan hon va ho cung t6i it cura hang
hon. Ho s& khong tro lai cra hang nao lam mat thoi gian cua ho hay chi c6 mot sb it mat
hang ho can, vi nhu thé ho sé& lai phai di mua sam dot nira. Khach hang ngay nay dang bo
qua cac khau trung glan Ho khoéng con muoén di tham khao ba hay bon cira hang réi moi
quyét dinh mua mot mén do nita. P6 14 1y do tai sao cac cira hang chi “lang nhang” ding
vi tri tot tha ba hay tht tu dang gip nguy hiém. D6 cling 14 1§ do tai sao viéc chi 1a mot cira
hang “kh4 tot” hay bat ctr diéu gi duéi mire “t6t nhat” da khong con “tét” chiit nao nita.

Dit khach hang 1én hang dau sé& tré thanh mot trao luu thuce té trong gidi ban 1¢ ngay
nay. Cang nhanh chong thuc hién chién luge nay, ho cang ¢6 co hoi ton tai trong tuong lai.

https://thuviensach.vn
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RE NHAT: CHIEN THANG BANG GIA CA

Chting t6i sé dé cap sau hon nita vé chién lugc Nhat. Cac nha ban 1¢ theo du6i mot linh
vue Nhat cy thé khong nén vi thé ma bo bé cic khia canh khac trong hoat dong kinh doanh
cua minh. Tréi lai, ho khong dugc lo 1a cac tdc nhan thanh cong khac cia nganh ban 1é. Tuy
vy, ho thanh cong 1a nho biét chon ra mot khia canh chinh va bién n6 thanh vién @4 dat
nén tang cho chién luoc cong ty — va @ cac khach hang cfing nhu nhén vién cia ho hiéu
duoc diéu nay.

Trong cac chuong tiép theo, chiing tdi sé& trinh bay noi dung cia ting khia canh Nhit,
dong thoi dua ra vi du vé cac nha ban 1é thanh cong nho theo dudi con duong nay. Dé cac
ban tién so sanh, chiing t6i ciing cung cap thong tin phat trién cua ho theo thoi gian nham
chting minh rang cubi ciing, mo hinh Nhit s& dén d4p xung dang cho ho.

PINH NGHIA VE RE NHAT
Ré nhat nghia 1a ludn dua ra muce gia ban cic mat hang thap hon so voi gia ban cua cac
nha ban 1¢ khac. Pay 1a khai niém tryuc tiép va dé hiéu nhat, 1a kh4i niém Nhat co ban nhat.
N6 cfing 1a mot 101 x4c nhan v cling gi4 tri dbi véi nguoi tiéu ding, dic biét trong bdi canh
strc mua cua nhiéu ngudi dan My chi ting khong dang ké trong hai thap ky qua.

Ngay ca nhirng khach hang giau c6 nhat cfing thich mua duge mot mén @6 “hoi”, nén
chting ta c6 thé hiéu duoc tai sao nhitng nha ban 1¢ Ré nhat lai ¢6 co hoi thu doanh sé
khong 16. Wal-Mart, nha ban 1¢ R¢ nhat dién hinh, hién 13 c6ng ty 16n nhat thé giéi, tham
chi con 16n hon ca nhitng tap doan nhu Exxon va General Electric.

Tuy nhién, tré thanh Ré nhat doi hoi phai cé tinh ky luat cao va su xuat sic trong hoat
dong. Rat kho6 dé nhiéu nha ban 1é ciing chiém moét vi theé Ré nhat — hoac ban ban gia ré
hoac khong. Xét vé nhiéu mat, Ré nhat c6 ty 1€ sai s6t it hon so v6i cac vi thé Nhat khac.

Trude khi bat dau, thiét nghi chting ta nén ban luan qua vé ngit nghia ciia nhiing tir ngit
thuong dung va thuong bi lam dung trong nganh marketing huéng dén nguoi tiéu dung —
do 1a tir ré va gia tri. Mot vai nha diéu hanh ban 1¢ dac biét “di irng” véi tir résHomghis{aran



trong nhiéu truong hop, ho da nghi dtng) ré di d6i voi chat luong kém. Nhung tir ré ma
khach hang dung (theo nghia tich cuc) dé ndi vé gia thap. Pé tién so sanh, tir dién
Merriam-Webster dinh nghia ré 1a hang hoéa “c6 thé mua dugc dudi mire gia hién hanh
hoic dudi mue gia tri thue” hay “dugce ban hoic dwge mua véi mae gia thip”. Cac nha ban
lé ¢6 1€ cling nén st dung theo nghia nay. D6 1a cach nghi cua khach hang, nha ban 1é cling
nén nghi theo cach do.

Tur (va cling 14 chién luoc) va diung cua nhimg nha ban 1¢ khong - Nhat c6 18 1a gia tri,
giéng nhu cAu: “Ching t6i mang dén gia tri 16n cho khach hang”. That ra, chinh ban than
chiing tdi cling phai tim moi cich dé tranh ding tir ndy trong c4c bai viét cua minh. Rat dé
roi vao cai bay cia viéc tao ra mot 1oi tuyén bé gia tri voi khach hang. Tuy rang diéu nay
khong c6 gi sai (ma gi4 tri cling 14 mot diém rat quan trong), nhung ciing can phai dé tAm
toi timg thanh t6 riéng 1¢ gop phan tao nén gia tri. Néu gia tri cua ban chi don gian 12 mot
tap hop gdom “cdc hang hoa kha t6t”, thi ban dang trén duong toi H6 den roi diy. Mot mat
hang dugc tuyén bé c6 gia tri phai 12 mot mat hang thude dang Nhat hoic 14 nd chang co
chtt gi4 tri ndo. Gi4 tri 11 tr ma giéi ban 1¢ va nha cung cap thuong diung dé né tranh — tuy
vay, n6 khong hé gitip ban thanh cong.

Nha b4n 1¢ ndo cfing tin rang ho dang cung cap gia tri cho khach hang. Tat ca, tir
Neiman Marcus (gi4 cao, san pham doc quyén, dich vu thiét ké riéng cho ting khach hang)
cho t¢i Dollar General (gi4 thap, it lya chon, dich vu giéi han), déu tuyén bé rang ho cung
cip gi4 tri. Nhat 1a phan quan trong nhat trong phuong trinh gia tri d6. Trong truong hop
ciia Dollar General, khia canh Nhat — gia ca thap nhat — chinh 13 dong lyc thtic day phuong
trinh gia tri cia ho. Neiman Marcus thi c¢6 khia canh D& nhat danh cho cac khach hang
riéng biét cuia minh. Ca hai cong ty déu c6 thé ndi rang ho cung cap gi4 tri, nhung that ra
chinh dong luc Nhat trong cong thie kinh doanh cua ho méi 1a thanh té chinh. Néu ban
no6i ban cung cap gia tri cho khach hang, vay hay ching minh di.

Dé dua ra muc gia tot nhat, cAc ctra hang phai tap trung moi nd luc dé diéu hanh coéng ty
v6i chi phi thip nhat. Ching t6i cho riang chi phi diéu hanh thap 1a anh em sinh d6i dinh
lién coa gia ca thap. Ban khong thé 12 nha ban 1¢ Ré nhat néu chi phi diéu hanh cong ty cua
ban cao hon chi phi déi thi bo ra. Néu ban khong c6 ging, cac dbi thu sé ha gia ban so véi
gia cta ban, va két cuc 1a ban bi loai khoi cude choi. Pé cung cap cho khach hang cic san
pham gia thap, ban phai dé chi phi diéu hanh céng ty & muc thap.

Ngoai viéc chon lya hang thong minh, phi van chuyén thap, kiém soat lvgng hang tén
kho, van hanh cong ty véi chi phi thap, chi phi ctra hang thap, c6 chudi cung ung hiéu qua,
va sap xép hang hda trong ctra hang sao cho cang it ton kém cang tét, nha ban 1¢ Ré nhat
con phai dé tam t6i ting viéc nho nhit, nhu dém ting cudn bing keo va ting chiée kep
gidy. Ho phai quén triét mot suy nghi théng nhat trong cong ty rang mdi dong xu déu co6
gi tri, boi vi thyc té thi ddng 1 nhu vay. Nha ban 1¢ Ré nhat hiéu ring toian bo cong ty phai
thAm nhuan cic quan diém vé gia thap va chi phi thap.

Céc vi thé Nhat khac ¢6 thé ¢6 nhiéu khiem khuyét. Chang han nhu, mét,cira.hang Mg



nhét c6 thé hoi tily tién trong mot s6 khia canh hoat dong, nhung khach hang van tim dén
v6i ho. Néu mot cira hang thong tri mot khu vue va 1a nha ban 1¢ Nhanh nhét déi voi mot
s6 khach hang, thi ho van c6 thé thanh cong téi ching nao c¢é ai d6 tim duoc cach vuot qua
loi thé d6 cia ho. Tuy nhién, néu mot nha ban 1¢ dang cb gang tré thanh Ré nhat nhung lai
dé mat loi thé chi phi van hanh va phai dung trude hai lya chon 13 nang gia hoac hy sinh loi
nhuéan dé duy tri muc gia ban thap, thi nha ban 1¢ d6 chic chin sé& that bai. Hoic ho buéc
phai theo dudi mot vi thé Nhat khac.

Mot phan thién tai cia Wal-Mart chinh 1a viée Sam Walton nhin nhan sy diéu hanh coa
minh tir ling kinh phan phéi chtr khong phai tir 14ng kinh ctra hang. Ong hiéu ring viéc
loai bo chi phi va nhiing yéu t6 kém hiéu qua ra khoi chudi cung tng cé ¥ nghia séng con
déi voi viee mé nhitng cira hang c6 thé gianh chién thang nho Ré nhat. Myc tiéu trong tAm
ciia Wal-Mart luén 1a gia thap. Va muc tiéu diéu hanh chinh cua né cling lu6n 14 chi phi
thap. Nhiém vu nay duoc thé hién ¢ chinh Sam Walton khi 6ng thuong di thim céc cira
hang cia minh bang mot chiée xe tai khong thé cfi hon. P6 141y do tai sao Wal-Mart
thuong bi chi trich vi nhiitng yéu cau khac nghiét rang hé thong ban 1é cua ho phai c6 muc
gia kich san. Gia thap — cling nhu chi phi thap — c6 ¥ nghia séng con dbi véi Wal-Mart.

Mot cong ty phai xay dung duoc mot nén vin hoéa chi phi thap dn sau bén ré thi méi co
thé nghi dén chuyén tro thanh nha ban 1¢ Ré nhat. Néu c4c nha 1anh dao va cic nha quan
1y cap trung trong cong ty khong thé séng ma khong huong bong 16c nhu cac cong ty khic,
thi c6 1& Ré nhat khong phai 1a lya chon danh cho ho. Nghe c6 vé don gian, song ching toi
da phat hién ra rang viin héa cua mot cong ty chinh 1a tic nhan thanh cong quan trong cua
khia canh R¢ nhat: Théng thuong, ban chi can dén truée cira tru so chinh cia nha ban 1¢
hoic vao vin phong cia CEO va quan sat: Néu noi d6 trong bé thé va sang trong, hay can
than — chi phi thap khong phai 1a mot phan trong nén vin héa cia ho dau. Wal-Mart diéu
hanh cong ty 16n nhat thé gioi tai nhimg try s khiém tén trong mot khu phé ciing hét stre
nho bé.

Nha b4n 1¢ cfing can phai danh gia cAc d6i thu va c6 nhitng quan diém thuc té vé céc co
hoi giam chi phi van hanh xudng muc thap hon so véi d6i thu. Néu cong ty khac da chiém
gitr vi tri d6, thi viéc tin cong truc dién thuong khong dat hiéu qua nhu mong muén. Tuy
véy, ching ta thuong phai kinh ngac truée sy d6i méi khong ngung nghi trong nganh ban
1¢ nham giam chi phi, déng thoi tim ra nhitng cach dé c6 thé cung cip muc gia thap tsi tay
nguoi tiéu dung.

Di nhién, Wal-Mart da khién hau hét cdc nha ban 1¢ khac phai do du khi tuyén bé rang
ho 1a nha ban 1¢ R¢ nhat. Tuy vay, van c6 mot sb truong hop ngoai 18; trong sé d9, chting
t6i s& nghién ciru sdu mot truong hop 1a cong ty Costeo & cic trang tiép sau. Bén canh Wal-
Mart, cac nha ban 1¢ Ré nhat khac con bao gom Dollar General, Fred’s, Family Dollar,
Trader Joe’s, va Costco. C4i hay (va cling 14 c4i tht) cua nganh ban 1¢ nam & kha ning lién
tuc tim ra cach dé giam chi phi. Néu Wal-Mart 14 ga khong 16 200 triéu d6-la, thi cic nha
ban 1¢ khéc van c6 cach dé ha chi phi cia minh thap hon Wal-Mart — véi diéu kién ho phai
nhan ra dugc nguyén tic chu dao cua thuyét Nhat 1a hy sinh mit ndy dé c6 dueemdtkiavn



That ra, chiing t6i rat lay lam t6 mo vé eBay, chdng t6i cho rang d6 1a su phat trién
mang tinh cAch mang thyc thu trong nén thuong mai dién ti. eBay (chu yéu 1a nhing
nguoi ban 1é nho va nhirng nguoi lam viéc trong garage va nha kho ¢ nha minh) dang budce
nhimg budc dai va dan tré thanh nguoi ung ho thuyét Ré nhat mai. Du c6 hiéu qua va hiéu
suat nhu Wal-Mart, nhung liéu ho c6 thé canh tranh néi véi nhitng nguoi ban san pham
tryc tiép tir nha minh véi mire chi phi van hanh hau nhu khéong dang ké? Bang viéc loai bo
gan hét cac loai chi phi lién quan t6i viéc van hanh mot cong ty ban 1¢ (nhu chi phi thué
bat dong san, tién lvong cho nhan vién,...), eBay méi c6 thé 1 nguoi tién phong trong thé
hé cAc nha ban 1¢ Ré nhét sap t6i (xem hinh 3.1).

Hinh 3.1, Biu d& Nhat: Cac nhd ban 1& Ré nhat

Ré& nhat
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RE NHAT: COSTCO
CAu chuyén vé Costco, chudi cira hang warehouse 16n nhat nugc My, bat dau tir nim
1976; khi do6, nguoi dan ong tén Sol Price da thanh lap mot cong ty l1ay tén ong (va cai tén
nay cting that phu hop) — Cau lac bo Price. V4i Cau lac bo Price, Sol Price la nguoi tién
phong trong trao luu ban 1¢ méi — cic cau lac bo warehouse.

Nhiéu nha quan sat trong nganh nay da phai “vo dau bt tai” vi khé hiéu truéce thi
nghiém méi mé ndy cia 6ng; tham chi cho t6i bay gio ho ciing van chua ly giai duoc vé
thanh céng bén bi ciia nhirng cau lac bo warehouse nhu Costco — cong ty do Jim Sinegal,
cuu giam doc cia Cau lac bo Price ddng sang 1ap nim 1983. Hai chudi ctra hang nay sap
nhip nam 1993, va vao nam 2003, Costco dat mic doanh thu dang kinh ngac 42 ty do-la
My cho 420 cira hang & bay qudc gia. Tinh trung binh, mdi cira hang cua Costco thu vé 100
triéu do-la mdi nim — chwa déi thu ndo cua Costco dat t6i ngudng nay; dong thaoi, do ciing
1a doanh thu trung binh 16n nhat trong nganh ban 1¢. P6 1a minh ching hiing hon cho
thay su yéu mén ma khach hang danh cho Costco.

Tuy vay, Cau lac bo Price van 12 nguoi di dau. Khi cong ty moi thanh lap Vao cudi thap
nién 1970, c6 vé nhu nganh bén 1¢ dai chting da dat t6i @ phat trién chin mudi véi c4c cira
hang gi4 ré. Wal-Mart va Kmart 12 hién than cho nhimng dong lyc dang sau ky nguyén hién
dai cia nganh ban 1é: chi phi hoat dong thap hon, gia ca thiap hon cho nguoi tiéu ding, va
hé théng cira hang hoat dong hiéu qua hon. Tham chi cho téi bay gio ciing khong c6 may
nha ban 1¢, ngoai trir cic cau lac bo warehouse, c6 thé danh bai Wal-Mart onegeamat@ésn.vn



Wal-Mart duoc khen ngoi 12 nha ban 1¢ hiéu qua nhat thé gigi. Tuy nhién, chi phi ban
hang, tong hop va hanh chinh (Selling, General and Administrative — SG&A) cua Wal-
Mart van chiém khoang 16% loi nhuan cta cong ty; trong khi d6, Costco duy tri dugc hé sé
SG&A ¢ mirc thap hon nhiéu — chi khoang 9%.

Pé tré thanh Ré nhat, tire 14 c6 muc gia tét nhat, cAc cira hang phai tap trung nd luc dé
duy tri chi phi hoat dong & murc thap. Costco 14 vi du dién hinh cho né luc bén bi nay.
Costco 12 mot hinh mau tuyét voi bai ho da dat duoe mot vi thé Nhat va sau d6 cing c6 cho
vi thé @6 dé mo rong muc tiéu, phuc vu tét hon nira cho nhém déi tuong khéach hang cua
minh.

Costco tré thanh nha ban 1¢ sang tao va nhat quan nhét khi hoat dong dudi hinh thue
cau lac bo warehouse. Thoat nhin, c6 vé nhu viéc diéu hanh céc cau lac b hét ste don gian,
va viéc bat chude ching duong nhu cling khong c6 gi khé khin ca. That ra, Cau lac bo Price
da tao ra hang t4 ké bat chude (trong d6 c6 ca mot cong ty cua nha sang lap
McMillan|Doolittle, Sid Doolittle); va ngay nay, kho c6 thé phan biét rach roi cac cira hang
d6. Nhung Costco, véi phuong phap diéu hanh néi tréi, dé dang vuot 1én trén tit ca bon ho.
Do Costco phuc vu khach hang tét, nén khach hang dan coi Costco 1a dia chi mua sim
dang tin cay. Diéu d6 da “cap phép” cho Costco cd thé ban gan nhu tat ca moi thw, boi
khach hang tin tuéng rang ho cung cap nhirng san pham va dich vu tuyét voi véi mue gia
thap nhat thi truong.

Truée khi dé cap dén viéc Costco da tro thanh nguoi chién thang ra sao, thiét nghi
chting ta nén ndi vé cu trac cau lac bo warehouse ciing nhitng yéu t6 da khién cho Cau lac
b6 Price tro thanh mot cudc cach mang trong nganh ban 1é. Dé tré thanh Ré nhét, cac cau
lac bo warehouse da ph4 v& hau nhu moi truyén théng trong nganh ban 1é.

e Ban dau, Cau lac bo Price chi gisi han khach hang 1a cAc chii doanh nghiép; ho 1 nhiing
nguoi san 10ng bo ra mot khoan phi thanh vién thuong nién. Nhing nguoi tiéu dung
khac khong duoc chao dén o ddy, du rang theo truyén thong nganh, cic cira hang nén
thu hiat thém cang nhiéu khach lui toi cang tét. Khach hang bi tir chéi ngay ¢ cira ra
vao — cac ban hay thir tuéng tuong canh d6 xem!

e CAu lac bo Price khong quang cdo vé nhirng miat hang ban phé gi4. Ho khong giam gia
dic biét cho bat ky san pham nao nham thu hiat khach hang téi, trong khi theo suy
nghi thong thuong thi nganh ban 1¢ 14 t6i da héa loi nhuan trén mot s6 mat hang. Néu
Cau lac bo Price khong thé danh bai mire gia cia mot nha ban 1¢é truyén thong, thi ho sé
khéng ban mat hang do.

o That ra, Cau lac bo Price khong hé c6 bat ctr hoat dong quang cdo ndo, trong khi da
phan cac nha ban 1¢ khac phu thuoc rat nhiéu vao quang cdo hong thu ht khach hang.
Ho tham chi con khong chap nhan thanh toan bang thé tin dung, ngay ca khi khach
hang mua nhiéu.

e Cau lac bo Price ban san pham véi s6 luong 16n — trong khi theo truyén thsHg figaith )"



nén xé€ 1¢ san pham deé ban vai s6 lugng nho, béi nhu thé sé c6 nhiéu nguoi mua hon.

Sol Price quyét dinh ph4 v& c4c nguyén tic ban 1é trén cling nhiéu nguyén tic khac ma
t6i chua thé liét ké ra hét, boi vi 6ng mudn Cau lac bo Price tap trung t6i da vao mot diém:
tré thanh nha ban 1¢ Ré nhat d6i vsi nhirng khach hang c6 diéu kién trir hang. Sol Price
danh cuoc rang khach hang cia minh — tte cic chu doanh nghiép va vé sau 1a ca cic ca
nhan c6 diéu kién mua s6 lugng 16n — s& chap nhan sy trao doi @6 dé c6 dugc muc gia hoi.
Ong da dwa ra mot quyét dinh Nhét dién hinh: Tro thanh nha ban 1¢é tét nhat déi voi mot
nhom khach hang cy thé. Két qua — va cfing 1a diém thét bai ciia phan 1én cidc nha ban 1¢ —
1a nha ban 1¢ phai chap nhan cai ma chting ta goi 1a “su ton that doanh sé thong minh”.

e Cac ciu lac bo warehouse khong cé gia tri doi véi nguoi tiéu ding ndo muén mua mot
chai tuong ca chua gia 1 d6-la ¢ tiém tap hoa boi vi ho chi ¢6 50 do-la trong tai khoan.

e C4c cau lac bo warehouse khong phai 1a noi mua saim nhanh va dé dang cho nhiing gia
dinh nho¢ va nhitng nguoi doc than, tirc nhirng nguoi c6 thé chi bo ra 25 do-la dé mua
sam ¢ d6 moi tuan.

That ra, d6 ciing chinh 13 diém khién cho c4c cau lac bo warehouse giap nhiéu ric réi.
Nhiéu nha diéu hanh da di chéch hudng, ¢ tim cAch thu hat thém nhimg d6i tuong khach
hang trén dé r6i dau dau véi canh cac khach hang nho 1¢ dang chen chic ¢ quay thanh
toan, khién ho mat di nguén thu tir nhitng khach hang lon. Két qua 13, cira hang cua ho dan
tro nén kém hiéu qua hon.

Céc cAu lac bo warehouse dat vi thé Ré nhat boi chi phi hoat déng cua ho ¢ muec thip
nhit. Ctra hang cta ho 1a nhirng nha kho don gian. Ho khéng quang c4o. Ho chi duy tri mot
luong nho SKUs (sé hang hoéa téi thiéu trong kho). Costco chi luu kho khoang 3.500
SKUs, trong khi cac siéu thi ¢6 t61 35.000 mat hang luu kho, con cac ctra hang gia ré thi co
khoang 100.000 mit hang. Piéu nay din téi chiét khau 16n, nhung né con c6 nghia la
Costco c6 ty 16 luan chuyén hang héa 16n va chi phai quan 1y it mit hang hon (phan 16n dé
trén cic tim nang hang).

Phan 16n cac san pham déu duoc chuyén ché thang tir nha san xuét téi Costco trong
tinh trang sin sang bay ban. D6 1a moét cich tiét kiém chi phi nhéin c6ng 1én, béi Costco
khong phai d& hang, phan loai va bay hang trén gia.

Vé vai tro cta phi thanh vién, mot mat day 1a nguén thu loi, mat khac né ciing cé tac
dung tiét kiém chi phi vi né gitip giam tinh trang #n cap tai cira hang. Pa phan cic cra hang
déu bi mat khoang 1,5% doanh s6 médi nim do bj #n cip. Con Costco chi chiu thiét hai
0,04%. Néu tinh theo doanh s6 42 ty d6-la trong nim tai chinh 2002, thi Costco da tiét
kiém duogc 500 triéu dd-la moi nam.

Trong ban b4o cio thudng nién nim 2001 — ban b4o c4o nay khong hé cé bic anh mau
nao va str dung tam bia hét nhu ba nam vé truéce (chi thay doi ngay thang) — chu tich
Costco la Jeff Brotman va CEO Jim Sinegal viét: “Chting t6i luon coi kiém S&atehiephi iy



thach thirc 16n nhat cua minh... Cac ¢6 dong c6 thé yén tAm rang chdng toi cam két thuc
hién d4anh gia va kiém soéat chi phi trong toan bo hé thong cong ty, va coi cic khoan tiét
kiém chi phi nay 1a diém quan trong nhat”. Ban bdo c4o ciing nhic dén mot sang kién tiét
kiém nang luong gitip Costco giam 15% lugng tiéu thu nang lugng. Costco khong giam su
dung ning luvong nham muc dich tré thanh “cong ty xanh”. Ho chi mudn tré thanh “cong ty
tiét kiém”. D6 chinh 14 cach duy tri muec chi phi thap can thiét ¢ vi thé Ré nhat.

biéu khién Costco khac véi cac cong ty khac — nhu Wal-Mart, Cau lac bo ctia Sam, va
Cau lac bo Ban si BJ — 14 ngay tir dau, ho da thuc hién chién luoc ban hang cao cap. Costco
nhan thay rang cic chu doanh nghiép thuong dé thé tin dung c4 nhéin va thé tin dung doanh
nghiép vao cting mot chiéc vi. Vi thé, Costco ban ca khin len cashmere, may pha ca phé
espresso, d6 ngoai that dat tién, va nhitng vién kim cuong tri gia 40.000 d6-la. Pé cling 1a
1y do tai sao cac khach hang cua Costco — nhirng nguoi dén dé nham muc dich ban dau 1a
mua dy trir gidy in va muc in — c6 thé tim thay d6 hai san va baAnh my 1am tha cong cling
nhu v van cac san pham khac cia nhirng hang doc quyén nhu Titleist, Thomasville, va
Elizabeth Arden. That ra, Costco hién 1a hang ban rugu lon nhat nuée My — nhing khach
hang chu doanh nghiép hoa ra cling la nhirng nguoi tiéu dung tuyét voi.

Cac chu doanh nghiép 1 ddi tuong khach hang 1y tuong cho Costco bai ho kha gidu c6
va quan tAm t6i gia tri san pham (tham chi ho con 13 nhitng nguoi ha tién nita) — ho ciing
yéu thich tro sin tim hang giam gia nhu ai. M6t loi ich khac cua Costco 14 nho truyén
miéng, cac khach hang gidu cé khéc ciing 1{i luot kéo toi day. Piéu nay gidéng nhu strc hap
din cua Home Depot: Nhiéu ngudi muén mua hang & Home Depot béi vi d6 14 noi cac nha
chuyén moén (cic nha thau) thu:émg lui toi. Xét & nhiéu khia canh, cac chﬁ doanh nghiép
cling la cac khach hang thuong xuyén. Cac khach hang khac cing mudn gia nhap cau lac
b6, va mua sam ¢ noi nhitng nha chuyén mén mua sam.

Costco ciling gy dung danh tiéng bang cach trung thanh véi chién luoc loi nhuan thap
va tir chdi ban nhitng mit hang khong c6 gi tri khéc biét rd rang. Chang han, Costco
khong chiu ban ta gidy tré em trong nhiéu ndm lién. Tai sao? Boi vi cac nha ban 1¢ khac
dung t3a gidy tré em 1am mat hang ha gia dac biét dé thu hat khach hang, vi thé, Costco
khong thé cung cap gia tri tot vé mat hang nay cho khich hang. Ngay nay, Costco ban ta
giday nhan hiéu riéng cua minh. Chic chan 1a Costco da bo 16 co hoi ban mot khéi luong 16n
ta gidy trong sudt nhirng nim thang d4. Song do6 1a mot sy ton that doanh sb théng minh,
boi vi ban ta gidy cting mire gid voi cac cong ty ban gia ré hay siéu thi khac s& anh huéng
xau t6i vi thé Ré nhat cua Costco. Trong trudong hop do, viéc ban hang trong thoi gian ngan
c6 thé gay hai cho hoat dong lau dai cua cong ty. Do 1a mot quyét dinh khé khin, nhung
cling 12 mot nguyén tic can thiét dbi véi nha ban 1¢ Nhat.

Costco chuyén tai gi4 tri cia minh toi khach hang theo nhiéu cach tuy nhé nhung lai
hét strc quan trong. Mot vi du tuyét voi 1a dich vu 4am thye. Costco ban 1 xuét xtic xich va
nudc soda voi gia 1,5 do-la tai cac gian hang an trong cra hang; muc gia nay duoc gitr
nguyén trong nhiéu nim. Costco 1& ra da c6 thé ting gia 1én ma khéng so mat khach. Tuy
nhién, d6 12 mot hanh dong tuong trung cho cam két cua Costco vé viée duyidus /maive gian.vn



thap nhat, va n6 cling rat c6 y nghia doi véi khach hang, nhitng nguoi tiéu thu téi 40 triéu
chiéc xtic xich moi nam ¢ Costco.

Costco cfing c6 nhirng chinh sach néi bo thé hién tim quan trong cua viée duy tri mac
gia thap d6i v6i cAc miat hang. Chang han, Sinegal quy dinh phai ¢6 vin ban yéu cau nop
truc tiép cho dng phé duyét truée khi ting gia bat ky mat hang nao 1én qua 18% so véi chi
phi. Sinegal cho biét 6ng chua tirng phé duyét yéu cau ndo nhu thé, ma 6ng ciing chua ting
nhan duoc yéu cau nao nhu vay.

Hau nhu nha ban 1é ndo ciing muén chuyén khoan chi phi diéu hanh cao sang vai
khach hang, hoic don gian 1a tim cach thu vé cac khoan chénh léch ma thi truong tao co
hoi. Pay 14 cAch 1am viéc va 16i tu duy cia da phan gigi ban 1¢ — tim céach t6i da hoa céc
khoan chénh léch nham gia ting loi nhuan. Nhung Costco khong 1am thé. Ngay ca vao thoi
diém giira thap nién 1990, giai doan dinh cao cua loat d6 choi mang nhan hiéu Beanie
Babies, Costco van trung thanh véi tiéu chi khong lay thém tién cia khach hang. Hau nhu
tai bat cir d4u, gia th nhoi hat nhya cia Costco ciing luén thap nhat — thap hon ba téi bén
lan gia ban 1¢ ¢ céc cira hang khac. Co hoi thu loi ngan han c6 sic hap dan qua lon doi véi
mot s6 thuong gia t6i ndi ho khong thé bo qua co hoi do, nhung Costco thi vin mot mue
trung thanh véi triét Iy kinh doanh ciia minh. Khi con sét Beanie Baby qua di (on Chua!),
cach nhin nhan cia khach hang vé Costco véi tu cach 13 “6ng vua gia ré” van tiép tuc dimg
vitng.

Thuec té, Costco ludn sin sang 1am nhirng viéc khong ai c6 thé nghi téi — ho chap nhan
duong dau voi con thinh no tir Phé Wall dé c6 thé tiép tuc trung thanh véi khach hang. Vao
quy II nim 2003, di doanh sé cia cong ty van ting manh, song Costco thong bao chi dat
murc loi nhuan thap va dua ra con sé du doan loi nhuan ciing kha thap cho thoi gian con lai
trong ndm. Ho dva ra hai Ij do cho céc c6 dong: Thir nhat 1a chi phi phic loi cho nhén vién
ting cao, dic biét 1a ¢ California, noi phan 16n cac cra hang cia Costco dang hoat dong. Ly
do thir hai 1a céng ty dang canh tranh vé gia ré v6i chudi cira hang Sam’s (Wal-Mart). Diéu
nay khién nhiéu nguoi ngac nhién bai thong thuong, nguoi tiéu diung khéng mua hang tur
cau lac bd ban 1¢ nay t6i cau lac bo ban 1¢ khac. Néu 1a cong ty khéac, 18 ra ho da tim cach
“duy tri téi cudi quy” dé khong lam Phé Wall that vong. C6 phiéu cua Costco da chiu mot
don danh kh4 ning trong mot thoi gian ngan. Tuy véy, ho van quyét tAm theo dudi nguyén
tic co ban cua minh vé vi thé nha ban 1é¢ Ré nhat. Mic du Costco da phai tra gia kha dat
trén thi truong c6 phiéu, song ro rang 14 cong ty nay van tiép tuc chiém dugce cam tinh ciing
nhu hau bao cua khach hang.

Tuong lai cia nha ban 1¢ Nhat ndy van con rat xan lan. Ho da cing c6 thanh cong vi thé
nha ban 1¢ dang tin cay cua khach hang dbi v6i cAc hang muyc san pham va dich vy mai, tir
xang dau va thiét b tro thinh cho téi cac dich vu phuc vu kinh doanh. Costco di lién tuc méo
rong cic mit hang d6 An tuoi séng so voi cac miat hang ban dau 1a banh ngot va thit chat
luong cao. Cubi ciing, ho con dwa vao gigi thiéu cac san pham gin nhan hiéu riéng
Kirkland. Tuy nhién, mét 1an nita, Costco van nhan manh chét luong hon loi nhuén va xay
dung danh tiéng cho thuong hiéu cua minh bang cich cung cip san pham phithudngadin



murc gia phi thuong.

Costco da lién tuc ddn dau nganh ban 1¢ 6 nhing chi sé6 danh gi4 ning suat chinh. Ho
cling vuot mat cac nha ban 1¢é khac vé doanh so6 tai cira hang — day la chi s6 danh gia quan
trong nham x4c dinh kha nang gianh khach hang nho mo hinh chi phi thap, gia ca thap.

Costco van 14 mot trong nhirng nha ban 1¢ duoc nhiéu nguoi va thich nho kién tri theo
duoi nguyén tac Nhat cta ho (xem bang 3.1).

Bang 3.1, Két qua hoat dgng cia Nha ban 1é Ré nhat: Costeo

1993 2002 Tang
MNam tai Mam tal truedmg
chinh chinh 1993-2002
Doanh s6 rdng (rigu d&-a) 15.155 41 680 11
Thu nhép rong (tidu db-la) 223 721 13
Lovi mhudn hoat ddng (%) 24 59 khidng xac
dinh
5o cira hang 200 420 7.8

Luwru y: Mam tai chinh clia Costco két thic vao thang 8

KMART
Kmart 13 nha tién phong trong linh vuc ban 1¢ gia ré. Ho c6 mot sang kién tuyét voi 1a
loai bé nhitng yéu t6 dich vu cting cAc khoan muc chi phi khéc tai c4c cira hang bach héa
nham ban san pham véi gia ré hon. Nho vay, Kmart da tré thanh mot trong nhirg nha ban
1¢ thanh cong nhat va phat trién nhanh nhat trong lich str. Ct “nga ngua” cua ho khong
phai do ho khong theo kip déi tha, ma 1a do cac vi thé Nhat khong ton tai lau.

Tur xuat phat diém khiém tén ¢ Bentonville, Arkansas, Wal-Mart ling 1& bit tay vao
khai truong cira hang ¢ céc thi trin nho viing nong thén vén tir 1au da bi cac nha ban 1¢
khac bo quén. Lic dau, chic chin Sam Walton khong c6 dugc sttc mua va sic manh nhu
“ngudi hung” Kmart, song 6ng da tim ra nhiéu cach thte dé danh bai ga khong 16 nay ngay
tai san choi cua ho.

Wal-Mart con chién thing trén linh vue diéu hanh kinh doanh; céc cira hang cua ho
ludn c6 hang héa du trit, va cdc nhan vién ctra hang ciing c6 mot loi ich ¢ hitu trong thanh
cong cua cira hang. Wal-Mart di tién phong trong hoat dong chia sé loi nhuan, va c6 rat
nhiéu ciu chuyén xung quanh viéc nhiéu tai xé xe tai va ké to4n cira hang cia Wal-Mart vé
huu véi dong gia tai bac triéu.

Kmart dé mat vi thé Ré nhat, nhung trong nhiéu nim ho cling khong dua ra dugc thém
1y do ndo méi dé thu ht khach hang. Kmart thua cudc bai vi Wal-Mart, véi quyét tAm
thyuc hién chi phi thap, da xiy dung mot co ché hoat dong c6 chi phi thap hon nhiéu so véi
Kmart. Ciing ltic, mot doi thi khac 12 Target ciing da tim ra cich dua nhirmghang haahap



thoi trang hon vao ctra hang gia ré.

biéu ting khién Kmart tré nén vi dai — ban mét luong lon hang gi4 thap, chét luong
thap tai nhimng cira hang don gian, ty phuc vu — gio ddy da khong con da cho ho nira. Khach
hang c6 nhiéu lva chon tét hon, va Kmart con bi day xudng hang th hai khi ndm 1988,
nhan vat do Dustin Hoffman thi vai trong phim Rain Man 1én tiéng ché bai: “Kmart 1a d6
bo di”.

Wal-Mart dau tu manh vao cong nghé hd tro hoat dong phan phdi. Ho tién phong trong
cong nghé cho phép cac cira hang trao doi dir liéu doanh s6 ngay 1ap tirc; nho véy, céc cira
hang hoat dong hiéu qua hon, va luu trir hang trong kho tét hon. Con Kmart, thay vi tap
trung vao phan phdi, lai bat dau tir cAc cira hang. Ho x4y dung nhiéu ctra hang nham ting
doanh s6, roi sau @6 méi nghi toi chuyén xay dung cAc trung tAm phan phéi dé hé tro cac
ctra hang d6. Di nhién, diéu nay doi hoi chi phi cao hon va khién c4c hé théng hoat dong
kém hiéu qua hon. Kmart thira nhan da c¢6 lac ty 1€ luu kho cua ho chi dat 70%, tire 1a cir 10
lan t6i cira hang thi c6 t6i 3 1an khach hang khong tim duoc san pham ho cin mua. Ching
ta déu biét rang c6 san hang héa 1a mot trong nhirng diém khach hang coi 1 quan trong
nhat, nhu vay, Kmart dting 14 da day nhirng khach hang khong hai long véi minh sang cho
cac dbi thu khac.

Wal-Mart con gianh duoc loi thé chi phi trude Kmart khi 4p dung chinh sach Gi4 ré mdi
ngay. Con Kmart thi lai duoc biét dén v6i danh hiéu nha béan 1¢é cao-thap. Ttre 1a Kmart
dinh gia mot s6 mat hang rat thap — va ho gidi thiéu cic san pham nay trén cic to quang
c4o dinh kém cac bdo — song song vdi viéc ban cac san pham khéc voi muc gia cao hon,
chénh léch 16n hon. Piéu ndy doi hoi Kmart phai dau tu nhiéu vao quang cdo. La mot nha
b4n 1¢ cao-thap ciing bat buoc Kmart phai quan 1y mét kho hang luan chuyén nhanh — déi
v6i cac mit hang giam gia dic biét — va mot “kho bao tang” luan chuyén cham.

Ching ta khong can phai ing ho phuong phép dinh gia ndo hon. Xét tir 1ing kinh cia
khach hang, ca hai phuong phap trén déu tét ca. Cac nha ban 1¢ cao-thip ciing cb thé gianh
duoc vi thé Ré nhat, va nhiéu nha ban 1¢ da hoan thién chién luoc ndy, song Wal-Mart da
dung phuong phép gitp ho gianh duoc loi thé ¢ vi thé Ré nhét bai vi chién luge Gia ré méi
ngdy ciia ho khién hang luu kho luan chuyén déng déu hon. Wal-Mart it phai dau tu cho
quang c4o, va nhu thé cling c6 nghia 1a it c6 sy thay doi vé hang hoa — vi vay, Wal-Mart
khong phai tén thoi gian cling nhu tién cia dé d4an di dan lai nhan hang, bé tri di bé tri lai.
Do d6, chinh phuwong phap ban hang cia Wal-Mart ciing tré thanh mét cong cu khac gitp
ho giam chi phi. Qua trinh ph4 san nhanh chéng cia Kmart con do mét xtc tac nita 1a ¢6
gang (nhung khong thanh) cua ho khi bat chudce chién luge Gia ré mdi ngdy cia Wal-Mart
— vay 12 viéc bat chude nguoi di dau da day ho ti tham hoa.

Tham chi ngay nay, try s¢ hoanh trang cia Kmart ¢ Troy, Michigan van trong nhu tru
s¢ cua mot cong ty ban 1é 16n va quan liéu. Theo chiing toi duoc biét, cac nha lanh dao
Wal-Mart vi tru s¢ cia Kmart la toa Taj Mahal trang 1€, con tru s¢ cia Wal-Mart chang

khac nao chiec leu dam do — dieu nay co 1€ cing khong may ngac nhién. i viensach.vn



Di nhién, c4c van dé ma Kmart gip phai con di xa hon nhiing gi ma déi thu cua ho da
lam. Hién Kmart van 1a mot cong ty rat 16n, va ho ting cé thoi thu duoc rat nhiéu loi
nhuén. Bai hoc that sy 1a Kmart c6 rat nhiéu thoi gian dé déi phé véi tinh thé. Ho c6 thoi
gian dé dau tu xay dung co s¢ ha tang (nhu Wal-Mart) va nhat 1a dau tu vao cong nghé hau
can hién dai, hay tap trung xay dung mot vi thé Nhat méi (nhu Kohl’s). Nhung Kmart
khéng lam vay.

Trong khi Wal-Mart ting toc phat trién, thi Kmart lai theo dudi mot chién luoc da dang
hoéa, tro thanh cong ty me cua nhitng chudi cira hang dang dau thi truong hoat dong kha
thanh céng nhu Borders, Sports Authority va Builders Square. M6t s6 hoat dong dau tu
trén 1a hop Iy va day 1a mot chién luoc kha thi. Tuy nhién, khi tap trung vao nhirng cong ty
nay, Kmart da xao lang hoat dong trong tam cua minh. Cho téi liec Kmart thoat ra duoc
khoi nhirng hoat dong ban 1é chuyén biét va tap trung sira chita cac cira hang Kmart, thi da
qua mudn, ho khong thé theo kip Wal-Mart va Target nira. Kmart da givong budém di qua
xa vao Bién Tam thuong.

Kmart phuc hoi sau giai doan ph4 san vao thang tu ndm 2003; cong ty cia ho gio day
nho hon rat nhiéu so véi truée kia, nhung ho van 14 mét nha ban 1¢ kho danh bai véi 25 ty
do-la trong tay. Tuy duoc “gia han” thém mot cudce séng méi, nhung cho téi gio, Kmart vin
chua x4c 1ap duoc vi thé Nhat cia minh. C6 mot diéu khong may 13, d6i véi nhitng nha ban
1¢ mat qua nhiéu thoi gian cho doi, s& dén lic ho khong thé dat t6i vi thé Nhat ndo nira.

Chtng t6i thanh tAm mong rang Kmart ciing d6i ngi méi cia ho sé thanh céng; song

kinh nghiém dau thuong nay cho thiy néu khong dat toi vi thé Nhat, ho sé& bi day t6i HS
den mot 1an nira — va lan t6i c6 18 s& 1a vinh vién.

https://thuviensach.vn
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LON NHAT: CHIEN THANG V1 SU DA DANG VE
CHUNG LOAI HANG HOA

Khi ching t6i dé cap t6i chu dé Lén nhét, nhidu nguoi nham tuong rang chiing t6i dang
néi téi quy mod ctra hang. Ho cho ring ching t6i dang 4m chi cac dai siéu thi nhu Wal-
Mart hay Meijer, vi rang chic chin d6 1a nhirng ctra hang ban 1¢ 16n nhat néu tinh vé s6
mét vudng.

Roi lai 6 nguoi cho rang chting t6i néi téi cac cira hang bach héa, vi chting thuong c6
dién tich mit bang 16n. Thuc té, ddng 12 mot sé dia diém ban 1é 16n nhat hién nay 14 céc cira
hang bach hda; trong budi dau cua nganh ban 1¢, ho da xiy duyng nhimng cira hang 16n, 1am
choang ngop tam tri bao nguoi.

Nhung khong, Wal-Mart khong chién thing nho c6 dién tich Lén nhét. CAc cira hang
bach hoa cling vay. Quan niém sai lam tha hai la: Lon nhat nghia 1a bay ban nhiéu san
pham nhat. Quan niém nay chi gan ding ma thoi.

Chung t6i dinh nghia nha ban 1é Lon nhat 13 cAc ctra hang cung cip nhing ching loai
hang hoa da dang nhat thudc ting linh vyc cu thé. P4 1a nhitng cira hang “doc quyén kiém
so4t” nhu Home Depot chuyén vé cic san pham phuc vu xay dung va trang tri nha cira,
PetsMart chuyén kinh doanh thirc &n va san pham phuc vu vat nudi, Bed Bath & Beyond
chi ban d6 gia dung, Staples chuyén cung cip d6 ding vin phong, Best Buy tip trung vao
do gia dung dién tu, Toys “R” Us chuyén vé do choi cho tré em, va Amazon.com thi chi
cung cap sach (xem hinh 4.1).

Tuy nha ban 1¢ Lon nhét c6 thé khong c6 nhirng ctra hang c6 dién tich 1on nhat, nhung
gan nhu lic ndo ho ciing c6 nguén san pham 16n nhat trong hang muc hang hoéa kinh
doanh cua ho. Toys “R” Us 1a nha ban 1¢ dau tién thanh céng vai vi thé Lon nhat; song
song voi do, ho cling dinh hinh nén mét hinh thire ban 1¢ hoan toan mdi. Cho téi tan
nhitng nim 1970, c4c cira hang tong hop — tic cac cira hang bach hoéa va cic cira hang dai
ching vdn ban mdi tht mot chat — van chiém vi tri théng linh trong gisi ban 1é.

https://thuviensach.vn



Hinh 4.1: 5S¢ 40 Nhat: Cac nha ban l& Lon nhat

Ré nhat

{gia ca thap nhat)

D& nhat Hé Ben
(dsch vy //

b — Meri nht
Wy il trung tAm (thé trang)

Mhanh nhat
{toc db)

Lérn mhat
{lura chon)

Home Depot
Barner & Noble
Best Buy
Bed Bath & Beyond

Toys “R” Us da 1am thay d6i birc tranh d6. Ho mé moét cra hang ma da chiém vi tri
thong linh & duy nhat mét hang myc hang héa. Khi muén mua @6 choi, khach hang sé&
nghi dén Toys “R” Us dau tién. Toys “R” Us khong nhat thiét phai ban san pham véi gia ré
nhit, va chic chin viéc mua sim & day ciing khong dé dang gi, song khach hang c6 thé
ludén yén tAm rang voéi Toys “R” Us, ho ¢6 nhiéu thar dé lya chon hon ¢ bat ky ctra hang nao
khac. Khach hang cam thay hét stre thoai mai véi ¥ nghi rang ho khong phai di téi noi khac
méi mua duge thi minh can.

M6 hinh cia Toys “R” Us nhanh chéng duogc sao chép lai & gan nhu moi hang myc hang
héa, mot sé linh vye con phat trién téi mace bing né. (Ban han con nhé siéu cira hang phuc
vu I cudi Wedo chtr?) Xu hudng ban 1¢ pho bién suét thap nién 1980 va trong phan 16n
thap nién 1990 14 “doc quyén kiém soat” cAc hang muyc san pham cu thé. Khong can phai
néi, nhiéu cAu chuyén thanh cong trong giai doan nay da tro nén pho bién trong tirng gia
dinh.

Thanh céng ¢ vi thé Lon nhat khong don gian chi 1a ¢6 nhiéu hang héa nhat — day 1a
sai 1am ma mot sb cong ty chua that sy thanh cong khong bao gio hiéu duge tron ven. Lon
nhat doi hoi mot thuong gia tuyét voi. Cac nha ban 1¢ Lén nhat phai lya chon hang hoa dé
tranh chong chéo va loai ra nhirng san pham it ban dwoc thuong xuyén nham bao dam tinh
kinh té. Duy tri mot lugng hang hoéa 16n san c6 ciing phién toai cho khach hang boi khi do,
ho s& rat kho khin khi phai quyét dinh mat hang can mua. Cira hang 1on cling mat nhiéu
chi phi hoat dong hon, vi thé ning suit cra hang va hé s6 quay vong cua hang hoéa dong vai
tro t6i quan trong. Nha ban 1¢ Lon nhat luén quan tAm té6i cic chi s6 danh gia ning suat
chinh nhu ty1é luan chuyén hang héa va quan trong hon 14 tong lgi nhuan trén von dau tu
(GMROI) — day 14 yéu té gitip can bang ty 16 ludn chuyén hang hoéa déi voi loi nhuan do
mot mat hang mang lai.

Hai yéu t6 chinh ma c4c nha ban 1¢ Lon nhét can can nhic 1a quy md danh muc hang
héa va kha ning cling nhu tiém ning canh tranh cia cic nha ban 1¢ gia ré 16n (nhu Wal-
Mart va Target). Mot nha ban 1é s& c6 trién vong thanh cong ¢ vi thé Lén nhat hon néu
danh muc hang héa ho dang ban c6 s6 luong 16n va néu Wal-Mart khong phai 13 sy lua
chon nghiém tac danh cho nguoi mua hang. Home Depot va Lowe la hai niitndy/ehviengzch.vn



tuyét voi cho thanh cong ¢ vi thé Lon nhat boi vi ho canh tranh trong nganh trang tri nha
ctra voi gid tri 1on t6i trén 200 ty d6-la, ma cac cira hang gia ré thi khéng bao gio c6 thé
cung cip cho khach hang mot giai phap tong thé vé cac cong viéc lién quan téi trang tri
nha ctra. Mot giam doc ngan hang dau tu goi day 1a “nhén t6 cach ly” — tac do day cua cac
buc tuong ngan can Wal-Mart hay Target nhay vao canh tranh trong mét linh vuc nao do.

Tuy nhién, cdc nha ban 1¢ hoat dong trong linh vuc cham s6c vat nubi lai phai canh
tranh kh4 gay gat do nganh nay c6 khoi luong nhoé hon. Thém nira, cudc chién con gay gat
hon do Wal-Mart va cac siéu thi khac cling c6 thé cung cip cic san pham va dich vu co ban
trong linh vuc ndy. That ra, Wal-Mart hién 1a nha ban thirc #n vat nu6i 16n nhat, va nhan
hiéu thue An vat nudi dau bang trén thi truong hién nay 1a nhan hiéu riéng cua Wal-Mart
(OI'Roy, dat theo tén chti chd cung cua Sam Walton). Do dé, dé thanh cong, c4c cira hang
nay phai cung cap mot dich vu tong thé voi nhiéu khia canh hon nita cha khong chi dung
lai & nhitng san pham va dich vu co ban.

Trong ngay cang nhiéu cic hang myc kinh doanh hon, c4c cira hang gia ré da va dang bo
sung du cac hang héa méi va chiém duoc luong khach hang dilén dé cé thé tro thanh mot
doi thi nang ky. Thuc té nay khién cho thach thirc ma c4c nha ban 1¢ Lon nhat gap phai
cang thém phan kho khin — ho khong chi phai dé ¥ t6i cAc d6i thu tryc tiép ma con phai
canh tranh véi cdc ctra hang c6 sin nhiéu loai “vii khi” tin cong trong tay.

Mot van dé tai chinh 16n ma cic nha ban 1¢ Lon nhit cin quan tam 13 viéc quan Iy
luong hang. Bé xac dinh ddng lvong hang nén duy tri thuong xuyén — tie khong cd qua it
hay qua nhiéu hang hoéa — doi hoi chuyén mén, va nha ban 1¢ cing phai hiéu ré nhu cau
ciia khach hang. Cac chi phi di kém véi vi thé Lén nhat va cac chi phi phat sinh tir viée duy
tri mot khéi luong hang héa 16n cé thé gay thiét hai téi kha ning sinh 13i coa cira hang. Véi
su xuat hién tran lan nhu hién nay cua cdc nhan hang, phong cach, kich ¢&, mau sic,
huong vi,... chi phi cong thém cho viée duy tri mét chi sé hang héa téi thiéu trong kho
(SKUs) cho tit ca cAc mat hang cé thé khién nhiéu ngudi nan long. Tai sao lai phai trit
nhimg san pham d6 trong khi cong ty déi tha chi can trir nhirng mit hang ban chay nhat?

Nhiing chi phi lién quan t6i viéc luu trir hang, cing nhimg thay do6i gan day trong thai
do va hanh vi mua sam ciia khach hang va sy trdi day coa Internet trong vai tro 1a mot tmg
vién ban 1¢ Lon nhat trong tuwong lai, @ khién ching t6i phai suy nghi lai xem Lén nhét c6
phai 12 mot vi tri gianh chién thang trong tuong lai hay khong. Liéu Lén nhat ¢6 con phu
hop ¢ vi thé Nhat?

LIEU CAC MAT HANG DOC QUYEN CO CON POC QUYEN?

Nhiéu cong ty chuyén doanh cic mit hang doc quyén kiém soat nhu Toys “R” Us,
Sports Authority, Pep Boys, va OfficeMax hién dang trong con lao dao vé tai chinh. Ho
thuong khong du sire dé ting doanh sé hay da hét dia diém mé cra hang méi. Di nhién,
mot so kho khan cua ho xuat phét tir hoat dong dicu hanh kém va su canh tranh ting cao

Chtng t6i tin rang trong vai nim tro lai day, khach hang da thay doi, va su t}t}fé%hu% r%g /da



khién cho cudc song ciia cdc nha ban 1¢ Lén nhat ngdy cang tré nén khoé khin hon.

Trong thé gidi ngdy nay, noi ma ca cha va me déu di 1am, con con céi cua ho tham gia
vao nhiéu hoat dong khac nhau, thi nhiéu khach hang muén tim téi cach thirc mua sam c6
thé gitip ho tiét kiém thoi gian. Thay d6i 16n nhét trong nganh ban 1¢ My hai thap ky qua 1a
su tan cong 6 at cua hé thong cac ctra hang gia ré va sau do 1a cic dai siéu thi. Ngoai gia ré
(vi thé Nhat chi yéu cia Wal-Mart), chting con c6 kha niang du trir mot luong hang héa 16n
turong duong cac cira hang chuyén doanh. Do khach hang ngay cang lui t6i cac dai siéu thi
nay nhiéu hon, nén quan niém mua hang “mét cira” thuce sy dang tré thanh hién thue.

Lan luot trong ting hang muc kinh doanh, Wal-Mart va Target dang dan chiém linh
nhitng thi phan quan trong tir cAc cong ty doi thu chuyén ban nhitng mat hang “doc quyén
kiém soat”; ho cung cap mot s6 mat hang véi mirc gia thap hon.

Hoic khach hang c6 thé lua chon cira hang chuyén doanh c¢6 quy mé nho thay vi ciea
hang “doc quyén kiém soat”. Gi4 ca ¢ cira hang chuyén doanh c6 thé cao hon, va san pham
bay ban ¢ day c6 trong diém hon, nhung déi lai, khach hang s& duoc ho tu van nhiét tinh
hon va ¢ trai nghiém mua sam t6t hon (quan trong nhat 1a ho dé dang tim thay th minh
can). C4c ctra hang chuyén doanh nay ciing cé thé chiém linh nhing linh vuc kinh doanh
nho hon, va ho ¢6 thé cung cap hang muyc hang héa tét hon nhing cira hang “doc quyén
kiém soat”.

CA4c ban thir nghi téi chuyén céc cira hang chuyén doanh vé dung cu choi golf hay cim
trai canh tranh véi cdc cong ty doc quyén kiém soat cac san pham thé thao, hay chuyén
Toys “R” Us chat vat voi Zany Brainy trong linh vue ban d6 choi gido duc ma xem. Chting
t6i goi loai hinh cira hang nay 14 cra hang tiéu doc quyén. Su xuat hién ngay cang pho bién
ctia ching da gy anh huong tiéu cuc cho cac ctra hang “doc quyén kiém soat” véi nhiéu
mit hang chung chung hon, va ho cling khong con du chuyén mén dé 1lam hai long cac
khach hang ngdy cang doi hoi khat khe hon.

Mot 4p luc nita @& ning 1én vai cAc nha ban 1é Lén nhat 14 stc canh tranh dang ting tur
linh vuc thuong mai dién tir. Linh vue nay d3 x6a bo san choi Lon nhat xét ¢ goc @6 phan
loai hang héa. Amazon.com c6 thé dé dang “vuot mit” bat ky cira hang ban 1é nao xét vé
kha ning duy tri su phong phti cia ngudn hang. Vé mit nay, ho dat tinh hiéu qua vé chi phi
nho st dung cac kho hang trung tam; trong khi do, cac nha ban 1é phai bay ban cung mét
mit hang ¢ tat ca cic cira hang cia minh. Ngoai ra, cdc nha ban 1¢ tryc tuyén thuong ciing
chi trung bay san pham trong bdi canh ao; bén phan phéi thir ba méi 14 nguoi thue su luu
trir va van chuyén san pham. Chinh dic diém nay da gitip Amazon tiét kiém dugc nhiéu
khoan chi phi khong 16 vi ho khong phai dau tu cho viée duy tri lugng hang luu tri.

Do nhitng van dé lién quan t6i kiém so4t hang ton kho, nhirng thay doi trong hanh vi
mua sam ciua nguoi tiéu dung, va sic canh tranh tir Internet, nén chiing t6i tin rang tai
phan 16n cac hang muc kinh doanh ban 1¢, nha ban 1¢ khong con c6 thé chién thang chi
nho vi thé Lon nhat nira. T trude téi nay, trong thuyét Nhat, nha ban 1¢ phai s¢ hiru dugc
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“R” Us thanh cong vi d6 12 nha ban 1é Lon nhét, nhung ¢ thoi ky hoang kim, né con 1a nha
ban 1¢ M6i nhat. Vay khi @6 né con phai canh tranh véi ai nita cha? Ngay nay, dé gianh
duoc vi thé Léon nhat, nha ban 1¢ phai cing ¢b vi tri cia minh ¢ it nhat mot vi thé Nhat nira
— ¢6 thé 14 vé thoi trang, gia ca, dich vu huong dén giai phap, hay huéng dén viéc d4p ung
nhanh choéng.

Tuy vay, chiing t6i cam doan rang Lén nhat van c6 chd ding trong biéu d6 Nhat, boi nd
van con 12 mot chién lugc c6 thé mang lai thanh cong cho nha ban 1é. Tré thanh Lén nhét
12 mot cach kha thi gitip phan biét ban véi cic d6i thu canh tranh khéc, va diéu nay cling
hiéu qua dbi véi khach hang. Song, chiing t6i cho rang cic nha ban 1¢ Lén nhat thanh cong
trong tuong lai phai 1am thém hai viéc nira bén canh viéc cung cip mot luong hang hoa
khong 16:

1. Ho phai dugc khach hang danh gia 1a nguoi gitp ho giai quyét van dé — tac 12 phai cung
cap ca giai phap cho khach hang nwra, chir khong chi la d6 dong san pham.

2. Ho phai dugc khach hang dénh gi4 1a gitip ho tict kiém thoi gian — tirc 1a cung cap moi
thir khach hang cin, dé ho khong phai thyc hién thém nhing cudc mua sam khac.

Mot s ctra hang Lon nhat da bat tay vao dinh vi lai minh trong c4c linh vyce d6. Barnes
& Noble da khoi xuéng xu thé méi khi mang dén cho khach hang mot khong gian thoai
mai, noi ban c6 thé vira doc sach vira nhaAm nhi céc ca phé Starbucks. Office Depot, Toys
“R” Us va PetsMart déu da va dang thi diém hinh thire ban hang hudng dén giai phap hoac
huéng dén 16i séng thay vi ban hang theo chung loai. Sy khéc biét nam & chd cac san pham
duoc bé tri dua theo cach thue str dung chit khong theo sy phan loai hang héa. Vi dy, thay
vi b6 tri nhu mot tiém tap héa — chang han nhu gian bAn mAy tinh c4 nhan dé canh gian
ban muyc may in — thi cach sap xép huéng dén giai phap hoic hudng dén 16i song sé& trung
bay nhitng san pham nay trong mot cin phong — viin phong, cling véi cac san pham khéac
lién quan téi phan muc nay. Nho vay, khach hang sé dé dang tim mua c4c san pham trang
bi cho mét viin phong tai nha, diéu d6 c6 nghia 1a ho c6 thé mua tat ca cic tha can dung &
mot noi thay vi phai di xem xét nhiéu gian hang khac nhau. CAch bai tri ny con cho phép
nha ban 1¢ phat trién kién thic chuyén moén trong nhiing gian hang thién vé 16i séng (cach
str dung), dong thoi gitip ho c6 thé goi ¥ cho khach hang cac giai phap hay dich vu khéc vé
16i séng.

Muc dich cua phuong phap nay 1a loai bé quan niém ctia khach hang rang céc cira hang
doc quyén kiém soat cac san pham phuc vy doi séng vin phong chi 1a noi ban cidc mat hang
nhu gidy, may in, muc in. Thay vao do, ho sé& thay ring cic cra hang d6 14 noi ho ¢é thé tim
kiém giai phap dé trang bj va t6 chuc vin phong tai nha cling nhu dap ung cac nhu cau
khac cua ho.

PetsMart cling gianh dugc thanh cong tuong tu ddi voi cac cha thd cung qua cac dich vu
tam rira, huan luyén, thu y, cham s6c ban ngay, va tham chi ca khach san cho vat nuoi. Cac
ctra hang cua PetsMart sé khong thé thanh cong néu chi cung cap thém nhihe}t%s: uc pham



cting nhiéu miat hang phuc vu vat nu6i khac; ho dat duoc thanh cong bang cich cing ¢6 mbi
lién hé tinh cam gitra khach hang va tha cung cua ho, ddng thoi nd lyc tro thanh chuyén
gia vé cic van dé lién quan t6i vat nudi. Tuy cac cra hang gi4 ré hoan toan c6 thé cung cip
cac san pham phu hop, song chua chic ho da theo kip duoc cic cira hang doc quyén kiém
so4at néu xét vé tinh toan dién trong chuyén mén. Vi mdi hang muc kinh doanh, cac cta
hang doc quyén kiém soat phai thuyét phuc duge khach hang riang ho 1a noi ximg dang dé
khach hang dat chan t6i; Barnes&Noble va PetsMart 1a nhirng minh chung tuyét voi cho
thay c4c nha ban 1¢ Lon nhat s& “tién hoa” ra sao trong tuong lai.

Hai vi du thuyét phuc nhét vé cAc nha ban 1¢ Lén nhat hién nay déu 1 nhiing tén tuoi
dinh d4m trong nganh ban 1é: Home Depot va Amazon.com. Ca hai déu thanh c6ng nho
cung cap luong hang hoa 16n nhat trong mot linh vue cu thé, va ho cling rat gisi trong viéc
khién cho hoat dong mua sim cta khach hang tro nén dé dang.

LON NHAT: HOME DEPOT VA LOWE’'S
Mot trong nhirng cai kho khi viét sach vé nganh ban 1¢ 14 tac gia sé chang bao gio tim ra
duoc mot minh chimg dam bao va 1au bén vé thanh cong. Chi ¢ khach hang, va kha ning
ctia nha ban 1¢ trong viéc dap tmg cic nhu cau thuong xuyén thay d6i cua ho, méi quyét
dinh duoc diéu d6. Home Depot 13 truong hop gan véi du doan cua chdng toi nhat, va cd 18
d6 ciing 1a nha ban 1é néi bat nhat trong thap nién 1990. Thanh céng cua ho thé hién ¢ moi
chi s6 danh gi4 — tai chinh, khach hang, hay c4c yéu t6 khac (xem bang 4.1).

Bang 4.1. Chat luong hoat dong cua nha ban 1¢ Lon nhat: Home Depot

1993 2002 Ty l¢ phat trién tong hop hang nim 1993-2002
Doanh s rong (triéu d6-la) 9.239 58.247 23
Thu nhéap rong (triéu do-la) 457 3.664 26
Loi nhuén hoat déng (%) 4.2 10 khong xac dinh

S6 ctra hang 264 1503 22

Nhitng kho khin gan d4y cia Home Depot (c6 1& néi hoi qu4, vi cong ty hién van hoat
dong t6t) thé hién ban chéat chénh vénh cua cong ty Nhat. Déi thu Lowe’s dang dan bt kip
Home Depot, boi né ludn tranh tha cai thién chién luge hoat dong trong khi Home Depot
dé mic chién luoc cua minh xudng ddc.

Tuy van 1a nha ban 1¢ Lén nhat va van dang thong linh tri truong, song xét tir goe do
dich vu khach hang va mai luc, cc tiéu chuan caa Home Depot ¢ cap d6 cira hang da giam
di, dé ngo canh ctra cho d6i tha canh tranh bude vao. Mic du Home Depot da c6 nhimng
hanh déng quyét liét, song qua doé chiing ta vin nhén thay ring vi thé Nhat phai dugc canh
tranh hang ngay. Khong c6 gi chic chan trong nganh ban 1¢, noi ma dé gianh duoc khach
hang, nha ban 1¢ phai dva trén ting giao dich cy thé. Quy md, kich ¢, mai luc va dia diém
c6 thé dua nha ban 1¢ d&én thanh cong.
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Home Depot chién thing véi vi thé Lon nhat do ho thong linh ¢ ting hang muc san
pham phuc vu sira chita nha cira, tir stta nude cho t6i dién tir va son. Néu Home Depot chi 1a
nha ban 1¢ cung cap nhiéu san pham sira chita nha cira nhat thi sao? Diéu d6 chang co ¥
nghia gi d6i vdi vi khach nao téi d6 dé mua béng dén thay thé cai béng dén ta lanh da bi
chay — ma hanh dong nay c6 1& chi xay ra 5 ndm mot 1an. Néu Home Depot khong c6 bong
dén ti lanh, khach hang @6 sé chang hé an tuong gi véi dién tich mit bang khong 16 cling
v6i khéi lvgng hang hoa do so cua ho. Piéu khién cho Home Depot tro nén tuyét voi, va
cling 1a diéu khién ho thanh céng véi vi thé Lon nhat, 1a Home Depot c¢6 ban loai bong dén
do6 — va san pham nay ludn sin ¢ dé phuc vu khach hang.

Nhin bé ngoai, Home Depot c6 nhiéu diém tvong dong véi Builders Square, mot siéu
ctra hang ban phan cung da yén vi trong H6 den. Tuy nhién, hé théng cira hang cia Home
Depot c6 khéi luong doanh sé 16n gap hai lan Builders Square. Tai sao vay? Tai vi Home
Depot 12 mot cong ty thuong dang: Ho c6 ding san pham véi mure gia ding; san pham cua
ho ludn san c6 vao ding thoi diém trong nim va ho trung bay san pham dng noi trong
ctra hang.

Dé cung cap mot luong hang khong 16 cho tat ca cAc gian hang va nang cao hiéu qua ban
hang cua tung cira hang, Home Depot nhan ra rang ho can phai thué (v6i muc luong canh
tranh) cic chuyén gia trong ting linh vuc chuyén biét, chang han nhu dng nuéc, dién tir, va
son. Vé co ban, Home Depot s& tro thanh mot hé théng céc cira hang chuyén doanh, muc
tiéu cua ho 12 cung cap mot lugng 16n (va phit hop) c4c san pham trong ting gian hang.

Nhitng nguoi chiu trach nhiém mua hang ctiing ban 1anh dao Home Depot hiéu rd nhu
cau cua doi twong khach hang tu stra chita moi tha trong nha (DIY ) va théi quen mua sim
cia ho. Ho cling hiéu nhu cau cua cAc nha thau va cic chuyén gia trong linh vuc stra chira
nha cira (ching han nhu tho 6ng nuée, tho dién tw...) — day 1a nhém khach hang muc tiéu
16n cia Home Depot. Ho 1am diéu ma bat ctr thuong gia xuét sic ndo ciing s& lam va bat ky
nha ban 1¢ ndo cling phai 1am dé dat t6i vi thé Lén nhat: Ho kiém tra can than timg mén
hang bay ban dé xac dinh xem liéu moén hang d6 c6 mang lai cho khach hang muc tiéu mot
su lua chon c¢6 ¥ nghia va can thiét hay khong. Ho b6 sung san pham khong chi véi muc
dich ting sb luong.

Bén canh viéc cung cip san pham da dang nhat, Home Depot con ludn lam tét cong viéce
cung cip cac thong tin huéng dan cho déi trong khach hang tu sira chita thong qua céc
hinh v& minh hoa trong cira hang cling nhu cac to roi phan phat tai diém ban hang. Cong
ty con cung cap dich vy chuyén mon; cAc nhin vién cia Home Depot néi tiéng v4i thai do
nhiét tinh, lich su va von hiéu biét sau sic. Nhirng lac dong khach, thuong c6 mot nhan
vién dimng o cira ra vao dé dén khach va huéng din ho t6i noi bay san pham ho can mua.
Hang tra lai duoc dé ¢ khu vue riéng, c6 nhan vién quan 1y va ¢ gan cira chinh.

Vai ndm trudce, c6 thé néi raing Home Depot 12 ké “bat kha chién bai” (va danh sach dai
cac doi thu bi ho day xuéng H6 den — Hechingers, Builders Square, Rickel’s, Handy Andy,
Home Base — s& xac minh cho diéu d6). Nhung may man thay cho khach hang,Jowe’s. .,



khong cho ring nhu vay. Ciing st dung phuong phép tin cong dang Nhat, Lowe’s nhan
thdy Home Depot khong phuc vu moi d6i tuong khach hang véi chat lugng tét nhu nhau.
Tuy Home Depot 1 diém dén tuyét voi cho cac nha thau va nhirng ngudi mudn tu sira chira
nha ctra, nhung ho lai chua cht ¥ ddng muec toi ddi tuong khach hang 1a phu nit — mot
thanh phan déng vai tro ngdy cang quan trong trong cac quyét dinh lién quan téi sira chira
nha cta. Bang cich thiét ké cira hang trong sang stia hon va thuén tién hon cho viée mua
sam, v6i chat luong dich vutham chi con cao hon ca Home Depot, va Iira chon san pham
thién vé cac khia canh nhe nhang hon trong linh vyc sira chira nha cia, Lowe’s da khang
dinh duoc vi tri cia minh truéc Home Depot trong nhirng thi truong tuong tu. D6 1a mot
minh chung tuyét voi vé moé hinh Nhat.

LON - NHAT: AMAZON.COM
Quy mé khong phai 1a diéu quan trong duy nhét.

Mot nha ban 1¢ Lén nhéat khac, Amazon.com, ting tu xung 13 “cra hang sach 1on nhat
thé gi¢i”. Di nhién, gio day thi chting ta da biét rang Amazon con c6 tham vong ban tét ca
moi thi, ké ca bon rira bat. Nhan dinh nay van ddng voi chién luge d6 va voi nhiéu khia
canh khac vé Amazon. (Chang han, chiing ta cho rang réi ho sé héi tiéc vi khong chiu mo
ctra hang that). Nhung du 5 nam téi Amazon ¢ ¢ vi tri nao di chang nira, thi ho van c6 thé
day chung ta rat nhiéu vé viéc gianh chién thing ¢ vi thé Lon nhat ciing nhu gianh chién
thiang trong nganh ban 1¢ noéi chung.

Trong cuén Amazon.com Get Big Fast (tam dich Amazon.com: truong thanh nhanh
choéng) cua Robert Spector — nha sang lap kiém CEO ciia Amazon, Jeff Bezos hiing hén
tuyén bé vao budi dau thanh lap céng ty: ngay ca nhirng nguoi thich lang thang qua cac
hiéu sach cling sé mua hang cia Amazon. Tai sao vay? Tai vi Amazon mang dén diéu ma
khong nha ban 1¢ trong thé giéi thuc ndo c6 thé 1am duoc — d6 1a kha ning mua séch tur co
s dir lidu sach 16n nhat thé gigi. Khac voi nhiéu ke hau béi that bai trong linh vuc thuong
mai dién tir, Bezos chon mot hang muc kinh doanh gitp 6ng c6 thé dat duoc vi thé Lon
nhat. Tir trude toi nay, nganh ban 1¢ sach phai can dén rat nhiéu déi tuong trung gian dé
luu trir sach. Nhung Amazon khong can phai sé hiru bat ky cuén sach nao ho ban; ho chi
can nhanh chéng lay dugc mot cuén sach réi chuyén né di. Mot nhan t6 gidp bao dam
thanh céng trong nganh nay dé 13 sach 1a cac hang hoa da biét, c6 thé van chuyén dé dang
va khong hay bi tra lai.

Rét it nguoi khong thude nganh xuat ban biét vé mot cudn sach tham khao do so co tua
dé Books in Print (Sach xut ban) trong d6 liét ké kha nhiéu tya sach c6 trong kho co so
dit liéu nay. Nhung liéu mot danh sach danh may khoang ba triéu cudn sach cé hiru ich
hay c6 strc hap dan v4i khach hang khong? Chac khong nhiéu. Vay nén, khach hang buoc
phai trong cay vao su lya chon cua nha ban 1é. Thong thuong, cac cira hang sach c6 khoang
15.000 dau sach. Nghe c6 vé khé an tuong, song that ra ho chi tap trung chi yéu vao cac
twa sach dang ban chay trén thi truong. Nhirng siéu ctra hang nhu Borders va
Barnes&Noble da 1am thay d6i diéu d6 voi cac ctra hang c6 suc chira toi hon,tgpgghg@qsg’@qn



sach, gap 10 1an ctra hang sach théng thuong. Voi khach hang, diéu nay that tuyét voi,
nhung that ra con sé @6 méi chi 1a mét phan nho trong ca mot kho dit liéu sach khong 16.

Cai hay ban dau ciia Amazon 1a ho d3 giai quyét dugc van @é cb hiru trong linh vuc ban
1¢ trén Internet khi nhan ra rang chi Lon nhat thoi chua di.. Theo ching t6i, diéu khién
Amazon "cat canh” chinh 13 sy tinh té va tinh ning tuyét voi coa trang web. Picu dau tién
va quan trong nhat 1a4 Amazon da tao ra duoc ¢d may tim kiém dac lyc. Nho vay, kho dir
liu sach d6 so cua ho tro nén linh dong va hiru ich déi voi khach hang. Khi tim kiém trén
Amazon, khach hang c6 thé dé dang tim thiy tht minh can. Pay chinh 14 bi quyét thanh
cong cua Amazon, boi néu khach hang khong hai 1ong voi qua trinh tim kiém va khong thé
tim ddng cuén sich minh can, thi loi thé nhiéu sich ciing tro thanh v6 dung, cho du cong
ty c6 chién lugce marketing hoan hao téi mue nao.

Hon nita, trang web ctia Amazon con day ip thong tin véi cAc muyc thong tin vé tac gia,
nhan xét cia doc gia, tham chi ho con liét ké nhitng cuén sach lién quan. Céng dong ao
khac thuong d3 gitp Amazon dua ra duge nhimng thong tin doc d4o vé cac san pham cua ho.
Hién Amazon con cung cap mién phi cac bai hat trong CD, do d6 khach hang c6 thé nghe
thiur trude mot vai doan nhac; ho con ¢6 trich doan néi dung sach nira.

Cudi cting, Amazon da 4p dung méot phuong phap kha méi mé trong nganh ban 1¢ —
phuc vu theo yéu cau, hay ban 1¢ téi timg khach hang. Véi phuong phap ndy, Amazon co
thé nho tén ting khach hang khi ho quay lai, @éng thoi cung cap cho ho mét trang web
riéng véi cac tén sach ciing nhu cac san pham khac tvong ung véi théi quen mua hang
truge day coa ho. Khach hang cang st dung Amazon nhiéu thi céng ty cang cé diéu kién tét
hon dé tiy chinh trang web riéng cho khach. Vé ban chit, d6 1a cAch mot nha ban 1¢ thé ky
XXI néi véi timg khach hang: “Chang téi biét ban 13 ai. Chting t6i s& chon hang gitip ban.
Chtng t6i biét ban thich gi — va chdng t6i c6 thir d6.”

RO rang bay gio Amazon 1a nha ban 1é sich Lén nhat; ho thu hat khach hang nho ¢
kho sach khong 19, song diém khac biét & Amazon 1a ho ap dung c4c bién phap hét nhu cac
ctra hiéu sach nho. Amazon biét tén khach hang, biét loai sach ho ua thich, va gitip khach
hang tim sich nhanh chéng. Nhitng yéu t6 trén goép phan lam cho trai nghiém mua sam
cua khach hang tré nén dé dang va thu vi.

Canh tranh 13 diéu kho tranh khoi; nhiéu dbi thu da tim cach c6 duoc kho sach 16n
tuong duong Amazon, tham chi ho con dwa ra muc gi4 ban thap hon. Tuy nhién, Amazon
van 13 cong ty ban sach truc tuyén hang dau trén thi truong. Nhitng bo suu tap sach 16n
nhat, cting véi viée trao cho khach hang quyén kiém soat hoan toan qua trinh mua sam, 1a
mot “ctt dim lién hoan”, du dé danh bai bat ky d6i thi ndo. Nho vay, Amazon c6 thé duy tri
vi thé nha ban 1é théng tri trong tvong lai, ngay ca khi ho phai chat vat xoay so véi nhimg
gi6i han trong linh vyc thuwong mai dién tu.

Chiing toi vO cung ngac nhién truge két quél cudc trung cau )’7 kién khach hang vé dich

vu khach hang gan day; ban bdo cio thuong nién cia Amazon c6 doan viét: “Trong cudc

khao sat vé Chi sb Hai long cia Khach hang M§ — nghién ctru ¢6 stre anh hiohy //thlh'ensaoh v



mure d6 hai 1ong ctia khach hang, Amazon.com dugc 88 diém, sé diém cao nhét ting dugc
ghi nhan khong chi trong linh vuc ban hang truc tuyén hay linh vuc ban 1¢ ma con 1a s6
diém cao nhat tirng dugc ghi nhan trong nganh dich vy”. Thét an tuong!

Chung tdi van tin rang cic nha ban 1¢ Lon nhat s& c6 chd ding trong biéu do Nhat coa
ching t6i. Tuy nhién, ho sé can phai két hop kho hang khong 16 cia minh véi cac yéu t6
khéc nira trong linh vuc ban Ié.

TOYS “R” Us
Toys “R” Us (hién dang xoay s¢ dé 1am méi lai cong ty) 1a nha ban 1¢ chuyén dung dau
tién cia My. Ho chon mét hang muyc san pham — do choi — von truge d6 chi duge bay ban
theo mua, va cung cap san pham nay quanh nam. Thém nira, ho trung bay san pham trong
mot khong gian rat an tuong ma phan 16n khach hang chuva tung dugc chiém ngudng trude
day Khau hiéu néi tiéng cua cong ty —“T6i mudn dugce 1a mot dira tré cia Toys “R” Us” — da
noi 1én tat ca: “Cha, do6 1a cira hang d6 choi 16n nhat hién nay”.

Toys “R” Us thanh c6ng dén ndi ho tré thanh hinh mau cho c4c nha ban 1¢ khéc trén
con duong chinh phuc vi thé Lén nhat. Cong ty nay da chiém giir mo hinh Nhat cua ching
t6i trong nhiéu nam, ho 13 cong ty doc quyén kiém soat dién hinh; nhung cubi ciing, Toys
“R” Us cfing bi gach tén khoi mé6 hinh nay vi hai 1y do chinh: mét 14 Toys “R” Us dan tro
nén ty man qua dang vai viée chdm soéc khach hang, va hai 1a ho khong theo kip cac dbi
thu khac. Bai hoc cua Toys “R” Us c6 thé ap dung cho tat ca cAc nha ban 1é: Khong ai c6 dic
quyén ¢ trén vi tri dinh cao.

Toys “R” Us c¢6 1& khong thé nao thanh cong hon nira; ho da “quét sach” cac d6i thu truc
tiép (ban con nhé chuyén cong ty Lionel’s Kiddie City khong?) va quyén ning téi ndi co
thé 4p dat diéu kién cho cac thuong gia. Toys “R” Us tr¢ thanh tiéu chuan danh gia su
thanh cong hay that bai cia mot san pham mai. Ho t6 chure cac budi dién ¢ khap noi, va 1a
mot trong nhitng cong ty dau tién cuia My mé rong thanh cong ra thi truong nuéc ngoai.
Khong ding ¢ do, thuong hiéu cong ty con lan sang ca linh vyce thoi trang véi hai nhan
hiéu noi tiéng Kids “R” Us va Babies “R” Us. Vay sai lam nam ¢ dau?

Toys “R” Us bat dau bé miac khach hang, ho cho rang khach hang khéng cé nhiéu lua
chon vé noi ban do choi. Céc cira hang cua cong ty khong con khién cho khach hang dé
dang mua sam; su bé tri rac réi, phire tap ¢ d6 da budc ngudi mua phai di qua tat ca cac day
hang (ban doc con nhé ngd nhan 1 vé dich vu khach hang cha?).

Pé han ché tinh trang #n cap, ho chi b tri mot sb cira nhat dinh dé khach hang di ra
ngoai. Ho con 1am cho 16i ra vao tré nén 1on xon véi cac loai do choi ré tién, chénh léch cao
v6i hy vong rang cic bac phu huynh sé& phai chiéu ¥ con tré ma mua chiing. Toys “R” Us
cling khong c6 du nhan vién dé giir gin khong gian cira hang sach s&, ngin nap. Hé théng
thanh to4n thi cii ki va qué tai — chua bao gio ho c6 dia nhan vién dé phuc vu trong cac giai
doan cao diém. Nhirng cAch 1am trén c6 loi cho nha ban 1¢ trong thoi gian ngan, va c6 1&
ching cfing mang vé cho cong ty mot lugng tién khong nho, nhung ching RIF6H8“$aH9cH



gi cho khach hang ci. C4c bac phu huynh dan dan nghi rang chuyén di téi ctra hang Toys
“R” Us ciing “vui vé¢” chang kém chuyén dua con t6i nha si.

Cung luc do, hoat dong canh tranh ngay cang gia tang. Cac chudi ctra hang chuyén
doanh nhu Zany Brainy va Noodle Kidoodle dang dan budc nhitng budc nho tién vao linh
vue kinh doanh @6 choi gido duc v6i mire loi nhuan cao hon. Ho con tao ra mot méi truong
hiéu khach, than thién v6i phu huynh. Ho gisi thiéu c4c san pham d6 choi thién vé gi4o
duc, dong thoi dai 1y cua ho cling c6 quy mé vira phai hon. Viée tap trung vao cdc san pham
do choi c6 tinh gido duc da gitp ho gianh duoc thién cam cta cac bac phu huynh trén thé
gidi.

Wal-Mart, Kmart va Target ciing bat dau ting s6 luong cAc mat hang do choi. C4c gia
dinh vén da thuong xuyén mua sim & c4c cira hang nay. Viéc mua d6 choi ¢ cra hang gia
ré gitp ho tiét kiém thoi gian va tién bac, ma hang muyc hang h6a nay cling 1a nguon thu
16n cho céc cira hang. Nho sy phong phti vé chung loai hang héa, nén cac cira hang gia ré
c6 thé dua ra mure gia ré hon Toys “R” Us d@6i véi cac san pham chinh. CAc chudi ca hang
nay hién cung cip rat nhiéu mit hang d6 choi cua cic nha san xuat 16n, va trong nhiéu
truong hop, kho db choi cia ho cling do s6 ngang ngia Toys “R” Us. Nam 1998, Wal-Mart
qua mit Toys “R” Us va tro thanh “cira hang ban d6 choi 16n nhat hién nay”. Theo Tap
doan nghién ctru NPD, Wal-Mart chiém 17,4% trong nganh dich vu tri gia gan 20 ty d6-la
nay, trong khi do, Toys “R” Us chi dat 16,8%. Nidm 2000, thi phan ciia Toys “R” Us giam
xuéng con 16,5% so voi 25% giai doan giira thap nién 1990.

Cudi cting, ban chat cua d6 choi da thay d6i, nhung Toys “R” Us khong theo kip téc do
thay d6i d6. Ranh gidi gitra dién ti va db choi ngdy cang mo dan; céc tro choi trén may tinh
va video ciing dang ra sttc canh tranh dé thu hat su cha ¥ coa tré nhé. Toys “R” Us da cham
chan hon ¢ nhimg hang muc nay, va nguoi huong loi dau tién 1a nhimg nha ban 1¢ nhu
Best Buy.

Du6i sy dan dit cia ban 1anh dao méi, Toys “R” Us dang céch tan lai toan bo hé thong
ctra hang dé khach hang cam thay thuan tién hon khi t6i mua sim, dong thoi mo rong cac
mit hang nham déi pho véi 4p luc canh tranh ngdy cang ting. Cira hang chinh cua cong ty
tai Manhattan trong rat 4n tugng véi vong du quay c6 duong kinh 3om trong nha. Thuong
hiéu Kids “R” Us da bi dong cira — tirc 1a lai thém mot cong ty roi vao H6 den ban 1¢. Hién
cong ty dang thuc hién nhimg buéc di phit hop dé gianh lai khach hang; hy vong moi
chuyén van chua 1a qua muon cho ho. Biéu do Nhat cua ching téi cho thay 1& ra Toys “R”
Us phai bit tay vao cong cudc doi méi nay tir nhiéu nim trude, tham chi khi ho van con ¢
trén dinh cao sy nghiép.

Mot trong nhirng khai niém ma chting t6i thuong dé cap toi 1a khéi niém diém uén
trong nganh ban 1¢ — @4y 14 thoi diém trong chu ky hoat dong cua mot nha ban 1¢ ma theo
d6 mot sy thay doi quan trong xay ra va cd tac dong vé mit chién luge déi voi tuong lai coa
cong ty. Hay coi diém uén nay 13 thoi diém quyét dinh tuvong lai ctia nha ban 1¢ di 1én hay
di xuong. Khong phai lic nao ciing dé dang nhan ra diém udn nay, va cac cng i VaRkch.vn



thuong phan tmg qui cham trude nhimg nhan t6 bén ngoai — day chinh 1a truong hop coa
Toys “R” Us.

INCREDIBLE UNIVERSE

Ngoai strc tuong tuong? Ping. Sinh loi nhuan? Khong.

Mot chudi cra hang ban d6 dién tur gia dung timg xuat hién trén thi truong c6 tén
Incredible Universe (Vi tru ngoai strc tuong twong) 1a minh ching cho bai hoc rang ching
ta khong thé gianh chién thing ¢ vi thé Lén nhat néu chi don thuan cé nhiéu san pham
nhat. D6 cling 1a mot vi du vé nhimng gi c6 thé xay ra khi nha ban 1¢ ¢é cong muén tro
thanh “Nhit ¢ moi linh vyuc”.

Chting t6i biét rd cAu chuyén nay bai ching t6i timg dugc ho thué 1am 1anh dao nhém
phat trién y tuéng cho Incredible Universe thuoc Tap doan Tandy Corp. (nay 1a
RadioShack Corp.). Incredible Universe ra doi vao dau thap nién 1990, khi d6 chudi cta
hang RadioShack cua Tandy dang trong giai doan khé khan, con ban than cong ty nay
dang mo rong sang nhimng ké hoach mai, hap dan hon. Ho da dat dugc mot sé thanh coéng
buée dau trong cudce thi nghiém nay vai cac cira hang Computer City, mot cong ty doc
quyén kiém soat vé may tinh.

Véi Incredible Universe, Tandy hy vong sé tao ra mét Trién 1dm do dién tt cho khach
hang, tte 14 cudce trién 1am thuong mai vuot qué stre tuong tuong cia nhiéu nguoi, trong d6
cAc san pham mai nhat, tuyét voi nhat duge trung bay trong moét khung canh hoanh trang.
Incredible Universe muon “vuot mit” Circuit City va Best Buy vé kho hang héa. Néu cac
ctra hang trén chi chua dugce 250 chiée tivi, Incredible Universe sé& c6 téi 700 chiée. Trong
cudc canh tranh, tuy rang vuot 1én trén 12 muc tiéu nén lam, song Incredible Universe lai
thyc hién diéu do6 c6 phan thai qué toi mue 16 bich. Gia st mot khach hang muén mua méot
chiéc tivi c6 tinh ning PiP (chia hinh) va hé théng 4m thanh néi. M6t nha bu6n gisi sé chi
cung cap tir hai t6i ba mau tivi khac nhau cing c6 c4c tinh ning ndy véi muc gia khac
nhau va mot sé dic diém riéng. Thé nhung Incredible Universe lai dwa ra ti 12 mau tivi
cling c6 tinh ning PiP va hé thong Am thanh noéi gan nhu y hét nhau. Piéu nay khién
khach hang phai 1am nhiing viéc khong can thiét va dua ra mot quyét dinh gan nhu vo
nghia — day la cong viéc ma lé ra nha bu6n phai lam hé khach hang.

Khi do6, cac cira hang cua Circuit City va Best Buy c¢6 dién tich 2000m?, con céc cira
hang cua Incredible Universe lai c6 dién tich t6i 10.000m?, tirc 12 16n gip nim lan so véi
doi thi. Luong hang héa nhiéu hon dé can nhiéu khéng gian hon dé trung bay va luu tri.
Chién luogc tré thanh nha ban 1¢ Lén nhéat cua Incredible Universe con bao ham ca viéc ho
phai 6 cac ctra hang khong 16 va cac kho trir hang cuc 1on. Hé qua 1a hoat dong cua cac cia
hang d6 tré nén quéa tén kém. Ngoai ra, hang luu kho cia cic san pham c6 vong luin
chuyén cham (tuc cic san pham khong ban duoc thuong xuyén) ciing 14 mot van dé 16m.

Incredible Universe ciing phai ganh chiu hau qua vi ngoai vi thé Lén nhét, ho con
https://thuviensach.vn



muén minh 13 moi tht d6i véi khach hang, tir Ré nhat téi Méi nhat, rdi ca vi thé D& nhat.
Tandy khong tiéc tién dau tu vao cic cra hang nay, va ho ciing dat dugc chit it thanh cong
v6i viee mot vai cra hang da thu vé muac doanh sb ban hang khong 16. Poi ngii nhan vién
cong ty dugce ddo tao bai ban va hd tro khach hang nhanh chéng. Ho c6 thiét bi bo dam
gitip chuan bi sin sang cic san pham ¢ kich ¢& 16n nhu tivi man hinh 16n dé khach hang
thuan tién khi t6i ldy. Chang hé ngac nhién khi nhiéu khach hang yéu quy Incredible
Universe.

Nhin lai, chting t6i nhan thay rang ban 1anh dao cua Tandy c6 rat nhiéu quan diém
ding dan. Khi Incredible Universe dugc thanh lap, cAc ctra hang cua Best Buy va Circuit
City chi khoang 2000m?; ngay nay, dién tich cua chting da ting 1én t6i 3000m? dén
4000m?2. That ra, khach hang muén c6 thém su lya chon va quyén kiém soéat. Incredible
Universe cling mo rong pham vi cira hang ban do dién tir gia dung thong qua viéc ban ca
phan cing (vi du nhu may stereo) va phan mém (dia CD); dong thoi ngoai cac thiét bi 1on,
ho con ban nhiéu san pham diung dién nho nhu mAy xay sinh t6 va 16 nuéng. Trong ca hai
truong hop trén, cong ty nay déu tién trudce thoi dai, boi vi cac dic diém trén gio da tro
thanh tiéu chuan hoat dong cua cac d6i thu cua ho.

Céc cira hang cua Incredible Universe ciing 14 mot trong sé cic ctra hang dau tién c6
khu vui choi danh cho tré em va cic quay #n uéng phuc vu nguoi 1on, thuong 1a quay hang
ctia McDonald’s hay Pizza Hut. Chudi ctra hang nay c6 nhiéu diém cai tién phi hop voi
khach hang.

Nhung ho d3 mic mot sai 1am nghiém trong khi tinh toan vé hén hop san pham. Ho du
do4n m4y vi tinh gia dinh sé chiém khoang 15% c4c miat hang kinh doanh; nhung cuéi
cling, san pham nay lai chiém gan 35% doanh s, va do 4p luc canh tranh gay git nén phan
1ai chénh léch cling thap hon nhiéu so v6i ké hoach. Tuy cic cira hang déu dat duoc doanh
s6 theo dy tinh cta Tandy, song tong loi nhuan thu vé lai & mire rat thap. Mot bude so say
nira lién quan téi hoat dong quang cio. Ban dau, ho cho rang ban than cac cira hang khong
16, ¢6 vi tri n6i bat nhu thé da tré thanh tim ap-phich quang cio (tuwong tu Ikea), tic 1a
Incredible Universe chi can dau tu it hoic khong can dau tu vao quang c4o. Nhung chang
bao 1au sau khi di vao hoat dong, ho méi nhan ra rang trong linh vyc lién quan nhiéu toi
quang c4o, khuyén mai nay, noi ma cac dbi thu ciia ho van déu din xuat hién hang tuan
trén mit bao, thi Incredible Universe cling can phai chi nhiéu cho hoat dong quang cdo
giéng nhu cac d6i thu khac.

Incredible Universe 1a minh chimg cho viéc ¢6 gang dat duoc qué nhiéu vi thé Nhat
ciing ltc, va do chi phi cao ciing nhu yéu cau 16n vé nguén lvc ma cudi cing Tandy budc
phai dong cira cong ty nay vi hoat dong khong c6 1ai. Tuy ho da dat duoc mot vi thé Nhit,
song vé mit kinh té, ho lai khong bén virng. Ching t6i van thuong néi rang giao diém cua
céc vi thé Nhat chinh 1a Hb den. Va Incredible Universe chinh 1a minh ching séng cho
diéu nay.

Tai McMillan|Doolittle, nhiéu ndm qua chtng t6i da hd tro thyc hién hangehuesach.vn



tuong ban 1¢, va chiing toi biét raing khong thé c6 1oi giai thich don gian ndo cho thanh
cong hay that bai trong nganh nay. Tuy vay, thong thuong thi cic nha ban 1¢ mai phai dap
tmg dugc nhu ciu cua khach hang, tin dung duoc ning luc noi tai, tao duge mot chd ding
vitng chic, “cd thu” trén thi truong, va hoat dong sinh 14i.

DPiém mau chot ¢ Incredible Universe 13 céc cira hang ciia ho khong mang lai loi nhuan.
Viéc hiéu sai vé vi thé Lon nhat déng vai tro 16n cho that bai coa chudi cira hang nay, boi ho
vat kiét kinh té coa minh ma khong hé tao ra duoc su khac biét ndo cé ¥ nghia trong mat
khach hang.

https://thuviensach.vn



5
MG1 NHAT: CHIEN THANG VO1 THO1 TRANG

Cé4c ctra hang thanh cong bang thoi trang thuoc vi thé Moi nhat. Chting t6i khong c6
no6i vé nhitng mau thiét ké mai nhat trén san dién thoi trang Paris hay Milan. Hoan toan
khong! Theo dinh nghia cua chiing t6i, cAc nha ban 1¢ Méi nhat 13 cAc cira hang cung cip
cac san pham mai nhat ngay khi khach hang bat diu mua nhiéu. Thir ma chting t6i muén
noi téi la thoi trang dai chang, chir khong phai nhirng thir xa hoa, nhin thi dep (tuy nhién,
thuong thi trong chdng rat bat thuong) va chi danh ban cho mét luong nho khach hang du
diéu kién mua nhitng mén do xa xi pham d6. Thoi trang c6 thé 1a mot luc day gitip doanh
s ting 1én dang ké & tat ca cac kénh ban hang — Méi nhat thye su 14 mot vi thé Nhat c6 thé
vuot qua duoc cic ranh gidi ciia san pham (xem hinh 5.1).

Hinh 5.1: Cac nha ban 1& Mdi nhat

EERGET

(gid c& thap nhat)

O nhét Hé Ben
{dich vul + /

G e Mo |"||‘!-'51

{thedrd traing )

Wit trung thm

Chico's Starbucks

Mhanh nhal Target

(toe do)

L nhat
{lra chon)

O tirng hang muc cua nganh ban 1¢, tir cira hang rau qua cho toi cira hang ban phan
cimg, déu cb yéu t6 lién quan toi thoi trang. Ban mudn chang e u? Mot trong nhirng nha
b4n 1¢ dinh d4m nhat nuée My hién nay 1 Krispy Kreme; san pham ho ban chac chin 14
mang tinh truyén thong rat sau sic — banh ran. Nhung ching t6i van cho rang Krispy
Kreme (bén canh mot loai san pham “suy d6i” c6 mui vi rat hap dan) thoi trang. Ho da dua
banh ran vao nganh ban 1¢, trong d6 ting chiéc banh néng héi roi khoi day chuyén san
xuat con khach hang thi xép hang dai vao dén tan cua. Su két hop giita niém hoai c6 — mot
san pham c6 mui vi tuyét voi, voi chién luoe PR hoan hao da bién chiée banh ran cii ky, gdy
hai cho stre khoe tré thanh mét trong nhitng mat hang thoi trang dinh dam nhat trong vai
nim tro lai ddy. Trai nghiém tuyét voi gan day coa chiing t6i 1a tham gia 18 khai truong mot
ctra hang Krispy Kreme trong chudi cira hiéu thoi trang Harrods ¢ London. Gio dy tim
bién “Banh ran noéng” hiéu Krispy Kreme da c6 chung chd diang véi mot trong nhirng cira
hang thanh lich nhat trong gisi ban 1¢. Ching t6i ngdi uéng sim-panh tai phong khiéu vii
trang 1¢é cua Harrods va thuong thirc mén banh ran néng. That tha vi lam sao!

Chung t6i ludn noi vé stc manh cua thoi trang trong nhimg nganh thamvehieonxachan



v6i tir d@6. Chiing t6i ting cung véi chudi ctra hang tap hoéa Vons (nay thudc vé Safeway)
xay duyng mot trong nhirng siéu thi huéng dén tiéu chi thoi trang dau tién, Pavilions; hién
noé van la mot thanh cong 16n trong nganh ban 1é. Pavilions 1a mét trong nhirng siéu thi
dau tién c6 quay ban sushi, hiéu nuéng banh trong siéu thi, thie an ché bién sin, d6 gia
dyng, mén An dic san va cac mén An phuc vu ngudi sanh #n, ciing véi nhiéu loai san pham
khac ma chdng ta van thuong thiy & cic cira hang hién dai ngay nay.

Trong nhiéu hang muc hang hoéa, tré thanh nha ban 1¢ Méi nhat c6 thé 1a sy bo sung
tuyét voi cho nganh nghé kinh doanh hién tai cia cong ty, va d6 1a diém khéc biét chinh
ctia ho so véi cac doi thu khac. Cac cira hang c6 thé gdy dung danh tiéng véi viéc ludn cb
nhiing san pham, nhan hiéu, mau sac hay phong ciAch mdi nhat, gitip ho tré nén noi bat so
v6i cac cong ty canh tranh. Chiing t6i da chimg kién khia canh thoi trang phat huy hiéu
qua ra sao trong nhirng nganh thong thuong nhat, tir phu tiing 6 t6 cho téi gb 1am nha.

Trong cic hang muc ban 1¢ khac, dic biét 12 quan 4o, thi thoi trang thuong 13 dic diém
phan biét chinh. Rat nhiéu céng ty cliing canh tranh dé gianh lay vi thé Méi nhat; ho cung
cap céc kiéu dang, phong cAch phil hop véi nhém khéach hang muyc tiéu. Lu6n bat kip xu
huéng thoi trang 14 mot cong viée khé khin, nhung phan thuéng ma né mang lai thi rat
xtng dang. Loi nhuan chénh léch trong linh vue Méi nhat c6 thé rat 1on, bai vi ¢ day,
khach hang quan tAm t6i van dé khé4c ngoai van deé gia ca.

Méi nhat 1a mét trong nhitng vi thé Nhat dé lung lay nhét, boi vi né khéng duoc xay
dung dya trén nhing diém quyét dinh hop 1y, tac dong téi gia ca, ching loai hang hoéa, hay
dia diém. Chting t6i thira nhan rang kha ning tro thanh nha ban 1¢ M4i nhat con ham chaa
trong n6 mot chiit phép la nira — tire 12 mot dac diém kho xac dinh nhung c6 thé gitip phan
biét nha ban 1¢ nay véi nha ban 1é khac. Mot cum tir thuong bi lam dung hién nay la xay
dyng thuong hiéu: Cum tir ndy ham ¥ chi kha ning phan biét mot san pham hay dich vu
dya trén nhitng yéu t6 c6 sitc manh doc ddo riéng. Coca-Cola, mot trong nhirng thuong
hiéu 16n nhat thé gi6i, ban tht nuée c6 ga uép huong vi, nhung thuong hiéu nay con thé
hién nhiéu diéu 16n lao hon thé nira, nhu 16i séng, niém hoai cd, cting cic khia canh tinh
cam kh4c ma nhin bé ngoai, tuong nhu chiing kha 16 bich déi véi mot san pham hang hoéa
thong thuong.

Diéu twong tu cling ding véi gigi ban 1é: Cac nha ban 1¢ Nhat tim c& thé gisi déu c6 mot
yéu t6 cam tinh manh mé giap thuc day hoat dong kinh doanh ctng véi nhimg dac diém
thuan tdy mang tinh ly tri.

C6 1& thach thuc khé khin nhat @6i voi thuyét Nhat trong suét nhirng ndm qua 14 chua
thé néu ra 1y do giai thich cho su ton tai diéu ky diéu cua mot thuong hiéu. Chang 18 lai
khong nén c6 mot vi thé Nhat danh cho nhitng khia canh khéc, nhu chat lugng cao nhat
chiang han? CAu tra 16i ma ching t6i thuong dua ra 1a quay tro lai véi mé hinh Nhat. Vi duy,
Tiffany 12 mot nha ban 1é nit trang rat thanh co6ng. Thuong hiéu nay truyén tai phong cach
huyén bi va lich 1am. Chang phai Tiffany ban loai nit trang c6 chat lugng t6t nhat thé gioi
day sao? C6 1& vay. Nhung chiing t6i con cho rang ho ciing c6 ca yéu to chu dag trongvithe



Méi nhét: ban ddng san pham khi né tré thanh mét. Trong truong hop cua Tiffany, diéu
nay c6 nghia 1a thiét ké doc d4o ban kém véi vé lich 1am va hoa my tuyét voi. Néu ban than
san pham d6 khong phai 1a M6i nhat (va rat nhiéu nir trang do Tiffany ban ciing khong
phai 12 hoan toan doc d4o), thi thuong hiéu cua ho cling truyén tai y nghia Mai nhat. Chiée
hop dung nir trang mau xanh da troi noi tiéng cua Tiffany néi 1én rat nhiéu diéu vé y nghia
cta vi thé M6i nhat: Khach hang sé cam thiy rang minh da dén dtng chd va nhan duogc tha
gi d6 c6 ¥ nghia. Ban c6 thé goi d6 14 sy x4y dyng nhan hiéu tuyét voi — ma qua tinh thi
ding nhu vay. Nhung ngoai ra, n6 con 1a minh chiémg thé hién cho sy Méi nhat 14 thé nao.

No6i rong ra, hay coi cc cira hang ban 1¢ 1a nguoi diéu khién xu thé. Nha ban 1¢ Méi
nhat phai 1a chuyén gia vé san pham ho dang ban, sian sang chia sé¢ kién thirc @6 cling nhu
yéu thich viéc ban cho khach hang nhirng san pham méi nhat, thoi trang nhat. Thoi trang
1a @on bay chinh cho doanh s6 ban hang trong nganh ban 1¢, @iy cling 12 mét trong nhiing
1y do chinh khién khé4ch hang thuong xuyén lui t6i cAc cira hang ban 1é ¢6 kha ning tao ra
xu thé méi. Chiing t6i cho rang thoi trang nghia 14 c6 ddng va san san pham d6 dé ban khi
no tré thanh con sot trén thi truong.

Loi thé cua vi thé Méi nhat 1a doanh sé khong 16 va khong khi mua ban nhon nhip
trong cra hang. Con nhugc diém coa né (cling khong kém phan quan trong) 1 rui ro tiém
an khi ctra hang chat day nhirng loai hang héa khong hop thoi va phai ban téng ban thio
chting di véi gia ré. Ban chat caa nha ban 1é thoi trang 14 rui ro, va diéu do cling c6 nghia 1a
hoat dong kinh doanh sé& dién ra theo chu ky — ltc s6i dong lac dong biang. Rat kho duy tri
vi thé M6i nhét trong nhiéu nim lién tuc. P4 14 1§ do tai sao danh sach cic nha ban 1¢ Moi
nhat coa chiing t6i thuong xuyén thay doi. Va cling rat kho c6 thé truyén dat duoc diéu do
toi khach hang. Nha ban 1¢ khong thé chi don gian tuyén bo: “Chiing t6i c6 nhitng mit
hang moi nhat!” 13 c6 thé khién khach hang tin tuéng. Nhung mit khéc, diéu d6 cling
khong dtng d6i voi cac nha ban 1¢ Ré nhat, nhimg nguoi ¢6 da kha ning dé noéi thang trong
chién lugc marketing, giong nhu tuyén bé cia Wal-Mart — “Liic ndo ciing ré”.

Di nhién 1a hau hét cc cira hang déu muén bt kip xu thé méi. Nhung cac nha ban 1¢
Mé1i nhét lai coi d6 14 nhiém vu trong tAm. Ho x4y dung hoat dong kinh doanh véi cac co
cau t6 chure va hé thong phan phéi c6 thé gitip ho nhanh chéng phat hién xu huéng méi, tir
d6 thu thap duoc cac ching loai hang hda phu hop va gigi thiéu vai khach hang ngay khi
xu huéng @6 tro nén pho bién. Cac nha ban 1é M4i nhat ciing c6 kha ning phuc héi nhanh
chéng sau khi “dé 16” mot xu thé — day ciing 1a nguyén nhan khién mot trong nhirng nha
b4an 1¢ Méi nhat dau tién coa chiing t6i roi vao hoan canh kho khin trong vai nim tro lai
day.

Dé tro thanh Mai nhat, nha ban 1é phai biét cAch “danh cugce” voi thi truong. Khi d6, ho
phai gan giii v6i khach hang, bai ho khong thé ton tai néu chi “doan mo” xem khach hang
s& can gi trong tuong lai. Pé chién thing ¢ vi tri nay, cdc nha ban 1¢ thién vé thoi trang phai
dy doan chinh x4c diéu ma khich hang mudn c6 trong tuong lai. Tirc 13 ho phai theo doi va
nghién ctru céc chi sd, cac dia diém khai tao xu thé méi — chang han nhu cic cong ty thoi
trang ¢ Milan va Paris, cic cong ty cung cap thuc pham ¢ Seattle, hay gioi tréotrén.dusingn



pho ¢ Harlem va ¢ cac bai bién cua Los Angeles.

Sau khi d3 x4c dinh dugc xu thé méi va tim ra c4c khia canh phu hop véi khach hang
cling nhu dic diém cira hang cia minh, ban phai thu thap san pham va nhanh chéng gisi
thiéu ching véi khach hang. Diéu nay doi hoi ban phai c6 mot chudi cung ung c6 kha ning
“phan tng nhanh”, ciing véi d6 1a viée xac dinh ddng thoi diém — day 14 yéu té quan trong
ddi voi cac cong ty huéng vao thoi trang. Cac nha ban 1¢ Méi nhat biét rd khi nao thi nén
quan tam téi mot san pham, sau d6 thu mua chting véi s6 luong 16n khi yéu cau cua khach
hang dat mace dinh diém, va ding cudc choi ddng lic. Rat hiém khi thay cAc nha ban 1é
Méi nhét trong phong céch cii. Ho rat tinh té trong céc chién lugc marketing, va thuong
xuyén thay d6i dién mao ciing nhu cch b6 tri cira hang nham duy tri cam gidc méi mé cho
khach hang. M6t s6 nha ban 1¢ thoi trang méi nhat va c6 quan diém tan tién nhat, nhu
Zara, H&M va Hot Topic, déu dang khién cudc choi thay doi nhanh chéng bang toc do bat
kip thi truong téi mue kho tin cia minh.

Mot nha ban 1¢ Mi nhat hién nay 1a Chico’s, chuyén ban quan 4o danh cho phu nit qua
cAn v6i d6i tuong nham dén 1a thé hé buing n6 dan sé. Bi quyét cua ho 14 gi? D6 1a ho phu
hop v6i mot nhém khach hang (nhimg nguoi 6 tudi cua thé hé bung noé dan s6) von van bi
cac thuong hiéu thoi trang khac bé quén. Chico’s ban cic bo do nham tén hinh thé cho d6i
tuong khach hang nay, va ho ciing thay doi cach ghi kich ¢& quan 4o v&i bo s6 don gian 1,
2, 3. Whole Foods ciing c6 cong nang thoi trang 1én mot cap d6 nghé thuat cao hon trong
linh vuc kinh doanh thyc pham. Di nhién 14 c6ng ty nay ban thuc pham thién nhién, tot
cho strc khoe cta ban, va ho tin tuy véi st ménh nay; song ching t6i ciing xin duoc khang
dinh rang Whole Foods da “g6i” stt ménh d6 trong mét siéu thi tuyét voi va dat do. Khach
hang t6i day khong hé than phién vé murc gia cao; ho chip nhan muec gia d6 boi ho biét
rang nd gitp ho chdm séc ban than va gia dinh t6t hon. Hot Topic b4an quan 4o cho d6i
tuong thanh thiéu nién, von 1a nhém khach hang “néi tiéng” véi tinh dé thay doi. C6 vé
nhu khong c6 nhiéu cong ty tru duoc 1au véi ho. Vay bi quyét cia Hot Topic 14 gi? Ho 1a
ngudi “nhanh chén le bude”. Nhitng nguoi chiu trach nhiém mua hang coa céng ty ti man
doi theo timg bién dong nho trong nén vin hda quan ching, va nhanh chéng cung cip
nhimg bd quan 4o theo phong c4ach ma cic ca si dang duoc yéu thich dn van trong mot
video MTV. Hot Topic khong khai tao xu thé ndo ci, ho don gian chi 12 nguoi theo sau
nhanh nhen ma théi — va ho cling nhanh nhen khéng kém khi loai ra nhirng mat hang
khong con hop thoi nita. C4c cira hang cua ho nhé nhan, dé quan 1y, va ho cling chua bao
gio ¢ ¥ dinh mo rong qua mue. Nho vay ma Hot Topic méi ¢6 thé chiém dugce cam tinh
ciia nhém khéich hang kho chiéu 1ong nay 14u nhu thé. Starbucks 12 mot vi du tuyét voi
khac; téc do mo cra hang méi cua ho 1én tdi con s6 hon 1.000 cira hang mdi ndm. Dir liéu
miéu ta tét nhat vé hién tuong Starbucks u? Trong khi ho van dang phét trién nhu vii bio,
thi ty 1¢ tiéu thu ca phé ¢ My lai giam — thyc ra, chiéu huéng nay xuat hién ngay tir khi
Starbucks mai thanh 1ap. C4i tai coa ho 12 ho da bién cbc ca phé gia 25 xu thanh mot trai
nghiém hap dan véi gia 4 do-la.

Mdl NHAT: TARGET https://thuviensach.vn



Nhung nhin tong thé, chting t6i cho rang véi minh chting hiing hon nhét thi cong ty c6
thé giit vitng vi thé M4i nhat trong mot thoi gian dai chinh 14 chudi ctra hang gia ré Target.

Sé& 14 vo ich khi cir c6 cong chimg minh rang ngoai Wal-Mart thi bat ky nha ban 1¢ nao
cling déu 1a nhitng tim guong thanh cdng tuyét voi trong lich st nganh ban 1¢ nuéc My.
Chtng t6i sé khong 1am nhu vay, va Phé Chu tich cong ty Target, Gerald Storch, cling dong
tinh voi chiing téi. Trén tap chi DSN Nganh ban 1é ngay nay sé ra ngay 2/4/2001, Gerald
Storch noi: “Wal-Mart 1a nha ban 1¢ vi dai nhat, va chting t6i phai thuong xuyén canh
tranh v4i ho. Khong nha ban 1¢ nao khéc c6 thé canh tranh véi Wal-Mart dé roi phat trién
ca. Va cfing rat hiém c6 nha ban 1¢ ndo ton tai sau cudc dua tranh véi ho”. Storch cling két
luan rang Target 12 mot tim guong thanh cong tuyét voi — chdng t6i tAn thanh quan diém
nay. Target c6 thé 1a minh chtng cho sttc manh va tiém ning trong linh vyc ban 1¢ mo
hinh Nhét (xem bang 5.1)

Target khoi thiy 1a mot nhanh cua tip doan Dayton Hudson Corp. Ho da thyc hién mot
buée di doc dao khi bat tay vao thanh 1ap mot cira hang gia ré. Bén canh viée canh tranh vé
muc gia ré, Target con quyét dinh theo du6i mot nhéom khach hang rat hap dan. Tan dung
nang lyc chinh cia minh 1a mot cong ty bach hoéa véi cac chudi cira hang 16n &
Minneapolis (Dayton’s) va Detroit (Hudson’s), Target tap trung thu hut khach hang la
phu nir va tré em song ¢ viing ngoai 6. Ho dem dén nhiing trai nghiém mua siam thd vi hon
so véi c4c cira hang gia ré khac, dong thoi thiét ké mot logo don gian dé bo tro cho diéu do.
Nhung nhén t6 chinh thic day thanh cong cua ho lai tap trung vao sic thu hit cua thoi
trang. Target da thanh cong trong viéc dua ra muec gia canh tranh déng thoi cai thién trai
nghiém mua sam so véi Wal-Mart va Kmart, nhung két qua thd vi nhat cua chudi cra hang
nay 1a thanh cong cua ho ¢ vi thé Mdi nhat.

Bang 5.1. Két qua hoat dong cua nha ban 1¢ Mé6i nhat: Target

1993 2002 Tang truong
Nam tai chinh Nam tai chinh 1993-2002
Doanh sé rong (triéu doé-la)  11.743 36.917 13.5
Thu nhép rong (triéu do-la) 375 1_6541e 18
Loi nhuan hoat dong (%) 5,6 9,4 khong xac dinh
S6 cira hang 554 1.147 8,4

Khi nhin lai, chting ta c6 thé thay diéu nay that ro rang. Nho tién than 14 ctra hang bach
héa, nén Target kh4 sanh vé thoi trang, dong thoi ho cfing tiép can duge nhiéu thuong hiéu
tot hon so v6i Sam Walton — cha dé cia Wal-Mart, hay gia dinh Kresges — nhiing nguoi
sang lap Kmart va diéu hanh mot chudi cira hang ban do6 gia ré. Khi do, khai niém d6i
nghich “d6 thuong hang gia ré” khong chi chua duge ching minh, ma thyce té 14 né van con
hét strc xa la. Ngay nay, day 1a thi truong cua riéng Target.

Norm McMillan, nguoi dong sang 1ap cong ty ching t6i, truée kia ting lam viéc trong
nhoém ciua Dayton Hudson; nhiém vy cia nhém nay 1a vach ra tam nhin chigndugcishecac



ctra hang cua Target trong nhirng nim 1970. Nhém nay da thiét ké mot to gisi thiéu san
pham don gian, lich 1am (hién chting t6i vin luu giit n6 can than trong kho tai liéu cia
cong ty) v6i noi dung gidng hét ban bio c4o thuong nién nim 2000 dai 44 trang duge trinh
bay cong phu cua tip doan Target: “Tap doan Target cam két cung cap cdc san pham thoi
trang méi va doc ddo vai gi tri hap dan va mang lai cho khach hang cam giac thu gian khi
toi mua sam... O Target, sic manh thuong hiéu phan anh sy vu tién coa ching toi déi voi
viéc cung cip cic san pham chat luvgng cao, hop thoi trang véi muec gia ca tuyét voi, cling
v6i d6 1a cach bé tri cira hang an tuong”.

Gan 25 nim trude, doi cua Norm cling noéi nhimg diéu gan nhu tuong tu (tuy rang 1oi 18
c6 khiém tén hon): “Target 1a cong ty thién vé cac san pham c6 xu hudng mai nhat. Target
ban cac san pham c6 chét luong cao hon”. Chiing t6i dé cap dén chuyén nay khong phai dé
khoe khoang vé nguoi dong sang 1ap cong ty minh. Chting t6i muén qua d6 ching minh
rang mot cong ty co thé khang dinh vi thé Nhat cia minh t6t t6i mic né sé tro thanh chiée
la ban vuot thoi gian, gitp soi duwong chi 16i cho cong ty do.

Di nhién, nhiém vu chinh ¢ day la duy tri dang hudong di. Mot phuong phap dugc Target
ap dung dé tu vé truée ban chat bat on dinh cua vi thé Méi nhat 1a thanh 1ap mot “doi xu
huéng” 16n va doc 1ap gom 23 nguoi. Sy sup d6 cia nhiéu nha ban 1¢ Méi nhat thuong lién
quan dén viéc ho dé mat doi ngii nhan sy nong cot, nhimng nguoi c6 kha ning sang tao
nhung tinh khi lai rat that thuong. Poi xu hudng cua Target d6i pho voi thyc té d6 bang
cach thuyét phuc sé luong 16n nhan vién tham gia hoat dong phat hién xu huéng, nho doé
lam giam nguy co “that thoat” nhan tai trong cong ty. Su ton tai va vi tri duge coi trong cia
doi nay ciing gop phan thé hién quan diém rang hoat dong chinh cua Target 1a thoi trang.
Nhu chting t6i da ndi, Target c6 xuat phat diém thuén loi vi ho c6 thé tan dung cic méi lién
hé voi nha cung cap tir c4c cira hang bach héa coa minh. Cac nha diéu hanh Target hiéu 16
mit hang nao 13 hop thoi trang, va diéu quan trong khong kém 13 ho biét ai c6 thé cung
cip cac san pham nhai dé Target c6 thé ban chting véi gia ré hon rat nhiéu so véi c4c san
pham ban dau.

Target khong chi biét cach tim kiém cAc san pham nhai ma ho con dan tré nén thuan
thyc trong viéc t6 chtre san xuat va van chuyén cic mit hang d6 t6i nira vong trai dat trong
khong khi khan treong. D6 1a mét thanh té quan trong cua vi thé Méi nhat, boi vi ban phai
c6 cac mit hang hop xu thé ngay khi nhu cau vé ching bat dau ting cao trén thi truong.
Nhitng cham tré & khau san xuat hay phan phéi déu c6 thé giy anh huong xau téi diéu do.

Target con biét cach khién hinh anh cong ty tré nén néi bat hon bang cac chién luoc
marketing d&m diu 4n riéng. Ho 14 cira hang gia ré dau tién, va theo chiing t6i dugc biét thi
dén nay ho van 1 duy nhat, chu tri mot chuong trinh thoi trang & thanh phé New York.
Quang c4o cia ho ludn xuit hién trén cac to tap chi thoi trang. Cac chuwong trinh quang cio
trén truyén hinh va bao chi cua ho déu it nhiéu mang mau sic méi la va c6 phan kho hiéu
d6i véi nhom khéch hang 1on tudi, it du da hon. CAc quang cdo d6 déu nhim danh béng
hinh anh mot Target tré trung, vui nhon va hop thoi trang, trong d6 khong hé dé cap dén
chuyén gi4 ca hay réu rao ring Target 1a mot cira hang gia ré. Hon thé nita, ede.quingeaon



nay, von noi tiéng véi su két hop cac san pham tiéu ding theo nhimng cach khac la, duoc
thé hién hét stirc thong minh va tinh té bai chiing huéng dén cic khach hang c6 du diéu
kién mua sim tai cac cira hang bach héa 16n nhung dong thoi ciing khong bo qua céc co
h6i mua hang véi gia hoi.

Sé& that thiéu so6t néu khong dé cap dén cach bé tri va diéu hanh cira hang cua Target boi
chting cling gop phan khang dinh vi thé nha ban 1¢ thugng hang cho cong ty. Vi khach
hang cua Target du da hon so v6i Wal-Mart, nén ho cting ¢6 nhitng mong doi cao hon khi
toi ddy mua sam. Do d6, Target khong chat dong hang hoa trén céc pallet hay dong ¥ cho
céc dai 1y trung bay thing bia cAc-tong trong cira hang. Target muén 1am cho trai nghiém
mua sam duy tri & mirc chap nhan dugc — tham chi 14 tha vi — déi véi nhitng nguoi c6 du
diéu kién budc chan vao bat cir cira hang ndo. Vé mat nay, nir dién vién Sarah Jessica
Parker da tuyén truyén mién phi cho Target may nim trudc day khi c6 xuat hién trong
chuong trinh Conan O’Brien cua dai NBC. Parker, mot nir dién vién c6 kha ning tao ra xu
thé thoi trang méi ctia New York tham chi con truée ca khi bo phim ning ky Sex and the
city do c6 thu vai chinh thanh c6ng, truée budi phong van @6 da toi mot cira hang cua
Target 1an dau tién. V6 tinh chu dé d6 duoc khoi ra va sau d6 Parker danh phan 1én thoi
gian ctia budi phong van dé néi khong ngdot vé Target. Co thot 1én nhirmg nhan xét nhu 6 @6
c6 vO van san pham, gia ca rat ré va co rat nhiéu thir ddng yéu. Nguoi dan chuong trinh
O’Brien tréu lai rang vay 1a cudc phong van da bién thanh chuong trinh quang co cho
Target. Nhung con hon thé nira, né da bién thanh sy truyén khau — loai hinh truyén khau
gitip tao nén c4c nha ban 1¢ Méi nhat.

Mot yéu t6 chu dao khéc lién quan dén viéc kiém soét hé théng ctra hang, va dong thoi
cling 12 yéu t6 dong luc tao @ cho sy ting truéng ngiy nay cia Target, chinh 13 viéc Target
hiéu ro strc manh cia st ménh x4y dung thuong hiéu. Tuy nhém ctia Norm khong ding
cum tir ndy trong tap tai liéu géc, nhung chic chan rang ho ciing hiéu rd sitc manh coa no.
Rat nhiéu cira hang khac sin sang cho phép cac hang bay ban hang héa o gitta 16i di trong
ctra hang (c4c san pham nay déu c6 murc gia hap din va nha ban 1é chap nhan chdng sé&
nhan duoc khoan hoa hong 16n); tuy nhién, Target biét rd sy nguy hiém cua chiéc bay nay:
Néu tit ca cac nha ban 1é déu bay ban cac miat hang giéng nhau va sir dung cach trung bay
giéng nhau, thi theo 1& tu nhién, chi s6 phan biét lic nay chi con 1 gia ca. Khach hang
khong thé phan biét duoc cira hang nay véi cira hang khac. Mot dong nghiép cua chiing t6i
timg mia mai goi hién tuong nay 1 “dau hang trudc thuong gia”. Target khong lam thé.

Mot nguon truyén khau 16n khac xuat hién trong may nim gan day gitip cing c6 vi thé
Méi nhit cho Target 1a viéc cac nha thiét ké néi tiéng phat trién nhimg san pham doc
quyén cho Target. Trao luu nay bat dau tir ndm 1999 véi k§ su Michael Graves. Trude d9,
Graves da thiét ké nhiéu san pham cho hang san xuat san pham cao cip Alessi cua Italy
(ching han nhu 4m tra tri gid 120 d6-la). Viéc Graves dong ¥ thiét ké san pham cho mét
chudi ctra hang gia ré da thu hit sy chti ¥ cua cac tin d6 thoi trang. Trong muc “ciu chuyén
trang bia” s6 thang 3 nim 2000 vé6i ndi dung xoay quanh xu hudéng nguodi ddn My “nghién”
céc thiét ké mang phong cach méi nhét, tap chi Time viét: “[ Target] da tro thanh cha dé
tham chi trong c4c cAu chuyén trén Pai 16 Madison, chir chwa néi gi toi Khitphéeteisten.n



Tuong tu, to Newsweek ciing danh phan 16n trang tin vé thiét ké trong s6 thang 10 nim
2003 d¢é no6i vé nhirng budece tién trong linh vyce thoi trang ciua Target.

Hién Target dang 1én ké hoach xAy tiép thanh cong da c6 voi Michael Graves bang cach
thu hiit cAc nha thiét ké khac, trong d6 c6 nha thiét ké trang phuc Mossimo Gianulli va
chuyén gia trang diém Sonia Kashuk. Ngoai ra, Target con “quy phuc” mét sé thuong hiéu
noi tiéng vai nhitng san pham thuong hang nhu d6 nau bép Calphalon, d6 vai lanh
Woolrich va Waverly, dung cu cam trai Eddie Bauer va do dién tir Virgin. Tuy thoi gian gan
day Target da mac mot sé sai lam, dinh dam nhat 1a vy dong san pham cua Phillipe Starck
khong gianh duoc cam tinh cua khach hang, nhung ho 3 nhanh chéng phuc héi sau that
bai — day 1a dic diém song con doi véi nha ban 1¢ thién vé thoi trang. Mic di cAc san pham
thoi trang cua Starck khong thanh cong ¢ Target, song nha thiét ké 10e loet Isaac Mizrahi
lai ban duoc mot luong 16n san pham ¢ day. Target nhanh chéng tro thanh diém dén coa
cac nha thiét ké, gitp ho tung ra c4c loat san pham tuyét voi voi mue gia phai ching — noéi
mot cach don gian 14 dua thoi trang dén v6i quan chting. Nha thiét ké Liz Lange vira phat
trién mot dong san pham 4n tuong phuc vu cic ba me, con Todd Oldham ciing “trinh lang”
nhirng thiét bi véi phong cach doc d4o dung trong phong ngu tap thé. Duong nhu cic dong
san pham ban chay van lién tuc noi 1én, va nha ban 1¢ Méi nhat nay dang tan huong thanh
cong.

Duong nhu Target chua bao gio mét moi véi viée thyue hién st ménh Méi nhat cia minh.
Tuong tu Wal-Mart, linh vuc thuc pham da tré thanh 4p luc mo rong 16n cia Target. Khong
c6 gi dang ngac nhién khi Target @@ hoan thanh xuét sic viéc chuyén ¥ tuong cira hang gia
ré thugng hang sang linh vuc kinh doanh thuc pham con non tré cia minh. C4c cira hang
SuperTarget 13 sy két hop giita nhitng san pham gi4 ré va mot siéu thi véi day da dich vy,
trong d6 c6 bAnh my lam thu cong, thit hang nhat va cic ché pham tu thit, cling san pham
ctia cac thuong hiéu cao cap nhu ca phé Starbucks, banh ran Krispy Kreme va banh pho
mét Eli. Tuy hé thong dai siéu thi cua Target da thanh cong ruc rd, nhung van can thoi gian
dé chung minh liéu Target c6 thanh cong véi cac ctra hang thye pham nay khong, va liéu
khach hang c6 bi thu hit vao linh vye thoi trang - thuc pham nay cia Target hay khong.

Wal-Mart da va dang rat thanh cong véi viée kinh doanh cac ctra hang thyc pham,
nhung c6 1& khach hang lui téi cdc cira hang gi ré cling s& vu i cira hang thyc pham Ré
nhat hon 13 ctra hang thuc pham Méi nhét. Di nhién, trudc kia ching ta cfing ting c6 lan
bin khodn khong biét liéu “ré va thoi trang” c6 phai 1a mot chién luoc kha thi hay khong.

Nhung Target dang giéng nhu nguoi di trén chiéc day dung dua vay; moi nguy hiém rd
rang d6i voi ho 1 su phan biét rach roi gitra viéc chay theo thoi trang va cb gang khoi tao
xu thé moi. Target da khién nhiéu nguol ngac nhién khi pha \ nhu:ng nguyen tic truyén
thong trong hoat dong marketing va trung bay hang hoéa. Méi lo ling duy nhat (va ciing 1a
moéi nguy hiém déi voi nha ban 1¢ M6i nhat) 14 ho dang dan tré nén qué thoi trang. Target
c6 thé di truéce ca khach hang, nhirng nguoi c6 khi khong duoc tinh té nhu nhimg gi cac
cong ty va nha quang cdo 1ém linh vin dang réu rao. Chuyén dao quanh mét cira hang cua
Target sé& 16t ta cho chiing ta thay doi séng thuc ¢ mién Trung My¥: chic chanidédaveaden.vn



song dang mo ude dbi voi nhidu nguoi, song d6 van chi 1a mot ba me v4i nhirg dua con va
mot ngudn ngan sach khong du dé gitp nguoi phu nir nay suét ngay theo doi cc tin tic
noé6ng hoi tir trung tam thoi trang Milan. CAc san pham thoi trang ciia Michael Graves
thanh cong boi ching vira thoi trang lai vira thuc té; Phillipe Starck that bai vi khong chiu
di theo con duong d6. Chiing t6i rat lo ling khi mot nha ban 1¢ di chéch khoi nhiém vu co
ban cuia ho (va ca nhém khich hang muc tiéu nita). Ngay lac nay day Target van dang rat
thanh cong, nhung khong c6 vi thé Nhat nao ton tai mai mai.

GAP

Gap 14 mét trong nhitng nha ban 1¢ Méi nhat tuyét voi cua nude My. Ho ludn xuat hién
trén cac biéu d6 Nhat cua ching t6i ngay tir khi ching t6i dua ra mé hinh nay. Xét ¢ khia
canh nao d6, Gap 1a nha ban 1¢ Méi nhat dién hinh, ho bin quan 4o cho s6 déng nguoi dan
va lién tyc git hai thanh cong. Tuy nhién, cling gidng nhu véi nhiéu nha ban 1¢ Méi nhat
khac, viée duy tri vi tri trén biéu do Nhat 1a mot nhiém vu hét stre kho khin. Nhung Gap lai
c6 kha ning “tai vi” hon bat ky cong ty ndo khac. Vi thé ma nhiéu nguoi giat minh khi vao
gitta nim 2000, tinh hinh hoat dong cua Gap bat dau c6 dau hiéu tut déc tham hai. That ra,
cong ty dugc ménh danh 13 chua hé mic sai 1am nay gio day lai bi vi nhu loai khing long
da tuyét chung. Nha ban 1é thu duoc nhiéu loi nhuan nhéat nude My dot ngot tro thanh ung
vién tiém ning cho chiéc H6 den. Tuy van ban duoc rat nhiéu quan kaki va 4o bo, song gan
day Gap da dé mat vi thé nha ban 1¢ Mé6i nhat. Gap dang quay tro lai xuat phat diém — va
cau chuyén cua ho la mot bai hoc canh giac trong nganh ban 1¢.

Gap l1a biéu twong cho nganh kinh doanh thoi trang dai chiing trong giai doan tir gitta
toi cudi thap nién 1990. Ho da nhiéu 1an x4c dinh ddng (c6 nguoi con noéi chinh ho 1a
ngudi khoi tao) cac xu thé thoi trang trong mua; ho trir hang déng san pham hop thoi
trong kho va ngdi nhin doanh s6 coéng ty ting viin vut. Chién luoc nay da dem lai nhing
khoan lgi nhu4n va loi tire 16n cho céc c6 dong. Gap ting luén 1a mét cong ty ky diéu ¢ Phé
Wall; ho cling la ng6i sao trong nganh ban 1¢.

Gap ciing biét cach theo kip su thay d6i ciia khach hang — ho phét trién céc cira hang
véi nhitng st ménh riéng biét mot cach ro nét, trong dé6 Banana Republic va Old Navy la
chudi ctra hang ban 1¢ mai c6 téc do phat trien nhanh chua ting c6. Banana Republic quan
tAm t6i cac khach hang cia Gap khi ho dan 16n 1én va bat dau chuyén sang dé y nhiing
phong cach tinh té hon. Old Navy thi tap trung vao cac khach hang nhé tuéi hon va nhiing
gia dinh c6 nguon ngan sich han ché thong qua viéc cung cap céc loai quan 4o gi ré nhai
theo thoi trang cua Gap. Vao thoi diém tinh hinh kinh doanh cua ho dang thuan loi, cac
cra hang cua Gap lu6n phan anh nhitng xu hu:orng thoi trang mai nhat va thuong xuyén
cap nhat nhitng mat hang co ban nhu quan 4o kaki va 4o phong c6 suon noi.

CAc ctra hang cia Gap trong sinh dong, sach sé& va thé hién mot phong cach thoi trang
thong nhat. Gap nhanh chong m¢ thém nhiéu ctra hang méi véi quy mo 16n hon dé thu vé
cac khoan loi nhuén 1é6n tir doanh thu.

https://thuviensach.vn



Mait trai cia sy phéat trién ndy 14 Gap tré nén pho bién, ma nhiing gi pho bién thi khong
con méi la nita. Han ban doc van con nhé dinh nghia cia ching t6i vé vi thé Méi nhat: “la
c6 nhitng san pham mai nhat ngay khi khach hang bat diu mua nhiéu”. Gap vén tiép tuc
thye hién nhing viéc ho timg 1am thanh c6ng, va mdi mua, ho van tuyén bd vai bo hay vai
mau 13 xu huéng mai; song khi 1am thé, vé hinh chung Gap lai ban nhirng loai quan 40 ma
ngudi ndo cling “da mua nhiéu réi”. Néi cach khac, Gap ban nhirng san pham khong hop
thoi trang. Nguoi My vén da c6 nguyén mét ta quan 4o chat day nhitng bé quan 4o cia Gap
va ho khong c6 nhu cau thém nira.

Mit khac, Gap ltc nay ciing dang bi cac dbi thu khac nhu Abercrombie & Fitch, Wet
Seal va American Eagle vuot qua. Cac cira hang nay thanh c6ng hon khi tré thanh nha ban
1¢ thoi trang hon va tuyét voi hon danh cho gidi tré. Trong khi d6i tuong khach hang cua
Gap ngay cang nhiéu tuéi, thi nhirng nha ban 1¢ nay lai tap trung vao nhém dbi tuong hep
hon. (Giéi tré thiy cha me minh di mua quan 40 ¢ Gap — ma ai lai muén di mua do ¢ noi
me minh hay lui t6i cha?) Vé co ban, Gap da tro thanh mot cira hang pho thong, va ho dan
dé mat khach hang vao tay cac cira hang chuyén doanh véi tam ngam 14 cAc phan doan
khach hang cy thé.

Dé d6i pho vai tinh hinh, Gap quay sang thi nghiém véi cAc loai quan 4o thoi trang cao
cap két hop, nhu 40 jacket da mau hoa phong lan va mii méc c¢6 day. Nhung khéach hang
khong ting ho cac xu huéng thoi trang ky la véi mau sic loang 16, va Gap bi ché gidu vi lam
dyng thoi trang. Van dé chinh trong chién luoc cua Gap 1a khach hang khong hy vong (hay
mong mudn) Gap sé& tré thanh nguoi di dau vé thoi trang. Gap 14 thoi trang s6 dong, chur
khong phai thoi trang cao cap. Nguy hiém hon, Gap con khoéng di theo dudng huéng minh
da vach ra — ho tr6 nén mo nhat khi chay theo nguoi khac.

Di nhién 14 truée d6 Gap ciing khong it 1an “d6n nham” trao luu, chi vi rang ho luén
mudn ¢ vi thé Méi nhat. Nhung khi @6 ho con 1a mét cong ty nhanh nhen véi it cira hiang
va quy md ctra hang cfing nho hon, vi thé ho c6 thé dung day nhanh chéng sau khi vap nga.
D6 14 yéu t6 quan trong goép phan vao thanh cong cia Gap — ho c6 thé nhanh chéng quay
tro lai cude choi, boi néu ho bo 16 mot xu thé thoi trang méi, ho c6 thé ban hét cac san
pham “15i thoi” chi trong vai tuan dé roi sin sang don dau xu thé tiép theo. Gap ndi tiéng vi
viéc ho thay doi kho hang sau méi sau tuan, déng thoi nhanh chéng thue hién nhing bién
phap sira sai.

Nhung nhiing ric r6i ma Gap phai d6i mit trong giai doan 2000-2003 lai kéo dai qua
lau. (Thang 4 nim 2002 13 ¢6t mbc 24 thang lién tuc tut giam doanh thu tai ctra hang so
v6i cing ky ndm trude cua Gap). Su tut djc nay khong chi lién quan téi nhitng sai 1am vé
thoi trang ma ho mic phai. Lan nay, Gap con vap phai nhiéu sy canh tranh gay git v6i bo
may cong kénh gom qua nhiéu cira hang va quéa nhiéu khong gian. Gap qua voi vang khi
mo thém nhiéu cira hang va néi rong dién tich cua ching; chi tinh riéng trong cic ndm tir
1997 t6i 2000, ho da ting gip d6i dién tich ban hang. Mai lo viéc chat dia hang hoéa vao
nhimg ctra hang rong ménh moéng do, Gap da dan dé mat di nét riéng biét ciing nhu su
nhanh Ilhay cua minh. https://thuviensach.vn



Nhitng bién cé bat ngo ciing xay ra & cap do 1anh dao. Huyén thoai Mickey Drexler ra di.
Hon ai hét, tén 6ng gan lién véi thanh cong cua Gap; mot tay 6ng da vach ra con duong
huéng t6i thoi trang cho tit ca cic phong ban trong coéng ty. C6 vé nhu khé ma tim duoc ai
c6 thé thay thé ong.

Tuy nhién, trong hé thu tin tac Theo doi nganh ban 1¢ s6 thang 11 nim 2002, ching t6i
tuyén b6 rang Gap da tro lai. Pa xa réi nhirng méu thoi trang hoang da, khong chiém duoc
cam tinh cua céng ching. Gap da quay tré lai véi linh vye thoi trang, ho van theo duéi cai
mai nhat, nhung khong con mao hiém véi qua nhiéu rui ro nhu truée nita. Nhu chting toi
da noéi, nhimg budc ting truong déu dan 1a dau hiéu tét thé hién sy quay tro lai dting duong
cta cong ty. Duong nhu ho da sta chira duoc nhirng sai 1am vé 1inh vue thoi trang (trong
giai doan nay). Nhung c6 18 ho con can thém thoi gian dé giai quyét cac van dé lién quan
toi sy pho bién qua muc va dién tich cira hang qué rong.

Hon bao gio hét, chiing t6i tin tuéng vao sttc manh cia vi thé Méi nhat. N6 c6 thé nudi
dudng hay thiéu rui mot cong ty. Gap la mét minh chirng song cho diéu do.

https://thuviensach.vn



6

DE NHAT: CHIEN THANG VGI DICH VU TAP
TRUNG VAO GIAI PHAP

C6 1& phan kho khin nhét khi xay dyng thuyét Nhat 1a dwa ra mot vi trf thé hién quan
diém rang nha ban 1¢ c6 thé thanh cong bang cach cung cip dich vu khach hang tét hon.
Mot phan cta rac réi nay lién quan téi mit ngir nghia. Néu diing cum tir “Dich vy khach
hang nhat” thi e ring khong on, bsi n6 khong chi nghe ky cuc ma con chua thé hién day du
vi thé nhat ndy cua nha ban 1¢. Ching t6i khong tin rang nha ban 1¢ c6 thé thanh c6ng néu
chi cung cap dich vu khach hang néi tréi hon. Panh rang diéu nay c6 vai tro téi quan trong,
nhung né van khong du dé giai thich cho ca mot y tuong 16n.

Nhu da néi kh4 chi tiét 6 nhirng phan truéce vé dich vy khach hang, chiing t6i ciing y
thire duge rang nhiéu nha ban 1¢ khong hiéu dich vu khach hang 1a gi. Vé co ban, nha ban
1¢ quan niém vé diéu nay khéc véi khach hang. Theo chiing téi, tét nhat 1a nén tap trung
vao quan niém coa khach hang (day 1a két luan ma chiting t6i rtit ra dugc sau nhiéu nim
quan sat hanh vi coa khiach hang va phan tich cic nghién ctu vé ho). Quan niém cua khach
hang vé dich vula: (1) biét tht t6i mudn tim va cd san tha d6 dé ban; (2) gitp téi dé dang
tim thay san pham t6i can ma khong 1am lang phi thoi gian cua t6i; (3) cung cap thong tin
tra 101 cho cac cAu hoi coa toi va gitp toi dua ra duoc su Ira chon thong minh — c6 thé cung
cap thong tin qua cic kénh nhu bang hiéu, to roi, nhan vién ban hang hay mang Internet;
va, sau khi da thuc hién ddng ba diém trén, (4) c6 doi ngii nhan vién thén thién va hiéu
biét.

Sau khi suy ngdm vé quan niém nay, déng thoi nghién ciru vé cAc nha ban 1¢ thanh
cong nho dich vu khach hang mau muc, ching t6i thay néi 1én mét diém chung — doé la sy
dé dang st dung cho khach hang.

e Khach hang mudn viéc mua sim tro nén dé dang va khong gip phién toai.

e Ho mudn chuyén mua sam gitp ho dé dang giai quyét moi van dé cia minh, tir nhiing
viéc nhé nhu mua bép gas cho tdi viéc phirc tap nhu mua 6 t6.

e Ho muén dé dang duva ra lya chon phit hop véi minh.

e Ho mudn nha ban le gorl y giai phap cho ho, Va nha ban 1¢ d6 phai biét 6 vé san pham
ctia minh va hiéu vé cac nhu cau, mong muén cia khach hang.

Va thé 1a ching t6i quyét dinh ding cym tir DE nhat.

https://thuviensach.vn



Ban dau, danh sach cic nha ban 1¢ ¢ vi thé D& nhat bao gdbm Nordstrom, Saturn,
Walgreens va McDonald’s — qua 12 mot danh sich ky cuc, va né cling vap phai sy phan dbi
ciia mot s6 nguoi biét vé moé hinh nay. Vai nim sau, ching t6i bo sung vi thé Nhanh nhat
dé phan biét dich vu hudng dén tée d6 vsi dich vu huéng dén giai phap. P6 1a mot quyét
dinh thong minh, du rang vi thé mai c6 1am mat di tinh d6i xang hai hoa trong md hinh
Nhit.

Dinh nghia nha ban 1¢ D& nhat nhu thé nao? N6i mot cich don gian, d6 12 nhitng nha
ban 1¢ gitip khach hang giai quyét cic van dé gap phai. Thuong thi nha ban 1é nay chim soc
nhiing kh4ch hang khong biét chinh x4c tha minh can 12 gi, nén khi téi cira hang, ho sé&
tim kiém san pham/dich vu va ca ¥ tuong gitp ho tim ra mét giai phap hiéu qua. Khach
hang cling muon c6 duge cam gidc yén tAm va thoai mai rang ho vira mua duoc san pham o
ding noi dang ché (xem hinh 6.1).

Hinh 6.1: Cic nha bdn |é D& nhét

Rénhat
(gid ca thap nhét)

D& nht Hé Ben
{elhesh wid) - /

Container Store
Publix Kohl's

Mo nhat
(thert trang)

Mhanh nhat

{toc da)

Ve phén minh nha ban 1¢ Dé nhét c6 thé 1am nhiéu hon nira cha kh()ng chi dung lai &
viéc giai quyét van dé. Ho giup dua ra cac ¥ tuong, mang lai cam giac yén tam, lam phong
pht cho trai nghiém mua sam, va cung cap thong tin gitp khach hang hiéu ro vé céac lya
chon cua ho, tir d6 dé dang dua ra quyét dinh.

Thanh céng bang con duong tro thanh nha ban 1¢ D& nhat xem ra lai 1 con duong kho
kh#n nhét trong mo hinh. Céc vi thé khac déu c6 nén méng 1a mot khia canh nhat dinh
nao do6 lién quan téi hang hoéa. Céc cira hang Ré nhat cung cap hang hoa voi gia thap nhat.
CAc cra hang Mé6i nhét luén c6 nhirng san pham hop thoi trang. Céc cira hang Lén nhét thi
mang lai su lva chon tt nhat cho khich hang.

D& nhit 1a khia canh phtre tap hon va thién vé trai nghiém nhiéu hon; d6 1a su két hop
gitta san pham, dich vy va gia ca. Nha ban 1¢ D& nhat phai cAn nhic toi moi thir lién quan
dén cudoc mua sim cua khach hang, sau d6 tim cach dua ra giai phap goép phan dem lai mot
trai nghiém 1y tuéng cho ho. Néi ngin gon, mudn thanh cong thi nha ban 1¢ D& nhét phai
to ra xuat sic & gan nhu tat ca cic nguyén tic chinh trong nganh ban l¢.

Nordstrom 12 mot vi du tuyét voi vé nha ban 1é¢ Dé nhat. Chudi cira hang tai Seattle nay
noi tiéng véi doi ngli nhan vién duoc dao tao bai ban, luén né lyc hét minh dé 1am hai long
khach hang. Nhung d6 khong phai la yéu to duy nhat gitp dua Nordstrom mﬂhm&;ﬁ]_vn



nhat. Ho thanh cong ¢ vi thé nay bai vi cc cra hang cua ho duoc thiét ké theo quan diém
ctia khach hang. Ching han, mét nhan vién ban hang ¢ day c6 thé dai dién cho ca mot don
vi hd tro khach hang — trong khi cAch 1am théng thuong 14 ho phai chuyén khach hang toi
mot nhén vién khac trong mét bo phan khéc cua cira hang. Cach 1am nay xuit phét tir quan
diém coa khach hang chir khong phai tir nhirng van dé phan chia hoat dong trong t6 chuc
cua cong ty.

Diéu khién Saturn tré thanh nha ban 1¢ Dé nhat 14 ho da loai bé nhitng khia canh
khong dugce long khach hang trong qua trinh mua 6 t6 — d6 la sy mac ca, gitr kin gia va
nhitng meo ban hang day 4p lyc. Saturn thanh cong trong viéc mang lai cho khach hang
cam giac yén tam rang ho dang mua xe ¢ ding noi can mua, va rang ho c6 trong tay tat ca
nhirng thong tin can thiét. Nhiéu phuwong phap ban hang cua Saturn hién cling dang duoc
ap dung ¢ céc cira hang nhu CarMax, mot thanh vién méi trong linh vye Dé nhit.

Chung ta hiy cling xem xét cach Pottery Barn va Crate & Barrel cung cip céc giai phap
Dé nhit (trong khi céc ctra hang noi that khac khong 1am vay). Gia st ban dang tim mua
mot chiée dén ciy phong khach. Ca Pottery Barn va Crate & Barrel ciing ban t6i vai loai
dén cay voi nhiéu phong cach khic nhau, nhung trong cira hang cia ho khong c6 gian
riéng danh cho céc thiét bi chiéu sang. Thay vao d6, ho trung bay dén cay cting véi cac noi
that phong khach khac (nhu ghé sofa, ban nho, tu dung tivi), va ca mot tong thé d6 nham
dua ra loi goi y: “Pay la cach 1am dep cho phong khach nha ban”. Nhu vay, cac cra hang
ctia Pottery Barn va Crate & Barrel khong phai chi ban san pham ma ho con ban ca giai
phap tong thé cho khéach hang nira.

CAc ctra hang noi that khac thuong dé hang ta dén cay canh nhau trong gian hang ban
thiét bi chiéu sang. C6 1& ho c6 nhiéu san pham hon, nhung v4i phuong phap ban hang
theo hang muc hang héa nhu vay (trong khi phwong phap cua Pottery Barn va Crate &
Barrel 12 huéng dén phong cach hoic giai phap), cac cira hang @6 khong mang lai cho
khach hang chiit ¥ tudng nio vé viée dén cay cé thé 1am dep cho gian phong cia ho nhu thé
nao. bo la Iy do tai sao cac cira hang nhu Pottery Barn va Crate & Barrel lai tré thanh nha
ban 1¢ D& nhat. Ho cung cap ¥ tuéng va giai phap cho nhirng nguoi muén 1lam dep cho ngdi
nha cia minh. Céc ctra hang ban theo hang muc hang hoéa, chiang han nhu cra hang ban db
noi that, chi 13 ctra hang thong thuong. Khach hang chi coi d6 1a noi ¢6 thé mua ghé sofa,
ban va dén. Cham hét!

Piéu quan trong hon véi trai nghiém mua sam nay 1a c6 dting san pham phuc vu cho
mot phan khic khach hang cu thé. Cac cra hang noi that c6 thé bay ban rat nhiéu loai dén
cay v6i phong cach va gia ca khic nhau. Di nhién, ho 1am thé 14 c6 1y do — ho mudn phuc
vu lvong khach hang 16n va da dang. Nhung diéu do s& khong hiru ich véi nhimg khach
hang c4 nhan, boi ho thuong chi thich mot sé phong cach nhat dinh va cfing chi sin long
chi tra trong mot gisi han gia ca ndo d6 thoéi. Khach hang khong muén xem tat ca cac loai
dén dugc san xuét, ho chi mudn xem nhirng chiéc dén pht hop véi phong cach séng cua
minh.

https://thuviensach.vn



Trong khi d6, Pottery Barn va Crate & Barrel lai 4p dung phuong phap ban hang theo
phong cach: tirc 1a ho chi cung cip mot s6 phong cach nhat dinh ma theo ho 1a hap dan déi
véi nhoém khach hang giéi han ctia minh. Véi nhitng khach hang nay, cac cra hang nhu
Pottery Barn va Crate & Barrel cung cip giai phap dé dang hon nhiéu so véi cira hang noi
théat v4i cach ép buoc khach hang phai ngam nghia hang trim chiéc dén rdi méi chon ra
duoc ba hay bén chiée pht hop véi so thich ctia minh.

Théach thure cia phuong phap ban hang theo phong cach la Pottery Barn va Crate &
Barrel phai rat siac sao trong viéc lya chon san pham dé ban bai vi s6 lugng hang hoa trung
bay cua ho c6 giéi han. Ho cling phai hanh dong nhip nhang v4i khach hang muc tiéu cua
minh. Pé tro thanh nha ban 1¢ theo phong cach, ho phai c6 ciing lic ca cic ki ning coa
nha ban 1¢ Méi nhat va Dé nhat: lya chon ddng san pham.

Bi quyét thanh c6ng cua nha ban 1¢ D& nhat 12 nhin nhan moi viéc bang con mit cua
khach hang. Ho phai hiéu ro thai do va xu huéng cua khach hang. Ho cling phai t6 chire
hoat dong kinh doanh dwa trén loi ich cia khach hang thay vi loi ich cua ban than. Piéu
nay mang ¥ nghia khac nhau véi mdi nha ban 1é. Péi véi Pottery Barn va Crate & Barrel,
hoat dong chinh cua ho la tap trung vao viéc lva chon hang héa va trung bay truc quan.
Con v6i nhirng cira hang nhu Nordstrom, ho lai quan tam téi viéc khich 1€ nhan vién lam
viéc.

Tuy rang nha ban 1¢ D& nhét phai biét tap trung xay dung doi ngli nhan vién hoan hao,
song dich vu khich hang tét khong hoan toan phu thudc vao viée ¢ doi ngii nhan vién
tuyét voi. Ching t6i xin ké mot cAu chuyén vé khia canh nay lién quan téi dich vu ngan
hang ban 1¢é. Trong thap nién 1990, may rit tién tuy dong (ATM) c6 1& 14 tién bo 16n nhat
trong linh vyce dich vu khach hang ctia ngan hang ban 1é. Trudce d6, khach hang thuong dé
xuat v6i cac ngan hang rang ho muén duoc tiép can véi tién cia minh dé dang hon. Cau tra
161 tr phia ngan hang khong phai 14 cung cap cac nhan vién giao dich than thién hon hay
tang gio giao dich. Cau tra 1oi 1a mot cong nghé loai bo nhan vién khoéi qua trinh giao dich,
va qua that né da gitip viéc rat tién cua khach hang tré nén dé dang hon rat nhiéu.

Mot cira hang cfing dang gat hai dugc nhiéu thanh cong hién nay ¢ vi thé Dé nhat 14 cia
hang bach héa nho Kohl’s. Giéng may ATM, Kohl’s khéng chon giai phép ting nguoi. Ho
thanh cong nho sip xép, bé tri va trung bay hang hoéa gitp khach hang c6 thé ty phuc vy, va
doi trong hudng dén cua ho 1a c4c gia dinh c6 muc thu nhap trung binh. Kohl’s lya chon
cac hang hoéa c6 mire gia thap va trit trong kho dé bat ctr ltc ndo cling cé thé dap tmg duoc
nhu cau khach hang. CAc cra hang cua ho duoc dit tai nhitng trung tAm mua sam c6 vi thé
thuan loi, cho phép khach hang d3 xe gan cira ra vao dong thoi loai bo nhitng phién toai
khi di mua sim tai mot trung tAm thuong mai. Khach hang c6 thé dé dang nhén ra dau 1a
noi mua san pham va dau 1a quay thanh ton. Xét ¢ nhicu goc d6 khac nhau, Kohl’s da
gian lugc hoa trai nghiém mua sam ¢ cra hang bach hoa cho khach hang (thuong thi cac
ctra hang bach héa duoc thiét ké gibng nhu mot ma tran gom céc gian hang, ting va quay
thanh to4n) kha gidng v6i cAch 1am cua Saturn khi tién hanh cudc cach mang hoa quy
trinh mua 0 t6 moi. https://thuviensach.vn



Céac ctra hang khac hién cling dang thanh cong ¢ vi thé D& nhit bao gom Pottery Barn,
Crate & Barrel, CarMax, hé thong siéu thi Publix va Container Store — mot chuéi cra hang
nho ban cac san pham “giap t6 chure cudc song cho ban”.

DE NHAT: CONTAINER STORE
Container Store, cong ty tu nhan c6 tru so tai Dallas, noi tiéng véi kha ning cung cap
céc giai phap luu trir gidp giai quyét cic van dé ma nhiéu khi moi nguoi con khong biét 1a
minh gip phai. Chi nhitng doanh nghiép tién bo nhat mai dat t6i ngudng dap tmg duoc céc
nhu cau “bat thanh vin” cua khach hang. Va d6 ciing 13 sttc manh cua Container Store.

Container Store rat quan tam tdi viéc trau doi kién thirc vé san pham, va ho cling tan tuy
v6i st ménh gido duc khach hang. Poi ngii nhan vién méi cia ho duoc ddo tao 235 gid vé
san pham trong nim lam viéc du tién va 162 gio nhitng nim tiép sau. Trong khi d6, theo
thong tin do mot bai bao trén to US Today dua ra, sé gio dio tao trung binh vé san pham
trong nganh ban 1¢ 1a 10 gi> mdi nam.

Nhan vién cua Container Store con t6 chire c4c “cudc hop nhém” hai 1an méi ngy tai
ctra hang dé thao luan vé muc tiéu doanh sé va trao doi thong tin vé san pham, dong thoi
chia s¢ nhirng meo ban hang d6i véi mot san pham nhat dinh nao d6. Cac dong nghiép hoc
hoi 1an nhau, va ho con hoc héi tir khich hang nira, béi vi doi khi chinh khéich hang lai
phat hién ra nhiing cach thic st dung céc san pham luu trit méi. Chinh phuong phép tap
trung vao khach hang/nhan vién nay da gitp Container Store dy doan duoc cic van dé va
dua ra nhirng giai phap sang tao. Nhan vién cua ho hiéu ré san pham minh dang ban, va ho
c6 thé giai thich chi tiét vé cac loi ich cua ching cling nhu cAch 1am thé ndo dé giai quyét
sang tao cic van dé cua khach hang.

Trong mot chuyén thim Container Store, chting t6i gap mot nhan vién ban hang va yéu
cau duoc gitip @5 vé mot van dé ma nhirng doanh nhan hay di cong tac thuong gip phai —
d6 12 1am thé nao dé sip xép cac day nbi, 6 cam dién, gidc ndi va bo chinh luu vén 1a nhiing
vat di kém véi cc thiét bi dién tor ma giéi doanh nhan van thuong ké ké trong vali. Pay 1a
loai san pham hoan hao cho Container Store. Nhung that khong may 12 khong c6 nguoi
nao biét sap xép nhirng thiét bi d6 sao cho hoan hao. Trong cira hang cfing khong c6 gian
nao danh riéng cho nhirng san pham gitp sap xép cho cac khach hang hay di cong tac xa.
Tuy nhién, cAc nhan vién cua Container Store da nhanh chéng dua ra duoc nhiéu cach sip
xép sang tao c4c thiét bi d6 bang viéc sir dung nhiing san pham duoc thiét ké cho muc dich
khac. Va thé 13, chting t6i khong chi ¢ duoc giai phap ma con c6 ca mot danh sach cac lua
chon, mau sic va phuong 4n khac nhau. Piéu tht vi cua chuyén viéng thim nay, va dong
thoi cling 14 diéu khién nhiéu ngudi yéu thich Container Store, 1a ban dau ching to6i khong
toi day véi muyc dich ndy, thé nhung khi ra khoi cra hang, chiing t6i lai mang theo rat
nhiéu san pham.

Container Store con noi tiéng véi cac quay thu ngan duoc bo tri dep va hiéu qua bac

nhat trong toan nganh ban 1é. Cac ctra hang cua cong ty ¢6 cach trung bay cac thiét bi va
https://thuviensach.vn



san pham nho hap dan khéch hang véi giai phap cho nhitng nhu cau chua dugc dap ung cua
ho. Thay vi that vong truéc cac dot hang méi nhat, phan tng thong thuong cua khach hang
khi dén day 1a 1ong biét on vi nha ban 1¢ 3 mang dén cho ho nhiéu giai phap khéc nhau dé
gitp ho giai quyét van dé gip phai. Day lai 1a mot tin hiéu nira ciia nha ban 1¢ D& nhat — su
két hop nhiéu loai ky ning khic nhau trong hoat dong.

Cac nhan vién cua Container Store ciing ludn thé hién thai d6 tan tinh va sin sang giai
quyét van dé giap khach hang, bai @6 14 diém nhan trong vin héa doanh nghiép cia ho.
Diéu nay da mang lai cho c4c nhén vién kha ning phi thuong khi gitp d& khach hang. Ho
khong 1am khach hang choang ngop véi sy hing hai ban hang ma chi xuat hién khi can
thiét. Chting t6i van thuong néi rang cip do cao nhat cia dich vu khach hang 1a hiéu thau
tam tu khach hang — tie 12 nhén vién c6 thé cam nhan duoc khi nao thi khach hang can
duoc gitp dd va khi nao thi nén dé ho mot minh.

Container Store thuong xuyén chiém vi tri hang dau trong danh sach binh chon nhiing
moi truong 1am viée tét nhat cua tap chi Fortune. Ty 1¢é thay d6i nhan vién tai ctra hang
hang nim cua cong ty chi 12 10-15% — nhiing con s6 rat hiém gip trong nganh ban 1¢ ngay
nay. Container Store tra lvong cho nhan vién cao gap hai lan so voi cadc nha ban 1¢ khéc,
song ban 1anh dao cong ty lai cho rang nhu thé ho van “hoi” boi ho tin rang mot nhan vién
gioi dang gi4 bang ba nhan vién trung binh. That ra, Container Store da dwa ra mot phuong
cham ban 1é sau khi da tht nghiém va thay dang: Thay vi c¢6 gang dat ning suat (doanh sé
cao hon c6 nghia 12 chi phi nhin cong giam xudng vai tu cach 1a mot ty 1é trong doanh s6
ctra hang), ho lya chon c4ch gitr chi phi nhin cong & mot ty 16 ¢d dinh so véi doanh sb. Cac
ctra hang cua Container Store cang ban ron bao nhiéu thi khach hang cang dé dang nhan
duoc su hd tro tir nhan vién bay nhiéu. Hay tht tuong tuong diéu d6 xem. Nhung diéu
quan trong nhat 13 Container Store khuyén khich nhan vién ban hang tham gia d6ng gop y
tuong. Két qua 1a ho da tao ra duoc mot lyc luong ban hang vira hiéu biét va hing hai tim
ra giai phap cho khéach hang lai vira goép phan 1am cho trai nghiém mua sam cia khach
hang tré nén dé dang va tha vi.

Ciing giéng nhu nhiéu tim guong Nhat khac, bi quyét thanh céng cua Container Store
héa ra lai chiang c6 gi bi 4n ca. Céc ¥ tuong cia ho, chang han nhu ¥ tuong vé cac loai hang
héa ma ho ban, déu duoc thé hién cong khai va ai ciing c6 thé tiép thu. Ay vay nhung
chting t6i thay rat it nha ban 1é nao sin long thyc hién duong 16i dat-khach-hang-1én-hang-
dau (dé chiing ta c6 thé c6 cac nhan vién tuyét voi hon) cua Container Store. Co 1& quy mo
twong d6i nho cua cong ty cling 1a mét goi ¥ cho thay viée bt chude ¥ tuong nay khong hé
dé dang chit ndo. Va do ciing 1a diéu ma chinh Container Store tin tuong, vi thé ma ho
tién cham nhung chic, va khong bi 16a mat trudc cam bay phat trién nhanh, 1am giau
nhanh.

DE NHAT: PUBLIX
Publix, hé thong siéu thi tu nhan cé tru sé tai Florida, da dua ra cau dinh vi “Noi mua
sam la mot th vui” hon 60 nam vé trude (xem bang 6.1). https://thuviensach.vn



Bang 6.1. Két qua hoat dong ciia nha ban 1¢ D& nhat: Publix

Tang truing
1933 2002 hang nam
1993-2002

Doanh sé rong (triéu d6-la) 7.473 16.027 838

Thu nhap rong (triéu do-la) 180 632 14,6

Loi nhuéan hoat dong (%) 3,9 6 khong xac dinh
S6 cira hang 425 741 6

Nguoi sang 1ap Publix, George Jenkins, thuong 1ai mot chiée 6 t6 (vao thoi diém khé xa
trude khi xuat hién dong xe hoi mini) di qua 16i di giita cAc ddy hang trong nhimng buoi
khai truong dia diém méi dé chirng minh rang 16i di ¢ siéu thi Publix rat rong. Publix con
bién hoat dng mua sam thanh mét thd vui bang cAch tré thanh mot trong nhiing siéu thj
dau tién lap dit diéu hoa khong khi, va ho cling di dau trong viéc st dung cta ty dong. Cho
dén tan ngdy nay, Publix van cung cap cac loai tai dung @6 gitp khach hang dé dang dua d6
tir siéu thi ra noi d6 xe. George Jenkins da hiéu ro khai niém vi thé D& nhat tir rat 1au trude
khi ching t6i phat trién thuyét Nhat nay.

Tuy noéi tiéng vé dich vy, nhung Publix khong phai 1a mot siéu thi hang sang. Ho ciing
khong cam thiy minh bat budc phai bay ban nhitng mit hang thyc pham “thoi thuong”.
Publix canh tranh v6i nhirng siéu thi gia ré, va ho cling canh tranh véi nhitng cira hang cao
cip — nhiing ctra hang muén bat kip chat luong dich vu cua Publix dong thoi vuot 1én trén
ho vé cAc mat hang xa xi va hang hoéa gi4 cao. P6 12 bang chung cho thay su gan két gitta
Publix voi khach hang ma khong déi thi ndo — di 12 nha ban 1¢ gia ré hay cao cap — c6 theé
danh bat Publix khoi thi treong “nha” cia minh.

Theo ching t6i, @ 14 boi ngoai nhirng yéu t6 dich vu rd rang hon, Publix con thuc hién
nhiéu viéc tinh té, thé hién thai d6 huéng dén khach hang. Tai cAc siéu thi Publix &
Florida, noi d6i tugng khach hang muc tiéu cta ho 14 ting 16p nhirng nguoi ¢ tudi, Publix
thiét ké phiéu ghi nhan hang to va dé doc hon han so véi c4c cira hang khic. Khong chi ban
banh nguyén chiée & cic gian banh ngot, ho con cit ban mot nira va mot phan tu chiée —
dich vu nay rat phu hop déi v6i nhitng cip vo chong gia hoic khach hang don than. Tuy
nhirng viéc lam nhu vay chi la nho nhat, nhung khi khach hang xem xét ching trong mot
tong thé, ho s& nhan thay mot thong diép manh mé: Publix hiéu ro vé ho. Thong diép do
noi rang Publix dat khach hang 1én hang dau, va chinh diéu dé da gitip ho gianh chién
thang ¢ vi thé D& nhat.

Ching t6i tin rang khong phai ngau nhién ma ca Publix va Container Store déu 14 cac
cong ty tu nhan. Ca hai déu c6 mit trong danh sach binh chon 100 noi lam viéc tét nhat
cta tap chi Fortune. That ra, mot phan cua Publix 14 do nhan vién s¢ hitu. Céc gia dinh
tuyén thém ho hang, ban bé toi 1am, nén ciing khong c6 gi la khi hang chuc nguoi trong
mot dong ho ciing 1am viée cho Publix. Ca Publix va Container Store déu 1a nhirmng doanh
nghiép huéng ti con nguoi, vi vady ma ho d6i xir véi khach hang rat than thfié;%?//thuviensach.vn



Mot trong nhirng cau chuyén hai hudce nhat trong nganh ban 1¢ 13 nhiéu nha ban 1¢ bo
ra hang déng tién dé thiét ké nén nhirng cira hang c6 bau khong khi sang trong; va chinh
bau khong khi d6 da khién khong it nguoi sitng lai vi ngac nhién khi budc chan toi gian
hau, noi sinh hoat cua cic nhan vién. O gian hau, san nha chi l4ng xi ming, con cac phong
nghi chat choi va ban thiu cting véi nhirng chiée ti ¢4 nhan nho xju. (Chting t6i goi day 1a
cau chuyén hai hude vi dai boi né vira dang budn lai vira ding thuec té).

Thoéng diép gui toi nhan vién da qua ro rang: Khach hang rat quan trong, con nhan vién
thi khong. Néu vay thi 1am sao nha ban 1¢ c6 thé hy vong nhan vién cta minh s& truyén tai
mot hinh anh tich cyc vé cong ty téi khach hang? Nhitng nhén vién nay sé& thé hién quan
diém rang nha ban 1¢ quan tAm tdi con nguoi ra sao? Nhirng cira hang D& nhat hiém khi
gip phai van dé nay, boi vi ho biét tap trung vao con ngudi — tire 12 ho chim séc tét cho ca
khach hang va nhan vién. bang nhu tuéng tuong cia chiung ta, Publix ¢6 gian hiu va khu
nghi ngoi cho nhan vién rat dep.

Chting t6i biét rd vé Publix vao giai doan cudi thap nién 1980 dau 1990; héi do, ching
t61 da gitp ho phét trién ba cira hang mau dé chuan bi cho budc tién vao thi truong
Atlanta. D6 la lan dau tién Publix m¢é cira hang bén ngoai bang Florida qué nha.

Chting t6i khong mat nhiéu thoi gian dé nhan ra Publix 1a mét cong ty dic biét. Ngay
lap tirc, mot trong nhitng muc tiéu cua ching t6i 1 phai 1am sao dé bat ky yéu t6 hay mo
hinh méi nao cting khong dugc gay khé khan cho van hoéa cting nhu 1ong tan tuy phuc vu
khach hang cua ho. Néi don gian, ké hoach cua chting t6i 1a: Pung 1am 16n x6n vi thé Nhit.

Thay vao do, chiing t6i tim cach cai thién phuong thire bé tri va trinh bay hang héa. Noéi
theo ngodn ngir thuyét Nhat 13 chting t6i mudn dat ra thach thirc méi cho Publix trong linh
vue Méi nhat bang cach khuyén ho ban thém cac loai d6 &n sén. Chting t6i con dit khu ban
thye pham tuoi (nhu rau qua, banh ngot va dd &n sén) ¢ nhimg vi tri noi bat hon, boi d6 1a
thé manh tuyét voi cua Publix, va ching c6 thé 1a nhimng yéu t6 tao nén sy khac biét mang
tinh canh tranh cao.

Publix m¢ siéu thi dau tién tai Atlanta ndm 1992. Hién nay, ho da c¢6 hon 100 ctra hang
& day; va ho 1a ctra hang tap hoa tht hai ¢ Atlanta véi 28% thi phan. Ching t6i rat tu hao
khi minh ciing gop cong vao thanh tich nay, song chiing t6i con biét nhiéu diéu hon thé.
Chting t6i biét rang chién thiang cua Publix ngay hom nay 1a nho cam két cua ho déi véi
dich vu khach hang va d6i véi viée tro thanh nha ban 1¢ Dé nhat. Piéu thong minh nhat ma
chting t6i timg 1am cho Publix rat don gian: Chting t6i d¢ yén cho mét diéu tét.

Pau chuong, ching t6i danh nhiéu tir ngir ca ngoi Nordstrom va Saturn. Nhung khi doc
toi day, han rang doc gia tinh ¥ s& thac mac vé nhing truong hop dé. Ca hai cong ty ndy
hién vin hoat dong, song ho da dé mat vang hao quang tirmg bao quanh minh cach day
chirng moét thap ky.

Nordstrom va Saturn, hai trong sb cdc nha ban 1¢ thanh cong nhat & vi thé D& nhat giai
doan dau nhirng nam 1990, tirng géop mit trong mo6 hinh Nhat cta chiing totalis sk "



rong, nhung rdi ho déu bi bat ra khoi mé hinh do trong nira cudi thap nién 199o0.

NORDSTROM

No6i dén Nordstrom thi ai cling biét ho néi tiéng hang thap ky nay v4i doi ngii nhan vién
ban hang coi trong chat luong dich vu va nhitng nghé si piano da gin chit véi thuong hiéu
cia ho. Thoi ky hoang kim cua Nordstrom, céc cira hang bach héa khac phai nghién ctu vé
cong ty nay trude khi Nordstrom “d6 bo” t6i dia ban cua ho. Va tit ca ho déu di dén mot
“két luan”: tuyén dung cac nghé si choi piano. Nhung chiing t6i van luén noéi: “Khong phai
nho nghé si piano ma Nordstrom tré nén dic biét — van dé 13 ¢ chd ho c6 nhiing gi khach
hang can va lu6n c6 sin tha d6”.

Nordstrom c6 mét lugng 16n san pham du kich ¢& to nhé khac nhau — day 1a chinh sach
von bi nhiéu nha ban 1¢ bo qua dé tiét kiém chi phi. Khong gidng céc cira hang bach héa
khac, Nordstrom cho phép cic nhén vién ban hang thay phién phuc vy & nhiéu gian hang
khac nhau, nho vay ma ho tiét kiém duoc thoi gian va giam bot phién toai cho khach hang.
Nordstrom ciing khéng bé tri cira hang theo timg “gian hang cua nha thiét ké” nhu Polo va
Tommy Hilfiger. CAch b tri @ chii yéu chi lam loi cho ctra hang bach héa va cac nha thiét
ké, chir khong gitp ich cho khach hang. Ngay nay, khach hang khong di mua sim theo
cach nhu vy nita. Pé qua trinh mua sim cua khach hang dugc thuan loi, Nordstrom dua
ra mot trong nhitng chinh sach hoan tién it gAy phién toai nhat trong nganh ban l¢.

Di nhién 1a Nordstrom néi tiéng voi dich vu khach hang bai ho ¢6 nhitng nhén vién
tuyét voi, nhung thtr dua ho 1én vi thé DE nhat 14 ho biét to chtre hang hoa, trung bay cura
hang va dem dén nhitng trai nghiém mua sam tha vi tir lang kinh cta khach hang.

Sai 1am cua Nordstrom vao cudi nhirng ndm 1990 khong phai 1 do ho khéong con tan
tAm v6i khach hang nita. Chting t6i tin rang ho van cung cip dich vu khéach hang thudc loai
tot nhat trong gigi ban 1é. Tuy nhién, Nordstrom lai thyc hién qué nhiéu thay doi vé to
chure khi ho gp gadp mo rong quy moé (chang han, chuyén mot s6 hoat dong mua sam von
trude ddy van do cap viing dam trach vé cap trung vong), va diéu nay c6 thé da lam mat di
“phép mau nhiém” cua ho. Dil van t6 ra xuat sic & mot sé khia canh ban 1¢ nhat dinh, song
Nordstrom da bi tut lai phia sau trong viéc 4p dung nhirng hé théng va cong nghé c6 vai tro
song con dbi véi qué trinh cung cip thong tin va tao hiéu qua cho cong viée.

Cung ltc, Nordstrom con giéi thiéu nhimg thiét ké méi, hién dai hon véi hy vong thu
hut duoc nhém khach hang tré tudi, nhung khong may, nd luc d6 cua ho khong thanh.
Nhiing thay d6i nay 1a qua nhiéu déi véi khach hang hién tai cua Nordstrom; ho cam thay
nhu dang bi mot nguoi ban than thiét cua gia dinh bo roi. Bai hoc rat ra ¢ day 1a da
Nordstrom van duy tri dugc rat nhiéu yéu t6 dich vu tuyét voi, nhung ho da that bai ¢ khia
canh “c6 nhirng thir ma nhém khach hang muc tiéu can”.

Chung t6i rat vui mung khi théng bao rang Nordstrom duong nhu dang buée timg bude
chic chian quay tré lai con duong cia minh. Tuy vay, diy van 1a mét bai hoc canh giac cho
thay nha ban 1¢ Dé nhat phai xuat sac & tat ca cac khia canh trong hoat dongRe i dexah "



chtr khong chi don thuan dung lai ¢ chd c6 doi ngii nhan vién than thién.

SATURN
Saturn, mot khach hang cii coa chdng t6i, cling gap chuyén tuong ty. Vén 1a mot sang
tao cua tip doan General Motors, Saturn duong nhu sinh ra dé “ngéi” ¢ vi thé D& nhat. Ho
da d4anh bai c4ch thire mua 6 t6 truyén théng. Vi 1 mot trong nhitng san pham dat tién,
nén thuong né ciing gay rat nhiéu diéu khé hiéu cho khach hang khi tim cach tra 1oi cac
cau hoi nhu: Minh dang mua cai gi va minh dang tra tién cho céi gi?

Nhiéu nha ban 1¢ 6 t6 ngay nay van ngoan c6 mudn kiém so4t qua trinh mua hang; ho
tim c4ch che gidu thong tin hong duy tri mot loi thé thiéu cong bang trude khach hang.
Tuy nhién, m6 hinh kinh doanh nay dang chét dan, bai vi tat ca cic thong tin can thiét déu
c6 thé tim thay trén tap chi hay mang Internet, va khach hang thi ngiy cang t6 ra khong
mAay min ma véi viée “co ké bét mot thém hai” véi nha budn. Ngay nay, nguoi mua xe cd
thé dé dang dat duoc trinh do hiéu biét chuyén mon nhu nhan vién ban xe, hay tham chi 1a
hon.

Saturn d3 loai bo nhitng yéu t6 mic ca va phién toai ra khoi qua trinh mua xe bang cach
niém yét gi4 va chinh sach ban hang méot gia. Ho tap trung vao mot dong san pham riéng
dé phuc vu nhém khéch hang muyc tiéu (nguoi tré, mai lap gia dinh, phu nit) va phat trién
mot thuong hiéu r6 rang, nhat quan. Ngoai viéce loai bo qua trinh mic ca, Saturn con tro
thanh “khuo6n vang thudce ngoc” trong nganh kinh doanh 6 t6 vi dem lai cho khach hang
mot trai nghiém mua sam giau thong tin, trong d6 bao gom nhirng thong tin so sanh véi
céc loai xe khac, dong thoi c6 nhirmng chinh sach tra hang va bao hiém doc d4o.

Saturn con ph4 bé co cau thuong hoa hong nham loai bé cdc manh khée ban hang 4p
lyc cao — hién tuong thuong xay ra khi nhéan vién ban hang dugc huong hoa hong néu ban
duoc xe voi gia cao. Tat ca nhitng bién phép trén da gitip cho qué trinh mua sam tai Saturn
tré nén dé dang hon rat nhiéu so véi viéec mua sam tai cac dai 1y 6 t6 truyén thong.

Nho phuong phéap ban hang lay khach hang 1am trong tAm, Saturn bit dau thu duoc
nhiéu thanh céng ruc rd. Cac dai Iy ciia Saturn ban dwgce nhiéu xe hon céc dai 1y khéc. Cac
cudc diéu tra cua hang J.D. Powers xép Saturn ¢ vi thé rat cao vé kha ning mang dén su hai
long cho khach hang. Nha may ché tao cua cong ty tung ra thi truong hang loat xe. Saturn
con mo rong dich vu khach hang tuyét hao cua minh téi cac khia canh ma chura nha ban 1é
nao sanh kip nhu bao dudng sau mua va stra chira xe.

Saturn con thuc hién moi viéc hoan hao t6i tan nha may san xuét. Ho lién két chit ché
vdi cac cong doan, dam bao rang moi nhan vién trong cong ty déu dugc huong loi khi san
xuat ra mét san pham cé chat lugng.

Saturn thuc sy 14 moét hinh mau cong ty kinh doanh 6 t6 khéac biét, khéng chi nho chién
dich marketing tha vi. Va nguoc lai, khach hang cfing dan hinh thanh méi gin b6 than
thiét v4i Saturn. Vi thé ma c6 tdi 100.000 nguoi do vé nha may cua cong ty taisTenresseen



dé chao d6n “su tro vé cua Saturn”. Khach hang thé hién méi chan tinh danh cho nhing
chiéc xe hiéu Saturn ctia minh; day 1a tht tinh cam ma nhiéu nguoi von van nghi rang chi
danh cho nhimng chiéc xe thé thao dat tién hay nhirng biéu tugng cho phong cich séng nhu
xe Jeep. Ai lai di quan tAm siu sic dén mot chiée xe mini gi4 tri chi vén ven 10.000 d6-la
chu? Co day — do 1a nhirng chu nhan cua xe Saturn.

Tuy Saturn thu phuc duoc nhiéu “tin d6 cai dao”, nhung cuéi cting ho van bi “that sing”
boi ho khong dwa ra duoc nhirng chiée xe méi va hap dan. Tuong ty nhu Nordstrom, van dé
& day khong phai 1a chat luvong dich vu. Ric réi cua Saturn xuat phat tir san pham ho cung
cap va tir sy dinh nghia qué hep vé ban than. Ho d3 khong dy do4n ding dé dua ra nhiing
thir ma nhom khach hang muc tiéu cta ho doi hoi.

General Motors (GM) xac dinh Saturn la mo hinh cong ty kinh doanh 6 t6 mdi, ma
thyc té cling ddng 1a nhu vy — moi tir diy chuyén san xuat cho téi phong trung bay.
Nhung van dé nam & phan nhan manh “bat thanh vin”: Saturn 12 mé hinh cong ty kinh
doanh 6 t6 méi, ho ban nhiing chiéc 6 t6 mini gi4 reé.

Diéu gi xay ra khi mot khach hang trudce day cua Saturn c6 da diéu kién dé chuyén sang
dong xe bon chd ¢ trung dat tién hon? Piéu gi xay ra khi nhirng chiée xe thé thao da dung
(SUV) tro thanh con sét? Trong nhitng truong hop nhu thé, Saturn khéng c6 gi dé dap ung
c4, vay nén khach hang cua ho danh quay lung tim noi khac c6 ban nhirng san pham ma ho
can.

Tuy theo dinh nghia thi D& nhét 1a ¢6 dich vy kh4ch hang tét nhét (theo quan diém cua
khach hang), nhung ciing nén nhé ring day 14 vi tri ¢4 kha ning bao quat 1én, tap trung
giai quyét cic van dé cua khach hang. Do d6, dé thanh cong ¢ vi thé D& nhat, ban phai c6
dang dich vy, dng san pham. Al Pennington, cong su cii cta chiing t6i, giai thich diéu do
nhu sau: “Ban budc vao trong taxi. Ghé ngdi rat sach s& va khong bi tray xude. San xe trai
tham, va hinh nhu xe méi dugc lau chui can than. Trong xe tham chi con c¢6 mui huong dé
chiu nira. Anh chang tai xé chu dong cét 1oi chio lich thiép. Anh ta hiéu rd thanh phé nay
nhu 1ong ban tay, va con biét vai con dudng rat thi vi c6 thé dua ban t6i noi ban muén.
Nhung chi c6 mot van dé duy nhét ¢ day — xe cta anh ta khong c6 xing.”

Mot nha ban 1é dit ¢6 nguén nhan luc tuyét voi téi dau va khong khi mua sam dé chiu
toi mire nao thi khong thé chién thiang ¢ vi thé Dé nhat néu ho khong cung cap cic san
pham ma khach hang can. DAy 1a van dé cua Saturn; ho cham tré trong viéc tung ra loai xe
¢ trung hay giéi thiéu dong SUV méi noi.

Mot phan nhiém vu cua ching t6i véi Saturn 13 thiét ké cac phong trung bay thé hé tha
hai. Van dé 16n nhét chiing t6i gap phai 1a cAc phong trung bay cua ho qué nhé, vi chting
duoc thiét ké chi dé chtra vira ba miu xe. Theo chting t6i, diéu do thé hién quan diém kha
hep, va cudi cting dan t6i sy han ché, vé ban than cua Saturn.

Hién GM dang giai quyét nhimg van dé d6. Moi day ho vira gi¢i thiéu mot dong xe SUV
Saturn, va cling da bat tay vao quang ba cho loai xe bon chd ¢& trung hiéu SHeatHYWAEEch-vn



thong dung vira c6 thiét ké trang nha, lich thiép. Sau khi dat dugc thanh cdng ruc rd bude
dau, GM dang hy vong nhiing cai tién vé san pham c6 thé gitip hoéi sinh Saturn. Chting t6i
ciing hy vong nhu viy. Nhung ching tdi cling rat lo ngai, boi cliing v4i san pham méi,
Saturn ciing bi kéo tro lai dudi chiée 6 bao tro cia GM; diéu d6 c6 nghia 1a ho hau nhu
khong c6 kha ning ty chu trong viée duy tri vi thé D& nhat doc d4o ctia minh.

Chting t6i cho rang van dé 16n nhat & day 1a GM khong biét ho da ¢ cai gi trong tay.
Théch thire 16n nhat sap téi cia Saturn 14 tap trung vao hoat dong cai tién san pham ma
khong phai tir bo phuong phap lay khach hang 1am trong tAm cua minh. Chting t6i tin rang
Saturn c6 thé 1am duoc ca hai viéc d6, mién 1 ho van con nhé ho da chién thang nhu thé
nao véi vi thé D& nhit.

https://thuviensach.vn
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NHANH NHAT: CHIEN THANG VOI DICH VU
NHANH

Liéu m6 hinh Nhat c6 thay doi theo thoi gian khong? Cé chw, boi mot sy that don gian
1a nhu cau coia khach hang lién tyc thay doi. Theo chting t6i, cai kho 1a ¢ chd phai tim hiéu
xem sy thay doi d6 c6 ¥ nghia gi, va liéu no6 c6 kéo dai khong, hay chi 1a mét xu huéng tam
thoi. Chang han, cac yéu t6 kinh té ngin han nhu cudc khing hoang dau thap nién 1970 1a
nguyén nhan khién gioi ban 1¢ tung ra thi truong nhitng san pham dong loat. P6 1a nhiing
san pham khong tén, khong nhan mac, chat luong thap va phuc vu cho mét muc dich duy
nhét: ban cac mat hang can thiét voi muc gia thap hon cho khich hang. Phuong phap nay
nham phuc vy giai doan kinh té khé khin, nhung n6 khong thé ton tai khi nén kinh té da
phuc héi. Ai lai muén ding loai gidy vé sinh kém chat luong co chir? Nhung dong thoi, vin
c6 nhiéu bang ching hiing hon cho thay nha ban 1¢ van c6 thé ban nhitng san pham vo6
danh néu chiing 1a nhirng san pham c6 chat luong, c6 nguoén goc xuat xit va co6 thi truong
tot. Cac thuong hiéu tu nhan chiém mot phan 16n trong tuong lai cia nha ban 1¢, nhung céc
san pham v6 danh thi khong.

Chting t6i c6 thé tu hao tuyén bé rang ching t6i da duoc xem nhiéu nghién ciru nguoi
tiéu ding hon bat ky cong ty nao khac. Ching tdi cling ¢ vinh du dugce xem xét cac
nghién ciru tir phia khach hang v4i nhiéu hinh thuce kinh doanh ban 1¢ phong phi: Ching
t6i da phan tich, diéu tra va nghién ctru céc cira hang tap hoéa, cira hang tién ich, cira hang
béach héa, cira hang gidy dép, cira hang dung cu thé thao, ctra hang cam d5, ctra hang d6 4n
nhanh, ctra hang thirc an vat nuoi, cira hang may do va ctra hang phu tung 6 t6 — ma dé
méi chi 1 mot sb vi du théi!

Khi phan tich siu tat ca nhirng nghién ciu do, chiing t6i thay noi 1én mot thyc té kha
th vi. Trude day, trong bat ky linh vuc gi, khach hang déu nhét loat ké ra nhiing yéu to
nhu gi4 ca, su phong ph, dich vy khach hang, luong hang sin c6, va dia diém 1a nguyén
nhan chinh khién ho Iira chon nha ban 1é. Piéu nay cling khong c6 gi ddng ngac nhién, ma
thyc ra né cling c6 mdéi twong quan siu sic véi mot sé6 nguyén tic co ban cua thuyét Nhat.
Tuy nhién, vin c6 mot diéu bat ngo xay ra.

Yéu t6 thoi gian bat dau xuat hién ngdy cang day dic, va tré thanh mot trong nhing yéu
td quyét dinh khi lya chon ctra hang. Béi voi khach hang, thoi gian khéng don gian chi 1a
dia diém (tuy ring hién no6 van 1a tac nhan chu yéu khién khéach hang lya chon dia diém
mua sam). Mot yéu t6 khac dang ton tai: Tiét kiém thoi gian da tro thanh tht c6 thé trao

doi duoc voi cac yéu to khac nhu gia ca, dich vu va sy phong ph vé hang hoa. _
https://thuviensach.vn



Chang phai thoi gian van luén 13 yéu té gin lién voi doi séng con nguoi hay sao? Chic
chin 13 vay roi. Tuy nhién, nhing thay d6i trong luc lugng khach hang da khién cho yéu té
thoi gian tré nén quan trong hon bao gio hét. Sy gia ting sb luong phu nit di 1am va sé gia
dinh c6 hai nguon thu nhap da pha v& quan diém thong thuong vé nhimng gi hinh thanh
nén mot ho gia dinh. Gid mua sam tir 9 gio sang t6i 5 gio chiéu khong con thuén tién cho
tat ca moi nguoi nita. Gio day, hoat dong mua saim dién ra ngay cang phé bién hon vao ban
dém hay dip cubi tuan. Vi mang Internet thi nira @m cfing c6 thé 14 thoi diém mua sim
thich hop. Khong chi ¢6 nhiéu ngudi tham gia 1am viéc hon ma ho con 1am viéc nhiéu gio
hon va c¢6 it thoi gian ranh réi hon. Va khoang thoi gian ranh réi it 61 d6 ctia ho gio day con
chat cimg voi hang loat lua chon vo cling phong phti va da dang, tir hang tram kénh truyén
hinh cho t6i cac su kién thé thao, xem chiéu bong... Mua sam tirng c6 thoi 13 tro va thich
cia nguoi My. Tuy van c6 nhiéu nguoi thich di mua sim, nhung da s6 moi nguoi déu khong
c6 thoi gian. Thoi gian dang ngay cang tré thanh thir hang héa quy gia trong cudc séng cua
ching ta.

That ra ma noi, ching t6i luén ¥ thire duoc vé nhitng nha ban 16 tiét kiém thoi gian
trong mo6 hinh Nhat, va chiing t6i gop ho chung voi cac nha ban 1¢ Dé nhét trong so do.
Piéu nay c6 nghia 1a McDonald’s cting “ngdi chung ghé” trong so d6 v4i Nordstrom, tuy
rang nhiéu nguoi cam thay khong pht hop lam. Ching toi 1y giai rang cic cong ty nay
thanh cong ¢ cac khia canh khac nhau trong linh vuc dich vy, nhung v6 hinh chung ching
t6i da khién mo hinh nay thiéu di tinh r6 rang.

Va sy 16 rang da duoc khoi phuc khi chiing t6i quyét dinh bo sung mét vi thé tht nim —
Nhanh nhét. C4c nha b4n 1¢ Nhanh nhat bao gom nhing chudi cira hang nhu McDonald’s
va Walgreens. C6 thé nhiéu nguoi khong dong tinh rang cac cong ty d6 1a khuén vang
thude ngoc vé dich vu khach hang, boi 18 ho khong hé néi tiéng vi c6 doi ngii nhéan vién
phuc vy tuyét voi. Nhung d6 13 xét tir goc do nha ban 1é. Con d6i voi khach hang, ca hai nha
b4n 1¢ ndy déu cung cip mot dich vu thiét yéu: tiét kiém thoi gian gitp khach hang (xem
hinh 7.1).

Hinh 7.1: Cic nha bdn l& Nhanh nhat

Ré nhat
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McDonald's
Walgreens Kinka's

Chung t6i b6 sung vi thé Nhanh nhat vi ching t6i nhan thiy tim quan trong ngiy cang

16n cua viéc nha ban 1é tim cach thoa man nhanh ch6ng mong muén cua kl}né&s}}/t}r}ué\l/i% ve



mot dich vu. Chdng t6i cling cam thay rang trong sé cac nha ban 1¢ D& nhat, nén phan biét
gitta dich vu tap trung vao toc do va dich vu tap trung vao giai phap.

C4c nha ban 1¢ Nhanh nhat chi trong dén téc 6. Ho c6 gang tré thanh giai phap nhanh

nhat dé thoa man mot nhu cau cy thé nao d6 cia khach hang.

Cac nha ban 1¢ Nhanh nhét c6 nhitng dja diém thuén tién, dé dang lui téi. Ching t6i da
lam viéc v6i kha nhiéu ctra hang tién ich va tram gas. Viéc cAn nhic xem liéu khach
hang c6 budc phai ré trai hay ré phai hay khong, va liéu c6 con duong nao dé di toi khu
dd xe hay khong ciing tré thanh nhing yéu t6 chinh dé danh gia mtc d6 thuén tién cho
khach hang. Ngoai ra, cAc bién hiéu ciing can duoc thiét ké phu hop dé khach hang cb
thé nhan ra ctra hang tur xa.

CAc nha ban 1¢ Nhanh nhét c6 rat nhiéu diém ban hang. Ho hiéu rang kh4ch hang
khong muon phai di ca chang duong dai dang diac dé thoa man cac nhu cau cia minh.

Ho c6 chd @3 xe hop 1y, gan cira ra vao, vi ho hiéu sé buée chan tir d6 t6i cira ra vao 1a
yéu t6 vo cung quan trong cho mot cudéc mua sam nhanh gon.

C4c nha ban 1¢ Nhanh nhat cung cap dich vu mua sim nhanh. C4c cira hang cua ho
duogc thiét ké danh cho nhitng nguoi biét minh can tim gi va chi muon moét nha ban 1é
c6 thé cung cap san pham hay dich vu d6 trong mot lugng thoi gian it nhat.

Ho thiét ké quay thanh toan hiéu qua. Ho hiéu ring diéu kho chiu nhat d4i v6i khach
hang la phai xép hang doi cho thanh toan.

CAc nha ban 1¢ Nhanh nhét phai xir Iy nhitng yéu cau dat hang chinh xac, va ho phai
cung cap mot san pham va dich vu thong nhét. Ciing giéng nhu chi phi hoat dong thap
1a bi quyét thanh cong cua cac nha ban 1é Ré nhat, cac nha ban 1¢ Nhanh nhét can phai
tap trung xay dung cac dia diém mua sam thuén tién va duy tri qua trinh mua hang o
muc do don gian, nhanh gon va chinh xéac.

No6i tom lai, nha ban 1¢ Nhanh nhat quan tAm dén tét ca cac yéu t6 lién quan téi trai

nghiém mua sam, va c6 gang rat ngan tong luong thoi gian phuc vu khach hang.

Chung t6i van thuong néi véi nhirng 1anh dao cip cao trong nganh ban 1¢ mudn tim

hiéu vé McDonald’s rang hdy quén di nhirng gi dién ra bén trong ctra hang. C4i chinh & day
1a hé théng ban hang tat ngang von chiém t6i 60% hoat dong kinh doanh cua ho. Néu
McDonald’s c6 thé tim ra cach bé tri nhiéu hon mot duong chay xe cho mdi cira hang dé
phuc vu khach tét hon vao gio cao diém, thi con sb trén c6 1& con cao hon nhiéu. Trong
ndm nim vira qua, hé thong ban hang tat ngang da chiém hon 80% tong luong phat trién
trong nganh kinh doanh d5 #n nhanbh.

Wendy’s cling thu vé nhiéu loi nhuan hon so véi cic d6i tha khéc trong linh vye d6 &n

nhanh; mot trong nhitng nguyén nhan chu yéu 1a hé thong ban hang tat ngang cua ho

uviensach.vn



thudc hang nhanh va chinh x4c nhat trong linh vuc nay. Theo cudc khao sat nim 2001 vé
thoi gian phuc vu trung binh do Sparagowski & Associates thuc hién cho tap chi QSR,
Wendy’s 1a hé thng ban hang tat ngang nhanh nhat véi thoi gian phuc vu trung binh 14 2
phtt 14,7 gidy cho mdi khach hang — két qua nay nhanh hon nhiéu so véi cong ty xép tha
hai trong danh sach, Burger King, v4i thoi gian trung binh la 2 phut 42,2 giay. Theo sau la
Chick-fil-A véi 2 phut 47,2 gidy va McDonald’s véi 2 phit 50,9 gidy. Trong thé gisi cua céc
cong ty Nhanh nhat, mot gidy thoi cling vo cliing quan trong véi khach hang.

Kiéu ban hang tat ngang gio khong chi danh riéng cho linh vuc d6 4n nhanh nira. Cac
chudi ctra hang dugc pham ciing vira dua hé théng nay vao mé hinh hoat dong méi cua ho.
CAc siéu thi cling dang ting s6 luong quay duoc pham ban hang theo kiéu tat ngang, va
tham chi c4c ctra hang tién ich cfing dang nham téi hinh thire ban hang nay. Starbucks,
von ludn nhan manh viée xay dung dich vu trong ctra hang, hién cling dang hing hai bo
sung c4c hé thong ban hang tat ngang vao nhiéu dia diém cua hang. Roi ngay ca Wal-Mart
cling “xin tay vao”; cac quay ban dugc pham cho khach 14i xe tat ngang d¢ mua hang ma
khong phai xuéng xe hién dang 12 mot phan trong tAm trong moé hinh Neighborhood
Market ma ho mdéi 4p dung. Ngay nay, “nhanh” ¢6 nghia 1a mua hang ma khong phai
xudng xe.

CAc ciy xing cling dang tro thanh nhirng nha cai tién trong linh vuc Nhanh nhat. Dich
vy tra-tién-khi-bom da 12 mot tién bo 16n trong hai thap ky qua. Nhung Mobil vira dwa vao
thyc hién c4i ma chdng t6i cho rang sé 1a buée nhay vot tiép theo trong linh vuc nay véi hé
thong SpeedPass ciia ho. SpeedPass 1a chiéc thé méc ¢ chia khéa c6 luu thong tin vé tai
khoan tin dung ctia khach hang. Thiét bi nay s& xu Iy giao dich khi khach hang quet n6 qua
méay quét hong ngoai dat tai cAy xing hay trong ctra hang. Phuong phé4p nay gitp khach
hang ty phuc vu theo cach thuc dé dang nhat va nhanh nhat. Sau khi nghién ctu vé thé
SpeedPass cho mot doi thi cia Mobil, chiing t6i nhan thay thiét bi nay da giap tiét kiém
tong cong 10 gidy cho mdi lan mua xing. 10 gidy thi quan trong téi mirc ndo? Hay hoi sau
triéu khach hang hién dang sir dung thé SpeedPass va c6 1€ cling la nhirng khach hang chi
mua xing & Mobil. Bat ky diéu gi gitip rat ngan thoi gian thanh toan — cho du chi hon kém
nhau niam gidy dong ho — cling dang dé thong bao cho khéach hang, boi thoi gian bo phi
cho giai doan thanh to4n 1 mot trong nhiing diéu khach hang hay phan nan nhat.
SpeedPass dang dan m¢ rong sang cac linh vyc khac nira. McDonald’s hién da chap nhan
thanh to4n qua SpeedPass tai mét s6 ctra hang; ho ciing vira bat tay v4i Stop & Shop, mot
chudi siéu thi lon & New England, dé cung cap phuong thic thanh toan nay.

Cong nghé tao nén SpeedPass cd thé 1a budc dot pha 16n nhit trong twong lai.
SpeedPass duoc xay dung dua trén cong nghé nhan dang tan sé vo tuyén (RFID); cong
nghé nay dang nhanh chéng tré thanh con sét trong giéi ban 1¢. N6i don gian, mét con
chip RFID ti hon c6 thé theo dai tryc tiép mot san pham (hay mot nguoi) ¢ bat ky dau
trong chudi cung cap. Trong tuong lai, mot nha cung cap hay nha ban 1¢ c6 thé phat hién ra
mot vat thé ¢ bat ky dau trong chudi cung cap (nha kho, xe tai, phong hau, quay trung bay
tap pham). Xét tir goc d6 chudi cung cip, nhirng gi ma céng nghé nay mang lai c6 vai trd
quan trong vo cing 1on, va c6 18 no sé dai dién cho cudc cAch mang tiép thedtrdnyeses vn



nghé ban 1é. Con hién tai, ching t6i cho ring cong nghé nay sé& xuat dau 16 dién trudce tién
véi nhiém vu cung cap thém nhiéu dit liéu chinh xac tir nha kho nay téi nha kho khac, theo
doi cic pallet 16n chira san pham.

Mot s6 nguoi cam thay thi vi véi cong nghé ndy, con voi chiing t6i, chiing t6i chi tap
trung vao viéc no6 sé lam duoc nhitng gi cho khach hang. Cac ban hay thir tuéong twong
xem: Trong tuong lai khong xa, khach hang buéc vao mot cra hang ban 1¢ va mua sam. Voi
su hd tro cua dién thoai di dong, PDA, hay mot thiét bi méi ra doi ndo @9, ho c6 thé quét
mot mat hang, ty dong giai hoat ma an toan, gui thanh toan vao thé tin dung va roi cira
hang. Khong con canh xép hang cho doi nira. Khong con can dén cac quay thanh toan nia.
V3, d6i vi nha ban 1¢, diéu nay da loai bo di rat nhiéu yéu t6 lao dong ton kém khoi qua
trinh mua sam. Ngay nay, mot s6 hinh thue tuong tu da duoc dua vao thuce hién théng qua
viéc lap dit cac quay ty quét ma san pham ¢ khu ding ky (dy 1a hinh thue trao quyén
kiém soat cho khach hang); mot sé cira hang con thi nghiém véi cic thiét bi dat ngay trong
16i di giita cAc gian hang. Khé khin 16n hién nay 13 van dé an ninh: Lam sao t6i biét duoc
khach hang da thanh toan cho san pham nao? Nhung van dé nay c6 thé dé dang giai quyét
v6i mot chiée méac RFID gan vao san pham.

Mobil va céc ctra hang tién ich khac déu 1a nhitng nha ban 1¢ Nhanh nhat. C4c nha ban
1¢ khac nhu Kinko’s, Blockbuster va Auto Zone ciing vay. Tat ca ho déu c6 nhimng dic diém
ciia nha ban 1¢ Nhanh nhat, tir s6 lugng dia diém 16n cho téi cac phuong phép thyc té va
hiéu qua nham gitp khach hang giai quyét van dé ho gap phai.

Chudi cira hang cua hang dugc pham ndi tiéng Walgreens 14 mot minh chang tuyét voi
cho vi thé Nhanh nhét, dic biét 1 cach ho thuc hién cac hoat dong kinh doanh dugc pham.
Xét tir nhiéu goc do, Walgreens da dua ra dinh nghia vé vi thé Nhanh nhét trude ching t6i
rat nhiéu niam.

NHANH NHAT: WALGREENS

Céac lanh dao cao cap cia Walgreens 14 nhiing tay bao thu dich thyc. Ho thuong mic vét
Xam mau, va thich mé ta phuong phap kinh doanh cia minh bang nhimng tir “bo, di, chay”.
Ho duong nhu 13 nhiing g3 ngdc, mot 10ng tan tuy véi cai cira hang duoc pham cua minh.
That ra, da s6 ho déu khoi nghiép vai vai tro 1a duoc si cua Walgreens. Tuy vay, dang sau
cai vé ngoai uy mi d6, ho da phat trién ca mot nén vin héa doanh nghiép san sang chap
nhéan nhitng rai ro 1é6n, nhung la nhirng rai ro ¢6 tinh toan. M6t trong nhirng bude di diing
cam nhat (dong thoi cling 12 thanh cong nhat) cia ho 13 tap trung xay dung stc manh cia
sy thuén tién va tim quan trong cua viéc tré thanh nha ban 1¢ Nhanh nhat. Walgreens da
thay d6i mot cach c6 hé thong mo hinh hoat dong ctia minh nham thu hat khach hang vi
tai @iy, nhu cau vé sy thuén tién va vé duoc pham cua khach hang dugce dap ung day du. Va
cling trong qué trinh nay, Walgreens tré thanh moét trong nhitng nha ban 1¢ nhat quan va
thanh cong nhat trong lich st.

Bang 7.1. Két qua hoat dong ctia nha ban 1¢ Nhanh nhat: Walgreens

ttps://thuviensach.vn



Tang truéng
1993 2002 hangnam (%)
1993-2002

Doanh sé rong (triéu dé-la) 8.295 28.681 15

Thu nhap rong (triéu do-la) 222 1.019 18

Loi nhuan hoat dong (%) 4.8 5.7 chua xac dinh
S6 cira hang 1.836 4.120 9

Walgreens 1a chudi cira hang duoc pham dau tién loai bo cdc trung tAm lién hoan. Céc
doi thu ciia ho 1én tiéng mia mai, vi ho cho rang khach hang muén mét chudi cra hang
duoc pham két ndi véi mot chiée “mo neo” chung, giéng nhu mo6 hinh cta hang tap pham
hay cira hang bach héa. Vi cich 1am nay, cira hang duge pham sé c6 loi vé duong di lai do
thiét ké lién hoan tao ra. Nhung céc 1anh dao ciia Walgreens lai cho rang khu mua sam lién
hoan khong phai 1a mo6 hinh kinh doanh t6t nhat trong tuong lai, boi cdc cira hang tao ra
ludng giao thong bén trong nhu thé sé gy cham tré cho khach hang khi dén va di. Theo
ho, khé4ch hang sé& cho rang nhiing cira hang doc lap, dat ¢ goc cac khu phé chinh thi thuan
tién hon.

Vé co ban, Walgreens mé phong theo cach 1am cua cAc nha hang phuc vu d #n nhanh
va cAc cay xang. C4c cira hang doc 1ap khién khach hang tiép can dé dang hon, va cho phép
ho c6 thé dd xe ngay gan cira ra vao. Cac 1anh dao cua Walgreens da ding. Khach hang qua
c6 hung tht véi sy thuan tién cia nhitng cra hang nhu thé hon. Va d6 1a 1y do tai sao ngay
nay, tat ca cac d6i thu cia Walgreens déu xay dung nhiing ctra hang doc lap.

Tuong tu, Walgreens ciing 1a cong ty dau tién giéi thiéu mé hinh cira hang ban duoc
pham theo kiéu tat ngang nim 1991. Mot 1an nita, cac déi thu cta ho lai cuoi khay trude ¥
tuong do, boi nhiéu khoan lgi nhu4n 16n trong nganh kinh doanh duoc pham déu dén tir
nhimg san pham trung bay ¢ mit tién cira hang. CAc ctra hang duoc kiém tién bang cach
ban thudc aspirin, keo, quan nit, my pham va kinh 4p trong voi mure gia cao. Vay nén, cac
d6i thu cua Walgreens cho rang viéc tao diéu kién cho khach chi can dimg xe ¢ quay hang
dé mua thudc r6i di ludn s& 1am giam doanh s6 ban cAc mit hang loi nhuan cao. Tuy da
day dan kinh nghiém tu van cho nhiing nguoi tién phong véi mé hinh ban hang kiéu tat
ngang nhu McDonald’s, song ching t6i cting khong khoi ban khoan. R6 rang la cach tinh
tién thudc phire tap va nhiéu loai thudc khac nhau, cich ban thudc theo don c6 vé khong
4n nhap gi véi cac dic diém cua mo hinh ban hang kiéu tat ngang.

Nhung that ky la, phuong phap nay lai mang dén cho Walgreens ngay cang nhiéu khach
hang trung thanh; du c6 s dung quay ban hang tat ngang hay khong, ho van lién hé
Walgreens véi sy thuan tién. Ngay nay, 70% trong s6 hon 4.100 cira hang ciia Walgreens
c6 quay phuc vu khach tat ngang — d6 qua 1a con sé ky luc néu ta biét rang Walgreens méi
chi x4y dung hé thong nay cich ddy mot thap nién. Hién gio, cAc dbi thu cua ho, ciing nhu
mot s6 cira hang gia ré va cira hang tap hoa khéc, cling dang cho x4y thém cac quay ban
dugc pham kiéu tat ngang. Nhung that nguoc doi, chiing téi lai khong cho rang viée t6 chire
h¢ thong ban hang kiéu tat ngang d6 ¢6 thé mang lai nhiéu 1ai loi. Tuy nhiép, chiing t9i da



nhan duoc ¥ kién phan hoi tir nhiéu khach hang trung thanh cuoa ho (1a nhitng ba me voi va
lai xe trong dém khuya di mua thuoc cho con minh) — ho yéu thich sy thuan tién cua hé
thong nay.

Walgreens ciing di dau vé cong nghé trong subt lich sir hoat dong cua minh. Ho da phat
trién mot hé thong duoc pham riéng, két néi cac cira hang véi nhau, va pho bién dir liéu vé
cac don thudc trong ca chudi ban hang. Hé théng ndy con tao diéu kién cho khéach hang dat
don thuéc lan hai qua dién thoai — vé sau phuong thirc nay duoc nang cap 1én nho st dung
két hop v6i mang Internet. Theo Walgreens, ho 1a nguoi sir dung hoat dong truyén thong
tin qua vé tinh 16n tht hai cia My sau chinh phu. M6t trong nhirng vu diém cta hinh thtc
nay 1a cho phép truyén tai lién tuc dir liéu vé cac don thudc. Khach hang chi viée dat hang
thudc qua dién thoai hay Internet roi khi 14i xe toi cira hang, tat ca nhitng loai thuéc ho can
déu da sin sang — d4y 1a mot minh chung rat ré nét vé vi thé Nhanh nhat. Biém khéc biét
& day 1a sy don gian, nhanh chéng va chinh x4c. Bén canh d6, khach hang ciing c6 thé dit
don thuéc lan hai, va dé cac duoc si tiép can thong tin vé lich st bénh 4n ctia minh tai moi
noi trén dat My — diéu nay sé khién cudc séng cua khach hang tro nén dé dang hon rat
nhiéu. Sau cudc tan cong khing b ngay 11/9, Walgreens da gitp d5 hon 25.000 khach
qua duong bi “valdy”, can diéu trj khan cap. P6 1a mot giai phap nhanh chéng va dé dang
ma khach hang s& khong thé ndo quén. Mot 1an nita, Walgreens hiéu rang mot phan co
ban trong hoat dong kinh doanh (duoc pham) cua ho khong chi ding lai ¢ viéc cung cap
hiéu qua cac loai thuéc — ma d6 1a st ménh xay dung méi quan hé véi nguoi tiéu ding; va
mot khi méi quan hé nay da duoc thiét 1ap, thi né sé rat kho bi pha vo.

Di nhién, dja diém 1 nén tang cho vi tri théng linh ctia Walgreens ¢ khia canh Nhanh
nhat. Khi trao luu thuong mai dién tur dat téi giai doan dinh diém, Walgreens vap phai
nhiéu sy phan dbi vi té ra kh4 binh tinh — hay nhu mét sé nguoi ndi 1a cham tré — trong
viéc phat trién hé théng kinh doanh qua mang Internet. Nhung c4c nha lanh dao cua
Walgreens khong hé nao nting. Ho héi: “Cach nao thi tién loi hon — dat hang thuéc va
nhitng moén do lit vit qua Internet roi doi ho mang hang téi nha sau vai ngay, hay dung lai
vai gidy & mot trong rat nhiéu cira hang cua Walgreens doc duong ban di 1am vé?” Ban 1anh
dao ctia Walgreens van trung thanh véi phuong phap “bo, di, chay” khi tiép can mang
Internet. Theo ho, Internet s& tro thanh mot phan quan trong trong hoat dong kinh doanh
ciia ho, nhung d6 khong phai 1a kénh ban hang trung gian. Déi v6i nhiing hoat dong nhu
ban hang theo don thudc va ban thubc tri cam, tuong lai cia Walgreens van phu thudc vao
viée md rong hé théng cira hang that. Ho cho biét, hién nay hang triéu khach hang sir dung
mang Internet dé dat mua don thudc 1an hai, roi téi tan ctra hang dé lay thude vé. M6 hinh
két hop gitra that-va-ao nay da gap tiét kiém thoi gian cho khach hang va ting hiéu qua
lam viéc cua Walgreens.

Khong chiu 4p lyc tir bat ky gaonh ning no nan ndo, trong nhirng nim qua, Walgreens
da va dang tro thanh mot trong nhirmg nha xay dung 16n nhat nude M. Ho da pha huy cac
khu lién hop mua sdm, va thay vao d6 1a cac ctra hang doc lap, roi phat trién 16n manh hon
& cac thi truong hién tai, dong thoi khong ngimng tan cong vao cac thi truong moi. Trong 5
nim tai chinh lién tyc tir 1997 t6i 2001, Walgreens da mo téng cong 1.870 ¢l HAneie)"



tire 12 trung binh 374 cra hang/nim, hay hon mét cira hang/ngdy. 2/3 dan sé My séng
trong ban kinh 16km cua Walgreens, gan ntra dan sé séng trong ban kinh 3km — theo
Walgreens, diéu nay cho thiy van con nhiéu co hoi dé ho tiép tuc khai truong thém cic cra
hang moi. O néi thanh Chicago, thi truong 1on nhét va cling 1a qué huong cua Walgreens,
co 161 11 cra hang Walgreens trong vong ban kinh 8oom. Khi ban budce ra khoi cira hang
ndy va nhin xudng phé thi sé lai thay ngay mot cira hang Walgreens khac.

Trong ban b4o cio thuong nién nim 2000, vi chu tich Dave Bernauer nhan xét vui rang
& bat ky bira tiéc ndo ong ting tham gia trong hai ndm qua, déu c6 nguoi hoi 6ng rang co
phai Walgreens lai dinh xay dung thém cac ctra hang qua gan nhau va r6i chiu canh “cui
dau dun hat dau” hay khong. Trong nhirng truong hop nhu thé nay, cau tra 16i coa 6ng la:
“... Khi chting t6i mé mot cira hang méi canh ctra hang cfi, thi thuong doanh sé cua ctra
hang cii s& giam di. Nhung sau d6, ho lai dan lay lai duoc mutc doanh sé ban dau, tham chi
con hon. Ly do 14 thé nay: Khi m¢ thém cira hang, doanh s6 chung trén thi truong ting
1én, trong khi cac khoan chi phi lai duge dan mong trén hé théng cira hang rong 16n hon.
Va cudi cting, loi nhuan dat duoc sé ting 1én. CAc thi truong sinh loi nhiéu nhat cua ching
t6i déu 1a nhitng thi truong ma chdng t6i c6 muc thi phan manh nhat”. Walgreens c6 thi
phan dan dau ¢ 16 trong tong s6 50 thi truong duoe pham hang dau cia My, va ho xép thu
hai trong s6 chin thi truong trén. Walgreens biét rang cac ctra hang cua ho c¢6 thé danh bai
mang Internet ¢ vi thé Nhanh nhat, va d6 cling 1a diéu ma nhirng khach hang mua thuéc
mong muon.

Mot cach khac gitp Walgreens gianh chién thing ¢ vi thé Nhanh nhat 12 mé ctra bat ky
khi nao khach hang can. Trong s6 4.100 cira hang cia ho, c6 hon 900 ctra hang mo cira
24/24. Myc dich cta ho 13 sdn sang phuc vu ca giita d@m khuya néu c6 em nho nao dot
nhién bi sot cao hay nguoi than trong gia dinh bat ngo 1én con suyén. Walgreens 1én ké
hoach ting s6 lugng cira hing mé cira 24/24 1én 1.300 cira hang vao nim 2006. Ho con git
hai dugc nhiéu thanh cong dang ké véi viée xtr 1 phim chup va ung ho hinh thue dich vu
mot gio. Han cc ban con nhé giai doan khi ma doc khu d6 xe cua cac trung tAm mua sim
déu nhan nhan cac quay xir Iy phim chup chi? Tan dung cac dia diém siéu thuan tién cua
minh, béi chling von xuat hién trén truc duong di lai cua nhiéu nguoi hon so véi trung tim
mua sam hay siéu thi, Walgreens nhan ra rang ho c6 thé nhanh chan hon thé. Gio thi ¢
cc trung tAm mua sam khong con nhiéu quay xu 1y anh nira, nhung ban van sé thay phong
xtr Iy phim 4nh tai mdi cira hang ciia Walgreens.

Di nhién, mét sé ngudi cho rang Walgreens va cac hiéu thudc khac dé bi cac cira hang
doc quyén kiém soat tin cong. Ban con nhé Phar-Mor va F&M cha? Ho dua ra mire gia ré
hon rat nhiéu so véi murc gia cia Walgreens; cAc mat hang trung bay bén ngoai cua ho nhu
thubc aspirin, quan nit va kinh ap trong dugc ban véi gia ré. Nhung cac ctra hang nay lai
khong thanh cong, boi nguoi tiéu diing ndo mudn tim mue gia thap nhét cho cdc mit hang
ndy sé tim dén Wal-Mart va Target. Walgreens lai dya vio nhém khach hang c¢6 nhu cau
cap thiét. Ho bi 6m va mudn vé nha cang sém cang tét. San pham quan nit caa Walgreens
ban kha chay. C6 mot diéu dé hiéu 1 nhirmg khach hang ndy vu tién sy thuan tién. Ho biét
c6 thé tim san pham tuong tu véi mire gia ré hon & cac ctra hang gia ré. NhutipsH®iaiotig



ring Walgreens sé& luén c6 sin mit hang nay, va ho sin long bé thém chit tién nham tiét
kiém thoi gian. Walgreens c6 1y do dé khong bi Wal-Mart “bat nat”, du rang nha ban 1¢é gia
ré do s nay ban ca thuoc.

Trong mot bai phong van thyc hién ndm 1998 trén to New York Times vé Walgreens,
CEO L. Daniel Jorndt ké rang 6ng do dugc khoang cach tir noi d6 xe ¢ mot cira hang coa
Wal-Mart t6i 16i ra vao chinh 14 400m. Jorndt néi véi phdng vién to bao: “Néu chi muén
mua mot hop dao cao hay mot chai khir mui, thi han ban s& khong muén t6i nhitng noi @6
s v6i 14.000m? dién tich mat san hay ctra hang Mall of America”. Cac khach hang chiu ap
luc vé thoi gian ngay nay thich téi nhitng noi phuc vu Nhanh nhat, va noi d6 chinh 1a
Walgreens.

KOZMO0.COM

Kozmo.com 14 mét dia con tinh than khéac cua ky nguyén dot.com; va ro rang 1a ho
theo dudi vi thé Nhanh nhat. Muyc tiéu cta ho 1a: cung cip cic mit hang c6 suc tiéu thu cao
(thuc pham, video, banh sandwich) cho khach hang tai nha hay viin phong trong vong mot
gio @ong ho sau khi nhan don dit hang. Cam hung cia ho 12 doi quan “su gia” di xe dap, co
thé giao cac goi hang nho mot cach hiéu qua trong nhiéu thanh phé 16n. Vé 1y thuyét,
Kozmo c6 thé dua céc cira hang cho thué bing dia va cac ctra hang tién ich vao qué khu.
Con gi c¢6 thé nhanh hon khi giao hang toi tan cira? Kha nhiéu cira hang pizza (nhu
Domino’s va Pizza Hut) da thu vé tién ty dwa vao nhiing ¥ tuéng nhu vay.

Dé 1am hai 1ong khach hang, Kozmo cé rat nhiéu yéu t6 thuan loi cho ho. Ho ¢6 nhiéu
mit hang phong phd, tir video, keo, nuée x6-da, cho toi cac mit hang tién ich thiét yéu
khéac vé6i gia ban rat canh tranh. Dé nhan lai cic bing video tir ngudi thué (va ciing 1a dé
quang c4o), ho ky két mot hop dong véi Starbucks theo do6 cic cira hang cua Starbucks sé
bé tri chd dé cac hop dung bing dia do ngudi thué tra lai. Kozmo thiét ké mot trang web
hoanh trang, giéi thiéu vé cac chuong trinh mua sim thuong xuyén; va nhin chung, ho
cling cd cach tiéu tién “vung tay qua tran” giéng nhu nhiéu cong ty dot.com khac thoi d6.

Vay sai lam ¢ dau? Rat nhiéu.

DPo6i khi chting ta st dung cac dich vu trén ¢ nha hay van phong. Ciing kha th vi khi
thinh thoang dit mua mot thanh keo va mot lon coke dé réi mot gio ddng ho sau, mén
hang trj gia 3 do-la d6 da xuat hién ¢ trude cira nha minh. O nha, dich vu giao bing dia qua
that rat gia tri, va ai ma ching thich khi thué bing video ma khéong phai ra khoi nha. Xét
tir goc do cua khach hang, khé ma quay lung tho o véi dich vu nay duoc.

Nhung néu xét tir gbc do kinh doanh thi moi chuyén lai khac. Chi phi cho viée xtr 1§ mot
don dat hang trén Internet, lay san pham tai trung tAm phan phéi, rdi ct nhan vién di giao
hang téi mot dia diém cy thé thuong rat cao. Cé thé bu 16 cho nhiing don dat hang gia tri
vai d6-la bang khoan loi nhuan thap khong? Khong thé duoc. Va cudi ciing, Kozmo ciing bi
day bat ra khoi nganh bén lé.

https://thuviensach.vn



Chua timg thay bat ky nha ban 1¢ Nhanh nhét ndo cia chdng t6i bi roi ra khoi vi thé
Nhat ké tir khi ¢4 thém vi tri ndy vao nim 1998; tuy vy, nhimg cam biy ¢ day déu dugc
thé hién rd rang. Pung lam phirc tap héa qua trinh mua sam hay giao dich. Pung chon
nhimg dia diém duéi mac tiéu chuan, khong thuan tién cho khach hang. Pung dua vao
nhitng yéu t6 1am lang phi thoi gian cua khach hang. Hay ca kién tri theo dudi, phat trién
va thir nghiém nhitng ¥ tuéng mai, nhirng cai tién, nhimg qué trinh, va nhitng céng nghé
gitp loai bo nhiéu thi tuc, ning cao tinh chinh x4c va diy nhanh qué trinh tong thé.

Mot khach hang 1au nim cua ching t6i, McDonald’s, xét tir nhiéu khia canh khac nhau,
chinh 14 hién than cua nha ban 1¢ Nhanh nhat; va trong qué trinh d9, ho da x4y duyng nén
mot trong nhitng khai niém ban 1¢ thanh céng va bén viing nhat trén thé giéi. Kho c6 the
tim duoc mot cong ty ndo khac 6 su hién dién trén thi truong quoc té nhiéu hon ho.
McDonald’s phuc vu hon 40 triéu khach mdi ngay — day qua 1a con s6 an tuong; song ho
van mac mot sé sai lam. Thuong thi nhitng sai 1am cua ho déu it nhiéu lién quan dén viéc
ho tu tAch minh khoi goc ré cia vi thé Nhanh nhat — tirc 12 bao dam rang ho ban d5 4n
ngon vai gia ca phai ching, nhung véi téc @ nhanh. Ray Kroc hiéu r6 vé vi thé Nhanh nhat
khi 6ng dua cic tiéu chi chat luong, dich vu va sach s& (QSC) 1am nguyén tic din duong
cho cong ty. Chat luong, dich vy, va sach sé van luén 1a cAu khau hiéu coa 6ng. (Vai ndm
sau, ho c6 cho thém chir V, dai dién cho gi4 tri). Nhung dé dbi pho véi nhirng thay doi vé
diéu kién thi truong trong vai nim gan day, McDonald’s d3 di chéch huéng cong thiec co
ban cua minh; ho 1am cira hang 16n x6n 1én véi cac chwong trinh khuyén mai va 1am roi
thuc don voi ca ta danh sach @6 dn. Ho tham chi con dua vao 4p dung mot hé thong hoat
dong méi, theo d6 khach hang c6 thé dat 1am d6 #n theo ¥ minh; va hé qua kéo theo 1a
tinh hiéu qua trong cong viéc cua ho bi anh huéng nghiém trong. Theo cach néi cua
McMillan|Doolittle thi McDonald’s d bat dau 1am réi tung Mom — chién lugce chinh da
bién ho tré thanh hé thong nha hang #n uéng thanh cong nhat trong lich st.

N#m 2003, dudi su diéu hanh coa ban quan 1y méi, McDonald’s da quay tro lai duoc véi
gbc ré hoat dong ciia minh; gio day ho tap trung vao nhiing yéu t6 chinh timg dem lai
thanh céng tot bac cho ho trude day. Chic chan 14 McDonald can phai lién tuc “thanh loc”
thyc don ciing nhu méi truong cia minh dé dap tmg nhu cau vén hay thay doi cua khach
hang, nhung ho can phai 1am thé trong khi van ton trong nhirng nguyén tic Nhat da gidap
ho thanh cong. Cac két qua gan day cho thay qua trinh tim-lai-qua-kh ndy dang phat huy
hiéu qua.

TUONG LAI SANG SUA CHO NHA BAN LE NHANH NHAT

Nhanh nhét c6 thé tro thanh yéu té thiic day chinh trong moét chién lugce ban 1é. Theo
chting t6i, trong tvong lai gan, khach hang cling khong thé c6 thém nhiéu thoi gian ranh
rdi. Ching t6i hy vong s& dugce chirng kién thém nhiéu diéu d6i méi trong linh vye nay khi
cac nha ban 1¢ tim ra nhiéu cach thirc khéc nira gitp tiét kiém thoi gian cho khach hang.
Giao hang tan nha, ban hang theo kiéu tat ngang, va tai dir liéu ky thuat sé6 déu 1a nhing
cach chuyén giao san pham dudi hinh thire thuan tién hon. McDonald’s tham chi con thi
diém thuyc hién ¥ tuong ding may ban hang goi 14 Hop Do dé ban nhirng santphamitiénrich



(khong phai 1a d6 An ma 13 sita, trimg, t gidy va nudc x6-da) tai nhiéu dia diém. Sang kién
nay khong thanh cong, tuy nhién McDonald’s hién dang 4p dung cach lam tuong tu véi
hoat dong cho thué dau DVD.

Nhiéu nha ban 1¢ ngdy nay ciing dang thi nghiém hoat dong v4i don vi nho hon, c6 thé
gitp ho dén gan khach hang hon. Wal-Mart, Home Depot va Best Buy déu néi tiéng véi thi
nghiém méi nay. Trong nganh thyc pham, phan 16n céc cira hang tap héa ¢ My déu dang
dua vao thi diém hinh thtce ban theo ting ctra hang nho, thuan tién hon cho khach hang. O
Anh, m6 hinh Nhanh nhét da dat dén cip d6 hoan toan méi trong nganh dich vu do &n véi
sy tham gia cia da s6 cAc nha ban 1¢ 16n va nha cung cap cua ho. Mot trong nhing y tuong
thi vi hon — c6 tén goi Tén laa — do Unilever, ga khong 16 trong 1inh vuc san pham tiéu
dung, xay dung nén. Hé théng Tén laa phuc vu cAc suat dn, ban ¢ cac ga tau hoa trén khap
London.

Mb hinh Nhanh nhat van sé tiép tuc tré thanh mot yéu té chinh gitip thu hat khach
hang boi thoi gian dang ngay cang tré thanh moét mat hang vo gia.

https://thuviensach.vn
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PUA MO HiNH NHAT VAO THUC TE

Nhoém cic nha ban 1¢ dai dién cho mé hinh Nhét cua chiing t6i bao gom ca mot sb cong
ty hang dau thi treong hién nay (xem hinh 8.1). Ho 1am thé nao dé dat duoc vi tri d6? Mot
trong nhitng thic mic ma chting t6i thuong gap sau mdi lan thuyét trinh vé mé hinh Nhat
1a: “Puoc roi, mo6 hinh Nhat nay trén 1y thuyét thi nghe hap din day. C6 vé nhu né giai
thich rat hop 1y hop tinh vé viéc tai sao cic nha ban 1¢ thanh cong lai thanh cong tsi vay.
Nhung cai do thi co6 ich gi cho t6i?” N6i cach khac, 4p dung mo hinh nay ra sao? Mo hinh
Nhét s& gitip c4c cong ty xac dinh vi tri kinh doanh ciia minh thé nao dé gat hai dugc thanh
cong?

Thic mic pho bién th hai 1a: “Chang phai thuyét nay duong nhu don gian héa moi viée
qua sao? Gia su t6i 1a nha ban 1¢ Ré nhat, thi phai ching nhu thé ¢ nghia 14 t6i ¢6 thé bo
qua nhirng khia canh khic nhu su phong pht vé san pham va dich vu khach hang?” Cac
cong ty t6 ra nghi ngo kha ning ho c6 thé thanh céng chi véi mot vi thé Nhat. Di nhién 1a
phai c6 nhitng cong ty thanh cong nho “gitr ghé” & mot, hai, hay tham chi 1a ba vi thé Nhat.

Hinh 8.1. Nhdm cac nha ban Ié dal dién cho mo hinh Nhat

Ré nhit
{Gi& ¢ thap nhit)
Wal-Mart
Costeo
Doilar general
! / Hé Ben
Contginer Store

Public Mo nhal
Kaohl's (théi tramg)

Chico's
Starbucks
Target

Mhanh nhat

{ tlf!- e -:'j |

McDonald's
Walgreens
Kinco's Hame Dapol
Barmer & Noble
Best Buy
Bed Bath & Bayond

Pong ¥ 12 nhin bé ngoai, mo6 hinh Nhat c6 vé hoi don gian héa — nhung déu 1a do chuy
ctiia ching toi. D6 14 cai hay cua thuyét ndy, boi nhu thé né sé dé ghi nhé hon, va gitip nhac
nho cic nha ban 1é raing nhing céng ty thanh coéng chi that sy xuat sic & mot khia canh
nao do6 trong tAm tri khach hang. Tuy nhién, n6 lai khong thé hién toan bo 1y do din téi
thanh céng cua ho. Nhu chiing t6i van thuong tu van cho cac cong ty, diéu quan trong 1a
phai hiéu o tinh hinh coa minh trong béi canh toan dién: khach hang muc Hewhang.mue



san pham, d6i thu canh tranh va thi truong hoat dong. Sau khi da hiéu ro vi tri hién tai va
tiém nang cua mot cong ty, ching toi s€ “xan tay 4o 1én” va dva mo6 hinh Nhat vao thyec té.

Mot nhiém vu téi quan trong d6i véi moi nha ban 1¢ 14 phai xr I timg nhan t6 chinh
trong mo6 hinh Nhat, di rang muc tiéu cua ho 1a khong c6 gang dan dau ¢ timg nhan té do.
Nha ban 1¢é khong thé “bo roi” bat ky vi thé Nhat ndo. Cho du cira hang ctia ban dugce dinh
vi 12 Ré nhat hay Méi nhat, thi ban cfing phai quan tAm (¢ muc do nhat dinh nao d6) téi tat
ca cac vi thé Nhat khac.

PHI XANH, TRUNG BINH, VA NHAT
Theo chiing t6i, trong mé&i vi thé Nhat, c6 ba cap do thuc hién co ban duoc minh hoa
qua biéu do hinh thang. Chiing t6i goi ba cap do d6 1a Phi xanh, Trung binh va Nhat. Phi
xanh nam d4i dién v4i Nhét, con Trung binh nam ¢ giita (xem hinh 8.2).

Hinh B.2. Ba cap dd thut hién oo ban

C6 18 céc tay golf sé dé dang nhan ra phi xanh 13 tir dung dé chi muc phi vao san golf.
Phi xanh c6 thé dua ban vao cudc choi, song né khong gitp ban ghi diém. Néi theo ngén
ngir ctia gioi ban 1¢, diéu d6 c6 nghia 1a nha ban 1¢ méi chi cung cap dich vu & mute khach
hang c6 thé chap nhan duoc theo mot vi thé Nhat ndo d6 (nhu sy phong phti vé hang hoa,
gia ca, thoi trang, dich vu,...). Pidu d6 c6 vé kha tiéu cuc, song thyc té thi khong phai vay.
Chon mire Phi xanh & mét linh vye ndo d6 1a mot quyét dinh hiéu qua, va quyét dinh nay
duoc dua ra dya trén hiéu biét vé nhimng gi khach hang trong tAm cua nha ban 1¢ khong
muén hay khong can.

Khach hang khéng quan tAm dén chuyén Wal-Mart chi dat cip d6 Phi xanh & cac vi thé
Dé nhat va Méi nhat. Khach hang cua Wal-Mart khong trong doi s& c6 mot cuéc mua sam
siéu-thd-vi, va ho cling khong kiém tim nhirng miu thoi trang méi nhat. Ho chi muén
Wal-Mart tap trung moi nd luc vao viéc dua ra muc gia thap nhat. Néi cach khéc, tro thanh
cong ty Ré nhat 1a nhiém vu quan trong hon so voi nhiém vu phai xuat sic ¢ cac vi thé Nhat
khac.

Tuong tu, khach hang cling chang ban tAm dén thyc té 1a luong hang héa han hep cua
Costco khién ho chi dat cap do Phi xanh vé khia canh Lén nhat. Duong nhu khach hang
thuan tinh chap nhan thyc té d6 dé doi ldy mot Costco ludn cd nhitng san pham tét nhat
(xuat sic ¢ vi thé Moi nhat) véi mire gia thap nhat (Ré nhat). Khach hang giai phuong trinh
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nhirmg gi Costco mang dén.

Cac nha ban 1¢ c6 thé “cam chimg” & mrc @6 Phi xanh trong mot sé vi thé Nhat, song
khong dugce dé minh roi xuéng dudi mire d@6. Néu khong, ho sé bi xép duéi mire do chap
nhan t6i thiéu, va khong du phi dé tra cho san choi. Cho di nha ban 1¢ xuat sac téi dau ¢
cac linh vyc khéc, thi khich hang sém muon gi cling sé quay lung lai néu ho dé minh dung
dué6i vach Phi xanh.

Vi du noi tiéng cho diéu nay 1a mot vu viée xay ra hoi dau thap nién 1990; khi d6, chudi
siéu thi gia ré Food Lion tai Bic Carolina tro thanh chu dé chinh trong chuong trinh phoi
bay su that vé an toan thuc pham. Truée d6, Food Lion ting gat hai duoc rat nhiéu thanh
cong o vi thé Ré nhat, song nhimng thong tin d6 da khién ho tré nén diéu dung. Food Lion
bi roi xudng duéi vach Phi xanh ¢ mét khia canh rat quan trong déi voi khach hang — tinh
an toan. Ho phai mat hang nam troi méi vuc lai duoce tinh hinh kinh doanh va gianh lai
long tin cua khach hang.

Truong hop khéc, Toys “R” Us ciing bi roi xuéng dudéi ngudng khach hang c6 thé chap
nhan duoc ¢ khia canh D& nhét. CAc ctra hang cua ho van ¢ ngudn san pham d6 choi 16n
nhat trén thi truong, nhung khach hang ngay cang cam thay kho chap nhan trai nghiém
mua siam dudi mue trung binh ¢ d6.

Trung binh nghia 1a “kh4 t6t”, tire 1a nha ban 1¢ “vimg chan” ¢ linh vyc d6, nhung
khong that sy noi troi. Nha ban 1é nén giir muace d6 trung binh ¢ nhiing khia canh quan
trong d6i voi khach hang, tuy rang cAc khia canh d6 khong phai 14 Iy do 16n nhat khién cac
khach hang nay téi d6 mua sim. Chang han, Wal-Mart dat muc do trén trung binh méot
chut ¢ vi thé Lén nhat, boi khach hang mudn nha ban 1é ndy c6 mot ngudn san pham
tuong doi phong phd, dit ho dén d6 dé tim kiém muec gia thap. V&i sy phong pht do, khach
hang cua Wal-Mart cam thay ho khong can phai téi cac ctra hang chuyén doanh dé c6 dugc
day du tat ca cac lya chon chinh trong tay.

Home Depot thanh cong véi vi thé Lon nhat, nhung mot khia canh thanh cong quan
trong khong kém cua ho 13 dich vu khach hang. Nho thai do quan tAm chu d4o dén khach
hang ma c6 18 Home Depot con ding trén méc trung binh (van chua han 1a ¢ vi thé Nhat)
xét & khia canh Dé& nhat. DAy 1a diém khéc biét 16n giita Home Depot va c4c siéu cira hang
b4an vat dung stra chira nha ctra khac, dong thoi cling gitp Home Depot tro thanh déi thu
dang gom cua cac cira hang gia dinh chuyén ban phan ctrng von &n nén 1am ra nho cb dia
diém thuan loi va dich vu khach hang tét.

Thuc té nay 1am day 1én mot cau hoi khac ma chiing t6i van thuong gip. Vi muc trung
binh la tot (trong ca mon golf va nganh ban 1¢), vay thi tai sao chiing ta khong nén duy tri
muc trung binh nay ¢ tat ca cac vi tri? Chang t6i s€ giai thich 1y do. Néu theo dudi chién
luvge do, ban sé “kha” ¢ rat nhiéu khia canh, song ban cling chang xuat sac ¢ khia canh nao
ca. Ctra hang cua ban sé chang tuong trung cho moét diéu gi ré rang, va cuoi cung ban sé
thua cudc. Luon luon sé c6 mot doi tha gioi hon ban ¢ khia canh nao d6. Khach hang ngély
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c6 chat luong hoat dong kha tét — dé dén voi cac nha ban 1¢ Nhat. Dé dat dugce thanh cong

1au dai, nha ban 1¢ phai tré thanh ngudi gioi nhat ¢ khia canh ndo d6 cha khong chi dimng

lai & mure do tét chung chung. Ho phai dat duoc cic tiéu chuén tdi thiéu (phi xanh) ¢ tat ca
cac khia canh, xuit sic & mot s6 khia canh (trung binh), va t6t nhat (nhat) ¢ duy nhat mot
khia canh.

BAy gio, nha ban 1¢ wong nganh nao do c6 thé phan d6i: “T6i mudn tro thanh nha ban 1é
Nhat & moi phuong dién. Ching t6i c6 thé gianh chién thing o tat ca c4c vi thé Nhat. Va
ngay ca khi khong thé 1am duoc diéu do, thi chi it t6i ciing c6 thé dan dau o nhiéu khia
canh dén ndi diéu doé chang con gi 1a quan trong nita ca”. Phai thira nhan mot diéu rang day
142 myc tiéu ddng mo udce, va nd phuc vu cho loi ich tét nhat cia khach hang. Ching ta
muoén trao cho cac khach hang nhitng san pham/dich vu tot nhat ¢ moi khia canh. Nghe
hay day, nhung thyuc ra d6 12 mot “nhiém vy bat kha thi”: Liéu c4c ctra hang nho, tap trung
vao toc do dich vu c6 thé c¢6 nguon san pham phong pht nhat hay khong? Liéu cac nha ban
1¢ Ré nhat c6 dat t6i mtre @ cao nhat ¢ khia canh dich vu khach hang khong? Di nhién, cAu
tra 1oi & day 1a khong. Pon gian 1a vi mot s6 khia canh Nhat ton tai trong trang thai mau
thuin nhau. Chiing t6i khong nghi ngo viée mot s6 khach hang muén thiy sy hoan hao ¢
moi phuong dién — song chiing t6i ciing biét chic rang nha ban 1¢ khong thé “try” duoc néu
ctr c6 théa man mong muébn do6 cua ho.

C4c nha ban 1¢ vi dai — hay cAc nha ban 1¢ Nhat — hiéu r6 tam quan trong tuyét déi cua
hai diéu sau day:

1. Nhim téi mot nhom khach hang cu thé
2. Lua chon chinh x4c nhitng linh virec minh ¢6 thé hoat dong & mirc xuat sic

RO rang, kho khin 16n nhat hién nay cua chdng téi 1a phai thuyét phuc gigi ban 1é rang
nhing su trao doéi d6 khong thudc dién “tuy chon” — ching la yéu cau thiét yéu doi voi su
song con cua mdot nha ban lé.

Nhitng nha ban 1¢ thanh cong déu hiéu rd ddi tuong ho phuc vula ai va st ménh cuoa ho
d6i voi khach hang 13 gi. Mot trong nhirng nha ban 1¢ ma ching t6i yéu mén 1a Dollar
General, mot cong ty co tru so tai Tennessee véi toc do mé chi nhanh méi dat gan 800 cira
hang mdi ndm. Ho hiéu rd khach hang cia minh 13 ai (va khong 1a ai). Khach hang cua
Dollar General 1 nhitng nguoi nghéo; ho khéng c6 cong &n viée 1am, va chu yéu 14 nit gisi.
Ho ciing c6 nhimg khao khit nhu bao khach hang khéc, chi c6 diéu ho khong c6 du tién dé
hoang phi, va phai chi tiéu tan tién ting dong. C6 thé ho chi c6 25 dén 30 d6-la danh cho
viéc mua sam cic nhu yéu pham cho ca gia dinh, vy nén ho phai st dung dong tién hét strc
khon ngoan. Trong khi mét 16 gidy vé sinh 24 cudn véi gia 5 d6-la & Wal-Mart da duoc coi
14 rat ré roi, thi nhitng khach hang nay c6 khi chi dugc tiéu 1 d6-la cho mat hang nay mdi
tuan. Dollar General nd luc dé xuit sic ¢ hai khia canh Nhat: Ré nhét (duy tri mac gia
thap) va Nhanh nhét (gan khu dan cu). Tai sao lai cin phai Nhanh nhat? Nhiéu khach

hang cta Dollar General di bo hoac di bang cac phuong tién véan tai cong cong, nén cac cira



hang can phai dat gan noi ho sinh séng.

Dollar General giit gi4 ca cdc mit hang ¢ muc thap — rat thap. Ho dwa vao nhiéu san
pham gan nhan tu nhan nham duy tri gia thap; ho con trao doi véi cAc nha cung cap dé co
dugc nguodn san pham véi dang kich ¢, ding gia ca mdi ngdy. Chac chan 1a ho khéng c6 co
hoi gianh cAc giai thuong vé thiét ké, boi cac thiét ké san pham cua ho déu don gian va tap
trung vao tinh ning cua san pham. That ra, diéu d6 néi 1én nhiéu diéu vé Dollar General.
Ho bo qua rat nhiéu chi tiét ma cac nha ban 1¢ khac cho 14 quan trong (va nhiéu khach
hang cling vay) dé phuc vu d6i tuong khach hang ciia minh that hiéu qua. Nhu thé c6 nghia
1a hé thong cra hang cua Dollar General khong trang tri ruom ra, quang céo han ché va
khong c6 quay thanh to4n bang thé tin dung.

Dollar General dang thuc hién mét st ménh cho cac khach hang cuia minh, va ho dang
gianh chién thing ¢ vi thé Nhat da chon.

Tuy rang nha ban 1¢ phai nghi toi khach hang dau tién réi sau d6 mai nghi toi van dé
kinh té, nhung ca hai yéu t6 khach hang va kinh té déu déng vai tro hinh thanh nén cac
quyét dinh ma nha ban 1¢ c6 thé dva ra. Truée khi quyét dinh khia canh ndo nén dat mac
do Trung binh va khia canh nao chi can dat Phi xanh, nha ban 1¢ phai xac dinh c4ch so hitu
mot vi thé Nhat. Bang cach d9, ho s& tro thanh cta hang dai dién cho diéu gi do, va cb gia
tri hon d6i véi nguoi tiéu dung “doi thoi gian” ngay nay.

AP DUNG MO HINH NHAT
Chung ta hay ciing xu Iy cAu hoi dau tién va cling 1a quan trong nhat: Lam thé ndo dé
4p dung tit ca nhirng diéu trén vao thuc té? M6 hinh Nhat khong chi 13 Iy thuyét han 1am.
Gisi ban 1¢ khong ban tAm nhiéu dén 1y thuyét, va hanh dong thi quan trong hon cac chién
luge phirc tap. Thanh cong trong nganh ban 1é ¢6 nghia 1a hanh déng trong mot moi
treong kinh doanh van dong hang ngay.

Khi chiing t6i giai quyét cac van dé lién quan dén linh vuc ban 1¢, hoic khi ban than cac
nha ban 1é hay cong ty dich vu tu thuc hién diéu nay, chiang toi thuong dua ra cac dé nghi
sau.

Pau tién, nha ban 1é nén phan tich nhirg danh gia cia khach hang vé ho ¢ timg vi thé
Nhat. Chang han, Wal-Mart dat mac do Nhat ¢ vi thé ré, mae Phi xanh ¢ vi thé moi, mue
Trung binh & vi thé 16n, Phi xanh ¢ vi thé d&, va Phi xanh ¢ vi thé Nhanh nhat. C4ch 1am
nay ciing c6 thé 4p dung tt & bén ngoai linh vuc ban 1¢. Chiing t6i da nhiéu lan 4p dung
phuong phap nay va dem lai nhiéu két qua vo ciing hitu ich cho c4c nha san xuat san pham
tiéu diing. Cac cong ty kinh doanh theo md hinh B2B ciing c6 thé sir dung cich 1am nay,
tuy nhién, ho phai phan loai lai c4c vi thé Nhat dua vao nhirng gi 1a quan trong nhat déi véi
khach hang doanh nghiép cua ho. Vi duy, chting t6i ting c6 1an 1am viée véi mot cong ty
diéu hanh c4c phong thi nghiém gitip kiém soat chat luong cho cac nha ban 1é. Khi 4p dung
cach 1am nay, cong ty @6 da ty danh gia minh ¢ vi thé Ré nhat, M¢éi nhét (trong d6 yéu td
“thoi trang” 13 cong nghé méi nhat dé kiém nghiém san pham), D& nhat va NeeAfH R4t Ho



bo qua khia canh Lén nhat (bai né khong pht hop véi khach hang cua ho), va bo sung vi
tri vé tinh trung thyuc cua dich vu (vi @6 14 mébi quan tdm lon cua khach hang).

Diéu quan trong can phai nhé 1 nhirmg danh gia d6 duoc thuc hién dua trén quan diém
ciia khach hang, ma do6i khi, quan diém cua ho khéc xa so véi quan diém cua ban 1anh dao
cap cao trong cong ty. Cho nén viéc dicu tra khach hang 1a rat hitu ich, tuy rang khong phai
lc ndo ciing can thiét. Ching t6i thuong thyc hién bai danh gi4 nay véi cdc nhoém chiu
trach nhiém diéu hanh cong ty, va két qua 13, danh gi4 cia cac thanh vién trong nhém @b
thuong khac nhau moét troi mot vue. Trong truong hop ndy, ching toi dé xuat thuc hién
diéu tra khach hang dé tim hiéu suy nghi thuc su cua ho 14 gi. Nhu ching t6i van néi trong
cudn sach nay, thuong sé c6 nhiéu khéc biét 16n giita suy nghi va mong muon cua khach
hang vé6i cach nha ban 1¢ dién giai suy nghi vd mong muén do.

Tha that rang quan niém 12 mot trong nhirng cym tir va thich cua ching t6i. Chang han
nhu khi mot nghién ctru cho thay khach hang nghi rang cira hang nay c6 gia qua cao, thi
nha ban 1¢ thuong s& 1én tiéng phan doi: “P6 chi 1a quan niém cua ho. Trén thuc té thi gia
ca ciia chiing t6i mang tinh canh tranh lam day cht”. Hay néi cach khéc 1a khach hang sai,
con nha ban 1¢ ddng. Nhimg khach hang d6 dang 1a chang hiéu biét gi. Nhung theo chiing
t6i, suy nghi cua khach hang méi 1a diéu quan trong duy nhat trong nganh ban 1é. Néu
ding 12 mire gia cua nha ban 1¢ ndy thyce su ¢6 tinh canh tranh, vay thi van dé s& nam ¢
khau truyén théng hay phét tin hiéu cho khach hang. Diéu chic chin 1 ¢6 ton tai mot van
dé. b6 1a 1y do tai sao nén thyc hién mé hinh Nhét tir quan diém cia khach hang.

Phuong phap nay gitip nha ban 1¢ ty phan tich ban than, dong thoi mang dén cho ho
mot cai nhin sinh dong vé quan diém cua khach hang. Buéc tiép theo 1a nghién ciu tinh
hinh canh tranh. Thay vi xét dén toan bo thé gigi ban 1é rong 16n (nhu chdng t6i timg 1am
khi giéi thiéu vé thuyét Nhat), nha ban 1¢ can phai cht trong t6i mét nhém canh tranh xac
dinh. Thong thuong, phai xac dinh nhém canh tranh nay theo hai cach khac nhau: theo
hang muc hang héa va theo dia ly. Gia su ban 1a nha ban l¢ hang thong dung, ban khong
thé so sanh minh trén moi hang muc hang héa ma phai chon nhirng loai hang héa ban dic
biét quan tAm t6i. Chang han, dong san pham ban ban 1 dung cu thé thao, vay thi ban phai
so sanh coéng ty cia minh véi cac ctra hang ban dung cu thé thao thong dung, cac cira hang
chuyén doanh vé d6 thé thao va cic chudi cira hang gia ré ciing c6 ciing dong san pham véi
ban.

Déi v4i cae nha ban 1¢ da linh vue, chiing t6i khuyén cac ban hay thyc hién buéce nay
nhiéu lan déi voi moi hang muc hang héa chinh. Vi du, Sears nén so sanh vi thé Nhat trong
linh vue ban do dién tir gia dung voi Best Buy, Circuit City va c4c cira hang dién tir dia
phuong. Sears con phai thuc hién bude so sanh tuong ty vé san pham quan 4o véi J.C.
Penney, Kohl’s, Target va Wal-Mart. M6t cira hang nhu J.C. Penney sé danh gia cao budc
so sanh lap di lap lai ndy; ho xé 1¢ cac hang muc san pham thanh quin 40 nam, quan 4o nf,
quan 4o tré em, va do noi that gia dung dé so sanh voi nhitng @i thi “nang ky” nhét trong
ting linh vuec.
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Ciing phai n6i thém rang cac ctra hang da linh vye nhu Sears va J.C. Penney trude tién
nén xem xét toan canh tinh hinh kinh doanh & cip d6 vi mé réi méi bat tay vao nghién
ctru ting linh vue nho. Khong thé xay dung mot vi thé Nhat tir tong s cac mang riéng cua
nha ban 1é. That ra, mot phan nguyén do tai sao ca hai cong ty tirg mot thoi hiing manh
ndy ngdy nay déu dang chat vat trén thuong truong 1a vi ho da khong thé xdc dinh minh
trong vai tro mét cra hang hoan chinh. Sears 14 gi? J.C. Penney 1a gi? Ho dai dién cho diéu
gi trong mit khach hang? Strc manh cua vi thé Nhat 1a hinh thanh dinh nghia ro rang vé
mot nha ban 1¢é, gitp khach hang nhéan dién dugce va danh gia cao ho.

Dia 1y cling 1a mot yéu t6 quan trong. Xét trong ngan han, c6 1& chi can so sanh minh
v6i cac doi thu canh tranh truc tiép trén thi truong 1a du, tie 12 tim hiéu xem khach hang
hién nay dang so sanh cong ty minh véi cac cong ty ndo. Nhung hay canh giac va y thuace vé
nhirng cong ty xuat sic nhat trong linh vuc ctia ban dang hoat dong trén ca nuéce (hay trén
toan thé gi¢i). Cho du ban 1a nha ban 1¢ tot nhat trén thi truong ngay hom nay, nhung
chua chic da duy tri duge mai mai. Ching t6i da c¢6 han hanh duoc thuce hién cac budi lap
ké hoach chién lugc cho mot trong nhimng cira hang tap pham hang dau trong viing. Cong
ty nay khi d6 dang rat thanh cong. Ho nam giit vi thé M6i nhat va Dé nhat trén thi truomg,
nhung ho cting du thong minh dé nhan ra rang thi truong cua ho sé khong mai ding yen
mot chd. Khi so sainh mé hinh Nhat lan thi hai, chting t6i dwa vao ca cac cong ty xuat sic
nhat trén ca nude trong linh vuc hoat dong cua ho. Va dot nhién, ho nhan ra rang céc vi thé
Nhat minh dang nam giit khong con viing chai nhu trude nira, va ho thay phai khan truong
thyuc hién céc bién phap duy tri vi tri hang dau.

So sanh canh tranh 14 mot budc quan trong. Cac muce do Nhat, Trung binh va Phi xanh
déu c6 lién quan dén cudc canh tranh. Theo chiting t6i, nén sir dung phuong phap so sanh
nhom bao quét ca cic doi thu truc tiép va gian tiép. Sau khi hoan thanh cong viée, nha ban
1¢ s& c6 duoc mot cai nhin toan canh vé canh tranh qua ling kinh cua khach hang.

Thoéng thuong, cac nha ban 1¢ thuong ¢ nhitng “diém mu” khi xép hang, danh gia vé
nhau. Ho rat gioi “bsi 16ng tim vét” nhung lai kha tiét kiém 1oi khen. Ho khong thé hiéu tai
sao khach hang lai c6 thé di mua sim ¢ cira hang cua déi thu. Tuy ring ganh duali 18 tu
nhién, nhung noé ciing c6 thé che khuét cai nhin khach quan vé thi truong.

Gan day ching toi vira t6 chire mot chuyén di thuc té trén thi truong Atlanta cho cac
nha diéu hanh ban 1¢ trén khap thé gisi. Tinh co, mét trong nhirng nhan vat nay 1la H. Lee
Scott, CEO hién nay cua Wal-Mart, va ching t6i da c6 duoc hai an tugng c6 1€ sé rat kho
phai mo:

1. Tht nhat, 6ng tham gia chuyén thyc té kéo dai ca mot ngay troi 6 (ro rang day 1a
khoang thoi gian rat co6 gia tri). Lee Scott cam thay rang viéc di thdm cAc cira hang ban
1¢ 14 cAch str dung thoi gian hiéu qua. Ong tap trung quan sat cac ctra hang, khong nhan
bat ky cudc dién thoai ndo. Ciing trong dip nay, ching tdi gap g& mot sé 1anh dao thuoc
cac cong ty doi thu ciia 6ng; song ho khéng tham gia chuyén di ma o lai khach san véi ly
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2. Tht hai, khi t6i c4c cira hang, Lee dit ra rat nhiéu cau hoi cho cic nhén vién ¢ do (6ng
c6 théi quen kién nhan khi 1am viéc véi cac nha tu vin va nhiéu “ké theo du6i” khac).
CAc ciu hoi ciia 6ng rat co ban nhung goi mé nhiéu thong tin: Mat hang nao dang ban
chay? Anh/chj thich diéu gi khi 1am viéc & diy? Ong nhanh chéng dwa ra nhimng 16i
khen ngoi danh cho Target, mét trong nhiing d6i thu “ning ky” ciia minh.

Vi nhiing chi tiét trén va vi nhiéu Iy do khéc nira, c6 thé thay rd rang Wal-Mart dang
duoc “chim soc” rat tét. Tinh than ciia Sam Walton van séng mai — d6 14 tat ca déu huong
vé ctra hang, san pham, va con ngudi. Lee Scott da thé hién diéu d6 mot cach hiung hon —
day 1a bai hoc ma cac dbi thu ciia 6ng can nhanh chéng nhan ra.

Mot nha ban 1¢ noi tiéng khac, Stew Leonard, ciing c6 tu tuong twong tu. Khi di thim
cac ctra hang, nhom cia 6ng chi dugc phép bao cao lai nhirng y tuéng tich cuc va nhimg loi
khen ngoi danh cho d6i thu. Ong thanh 1ap cau lac bo Mot Y tuong, theo @6 bat ky ai trong
nhom ciling c6 thé tham gia chuyén di thuc té nay, mién 13 khi tro vé ho phai dwa ra dugc
mot ¥ tuong 16n. Mot ¥ tuong ¢ thé nhanh chéng duge nhéan rong.

Tuy nhién, thiét nghi cfing phai canh bio mot diéu: Ping qué ban tAm tranh cai viéc
nén xép hang mot cong ty ¢ gitra mire Nhat va Trung binh hay ¢ dudi mire @6 mot chit.
Lam thé c6 nghia 14 ban dang “ché soi toc 1am tu” va 1ang phi thoi gian vao nhimg cudc
tranh luan v6 b d6. Ping chti trong vao tiéu tiét. Van dé 13, c6 thé d& dang nhan ra ai git
vi thé Nhat, ai khong. Khi do, ciing s& dé dang hon khi nhan dién ké thang nguoi thua.

V6i c4i nhin nhanh nay vé toan canh canh tranh, nha ban 1é c6 thé nay ra y tuéng sé
hudng cong ty minh di dau. Vi dy, khi nhan thay rang khong c6 cong ty nao hoat dong
trong cting linh vuc véi minh dat t6i vi thé Méi nhat, mot nha ban 1é ¢6 thé khai thac co
hoi @6 va suy tinh xem can phai lam nhiing gi dé tro thanh céng ty Moi nhat. Can phai
danh d6i nhirng gi? Chang han, vi thé Méi nhat c6 thé 1am giam kha ning dat toi vi thé Ré
nhat. Tiép theo, hay thuc hién phép phan tich tvong tu véi timg vi thé Nhat, nhung luu ¥
rang mot so vi thé Nhat c6 thé khong thuc hién duogc, va mot sé khéc lai khong duoc khach
hang danh gia cao. Ngoai ra, can phai thuc hién phan tich trong béi canh canh tranh tong
thé, c6 cAn nhac téi diém manh va diém yéu cta ban than nha ban 1é. Cho du vi thé Moi
nhat van dé ngo, nhung c6 thé nha ban 1¢ lai thiéu nguén nhan lyc nhay bén vé thoi trang,
va ho cfing khong c6 kha niang luan chuyén hang héa nhanh chéng. Trong truong hop do,
Méi nhat s& khong con 12 mot ¥ tuong hay danh cho nha ban 1é trén.

Bén canh viéc do tim mot vi thé Nhat pht hop, nha ban 1¢ ciing nén luu tAm téi cac
murc d6 Trung binh va Phi xanh. Chiing t6i timg chung kién nhiéu truong hop trong dé
mot cong ty khi thuce hién buée nay chot nhan ra rang viéc duy tri hoat dong ¢ murc Trung
binh & mét khia canh nao d6 c6 thé tao ra sy khac biét 1on, tir d6 c6 thé mé rong mot sd
hoat dong kinh doanh ciia cong ty. Chiing t6i tin rang bang c4ch nay, chiing ta c6 thé di tu
cac hoat dong dinh vi va xay dung nhan hiéu “trén troi” sang nhan dién cac 16 hong thi
truong va co hoi phat trién.
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Vé co ban, sy phén tich nay gitp nha ban 1¢ tim hiéu khach hang danh gia ho ¢ muc
nao tai timg vi thé Nhat, tir @6 tim ra cach thay d6i tinh hinh. Thém nita, né con cung cap
thong tin quan trong vé bdi canh bén ngoai: Piéu gi 1a quan trong véi khach hang? Tinh
hinh canh tranh dang dién bién ra sao?

Viéc thuc hién phép phan tich nay sé khéng dem lai mét duong huéng hanh dong cu
thé, song c6 thé dung né 1am “moén khai vi” cho cac cudc thao luan chién luge. N6 gitip tra
16i cAu hoi: Ching ta dang ¢ dau trong mat khach hang? Chiing ta c6 thé va nén di huéng
nao dé dat thanh cong trong tuong lai? Cuéi cling, n6 tao nén mot buc tranh minh hoa
sinh dong ma nha ban 1¢ c6 thé thuong xuyén tham khao dé biét duoc minh c6 thanh cong
khi thuc hién nhiing thay doi hay khong, va c6 dat cdc mic d6 Phi xanh, Trung binh va
Nhét hop 1y khong.

Phan viéc cuéi cling trong “bai tap” Nhat nay 1a hoan thién bai kiém tra thuc té (ngay
nay ching ta dang ¢ dau) va vach ra ké hoach cho tuong lai. Tuong lai 1y tuong sé ra sao?
Néu theo duoéi vi thé Nhat nay, chiing ta phai thay doi nhirng gi d¢ bién né thanh hién thuc
va cac nhu cau vé t6 chuc cling nhu vé von cua chiing ta 14 gi? M6 hinh Nhét c6 thé mang
lai cho ta tim ban d6 soi duong chi 16i cho chling ta trong tuong lai, @ong thoi né cling 1a
mot cong cu xép hang nhanh va hiéu qua gitp danh gi4 nhimng tién bo da dat duoc.

MO HINH NHAT TRONG THUC TE
Mot trong nhitng thach thue cta thuce té ma nha ban 1¢ hay nha cung cap 1a: C6 thé lam
gi dé thay doi mot doanh nghiép? C6 thé ho hiéu vé thuyét Nhat, tin vao nguyén tic co ban
ctia nd, nhung vian khong thé tao ra duoc nhirng thay doi cé ¥ nghia trong t6 chirc cua minh.
Thoéng thuong, day 1a hé qua cua mot so yéu to:

e Ho da di qua diém uon trong nganh bdan lé. Trong nhiéu truong hop, cac cong ty
khong phan ung kip thoi truée nhimg thay doi dang dién ra trén thi truong. Piém udn
da di qua va khach hang bo cudc, hoic cac diéu kién kinh té tré nén am dam t6i ndi du
c6 thay d6i bao nhiéu thi cling khong ctru néi ho. Ban vé “cai chét” cuia Montgomery
Ward va Service Merchandise, cac nd luc diing cam cua ban 1anh dao khéng du dé bu
dip cho hang loat nhitng quyét sach sai 1am va nhitng that bai trong hanh dong lap di
lap lai trong qua kht.

e Vi thé Nhat dd c6 chu. P6i khi trén thi truong khong con vi tri ndo rd rang dé nha ban
16 hudng toi. Cac déi tha canh tranh c6 thé qua xuat sic va qua manh, khién viéc gianh
duoc vi thé Nhat 13 diéu vo cuing khé khin. Chting ta hay thir ban vé tinh thé “do khéc
d¢ cuoi” ma ban lanh dao hién tai cia Kmart dang gap phai. Ho dugc thira huong mot
cong ty von da bi diéu hanh kém va khong kip thoi phan ung truée nhitng dau hiéu tur
thi truong trong subt 20 ndm qua. Hé théng ctra hang cia ho dd mét moi, ma van dang
phai chat vat vdi nhimng cong viéc hét sire co ban trong diéu hanh. Nghiém trong hon,
truée mit ho 1a hai “dinh Thai Son” voi voi — Wal-Mart va Target — voi chd dimg viing
chéc tai cac vi thé Nhat. Wal-Mart hién dang dan dau trong khia canh R?ttgs,}:]/f;‘r;[av}éé%sglc‘%.vn



cling dang tiép tuc khong ngirng mo rong thém kho hang cia minh. Target 1am chu vi
thé Méi Nhat, nhung ciing dang hing hai tan cong vao khia canh D& nhat. Vi tri con lai
— Nhanh nhit — lai nghe c6 vé kho kha thi déi véi mot chudi cira hang 1on nhu vay; nd
hop hon véi nhitng cira hang tap pham gi4 ré, c6 mat ¢ nhiéu dia diém véi dién tich
hoat dong nho hon. Véi tinh hinh nay, Kmart sé€ di dau? D6 1a mot cau hoi tri gia ca ty
d6-la ma chua dé tim cAu tra 16i. Néu ¢ giai phap nao d9, thi d6 sé 1a tim kiém mot
nhom khac hang muc tiéu cy thé, va cac ddi thu tai phan doan thi truong nay khong dit
muc tiéu giai quyét va tao dung mot vi thé Nhat cho minh. May thay, da xuat hién mot
diém sang: c6 vé nhu Kmart sé thanh cong hon véi d6i tuong khach hang ban dia. D6
c6 thé 14 chiéc phao cru dam cho Kmart.

e Phdi thic hién nhing thay doi lon. Cuéi ciing, nha ban 1é ¢6 thé nghi rang ho dang
thay d6i, nhung khac hang lai thuong khong nhan thay nhing thay d6i d6. Khach hang
khong c6 théi quen bude vao tat ca cdc cra hang ban 16 méi ngay dé xem & d6 c6 gl méi
hay khong. Thay vao d6, ho danh tAm tri dé quyét dinh xem nén di mua sam ¢ dau, vi
thé nhirng thay doi tao ra phai dulon va gay cha §. Ching t6i hét sire ngac nhién khi
trong nhitng cudc thao luan nhém ma chiing t6i timg tham gia, khach hang chi biét vé
chién luge thuong hiéu cta nha ban 1é tir ca 10 nim truge! Mot diéu con buc minh hon
cho cac nha ban 1¢ (va nhitng nha tu van da gép cong tao ra cai thay d6i do) 1a khach
hang hau nhu chang dé ¥ téi nhitng thay doi da 14 khi ho dich than téi mua sam tai cira
hang. Ngay ca nhirng khach hang trung thanh nhat ciing thuong khong quan sat hét
toan bo ctra hang cling nhu nhitng vat dung hay bién hiéu mai lap dat tai 6. Ly do rat
don gian: Khi di mua sam khach hang rat tap trung; ho thuong khong quan tam téi
nhirng thong diép ma ching ta van dang c6 cong na vao ho nhu na dan.

MO HINH NHAT TRONG THUC TE: BEST BUY VA COACH
M6 hinh Nhit c6 thé 1am thay d6i ca mot cong ty khong? Co chir, tuy nhién, diéu do
khong hé dé dang chtit ndo. Nhung khi m6 hinh nay da phat huy hiéu qua, thi thanh cong
no6 mang lai khong hé nho.

Cudi thap nién 1980, chudi cira hang ban d6 dién tir quy mo ving Best Buy dang gap
van khoé khan. Giéng nhu nhiéu cong ty ciing thoi, ho da tan dung lan séng cong nghé dé
phat trién thanh mot chudi cira hang kha 16n véi quy mé hoat dong bao trim ca mot khu
vue. Nhung khi chu ky cong nghé @6 cham lai, Best Buy lién gip kho khin. Doanh thu
giam dan, loi nhuén sut xuéng, va chudi cira hang khu vuc hoat dong t6t nhat khi do,
Circuit City, lai dang tién manh vao céc thi truong cia ho. Cac ddi thu cua ho bi loai khoi
cudc choi véi tée @6 chong mit, va ¢d ca mot danh sach dai, chi tiét vé nhitng cong ty that
bai. Best Buy cfing gan nhu cam chic nguy co bi “ghi danh” vao danh siach @6 néu ho
khong dua ra nhirng thay doi triét dé.

Giai phap cua Best Buy ban dau c6 tén 1a Quan niém II, duoc khai truong tai Rockford,
Illinois, dau thap nién 1990. Best Buy da tao ra nhiéu thay doi triét dé tai cac ctra hang cua
minh: https://thuviensach.vn



e Khong con doi ban hang huong hoa hong nita — doi nay ting mot thoi dong vai tro chu
luc ¢ Best Buy ciing nhu ¢ phan 16n céc cong ty déi thu cua ho. P4 1a nhitng nhan vién
chuyén ban hang theo kiéu o ép, tim moi cach d¢ thuyét phuc khach hang mua thém
nhiéu san pham dit tién va nhirng thuong hiéu c6 nhiéu loi nhuan. Ho ciing rdo riét
sdn don nhimg hop déng dich vu mo rong vén thuong b loi cho nha ban 1¢ hon 13 ban
than san pham thue.

e San pham duoc chat trén san dé khach hang téi nhat 1y va mua. Diéu nay lam thay doi
phuong thire giao dich ¢ cira hang; trude day, khach hang phai téi ba khu vue khéac
nhau trong cira hang d¢ hoan tat qué trinh mua sam: nhén vién ban hang, quay thanh
to4n, va noi lay hang.

e B6 sung nhiéu san pham méi. Y tudng tién bo nhat 13 gioi thiéu cac san pham truyén
thong c6 thé tiéu thu duoc, nhu dia compact, video, tro choi video, va phan mém may
tinh. Best Buy hy vong rang nhiing san pham nay sé& 1am gia ting luong khach hang toi
ctra hang, bsi ho khong thuong xuyén mua nhitng san pham nhu ti lanh hay TV.

e M4y tinh ciing 1a mot phan quan trong trong hoat dong kinh doanh nay. Best Buy nhay
vao linh vuc nay rat dang thoi diém, vi doanh s6 ban mat hang nay rat cao, nhung loi
nhuan chénh léch thi rat thap.

e Cac ctra hang méi nay 1én hon cac cira hang cii rat nhiéu dé c6 thé chira dugc cac san
pham bo sung, dong thoi cling dé chuyén gian phong hau sang quay ban hang.

Két qua dem lai hét strc 4n tuong. Doanh s6 ban hang ngay lap tirc tang vot trong khi
tong loi nhuén giam di. Cc hop dong dich vu mé rong cfing bién mat do nguoi tiéu ding
khong con bi ép budc phai mua chiing nira. R6 rang Best Buy da hap dan dugc khach hang,
nhung trude miat ho van con mot nhiém vy rat kho khin 13 bién m6 hinh ctia minh tao ra
nhiéu loi nhuan hon. Ho dé dang thuyét phuc duoc khach hang rang minh xing dang nam
gitr vi thé Ré nhat; bén canh do, ho cling bat tay vao phat trién vi thé phu Lén nhat — toi
hom nay, vi tri ndy da duoc ho cung cb rat chic chan.

Best Buy bat dau thyc hién cat giam cac loai chi phi SG&A (chi phi ban hang, chi phi
chung va chi phi hanh chinh) véi téc @6 nhanh hon so véi lgi nhuén tong thu vé. Doi khi
cing kh6 ma xac dinh duoc liéu Best Buy c6 thuce hién duoc muc tiéu d6 hay khong. Ching
han, nim 1996, doanh sé ban hang cua ho dat gan 7,7 ty do-la, tirc ting hon hai lan so véi
bén nim trude d6. Nhung that khong may, loi nhuan rong va loi nhuén trén tai san cia ho
lai giam xudng muc khong con gi ca. Noi cach khac, cong ty ndy da tdi rat gin mép pha san,
chu yéu 1a do nhirng van dé néi bo nhu kiém soat luong hang trong kho.

Nhung vé sau, Best Buy quay tro lai thoi ky hoang kim xwa kia; cubi cting ho da hoan
thién ca m6 hinh phuc vu khach hang va cic nhén t6 thic day kinh doanh can thiét dé tao
ra loi nhuan. Tuy chua bao gid bo roi nhimng vi thé Nhat ban dau, Best Buy vin nhan ra
rang ho can phai nang cao trai nghiém mua sam cho khach hang (D& nhat), dong thoi cing
c6 vai tro nha ban 1¢ luén c6 nhimng san pham méi — dau tién ho gisi thiéu 84 ESHETERE"



mo&i nhu cie san pham DVD va ky thuat sb, sau d6 ho nd luc dé tré thanh mot dia diém
mua sam thoi thuong, nhat 1a cho giéi tré, thong qua cac chuong trinh quang cdo dang nhé
va sinh dong.

Cong cudc tai dinh vi nay da phat huy hiéu qua. Sau giai doan chénh vénh truéc miéng
Hé den nim 1996, cong ty nay da dan cai thién duge mire doanh sé, loi nhuan hoat dong,
loi nhuéan rong, va loi nhuan trén tai san. Nam 2001, Best Buy dat hon 20 ty do-la doanh
s trén con s6 20% ty 1é ting truong két hop hang trong ca thap ky qua. Ho da thu vé 3,0%
loi nhuan rong — @y 13 thanh tich xuat sac trong mot linh vue vén noi tiéng vi loi “mong”,
va dat ty 18 loi nhuén trén tai san 1a 22%. Qua 1a mot két qua khong toi déi voi mot chudi
ctra hang quy md khu vye von gan roi vao trang thai ph4 san. Best Buy c6 phan “duéi strc”
ndm 2002, nhung rdi lai nhanh chéng phuc héi vao nim 2003 (xem bang 8.1).

Bang 8.1. Hiéu suat cua Best Buy

Ty 1§ tang truéong
1993 2002 hang nam (%)

1993-2002
Doanh s rong (triéu dé-la) 3.007 20.946 24
Thu nhap rong (triéu do-la) 41 99 10
Loi nhuéat hoat dong (%) 2.6 4.8 chua xac dinh
S6 cira hang 151 679 18

Cau chuyén vé Coach ciing khong kém phan 4n tuong, di ho khong toi ndi phai chénh
vénh bén bo viee thim nhu Best Buy. Cong ty chuyén vé cdc san pham d6 da nay truée day
tirng 14 moét nhanh cua Sara Lee; ho néi tiéng véi cAc san pham tdi da chat luong cao mau
vang nhat. Ho chiém duoc mét phan khic thi truong nho nhung kha tét, va ro rang 13 san
pham cua ho rat tuyét voi. Vay thi lam thé ndo ma ho lai “I6t x4c” bién minh thanh mot
trong nhitng nha cung cap va nha ban 1¢ thoi trang nhat? Xin thua, bang cach sur dung sitre
manh cta vi thé Méi nhét.

Ban lanh dao ciia Coach nhan ra rang dé ban duoc thém nhiéu san pham, cong ty phai
gan giii va pht hop hon véi cude séng cua khach hang. Tac 13 ho vira phai ban thém san
pham cho cac khach hang hién tai, dng thoi vira phai tim kiém khé4ch hang méi nira.
Coach phét trién thém nhiéu thiét ké san pham méi, dua vao nhiéu loai mau sang sua hon,
va tham chi 1a vuon ra khoi hang muc d6 da dé thi nghiém véi cic nguyén liéu méi. Ho
cling mo rong danh muc san pham, téi ca cic san pham vong c6 cho ché. Néu noi theo
ngon ngir thinh hanh ngay nay, thi Coach da chuyén tir vi tri mét nha ban san pham sang
thanh mot nhan hiéu dai dién cho 16i séng.

Chac chan d6 12 mot sy thay dbi rat 16n; nhung cong ty nay da truyén dat sy thay doi do
tdi khach hang ra sao? Théng thuong, mét nhan hang sé rat kho tung ra dwoc cac san
pham méi véi tu cach nha ban si khi cAc nha ban 1¢ cho nhan hang d6 muén duy tri chiing

& mot so luong han cheé.
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Giai phép ctia Coach 14 phat trién céc cira hang “dinh ddm” — khong phai nhirng ctra
hang mau me pho truong, thu hut sy chi ¥ cua cong ching nhung khong tao duoc loi
nhuén gi, ma 1a nhirng cira hang biét sinh 13i. Coach con hoat dong céc cira hang dai 1y, va
doanh sé ban 1¢ cua ho chiém téi 62% trong sé gan mot ty doanh thu ho dat duge nim
2002. Coach da c6 nhirng thanh tich dang ngac nhién — lgi nhuéan rong dat trén 15%, loi
nhuén tong trén 70%. P6 chinh 13 sirc manh cua vi thé Méi nhat.
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VI THE NHAT KHONG TON TAI MAI

Nganh ban lé dang tré nén khé khdan hon bao gio hét

C6 1& van dé 16n nhat voi cac 1y thuyét lai khong phai 1a ban than 1y thuyét — van dé do
nam ¢ nhitng vi du dung dé chung minh cho 1y thuyét. Ching t6i biét chic rang gan nhu tat
ca cac vi dy chting t6i néu 1én dé chimg minh cho thuyét Nhat cling khong tranh khoi
nhiing giai doan diéu dung. Ngay ca trong thoi gian viét cuén sach nay, chiing t6i ciing
duoc ching kién canh nhiéu nha ban 1¢ 16n roi vao hoan canh khé khin (nhu The Gap va
Home Depot), cling nhu canh mot s6 nha ban 1¢ khéc dimg 1én sau nhiing that bai. C6 vé
nhu cic vi du déu tré nén 15i thoi trude khi mye kip rao.

No6i thé khong c6 nghia 1a vi thé Nhat khong bén virng; don gian 14 n6 cho chting ta
thay co6 diéu gi d9, hoic 1 nguyén nhan néi bo hoic do cic tic nhan bén ngoai, da xay ra
v6i cac nha ban 1¢ d6, khién ho bi day bat ra khoi so do Nhiat cua chting t6i. Du ching toi co
mot s6 vi du gan nhu hoan héao thé hién cho sy thanh cong bén virng trong nganh ban 1¢
(nhu Walgreens va Wal-Mart), nhung bén canh d6 ciing c6 nhiéu “ngdi sao” lin dan. Néu
ho khong roi tdm vao chiée H6 den, thi chic chin gio dy cling dang phai ngup lin trong
Bién tam thuong. Vi thé Nhat khong phai 1 mai mai — khach hang va thi truong nhan biét
duoc thuc té do.

Khi c4c chudi ban 1¢ that bai va roi vao Hé den, giéi truyén thong thuong nhat loat dong
thanh dua ra mot phan 1y do 13 sy gia ting 4p luc canh tranh. Di nhién, d6i vi méi hoat
dong kinh doanh ngay nay, canh tranh gia ting da tro thanh mot thuc té dinh kém véi né.
S6 luong cac cra hang ban 1¢ mai trong ba thap ky qua gia ting voi toc d6 nhanh chua timg
c6. Theo Uy ban Cac Trung tAm ban 1¢ Qudc té, d6i voi mdi nam giéi, nir giodi, va tré em
trén dat nude nay, c6 khoang 1,9 km? dién tich dat ban 1¢ danh cho ho. Con s6 nay ting gap
ba lan so v4i nim 1972 lie d6 méi chi ¢ 0,7 km? dién tich ban 1¢ trén dau nguoi (xem
hinh 9.1).
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Hinh 9.1. Dién tich ban I& theo dau ngudl
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Trong thap ky qua, cdc nha ban 1¢, cAc nha phét trién trung tAm mua sim, va cic phong
vién kinh doanh khong lac nao ngung dat ra cau hoi: Liéu nude My c6 “boi thyce” vi cac cira
hang hay khong? D6 1a mot cAu hoi rat kho tra 1oi. Tuy rang con s6 1,9 km? dién tich ban 1é
cho mdi nguoi dan My nghe c6 vé “khung b6” va sy hién dién cua né khién c4c bai dién vin
tré nén an tugng hon boi phan, nhung c6 1& nhimg ngudi tiéu dung quyén lyc nhat thé giéi
nay c6 thé “cang dang” nhiéu hon nita — c6 thé 1a 2,7 km? hoic 3,7 km? trén dau nguoi.

Tinh hinh phét trién bat dong san, du 14 phat trién nha, viin phong, chung cu, hay trung
tAm mua sam, thuong di theo mot hinh théi c¢6 thé doan trudce duge. Nhitng nha phét trién
bat dong san sé lién tuc xay dung cho t6i khi nhirng gi ho xay duoc da tré nén qué nhiéu.
Nhimng tay xay dung kém may man (xay dung khi da c6 qua nhiéu cong trinh r6i) biét rang
thi truong da duoc xay dung qua mue khi thiy cAc ngdi nha, vin phong, chung cu, hay
trung tAm mua sim ma ho dung 1én van dé trong va dang do. Sau dé thi ho gip kho khin
vé tai chinh.

Khi thap nién 1990 sip qua di, chting t6i tin rang nhirng con sé d6 chi ra rang ding 1a
nuée My da dat téi cai ngudng c6 qua nhiéu cira hang va c6 qua nhiéu dién tich dat danh
cho ban 1¢. Bang ching dau tién 14 sy gia ting sé luong cac vu pha san trong nganh nay.
Khi c¢6 quéa nhiéu dbi thu cting canh tranh, thi it phai c6 nguoi di ké ¢. Bang chung thi hai
1a nhimg sut giam vé ning suat ban 1, tirc 1a doanh sé ban hang trén mdi dién tich ban 1é.
That ngac nhién 14 du c6 thém nhiéu tién bo vé cong nghé, hoat dong ban 1¢ c6 khoa hoc,
va chién luge marketing tinh té, nhung doanh s6 ban hang trén méi km?2 & My that sy da
va dang c6 xu hudng giam di. Ching ta xay duyng thém nhiéu cira hang, nhung ciing ldc,
hoat déng cua chiing ta lai kém hiéu qua di mét cach ro rét. Doi voi chiing t6i, hai thuc té
trén cho thiy nudc My d3 toi giai doan “boi thuc” cac cira hang (xem hinh 9.2).

https://thuviensach.vn



Hinh 9.2. 53 cira hing ban |& trén mdi feet vudng
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S& c6 nguoi 1én tiéng: Thé thi sao ndo? Mién 14 cic nha ban 1é van c6 cia gia ting loi
nhuén, thi ai ma di quan tAm t6i chuyén doanh s6 ban hang trén mot don vi dién tich dang
giam di ch? Chang phai cai cét yéu nhat 1a kha ning sinh 13i cia nha ban 1é hay sao? Pé
dap lai 1oi 1ap luan trén, chiing t6i tim t4i bién phap do luong cudi cing dé tim hiéu vé chat
lugng hoat dong trong nganh ban 1é. Tuy c6 téi hang tram cong cu danh gia trén ban can
doi tai chinh cua mot cong ty, nhung cong cu chiing t6i wa diing nhat 13 kha ning thu nhap
v6i hai bién sé chinh 14 loi nhuan (thuée do kha ning sinh loi ctia cong ty) va cach st dung
tai san (thé hién su sir dung hiéu qua cAc tai san ctia nha ban 1¢ nhu lvong hang trong kho).
Dit liéu thu thap duge cho thay kha ning thu nhap cua tat ca gisi ban 1¢, ngoai trir nhimng ga
khong 16 that su, déu ting cham dan hoic giam di. Ndm 2002, cdc nha ban 1¢ 16n (vi dy: cac
nha ban 1¢ ¢4 hon 10% kha ning thu nhip va kha ning nay ting 1én mdi ndm) bao gom
Auto Zone, Bed Bath & Beyond, Dollar General, Dollar Tree, Kohl’s, Kroger, Lowe’s,
Pacific Sunwear, Ross Stores, Safeway, Target, Tuesday Morning, Walgreens, Wal-Mart,
va Whole Foods. Ciing xin n6i thém la cac nha ban 1¢ duy tri dugc muc tang kha nang thu
nhap déu dan ciing dong thoi 12 chu nhan cua cac vi thé Nhat. That ngac nhién!

Khong chi c6 thém nhiéu cira hang, ma con c6 thém nhiéu cira hang tét hon. Cac cia
hang mo rong nhiéu nhét trong ba thap ky qua hién ciing vain dang gianh duoc nhiéu
khach hang — nhu Wal-Mart, Target, Home Depot, Lowe’s, va Walgreens. Song song v4i
viéc vuon xa hon vé mit dia 1y, cac cong ty ndy ciing ning cao hon nita ky vong cia khach
hang. Khach hang ngiy nay c6 nhiéu lira chon tét hon bao gio hét. Cac ctra hang chuyén
doanh doc d4o hién dang chiém linh c4c khu mua sim véi nhitg san pham tuyét voi va
cac man trinh dién san pham sinh dong. Hé théng cira hang chung chung (ctra hang tap
pham, bach hoa, va cc cira hang ban d6 thong dung) dang dan bién mat, thé chd ho 1a
nhimg ctra hang 16n hon, tét hon. Ching t6i thuong xuyén dan cic nha ban 1é quéc té di
thye té, to chire nhitng chuyén tap huin dé nghién ciru vé cac hinh thte ban 1¢ tét nhat cua
My. Khéng néi qué, nhung ding 13 ho da phai ha héc mém kinh ngac truée nhimg lya
chon (v&i muc gia ca tuyét voi) bay ra trude mat nguoi tiéu dung My. Mot siéu thi trung
binh ¢ My hién nay duy tri khoang trén 40.000 ma san pham (SKU), gip d6i so v4i hon
mot thap ky truge do. Mot dai siéu thi cua Wal-Mart c6 trén 100.000 SKU. My la thién
duong cho nguoi tiéu dung, va cac khach hang ¢ day cing da quen véi viéc c6 nhirng kho
lya chon chat ngit nhu vay. M6t khi @3 nang cao mure do ky vong cua minh, thi thuone



khach hang s& khong chiu ha thip né xudng muc cii nita. Tuy dién tich ban 1¢ da ting gan
ba lan trong 30 ndm qua, nhung cting trong khoang thoi gian nay, muc do canh tranh lai
tang tdi nam lan.

Ngay nay, ap luc 16n nhat cua cac nha ban 1¢ 1a theo kip cc déi tha nhay bén, tai chinh
tot, va co tu tuong banh trudong. Nhiéu thap nién truée, khi nganh ban 1¢ & My van nam
dudi su théng tri cua nhitng cong ty ban do thong dung nhu Sears, Montgomery Ward, va
Kmart, thi tinh hinh canh tranh khéng duoc tét dep cho lam. Sau day 14 mot vi du dién
hinh: Mot trong nhirng chinh sach 1am nén tén tudi cuia Ward 14 ho cho phép nhirng khach
hang mua qua catalog c6 thé tra lai hing 3@ mua ma khong can mat phi. Pay 1a mot buéde
lam méi mé, boi khi @6 nhiéu cong ty hoic khong chap nhan hang tra lai hoic tinh thém
tién cho khéach hang néu ho tra lai hang. Sears thi cho téi tin nhitng nidm dau thap nién
1990 van khong chiu chap nhan bat ky loai thé tin dung nio khéac loai thé do ho phat hanh.
Cac ban hay thu tudng tuong chuyén mot nha ban 1é ngay nay lai di 4p dung lai nhiing
chinh s4ch d6 xem. Chic chian khach hang sé& cuodi vao mit ho, va day ho ra khoi cuoe choi.

Tir quan 4o cho tdi @6 choi va tivi, trong cAc thap nién trude nguoi tiéu dung cé it lya
chon hon nhiéu so véi bay gio. Thoi d6 cac cira hang chuyén doanh tap trung cao vao mot
s6 dong san pham nhat dinh khong ton tai, va khach hang buoc phai chap nhan thir van
may bang viéc di t6i vai cira hang ban do thong dung dé lya chon mén do minh can. Nhiing
ngay nhu thé da qua 1au rdi, bai vi trong linh vuc ban 1¢ hién nay, méi truong canh tranh
rat gay gat va nghiét nga.

SU THONG NHAT TRONG NGANH BAN LE

Vi tinh hinh canh tranh ngdy cang quyét liét va yéu cau mé rong ting 1én, cAc nha ban
1¢ bat dau tim c4ch hop nhat lai. Cac nha ban 1é thanh cong tim cAch mua lai cong ty khac
nho vao sirc manh cta minh, trong khi do, cac nha ban lé khac lai phai ban cong ty di vi
hoat dong yéu kém hoic vi tuyét vong: Ban cong ty 1a cach duy nhét gitp cac cira hang cua
ho ton tai dugc. Ké tir khi McMillan Doolittle thanh 1ap ndm 1986 cho téi nay, ching toi
van lu6n theo ddi sat sao hoat dong sap nhap trong nganh ban 1é. Va chting t6i nhan thay,
& bat ky linh vuc hoat dong ndo déu ngay cang pho bién hién twong mot sé it nha ban 1¢
nam gir phan 16n thi phan, va theo ching t6i, xu huéng ndy con tiép tyc dién ra trong
tuong lai.

Tai My, cAc cra hang ban 1¢ phat trién hoat dong trén quy moé ving, va cho téi ngay nay
van cd tuong d6i it cong ty c6 quy mo toan qubc. O nhirng linh vue nhu d6 dién tir gia dung,
duoc pham, va @6 dung thé thao, doi khi van gip tinh trang cac chudi cra hang quy mo
vung “va cham” vao nhau khi dinh mé rong hoat dong trén ca nude. Nganh ban 1¢ ¢ My
van chua dugc théng nhat nhu ¢ cac quoc gia phat trién khac, nhung xu huéng chung & My
da va dang chuyén dan vé sy thong nhat cao hon. Chang han, nim 2002, ba chudi cira hang
bach héa 16n nhat My chiém 82% thi phan so véi mirc 60% ndm 1996 va 39% nim 1986.
Trong khi @6, ba chudi cira hang gia ré 16n nhat chiém téi 86% thi phan nim 2002 so véi
61% nam 1986 (xem bang 9.1).
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Bang 9.1, Sy thdng nhat tai cac phan doan ban |é

Th| phdn cia ba nha ban b Ién nhét

198& (%) 1986 (%) 2000 (%) 2002 (%)
Cira hang béch hda 39 &0 71 B2
Cira hang gia ré 61 17 B4 85
Vit lidu xay dyrng " 3 39 42
Bodien W gia dung 15 34 35 37
Durcre pham 18 33 42 43
Sigu thi 18 14 28 2T

Doanh s6 coa ba nha ban 1¢ 1on nhét ¢ timg phan doan tinh theo phan trim trong tong
doanh s6 ¢ phan doan dé.

Nguon: Cuc nghién ciru quoc gia

VONG D01 Bl NEN
Tuy céc ctra hang ban 1¢ dang hop nhit lai, nhung vong doi cua ching ciing dang bi co
hep dan. Truée kia, chu ky ban 1¢ trong giéng mot duong cong phan phdi chuéin: giai doan
phat trién ctia mot cira hang moi thanh 1ap, sau d6 dén thoi ky phét trién nhanh, qua thoi
ky chin mudi khi duong cong phang lai, va cudi ciing 14 suy giam. Di nhién, chu ky d6 hién
van ton tai, nhung né da bi nén lai rat nhiéu vi cdc nha ban 1¢ mai phat trién, chin mudi, va
suy yéu véi téc d6 nhanh hon bao gio hét.

Chung ta hay tht nghi vé lich sir ctia nhirng hinh thire ban 1¢ sau: ban rong, cira hang
gia dinh, cra hang tap pham, cira hang bach hda, ctra hang doc quyén kiém soéat, va thuong
mai dién tir. Nghé ban rong da ton tai dugc hon 500 ndm, nhung vai tro cia n6 da giam
nhiéu trong 50 nim tro lai ddy. C4c cira hang gia dinh cling c6 tudi doi hon 300 niam.
Chtng da théng tri noi nay ngay ca trude khi dat nude ching ta duoc thanh lap, va giir
virng vi thé cia minh cho t6i tan gitra thap nién 1900; nhung t6i gio thi sé luong céc cira
hang nay dang giam manh. C4c ctra hang tap pham nhu Woolworth va Ben Franklin 1a
nhimg nha ban 1¢ dai chiing dau tién ¢ M¥; ca hai cong ty nay gio déu tré thanh lich st chi
sau 50 nim ton tai. Hé théng cira hang bach hoéa cling tam 50 tudi doi, va ro rang lic nay
ching cling dang t61 ky thoai trao. Hinh thue ctra hang gia ré ra doi 40 nam trudce. Chi
trong vong 40 nim, chiing da phat trién ti do chin muoi, toi ndi bay gio ngay ca cira hang
gia ré 1on tht ba ¢ My, Kmart, cling dang phai vat 16n dé sinh ton. Trong khi d6, nhitng thu
linh trén thi truong nay 12 Wal-Mart va Target déu da bién minh thanh cAc cira hang ban
nhiéu mat hang da dang dé tiép tuc mo rong. Loai hinh doc quyén kiém soat, trong d6 phai
ké dén cac cira hang nhu Home Depot va Toys “R” Us, tuy méi 20 tuéi doi nhung duong
nhu da toi giai doan chin mudi va dang c6 chiéu huéng suy yéu. Linh vic thuong mai dién
tir, voi tat ca sy on o n4o nhiét va ngudn hang d6 so cua no, da dat toi thoi ky truong thanh
chi trong vong vai nim, va nhiéu cong ty méi mé da nhanh chéng bi day rakhohenéechoi



(xem hinh 9.3).

Hinh 9.3 Viéng ddi ban Ié co hep dan
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Viéc thu hep vong doi cua nha ban 1é c6 mot phan nguyén do nam ¢ sy toan cau hoa
truyén thong. Nho nhirng phuong tién nhu mang Internet ma cic y tuong c6 thé lan rong
gan nhu tuc thoi. Trude day, cac ¥ tuong hay cd thé dugc gioi han pho bién ¢ mot khu vue
nao do, hodc duoc gitt bi mat; nhung gio khong con chuyén d6 nira. Ngay nay cac y tuéng
va phuong phép tét sé duoc phat tan trén toan thé giéi, ma thuong chi trong vong vai ngay,
boi vi cac rio can va bién gidi truyén théng dang dan bién mat.

Mot gong kim nita cling dang nén manh vong doi nha ban 1¢ 1a tim anh huéng nhiéu
rui ro nhung cling nhiéu phan thuong cua cac thi truong vén mao hiém va thi truong dai
chting. Gisi ban 1é ngay nay c6 kha ning tiép can cic ngudn vén, gom ca cic ngudn von tu
nhan va dai chiing, 1on hon trudc kia rat nhiéu. Tuy nhién, nguon tién dé di kém voi
nhimmg soi dy rang budc — d6 1 ky vong vé su phéat trién nhanh cia cong ty. Nhu nhirng gi
thé hién ¢ linh vuc thuong mai dién tir, cude chién gianh loi thé khi 1a nguoi tién phong va
chiém duoc mot sé luong khach hang thiét yéu da tré thanh mot vu tién hang dau cho cac
nha ban 1¢. Pé tré thanh nguoi dau tién tiép can thi truong, va c6 sé cia hang du lon @ hod
tro cho cic nd luc marketing va co so ha tang noi bo (tic cac quan 1y cip viing hoic céc
nhan t6 tuong ty), nha ban 1¢ phai hanh dong nhanh chéng. Va hé qua kéo theo 1a vong
doi ctia nha ban 1é bi co hep lai, day cic cira hang méi nhanh dat toi giai doan “cé tudi”.
Ngoai ra, n6 ciing dit ap luc 1én cac hinh thte ban 1¢ kiéu cfi va budce nha ban 1¢ phai hoic
doi méi hodc ngdi nhin cac dbi thu nhanh chan le budce khéc cudp khach hang cua minh.

Theo chiing t6i, mét sb vi du dién hinh cho thay cac 4p lyc nhiéu rui ro nhung ciing hta
hen 1am thanh qua, tao da cho stre phat trién cua nganh ban 1¢ dong thoi ciing 1am ngan lai
vong doi ctia nd, 1a chudi cira hang Old Navy ciia Gap va Pets.com, mot trong nhiéu cong ty
moi thanh 1ap nhung d3 sém “yén vi” trong chiéc H6 den cia linh vuc thuong mai dién tur.

https://thuviensach.vn



Cubi thap nién 1990, Old Navy dugc chiao dén nhu 1a mét trong nhirng cau chuyén
thanh cong vi dai trong nganh ban 1¢ cua thap ky — va diéu d6 c6 Iy do cua n6. Old Navy,
v6i cac san pham quan 4o co thiét ké theo phong cach cua Gap véi mue gid ngang bang
muc gia & cac cira hang gia ré, ra doi nham phuc vu déi trong khach hang tré hon va cc gia
dinh c6 nguén ngan sach han hep hon so véi nhém déi tugng ciia Gap. Ban dau, Gap chi
can Old Navy dat mirc doanh sé 350 d6-la cho mdi don vi dién tich ban hang. Nhung hé
théng cira hang nay da vuot muc tiéu dé ra va dat ti 500 d6-la doanh sé trén mdi don vi
dién tich ban hang. “Pra con” cia Gap da thanh cong vuot troi. Trong chua day bén nim,
Old Navy vuot ngudng mot ty do-la loi nhuén, tré thanh nha ban 1¢é ¢é téc d6 phat trién
nhanh nhat trong lich str. S6 luong cira hang cua hang ting vot tir 59 cra hang nim 1995
1én toi 842 nim 2003. Khong chi cd thé, cAc cira hang Old Navy ban dau c6 dién tich nho
bao nhiéu thi cic ctra hang méi mé cua ho lai cang rong 16n hon by nhiéu, tham chi lén
toi 3.700m?2 (bang nua dién tich mot cira hang cua Kmart).

Tuy nhién, khi sy yéu mén cua khach hang ciing nhu sttc méi mé cua ctra héng nhat dan
dl Old Navy hoat dong kém hiéu qua han. Ngay nay céc cira hang nay mé tai cac khu mua
sim ngay gan cac cira hang Gap; ¢ thoi ky hoang kim ctia minh, ho da “cuép” hét doanh s6
cta Gap va Banana Republic. Véi quy mo 16n, Old Navy ngay cang t6 ra kém nhanh nhay
va giam kha ning phuc héi sau nhimg dy do4n sai 1am vé thoi trang. Thém nita, chi phi
diéu hanh nhimng cira hang 16n nhu thé cling rat cao, khién mo hinh tai chinh cua ho thay
doi.

Piém tht vi ¢ day 1a hién nay Old Navy vin dat muac doanh sé gan 350 d6-la trén méi
don vi dién tich ban hang. Chi c6 diéu, con sé d6 khong con mang tinh kha thi nita néu dat
trong bdi canh mé rong phi thuong cua nd. Ching t6i cho rang moét nhan t6 16n tao nén sy
mo rong qua muc nay (day cling 1 gbe ré cho cac van dé Old Navy gap phai ngay nay)
chinh 13 4p lyc tir phia cAc nha dau tu dai ching. Gap da kéo Old Navy tré lai quy dao. Theo
chting t6i, sy phat trién hién nay ctia ho tuy c¢6 phan cham chap hon nhung sé& bén viing
hon va it gdy s6ng gié cho cong ty hon trén budc duong hoat dong.

Pets.com khoi thuy da 1a mét ¥ tuong toi, va né ciing duoc van hanh rat yéu kém.
Nhirng ngudi thye sy tin tuong vao Pets.com — ma ching t6i cling khong khoi thic mac 13
liéu ho c6 that sy ky vong vao su gia ting dot bién vé gia c6 phiéu cua Pets.com hon 14 vao
tinh kha thi cho su ton tai dai han cua cong ty nay hay khong — c6 1& da phai bo qua rat
nhiéu tin hiéu x4u. P6 #n va cic san pham phuc vu vat nudi 1a mét loai hang héa c6 thé
tiéu thy duoc (nhu d6 n cho ché va 6 méo). 6 déu 1a nhimg the ma nguoi ta s§ mua néu
ho can dén chung, tic 1a khach hang khong thé ma cing khong hing tha véi viée phai ng01
vai ngay dé doi cong ty giao hang t6i. Khong chi co thé, cac san pham nay ciing rat 16n va
ning né, khién viéc van chuyén tro nén dit do; va chénh léch loi nhuan ching mang lai
cling twong ddi thap. Ngay ca cic san pham nhiéu loi nhuan hon, nhu vong c6, dau tam, bat
an, va givong ngu cho vat nubi, cting phu thudc vao linh vuc kinh doanh hang tiéu dung,
boi vi nguoi ta thuong mua chﬁng khi ho t61 mot cira héng phuc vu vat nuéi, cra hang gia
Ie, hay cuira hang tap pham vén khong ltc nao thiéu cic san pham nhu thue dn cho ché hay
0 nam cho meéo. https://thuviensach.vn



Mot chi s6 bdo dong khac ma nhitng nguoi tin tuong vao Pets.com va cac nha dau tu coa
trao luu thuong mai dién tir bo qua 1a quy mé thi truong. Véi doanh sé xap xi 18 ty do-
la/nam, d6 &n va san pham phuc vy vat nudi 1 mot nganh kinh doanh c¢6 quy mé khé 6n.
CAc nha dau tu da ddng khi nhan dinh rang mot phan hoat dong cua né sé duge chuyén
sang hinh thuec tryc tuyén. Néu tinh thoai mai thi sé c6 khoang 5% trong tong s6 hoat dong
trong linh vuc nay sé€ dugc thuc hién qua mang trong vong 10 nam t6i, tirc tuong duong voi
mot thi treong tri gia gin mot ty dé-la. Gia du cong ty dan dau ¢ thi truong nay chiém 25%
trong s do, va ban so hitu mot cong ty tri gia 250 triéu do-1a, c6 thé dat mue loi nhuan
chénh léch 5% véi loi nhuan hang nam la 12 triéu do-la. Trong truong hop nay, doé sé la
mot 1inh vire hip dan; va chiing t6i dam cugc 14 s& c6 nhiéu co hoi kinh doanh thanh cong
tai nhiéu hang muc san pham nhu thé trong twong lai — ma khong c6 ai trong s nay thuc
hién c4c chuong trinh quang c4o 4m 1 trén tivi tai Super Bowl ca.

Pets.com chi 12 mot vi du vé nhirng hoat dong ram ro, su dau tu vo do, va qua nhiéu ky
vong khong thuc té vé téc @6 tham gia mua sam truc tuyén coa khach hang. Néu Pets.com
tir ton hon va ¢ mure dau tu twong xtng hon véi thi truong ho dang theo dudi, thi cé 1& ho
da thanh cong. Nhung thay vao do, thr cé gia tri 1on duy nhat khi céc tai san cia Pets.com
bi dem ban diu gi4 lai 14 cAc con réi hinh ché — day dong thoi cling 14 mot bai hoc cho cac
nha ban 1¢ khac vé vong doi ngan ngii cia cac cong ty hoat dong trong linh vye thuong mai
dién tur.

Vong doi cua cac cong ty dang bi co hep lai, t6i ndi cAc nha dau tu, nha ban 1¢ va nha
cung cap cho ho nén bit dau xem xét cc cira hang nay tuong tu nhu cich cic nha dau tu
nghi vé cac cau lac bo khiéu vii hay cic nha hang &n udng thoi thuong. Cac hinh thire kinh
doanh nay néi tiéng véi kha ning kiém tién nhu nudc trong hai hay ba nim, dé roi hoat
dong quiat queo trong mot thoi gian dai hoic bi gach tén khoi thuong truong. Chién luge
dau tu ¢ d4y 1a nhanh chéng tham gia, kiém bon tién, r6i rit lui. Tuy nhién, nganh béan 1¢
lai khong chuyén dong nhanh nhu cdc nha an va ciu lac bo dém thoi thuong, vay nén bai
hoc rat ra ¢ day 1a rat ro rang: Trén thi truong ngdy nay, cic cra hang phai nhanh chéng
git hai dugc nhirng thanh céng cuc 16n.

O MOT PAM DPONG
Khi nghién ctru vé cac xu hudng hop nhat va thi phan, chting t6i ludn “dé mat” téi ba
nha ban 1¢ 16n nhat trong mai linh vye. Trong nhirng nim téi, c6 1& ching t6i phai gigi han
& mac hai nha ban 1¢ hang dau dé c6 thé dwa ra duoc nhitng phén tich chinh xac hon. S¢ di
nhu vay 1a béi vi, trong nganh ban 1¢é hién nay, c6 ca mét dam dong.

Cudc séng sé hoan toan khong dé dang gi cho nha ban 1¢ xép thtr ba trong mot linh vuc
nao d6. Cac ban ctr hoi Kmart hay OfficeMax ma xem. Hay thir ké tén nha ban 1¢ xép thu
ba trong linh vie phuc vu vat nuéi, do dung thé thao, hay d6 dién tir gia dung. Han chting ta
déu biét cau khau hiéu cua General Electric rang ho sé& tré thanh sé mot hoic sé hai trong
tat ca cac linh vuc c6 sy gop mit cua ho. Nhung GE da khong 1am duoc diéu d6 véi cong ty
co phan cia ho, Montgomery Ward. Hau qua 13, dau ndm 2001, cong ty “mmgﬁié\l,]e;@;@gp



dén cho cuoc séng” di dén quyét dinh rang da toi ltc tién dwa Montgomery Ward vé Ho
den.

Mot phan 1y do tai sao ching t6i lai cho rang c6 mot dAm dong 13 sy phét trién va
truong thanh cua cic nha ban 1¢ Lon nhat — cic cong ty kiém so4t doc quyén. Chiu 4p luc
phat trién tir cAc nha dau tu dai ching hodc tu nhan, cac ctra hang doc quyén kiém soat tin
cong vao thi truong cia nhau. Cudc canh tranh da day gia san pham thap xudong, kéo theo
d6 1a 1oi nhuan, va vi thé, nhitng chudi cira hang yéu thé hon sé khong c6 co hoi ton tai.

Hay nghi vé cic siéu ctra hang ban cong cu phuc vu stra chita nha ctra. Ngoai c4c cong ty
din dau thi truong nhu Home Depot va Lowe’s, truéce day con c6 Home Base va Builders
Square; nhung ca hai chudi cira hang ndy déu that bai trong nhirng ndm gan day. Hién tai,
thi truong ndy chiu su chi phéi cia Home Depot va Lowe’s, hai cong ty dai chiing 16n. Vi
tri tha ba (& cAch ho rat xa) thudc vé mot cong ty tu nhan it tén tudi 1a Menards; cong ty
nay c6 ctra hang ¢ chin bang thudc viing thuong Trung tay, tir Indiana cho téi Bac Dakota.

DPE MAT VI THE NHAT
Nha ban 1¢ dé mat vi thé Nhat nhu thé nao? Sau day 14 ba truong hop thuong gip:

1. Péi thi méi. O phan trude, ching toi c6 ndi rang can phai luu tAm dén béi canh canh
tranh ¢ cip do dia phuong. Khach hang mua sim & quanh khu vyce ho sinh séng. Cac
nha ban 1¢ phai tro thanh cong ty tét nhat trén thi truong thi méi c6 co hoi thanh cong.
Néu khong c6 déi tha tét hon, mot nha ban 1é cé thé giir vi thé Nhat trén thi trudong cua
minh — song do chi la tam thoi. Trude khi Wal-Mart vuron t61 cac thi truong nong thén
nuée My thi lya chon tét nhét cia khach hang 1a mua sam tir catalog, t6i cAc cira hang
ban 1¢ quy mé nho hon, hoic téi nhirng noi nhu Western Auto véi nhiéu ching loai san
pham théng dung. Mot trong nhirng khach hang dau tién cia ching toi 1 Otasco
(Oklahoma Tire va Supply Company), chuyén ban 6 t6, do dung thé thao, va phan
cimg. Pa c6 lac chién luge cua ho 1a déng cira hang khi Wal-Mart “tin céng” vao dia
ban. Nhung chay tron khong phai 1a ké sach 1au dai, va Otasco “nhéap bon” véi cac nha
bén 1¢ khac & duéi chiéc HS den. Piéu twong ty cling xay ra véi nhiéu chudi ctra hang
khu vue khéc ting ton tai trén dat My. Nhing ctra hang gia ré khu vuee nhu Ames,
Bradlees, Caldor, Venture, va Jamesway cudi cing déu bi day xuéng Hé den khi cac dbi
tha Nhat hiéu qua hon nhu Wal-Mart va Target “d6 b” vao thi treong cua ho.

2. Ndang cao cdp d¢ Nhat. P6i khi, mot d6i thi mai xuat hién trén thi truong va 1am thay
doi ban chét cua vi thé Nhat. Co thé sau khi dat t6i vi tri ndy, cong ty thing cudc lai ngay
lap tire thiy mot d6i thu méi dén 1am dao 16n cAc tiéu chuan cua cude choi. Cac cap do
Nhat da nang 1én, va viéc duy tri mot vi thé Nhét cang tro nén kho khin hon bao gio
hét. Hay lay vi du 12 nganh kinh doanh sach. Cho t6i cudi thap nién 1980, mét cira hang
b4n 1¢ sach trung binh sé& c6 dién tich khoang 465 m? va chira khoang 15.000 du sach.
O céc thi truong 16n hon, mot cira hang sach c6 thé c6 nhiéu su Ira chon hon. Nhung dé
duoc lya chon sach thoai mai hon, khach hang phai toi thu vién dia phugng.Khd,cach v



Barnes & Noble va Borders bit tay vao xay dung cic siéu ctra hang c6 dién tich 1.850m?
& viing ngoai 0, cAc tiéu chuan vé mo6 hinh Nhat dot ngot thay doi. CAc cra hang nay co
so luong dau sach 16n gap 10 lan thong thuong, c6 cach bé tri khong gian dep, va tiéu
chuan Nhat da duoc nang 1én mot nac hoan toan méi, khong chi tap trung vao khia
canh Lén nhat, ma con & khia canh D& nhat nira. M6t thap ky sau xuat hién thém
Amazon.com véi hang triéu cudn sach tryc tuyén. Vay 1 dot nhién, vi thé Lon nhat
khong con duge thé hién qua khong gian vat chat nita, va vi thé Nhat mot 1an nira lai
vinh vién thay d6i. That may, nhiing nha ban sach 1é6n nhu Barnes & Noble d3 sang tao
ra mot yéu té mai, day thuyét phuc ¢ vi thé Nhat, theo d6 nhiéu ctra hang sach hién dai
& cAc cong dong dan cu co thé thay thé cho thu vién, quan ca phé, va quay bar danh cho
nguoi doc than. Bén canh do, nhiéu hiéu sach doc lap 16n ciing tan dung vi thé Méi
nhat, ho cung cap ding san pham can thiét cho nguoi dan hoic tap trung vao mot linh
vuc chi dao nao d6 (nhu sach tré em, sach tam linh) dé tao sy khac biét cho minh.

3. Ddnh madt sy tdp trung. Di nhién, mét sb cong ty bi loai khoi vi thé Nhat hoan toan 1a
do ho ty giy ra. Ho khong con hiéu khach hang can gi khi di mua sam. Chdng t6i c6 thé
khang dinh rang cic cong ty nhu Toys “R” Us va Home Depot déu di qua quy dao,
khong hiéu diéu gi 1a quan trong d6i vai khach hang, tao khe ho cho cac d6i thu khac
nhay vao thi truong cua minh. Hién tai, nhiéu chudi cra hang tap pham 16n ¢ My dang
vat va duy tri doanh sé vi da @& mat khach hang vao tay Wal-Mart va cac ctra hang
chuyén doanh khac. Pting 14 tinh hinh canh tranh cfing 12 mét nguyén nhan 16n khién
ho that bai, nhung su bét luc, khong phan tmg dugc trude nhitng xu huéng dang xay ra
xung quanh lai chinh 13 “t6i 16i” 16n hon.

SIET CHAT THI TRUONG

Khach hang ciing 1a mot phan trong qué trinh siét chat thi truong nay. Cong nghé da va
dang khién cho cudc soéng hién dai ngdy cang dién ra nhanh hon. Piéu d6 c6 nghia la cac
nhu ciu, mong mudn, va hanh vi mua sim cta khach hang cling thay d6i nhanh hon.
Duong nhu nhitng gi duoc ngudi tiéu ding hién nay chap nhan sé khong con da vai ho
trong tuong lai nita. Khach hang ngay cang tré nén kho cam thong hoic khéng san 1ong
cho doi su cai thién ¢ nhirng cira hang mac sai 1am trong hoat dong. Ho khong con phai
giao dich v&i nhing cong ty yéu kém nira boi vi ho c6 qua nhiéu lya chon khéc. Lyc luong
khach hang hay thay d6i va ngay cang khat khe hon trong cac doi hoi dang gop phan siét
chit thi truong hon nita. Thye té ndy cang 1am néi bat hon su quan trong cta viéc lay khach
hang 1am trong tAm. Hon bao gio hét, cAc ctra hang phai lién tuc 4p dung va thir nghiém
nhirng mo6 hinh kinh doanh méi.

Két qua cudi ciing cua tat ca nhitng 4p luc tir phia cac déi thu canh tranh, khach hang, va
nha dau tu nay 1 giéi ban 1¢ phai gong minh chiu nhirng “ct siét” manh chua timg c6 trén
thi truong. Ching ta sé con duoc ching kién nhiéu vy ph4 san trong nganh ban 1é nita,
nhiéu cong ty bi loai khoi cudc choi nira, va nhiéu vu hop nhit nita trong thoi gian toi. Du
do4n nay sé& con r6 rang hon néu ban luu y thém vé xu huéng mai 1a nhiéu nguoi mudn sir
dung it thoi gian hon danh cho hoat dong mua sam. Vay 1a “kh4 t6t” khong edyy/dvvedeadévn



gitip nha ban 1¢ ton tai nira. Nguoi tiéu diing khong muén c6 thém nhiéu ctra hang cira
hiéu, ma ho cling khong muon c6 thém dién tich ban 1¢ danh cho ho. Ho mué6n ¢6 thém
nhiéu nha ban 1é¢ Nhat.

https://thuviensach.vn
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PHAT TRIEN NHONG Y TUGNG M1 ME CHO
NGAY MAI

Ping, nganh ban 1¢ da phat trién toi giai doan chin mudi. Png, nuéc My dang “boi
thye cira hang”. Nhung thyc té d6 khong lam giam di tim quan trong cua viée phai doi méi
nganh nay. Nguoc lai, nhu ciu d6i méi nganh hién dang tro nén cép thiét hon bao gio hét
do nhiing ap lyc trén thj tru:ong gay ra boi tinh hinh canh tranh, yéu cau phat trién cong ty
cta gioi dau tu, va nhu ciu ngay cang gia ting cua khach hang vé tinh hiéu qua. Nha ban 1é
phai phat trién duoc nhimng y twong méi mé — hay chi it 1a muon ¥ tuéng tir nguoi khac —
thi madi mong bao dam dugc sy thanh cong cia minh trong twong lai.

Tuy nhién, ¥ kién cua ching t6i trong cuén sach nay 1a viéc phat trién mét ¥ tuong méi
s& ngay cang tro nén khoé khin vi st canh tranh gay git trén thi truong. Hay noéi don gian
hon 12 phan 16n nhiing ¥ tuéng méi déu that bai. Trong chuong nay, ching tdi sé di su
vao phan tich nguoén goc cua cic ¥ tuong madi — ching xuat phat tir dau va 1am sao ching
c6 thé ton tai duoc.

Theo quan diém cua McMillan Doolittle, mét viée 1am hét sie tht vi 1 khi ¢ nguoi dua
cho minh mot to gidy réi yéu cau gitip ho phéat trién mot mé hinh cira hang ban 1¢ méi.
Chtng t6i 3 tham gia vao mot s6 hoat dong thanh cong nhu thé, nhung bén canh d6 cling
c6 vai that bai. RO rang 1a qué trinh phat trién nay gitap luu thong sy sang tao cho chiing
ta; vi thé ma chiing t6i rat that vong khi cac yéu cau gitp phat trién y tuéng mai lai bat dau
c6 xu huéng suy giam vao cudi thap nién 199o0.

“Con 16¢” thuong mai dién tir ngan ngui cudi thap nién 1990 da tao ra mot khoang dung
gan nhu hoan toan trong khia canh phét trién ¥ twong va mo6 hinh ban 1¢ méi. Trong mot
vai nim, cidc nha dau tu mao hiém chi chi trong vao cic nha ban 1¢é c6 lién quan téi
Internet, va nhiéu nguoi trong s6 ho con thanh 1ap céc cong ty tiap trung nd luc vao viée
phat trién c4c trang web thuong mai dién tir — va di nhién, trao luu nay da tac dong tiéu
cuc t6i sy phat trién cua cac ctra hang moi. Ngay nay, khi “con cudng” thuong mai dién tu
da ¢ sau lung ching ta, da t4i lac gigi ban 1¢ phai bét tay vao phat trién cic san pham méi.
Tuy chiing t6i van rat nhiét tinh véi nhu cau thye hién cac giai phap da phuong tién, song
cac ctra hang that ngoai doi van cé chd ding riéng cua ching. It nhat, gi¢i ban 1é nén suy
xét lai va nap lai nang luong cho cic hinh thire ctra hang hién c6.

VUNG NONG
C6 thé dy doan dugc cac ¥ tuong moi trong tuong lai néu nhu nha ban 1étehhesach.vn



nhimg xu huéng phu hop. Chia khoéa gitip nhan dién va phat trién mét ¥ tuong méi 1a danh
gia chinh x4c ba diéu: nhu cau coa khach hang, moéi truong canh tranh, va diém manh
cling nhu diém yéu ndi tai cuia nha ban Ié.

Theo quan niém cua chiing t6i, Viing néng 14 noi sinh tao ra nhiéu y tuéng méi mé
trong tuong lai. N6 13 giao diém cua viéc phan tmg ding dan trude cac xu hudng méi trong
khach hang, xac dinh kha ning thyuc hién chién luoc cua nha ban 1¢, va tim ra mot vi tri
trén thi truong cé thé gittp nha ban 1é tu vé dugc trude thi truong canh tranh (xem hinh
10.1).

Hinh 10.1. Ving ndng trong nganh ban lé

Xu hwéng
tidu dang

Sirc manh Canh tranh

ndi tai

Chting ta hay ban qua vé truong hop cua Target, cong ty von ty nhan minh 1a “nha ban
1¢ thuong hang”. Target loi dung mot xu thé tiéu ding 1a ngay ca nhirng nguoi gidu c6 hoic
tang 16p trung luu ciing san sang dit chan t6i cdc cira hang gia ré. Khéic voi phan 16n cac
ctra hang gia ré khéc, Target khong ban nhirng san pham trong toi tan (va gia ré) von 1a
“linh hon” cua hé théng nay; thay vao d9, ho quyét dinh ban nhitng mat hang phu hop véi
xu hudng hién hanh va thién veé thoi trang. Target c6 thé dat duoc thanh tich phi thuong
nay 1a do ho tan dung nhiéu loi thé ndi tai cua cong ty me vén khi @6 dang hoat dong chudi
ctra hang bach hoéa thoi trang. Target hiéu va dé cao thoi trang. Cubi ciing, Target da tao
duoc mot vi thé trén thi truong gitp ho phong thu dugc trude cac cude canh tranh, bai vi
Wal-Mart va Kmart dat myc tiéu thu hdt khach hang bang gia thap nén chon ban nhiing
san pham it tién cha khong tap trung vao cidc miat hang thoi trang. Target da d4anh tring
hong tAm cua Ving néng. Cling chang c6 gi ngac nhién khi ho tré thanh mot nha ban 1é
dac biét thanh céng, cho du truée mit ho 14 nha ban 1é phi thuong nhét trong lich st —
Wal-Mart.

C6 duoc ¥ twong méi moi chi 1a sy khoi dau. Pé ¥ tuong d6 thanh céng, nha ban 1¢ phai
dong thoi d4ap tmg duoc ca ba diéu kién — dap ung cac nhu cau cua khach hang, dé hiéu, va
hoat dong c6 1ai. Pay 1a mot thach thac 16n — va cting 1a mot sy hing khoi 16n — cta qua
trinh sang tao ra mét y tuéng mai trong nganh ban lé.

Nha ban 1¢ phai nghién ctu ki ludng vé cac xu hudng tiéu dung. Hanh vithiéa i ega v



nguoi tiéu dung 1a thé nao? Tai sao? Hanh vi cua ho trong twong lai s& thé ndo? Tai sao? Y
tuong nay co6 loi cho cac nhém khach hang cu thé ra sao?

Dé thanh cong, ¥ tuong mai trudce tién phai gitp khach hang giai quyét duoc mot van deé
thue sy ho dang gip phai. Liéu né c6 thu hit du luong khach hang can thiét dé tiép tuc duy
tri hay khong? Rat nhiéu ¥ tuéng méi duoc thyc hién chi dé giai quyét van dé cho nha ban
1¢ — nhu dé cung c6 su phat trién cia cong ty hay dé mo rong mot linh vue dang phat trién
nhanh hay don gian hon, d6 1a du an “cung” cta vi CEO.

Sau khi xac dinh y tuéng méi sé mang lai nhirng loi ich gi cho khach hang, nha ban 1¢é
c6 thé tim cach truyén dat ké hoach thue hién cua minh. Cac ¥ tuong 16n (vé mod hinh
Nhat) thuong dé duoc nguoi tiéu diing nhan biét hon, béi ching duoc xay dung dya trén
mot ké hoach hap ddn. Nhung thong thuong, ching tdi chi giap duoc nhiing ké hoach dan
trai & nhiéu ¥ tuong thd vi khac nhau, nhung roi chang ¥ tuong nao thanh cong. Chiéc H6
den lac nao ciing lo lung truéc mat.

Cubi cling, nha ban 1¢ phai tim ra nhirng phuong phép dé git hii duoc loi nhuan voi y
tuong méi do. Viée phat trién mot mo hinh kinh té hiéu qua luén kho6 hon nhiéu so véi
tuong tuong ban dau. Phai mat hang ndm va qua nhiéu tht nghiém méi di dén duge quyét
dinh ddng din vé quy mo, luc luong lao dong, hang muc hang hoa, luong dau tu vao xay
dyng va phét trién, thong diép cho khéach hang... pht hop dé tao thanh céng. Nhung
thuong thi cdc ¥ tuéng méi cudi cung lai bi xép x6 chi vi cong ty me khong cé du thoi gian,
tién bac, hay kién nhéin (d6i khi 14 ca ba). Piém cubi cting nay cé vai tro hét sirc quan
trong. Khong c6 may ¥ tuong lai thanh cong ngay tir nhirng buée di dau tién. Dé thanh
cong trong nganh ban 1¢ can phai c6 thoi gian.

Cac md hinh, ¥ tuong masi khong nhét thiét sé bao dam thanh céng cho cic nha ban 1¢
da “virng chan” trén thi truong, song dam chan tai chd chic chin sé dan toi that bai. Vi thé
ma cic nha ban 1¢ thanh cong lién tuc van dong; ho ludén sin long diéu chinh mo hinh hién
tai, va thuong thi nghiém véi cac mo hinh, quy mé va ung dung maéi.

Cac y tuong méi meé sau nady sé lam thay déi bé mit nganh ban 1é. Tim hiéu cac xu
hudng tiéu dung, tan dung sac manh chinh cua ban thén, xac dinh mot vi tri dé ty vé trén
thuong truong, va 1am tat ca nhimg nhiém vu d6 sao cho c6 thé thu vé nhiéu loi nhuén —
day chic chian khong phai viée dé lam. Nhung ching 13 diéu kién can thiét dé dam bao su
ton tai 1au dai cho nha ban lé.

Cac ké hoach méi thuong khong thanh cong. Nhung nhitng nha ban 1¢ thanh cong lai
thong qua d6 dé hoc hoi thém kinh nghiém cho ban than; ho thuong van dung nhing bai
hoc sai 1am d6 dé cai thién céc ctra hang hién tai cia minh. That bai 16n nhat trong giéi ban
1¢ — va cfing 1a dic tinh pho bién nhat cua cAc cra hang bi roi xudng chiéec H6 den — 14
khong chiu cai tién.

Nhung tat ca nhimg diéu nay c6 ¥ nghia gi ddi véi mot nha ban 16 mudn phat trién mot
y tuong moéi me trong tuong lai? hitps:/fthuviensach.vn



Pau tién, nha ban 1¢ phai kiém tra lai xem cac ¥ tuong méi do6 xuat phat tir dau: tir
khach hang (dya vao xu thé tiéu diing va nhirng thay doi vé thong tin khach hang), tir ban
than cong ty (dva vao nang lyc cia nha ban 1¢), tir tinh hinh canh tranh (trdnh nhing ga
khong 16 nhu Wal-Mart hay Home Depot), hay tir viéc muén chiém nhirng 16 hong thi
truong chua dugce dap tng.

Chting ta hay cling 1am c4i viéc ma tit ca nhitng nha ban 1¢ 16n déu 1am — bat dau bang
khach hang. Theo ching t6i, c6 bon phan doan nhin khau hoc c6 thé 1a manh dat mau mé&
dé gieo trong nhirng ¥ tuéng mai: (1) thé hé bung noé dan sé dang gia di; (2) Thé hé Y dang
truong thanh, (3) cAc nhém nguoi thude nhiéu dan toc khic nhau, va (4) nhitng nguoi cd
tién va nhiing ngudi khong co tién.

THE HE HANH PHUC
Khi ngdy cang cao tudi, nhitng thanh vién cta thé hé bung né din s s& tap trung cong
stre, sy quan tam, va tién bac cua ho vao dau? D6 c6 18 1a cau hoi 1on nhit dit ra cho cac
cong ty va nha ban 1¢ trén thi treong ngay nay. Vai 81 triéu nguoi, ho la nhém khach hang
16n nhét va gidu c6 nhit & My. Nhimg ctra hang dugc ho Iira chon c6 18 s& 13 niém ganh ty
cho nganh ban 1¢ trong nhiéu nim sip tsi.

Nhu chiing t6i da c6 1an dé cap, ho 1a nhitng khach hang day dan kinh nghiém va khat
khe. Trugc day, nhitng nguoi ¢ lra tudi ndy thuong cé xu huéng dau tu nhiéu hon vao du
lich va quan tim it hon t¢i nhiing thir nhu quan 4o. Chua thé khang dinh r6 rang 1a the h¢
biing nd dan sé nay sé& tlep tuc theo truyen thong d6 hay pha Vo quy luat cq, nhu:ng duong
nhu du lich s& 12 mot phan khong thé thiéu trong cudc séng vé huu cua thé hé nay.

Nhin toan thé, nhom khach hang nay da budc qua giai doan giy dung gia dinh va nudi
con cai. Ho da chu cap cho gia dinh nhirng th{r can thiét cho cudc séng. Gio day, thay vi
mua nhirng san pham d4p tmg cic nhu cau co ban, ho thuong tap trung vio viéc mua
nhimng gi da ao uéc tir 1au. No6i cach khac, ho mua sam xuat phat tir 1ong mong doi cua ban
than.

Nhiéu ndm qua da xuat hién mot xu huéng 16n goi 1a xay t6 kén — tie 1a nguoi tiéu
ding dau tu nhiéu hon cho nha cta cia minh. Chiting t6i cho rang xu huéng nay van sé gia
ting, boi vi thé hé bung né dan sé coi nha ctra 14 sy thé hién cho ban than, 1a mét 6c dao
riéng cua minh. Va trong nhiéu truong hop, d6 con 14 tai san vat chat 16n nhét cua ho nia.
Ho mudn sta chita, bién tiu theo ¥ thich, va coi ndi céi t6 kén d6. Ho mudn trang bi cho
nha minh nhirng san pham ma tir trude téi nay ho vin mong cé thay vi nhitng tha ho can
co.

Theo ching t6i, hai trong sé cc ké hoach méi thd vi nhat danh cho nhirng khich hang
chti trong toi nha ctra nay 1a Great Indoors cua Sears, siéu cira hang vé dich vy sira chita/tu
stra lai nha cira, va Expo Design Center (Trung tAm Thiét ké Trung bay) cua Home Depot.
Ca hai cong ty hién déu dang tham gia vao cudc chién sinh tir dé gianh vi tri dung dau cac
khia canh chinh tao nén thanh cong trong nganh ban 1¢ trudc khi cac cong BPHHEEAHS tto



nén mat kién nhan.

Muc tiéu cta céc cira hang quy m6 nay 1a phuc vu nhu cau coa khach hang muén thyc
hién tu stra hay trang tri lai nha cira. Theo nhimng c4ch riéng ctia minh, mdi cira hang déu
mang lai cho kh4ch ghé thim nhiing trai nghiém th vi; ho c6 thé chiém ngudng tir nhing
gian bép vai thiét ké xa xi cho tdi nhirng kiéu nha tam trong nhu thé ching duoc bé
nguyén xi tir cac trang bao cia cac chuyén trang Architectural Digest hay Better Homes
and Gardens. Nhan vién tai day déu 1a nhirng chuyén gia, c6 thé gitp khach hang ty tay
stra sang nha cira hoic dua ra mot danh sach cic nha thau dé ho thué.

Hién Home Depot c6 khoang 50 cira hang dang Expo, con Sears cling c6 tim 20 cira
hang Great Indoors. Ca hai déu c6 1an cong bé cac ké hoach phét trién 16n, nhung roi lai
“bo bé” cic cira hang moéi mo dé tap trung khai thac loi nhuan tir y tuong cil trén. Su khac
biét 1on nhat gitra hai ké hoach trén 1a Great Indoors danh nhiéu “dat” trong ctra hang cho
cac san pham nhu vai bat, chau hoa, va nhiéu dung cu nhé khac. Nho vay, khach hang sé co
co hoéi hoan thién va bd sung cho mét du 4n stra chira 16n ciia minh, ma Great Indoors
cling c6 co hoi ban hang cho nhitng nguoi van dang muén 1ap ké hoach tu stra nha cira theo
¥ nguyén.

Céc cira hang nay dic biét boi ho gom tat ca nhirng gi can thiét cho viéc hoan thanh méot
ké hoach tu stra nha ctra 1on vao duéi moét mai nha. Ching han, viée stra sang mét cin bép
c6 thé lién quan t6i nhitng cong viéc nhu ti bép, mit ban niu #n, dién dé diu cac thiét bi
16n nho, 1at san, son, va lam duong 6ng nude. Trude khi cie cra hang nay xuat hién, khach
hang co6 thé phai di toi di lui hang chuc cra hang hay thué mot nha thau da ning thuc hién
tat ca nhirng viéc trén. Great Indoors va Expo Design Center da tao ra phuong thiac mua
hang mot-chuyén trong linh vue tu stra nha cira. Ho chinh 1a nhirng nguoi ban giai phap
thue thu (D& nhat) vi ho ¢6 kha ning dap ung tat ca cic yéu cau cua nguoi tiéu dung.

RO rang, Sears va Home Depot da danh tring vao mét xu huéng tiéu dung lém. Khéng
chi ¢6 the, ho con rat gioi trong viéc gitp khach hang hiéu ro loi ich cua y tuong méi mé va
tién bo nay.

Van dé 16n nhat cta hai chudi ctra hang nay tinh cho téi nay 1a duy tri loi nhuan ¢ muec
chip nhan duoc. Céc cira hang 16n, phtre tap, va nhiéu nhan cong nay nham téi déi tuong
khach hang giau co, c6 kién thuce va c6 nhiéu lva chon mua sam. Ngoai ho ra, hai m6 hinh
tuong tu da roi vao Ho6 den: House-2-Home (nd luc cudi ciing cia Home Base, mot ctra
hang dich vu stra chita nha ctra da khong tranh khoi stre tién cuia Home Depot) va Dekor,
mot cong ty mai thanh 1ap nhung da gap mot d6i thu vuot sire minh do céc cyu 1anh dao
Home Depot thanh lap ra.

Trong mot phuong phap kém tham vong hon nhung cfing mang lai nhiéu thanh cong
16m, cac chudi cira hang nhu Pottery Barn va Crate & Barrel hién dang khéo 1éo danh vao
xu hudng gia tang dau tu cho nha cira. Gidi ban 1é cling nén luu y rang phan khac khach
hang c6 tudi nay van tiém tang ning lyc mua sam tai nhiéu linh vuc truyén thong nhu
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rat ding), nhung bén canh d6 ciing c6 mot thi truong 16n danh cho thé hé bung né dan sé
dang ngay cang c6 tudi ndy. Chico’s da git hai duoc vo sé thanh cong nho phuc vy nhu cau
ctia ho théng qua cic loai quan 4o tién loi va khong doi hoi cong chim soéc dic biét. Khong
chi c6 thé, nha ban 1¢ cling dimg nén bo qua “ddi quan” 80 triéu khach hang nay khi ho
budce vao moét giai doan mai trong cudc doi.

HAI PHUGNG AN TIEP CAN THE HE Y: NHAM TG1 PHU HUYNH, VA NHAM
TG1 CON TRE

Cudc buing né dan sb sau Chién tranh Thé gioi tht Hai d3 mang dén mot cude bung no
dan sé tha hai (v6i quy moé khong hé nho hon) khi thé hé dau buée vao @6 tudi sinh san.
Thé hé thir hai nay truong thanh khi Internet g6 cira tirng ngoc ngach, dién thoai di dong
phu soéng khip noi, cic cudc bao dong chong toan cau hoa xay ra thuong xuyén, va bao
trim x4 hoi 1a tAm 1y lo so cho nén an ninh néi dia; day 1a mot phan doan khach hang 16n
gém khoang 70 triéu nguoi, tudi tir 6 dén 24. Chiing t6i hy vong rang cic cong ty va nha
b4n 1¢ thong minh s& chuyén su tip trung trong cac nim téi tir thé hé buing né dan sé sang
Thé hé Y nay.

Nhiéu thap ky nay, gisi tré da va dang 13 ddi tuong khach hang quan trong ¢ céc trung
tam mua sam. Ngay nay, khi gisi ban 1¢ dang bat tay vao thu hat Thé hé Y von rat dong dao
va c6 nhiéu hiéu biét, chting t6i quan sat thay c6 hai xu huéng ban lé dang noéi 1én:

(1) Thanh 1ap nhing ctra hang phuc vu thanh thiéu nién, nhung tht vi d4i véi ca con tré
va cac bac phy huynh. (2) Thanh lap nhitng ctra hang tryc tiép nham dén déi twong thanh
thiéu nién, noi chi phi hop véi gidi tré nhung khong hap dan duoc phu huynh.

Hai trong s6 nhitng truong hop xuat sic nhat vé nha ban 1¢ phuc vy Thé hé Y nhung c6
hudng téi ca phu huynh 1a Build-A-Bear Workshop va American Girl Place.

Build-A-Bear c6 tru s¢ tai Saint Louis; day 1a mét trong nhitng mo hinh ban 1¢ dugc van
hanh tét nhat ma chiing t6i timg ching kién trong nhiéu ndm qua. Su ch trong téi ting
chi tiét va sy tap trung vao khach hang muc tiéu ctia ho qua that rat xuit sic. Chang t6i xin
ke qua d6i dieu vé cira hang nay cho doc gia con chua biét. Build-A-Bear tao dicu ki¢n cho
tré nho duoc sang tao ra nhung con giu do choi riéng cho minh. Khach hang ty do lva
chon trong s6 20 méu da gau, roi mang no toi Xudng nh01 bong va quan sat cach nguoi ta
nhdi nhu thé ndo. Khach hang c6 thé tuy y thiét ké giu bong theo nhiéu phuong dién, tir
am thanh cua giu cho t6i quan 4o va tén gau. Tham chi khach hang con cé thé dién vao ho
so xin nhan nu6i gau bong nira! Ca tré nho va cac bac phu huynh déu thich th véi cach
lam nay.

Khong chi 1a mét nha ban 1é nhanh nhay, biét cAch két hop khéo 1éo giita viéc mang lai
mot trai nghiém moi mé va ban hang, Build-A-Bear con két hop duogc ca hai ¥ tuong hiéu
qué dang tro thanh cac nhan té chinh trong nhirng y tréng maoi mé tuong lai: (1) khoanh
Vung (7[01 tuong theo thé hé (tap trung vao mot nhém khach hang cy thé) va (2) 1am theo
yéu cau (kha ning tao ra san pham theo ding moé ta cua khach hang). nitps:/lihuviensach.vn



CAu hoi con dé ngo d6i voi Build-A-Bear 14 liéu ho c6 du ste dé truong ton khong. Cac vi
thuong dé nho tudi s& con tiép tuc muén c6 nhing trai nghiém do trong bao 1au nita, va véi
muc d6 thuong xuyén ra sao? Nhiéu ¥ tuong chi thanh cong trong vai nim dau, roi sau do
nhat dan, boi chiing khong con du ste thu hit khach hang nita. Song chting t6i tin rang doi
ngii 1anh dao cua Build-A-Bear c6 du tai tri dé vuot qua kho khin nay.

American Girl 1a mét hién tuong trong nganh ban 1¢; ho da lam mét ca nhay vot ngoan
muc tir mot trang catalog c6 nhiéu khach hang trung thanh sang mé mot cira hang ban 1¢
va tro thanh diém dén va chuong coa nhiéu nguoi. Pong thoi, American Girl cling dan xay
dung cho minh mét thuong hiéu riéng noi tiéng va cé strc hit manh maé.

American Girl ban cac loai buap bé tirng xuat hién trong lich st nuéec My; di kem voi
chiing 1a mot cuon sach lich s, giap cac bé gai ngay nay biét duoc cudc song cua cac bé gai
¢ thoi trude ra sao.

Cam thay can phai bién cira hang thanh mét diém dén doc d4o, American Girl quyét
dinh thiét ké thém mot nha hat va nha hang dn udng trong khuén vién ctra hang ¢ cubi
Pai 16 Biac Michigan thanh nha cta bang Chicago. Nha hang #n nay — von da thu hat rat
nhiéu du khach t6i tham — c6 nhirng bo ban ghé an dic biét dé bap bé c6 thé ngdi virng.
Nha hét dyng nhimng v kich do American Girl dan dung, trong d6 c4c dién vién nhi dién
lai nhitng cAu chuyén vé bap bé. Giéng nhu Build-A-Bear, American Girl 1a mét ¥ tuong co
muc tiéu hep nhung cting thu hit dugc sy tham gia cta cac bac phu huynh.

Van dé duy nhat ¢ day 1a tim ra cAch duy tri va tan dung thanh c6ng 16n cta cira hang ra
sao dé dat dugc hiéu qua cao nhat. Cha so hiru hién tai cia American Girl 1a ga khong 16 vé
do choi, Mattel; bay gio ho dang dau dau véi cau hoi liéu c6 nén mé thém cira hang hay
khong. Tuy rang 1am nhu vay s& gitip cong ty ting thém doanh sd, song lai 1am mait di tinh
doc d4o ciia n6. No6i cach khac, néu ¢ trung tAm mua sam nao ciing xuat hién mot cira hang
American Girl thi liéu ctra hang con dic biét nita khong? Cho du két qua sau cling ra sao,
thi American Girl vin 13 mét cau chuyén 16n ma nhimg nha ban 1¢ biét nhin xa tréng rong
nén nghién ctru. Ho vira mé thém mot cira hang thi hai trén Pai 16 s6 Nam & New York, va
chéc chin noé ciing sé& gay ra duogc tiéng vang 16n chang kém ctra hang ban dau. Néu khong
mudn pho rong cac cira hang, thi nén chon loc ting dia diém that ky.

Mot mé hinh cra hang méi cling xuat hién tai cAc trung tAm mua sam trén ca nudc voi
doi tuong nham dén 12 Thé hé Y tuoi 16n, da phan 1a thanh nién. Cira hang va san pham
b4an trong d6 déu xuat phat truc tiép tir vin hoéa giéi tré. Chiing phéat trién nhanh téi ndi
nhiéu khu trung tAm mua sam hién déu danh ra han mot khu riéng cho cac ctra hang kiéu
nay dé phuc vu nhém khéch hang trén.

Abercrombie & Fitch 13 cira hang dau tién thudc dang nay; ho da dua hinh anh nhing
sinh vién dai hoc v4i vé ngoai mét moéi va luém thudém téi cac khu mua sam khap nuée My.
Trong cudn tap chi gy nhiéu tai tiéng cua ho day ray hinh anh c4c thanh nién &n mic ho
hang, va d6 chinh 1a mot kiéu marketing “d6ng cira trude phu huynh, chao d6n thanh
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ca mot loat nhitng “nguoi theo dudi”, ching han nhuw American Eagle va Aeropostale — ca
hai cong ty ndy déu c6 nhiéu chién dich tuyét voi. Wet Seal va Bebe cht trong vao déi
tuong nir thanh nién. Journeys thi 1 mot chudi cira hang giay dép phuc vy thanh thiéu
nién; that ngac nhién khi biét rang ho xuét phat tir cong ty me Genesco véi nhan hiéu
Johnson & Murphy noi tiéng vi cc san pham trang nha.

Theo ching t6i, mot trong nhitng vi du hay nhat trong truong hop nay 1a Hot Topic; xét
theo khia canh nao dé, day la hién than cia MTV trong nganh ban 1é. Hot Topic néi cac
mat hang cta ho “phan anh cac phong cach khac nhau trong 4m nhac, tir thoi trang duong
phd, quan 4o ham hé cho t4i bi an”. Hot Topic 1a tat ca nhing gi lién quan téi Am nhac
ngoai trir chinh ban than am nhac. Ho thanh céng bai vi ho 1a that (nhac MTV bat 24/24 ¢
tru s¢ cua Hot Topic, California) va béi vi doi ngti nhan vién cting nhu ban lanh dao cua ho
ludn duoc cap nhat day da thong tin vé cic xu hudng thoi trang thay doi toi mire chdong mat
ctia khach hang. Betsy McLaughlin, CEO cua Hot Topic, thuong bo ra vai ngay thi Bay dé
lam viéc trong vai trd nhan vién ban hang; ba nhan manh tam quan trong cua viéc doc cac
phiéu nhan xét ciia khach hang. Khi dugc hoi vé chudi loi nhuin ban hang hang thang day
an tuong ma cira hang dat duoc (day thuc 1a mot thanh tich 16n, dic biét 1a trong bdi canh
thi hiéu thoi trang cia nhém khach hang thanh nién thay doi thuong xuyén), ban 1anh dao
Hot Topic chi dua ra mot 1oi giai thich don gian: “Chung t6i khong ¢ gang tao ra nhimng xu
huong. Ching téi chi phan tng trude su xuat hién cia chiing ma thoi”.

Hot Topic thu hat dugce sy quan tAm cia dong dao gidi truyén thong bsi ho 12 mot trong
so it nha ban 1¢ khong bi tidc dong nhiéu vé sut giam doanh s6 ban hang sau vy tin cong
khing b6 ngay 11/9/2001. Chting t6i biét dugc mot phan 1y do cho su ky diéu d6 khi ngoi
cling McLaughlin khoang mot thang sau khi cudc khing bé dién ra. Lan d6, chting t6i noi
vé hau qua cua cudc khing bé ma gisi ban 1¢é gap phai; do suc tiéu diing giam nén chac chin
nhiéu nha ban 1¢ chiu canh “ton kho” trong mtia mua sam Noel téi. Tuy nhién,
McLaughlin chia s¢ @ khong phai 12 méi ban tAm cua Hot Topic, boi ho con chua dit hang
cho dip Gi4ang sinh — ma ltic bay gio da 1a thang muoi roi!

Nhirng miat hang 1oe loet, bong bay cuia Hot Topic thuong xuyén nhéan duoc sy cha v dic
biét tir bao gisi, song diéu thuc su tao nén yéu té cach mang ¢ ho lai chinh 1a téc d6 dap
tmg thi truong. Hot Topic san xuét va luu chuyén san pham rat nhanh. Hot Topic khong st
dung mot nha kho trung tam 16n nao ca. Hot Topic khong phai ban tam téi nhimg tha nhu
chiét khau cho dai 1y hay 1én ké hoach quang c4o; vi vay ho khong can thiét phai dat hang
trude qué lau. Chi trong vong vai ngay hay vai tuan sau khi nhin thiy nhitng nhan vat c6
kha ning khuiy dong nén mot xu huéng thoi trang méi nhu Kid Rock hay cac thanh vién
trong cac ban nhac nhu No Doubt hay Korn mic loai quan 4o gi méi mé, 1a Hot Topic da
c6 thé tung ra nhirg san pham &n theo phong cich d. Nhiéu nha ban 1¢ ciing dang tap
trung rat ngan thoi gian dap ung thi truong, nhung it ai c6 thé theo kip Hot Topic.

Chung t6i cho ring Hot Topic ciing sap sta thanh cong véi mot chudi cira hang ho mai
mo¢ c6 tén la Torrid voi dich nham 1a nhitng thiéu nit “qua kho”. Chua nha ban 1é nao dé y
td1 mang ludi khach hang dang bi “bo roi” nay, ma cting khéng ai khac ¢6 thedamdieu:idé



v6i sy ty tin nhu Hot Topic. Chang han, mét chiéc 4o phong cua Torrid ty hao ghi dong
chir: “Dé y t6i toi di, boi ban trai ¢o sap nhin t6i day.”

NANG CAO TINH PA DANG VE DAN TOC
Mot sy chuyén dich 1on khac trong dic diém dan sé cé thé gitip mang lai nhitng ¥ tuong
ban 1¢ méi mé trong tuong lai 13 sy gia ting s6 lugng nguoi thudc cac dan toc khac nhau
trén dat My. Theo dy doan, t6i ndm 2010, ngudi da den, ngudi chau A, nguodi Tay Ban Nha
va B6 Pao Nha sé& chiém khoang 1/3 tong luong dan sb toan nude My. Ngay lac nay day
chting ta ciing da bat dau nhan thiy nhimg anh huong 16n vé dan toc tinh trong nhing d6
chting ta an, loai nhac ching ta nghe, va quan 4o ching ta khoac 1én nguoi.

Gidi ban 1é s& c6 nhiéu co hoi tuyét voi néu nham toi nhitng phan doan dan sé nay, boi
chting hién dang phat trién véi tc d6 nhanh hon dan sé néi chung. Nhung co héi 16n hon
s& 12 tap tung vao cac san pham do #n, thoi trang, va xu hudng song goi cam hung tir vin
héa ciia mot dan toc nhung duoc bién tau dé phi hop voi dong dao quan ching. Tiger
Woods khong néi tiéng chi vi anh 14 tay golf vi dai nhét thé gisi va s hitu nu cudi ca triéu
do-la (tuy rang chic chian do ciing 1a nhirng yéu t6 bé sung hét sirc can thiét). Di san da dan
toc ma anh thira huong dugc 13 hinh anh thé hién cho nét dan toc tinh ngiy cang phat
trién hon ¢ My, va diéu d6 ciing gitip anh tré thanh mét siéu sao nhu ngay nay. Co hoi lon
cho nha ban 1¢ 1a phai nhan dién va dwa ra phan tng kip thoi trude xu huéng da van hoa
maoi 6 My.

Ciing nhu véi nhiéu xu huéng khéc, Am nhac va thye pham thuong di tién phong. Mot
s6 ngdi sao nhac pop duoc wa thich nhat hién nay 1a nguoi My Latinh: Marc Anthony,
Jennifer Lopez, va Ricky Martin. Trong linh vuc thuc pham, rat nhiéu nha hang hién nay
dang @it muc tiéu tro thanh nha cung cip thuc pham dam tinh dan tdc trén quy mo toan
quoc. Banh hamburger, pizza, va sandwich 1a nhirng nganh kinh doanh d6 &n nhanh trj
gia hang ty d6-la. Trong tuong lai, chic chin chdng ta s& con duoc chung kién su phéat trién
d at ciia cac nha hang chuyén ban d6 n nhanh kiéu Mexico, d6 &n chau A va @b an An Do.
Céac ban hay dé y t6i nhitng nguoi thanh 1ap va ung ho cic nha hang nhu Pei Wei, Pick up
Stix, Baja Fresh, va Chipotle Grill ma xem.

Mot trong nhirng nha ban 1é nhiéu trién vong nhat trong linh vuc nay 1a Chipotle, mot
nha hang in do mot dau bép dugce ddo tao theo phuong phép truyén thong ding 1én thanh
lap; hién nha hang nay do McDonald’s s¢ hiru. Chipotle chi sir dung nhitng nguyén liéu
tuoi, dong thoi thue don ciing rat nho gon, chi gom nhirng chiéc banh burrito: Mén #n
truyén thong cua Ciudad Judrez, mot thanh pho ¢ bang Chihuahua phia Bac Mexico) loai
to v mot s6 moén An dic san khac cua Mexico véi thanh phan chinh 13 thit g hoic thit bo.
Chipotle thanh c6ng nho nguyén liéu doc ddo, thue don don gian, khong gian séi ndi, va
thyc pham chit luong cao. Ho con thanh céng vi ho dd mang lai nhirng mén #n dam chat
Mexico cho céng chting thuéng thirc vao ding thoi diém thuc khéach bat dau quan tAm téi
nhirmg moén an dan téc.
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Chipotle c6 thé thanh c6ng nho hinh thte hoat dong hién tai, nhung trong nhiéu nim
toi chic s& c6 thém nhiéu tiéu chi cao hon duogc dit ra vi ho s& phai d6i mit véi nhiéu su
canh tranh hon. Péi tha cia McDonald’s, Wendy’s, ciing vira mua lai mét nha hang ¢
hinh thuc hoat dong tuong tu 1a Baja Fresh. Theo chdng t6i, c6 1& Chipotle sé& phai bo sung
thém nhiéu san pham va da dang héa thuc don hon nita khi ma ho khong con 1a nha hang
phuc vu d6 &an Me-hi-co véi tiéu chi “nhanh-théng dung” duy nhét trén thi trudong. Vé co
ban, vi thé Mi nhat cua ho sé& bj thach thae mot khi moi truong canh tranh tré nén gay gat
hon. Thanh c6ng sau ciing ctia Chipotle phu thuéc vao nhirng gi ho 1am hién nay dé chuan
bi cho cai ngay do.

KHACH HANG GIAU VA KHACH HANG NGHEO

Chting ta déu biét vé cac cira hang phuc vu giéi c¢6 cta dn cia dé. Phai cong nhan rang doi
v6i nhiéu nguoi, giéi nha gidu that tha vi, va ho ciing 1am tén khong it gidy muc cua xa hoi.
Dic biét 12 bao gisi duong nhu rat chuong chu dé nganh ban 1¢ phuc vu nhitg nguoi sin
tién — c6 thé thay r6 diéu nay ¢ cAc chuyén muc vé xa hoi va kinh doanh. Tuy rang nhimg
san pham mai nhat cua Prada, Gucci, va Armani déu c6 thé thu hat sy quan tAm cua déng
dio b4o gisi, song chiing chi nham phuc vy mét phan nho dan sé. Khi duoc hoi y kién veé
mot cra hang chuyén ban do xa xi ndo d6 sip mé & Rodeo Drive ¢ Beverly Hills, Oak
Street & Chicago, hay trén Dai 16 Madison & New York, ching t6i luén dé cap toi kich c&
thi treong. Tiffany’s, mot nha ban 1¢ thanh cong ruc ré trong khia canh nay, hién c6 gia tri
t4i 1,7 ty d6-la. Qua 1a mot con s 4n tuong. Nhung nhu thé van chua thidm thap vao dau so
v6i doanh thu tao ra tir nhiéu ¥y tuong khac thong thuong hon.

Tir 1au van lu6n c6 nhiéu thanh kién d6i véi ¥ tuong xay dung cac cra hang ban 1¢ phuc
vu dbi twong khach hang thu nhap thap. Mot 1y do ro rang 1a: Nhimg nguoi thanh 1ap cac
chudi ctra hang né\y khong thude nhom c6 thu nhap thap, nén 1& ty nhién 1a ho quan tam
téi nhing ngum giau nhiéu hon nhung nguoi ngheo. Mot Iy do khac: nhirng nguoi khong
c6 tién sé& c6 ste tiéu dung rat han ché.

Vi vay ma ciing dé hiéu khi nhiéu nha ban 1¢ khong quan tAm téi nhém khéich hang thu
nhap thap. Di nhién, Wal-Mart d3 va dang chung minh duogc ring ¢ phan doan nay c6 mot
tiém ning rat 16n. Nhung du cho nhitng thanh cong day an tuong cia Wal-Mart, chting t6i
van cho rang @6 méi chi 12 mot phan nho trong cac kha ning nham téi d6i tuong nguoi
ngheo & My. Ngoai cac ctra hang gia ré nhu Wal-Mart, Kmart, va Target, vai nam tr¢ lai
day cfing thay n6i 1én mot mo hinh kinh doanh méi nhim téi nhém nguoi nghéo: do6 1a
cac cra hang ban gia mot do-la.

Mot xu hudng it nguoi biét @én trong nganh ban 1¢ vai nim tro lai day 1a xét vé gan nhu
tat ca moi mat — tir toc do mo rong cira hang maéi, mure gia tang doanh s6 ban hang, kha
nang sinh loi nhuan, hay tan suat khach hang lui t6i — thi hién cac cira hang mot do-la déeu
dang di tién phong.

Trong giai doan 2002-2003, ba ctra hang dau bang trong linh vuc nay (Dollar General
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Family Dollar, va Dollar Tree) b6 sung hon 1.600 cira hing méi mdi nim, trong khi doanh
s6 ban hang ¢ méi ctra hang ting khoang 6%/thang. Ho ciing vuot 1én ca nhitng g khong
16 nhu Wal-Mart, Costco, va Home Depot néu xét vé céc chi sé loi nhuan nhu loi nhuan
trén dau tu va lgi nhuan trén tai san.

Mot phan 1§ do khién céc cira hang mot d6-la van chua that sy duoc nhiéu nguoi biét
dén 14 vi van thiéu mot dinh nghia rd rang vé mo6 hinh nay. Pinh nghia thuan tiy nhat vé
no lai c6 1& 1a dinh nghia it chinh x4c nhat — céc cira hang ban cic san pham véi gia tir 1 do6-
la tro xuéng. Tuy c6 ton tai nhirng cira hang nhu thé nay, song nhimng chudi cira hang 1én
hon va c6 danh tiéng hon lai ¢6 duoc su bao quat rong hon vé cdc mat hang va gia ca, bai vi
mbc 1 d6-la thuc su chi 1a mot rao can nhan tao.

Chiing t6i thich cach dinh nghia méi hon cho loai hinh ctra hang nay — “cira hang gia ré
tién ich”. Pinh nghia ndy da tom gon triét 1y sau mot cAch hiéu qua nhat: d6 1a sy két hop
gitra gi4 ré va dia diém ban hang nho, thuan tién, gan khu dan cu ban c4c mit hang thong
dung véi s6 luong han ché. Pay chinh 1 mé hinh céc tiém tap héa ban do ré tién hién dai.
Song ho da tao ra dugce mot khe he thi truong riéng, giap ho canh tranh tét véi cic “dai gia”
gia ré khac, boi 1€ cac cira hang gia ré tién ich — hay cira hang mot dé-la — gitp nhirng
nguoi khong cd 6 té6 cam thay dé dang hon méi khi lui téi. Ho con dem dén su thuan tién
cho nhitng khach hang khong du kha ning mua nhiéu mét ldc vi ngan sach eo hep.

Ngoai ba ctra hang 1on nhu da dé cap ¢ trén con c6 hang chuc cua hang mot do-la nho
khac hoat dong trén khip nuée My. Chic chan 14 sé& ¢é lac dién ra nhiéu hoat dong mua lai
va sap nhép gitra nhirg cira hang nay, song co hoi phat trién van rat 16n. Tinh binh quan
ca nudc, 55% ngudi My ngay nay lui téi cira hang mot d6-la mot 1an/tuan — nim 1998 ty 16
nay chi ding ¢ muc 47%. Linh vuc ndy da phat trién kh4 manh trong vai nam tro lai day,
va ching t6i tin rang né sé& con tiép tuc da phat trién nay trong twong lai. Van con rat nhiéu
co hoi mo rong ra cac thi truong ¢ ca thanh phé va néng thon. Véi cac xu huong hién nay
vé tiéu diing va tinh hinh kinh té, xem ra nhu ciu danh cho nhiing cra hang cung cip
nhiéu gi4 tri cho khach hang van rat 16n.

NHIN LAI MiNH DPE TIM KIEM Y TUONG MO1
Nha ban 1¢é ciing c6 thé “kiém diém” lai ban than dé tim kiém nhiing ¥ tuéng méi — cod
thé 12 bang cAch phan tich xem minh c6 dang “bo bé” nhém khach hang nio khong, hoic
tim ra c4c phuong phap gitip tan dung dugc cAc nhan hiéu san pham hién tai cia minh va
dua ching t6i tay nhiéu dbi tuong khach hang mai.

Nhitng phan tich néi boé nhu thé thuong nham muc dich phan tng lai trude nhitng hoat
dong canh tranh hay xuat phat tir nhu cau tao ra cac phuong tién méi giap céng ty phat
trién. Du vay, nhirmng nd luc nay sé dat hiéu qua cao nhat khi chiing phan anh sat sao cic xu
huéng va hanh vi tiéu dung. Loi ich 16n cta viéc mé rong thi truong 13 tén tudi cua nhing
nhan hang vén da noi tiéng tir trude sé duge khach hang tin cay hon nhitng nhan hang méi
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Limited tir 1au da 1a “bac thay” trong viéc sang tao ra nhimg hinh thirc méi gitp mo
rong nhan hiéu cta minh dé d4p tmg cAc nhu cau vé san pham hoic dé tan dung cic co hoi
& nhimng phan doan d4n sé kh4c nhau. Bath & Body Works va Victoria’s Secret déu 1a céc
“san pham phu” cua Limited. Ho cling phan doan khach hang cia minh ra bang nhiing loat
san pham thudc cac linh vuc khac nhau nhu Express va Limited Too — ddy 1a mot hinh
thirc mé&i kha thanh céng huéng dén déi tuong tudi day thi.

That ra, Limited hoat dong hiéu qua t4i ndi nhimng “san pham phy” cia ho gio day ciing
bat ddu san sinh ra thém cac “san pham phu” khéc. Limited Too méi day t6 chire khai
truong Mish Mash, mét ctra hang mai phuc vu cic em gai lira tudi 12-17. Lj do ho dva ra
khi mé cira hang nay 1a dem lai cho cAc em gai hay di mua sam ¢ Limited Too mot lya
chon méi. Nhung van dé 1a: Thi truong ndy ngdy nay da tro nén rat dong dtc roi, ma day
cling dang 14 ddi twong theo dudi ciia Express (mot “san pham phu” khéc cling cua
Limited). Liéu mot nhan hang duge ma rong cé thé tiép tuc mo rong nita hay khong? Chic
chin 12 khong r6i — va Limited ciing dang trong qua trinh dong ctra chudi cira hang maéi
kia.

Qua ciu chuyén vé Mish Mash, chiing t6i quan sat dugc hai diéu kha tha vi. Thir nhat,
lién tuc thi nghiém cai méi 1a mot viée hét sire nén 1am. Limited chua bao gid to ra nan
long khi thi nghiém ¥ tuong mai dé rdi thira nhan that bai. Tha hai, cong ty ndy da rtt ra
bai hoc tir nd luc cia chinh minh: “san pham phy” tiép theo cua Limited Too sé& 12 mot
chudi ctra hang cfing tap trung vao phan doan khach hang cii nhung véi nhitng san pham
quan 4o c6 muc gia thap hon. (Cira hang dau tién 1a Justice, khai truong nim 2004. Nghi
lai, chiing t6i thay rang c6 thé rat ra duge mot bai hoc rat cé gia tri ¢ day: viée di xudng xét
vé murc gia ca hay tuodi tac thi dé hon nhiéu so véi viée nang 1én).

Di nhién, Gap cling khong hé kém canh trong linh vuec mé rong thuong hiéu. Ho da va
dang git hai duoc vo sé thanh cong véi cac chudi Gap Kids, Gap Baby, va con tiép tuc véi
chudi Gap Body méi mé chuyén ban d6 16t. Gap ciing bit kip nhitng thay doi vé dan s6 khi
chuyén Banana Republic thanh moét cira hang thoi trang phyuc vu nhém khach hang Ion
tudi va khi tao ra chudi cra hang gia ré Old Navy dé thu hiit cac khach hang nho tuéi hon
cua Gap.

Ngoai ra, con phai ké dén mot sb sang tao méi mé va thi vi trong linh vue nay nhu
chuéi Torrid cua Hot Topic, Pottery Barn Kids va c4c né luc cia Crate & Barrel véi chudi
ctra hang mai ¢6 tén CB2 cung mot catalgo vé d6 néi that phuc vu tré em cé tén Land of
Nod.

Duong nhu Pottery Barn Kids duoc sinh ra dé thanh cong. DPay 1a mot nhan hiéu ban l¢
xuat sic va c6 chd dung ving chac, danh thang vao mét thi truong Van chua dugc khai pha
do 1a cac khach hang 16n tudi cua Pottery Barn — nhitng ngudi mudn con cai minh cling c6
nhirng do noi that giong hét phong cach va c6 chat lugng twong duong nhu coa ho. Cong ty
me cua Pottery Barn, Williams-Sonoma ciing chtung t6 cho chiing ta thiy d6i diéu vé stre
manh cia viée thyc hié¢n ban l¢ trén nhiéu kénh ciing ltc voi ¥ tuong nay, beivikhaithuy,



cta ho chi 1a mot trang catalog xuat hién dau nim 1999. Nho vay, Pottery Barn Kids c6 thé
huéng dén nhém khach hang hién c6 cia Pottery Barn, danh gi4 vé nhu cau va thi hiéu cua
khach hang thong qua catalog va website ma khong can phai bo ra hang déng tién dé xay
dung ctra hang. Pottery Barn Teen (“con” cia Mish Mash?) cting vira duoc khai truong véi
hinh thuec 14 catalog. Co hoi tuong tu ciing c6 thé dén vai cac cira hang ban 1¢ néu ho thanh
cong.

Williams-Sonoma hién dang thtr 4p dung lai cong thire trén véi mot cira hang ban d6
noi that gia dung tén West Elm chuyén vé cac phong cach hién dai véi mure gia vira phai.
Thanh cong tir m6 hinh catalog, Williams-Sonoma gan day mai khai truong cira hang
West Elm dau tién caa minh. Mot mo hinh duge thuce hién lai 6 tén Williams-Sonoma
Home ciing sap sira trinh lang.

Crate & Barrel, cong ty tu nhan, déi thi nho hon ciia Williams-Sonoma, ciing dang thir
strc véoi hoat dong mé rong nhan hiéu va phan doan khach hang. Nam 2000, Crate khai
truong mot cira hang nhé mang tén CB2 ¢ Khu Bic trudng gia ciia bang Chicago. CB2 tap
trung vao céc thiét ké dep, hién dai nham phuc vu d6i tuong khach hang tré. Mirc gia ¢ day
cling ré hon so véi ¢ Crate & Barrel von dang dan ning cap cAc san pham ciia minh trong
vai ndm qua dé dap ung nhom khach hang 16n tudi thudc thé hé bung né dan sé véi nhu
ciu stra sang nha cira. Crate van dang cin nhic vé hinh thuce hoat dong trén ciing cic mit
hang chon ban, nhung c6 1& chang chéng thi chay ho cling s& mo thém vai cira hang méi.
Theo danh gi4 cia chting t6i, nhirng vi khach hang tré tudi va c6 suy nghi tré trung mudn
tim c4ch sira sang lai nha cira chic chan sé& thay nhiéu diéu tha vi 6 CB2.

Nhiéu nim qua Crate ciing cAn nhic mo cira hang Crate & Barrel Kids. Khi mot sé
doanh nhan ¢ Chicago di trudc Crate véi viée tung ra moét catalog hap dan véi day nhing
do noi that va trang thiét bi phuc vu tré em, Crate quyét dinh mua lai toan b6 cong ty do6 cua
ho.

Chuyén ké ring Gordon Segal, nha sang lap kiém CEO cua Crate, goi dién t6i cha quan
to catalog vo danh Land of Nod (dit theo tén mot bai tho cho thiéu nhi) va xin phép téi
tham ho. Khi t4i noi, Segal to ra hét sirc ngac nhién khi thay noi nay goi nhic cho é6ng nho
vé Crate nhiing ngay dau — sy hung khai, nhiét huyét, 1ong dam mé thé hién trong tung
mit hang, va cAch trung bay san pham tuyét voi. Hién gio Crate va Land of Nod dang
chung tay mé thém vai cira hang Land of Nod ¢ Chicago. Chic chén 1a Crate s& ching tiée
thoi gian thi nghiém véi chudi ctra hang Land of Nod truée khi cAn nhic téi cac ¥ dinh
khac, nhung bat ky cong ty ndo gay 4n tuong duoc cho Segal thi nhat dinh ciing sé& gy 4n
tuong cho chung ta. Chang t6i dang trong cho nhirng tin tie thi vi tr Land of Nod.

KHACH HANG G PAU TA DEN PO

Trong bo phim Field of Dreams (C4anh déng vdc mo) c6 mét cau thoai néi tiéng: “Cr
xay di roi sé ¢6 nguoi to1 6”. Va da tir 1au, day cling la phuong thie hoat dong cho gigi ban
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khach hang s¢ tai.

Nhung chting t6i cho rang trong tuong lai thtr ty quy trinh nay sé dao ngugc. Ching toi
xin man phép sua lai cau thoai néi tiéng trong bé phim Field of Dreams nhu sau: “Hay xac
dinh xem ho [khach hang cua ban] ¢ dau, va roi t6i d6 xay dung ctra hang.”

Hién da c6 hai ga khong 16 di theo hudng nay. Sau khi gianh duoc thi truong khach
hang & khu vuc ngoai 6 va néng thon, ca Wal-Mart va Home Depot hién déu dang dua vao
st dung thtr nghiém cac cira hang quy mé6 nho véi tiéu chi mang lai sy thuéan tién cho nguoi
tiéu ding. Pay 1a nhimng cira hang c6 thé xay dung gan noi ¢ ciia khach hang.

Trong truong hop cua Wal-Mart, hé théng Neighborhood Market dudng nhu khong
khac gi loai hinh siéu thi truyén théng. Tuy Wal-Mart dat duoc nhiéu thanh céng dang ké
v6i hinh thire dai siéu thi, song nhiing ctra hang khong 16 nay lai 1a “phan dé” cuia mo hinh
Nhanh nhat, ma chic chin do ciing khong thé 14 tmg cir vién cho vi thé D& nhét duoc. Véi
Neighborhood Market, Wal-Mart c6 thé thAm nhap sau hon nira vio cac thi truong xa hon
va thu hat cac khach hang khong c6 du thoi gian — hay hing tht — mua sam ¢ nhiing cta
hang 16n. C 1& céc cira hang loai ndy s& 1a mot phan trong ké hoach mé rong trong tuong
lai coa Wal-Mart. Chdng t6i goi day 14 ¥ tuong thi truong doc quyén nhém ; né tao co hoi
gitip Wal-Mart tiép tuc nang cao kha ning thu hat khach hang cua minh.

Lands’ End la cong ty kinh doanh qua catalog c6 tru s¢ tai Wisconsin; day la mét nha
ban 1é rat dugc gidi doanh nhan va chuéng véi san pham 1a c4c loai quan 4o truyén théng,
c6 muc gia phai ching. Méi day ho quyét dinh khai truong hé théng ctra hang ban 1¢ dau
tién (ngoai trir kénh dai 1y) tai cac san bay. Tai sao lai 1a san bay? Vi d6 l1a noi cac vi khach
hang lu6n ban ron va ddi thoi gian cua ho xuat hién — va do ciing 1a noi ho thuong dé nhiéu
thoi gian chét. Thuan theo xu huéng “phi nghi thire héa” ngdy cang gia ting trong phong
cach dn mac tai noi lam viéc & My, Lands’ End cting thanh cong trong linh vyc kinh doanh
dong phuc cong sd, trong d6 cac loai quan 4o 1am tur vai kaki va jeans thay thé dan cho cac
bo vét lich 1am. Chudi Banana Republic ciia Gap con tién mot bude xa hon. Khi ngdy cang
c6 nhiéu cong ty “boé bé” thi trudng quan 4o trang trong dé tap trung vao cac loai quan 4o
thuong phuc, Banana Republic lién bit tay vao mé cac ctra hang ban 1¢ ¢ ngay tdoa nha vin
phong cua mot sb cong ty 16n. D6 1a déi twong khach hang dang can dugc phuc vy, va
Banana Republic da chu dong t6i tan “lanh tho” cia ho. Téi gio thi chiing t6i vin chua ddm
khing dinh day c6 phai 1a phuong phap bén viing khong (vi rang chinh tri vin phong luén
tiém an day rui ro), nhung c6 18 bai hoc rit ra & day da rat ro rang. Cac nha ban 1¢ thanh
cong trong tuong lai s& 12 nhirng nguoi biét tir bo cach 1am truyén thong cia minh dé thich
nghi voi khach hang va xuiat hién ¢ nhirng dia diém thuén tién cho ho.

CAC NHA BAN LE THANH CONG LUON VAN DONG
Mobi truong canh tranh ltc ndo cling rat khiac nghiét. Khach hang ngay cang khat khe
hon. Trong linh vue ban 1é ngay nay, cai tién 12 mot cong cu can thiét gitip nha ban 1¢ ton
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CAc nha ban 1¢ thanh cong hién déu tim cAch phat trién m6 hinh kinh doanh méi khi
mo6 hinh kinh doanh chinh cua ho van chua kip dat t6i d6 chin mudi. Chang han, trong khi
nhan rong hé théng cira hang gia ré thé hé dau trén ca nude, Wal-Mart mit khac van “chan
trong chin ngoai” véi mo6 hinh Sam’s Club. Tiép d6, ho lai lao vio m6 hinh kinh doanh két
hop gitta loai hinh cira hang tap ho6a véi cira hang gia ré ma ho goi la cac Dai siéu thi Wal-
Mart. Ngay nay, dai siéu thi 1a ¢ may phat trién chinh ctia Wal-Mart. Va tinh tai thoi diém
nay, m6 hinh kinh doanh dé van phai con 1au nita méi dat t6i trang thai chin mudi — c6 18
nd sé van tiép tuc da ting truong manh trong 5-10 nim toi. Ay vdy ma Wal-Mart lai dang
bat tay vao ké hoach vuon rong ra thi truong nude ngoai véi mé hinh méi: cac cira hang
Neighborhood Market.

Ct tht twong tuong néu Wal-Mart t6 ra ty man véi thanh cong chéi ngoi cia hé thong
ctra hang Wal-Mart thé hé dau, thi c6 18 bay gio ho d4 roi vao van khon dén. Nhung thay
vao do, ho van 1a nha bén 1¢ 16n nhat thé gisi va trién vong phat trién cua ho van hét suc
tuoi sang. Rat nhiéu nha ban 1¢ doi cho toi khi m6 hinh kinh doanh hién tai cua ho dat t6i
do chin muoi réi mai bat tay vao cong cude tim kiém md hinh kinh doanh méi. Nhung
nguoc lai, cdc nha ban 1¢ thanh cong nhu Wal-Mart thi ludn tim cach di trudc mot buge. Y
tuong méi tiép theo cia Wal-Mart dang duoc thir nghiém rat tét, va sé sin sang duoc dua
vao thuce hién ngay khi cac loai hinh kinh doanh cua ho buéc qua giai doan phét trién cao
nhat. Wal-Mart 1a bac thay trong viéc str dung ky ning lu6t trén duong cong chir S; ho thuc
hién cai tién va phat trién trudc ca khi nhitng ¥ tuong cii tré nén kém hiéu qua. Sears
khong 1am thé. Toys “R” Us khéng 1am thé. Montgomery Ward ciing khong 1am thé.

Hay nh¢d, du cac mo hinh va y tuéng méi khong bao dam thanh céng, nhung “dam chan
tai chd” van 1 con duong chac chin dan toi that bai. Cac nha ban 1¢é thanh cong lién tuc van
dong. Thi nghiém cac ¥ tuong mai 1a yéu t6 téi quan trong gitip nha ban 1¢ theo kip toc do
thay d6i nhanh chéng trong thai do va hanh vi tiéu diung cua khach hang. Cac ¥ tuong méi
meé cua tuong lai luén sin sang cho doi nhitng nha ban 1é ndo biét “xan tay vao” thuc hién
cai tién hoat dong ciia minh va thi nghiém c4c phuong ph4p khac nhau dé gitip khach hang
giai quyét dugc nhitng van dé ho gip phai.
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PAT KHACH HANG VAO THE KIEM SOAT

Ly thuyét Nhat giai thich cho sy thanh bai cua cic nha ban 1é. Ho phai chiém dugc mot
chd ding nhat dinh trong tAm tri khich hang. Trong méi truong kinh doanh mang tinh
canh tranh cao nhu hién nay, dé “go cira” cac ¥ tuong mai me, ho phai dap tmg lai dugc
nhimg xu thé tiéu diing mai. “Soi chi d6” xuyén sudt cuén sach Vua ban 1é nay 1a khach
hang phai tro thanh tAm diém tu duy cua nha ban 16. Mot khi da hiéu va dap ung khach
hang kip thoi, nha ban 1¢é c6 thé dat duoc nhimg thanh qua vo ciing 16n lao, cho di “san
choi” cua ho c6 @éng doi thi téi muc nao.

Khach hang mua I¢ ngy nay dang huéng t6i diéu ma rat it nha ban 1¢ c6 thé mang lai
cho ho — su hiéu qua. Khach hang muén cic san pham, cach bé tri ctra hang, cac giai phép,
va dich vu c6 thé t6i da hoa hiéu qua mua sim cho ho. Ho theo dudi sy hiéu qua ciing
“h#ng hai” khong kém viéc nha ban 1é theo dudi cac cach thire gitp sinh tao loi nhuan.
Khach hang dé cao nhirng cra hang c6 thé dem lai hiéu qua cho ho, va phét 1o nhirng cira
hang c6 qua nhiéu thu tuc ric réi, khéng thuc hién diy da nhing cam két, hoic cira hang ¢
s6 lvong hang héa qua han ché.

Pit khach hang vao thé kiém so4t 1 mot trong nhitng “mit tran” 16n tiép theo coa gisi
ban 1¢é. Cac ctra hang gia ré nhu Wal-Mart, cac cau lac b warehouse nhu Costco, va cac ctra
hang tién ich gi4 ré nhu Dollar General da va dang day cudc chién gi ca téi mare xa nhét c6
thé. Trong khi d9, cac nha ban 1¢ qua mang Internet nhur Amazon va eBay thi bay ra trude
mit khach hang mot luong hang héa khong 16 ma khong cira hang ngoai doi thuc nao c6
thé sanh duogc. N6i cach khéc, mang Internet duong nhu da dua vi thé Lon nhét téi cuc dai.

Nhu vay, cac nha ban 1¢é chi con mot cong cu chinh gitp phan biét ban than vai d6i thu:
do6 1a cai thién va t6i wu hoa trai nghiém mua sam cho khach hang,.

Chung toi da c6 gang khong dé cap qua nhiéu tdi viée tao ra mot “trai nghiém mua sim”
tuyét voi. Co lan trong mot cudc thao luan nhém, mot khach hang phat biéu rang trai
nghiém 13 “thtr ma ban c6 duoc khi ban khong c6 dugc thtr ma ban muén ¢6”. Qua nhiéu
nha ban 1¢ cho rang trai nghiém mua sam di kém v4i nhing diéu gitp mang lai sy vui vé
va thu gidn cho chuyén mua sam cia ho, hoic 1a nhiing diéu c6 thé mang lai cAc tAm trang
khac nhau cho khach hang. Tuy rang nhu vay ciing khong c6 gi sai — thuc ra mot sé khia
canh trong do6 con giit vai tro rat quan trong — nhung theo chting t6i, c4i quan trong hon
cho nha ban 1¢ 12 phai 1am sao dé tao ra nhirng trai nghiém mua sim khé quén. Nhing gi
dién ra suén s¢ déu khé quén. Cai ma ching t6i muén néi dén 1a cic chuyén mua sam
“xudi chéo mat mai” va dé dang téi muac khach hang gan nhu khong phai dong nio chit
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nghiém mua sam, chting t6i muén d¢ cap tdi viéc tao co hoi gitip khach hang kiém soat
duoc trai nghiém nay cua chinh ho. Xét tir nhiéu khia canh khac nhau, quan diém nay ciing
chira nhiéu yéu t6 tién b6 chang kém gi cac quan diém khéc da néu trong cudn sach nay.

Khi trao luu “ban 1¢ - giai tri” séi suc trong giai doan tir dau téi gitra thap nién 1990,
chting t6i khi do6 lai t6 ra hoai nghi. Panh rang chuyén mua sam nén dem lai nhiéu yéu t6
vui vé va thu gian, song muyc dich nguoi ta dén cira hang 13 dé mua saim. C6 thé khach hang
cam thay thich tha khi nghe tiéng chuéng kéu hay tiéng huyt so vang 1én theo timg budc
chan ho di trong cira hang, nhung day dau phai la 1y do ho t6i day — va day lai cang khong
phai 14 1§ do khién ho quay lai ctra hang d6 lan nira.

Dit khach hang vao thé kiém soat c6 nghia 1a nha ban 1¢ phai tap trung cai thién trai
nghiém mua sam sao cho c6 thé gitip khach hang tiét kiém thoi gian, cong stc, va khong
gay buc minh. Cac khach hang vén lic ndo ciing nhu “d6i thoi gian” ngdy nay c6 nhiéu sy
lya chon vé dia diém mua sam hon bao gio hét; va ho chon nhirng noi mang lai hiéu qua
t6t nhéat cho ho.

Quan niém dit khach hang vao thé kiém soat van chua thuc sy phé bién trong gigi ban
1¢. Lam sao c¢d thé dat duoe muc tiéu nay? Lam sao cé thé do dac, danh gia cho chinh x4c?
D6 1 nhirng ciu hoi khong hé don gian chit ndo. Trong chuong ndy, ching téi s& noéi vé
cach xir 1y van dé nay.

Chung téi cling dé cao tinh hiéu qua cua “Nim C khi khach hang kiém so4t”. Chiing t6i
cting xin din ra mét s6 vi du dién hinh vé that bai va thanh c6ng khi thyc hién phuong
phap nay; dong thoi, chang t6i cling dua ra mot so6 cach giai quyét cu thé.

Dau tién, ching t6i xin ban vé “Céc nhan t6 choc gian” (cach goi ciia chting t6i). Khi
nghién ctru ky hon vé bon nguyén tac dudi day, chiing ta sé thay hién 1én chan dung mot
khach hang khong hai long v6i nhitng gi minh nhan duoge, va do d6 san sang chuyén toi
mua hang ¢ nhiing noi mang lai nhiéu hiéu qua hon:

1. Khong c6 san pham ma khach hang hy vong sé tim thay ¢ ctra hang cua ban, hoic
khong c6 sian san pham d6 trong khoang thoi gian ho mong muoén.

2. Khién khach hang cam thay khé khin khi tim kiém nhiing gi ho can.
3. Khong gitp khach hang x4c dinh dugce nhimg gi ho cin mua.
4. Doi ngli nhan vién ban hang khong hiéu qua hoac khéng lich su.

Ban c6 thé da nhan ra riang cac Nhan t6 choc gian trén déu 1a phép déao nguoce dinh
nghia cua khach hang vé mot dich vu khach hang tét. Khach hang mudn san pham lic nao
cling c6 san; ho muén cira hang duoce bd tri hop 1y, khoa hoc dé gitp ho d5 1ang phi thoi
gian; ho muén c6 mot nguodn théng tin day da khi can thiét dé hd tro ho ra quyét dinh; va

ho muon ti€p xtic v6i nhitng nhén vién ban hang co6 kién thue, than thién. Neu loai b duoc
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hét cac Nhan t6 choc gian trén, chat luong dich vu ctra hang cta ban sé& ngay lap tac duoc cai
thién va dem lai hiéu qua cao hon cho khach hang.

HIEU QUA CHO NHA BAN LE VA HIEU QUA CHO KHACH HANG

Cacnha ban 1¢ 1u6n chi trong t6i tinh hiéu qua — nhung la tinh hiéu qua cua ho. Nhin
chung, trude day ho van c6 thé duy tri hoat dong khi chi chim chim tap trung vio cic nhu
cau cua riéng minh, boi thuong ho la cra hang duy nhit ¢ cong dong. Bén canh d9, da phan
céc cira hang khac ciing déu 1am giéng hét ho. Tuy nhién, trong 10-20 nim tré lai day, linh
vue ndy da va dang ngdy cang tré nén canh tranh quyét liét hon, nén cic nha ban 1¢é ciing
phai nd lvc nham giam thap chi phi hoat dong dong thoi nang cao hiéu suat ban hang. Mot
s6 nd lyc cai thién hiéu qua nay cling t6 ra c6 loi cho khach hiang (may quét ma vach va
m4y tinh chay téc @6 nhanh hon, chinh x4c hon, két néi toc do cao, xt I san pham hiéu
qua va nhanh hon, nang cao kha ning phan phdi, hé théng bio c4o hang luu kho chinh x4c
hon...), nhung thuong thi nhitng “céi goi 13” né luc ning cao hiéu qua nay cia nha ban 1¢ lai
déi dau truc tiép voi tinh hiéu qua danh cho khach hang.

Ching han, néu nha ban 1¢ giam s6 luvong nhan vién ban hang thi khach hang sé gip
nhiéu khé khin hon khi tim kiém va quyét dinh nén mua nhitng gi. Néu nha ban 1¢ yéu
ciu nhan vién ¢ quay thu ngan kiém luén nhiém vu tra 1o dién thoai, khach hang s& phai
mat thém thoi gian cho doi. Néu nha ban 1¢ “nhéi nhét” hang déng san pham vao cac 16i di
trong ctra hang hoic trién khai cdc chuyén xe mui tran nham nang cao dién tich ban hang,
Khéch hang s& théy “chat vat” hon khi di lai.

Vé mit Iy thuyét, tat ca nhirng bién phép trén déu gitp nang cao hiéu qua lam viéc cho
nha ban 1¢é: it nhan vién hon nghia 13 chi phi bo ra thip hon; nhan vién kiém nhiém nhiéu
nhiém vu cling ltc sé& gitp ho tiét kiém duoc tién bac; trung bay nhiéu san pham ¢ 16i di
gitp gia ting co hoi ban hang. Song trén thyc té, nha ban 1¢ lai dang 1am ton thoi gian coa
khach hang v6i nhitng chién luge do, va nhu thé c¢6 nghia 1a ho khién cho chuyén mua sam
ctia khach hang tré nén kém phan hiéu qua.

Hién tuong nay cang cing c6 thém cho mot trong nhirng thyc té khong may dé chiu
trong nganh ban 1é: Phan 16n cac nha ban 1¢ khong thuc sy dit khach hang 1én trén hét.
Diéu nay lai goi cho ching ta nhé vé by phim truyén hinh Fawlty Towers (Thap Fawlty)
trong do6 dién vién John Cleese vao vai mot chu quan ruou cau c6. Trong mot canh kinh
dién, Cleese ngoi ¢ quay thanh to4n, vira 1am s6 sach vira nghe dién thoai. Anh ngudc 1én
va thidy mot hang dai khach hang dang nén néng ding cho. Cleese noi cau, quat vao mit
ho: “Tat ca nhiing gi cAc ngudi 1am 13 phan nan, phan nan, phan nan! C4c nguoi d6 x6 téi
day roi mong nguoi khac quy goi phuc dich. Chang 18 cic nguoi khong thay toi ¢ ca nii
viéc phai 1am hay sao? CAc nguoi c6 biét téi nhiéu viée toi mire ndo khong? Co bao giod céc
ngudi nghi toi diéu d6 khong? Chac chan 1a khong roi!”

Nhung that déng tiéc, rat nhiéu nha ban 1é lai mic phai cai sai 1am 1a khién nhﬁn vién

ctia minh gitr c4i thai @6 d6. Cac nhan vién ban hang vira phai lo chat hang Vao qhuay lai
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vira phai phuc vu khach hang; va ho biét rang cp trén danh gia ho qua tién d6 cong viéc cua
ho. Chit lvong 1am viéc cua ho phu thudce vao viée ho c¢6 duy tri duoc da luong hang héa
theo yéu cau trén mit quay khong. Nhung diéu khong duoc ai quan tAm téi 1a: Trong khi
mai ban biu véi viée chat hang, ho ¢ v6 tinh bo mic khach hang hay khong? Khi khach
hang hoi, liéu ho c6 dua ra nhitng cau tra 15i ngan gon, chinh xac khong hay chi huéng dan
qua loa dai khai réi lai lao dau vao chat hang — cai nhiém vy ma qua do nguoi ta danh gia
chét luong cong viée cua ho?

Nha ban 1¢ can trong “do dac” ning suat 1am viéc ctia ban than ho cling nhu cua cac
nhén vién. Ho muén céc tai san ciia minh — con nguoi, bat dong san, hang trong kho —
phai tao ra dugc cang nhiéu hiéu suat cang t6t xét vé cac khia canh nhu doanh sé trén gio
lam, doanh sé trén dién tich st dung, va ty 1é luan chuyén hang hoa. Phuong trinh coa ho
12 niing suat bang doanh s6 chia theo tai san. Vi thanh cong cua Wal-Mart va cic nha ban
1¢ gi4 ré khac trong vai thap ky tro lai diy, ning suat cua nha ban 1¢é tap trung vao viéc giam
mau thire chung (cac tai san) nham ting cuong ning suat. Po6 chi 13 giai phap tam thoi.
Chién lugc 1au dai that su 12 giai quyét phan tir s6 (doanh sb); va diéu quan trong ¢ day
khong chi 1a bo sung thém nhiéu cra hang méi, ma con phuc vu khach hang that sy c6
hiéu qua, dé thu hit ho mua thém nhiéu hang va “16i kéo” thém cac khach hang méi toi
ctra hang.

Tuy nhién, d6 lai 1a mot yéu cau rat cao, khong sinh loi truée mat duoc; vi vay, nhiéu
nha ban 1¢é chi tap trung vao phan mau s6. Vi sit ménh cat giam cAc chi phi hoat dong va
ban hang, nha ban 1¢ da ban hét hang luu kho, cit giam gio 1am viée tra luong, loai bé may
dién thoai va bo sung cac hé théng hop thu thoai (d3 bao gio ban bi chim nghim trong céi
dia nguc hop thu thoai chwa?), giam s6 lugng bang hiéu va thong tin tai diém ban hang,
dong thoi thu hep dién tich trong gitta c4c gian hang bang cach bb tri dat thém nhiéu mit
hang & nhitng khu dat trong nhu vay.

Két qua chung cudc: nhiéu cira hang da day cai phuong trinh d6 di qua xa. Ho da tao ra
nhimg ctra hang tap trung qué nhiéu vao viéc t6i da héa ning suat 1am viéc ctia nha ban 1é.
Nguoc lai, nhiéu cira hang trong sé nay lai tré nén thiéu hiéu qua déi véi khach hang. Mot
nghién ciru gan day cho thay 64% khach hang néi ho s& roi bo mot cira hang néu thoi gian
thanh toan quéa lau, va 70% noi ho s& mua sam tai cic cira hang khong 1am 1ang phi nhiéu
thoi gian cua ho.

5 YEU TO KHI DAT KHACH HANG VAO THE KIEM SOAT

Tir trude toi nay, muc tiéu ciia nganh ban 1¢ 12 ban cAc san pham ma nha b4n 1¢ mong
mudn khach hang s& mua. Nha ban 1¢ khuyén khich khach hang mua mot s6 mat hang
nhat dinh, hoic 1a vi nhitng san pham d6 mang lai loi nhuan chénh 1éch 16n, hoic 1a boi ho
c6 qua nhiéu céc san pham loai d6 va can phai ban chiing nhanh chéng dé t6i uvu héa gia tri
ciia kho hang. C6 1& nhirng dong co do6 sé khong bao gio bién mat. Nhung mot xu huéng
ngay cang phat trién manh ngay nay 1a cc nha ban 1é biét tap trung vao cai thién trai
nghiém mua sam cho khach hang — nhat 13 theo nhiing cich khién cho Viégt@%séggagx_é’n



nén hiéu qua hon véi ho — sé& gianh chién thang trén thuong truong. Ho sé& con tiép tuc
gianh duoc khach hang cua cac ctra hang chi biét tap trung giai quyét cc van dé cua ban
than hon 14 giai quyét cac vin dé cho khach hang. C6 ndm yéu t6 co ban dé tao ra mot trai
nghiém mua sam hiéu qua. Chiing t6i goi d6 14 5 yéu t6 khi dit khach hang vao thé kiém
so4t: (1) su rd rang vé san pham, (2) su ro rang vé lua chon, (3) su kiém soét trai nghiém,
(4) su giao tiép, (5) su két thic (xem hinh 11.1)

Hinh 11.1. Theo thif tu' 5 y&u 4 trén

Sy rd rang i
e |

e |
Giao tiép i

e

Sy 0 rang

Khach hang mudn biét nha ban 1¢ cung cap nhirng gi va dai dién cho diéu gi. C4c cia
hang phai hét strc rd rang vé cac san pham va dich vu ho cung cap va gi4 tri co ban ma ho
dem lai cho khach hang. Nhiing ctra hang khong c6 duoc cic vi thé roé rang nhu thé thuong
s& 1am rdi tri khach hang, tir 46 day khach hang di t6i noi khéac — c6 18 1a ho sé t6i ctra hang
c6 sy 16 rang hon, & @6 khach hang biét chinh x4c minh sé nhan duoc nhing gi.

Chia khoa dé tao ra su ro rang 13 phan doan hoa thi truong. Cac cra hang phai tao dugc
su noi bat riéng bang cach tap trung vao mét s6 san pham, khach hang, hay vi thé Nhat xac
dinh nao do.

Nhiing cira hang doc quyén cé duoc sy rd rang vé san pham. Toys “R” Us chi chuyén vé
do choi. Golfsmith chi tap trung ban cAc san pham va quan 4o phuc vu choi golf. Home
Depot thi thién vé cic san pham hd tro sira sang nha ctra. Container Store 14 mét minh
chung dién hinh vé sy 16 rang va thong nhat cia san pham. Ho khong ban bét ky thu gi
khac ngoai cac san pham d6 chira. L& ra ho ¢6 thé ting doanh s6 néu b sung thém mot vai
san pham khéac, nhung ho da chap nhan sy thua thiét doanh sé “th6ng minh” nay dé duy
tri tinh ré rang tuyét ddi cua minh.

Mot trong nhirng loi ich quan trong cua tinh ro rang — va chac chan rang n6 dang tao da
phat trién cho cong viéc kinh doanh cua Container Store — 1a n6 lam gia tang nang suat
cua cua hang. Tai sao? Khach hang cta Container Store bi¢t chinh xic cira hang nay ban
thir gi. Ho t&i day boi vi ho can giai quyét cac van de lién quan té1 viée t6 chire, chira do.
Nguoc lai, day 1a nhirng khach hang chu dong, san long bo tién mua hang. htips:/ithuviensach.vn



CAc cira hang nhu REI va Eastern Mountain Sports thu hut c4c khach hang c6 16i song
nhit dinh — cu thé, @ 1a nhitng nguoi ua thich cac hoat dong thé thao ngoai troi nhu cim
trai, di bo, leo nui, va chéo thuyén kay-ac. Whole Foods lai 1a mét vi du khac vé tinh ro
rang thong qua phan doan khach hang. Muc tiéu cua ho la phuc vu cac thuc khach sanh an
va thich d6 &n hiru co. Pier One lai nham dén nhirng déi tuong muén trang tri nha cira
bang nhitng d trang tri da dang, gia ca phai ching. Hot Topic thi chi chi trong vao cac
khan gia cia MTV.

Strc manh cta cac mo hinh nay la chiing da danh trl’mg vao tAm 1y con nguoi: nguu tam
nguu, ma tam ma. Céc cira hang biét tao ra dugc sy ro rang thong qua phan doan khach
hang ho phuc vu chic chan s& ting duge doanh s6 nho 16i quang cdo truyén miéng cia
khach hang.

Tinh ré rang ciing xuat phat tir cic vi thé Nhat.

Wal-Mart 1a nha ban 1¢ Ré nhat. CAc chudi ctira hang d6 #n nhanh nhu McDonald’s va
Wendy’s gitr chiéc ghé Nhanh nhat. BD6 déu 1a nhirng gia tri ré6 rang ma ho dem dén cho
khéach hang.

Nha ban 1¢ hinh thanh va cing c6 tinh r6 rang cia minh théng qua hoat dong ro rang va
nhit quan. Ho ciing phai dua ra nhitng thong diép théng nhat khi thuc hién marketing va
van hanh cira hang. Sy nhit quan nudi dudng tinh ré rang. Su thiéu nhat quan lai tao ra su
16n x6n. Chiing t6i da nghi toi chuyén dwa yéu t6 nhat quan thanh yéu té tht 6 ¢ day. Di
nhién 14 cic nha ban 1¢ 16n déu c6 nhimng sy lip di lip lai trong hoat dong.

Mot “nguoi hung mot thud” da va dang chat vat trong hon mét thap ky qua ma khong
dem lai duoc su r6 rang nao cho hinh anh cua ban than la Sears. Ho khong tao ra dugce tinh
ro rang trong san pham hay khéach hang. Ho khong gitr mot vi thé Nhat nao. Tuy ciing dat
duoc mot s6 bude ngoiat tich cuc trong vai nim qua, song Sears van can phai xy dung mot
muc dich r6 rang cho minh thi méi mong thay lai nhirng ngay thang huy hoang trudc day.

Lyra chon

Qua nhiéu hay qua it lya chon déu 14 phan dich vu — n6é 1am mat thoi gian, va lam giam
kha ning mua hang cua khich hang. Khach hang muén nha ban 1¢ 1a d6i tAc mua sam cho
ho. Ho muén nha ban 1¢ diéu chinh sin cac phuong 4n sao cho pht hop v6i minh, dé ho
chi phai dua ra mot sé6 quyét dinh dua vao sé luong cac lva chon phu hop.

Hai vi gido su tir hai truong dai hoc Columbia va Stanford da dang mot bai bao trén tap
chi Tinh cach va Tam ly X3 hoi s6 ra thang 12/2000 véi ndi dung néi vé nhirng rui ro cua
viéc c6 qua nhiéu lva chon.

Trong mot nghién ctru, hai 6ng dung mot quay ban mut trong mot cira hang tap pham
16n. Co6 giai doan quay hang nay chi ban 6 loai mut, va ciing c6 giai doan c6 toi 24 loai mut
khac nhau cling xuat hién trong quay. Nghién ciu cho thay tuy ¢ thoi ky bip nhicwloai .



mut, cira hang thu hat duoc nhiéu khéach ghé thim hon, nhung sé luong ngudi mua thye té
lai it hon rat nhiéu so véi thoi ky c6 it loai mut. Trong s6 nhimg nguoi dimg lai dé lya chon
mot trong sb 6 loai mit, 30% mua hang. Con trong sé nhirng nguoi thir 24 loai mut khac
nhau, chi ¢6 3% la mua thét.

Trong mot nghién ctru khéc, cac doi twong tham gia nghién ctru duoc yéu cau lua chon
mot trong 6 vi khac nhau cua s6-c6-la Godiva dé dn. Nhom déi tuong khac phai lva chon
mot trong s6 30 vi so-co-la. Két qua 13, nhitng ngudi chi c6 6 lya chon cam thay hai long
hon véi quyét dinh ciia minh, con nhitng nguoi c6 téi 30 lya chon lai cam thay loai s6-co-la
ho chon khéng duoc ngon cho lam. Ho tham chi con to ra khong mudén nhan s6-c6-la ma
cac nha nghién ctru trao ting 1am qua dé cam on ho tham gia nghién ciru.

Qua nhiéu lva chon d3 tao ra tAm 1y khéong chic chin cho ho, va cubi ciing 14 n6 khién
ho cam thay khong hai 1ong véi quyét dinh cua minh. Mot nha ban 1¢é gisi sé tim cAch ngin
truong hop nay xay ra, boi 18 n6 khong tét cho khach hang ma ciing khong tét cho cong
viéc kinh doanh cua ho.

Khi diéu tra c4c cira hang dé viét bai cho muc Retail Watch, ching t6i thuong mang
theo mot chiéc camera nho dé chup vai birc anh lam tu liéu bao cdo. Duéi day 1a hai burc
anh chung toi rat thich:

Btrc anh dau tién chyp mét gian hang dai 12m cua ctra hang dugc gia ré Phar-Mor (ctra
hang nay gio da dong cura) bay ban cac loai kem danh rang. Ca gian hang chi toan kem
danh ring — v6i chiéu dai 12 m — nhung tai diy nhu héi tu “da mat anh tai”: moi nhan hiéu
chinh, nhan hiéu phy, mui vi, kich ¢& va mau sic. Chic chi c6 nha vé sinh hoc nha khoa
dién rd méi muén bo phi ca déng thoi gian dé toi day chon mua mot 6ng kem danh ring.

Burc anh thir hai chup moét gian hang dai khoang 15m tai mét cira hang cua Carrefour,
nha ban 1¢ 16n cua Phép; birc anh thé hién mot trong nhirng nd luc bat thanh cua Carrefour
khi thanh 14p mot dai siéu thi & M¥. Ca gian hang do s6 d6 chi danh dé trung bay cac san
pham cta mot hang bot gidt. Mot nhan hiéu. Hiy mang dén cho khach hang it nhat mot su
lyra chon vé hang gi4 ré va hang gia cao. (Khach hang nao t6i day ciing déu phai di qua
chiéu dai 15 m d6 dé toi noi trung bay san pham hay hang muc san pham khac). C6 qué it
lya chon 14 nguyén nhén dau bang khién cic dai siéu thi that bai trén thi truong My.

Di nhién, hai truong hop trén déu 1a thai qui. Nhung ddng 1a viéc xac dinh mot s
luong céc lya chon sao cho phit hop 1a mét nhan t6 chinh déi véi cae nha ban 1é. Theo
chting t6i, diy 12 mot trong nhirng nguyén nhan 1y giai cho sy xut hién 6 at ciia Kohl’s tai
cac ctra hang bach hoéa hién nay. Kohl’s dem lai cho khach hang mot vai lya chon cho méi
phong c4ch An mic riéng, va cAc san pham nay duoc bd tri gan nhau dya vao cac tiéu chi vé
mau sic, nhan hiéu va gia ca. Kohl’s 3 dem dén cho khach hang moét sé luong lua chon
vira phai, gitip khach hang kiém soét dugc cac lua chon d6 thong qua cach bé tri khon
khéo. Céc cira hang bach héa cung cap nhiéu lya chon hon — va c6 1& 12 qua nhiéu — va ho

bo tri ching theo nhirng cach ma chi ho hay cac cong ty ban quan 4o méi hiéu duoc.
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Kiém soat

Khach hang ngay nay mudn duoc gitr thé kiém soat. DAy cfing 1a noi dung chinh coa
chuong nay. Nho vao cong cude qua do sang hinh thire tu phuc vy, tir bom gas cho téi tra
tién mua rau qua, dai may thap ky vira qua ma ngay nay nguoi tiéu dung to ra sin 1ong, va
tham chi 1a cam thay thich thd, khi dugc “tu phuc vy” nhu vay. Ho sé mua hang ¢ nhiing
nha ban 1¢ biét ton trong thoi gian ciing nhu tri tué cua ho, va gop phan bién trai nghiém
mua sam cia ho tré nén hiéu qua hon.

Do truyén théng cia nganh ban 1¢ 12 ban c4c san pham ma nha ban 1¢ mudn ban (tuc
nhitng san pham c6 nhiéu va lgi nhuan cao), nén gisi ban 1¢ tir trude téi gid van ludn mudn
tim c4ch kiém soat khach hang. P61 1y do tai sao nha ban 1¢ lai hay “chén vui” nhimng san
pham ban chay tai phan sau cira hang. D6 14 1y do tai sao cac siéu thi va cira hang nhu Toys
“R” Us lai hay c6 nhiing cAch b6 tri budc khach hang phai “diéu” qua tat ca cAc mit hang co
trong cira hang. D6 141y do tai sao céc cira hang dugc lai biy cac loai m§ pham von c6 loi
nhuén cao ¢ gan 16i vao, con cac san pham thudc lai 4n minh trong cac goc xa cira chinh.

Tuy vay, van dé khong chi dirng lai & cAch bé tri. Céc siéu thi hién dang gianh thé kiém
soat voi cac chuong trinh phat thé khach hang thuong xuyén. Thong qua viéc xody manh
vao mot s6 nhan hiéu véi cac dot giam gia 16n — thuong 1a sau khi da nang gia tit ca cac
nhan hiéu khac — ho budc khach hang phai lya chon gitra viéc hodc l1a mua cac mat hang
giam gia do, hoic 12 tro thanh ké ngde (vi thiy “hoi” ma khong “ham”). Néi tom lai, c4c cira
hang tap pham va nhitng cong ty dbi tac cia ho dang lién hiép lai dé ép khach hang mua
nhirng gi ho mudn ban. Céc dai 1y ban 6 t6 ciing tim cach dit nhan vién ban hang cia minh
vao thé kiém soat so véi khach hang: ho biét gia tri that cua mot chiée xe, trong khi khach
hang phai nhoc cong mac ca vai cai goi 1a “gia ghi nhan”.

CarMax 14 cong ty da dao nguoc cudc choi; ho dat khach hang vao thé kiém soat khi
cung cap cho ho muc gia thue, chia s¢ lich st chiée xe cii v6i khach hang, va té chire mot
bai kiém tra chat lvgng tiéu chuan. Walgreens’ cling dit khach hang vao thé kiém soat khi
dit cac 6 ctra s6 ¢ quay thude, gitip khach hang c6 thé ngdi trén xe ma van mua duoc hang.

Cac nha ban 1¢ can trao quyén kiém so4t cho khach hang bang cach 1am cho cac ctra
hang ctia minh tré nén thuan tién, dé dang hon cho khéch hang khi t6i mua sam, va bang
cach cung cap nhirng thong tin quan trong. Trao quyén kiém soat cho khach hang sé gitp
khach hang c6 nhiéu quyén lyc hon, va gay dung trong ho mét quan niém rang nha ban 1¢
12 ban dong hanh cha khong phai ké thi cia minh. Trong nhiéu truong hop, khi nha ban 1¢
dé khach hang “ty phuc vu”, ho cling dong thoi gian tiép tiét kiém duogc chi phi nhéin cong.

C6 1& diém cach mang nhét ciia ky nguyén Internet va thuong mai dién tur 1 sttc manh
ma nd da mang lai cho ngudi tiéu ding: ho ¢ thé mua sam bat c khi ndo ho mudn, & bat
ctr noi dau ho thich, va ho dugc trang bi véi ca nii thong tin do s6 vé nhirng gi ho dy dinh
mua. Nhiéu trang web tham chi con cho khéach hang quyén lva chon gi4 cho san pham ho

quan tam. Khach hang ngay nay c¢6 nhiéu quyén kiém soat qua trinh mua sam hon bao gio
hét https://thuviensach.vn



Cac cong nghé mai khéc ciing dem lai co hoi nam quyén kiém soat cho khach hang.
Trong linh vuc cong nghé nay thi cac may ATM la ké tién phong, nhung ngay cang c6
nhiéu nha ban 1¢ st dung may tu scan va tham chi 1a ca may scan ngay tai gia bay hang —
ca hai cong nghé nay déu gitp khach hang kiém soat duoc qua trinh thanh toan. Theo du
do4n, t6i dau nidm 2004 sé& c¢d khoang hon 13.000 may scan tu thanh toan duoc lap dit tai
céc cira hang ban 1¢ 6 My. Chi riéng Home Depot cling udc lugng rang hon 100 triéu giao
dich theo dang tu thanh toén da dién ra trong hé thong cira hang cua ho trong tuan dau
tién cua thang 12/2003. R6 rang khach hang da chap nhan viée giir thé kiém soét trong qua
trinh mua sam.

Giao tiép

Khach hang ngay nay rat chi trong t6i tinh hiéu qua, va ho rat “d6i” théng tin. Ho
mudn duge hd tro tim kiém nhitng gi ho dang can, va ho mudn céc thong tin vé san pham
phai duoc trinh bay nhat quan va hiéu qua, cho du thong tin d6 dén tir cAc bang hiéu, nhan
vién ban hang, qua dién thoai, hay qua Internet. Va sau khi da tim duoc tha minh can,
khach hang muén duoc hd tro dua ra nhitng quyét dinh mua hang phu hop.

Viéc quyét dinh sé& cung cip nhirng thong tin gi cho khach hang, va nén cung cip thong
tin khi nao, & dau, cach thirc ra sao ¢6 vai tro dac biét quan trong trong viéc nang cao tinh
hiéu qua cho khach hang. Ngay ca nha ban 1¢ ré nhat 1a Wal-Mart cling dang thuc hién lip
dit thém céc bang hiéu mdi tai cac dai siéu thi cua ho: cac bién chi duong dit tai cac 161 di
chinh nham gitp khach hang x4c dinh duogc vi tri cua cic gian hang khac nhau, va & mdi
gian hang lai c6 cac bang hiéu nho hon, giap khach hang biét dugc vi tri cua ting hang muc
hang hoéa. C4c tim bang hiéu khéng nham phuc vy hai muyc dich trén vén trude day van
xuat hién day riy tai cira hang, thi nay bi d& bo hét. Két qua: nhin tong thé, khong gian
trong sach sé€ hon, it chi phi cho bang hiéu hon, va tinh hiéu qua khi mua hang cta khach
hang cting dugc nang cao.

Cac bang hiéu chi duong 1a mot thanh t6 thiét yéu trong hoat dong giao tiép véi khach
hang. Chlng can c6 mot thiét ké don gian va dit ¢ noi dé nhin. Nhitng ctra hang gioi vé
giao tiép, nhu Target va CVS, sir dung phuong ph4ap danh ma mau va bé mit san nha khéc
nhau dé 1am noi bat 1én nhirng khu vyc khac nhau trong cira hang. Khach hang thu nhan
nhirng “manh méi” ndy, va nho chting ho sé dé dang xac dinh dugc duong di 16i lai hon. Vai
nim trude, chiing toi lam viée voi mot trong nhirng nha ban 1¢ Nhanh nhat, McDonald’s,
dé phat trién mot hé thong giao tiép va bang hiéu mai tai cic cira s6 ban hang truc tiép coa
hang. Nho sir dung cac bang thong bao trudce khi ban hang, cac thue don ¢6 néi dung xoay
vong dua theo ting khoang thoi gian trong ngay, va cac ctra s6 xac nhan théng tin dién tu
(d¢ 1am ting tinh chinh x4c cho yéu cau cua khach hang), McDonald’s da lam gia ting
dang keé tinh hiéu qua cho khéach hang khi t6i mua hang tai hé théng ban theo kiéu tat xe
ngang (hé théng nay déng gop gan 60% doanh sé ban tai nha hang caa McDonald’s).

Ngay nay, phan 16n c4c nha ban 1¢ déu pham mot 16i 1a giao tiép qua it voi khach hang
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tic nghén. Truong hop nay thuong xay ra khi cac bo phan khac nhau cia nha ban 1¢ (cing
cac cong ty ddi tac cua ho) déu mudn truyén dat thong diép cua minh téi truée mit khach
hang. Néu khong c6 mot don vi trung tAm dé quan 1y va kiém soat cac hoat dong giao tiép
d6 (chiing t6i goi @6 1a cac don vi pha tic nghén), thi cic thong diép khong quan trong
thuong sé& 1an at cac thong diép quan trong. Con sé ky diéu cho hoat dong giao tiép trong
nganh ban 1¢ 14 con sé 3... 3 thong diép. Néu nha ban 1¢ ¢d tim cach giao tiép vsi khach
hang v4i hon ba thong diép tai mot diém tiép xtic vai khach hang, thi khach hang thuong
s& khong dé y t6i ching.

Giao tiép con c6 nghia 1a bé tri trung bay gia ca mot cach rd rang, va sap xép cho cac san
pham c6 thé so sanh duoc voi nhau (nhung van c¢é nhitng nét riéng biét) ¢ gan nhau, tir 6
gitip khach hang nhan thay duoc su khéc biét giira chiing. Véi nhirmg san pham phice tap,
gia cao, cAc nha ban 1¢ gioi sé sir dung Internet 1am cong cu giao tiép nham gitp khach
hang nghién ctru va tim hiéu ré thém vé nhimg lua chon ho c6. M6t diém quan trong cho
nha ban 1¢ 1a ho phai duy tri duoc tinh nhat quan théng qua tat ca cac kénh giao tiép — tur
kénh ctra hang t6i dién thoai téi catalog. Su buing no cua Internet, ciing voi xu hudng
khach hang ngdy cang muon gianh quyén kiém soat dé c6 thé mua sam theo cach thirc va
vao thoi diém ho thich, khién viéc duy tri tinh nhat quén trong cac théng diép o tat ca cac
kénh giao tiép khac nhau ngay cang trd nén quan trong hon bao gio hét d6i vai nha ban lé.

Két thiic

Khong c6 su 1ang phi thoi gian cua khach hang nao — du 14 trén thuc té hay trong quan
niém — lai dang buc minh hon viéc xi I kém hiéu qua phan cuébi ciing trong chuyén mua
sam. Theo Tom Heymann (M6t ngay binh thuong), nguoi dan My trung binh danh hon
100 triéu gio mdi ngay dé xép hang. Chic chin rang chang ai trong sb ho thich tha chuyén
doi cho nay. Khach hang ngay nay mudn phan két thic chuyén mua sim ctia minh dién ra
hiéu qua va hop 1y, cho du do6 1a ¢ khau thanh to4n, lay do, giao d6, hay tra lai hang.

Nhiéu thap ky nay cic nha ban 1¢ van “ngo sat” khi mac nhiéu sai 1am trong viéc xir 1y
khau thanh to4n. Xét vé mit ndo do, tim quan trong cta viéc té chire khau thanh toan
nhanh va hiéu qua chi don thuan 13 vin dé vé quan niém. Thanh toan 1a hoat dong cudi
ciing cia khach hang khi di mua sam tai cira hang, vi viy ma c6 1& day 1a phan dang nhé
nhét trong chuyén mua sam cia ho — nhat 1a khi khau nay c6 sy t6 chte kém. Cac van dé
16n nhét 1a khong du nhan vién va xir 1y cac truong hop “ngoai 168” kém (vi du: mot khach
hang gip phai mot su c6 bat thuong va do d6 mat nhiéu thoi gian phuc vy hon).

Thuong thi khach hang c6 thé chap nhan viéc xép hang doi vai phtt khi nhéan thay cac
quay thu ngan trong cira hang déu dang ban. Nhung ho khoéng thich xép sau lung vai ba
nguoi trong mot hang khi cé téi nira s6 quay thu ngan déu da dong cira.

Trong vai ndm tro lai, giéi ban 1¢ da c6 nhiéu tién bo. Ngay cang c6 nhiéu ctra hang xay
dung cac gian hang “siéu nhanh” v4i cac san pham nho gon. Kroger va nhiéu hé thong siéu
thi khac da dva vao sir dung cong nghé ty thanh toan, tirc khach hang c6 thé quét ma vach
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khach hang tiét kiém duoc thoi gian hay khong van 14 mot van dé can thao luan, nhung vin
ludn ton tai mot quan niém rang dang 1a nhu thé. Thém nira, diéu nay lai giap dat khach
hang vao thé kiém soat. Phuong phap nay hién dang duoc ap dung tai cdc nha ban 1¢ nhu
Home Depot va Wal-Mart. N6 mang lai nhiéu loi ich 16n cho nha ban 1¢ nho tiét kiém
duoc chi phi nhan cong, va con gitp trao quyén cho khach hang nira.

Céc cira hang bach hoa, do cach t6 chire phi tap trung va bé tri nhiéu diém thanh toén,
thuong rat yéu kém ¢ khau thanh toan. Péi voi khach hang, cac quay thanh toan nhu thé
nay thuong rat khoé tim; con ddi véi cac quan 1y cira hang, ho cling rat kho duy tri du luong
nhan vién tai tat ca cac quay, boi 1& khong thé du doan duoc khi nao thi quay nao qua tai,
khi nao thi vang khach. (Cac gian hang khac nhau c6 thé c6 luong khach bién do6i hét suc
dot ngot). P61 1y do tai sao cac ctra hang nhu Sears va J.C. Penney dang dan chuyén sang
phuong phép t6 chuc thanh toén tai khu thanh toan trung tAm giéng nhu céc siéu thi va
ctra hang giam gia.

C4c nha ban 1¢ phai c6 nhirng chinh sach dé loai bo tat ca cac truong hop “ngoai 16” khoi
khu vyce thanh to4n, va chuyén chiing téi cac quay dich vu khach hang chuyén biét va/hoic
str dung kiéu xép hang bing chuyén nhu ¢ san bay, Best Buy, Fry’s, Borders, va cAc nha
b4n 1¢ dong khach khac. Bang cAch ndy, cic khach hang gip phai nhiing sy ¢ ngoai 1¢ s&
khong cam thiy minh dang 1dm mat thoi gian cua nhimg nguoi xép sau ho. Pong thoi
nhimg khach hang dung doi cfing cam nhan duoc rang ctra hang dang 1am moi viéc cd theé
dé phuc vu ho mot cach nhanh chéng va cong bang nhat c6 thé.

Phan két ctia cudoc mua sam con bao gom ca cic khau lay hang, giao hang, va tra lai
hang. Cac truong hop dic biét xay ra nén cho vao giai quyét ¢ nhirng khu vuc riéng biét. Bi
quyet dé giai quyét nhirng van dé nay sao cho hiéu qua la luén thong tin cho khach hang.

Mot tAm guong dang hoc tap 1a mot hé thong moi do Sears xay dung nham cai thién qua
trinh lay hang. Trudc day, khi mua mot mit hang to nhu tivi man hinh 16n hay may chay
bo, trude tién ban phai lam thu tuc thanh toan. Sau d6, ban nhan duoc mot phiéu bién nhan
va cam to phiéu d96 t6i khu lay do. Tai ddy, chic chin ban sé& bat gip mot hang dai v6 tan cac
khach hang cho nop phiéu bién nhan nhu ban, rdi sau khi nop phiéu, ban lai phai doi mot
lan nira dé nhan vién di tim mat hang ban da thanh toan. Sears da nghi ra cach tan dung
méay moéc dé hd tro qua trinh nay, loai bo mot sé bude ciing nhu thoi gian “chét” cia khach
hang khi démg doi. Thay vi cra s6 nhan do, ho 1ip mot thiét bi gidm sat bang may tinh, va
ban chi can nhap sé thi tu cia minh vao dé. Chiée may tinh khi d6 s& x4c minh yéu cau,
thong bao cho ban biét dia diém dit san pham, dong thoi thong bo thoi gian ban phai doi
dé lay san pham.

C6 thé quy trinh méi ndy ciing chang nhanh nhen hon quy trinh cii 1a bao (tuy rang
theo kinh nghiém truc tiép cia ching toi, quy trinh mgi nhanh hon rat nhiéu), nhung do
khach hang duoc cung cap thém nhiéu thong tin hon nén ho ciing cam thay thoai mai hon
v6i thoi gian phai cho doi. Phan cudi ciia cude mua sam 13 trai nghiém cudi ctiing cua khach
hang, va ho sé khong dé gi ma quén dugce n6é nhanh chong. Do d9, cic cira hangphaigdi .,



thién khau nay nham 1am hai long cac khach hang kiém tim sy hiéu qua trong thoi gian
mua sam cta minh.

KHACH HANG PUQC KIEM SOAT: CAC CHi DAN NEN THEO
Hiéu duoc nim yéu t6 trén va méi lién hé cua chting véi nha ban 1¢ 13 budce dau tién
trong nhiém vu ning cao tinh hiéu qua cho khach hang. Budc tiép theo 1a tién hanh danh
gia dé xac dinh d4u 1 nhimg khau kém hiéu qua dbi v6i khach hang, tir d6 dua ra nhing
bién phap chinh sira can thiét. Noi cach khac, hay loai bo nhirng “vat ngang duong” trong
trai nghiém mua sam cua khach hang bang cach tap trung vao ting budc mot trong trai
nghiém do... tirng budc mot.

Nhung ching t6i xin canh bao rang ban dau, nha ban 1¢ phai tap trung hét sic vao trai
nghiém coa khach hang. Ho nén gat di nhimg mdi ban tAm vé hiéu suat 1am viéc, hay bin
kho#n tai sao bién phap d6 lai doi hoi nhiéu chi phi dén véy, hay tai sao ho lai khong ¢
tién, dién tich, nhan luc, hay cong nghé dé giai quyét van dé d6. Nha ban 1¢ phai xuat phat
tr viéc quén di nhing lgi ich riéng cua minh, va chi tap trung vao lgi ich cua khach hang.
Néu khong, phan 16n nhirng bién phap chinh stra chi dan tsi that bai ma thoi.

Hay nho, dat khach hang 1én trudce hét. Hay bat dau bang viéc chi suy nghi vé tinh hiéu
qua cho khach hang, va quyét tAm tao ra mot thé giéi hoan hao cho ho. Nha ban 1¢é c6 thé
khong hién thuce hda duoc céi thé gigi hoan hao d6 — ma cling c6 thé ho khong muén lam
vi nhitng Iy do kinh té. Nhung diu sao, d6 cling 13 xuat phat diém dé tir 46 nha ban 1¢é c6
thé x4c dinh dugc ho c6 thé 1am duoc nhimng gi, dong thoi tim kiém cic phuong phép it ton
kém nhat dé thyc hién nhing thay d6i can thiét nham nang cao tinh hiéu qua cho khach
hang.

CAch t6t nhat dé x4c dinh nhirng “vat ngang duong” 1a nghién ciru chinh cac khach
hang té6i mua sam tai cira hang cua ban. Mot cach khéac 14 cic vi diéu hanh cta hang phai
dich than di mua sim — c6 thé 1a mua sim 6 ca c4c cira hang khéc nita. Theo chting toi
dugc biét, co rat it nha diéu hanh trong nganh ban 1¢ chiu bo thoi gian “vi hanh” tai c4c cia
hang dé trai nghiém nhing sy byc tirc va d4i mit véi nhimng can tré ma nguoi tiéu diung déi
mat hang ngay. Mot trong nhirng hoat dong chinh cua chiang t6i 1a danh thoi gian tai cac
ctra hang. Chung t6i quan sat hanh vi cta khach hang, va ban than chiung t6i cling tham
gia vao qua trinh mua sam. P6 12 mot hoat dong tinh bao trong nganh ban 1¢ ma khong
hoat dong nao cé thé thay thé.

Hay x4c dinh 10 diém tiép xtic chinh cua khach hang khi t6i mua saim. Sau d9, khi quan
sat ho, hiy dé y toi nhirng khu vue ma khach hang phai bo ra nhiéu thoi gian mot cach phi
binh thuong. Hay dé ¥ nhitng khi ho buéc chan khoi mét khu vue ban hang ma khéng mua
bat ky thar gi. Hay dé ¥ nhitng khi ho can c6 sy hd tro cia nhiéu hon mét nhan vién ban
hang. Hay dé ¥ nhirng khi ho phai thyce hién cac thu tuc lap di lip lai hodc khong can thiét.
D6 chinh 1a nhitng “nat ¢ chai” va cic rdo can ma nha ban 1¢ can phai loai bo dé nang cao
tinh hiéu qua cho khach hang.
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Mot cach 1am hiéu qua dé giai quyét nhirng diém phan hiéu qua cho khach hang 1a thuc
hién theo timg khu vuce, trong d6 tap trung vao tirng khu vue, hay diém tiép xtdc, riéng biét
trong suét qua trinh mua sam cua khach hang. Cach nay sé dat hiéu qua tét nhat khi thanh
lap riéng mot doi véi nhiém vy nang cao tinh hiéu qua trong mot khu vye vén dang gay
phién to4i cho khach hang. Ching t6i cho rang d6 cfing 14 cach 1am cua Sears khi ho xay
dung hé thdng lay hang méi. Ching t6i ciing biét d6 14 cAch 1am cua cac cong ty cho thué &
t6 vai ndm truéce khi ho phét trién cac hé thong cho phép khach hang bo qua khau xép
hang doi lay chia khoa. Nhirng bién phap diéu chinh nay da loai bo di cAc budc va cic “nit
co chai” khong can thiét 1am cho khach hang cam thay buc minh vi nhitng hang dai cho
doi.

Phuong ph4p trén hiéu qua bai vi n6 khién cho viéc ning cao tinh hiéu qua cho khach
hang dé quan 1y hon. N6 con gitip nha ban 1¢ dé dang hiéu duoc thye té 14 viéc thyc hién
giao tiép v4i khach hang va 4p dung cong nghé ¢ mue do vira phai vao ddng thoi diém cé
thé gitip nang cao tinh hiéu qua cho khéach hang, déng thoi ning cao hon nira marc d6 hai
long cua ho.

Chtng t6i da vach ra mot danh sach gom 10 bién phép chién thuat c6 thé gitip nang cao
tinh hiéu qua cho khach hang nhu sau:

1. M cira vao nhitng ngay, gio ma khach hang mudn téi mua sam.

2. Ludn cb san cic mit hang, dic biét 1a nhimg mit hang quan trong, ban chay.
Cung cip nhiéu thong tin dé khach hang ty tim hiéu.

B4o gia cua san pham/dich vu phai rd rang va cap nhat.

Duy tri thoi gian thanh toan dai dudi 2 phut.

A L

Xir Iy cac treong hop ngoai 1€ cach xa khu vuc thanh toan binh thuong (hoac sir dung
hang bing chuyén nham giam thiéu tinh trang phuc vu khach hang thiéu céng bang).

7. Déanh gi4 lai va don gian hoa cac qua trinh, quy trinh va cac hé thong xu Iy cac cude
dién thoai (thinh thoang hay kiém tra hé thong hép thu thoai!).

8. Tao dyng tinh nhit quan trong cac chinh sach phyc vu khach hang va trong viéc xu 1y
cac qua trinh hoat dong trén cac kénh phuc vu.

9. Pao tao ki luong cho nhan vién vé cic san pham va quy trinh cua cira hang.
0. DPanh gi4 lai trang thiét bj va cAc hé théng may tinh. Bao dam rang chiing duoc cap

nhat, dang hoat dong, dé sir dung, va cung cip nhiéu thong tin.

NAM YEU TO: KOHL'S
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Theo chdng t6i, mot cong ty tién phong trong viéc dat khach hang vao thé kiém soat 1a
Koh!’s. Chting t6i da 14 c6 dong vién nhiét tinh cua ho trong suét ca thap ky nay. Tuy vay,
cling phai thti nhan rang tuy nhan thay sirc manh va tiém ning ciia Kohl’s, song chiing t6i
cling khong ngo rang ho sé phat trién thanh mét trong nhirng nha ban 1¢ vi dai nhét thap
nién 1990.

Xin gidi thiéu qua, Kohl’s 1a cira hang bach hoa nho, phuc vu cac gia dinh, chuyén ban
quan 4o va cac vat dung trang tri trong nha véi muc gia phai ching. Mot trong nhirng diém
chting t6i thich ¢ Kohl’s 1 ¢6 rat nhiéu nha phan tich ¢ Phé Wall ciing c4c phong vién
kinh té tai cAc thanh pho 16n néi véi ching téi rang ho “kh6ng thich” Kohl’s. Chiing t6i thi
cho rang day 1a hién tuong dang vui mung, bai d6 1a bang ching cho thiy sy tap trung cao
do cua Koh!’s vao d@6i tuong khach hang “ruét” cia minh — d6 1a nhirng nguoi dan thanh
thi khong duoc giau c6 cho 1lam. Khach hang cua Kohl’s 14 céc gia dinh trung luu séng &
khu vue ngoai d6, muén tim mua nhitng mat hang thoi trang co ban, gia thanh thap cua
nhiing thuong hiéu quen thuéc — va nhém d6i tuong ndy “rat thich” Kohl’s.

Vao cudi nhirng nidm 1990 dau 2000, Kohl’s 1a mét trong nhiing chudi ban 1¢ ¢ suc
phat trién nhanh nhét va thu duoc nhiéu lgi nhuan nhat & My. Doanh sé cua Kohl’s ting tir
1,3 ty d6-la 1én toi 9,1 ty d6-la. Trong khi d6, loi nhuan cia ho cling ting gap gan 10 lan, tir
54 triéu do-la nim 1993 1én 643 triéu d6-la ndm 2002 (xem bang 11.1). Khi Kohl’s d6 bo
sang cac thi truong mai trong giai doan cudi thap nién 1990 téi nim 2001, khach hang xép
hang ca tiéng d@ong ho trude cac cira hang mai khai truong dé duge mua sam tai Kohl’s. Di
nhién 14 ho toi d6 vi & d6 c¢6 nhiéu mit hang gia ré — Kohl’s rat tich cye trién khai cac
chuong trinh khuyén mai — nhung ho ciing toi d6 dé dugc tan huong cam gidc thi vi véi
Kohl’s.

Bang 11.1. Két qua hoat dong cua Kohi's: Mot nha ban 1¢ thyc hién 5 yéu t6

1093 2002 Tang truong
1993-2002
Doanh sé rong (triéu dé-la) 1306 9.120 24
Thu nhap rong (triéu do-la) 54 634 32
Loi nhuén hoat déng (%) 7.8 12 chua xac dinh

S6 cira hang 90 457  19.6

DAy 1a mot cira hang hiéu rd va ton trong cic nhu cau, mong mudn cua khach hang cua
minh — nhirng gia dinh trung luu véi mire ngan sach han hep. P6 1a moét phan doan “béo
bo” trén thi treong (that ra, day 1a phan doan 16n nhét coa thi trudng), va cac nha ban 1¢
khac cling dang gianh giat trng ngay trong phan doan nay. Pay ciing la thi truong ma cac
ctra hang nhu Montgomery Ward, J.C. Penney, va Sears da dé mat. Khach hang ¢ phan
doan nay muoén tim kiém nhimg mat hang c6 chat luong tét hon so véi c4c cira hang gia ré,
nhung lai c6 gia ban thap hon so véi céc cira hang bach hda va chuyén biét.

Song strc hap dan ciia Kohl’s khong chi dirng lai ¢ nhirng san pham ho c%{gp%f;tépv.le%ac cira
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hang khac, tir ctra hang gia ré cho tdi cira hang bach hoéa, ciing c6 nhirng san pham tuong
ty. Nhung khong dau dem lai cho khach hang nhiing trai nghiém mua sam day hiéu qua
nhu Kohl’s.

Sau day chung t6i s€ giai thich cach danh gia Kohl’s dua trén 5 tiéu chi.

SU RO RANG

La mot cira hang bach hoéa phuc vy gia dinh véi cAc san pham c6 mire gia vira phai,
Kohl!’s dic biét chti trong vao nhitng hang myc san pham ma ho cung cap ciing nhu céc
thuong hiéu va muc gia trong nhimg hang muc d6. Moi san pham cua ho déu huéng tsi
phuc vu c4c gia dinh trung luu c6 mirc thu nhap han ché. Kohl’s thye hién sy nhat quan vé
tinh ro rang nay thong qua hé thdng cira hang va cac hoat dong marketing cua minh. Ho
khong cb ging dap tng nhu ciu cua tat ca cac ddi tuong. Gia ca dugc gan lién véi nhoém
khach hang muc tiéu. Va khach hang cua Kohl’s cting ngay lap tic nhan duge thong diép
do. Ho hiéu Kohl’s 1a gi va ho biét Kohl’s 14 cra hang danh cho ho. Kohl’s da thuc hién rat
tot viée duy tri su tap trung rd rang vao nhing gi ho cung cip va nhitng gi ma ho dai dién —
va ho truyén dat diéu d6 mdi ngay thong qua cach thirc hoat dong théng nhat ctia minh.

LUA CHON

Koh!’s giéi han nhimng lya chon ho cung cap cho khéach hang ¢ mét sé6 thuong hiéu 1én
va mot s6 nhan hiéu tu nhan. Muc gi4 ca ciing dao dong ¢ bién do hep, bat dau tir muc gia
cao tai cAc cra hang giam gia va “dinh diém” 12 murc gia trung binh ¢ cac ctra hang bach
hoa. Kohl’s phan loai san pham theo thuong hiéu, kich ¢&, phong cach, va mau sic nham
bao dam rang khach hang c6 du trong tay nhirng lua chon can thiét, nhung khong qua
nhiéu téi ndi bi “ngdp”. Duy tri mot luong san pham pht hop 1a mét loi ich 16n danh cho
khach hang, vi nhu thé ho s& c6 du cac lya chon ma khong bj rdi tri. Hay nho rang qua it
hay qua nhiéu lya chon déu lam 1ang phi thoi gian cua khach hang. Kohl’s con to ra xuét
sic hon céc cira hang khac xét vé khia canh duy tri du luforng san pham chinh. Tuy viéc duy
tri mot kho hang dy trit 16n sé 1am gia ting nguy co rang sé& khé c6 thé tiéu thu cAc mit
hang d6 trong thoi gian nhanh chéng, song day van 1a mot yéu té6 quan trong ma nha ban
1¢ can thuc hién dé cai thién tinh hiéu qua cho khéch hang.

KIEM SOAT

Kohl!’s trao quyén kiém soét cho khach hang thong qua cach ho bé tri cira hang va trai
nghiém mua sam, tir noi d6 xe cho téi quay thanh toan. C6 1& day 1a diém hay bi bo qua
nhat khi néi dén céc yéu t6 tao dung thanh coéng cho Kohl’s. Khach hang cua Kohl’s c6
dugc quyén kiém soat tham chi truée khi ho dit chin vao cira hang. Kohl’s tranh xa cic
trung tAm mua siam. Ho uu 4i c4c trung tAm ¢ viing ngoai 6 hon, bai tai @4y ho c6 thé sap
xép khu dé xe riéng va chi can thiét ké mot 16i vao duy nhat. Béi véi khach hang, diéu nay
khién viéc ra vao Kohl’s tré nén dé dang hon, nhét 1a khi dem so sanh véi cac khu dé xe d6

s va vO sO ctra ra vao ¢ cac trung tam thuong mai.
https://thuviensach.vn



Ngoai ra, dién tich cic cira hang cua Kohl’s ciing chi rong bing mét ntra so vdi céc cira
hang bach hoa truyén théng, va gan nhu tit ca déu chi c6 mot tang. Viéc di lai ¢ day ciing
“d3 nan” hon & cac cra hang bach héa nho cach bé tri gidng duong dua, do d6 khach hang
c6 thé dé dang di mot vong quanh toan bo cira hang. Mot bai bao ding trén to Wall Street
Journal da néi vé muc dich cua thiét ké theo phong ciach dudng dua nay nhu sau: “N6 nhe
nhang dan 16i cho khach hang di qua toan b cAc mit hang bay ban, nhu thé ho budce di
trong mot vong tron lién tuc voi diy nhimg sy quyén rii bay ra truée mat”. Kohl’s han ché
s6 luong cac gia bay hang ¢ gan duong dua. Ho 1am thé nham tranh tinh trang 16n xon, tur
d6 khién khach hang sin 1ong hon khi roi “duong dua” dé buéc toi ngdm nghia gan hon
mot mén hang ho thich. Khoang cach giita cAc gian hang cling du rong dé khach hang cb
thé stir dung xe kéo cho hang. Péi véi khach hang thi mét cira hang nho, dé di lai s& khién
ho cam thay dé quan 1y dong thoi gia ting cam giac dugc kiém soat chuyén mua sim cua
minh.

Bé tri va thiét ké ctra hang cling gitp tao mot duong ngam rong cho khach hang, tie 1a
ho c6 thé bao quat toan bo cira hang va dé dang tim thay khu vuc ho can dén. Tuy nhiéu
ctra hang khéc cling c6 nhirng cach thie gitp khach hang c6 thé tu phuc vy, song Kohl’s
thue sy bién yéu t6 ty phuc vu nay thanh loi ich cho khach hang. Chang han, giay dép duoc
dé trén cac gia sao cho khach hang c6 thé dé dang iy xem; ho khong can phai nhdo nhéc
tim mot nhin vién ban hang va doi ho luc tung kho chtra gidy dép 1én. Tai Kohl’s, bét ci
khi ndo can, khach hang ciing c6 thé dugc hd tro, song hiém khi ho can téi sy gitp ds d6
boi vi ho ¢6 duoc kha ning kiém soat va céc su lya chon danh cho ho 14 rat ro rang.

Koh!’s cung cap nhing nhan hiéu ma gigi trung luu My biét 6 va tin tuong. Va diéu
nay mang lai cho ho ba loi ich cling moét ltc. Thir nhat, Kohl’s gitp khach hang dé dang
tiép can cac nhan hiéu d6 hon. Th hai, Kohl’s xay dung minh thanh mét dich dén cho
nhimg khach hang tim kiém nhiirng nhan hiéu d6. Thu ba, va c6 18 cfing 14 loi ich quan
trong nhat, Kohl’s cung cip c4c nhan hiéu da noi tiéng vi chat luong va gia tri, tir 6 dem
lai cho khéch hang thé kiém so4t — bai vi ho khong phai lo ling vé chéat luong cua san
pham nira.

GIAO TIEP
Koh!’s giao tiép v4i khach hang cia minh ciing xuét sic chang kém gi cic nha ban 1¢
khac. Thong diép cua ho 1a: Ching tdi c6 muc gia tét; ching toi ludn c6 di hang; ching to6i
cung cap cac nhan hiéu tét. Hé théng bang hiéu cua ho dugc thiét ké don gian va ro rang.
Tung khu vue, hang muc san pham, réi phong thay d6 déu dugc ghi cht rd rang; va cach
bai trf cua ching (cling sir dung két hop phuong phap tao duwong ngam rong va phan tang
san pham) gitp khach hang dé dang nhin va tim thay cic hang muc san pham ho can.

Chac han Kohl’s da cin nhic rat nhiéu trude khi dua ra cac chuong trinh truyén tai
thong diép t6i khach hang. Mbi diém tiép xtc véi khach hang ¢ day déu cb su cin bang hai
hoa vé s lugng cac thong diép, khong qua tai, va thuong mdi diém chi c6 tir hai toi ba
thong diép. Phan 16n nhitng thong tin cung cap tai diém ban hang cia Kohlis ap.trung.ov,



nhimg khu vuc nhu do trang tri nha cta va d6 gia dung, noi khach hang rat can thong tin
vé san pham dé c6 thé dua ra quyét dinh dang dan.

Tur cAc doan phim quang cdo trén truyén hinh cho téi cic to roi dinh kém ¢ cic bao va
cac bang hiéu trong ctra hang, Kohl’s lu6n thé hién moét thong diép ro rang va nhat quan
rang khach hang sé tiét kiém duoc nhiéu tién khi t6i mua sam & Kohl’s.

KET THUC

Kohl’s that sy xuét sic voi khau két thic qua trinh mua sim — day 13 mot khau chu
chét gitip dem lai tinh hiéu qua cho khach hang, bsi 1& ho rat quan tAm t6i qué trinh thanh
to4n. Kohl’s t6 chirc cac khu vyc thanh to4n tap trung véi doi ngii nhén vién tic truc
thuong xuyén — cach 1am nay giéng cach 1am & cic cira hang gia ré va siéu thi hon 1a céc
ctra hang bach hoéa. Ban quan 1y cira hang lu6n luu ¥ bé tri day da nhan vién ¢ khu ding ky
khi khach hang dang xép hang doi. Nho d6, khach hang dé tim thay khu thanh to4n hon,
dong thoi qua trinh thanh to4n cling dién ra nhanh hon. Bén canh do6, Kohl’s ciing dé dang
bé tri nhan sy pht hop hon, dé 1am giam thoi gian cho doi cia khach hang. Cac quy dinh
vé viéc d6i hang hoic tra lai hang sau khi mua déu duoc thong bao day du cho khach hang,
va duogc giai quyét rat hiéu qua ¢ mot khu vue riéng, dé nhan thay va dé tim.

Nhu bao nha ban 1¢ khéc, Kohl’s luén di dau trong viéc tao ra nhiing két qua lién tuc.
Sau gan mot thap ky vai nhitng con sé doanh thu va loi nhuén ky luc, Kohl’s da c6 mot
nidm 2003 day chat vat. Hién ho van phat trién voi téc @6 chéng mit, nhung doanh sé so
sanh ¢ cira hang thi bat dau c6 xu huéng giam. Chang may chdc, gioi phan tich chic chin
s€ dua ra hang t4 Iy do giai thich tai sao chuyén nay lai xay ra. Loi giai thich cta ching t6i
1a: Khi t6i cAc ctra hang cua Kohl’s gan dy, ching t6i nhan thay ho khong con trung thanh
v6i vi thé Dé nhat nita, va bat dau xAm pham vao céi 1anh tho thiéng liéng 1a quyén kiém
so4t cua khach hang. Thé tire 1a sao? Qua céc cudce viéng thdm vao dau nim 2003, ching
t6i thay nhirng khu vue gian hang trung tAm von truée day rat quang dang thi nay lai bay
ngon ngang du tht mat hang. Céc cira hang “ph6” ra rat nhiéu nhiing san pham vén chi dé
trong kho, khién chting trong giong nhiing ctra hang bach héa ngot ngat hon 1a mot noi tao
cam giic dé chiu. C6 1& nhitng dau hiéu nay da xuat hién trude ca khi cac chi s6 hoat dong
chinh (VD: doanh s6 so sanh tai cira hang) bat dau sut giam. Liéu ho c6 thé 1éo 14i con
thuyén cua minh vé dang huéng khong? Chac chan 14 ¢6 roi, nhung cic dau hiéu canh bao
viéc ho s& dé mat vi thé Nhat dang 16n dan 1én.

Suy cho cting thi nganh ban 1¢ 12 mét dia hat rat khac nghiét, chat luong hoat dong cua
cac nha ban 1¢ dugce dat 1én ban can hang ngdy. Piém quan trong sau cting 1a cich thirc van
hanh ctra hang mdi ngay, véi mdi khach hang. Tuy rang van con rat nhiéu nha ban 1¢ xuat
sic, song dé dat téi vi thé Nhat — hay duy tri ¢ vi tri @ — khong bao gio 12 viée dé dang ca.
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12
VEN BUC MAN TO1 TUONG LAl

“Twong lai da ¢ day rot, chi ¢é diéu né khong dwoc phan phoi cong bang ma théi.”

— WILLIAM GIBSON —

Chung t6i thuong hay két thic cac bai thuyét trinh ctia minh bing ciu néi nay coa nha
vin viét truyén vién tuong khoa hoc ngudi Anh, William Gibson. Chiing t6i tin rang rat
khoé, néu khong mudn ndi 1a khong thé, dua ra bat ky du doan chinh x4c nao cho tuong lai
qua nim nim. Diéu nay lai cang ding trong nganh ban 1¢, noi ma bat ky sy thay doi ndo vé
thoi tiét, trong nén kinh té, hay trong xu huéng cling c6 thé nhanh chéng bé ngoit nhiing
két qua ngan han cua gi¢i ban 1¢, dé rdi tir d6 1am thay doi ca hanh trinh dai coa ho. Norm
McMillan, nha sang 1ap cong ty cua chiing t6i, ltc ndo ciing thich néi rang nha ban 1¢ lién
tuc phai nhin vao moét thang ctia qua khir va huéng téi 15 gidy trong tuvong lai. Diéu nay
dng mot phan: Ching téi chua timg gap nha ban 1¢é nao lai khong bi &m anh béi cc con
s6 doanh thu ctia ngay hom truée.

Khi néi nhu thé, chiing t6i tin tuéong chic chan rang van c6 mot cach dé tim hiéu tuong
lai néu nha ban 1é va c4c cong ty dich vu chi ¥ sat sao t6i nhitng xu huéng dang dién ra
xung quanh ho. Tirc 12 quan sat khach hang, d6i thu méi, va cic xu huéng dang xay ra trén
thé gisi. Khi thuyét trinh vé nhiing xu huéng chu dao, ching t6i luén nhan manh rang
chting ta khong chi c6 duy nhat mot nha ban 1¢ hay mot mé hinh c6 thé hoc héi duoc, ma
d6 1a su két hop cua tat ca nhirng ai hoat dong trong nganh ban 1é. That ra tvong lai 1a diéu
c6 thé du doan duoc; chi c6 diéu n6 khong thé hién thanh hinh thanh khéi rd rang cu thé
ma thoi. D6 121 do tai sao chiing tdi lai hét suc tap trung vao cic xu huéng tiéu ding cing
nhitng m6 hinh ban 1¢ méi xuat hién trén khap thé gioi, tim kiém nhirng thong tin c6 thé
hé 16 @6i diéu vé hudng di cia nganh.

Mot khach hang ting nhan xét vé McMillan |Doolittle rang chiing t6i rat gioi “kéo dai
thyc t&”. Ching t6i coi day 12 mot 16i khen ngoi. Diéu d6 c6 nghia 12 chting t6i biét nhin
nhan tuong lai, nhung van tap trung vao hién tai véi nhitng nhu cau va mong mudn thuc té
ciia khach hang, bén canh nhimg nhu cau tai chinh thuc té gitp thtc day thanh cong.
Thuong thi nhitng m6 hinh hudng téi twong lai lai bé qua mot hoic ca hai hop phan thiét
yéu trén. Kinh nghiém cua chting t6i cho thay viéc tdn duong mot mo hinh nao d6 1a “cua
hang cua thé giéi tuong lai” s& tro thanh mot diém bao cho thay moé hinh @6 chang bao gio
hoat déng hiéu qua duoec.
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CAC XU THE TRONG TUONG LAI
Sau day chiing t6i xin man phép trinh bay 6 xu huéng noi troi, chic chan s& dong mot
vai tro rat 16mn véi tuong lai cia nganh ban 1é trong giai doan 5-10 nam ntra:

YEU TO WAL-MART
Tam anh huong cia Wal-Mart 13 diéu chua tirng c6 trong nganh ban 1é. Quy mo, tim
quan trong, va sic manh cta ho 1a cAc nhan t6 bao dam rang Wal-Mart, va tat ca nhing gi
lién quan toi Wal-Mart, sé tiép tuc thong tri trong gigi ban 1¢ trong thap ky toi (xem bang
12.1).

Bang 12.1. Két qua hoat dong cua Wal-Mart: nguoi gy anh huéng

1993 2002 Tél;ggtl:;-l’g’:)l(g)é%)
Doanh s rong (triéu d6-la) 55.484 244.524 16

Thu nhéap rong (triéu do-la) 1.995 8.039 19

Loi nhuén hoat déng (%) 5.4 4.8 chua xac dinh

S6 ctra hang 2136  4.688 9

V6i gan 250 ty d6-la doanh sé thu duoc trong nidm 2002, Wal-Mart 16n gap bén lan so
v6i d6i thu gan ké. An tuong hon ca 1a khong hé c6 chat dau hiéu nao cho thiy ga khong 16
nay sé di xuéng. Ho vira lién tuc ting doanh sé lai vira khai truong céc cira hang méi véi téc
do chong mat. Tir 1au, viée xay dung nhitng sy that tht vi vé Wal-Mart da tro thanh mot
“linh vue phy” dang cht ¥. Vi du, Wal-Mart kiém soat gan 10 xu trong méi do-la ban 16 tai
My, va ho kiém soat hon 1/3 luong ta gidy duoc mua. Chi tinh riéng muec ting truong hang
nim cling du dé dat Wal-Mart vao vi tri mot trong 10 nha ban 1¢ 16n nhat nuée My. Ké
hoach chi tiéu hang nim ctia Wal-Mart 16n hon rat nhiéu so véi mudi cong ty 1on ké ho. Va
cic chi tiét khac dai loai nhu thé.

Liéu Wal-Mart c6 tiép tuc phét trién duoc nita hay khéng? Chang téi cd thé tra 1oi cho
cau hoi nay.

Wal-Mart da c6 mot con duong phéat trién tuong dbi rd rang trude mat, va ho cé thé
ting gap ba s6 luong cac dai siéu thi ctia minh; ho c6 thé khai truong thém hon 200 dia
diém b4an hang mdi nim trong vong 5 ndm tgi. Chi riéng strc phat trién nay da dem lai cho
chting ta mot cau chuyén dang kinh ngac. Wal-Mart d3 tan dung moi co hoi phéat trién trén
thi truong quoc té. Tuy con duong phat trién ¢ ddy s& khong duoc sudén sé nhu ¢ My do
nhiéu nhan t6 nhu rio can vé viin hoa, han ché vé bat dong san, va nhing tro luc trong
phap luat, song cong ty ndy da gat hai duoc nhiéu thanh coéng 16n tai nhirng quoc gia nhu
Canada, Mexico va Anh. VA tuy hoat dong mua lai khong phai 12 mot yéu t6 thanh cong 1én
& M9, nhung ching toi cho rang day s& 1a mot chién luge quan trong trén thi truong nuée
ngoai.
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Céac m6 hinh méi nhu Neighborhood Market van con dang trong giai doan trimg nuéec,
nhung qua d6 Wal-Mart da chang to rang ho rat xuat sic khi biét tién liéu mot mé hinh
moai khi sire tdng truong tir cac mo hinh cii cham lai. Tuy tinh kha thi cia Neighborhood
Market van chua duoc kiém chimng, song chting t6i tin rang mé hinh nay da c6 nhing buée
tién quan trong, va sé& sin sang khi can (khi sizc phat trién ciia cAc dai siéu thi bat dau di
xuéng).

Trong tuong lai, chting t6i tin rang khong c6 linh vuc nao trong nganh ban 1¢ lai thoat
khoi stre phong toa cuia Wal-Mart. Ho da “d6 bo” vao nhiéu linh vye, don ctir nhu ban 1é d6
noi that, sach, @6 thu cong my nghé... Gan day ho méi dimg chuong trinh thir nghiém ban
xe da qua st dung, nhung theo chiing t6i, chang may chdc ho lai tiép tuc tim thay su thich
thi d6i vé6i linh vue kinh doanh 16n nay. Tir linh vye nay sang linh vue khac — tir ban rau
ct qua cho toi @6 dung thé thao cho tsi @6 trang suc va dau hoa — tam véi cling nhu tam
anh huong cia Wal-Mart dang ngay cang dugce cam nhéan roé nét hon.

C6 gi ngang duong ho ndo? Chiing t6i tin rang vi thé Nhat cua ho trong 1ong khach
hang — ca trén thi truong My va nudc ngoai — van sé& duy tri duoc thé virng chic. Pon gian
1a vi Wal-Mart tin tuong & mot diéu rang khach hang lu6n muoén bo ra it tién hon dé mua
mot san pham. Ho d3 tan dyng tam anh huong 16n lao cia minh dé lién tyc giam chi phi
cung cap san pham t6i tay khach hang. Khé ma c6 thé “cdi lai” logic va suc thanh cong cua
ho.

Mat trai cta chién luoc nay 13 trong vai tro 1a cong ty 1on nhat thé gisi, Wal-Mart dang
phai dbi mit (va s& phai d6i mat) voi ngdy cang nhiéu sy do xét, sim soi. Pa khong it 1an
ho bi chi trich vi nhitng cach thte d6i xir voi lao dong (hién ho van chua thanh lap cong
doan), vi st dung nhitng ngudi nhép cu trai phép, va nhitng hanh déng phan biét déi xur véi
phu ni; stre phat trién nhu cong phé trong linh vue bat dong san cua ho ciing chiu nhiéu 1oi
phé binh cua c4c cong déng dan cu — nhirng nguoi cho rang Wal-Mart 13 diéu c6 hai cho
cac nha ban 1¢ khac — va cia cac nha cung cap — nhirng nguoi cho ring Wal-Mart dang ¢
trong tay qua nhiéu quyén lyuc.

Wal-Mart phai déi mit véi cAc méi de doa dén tir ca phia du luan va tir cac quay thanh
to4n cua ho, noi ma mé hinh hoat dong cua ho dudng nhu khong con gi dé ché trach. Liéu
trong tuong lai Wal-Mart c6 phai htng chiu nhitng c4o budc vé viéc vi pham luat chéng doc
quyén nhu cac tap doan khong 16 khac timg phai hung chiu truée day khong? Co6 18 1a
khong, néu ching ta xét dén thyc té rang Wal-Mart ludn tim c4ch giam gia cic miat hang
thap hon nita. Nhung du gi thi quan diém cong chting vin c6 thé chéng lai ho.

Chting t6i cho rang nguoi tiéu ding can phai 1a vi quan tda cudi cliing trong nén kinh té
thi truong ty do nay. D Wal-Mart c6 hiing manh t6i dau, song thuyét Nhat da cho thay
rang van c6 rat nhiéu coéng ty da canh tranh thanh céng vsi ga khong 16 nay, va chac chan
s& c6 vo van cach khéc nita dé canh tranh véi ho trong tuong lai. Dollar General xay dung
chudi cira hang cua minh ngay dugi bong Wal-Mart; Target dang yén vi véi chiée ghé Mai
nhat; Whole Foods ban nhiéu mén do &n hop xu thé hon; va nhiéu nha ban I¢ khac ciing,



dang cung cap nhiéu dich vy hay san pham héap din hon. Tuy véy, c6 mét diéu chic chan
rang bat ky cudc thao luan nao vé tuong lai cuia nganh ban 1é déu s€ phai bat dau bang tam
anh hudng cia Wal-Mart.

BAN LE PA KENH
Chung t6i da kinh qua giai doan phat trién cuc ky am 1 ctia ky nguyén thuong mai dién
tr, @@ hao hung theo doi nhirng dot biing né bong béng ciing nhu tiép theo d6 14 cac dot v
bong béng dién ra nhu mét 1& tat nhién. Tuy khong may ai dé taAm (hoic danh chtt thoi
gian ngdm nghi lai nhitg 161 du do4n), khi @6 chiing t6i duong nhu 1a mét tiéng ndi lac
16ng phan doéi lai nhitng con sé phat trién va nhimg du do4n phi thuc té vé mot tuong lai
dudi su théng tri cua thuong mai dién tur.

Di nhién, chting t6i duoc huong loi tir nhirng cira hang “bang xwong bang thit”. Xét vé
khia canh nao do, c6 1& chiing t6i ciing bi két t6i 1a nhitng con khing long giéng cic khach
hang cua minh trong nganh ban 1¢é. Tuy nhién, chng t6i lai ¢6 cach nhin khac — khong
dya vao céc cira hang d6 ma dua vao su hiéu biét sau sic va lich st cua hoat dong
marketing truc tiép. Chiing t6i hiéu rd cc co ché hoat dong cua linh vuc ban 1¢ qua catalog,
va hiéu dau 1a phuong phép tét, dau 1a phvong phap khong tét trong linh vyc nay.

Chung toi 3 ding khi nghi ngo mot s6 khong nho cac moé hinh moai, khong chiu dé y
toi nhirng bai hoc ma cic nha marketing tryc tiép da rat ra tir 1au. Trong sé céac bai hoc @6
phéi ke dén viéc tinh toan xem san pham nao dem lai hi¢u qua khi vén chuyén, san pham
nao khong c6 ty 18 tra lai cao... Nhirng chuyén 16 bich cir lién tiép dién ra — tir viéc ¢6 gang
van chuyén sao cho hiéu qua nhu:ng tai thire an cho cho nang veén ven 20 kg hay 24 gbi giay
vé sinh cho dén nhitng dé xuat, cic van dé vé thuong mai dién tr cua cic cong ty qua nho
hay khong c6 1ai hay khong c6 loi thé hoat dong.

Tuy vay, ching t6i van hét stc tin tudng vao sic manh cua thuong mai dién tir. N6 da
gb6p phan cich mang héa nganh ban 1¢ theo nhiéu cach khic nhau, va né sé& con tiép tuc
l1am vay trong tuong lai. Tuy nhién, khong phai tat ca cac cach d6 déu lién hé tryc tiép toi
hoat dong thuong mai. That ra, chting t6i cho rang sé& c6 ngay thuong mai dién tir gianh
duoc 5-10% doanh s6 toan nganh ban 1¢ — d4y 1 mot con sé rat an tuong. Két hop véi
phuong thuc ban hiang qua catalog ciing nhiéu phuong tién marketing truc tiép khac,
chting t6i dy doan doanh s6 ban 1¢ s& ting 1én hon 15%. Pay 1a mot con s6 16n va dang ké
— nhung n6é khong c6 nghia 1a “ban 4n tir” danh cho nhiing ctra hang “bang xwong bang
thit” trong thuec té.

Chting t6i cam thay rat hung thd v6i mo6 hinh “nhan chuét va cra hang that”, va ching
t6i ciing 1a nhimg nguoi di dau khAm pha méi lién hé tuong tac giira hai phuong thire kinh
doanh nay. Su két hop nay goi 1a ban 1¢ da kénh, va chiing téi tin ring n6 sé nhanh choéng
trd thanh mot trong nhitg nhan t6 thic day kinh doanh thiét yéu trong thap ky téi day.

~ N6i mot cach don gian, cac nha ban I¢ hoat dong theo phuong thirc da kénh s& s dung
tit ca cAc phuong tién sin c6 dé tiép can khach hang theo nhirng cach thuc % KiaEr AN,



muén duoc tiép can. Bay gio thi ching toi da biét (trude kia chiing toi van con doi chit
nghi ngo) rang diéu nay c6 nghia 1 nguoi tiéu dung mubn nhiéu phuong phap tiép can
khac nhau dé phuc vy cho nhitng muyc dich khac nhau. Nghién ciru dot phé cua cac dong
nghiép cta chiing t6i tai tip doan JC Williams Group da chi ra ring mét khach hang
thuong st dung tat ca cac kénh, va ring ¢ mot méi lién hé tvong tac giita cac hanh vi cua
ho: C6 thé ho nhin thiy moét mit hang nao do trong catalog va dat mua truc tuyén, thay
mot mit hang ndo d6 trén Internet réi dich than t6i cra hang ban 1¢ dé mua, hoic ho lya
chon cac hinh thire két hop khac nhau. Khich hang da kénh 1a nhém khach hang tét nhat
cta cac nha ban l1é.

Tuy thuong mai truc tuyén chi chiém 5-10% tong doanh thu ban 1¢, song tim anh
huéng cua n6 cb thé con 16n hon thé nhiéu lan.

e Stc manh cua Internet trong vai tro 1a nha trung gian cung cap thong tin dang ngay
cang tao ra nhiéu thay d6i sau rong dbi véi cdc médi quan hé giira nha ban 1¢ va nguoi
tiéu dung. Ngay nay, nguoi tiéu dung c6 thé toi cira hang ban 1¢ (chang han nhu téi mot
dai 1y ban 6 t6) voi mot lugng théng tin dugce trang bi con day du hon ca nhan vién ban
hang. Kién thirc qua ddng 1a src manh.

e Viéc khach hang c6 kha ning mua sam bat ky khi nao ho muén va o bat ky dau ho
thich 12 mot diu hiéu cho thay su chuyén dbi quyén kiém soat rat 16n ¢ day. Khach
hang khong con phai tuin tha theo cac quy dinh va gio gidc ma nha ban 1¢ dua ra nira.
Ho c6 trong tay tat ca quyén lya chon.

e Chung t6i tin rang eBay 12 m6 hinh c4dch mang nhat trong nganh ban 1¢ trong vai thap
ky tro lai day. DAy 1a phuong tién cudi ciing gitip dua khach hang vao thé kiém soat va
phat trién cdc méi quan hé mot-déi-mot gitta nguoi mua va ngudi ban. Khach hang
kiém soat nhitng gi ho sin long bo tién ra mua (day dong thoi ciing 12 mot thay doi rat
16n), con eBay tao ra mot dong chay thong tin lién tuc, tir d6 dem lai tinh hiéu qua trén
thi truong. Lam sao cd thé xay dung duoc mot cira hang ban 1¢ hiéu qua hon cira hang
ctia Wal-Mart hay Costco? Su that 14 c6 1& ban khong thé xiy dung duoc cira hang nhu
thé. Tuy nhién, xét tir goc do chi phi, moi chuyén s& khac han néu ban khong phai duy
tri ctra hang ndo ca: cic thuong nhan gia dinh ¢ eBay c6 thé ban hang véi gia ré hon bai
vi ho khong phai tra tién van hanh cira hang.

e Nho biét tap trung vao cai thién cac ning luc trong vi thé Dé nhat, cic nha ban 1¢ truc
tuyén nhu Amazon da xay dyng dugc nhiing hé thong tuyét voi va than thién vsi khach
hang, qua d6 ho tim hiéu khach hang mua nhiing gi d¢ diéu chinh nhimng san pham
cung cap cho timg dbi tuong khach hang. Vé co ban, cic cira hang ban 1¢ duoc xay dung
1én dé dem lai tinh hiéu qua khi phuc vu sé dong, song Amazon lai c6 thé diéu chinh dé
phu hop véi tirng ca nhan.

Ping 1a tac dong truc tiép vé doanh thu cia linh vye thuong mai dién tu s& 13 rat 16n.
Tuy vay, chuing t6i cho rang anh hudng vé kinh té tong quan ctia n6 sé con lggsgg&ig%tach_vn



nhiéu lan. Cho t6i gio, gigi ban 1¢ hau nhu van chua biét cach tan dung sitc manh cua céc
kénh tiép can khach hang da dang. Ching t6i kh4 ngac nhién khi thay c6 rat it nha ban 1¢
tan dung t6i da tat ca nhimg phuong tién ho c6 sin trong tay: Kho c6 thé tim dugc biang
chung chung minh rang nhiéu nha ban 1é c6 mot trang website riéng, chir chua ké toi viéc
nang cao nhing lgi ich ndé mang lai.

Mot trong nhirng khach hang 1au nim cua chiing t6i, Sears, 12 nha ban 1¢ biét s dung
phuong ph4p ban hang da kénh kh4 hiéu qua. Xin nhac lai, tuy ho tap trung phat trién
thuong mai truc tuyén va van tiép tuc phat trién vai téc @6 dang ké, nhung mét trong
nhiing loi ich “ngoai 1&8” nhung rat 1én ma ho gianh dugc 14 kha ning dat hang trén
Internet va liy san pham tai cira hang. Sears git hai duoc mot khoan 16i khong 16 tir dich vu
nay, hon nhiéu so véi gia tri doanh sé6 ban hang don thuan qua Internet. Thém vao do,
quyét dinh mua Land’s End, mét trong nhitng nha ban 1é qua catalog/Internet hang dau,
cang cung c6 thém cho ning luc ban hang da kénh cua ho. Tuy hoat dong kinh doanh
chinh cua Sears giam trong nim 2003, song linh vye ban hang truc tiép cua ho lai ting toi
hon 40%.

Pottery Barn (mot phan ciia Williams-Sonoma) c6 thé st dung catalog va cac kha ning
vé Internet cia minh dé thir nghiém ban san pham méi trude khi trién khai téi cc cta
hang ban 1é. Hién gio Pottery Barn dang thi nghiém véi PB Teen va West Elm. C6 thé ca
hai mé hinh nay cubi cling déu sé& tré thanh cac ¥ tuong ban 1¢, nhung Pottery Barn c6 thé
thi nghiém véi it chi phi hon néu sir dung cach ban hang qua catalog. Néu hiéu qua, ho sé&
biét duoc nhom khach hang tét nhat cuia minh ¢ d4u, va san pham nao ban chay nhat, va
nhu thé, ho da c6 duoc loi thé 1on so véi cadc nha ban 1¢ truyén théng vén chi biét “mo
mam”. Nhung diéu quan trong khong kém 14 ho da biét cAn nhic téi toan bo cic cong cu
marketing sin ¢, trong d6 c6 ca hé thong catalog, nham thdc day hoat dong kinh doanh
toi tat ca cac kénh. Cac cach tinh toan loi nhuan trén dau tu (ROI) cua catalog dang nhanh
chong tro nén 16i thoi.

Trong tuong lai téi day, chting t6i nghi sé& ¢ thém rat nhiéu thay ddi nira xay ra déi véi
céc cira hang ban 1¢, khi ma c4c céng ty déu da phat trién cic kha ning ban hang da kénh.
Sy thay doi nay bao gom cic hoat dong lay hang tai ctra hang, thong tin cap nhat vé luong
hang luu tai cdc ctira hang, va cd thé 1a ca viéc xay dung lai cAc nhu cau vé hang luu kho &
cip d6 ban 1é. Cac nha ban 1¢ can phai tim ra phuong ph4p tiép cin tét nhat nham dap ung
cac nhu cau cua khach hang. Ban 1¢ da kénh s& 1a mot yéu t6 can thiét — chu khong chi 1a
mot lya chon don thuan nita — bao dam cho thanh c6ng cia nha ban 1¢ trong tuong lai.
Internet va thuong mai dién tir vin truong ton, chi c6 diéu né khong giéng nhu nhing gi
nguoi ta du doan ma thoi.

DA HINH THUC
Ciing giéng nhu viéc hoat dong ban 1¢ don kénh sé khong con hiéu qua trong tuong lai,
hinh thue ban 16 mot-c-cho-tat-ca cling dang d6i mat voi nguy co d6. Gigi ban 1é ting rat
gioi trong viée xay duyng hang loat c4c cira hang giong hét nhau; khi do, tinm’&lg@mg,@r]gé&yﬁ



hinh thte dugc danh gia cao hon kha ning linh dong — va hoat dong ban 1¢ sé rat hiéu qua
néu nha ban 1¢ c6 thé xay dung dugc nhitng hinh thirc kiéu “hang loat” nhu vay.

Vay diéu gi da thay doi? Rat nhiéu, trong d6 mot phan 1a chire ning cua quy mo cira
hang. Nhiéu nha bén 1¢ ky cuu, sau khi chinh phyc thanh cdng cac thi truong thanh thi va
noéng thon (vén co6 rat nhiéu dat dai), gio day da hét dat dé mo rong tiép. Dé tiép tuc phat
trién, cic nha ban 1¢ phai cAn nhic lai nhitg thi truong trude khi ho bo qua, trong d6 phai
ké dén cAc thi truong thanh thi véi mat do dan cu déng dic va rat kho tim du dién tich dat
dé xay dung mot mo hinh ban 1¢ hoan chinh. Ciing c6 thé tinh ca nhirng thi truong qua
nho, khong du dé giéi ban 1¢ xay dung cdc m6 hinh cua ho — tirc 14 cAc thi tran nho va cic
khu vyc ndng thon véi tiem ning ban hang thap. Giéi ban 1¢ hién dang thi nghiém cac
hinh thire cra hang nhiéu tang, cira hang toc do, va dién tich bé mat nho hon dé danh vao
tiém ning nay.

Nguoi tiéu ding cfing da c6 rat nhiéu sy thay doi. Mot thay d6i 16n vé dan s cua My 1a
c6 toi gan 1/3 dan s6 My hién nay khong phai nguoi da trang. Cac nha ban 1¢ hoat dong
trong linh vyc thye pham dang thi nghiém véi cac hinh thire ban 1é cua nguoi Tay Ban Nha
va Bo Pao Nha dé tap trung phuc vu nhém khéch hang nay. O mire d6 tdi thiéu, tat ca cac
nha ban 1¢ déu dang nd lyc thay d6i mo6 hinh hoat dong ciia minh dé giai quyét tét hon nita
cac nhu cau cu thé cua mot linh vie thuong mai — tir cdc van dé nhu thoi tiét, dan toc, va
thu nhap cho téi nhitng thach thuc lién quan cy thé téi ting thi truong nhu: Cac cira hang
c6 ¢ gan bai bién khong, c6 gan truong hoc khong, c6 gan duong cao toc khong? Cong nghé
thong tin hién ciing dang dan thay thé cho nhiing gi truéc day chi thuan tdy dya vao cam
gidc, nho d6 nha ban 1¢é ¢ kha ning thay doi mot caAch thong minh nhimg hang muc hang
hoéa sao cho phu hop véi tinh hinh thi treong tai khu vue.

Cubi cling, dong co cua nha ban 1¢ 14 chiém 1y thi phan ngay cang lon hon. Gigi ban 1¢
linh vuc thoi trang dang phén tach thi truong ra 1am nhiéu muac do khéac nhau; ho ngay
cang huéng t6i nhimg khach hang muc tiéu cy thé hon. C4c tiéu phan doan ngdy cang
miéu ta chinh xac ting nhém khach hang hon. Vi dy, Cau lac bo Libby Lu (hién thudc
quyén sé hiru cua chudi ctra hang bach hoa Saks) nhiam t6i phuc vu nhu ciu cua cac bé gai
tudi tir 3-7; Janie and Jack (thuéc Gymboree) hudng toi déi tuong tir so sinh téi 3 tudi. Cac
nha ban 1¢ phuc vu cic thuong dé tudi teen cling dang dan cu thé hon trong timg phan
doan. Viéc phuc vu thi truong thanh thiéu nién chung chung gio khong con chinh xac nira.
Nha ban 1é can phai cu thé hon, phuc vu timg ddi twong thanh thiéu nién riéng biét.

Nha b4n 1¢ thanh cong sé& biét cach x4c dinh thi truong mot cach chinh xAc, tir d6 xay
dung cac hinh thirc va mo rong hinh thire sao cho ngay cang phuc vu tét hon nhu cau cua
khach hang.

SU THAY DOI TRONG VAI TRO CUA NHA CUNG CAP VA NHA BAN LE
Mot trong nhirng dong luc quan trong trong vong 5-10 nim t6i 13 viéc thay doi vai tro

cua nha cung cap va nha ban 1é. Trong tuong lai, viéc xac dinh chinh xac Hnr}nltpmt% ucv%%s%?hn



ty nay tham gia 1a gi sé tré nén cuc ky kho khan.

CAc tdc nhan tao ra nhiing thay doi trén c6 1& kh4 phuc tap, tuy vay chiing ta van c6 thé
dy do4n dbi diéu. Ching ta c6 thé don gian hda n6 bang mot cAu bao quat hai nhén t6 noi
troi: “Cong ty nao kiém soat duoc nhan hiéu sé& kiém soat duoc phan 16n loi nhuan”. Cau
ndi nay néu 1én mot thye té trong kinh té rang nhan hiéu c6 vai tro 16n trong viéc tao ra loi
nhuén. Xét tir quan diém lay khach hang 1am trung tAm, kiém soat nhan hiéu ciing dong
nghia vai viée cic cong ty sé c6 kha ning tiép can gan hon vai khach hang va d@p tmg nhu
cau cua ho nhanh chéng hon.

Cac nha cung cap cho gidi ban 1¢é cht y téi cac co ché sau:

o Thi phan giita cdc nha ban 1¢ da va dang dugc hop nhat. Nhu chiing t6i da trinh bay &
Chuong 9, hinh 9.1, ngdy cang c6 it cong ty hon. Piéu nay c6 nghia 1a muc d6 rui ro sé
ngay cang cao hon vi c6 it khach hang danh cho cic nha cung cip hon. Cac ban hiy thur
nghi xem, ba chudi cira hang bach héa 16n nhat kiém soat téi gan 82% hoat dong kinh
doanh trong nim 2002, va ba nha ban 1¢ gi4 ré 16n nhat kiém so4t gan 86% thi phan.
Péi voi nhiéu nha cung cip 16n, chi riéng Wal-Mart cfing c6 thé chiém téi 25% hoic
hon trong tong sé doanh thu ctia ho. C4c nha cung cip dang tim cach han ché bét rui ro.

e Cac nha ban 1¢ dang ngay cang nam quyén kiém soat nhiéu hon d6i véi nhan hiéu cta
ho. C4c san pham c6 nhan hiéu riéng dang ngay cang xuat hién nhiéu hon trong nganh
b4n 1¢, voi day du hinh thire bién thai kh4c nhau. Hién tugng ndy bao gom ca quan diém
truyén théng vé nhan hiéu tu nhan — tire 12 nhirng nhan hiéu cung cip c4c san pham ré
hon va cac chuong trinh nhan hiéu phuac tap mé phong vai tro cia mot nhan hiéu co
quy md quoc gia. Cac nha ban 1¢ nhu Target da rat thanh céng trong viéc tao ra nhirng
nhan hiéu day hap dan va doc quyén (nhu Mossimo, Michael Graves, va Isaac
Mizrahi). Cac chudi ctra hang bach héa 16n nhu Federated cing da gat hai duoc nhiéu
thanh cong khi gy dung thuong hiéu riéng cho minh (nhu INC), déng thoi hop tac véi
cac nha cung cap dé tung ra nhirng nhan hiéu doc quyén (H cia Tommy Hilfiger).

e Cic nha cung cap dang dung trudc yéu cau phai c6 trach nhiém kiém soat nhiéu hon
doi véi cAc san pham duoc bay ban cia ho. Ho dan chuyén thanh nhitng nha quan 1y va
1anh dao timg hang muc san pham, dong thoi c6 su tap trung chi dong hon téi thanh
cong tong thé cua hang muyc d6. Dan dan, diéu ndy c6 thé 1am mo di ranh gisi gitta nha
cung cap va nha ban 1é. Truéc kia nha cung cap chi s¢ hiru san pham cho téi khi ho giao
san pham toi tay nha ban 1¢; con trong tuong lai, ¢6 thé ho sé s hitu san pham cho téi
khi khach hang thyc sy mua noé.

Xét tir quan diém nha ban 1¢, hoat dong xac dinh nhan hiéu da va dang tro thanh mot
trao luu méi véi nhirng 1y do r6 rang sau day:

e S& rat kho kiém duoc nhiéu tién néu chi ban nhan hiéu cua nguoi khac. Piéu nay ngay
cang tré nén diang din, khi cic luc luong chi chét trén thi truong nhu Wal-Mart van
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mo toan quoc. Cac nhan hiéu tu nhan sé€ dem vé nhiéu lgi nhuén hon, va bao vé hoat
dong kinh doanh cta nha ban 1¢ hon.

e Khinha ban 1¢ gianh thém nhiéu quyén kiém soét, ho s& bat tay vao ap dung quyén luc
ciia cAc nhan hiéu @6 d6i voi khach hang ciia minh. Trong khi trudce @y, cac kj ning
truyén thong ctia nha ban 1¢ chi tap trung vao viéc tro thanh nha phan phdi san pham
ctia cac cong ty khéc, thi ngay nay, ho da “tién hoa” téi muac do ban than ho tro thanh
nhiing nha tiép thi thuong hiéu. Target da rat xuat sac khi tiép tuc thyc hién vai tro cia
mot nha phat trién thuong hiéu va mot nha tiép thi. Két qua 13, ho gianh duoc nhiéu loi
nhuan hon trén thi truong.

e Nha ban 1¢é cling sé& tim cach gia ting lugng nguon cung truc tiép. Ho khong chi tro
thanh nhirng nha tiép thi thwong hiéu, ma nhiéu nguoi trong s6 ho con dam nhan vai
tro cia mot nha phat trién san pham va thu mua san pham.

Cac nha ban 1¢ nhu Pottery Barn, RadioShack, The Gap, Sharper Image,
Abercrombie&Fitch, va Crate&Barrel dat dugc mot luong doanh s khong nho tir cie san
pham c6 nhan hiéu riéng. Vay ho 1a nha ban 1¢ hay 13 cic nhan hiéu hang héa riéng? 60%
doanh s6 ciia Coach 14 tir cac cira hang cua ho, con cac cong ty khéc, nhu Ralph Lauren va
Bose, gianh 50% hoat dong cho linh vuc ban 1¢ hoic ban hang truc tiép téi tay nguoi tiéu
ding. Vay ho 1a nha cung cip hay nha ban 16? CAc nha ban 1¢ chinh trén tit ca cac linh vue,
tr cac cira hang thudc cho t6i siéu thi va cira hang ban dung cu phuc vu sira chita nha cura,
déu dang chu dong tién sau thém vao hoat dong san xuat cAc san pham doc quyén.

Cac k§ ning can thiét dé thanh cong trong nganh ban 1¢é so véi trong nganh cung cap cé
nhiéu diém hét stc khac biét. Cong ty nao c6 thé nam virng duoc ca hai loai kj nang do sé
c6 kha nang kiém soat nhan hiéu va loi nhuén cua minh trong twong lai nhiéu hon.

CONG NGHE
Cac nha ban 1¢ ngay nay duoc tiép can véi vo van cong nghé khic nhau gitp ho c6 thé
phan tich va 1én ké hoach kinh doanh tét hon.

e Phan 16n cic nha ban 1¢ déu c6 thé c6 nhimng dit liéu cap nhat vé nhitng san pham ban
chay hoic ban é trong cira hang cua minh. Ngay cang c6 nhiéu nha ban 1¢ thyc hién céc
chuong trinh khéch hang trung thanh, qua d6 ho c6 thé x4c dinh dugc théi quen mua
sam ctia mot khach hang cu thé. Wal-Mart ¢6 mot trong nhirng co so luu triv dir liu
giao dich 16n nhat thé gi¢i ma chi chinh phu lién bang méi 6 thé so sanh duoc.

e Ngay nay rat sin cac phan mém tinh vi gitip nha ban 1¢ dinh gia san pham va x4c dinh
ty 16 giam gi4 sao cho phil hop. Cac cong cu quan 1y hang muc san pham ciing khong
thiéu, chting gitp nha ban 1é téi vu hoa sy két hop hang hoa tir cip d6 hang muc xudéng
cap do ting cira hang cu thé.

e Ngoai ra con c6 cac cong cu phan tich gitip nha ban 1é xac dinh chinh x4eneihdaheizavn



hang, dong thoi dy doan duoc két qua hoat dong tai chinh cia ho ra sao.

e Cac co so dir liéu tich hop va cac cong cu quan 1y quan hé khach hang (CRM) cling ra
doi nham gitip nha ban 1¢ diéu phdi c4c hoat dong ctia minh trén cic kénh va hinh thie
hoat dong khac nhau.

e Cong nghé da xuat hién, va nhimg budc dot pha trong cong nghé RFID cling dang hira
hen sé& gitip nha ban 1¢ t6 chte chudi cung cap hiéu qua hon nita. Nhiéu nha ban 1¢ va
nha cung cap da bat tay vao trao doi thong tin vé doanh sé ban hang véi thoi gian lién
tuc cap nhat nham téi da hoa ning suat ban hang va muec tiéu thu san pham.

e CAc cong cy da sin sang, va trong tuong lai s& con ra doi nhiéu cong cu hon nira, nham
hd tro khach hang trong qua trinh mua sam. Tt ca, tir cac ki-ot va quay thanh toan
hoat déng theo kiéu tu phuc vu cho t4i c4c thiét bi khéng day tinh vi, da gép phan
huéng din khach hang trong qua trinh mua sam. CAc nhan ghi gi4 dién tu 6 thé cap
nhat lién tyc gia hién tai ctia san pham dén khach hang.

Chting ta dang budc vao ky nguyén béan 1¢ khoa hoc. Va gisi ban 1¢é cling dang phai d6i
mit voi nhiéu sy “nhap nhang”. Nha ban 1¢é c6 thé tiép can voi kho dir liéu khong 16, gitip
ho hoat dong hiéu qua hon. Nhung ciing lic, rat it, néu khéong muén néi 1a khong cd, nha
b4an 1¢ nado c6 thé tan dung duoc cac cong cu theo ¥y mudn cua minh. Xét tir quan diém toan
cau, Tesco (nha ban 1¢ xuat sic cia Anh) va Wal-Mart c6 18 1a hai nguoi hung di tién
phong. Phan 16n c4c nha ban 1¢ khéc hién dang chat vat véi nhitng rac ré6i nhu hoic 13 6m
dom qué nhiéu vu tién va khong c6 du thoi gian cling nhu tién bac dé phat trién va hop
nhat tat ca cic cong cu theo ¥ muén cia ho. Thyce té nay da tao ra mot dot xuat hién 6 at céc
cong ty tu van, boi 1& cong nghé phat trién nhanh hon kha ning st dung cong nghé ctia nha
ban lé.

Nha b4n 1¢ thanh c6ng trong tuong lai sé biét 1am chi cong nghé, c6 kha ning st dung
hiéu qua céc cong cy trén dé cai thién chi phi va phuc vu khach hang tét hon. Tuy vay, cong
nghé sé khong bao gio 12 mot giai phap triét dé. Ban 1¢ van 12 mot sy két hop gitra nghé
thuat va khoa hoc — ttc cac thuong gia c6 thé s dung nhimng cong cu sin c6 dé tao ra nhiéu
sy lua chon t6t hon. Cong nghé s& khong bao gio c6 thé thay thé dugc vai tro cua thuong
nhan cling nhu kha ning dua ra lya chon ding dan va két ndi voi khach hang cua ho.
Nhung khi biét cAn bang giita tryc gidc cua mot thuong gia véi nhitng tién bo vé cong nghé,
thi su khéc biét gitra ké thang v4i nguoi thua trong tuong lai sé duge thé hién hét stre o rét.

KHACH HANG VAN SE THONG TRI
Di nhién, day chi 1 quan diém khach quan cua ching t6i, song chiing t6i van sé néi 1én
diéu nay mot 1an nira. Cac nha ban 1¢ thanh céng trong tuong lai s& cht ¥ hon nita téi
nguoi tiéu ding, xay dung mot vi thé that khac biét so vai cac @6i thu khac trong tAm tri
khach hang. N6i tom lai, ho s& danh duge mot vi thé Nhat, vira chic chan lai bén ving,
trong long khach hang.

https://thuviensach.vn



Pay khong phai 1a viéc dé 1am. Hon bao gio hét, khach hiang ngay cang phan tan, khit
khe, va c6 v6 van lya chon khac nhau. Nguoi tiéu dung sé st dung quyén ning ctia minh dé
tuong thuong xing dang cho nhitng nha ban 1¢ hiéu duoc thoi thé va trimg phat nhirng nha
ban 1¢ khong hiéu duoc didu do.

Cac nha ban 1¢ thanh coéng sé can phai to ra xuat siac hon nita trong viéc tim hiéu nhu
cau ctia khach hang, va dap tmg kip thoi cadc nhu cau do6. Ngay ca khi nha ban 1é c¢6 thé thyc
hién tét diéu nay, song thoi gian ton tai cia mot mo hinh ban 1¢ dang ngay cang tré nén
ngan hon bao gio hét. Khach hang s& 1a nguoi ra quyét dinh cudi clung.

Cudi cling, noi dung c6t yéu cua nganh ban 1é van 1 phuc vy nhu cau cia khach hang va
tao dung mot vi thé Nhat — nha ban 1é c¢6 thé chién thang nho gia ca (Ré nhat); quy mé san
pham (Lén nhat); thoi trang (Moi nhat); dich vu (D& nhét); hay su thuan tién (Nhanh
nhat). Khi d3 hiéu dang diéu ndy, nha ban 1¢ c6 thé thu vé nhitng khoan doanh thu va loi
nhuan khong 16. Nhung néu ho hiéu sai, thi truée mat ho sé 1a chiéec H6 den dang cho don.
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1. Diing dé chi tang 1op trén trong xa hoi My. 1. Quyén dau kinh Cyu uéc Chia sang tao
ra thé gigi. 2. Nhirng vi thanh cta cac quéc gia hay ciia mot giai doan lich sir. 1. Mot tap
doan kinh té cao cap ctia nudc Anh. 1. 1 inch = 2,54 cm. 2. FTSE - 100 (Financial Times
Stock Exchange): Chi s chtrng khoan cua 100 cong ty 16n tiéu biéu trén thi truong chung
kho4n London. 1. C6 vi du & phia duéi. 1. SWOT: Phan tich d6 manh, yéu, co hoi va nguy
co. 2. Mot cong ty ban 1¢ cii cua My. (1) Thién chung: Chét binh thuong, khong dau dén,
“chét tt dep” theo cich noéi cia nguoi doi xua, d6 1a cai chét nhe nhang, yén lanh hay
“khéo chung ménh” (2) Hoai: Chi viing An Huy - Giang T6 Trung Qudc. Quan Hoai: Chi
lyc lugng quan sy dia phuong An Huy - Giang T6 (1) Tt Vii: Hoc tro Khong Tt (2) Té Du:
Hoc tro Khong T, con goi 1a Té Ng3, tén chir 1a Tir Nga, gioi 4n no6i song hay ngi ngdy nén
Khong Ta danh gia thap (3) Khi 1a mot khai niém trong triét hoc va y hoc ¢6 dai, nghia cu
thé 1a chat khi, luéng khi, nghia triru tugng 13 sinh khi, site séng. (1) Thudc: Chi thudc
Trung Qudc = 33cm. (2) Tac: Chi don vi do chiéu dai Trung Quédc = 3,3cm. (3) Ly Ling:
Tudng tré, rat c6 tai nha Han. Khong c6 quan tiép vién, bi vay khén nhiéu ngay da hang
quan Hung N6. 1. Viing ngoai 6 Luan Pén 1. Mot thanh phé ¢ Anh, lay tén cua song Hull.
1. Mot nude cong hoa & An Do Duong. 2. European Bank for Reconstruction and
Development — Ngan hang T4i thiét va Phat trién chau Au. 3. Federal Reserve — Cyc Dy
trir lién bang M7. 4. Market Research Society of Australia — Hiép hoi Nghién ciru Thi
treong Australia. 5. Hiéu trng dugc dat theo tén 6ng Christian Doppler, nha vat 1}’7 ngm‘)’i
Ao. 1. Viét tat cia “Picture” (4nh). 1. Va khi ho dang ngdi chs ¢ phong 18 tan, ho c6 thé co
cam xtic viét ra mot vai binh luan ngan vé nhimg do noi that cii ki cua vin phong 1. Nhan
vat trong dan gian cta Anh, nguoi da thoat canh ngheo kho va tré nén glau c6. 2. Am
thanh 16n phat ra khi hai vat va cham vao nhau. 1. Chuyén gi d&én s& dén. 2. Mueller cua x@
Borneo. 3. Nhan vat trong mot chudi phim ctia George Lucas. 4. Pacific Asia Travel
Association (Hiép hoi Du lich chau A Thai Binh Duong), lam viéc véi st ménh thiic day su
phét trién c6 trach nhiém cua nganh du lich trong khu vyc chau A Thai Binh Duong. 1. La
mot budi hoa nhac duge to chire ¢ hai dia diém cling vao ngdy 13 thang 7 ndm 1985. Su
kién nady duoc t6 chie boi Bob Geldof va Midge Ure dé giy quy ctu tro cho nan doéi ¢
Ethiopia. 2. Ld mot Enterovirus c6 kha ning sinh séi trong duong tiéu hoa, on dinh trong
moi truong acid, ké ca acid dich da day. 1. Pon vj tién té cia Malaysia. 1. OECD
(Organisation for Economic Co-operation and Development): T6 chiac Hop tac va Phat
trién Kinh té. 2. Ti pht nguoi Anh, sang lap tap doan Virgin bao gom hon 400 cong ty. 3.
Doanh nhan nguodi Anh gbc Malaysia, 12 nguoi sang lap Tune Air Sdn, AirAsia véi khau
hiéu “Tat ca moi ngudi déu co6 thé bay”. 1. Bandung 1a thanh phd 16n tht ba cua Indonesia.
2. La m6t hoang toc chau Au c6 nguon goc tir xit Wales, Anh. 3. Giong ché dém. 4. To bao
tleng Anh phat hanh tai Malaysia. 1. Lyndon Baines Johnson: Tong théng Hoa Ky thur 36,
nam cuong vi tir niim 1963 dén 1969. 1. S.W.R.D.Bandaranaike: Thu tuéng thi tu cua Sri
Lanka vao nam 1956, bi am sat boi moét tu si Phat gido vao nam 1959. 2. Mot dai 16 1én va
noi tiéng cua thanh phé Paris. 3. Cau lac bo dém ndi tiéng ¢ Paris, dugc sang 1ap nim 1889
boi Joseph Oller va Charles Zidler. 4. Mot thanh phé ¢ mién Nam nuée Y. 5. La mot trong
nhimg cong vién 16n nhat ¢ London. 1. Ma cau (polo): Mén thé thao gom nhiéu nguoi
choi, chia thanh hai doi, mdi doi s& c6 ging dung gay danh bong vao ciu mon cua phe doi
phuong. 2. Xi d4ach: La mot dang choi bai trong 6 nguoi choi chién thing khisduweesasch.vn



diém. 3. Nhém hat nit cia My, mot trong nhimg nhoém nghé si chia dao cuia Motown
Records trong sudt thap nién 1960. 1. Tén mot loai bia cua hing Castle Larger. 2. Hay con
goi 14 pecco, mot loai tra den. 3. Tén mot bo phim, ¢ day ¥ tac gia mudn néi toi 1a diéu nhay
dic trung trong bo phim d6. 4. Poi bong bau duc quéc gia New Zealand. 5. Mot van dong
vién dién kinh nguoi Jamaica, nguoi dang gitr ky luc thé van hoi va thé gisi ¢ cAc noi dung
chay 100 mét vdi 9,58 gidy, 200 mét vdi 19,19 gidy. 6. Van dong vién nhay sao nguoi Nga,
hai 1an doat huy chuong vang Olympic (2004 va 2008), ba lan v6 dich thé gigi (2005, 2007
va 2013), ngudi duoc coi 13 nit van dong vién nhay sdo tai ning nhat moi thoi dai. 7. Con
duoc goi 1a d4 Ayers, 12 mot khoi kién tao sa thach & phia Nam cua Northern Territory,
mién Trung nude Ue, cach Alice Springs vé phia Nam 335 km. 1. Nha b4o, phat thanh vién
va mot tac gia nguoi Anh. 2. The Special Air Service 1a mét trung doan cta quan doi Anh
duoc thanh 1ap vao ngay 31 thang nidm 1950, mot phan cua luc lugng dic biét Anh (UKSF).
3. Mot kinh ngit A Rap c¢6 nghia den 14 “@an anh” va mang ¥ nghia “nha 1anh dao va/hoic
thong doc”. 4. Tén mot bire tuong trong Blue Earth, Minnesota. La biéu tuong cta cong ty
The Minnesota Valley. 5. M6t nhan vat duoc st dung trong quang cdo thuée 14 Marlboro.
6. La trang phuc truyén théng c6 ngudn goc tir Indonesia va dugc phu nit & Indonesia,
Malaysia, Brunei, Myanmar, Singapore, mién nam Thai Lan, Campuchia va mét phan phia
nam cia Philippines sir dung. 1. Danh hai ngudi My. 2. Ban c6 thé tim hiéu k{ hon ¢
chuong 9 cua cudn sach. 1. Cricket: M6n thé thao choi trén sin c6 gom hai doi, mot doi sé
ném bong vao coc gon va cé6 mot nguoi cua doi con lai sé dung gay danh qua bong do. 2.
Madison duoc ménh danh la dai 16 thoi trang cuia New York. 3. Tén mot loai banh ¢
Malaysia. (*) M6t ho nude ngot cach thanh phé T6 Chau ba kilomét vé phia Pong Bic, tinh
Giang T6, Trung Quéc. H6 nay ndi tiéng vi 6 loai cua Trung Qude, thi cua duoc xem nhu
do cao luvong my vi. (**) Pay 1a ca khiic néi tiéng trén mang tir nhirng nim 2009 dén nay,
do Ha Tan séng tac, dugc ca si Mo Dung Hicu Hiéu trinh bay, véi thong digp “Tinh yéu
khong phai 1a tha anh muén ban, mudén mua 1a ¢6”. (¥) MBA 14 cum tir viét tat cia Master
of Business Administration, thac si quan tri kinh doanh. (*) La moét trong bay tap cua bo
truyén Pi tim thoi gian dd mat cia nha viin Phap Marcel Proust, duoc viét tir 1908-1909
dén 1922 va xuat ban tir 1913 dén 1927, trong d6 ba tap cudi chi duoc xuat ban sau khi tac
gia qua doi. Ticu thuyét nay duge xép trong musi cuon tieu thuyét duge thanh nién Phip
ua thich nhat trong the ky hai muoi. Tap chi Time cing binh chon bi tim thoi gian da mat
nam trong so mudi cudn sach vi dai nhat moi thoi dai. (1) Jupiter Research: Hang khao sat
trye tuyén noi tiéng cia My (ND) (2) La loai thé khach hang than thiét, dung dé tich diém
thuéng sau mdi lan giao dich mua hang cia khach. “Diém” duoc tich liiy c6 thé duoc khau
trir hodc doi lay hang hoa, dich vu ¢ nhirng diém giao dich thudc don vi chap nhan thé (ND)
(1) Nguyén vin: problem (ND). (2) Mot hop chit hoa hoc c6 doc tinh rat cao (Bang A)
(ND). (3) Thuong hiéu thubc giam dau cia Johnson & Johnson, khong chira aspirin nén
hiéu qua diéu trj kha tt va duoc tiéu thu rait manh (ND). (4) Nguyén vin: Fifth
Amendment: Khong ai ¢6 thé bj tudc doat sinh ménh, tu do hay tai san ma khong thong
qua thu tuc cong chinh cua luat phap ngay ca khi nguoi dy 1a mot téi nhan (ND). (1)
Western Electric: Mot cong ty vién thong 16n cia My (ND). (1) Thir tuong trung cho tién
khi choi bai, c6 thé quy doi thanh tién sau khi két thiic van bai (ND). 1. Cyu chu tich kiém
Téng gidm dbc tap doan General Electric. 1. Thanh nhan 13 nguoi hoan haoythongithién by,



Thién nhan 14 nguoi khong 1am 4c, diy 1ong nhan. Hai loai nguoi nay chang c6 ¢ doi, cho
nén Khéng Tt chang thiy. Kém hai hang nguoi trén, c6 hang quan tir va hang hiru bang 14
bac bén chi theo duong lanh. (1) Nguyén vin: Happen (ND). (1) Cum tir “Occam’s razor”
duoc dua ra tir niim 1852 dya trén nguyén tic cua nha than hoc, tu si va luat su nguoi Anh
— Cha William Ockham (d’Okham) (ND). (1) Thai Ha Books lién két véi Nha xuit ban Pai
hoc Kinh té Quéc dan xuat ban va phat hanh nim 2010 (ND). (2) Nghién ctu cAc tinh
huéng chién thuat trong d6 cac d6i thu lva chon hanh déng khac nhau dé c6 thé t6i da hoa
két qua nhan duge. (ND) (1) Adrenalin 13 1 loai hodc-mo6n do tuyén thuong than tiét ra, c6
tac dung lam co mach (nhung lai lam gian mach ¢ nao), tang nhip tim, lam co co, tang luu
luong mau. Ngoai ra né cling 1a chat 1am ting strc manh va stre chiu dung cta cac co (ND).
(1) Nguyen van: Debt Psychology (ND). (2) Trong tam 1y hoc, tam ly dong hoc nghién ctru
vé moi quan hé cua nhiéu kh1a canh khéc nhau vé y thire (mind), nhan cach (personahty)
va linh hon (psyche), nhirng van dé nay c6 quan hé chit ché voi nhitng van dé vé tinh than,
xtic cam, hoic dong co, dic biét 1a & cap do vo thue (ND). (3) Thu nhap con lai sau khi tra
thué (ND). (4) Nguyén vin: Four Horsemen of the Apocalypse (ND). 1. Dinh luat
Murphy: Con duoc goi 1a Pinh luat Pau doc hay Pinh luat Banh bo do mét si quan khéng
quﬁn My tén Edward A. Murphy s4ng tao ra sau hang loat van dé va ric roi xay ra tai mot
san bay quan su tai California. 2. George S. Patton (1885 — 1945): La nha chi huy quan su
noi tiéng cua Luc quan Hoa Ky trong Chién tranh thé gi¢i tht hai voi cac chién dich ¢ Bac
Phi, Sicily, Phap va Duec. 1. Quy luat Parkinson dugc Northcote Parkinson, nha van va nha
str hoc nguoi Anh, phat trién nhiéu nim trudc day. LA mot nha viin, Parkinson dua ra dinh
luat nay khong phai bang c4c thi nghiém hay chtrng minh, né chi don gian mé ta mot phan
tho6i quen st dung thoi gian cta con nguoi mot cach chan that va hai hude. 1. Think and
Grow Rich, 13 nguyén tic nghi giau, 1am giau cua Napoleon Hill 3 duoc Thai Ha Books
mua ban quyén va xuat ban tai Viét Nam. 2. Tahiti: Con c6 tén goi khac 14 Hon dao Thién
duong, 1a hon dao tuyét dep nim ¢ khu vye Nam Théai Binh Duong. 1. Scandinavia: La ban
d4o gdbm 3 nudc Pan Mach, Na Uy, Thuy Pién & Bic Au. Bdo c4o “Creating a Development
Dynamic” nam 2001 cia Accenture, Markle Foundation va UNDP. Suy luan don gian,
khong dua vao kinh nghiém, thyc té. Thiéu 4nh sang. Tap chi Nghién cau lap phap sb
thang 1/2003. Press kit hay media kit: Nhirng tai liéu thuong dinh kem théng cdo bao chi
dé hd tro thong tin cho thong cdo bao chi, danh dé gui cho phéng vién. Bao gom tiéu sir
cong ty, gioi thiéu vé san pham, hinh anh hoat dong, hinh anh san pham... Nguoi ta cfing
c6 thé dua media kit 1én website cua cong ty cho phéng vién tién truy cap va st dung. Paul
Lazarsfeld va Elihu Katz 1a nhirng ngudi dau tién nghién ctu vé 1y thuyét hai budce trong
truyén thong tir nim 1940. Cong trinh nghién ctru nay da duoc xuat ban trong cudn
Personal Influency vao nim 1955. 1. Junichiro Tanizaki (1886-1965): Nha vin Nhat ndi
tiéng (tét ca cac chu thich déu 1a coa nguoi dich). 2. Jacques Prévert (1900-1977): Nha tho
Phap noi tiéng. Nha tho nay c6 mot bai tho mang tua dé “Inventaire”, trong d6 liét ké rat
nhiéu d6 vat chang c6 lién quan gi voi nhau. 3. Thanh phé nam trén diao Honshu, timg 12
thu do c6 dinh dau tién coa Nhat tir nim 710 dén nim 784. 4. Viing nam trén dao Honshu,
gdém 6 tinh, trong d6 c6 tinh Nara véi thu phu la thanh phé Nara. 5. Geisha trong tiéng
Nhat chi nhitng c6 gai duoc tip mua, hat va tro chuyén tir bé dé 1am tiép vién trong cac
quan tra hoic trong cac budi tiéc ting. 1. Mot nhan vat trong than thoai Hynkapjbiiedech.vn



than phat phai vin mét tang d4 1én dinh doi, nhung méi lan gan dén dich, tang d4 lai lin
xudng. Pay 1a mot hinh phat khimg khiép vi n6 vo ich va vo vong. 2. Tong tran xtr Judée
ctia La M3, nguoi da giao Chta Jesus cho cac tham phan tén gido xét xir. 1. Tén hai thanh
ph6 Nhat bi ném bom nguyén tir trong Dai chién Thé giéi lan tha hai. 2. Tén hai thanh phé
Nhat bi ném bom nguyén ti trong Dai chién Thé giéi 1an tha hai. 1. Hiy nho nguoi roi
cling c6 lac phai chét. 2. Georges Bernanos (1888-1948): nha vin Phap, nguoi da thé hién
ndi 4m anh t6i 18i cua nhan loai trong tdc pham dau tay cua minh. 3. Dong tu thién vé nhap
dinh, Georges Bernanos c6 mot tic phaim mang tén Dialogues des Carmélites (DPéi thoai
gitra cac nit tu si dong Carmen). 4. Friedrich Nietzsche (1844-1900): Triét gia Drc. 5.
André Maurois (1885-1967): Nha viin Phép. * S6 cira hang bao gom ca céc trung tim thiét
ké trién 1am * La thu nhép cta toan bo cong ty, bao gom Target, Marshall Field's,
Mervyns,...
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