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LO1 GIO1 THIEU

Trong Dé ché cta sw chon Iwa va chon loc ngay nay, néu ban khong phai la mot Coca-Cola hay mét Nike nao d6 thi qua la kho dé co thé gianh lay
mot ché dirng virng vang trong tam tri clia ngudi tiéu dung. Va néu ban da 1a mét thwong hiéu hang dAu thi ciing khong phai la dé dang dé c6 thé bao vé
dwoc vi thé d6 mai mai bén virng cho du la ban da c6 dugc cai loi thé hon ngudi do.

Néu bao ban phai tim ra mét hat nép trong mét ra gao té thi qua 1a khong d&, nhwng néu ban chi phai tim ra mét hat Ita trong dé thi ré rang nhiém
vu nay dé hon nhiéu. Nhwng du sao viéc tim nay ciing khéng phai la hoan toan don gian, ban ciing can dén kj nang dé lam cho hat Ita kia ndi Ién bé mat
ctia nhirng hat gao dé ban c6 thé nhan dién dwoc né. D& c6 thé gianh dwoc mot chd dirng trong tam tri cia ngwdi tiéu ding, thwong hiéu cta ban can
phai l1a mét hat théc chir khdng phai la mét hat nép trong ra gao t& nay. D6 1a sw khac biét ma ban can phai c6. D& lam cho hat thoc (hay vién ngoc ?)
clia ban néi 1&n trén bé mét va dwoc nhan biét lau bén trong tam tri clia ngudi tiéu dung thi d6 lai la nhiém vy clia ching t6i, nhirng cong ty quang cao va
marketing. Tim ra va lam ndi bat sy khac biét d&c thu cla ban.

Toi tam dac ma gidi thidu v&i cac ban cudn sach nay, Differentiate or Die hay Khéc Biét hay la Chét.

Nguy&n Nam Trung
Chutich
Cty Quang céo StormEye



KHO'l BE

Hau nhu trong sudt mét doi lam viéc ciia ching t0i, toi va cac déng sy clia tdi déu ludn rao truyén vé& tAm quan trong clia viéc "la khac biét".
Trong cudn Vi thé hoa (Positioning), 1a khac biét cé nghia 1a tw ca biét hoa trong tam tri clia cac di twong tiém nang.

Trong cudn Chién cudc Marketing (Marketing Warfare), Ia khac biét cé nghia la dung mét tw twéng ca biét hoa dé bao vé, dé tién cong, dé danh
boc hau hay dé tré thanh mot du kich, mat "Che".

Trong cudn 22 Quy luat Marketing bat bién (22 Immutable Laws of Marketing), la khac biét cé nghia la dung mét tw twéng ca biét hoa dé xay dwng
mét thwong hiéu.

Trong cubn Don gidn la Hoan hao (The Power of Simplicity), 1a khac biét cé nghia la thiét ap mét chién lwgc ca biét hoa.
La khac biét hau nhw ludn Ia trong tam ctia moi viéc ma chiing t6i da lam trong sudt ba mwoi ndm vira qua.

Ban c6 thé cho réng Itc nay, thong diép vé viéc "la khac biét" clia chiing t6i da dwoc loan truyén rong réi. Hau nhw moi ngudi, ai ai cling dang ban
ron xay dwng sw khac biét trong cac ké hoach clia ho. Khéng mot ai khdng gop mat véi d&i véi mot y twdng khac biét trong dau clia anh ta, 6ng ta hay c6
ta, ba ta. C6 dung nhw vay khéng ?

Khéng hdn nhw vay.

Dinh y clia chiing t6i khi viét cudn sach nay la xét dén hai loai td chirc. M6t loai chwa hé bao gidr dé tam dén chuyén 1a khac biét. Ho vao cudc, mé
ra nhirng tran chién v&i nhirng yéu td canh tranh nhw "chat lwgng cao,” "gia tri tot" hay mot diéu cti ky van ludn c6 vé hap dan - "san pham t6t hon." Ho tin
twédng vao nhirng loi thé canh tranh ma ho tw d&t ra cho minh la hon hn moi déi thti nhwng réi chinh nhirng gi ho tin twéng nay lai chinh la nhirng gi nhanh
choéng loai ho ra khdi cubc choi.

Ho tu tap chung quanh ho v&i nhitng "bac thay chuyén nghiép,” nhirng ngudi lubn miéng noi vé& chét lvgng, vé trao quyén, vé viéc dinh huéng vao
khach hang vq vd van nhirng hinh thirc 1anh dao tlr nghé thuat dén phi nghé thuat khac. Bat hanh thay, moi ddi thil clia ho cling dwgc bao quanh bang
nhirng "bac thay" twong tw. Khdng co gila khac biét.

M6t loai cac 6 chirc khac, a nhirng t6 chirc hiéu dwoc nhu cég cla viéc Ia khac biét. Nhwng réi sau mot vai nd lyc phai noi la khong dang ké, ho
danh phai chap nhan la ho khéng thé va khdong biét Iémlsao dé co thé tw khac biét hoa. Ho danh phai chap nhan la san pham ciling nhw cach thirc ban
hang culia ho qua la khdng khac biét bao nhiéu v&i cac dbi tha clia ho.

Ho danh phai nham dén nhirng phwong phap kich hoat mai lwc van dwoc tin twdng va ap dung rong rai. Dang buon thay, ho van khong thé tao
thanh sw khac biét ho mudn cé véi cung nhirng phwong cach va nhan t6 twong tw nhw moi déi thi chung quanh ho.

Nhirng t& chire nay cling khong gat hai duwoc bao nhiéu‘h(’) tro' tlr nhirng tén tudi khoa bang Ié'n. Vi du nhw Michael Porter clia treong dai hoc
Havard, ngwdi da noi vé nhu cau cla mot Be nghi Ban Béc quyen (USP, unique selling proposition) nhung lai khdng thé noi chinh xac la cac cong ty can
phai lam nhitng gi dé dat dwoc cai e nghi Ban Doc quyen nay. Ong Porter thuc sy chi néi dén nhitng gi bén 1€ nhu tinh lién tién chién lwoc, vi the chién
Iwgre, thwong mai chién lwgc va con nhiéu niva cho tat ca nhivng ai cé thé tra chi phi cho nhirng dieu ma 6ng néi. Van khéng c6 gila khac biét.

) Sy hé tro tir cac cong ty quang céo ciing khéng dem lai cho ho diéu gi tét hon. Ho noi va nghe vé& nhirng gi nhw tinh dé thwong, tinh dot pha v.v...
Do v&i ho nhirng thr nay co vé nghé thuat hon la ky thuat. Van khéng cé gila khac biét & day.

Cubn sach nay dwoc viét ra la dé thay dbi tat ca nhirng quan diém duwgc noi dén & trén. N6 vach ra nhiéu cach dé ban co thé tw minh la khac biét
va tranh khdi sy cam dé clia nhirng gi c6 vé la khac biét nhwng thyre s lai twong déng.

V@i cubn sach nay trong tay, cac ban sé & trong mot vi thé tot hon dé phat trién virng vang hon trong moét thé gioi day canh tranh, khong hé khoan
nhwgng. Day la mdt cudn sach cé thé tao ra sy khac biét cho cong cudc kinh doanh clia ban.

Jack Trout
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PE CHE CUA SU’ LU’A CHON

Vao thud binh minh ctia nhan loai, Ira chon khong hé va ciing chua bao gio> dug'c xem nhw mot van dé. Khi cac bac td tién xa xwa clia ching ta ty
hg’)i :"Co gicho blra t6i day ?", cau tra 10i sé vo cung don gian. D6 cé thé 1a bat clir mét con vat nao & chung quanh dé ma ho c6 thé san dudi, giét chét
rdi mang vé noi ho trd an.

~Ngay nay, ban buwdc vao mét siéu thi khép kin va déi tim trong mot rivng nhivng thlr co thé an dworc ma nhivng nguei khac da san tim, giét thit, ché
bién va roi dong goi cho ban.

Vén dé clia ban ngay nay khong con chi la chiém Iay. Van dé clia ban Ia c6 géng hinh dung ra phai mua thr gi trong hang tram, hang ngan thir voi
bao bi dl moi kiéu dang dang tré mat nhin tra lai ban tir trén cac ké hang. Thit twoi v ? Thit chinw ? Thitgi ? v.v...

Nhwng d6 chi m&i la bwéc khdi dau. Ban sé con phai quyét dinh minh s& mua phan thit ndo. Swon ? BUi ? Thin ? vv...

Va con nira, ban con phai quyét dinh s& mua nhitng gi v& cho nhitng thanh vién khdng an thit trong gia dinh ctia ban ?

Céu cé cho bia tbi

Viéc bat Ay mét con ca dbi v&i nhivng t6 tién xa xwa clia chiing ta chi don gian & van dé vot nhon moét canh cay va hy vong vao van may.

Ngay hdm nay, diéu nay c6 nghia 1a phai tim dén mot cua hang chuyen ban cac dd nghé cho viéc cau ca dé Iwa chon mét vai trong vo sé thtr nhw
can cau, day cau, Iwdi cau, moi cho tirng loai ca khac nhau, rdi ndo la quan 4o di cau, gid dwng ca va néu c6 thé 1a con hang tram nhirng thir khong thé
nao ng® dén khac nira.

Va rdi ban sé di cau & noi nao ? Ao hd hay séng, subi hay bién ?

Viéc di cau da phat trién qua xa, qua rong so v&i nhirng ngay ctia nhivng canh cay vot nhon.

Di &n toi

_ Ngay nay, rat nhiéu nguoi thwong dun day viéc phai chon ra mét chd &n t6i cho nhivng ngudi khac. Quyét dinh sé di &n t6i & dau trong mét thanh
phé réng 1&n nhw Newyork chang han, khéng thé 1a mét chuyén dé& dang.

Cting vi vay ma Nina va Tim Zagat da swu tam, bién soan va réi phat hanh cubn chi nam vé cac nha hang & New York vao nam 1979 dé gidp cho
chung ta dé dang tra loi dwoc cai cau hoi kho khan ve van de Ia chon nay. Ngay nay cuon chi nam bo tli cla Zagat da tré thanh mét an pham duoc ban
ra dén hang triéu ban v&i nhan xét va xép hang dén hang trdm ngan nha hang tir nhd dén Ié'n trén khép nwéc My va ca & nhivng thanh phd Ién ndi tiéng
trén thé gi&i.

Swbiing né trong chon lua

Diéu thay ddi I&'n nhat trong kinh doanh qua vai thap nién gan day a sy tang trwéng con hon la ngoan muc niva cac hang muc san phdm trong hau
hét moi chiing loai hang héa. Nguwei ta dw doan 1a hién cé trén mét triéu hang muc san phdm chi riéng & nwéc M§. Trong mét siéu thi bat ky cé khoang
trén bdn mwoi ngan ‘hang muc san phém khac nhau. Trong khi d6, nhu cau trung binh ctiia mét gia dinh chi can dén khodng mét trém ndm muwoi loai san
phadm khac nhau. Diéu nay c6 nghia la, dé mua dwoc nhirng gi minh can, ching ta can phai loai b it nhat Ia ba mwoi chin ngan tam tram nam muoi cac
loai san phdm dwo'c bay ban trong mdi 1an di mua sam.

Mua mot chiéc xe cach day vai thap nién c6 nghia la ban phai chon lwa mét trong khoang mot chuc nhung kiéu xe cta nam ba hang xe danh tiéng.
Va ngay nay, viéc quyét dinh mua mét chiéc xe c6 nghia 14 ban phai chon ra mét trong hang may trdm kiéu xe ctia hang may chuc hang san xuét danh
tiéng trén toan thé gioi.

Ngay ca trong mét thi trwong hep hon rat nhiéu nhw chon mét loai xe dat gia nhét ban ciing c6 dén vai chuc chon lwa khac nhau. Va ban sé con
phai dau dau hon nira néu phai la chon nhirng thir phu ting nhw vé xe hay rudt xe.

Sw khac biét Ion nhét trong nhirng ngay nay la khong phai chi la mét thi trudng qudc gia véi chi nhivng cong ty ndi dia canh tranh vé&i nhau ma 1a
mét thi trwdrng toan ciu véi moi ngudi canh tranh 1an nhau & moi noi trén thé gidi.

Chon Iyra dang lan truyén

Nhirng gi vira dworc mo ta trén day chi la nhirng gi da va dang xay ra trén thi trwong clia nwée My, mot thi treong co thé noi la da dang nhét béi vi
dan My co thé néi la nhirng ngwdi tiéu dung gidu cd nhét va dang séng trong mdt méi trrdyng marketing bung né nhat.

Hay thtr xét dén nhirng quéc gia khac, nhw Trung Qudc chang han. Sau nhiéu thap nién chi mua va Iwa chon trong vai chuc loai san phdm thirc &n
truyén théng dwoc san xuét tr nhirng cdng ty quéc doanh, ngay hém nay ngwdi dan Trung Qubc co thé chon lwa rong rai véi vd van sén phdm thire an
trong cling nhw ngoai nwéc mdi khi ho di mua sdm. Theo nhitng thdm do méi day thi thi trwdng vé& cac san phadm thire &n clia Trung Qudc dang bat dau
bung phat. Chi riéng cac san phdm ndi dia, ngudi dan Trung Quéc da co dén mot trém ba muoi 1&m thwong hiéu thwe phdm véi vé van hang muc san
phdm dé chon lya. Con dwdng trwdc mat con dai nhwng ngudi Trung Québc dang & trén con duweng di dén mot tinh trang nghiém trong clia dé ché chon
Iwa.

Mot sb thi trwdng khac con xa méi di dén chd bung phat. thng qubc gia nhu Liberia, Somalia, B4c Triéu Tién va Tanzania .con qua ngheo va
dang & trong thoi ky khiing hodng nén viéc dwoc chon lwa chi cé thé 1a nhivrng tia hy vong 1ap loé trong con mét ngudi dan & nhirng qudc gia nay.

Quy luét cta sw phan chia
Quy luat clia sw phan chia tac dong va tao ra dé ché chon Iwa, didu da dwoc ndi dén trong cubn 22 Quy luét Marketing Bét bién.

Nhw mét phan bao tw phan chia trong dia nghiém, vii dai Marketing cling c6 thé dwoc nhin nhw mét rirng mé rong khéng ngirng clia cac chiing
loai san pham.
M6t giong san phdm bat dau tir mot thuc thé don doc. May tinh chang han, voi thoi gian cac giong san pham phat trién sang cac phan doan khac.
Tl may tinh clia thdi gian dau tién sang cac thé hé khac va dén ngay nay la may tinh xach tay, but vi tinh.
~ Clng nhw vi tinh, xe ho'i ciing phat trién tlr mot giong san pham don dgc. Trong mot thoi gian dai hau nhw chi ¢6 ba thwong hiéu hoan toan chi
phoi thi trwd'ng xe hoi (Chevrolet, Ford va Plymouth, va r6i giong san pham bat dau phan chia. Ngay hom nay ching ta c6 cac loai xe hang sang, loai
trung binh va loai ré tién v&i nhiéu chiing loai xe khac tir xe chuyén chd dén cac loai hai cau tw dong hay ban ty déng v.v...



Trong nganh cong nghiép truyén hinh, mot thei da qua, chi co vai ba dai truyén hinh chi phoi hau hét cac ngwdi xem cho dén ngay nay v&i nhiéu
loai hinh truyén hinh v&i nhiéu cong ty, dai phat khac nhau hdu nhw clia ca thé gidi nay cho chung ta chon lya. V&i dong thac bang dia hinh ngay nay cac
dai truyen hinh cac loai hoan toan co thé mo’ twdng dén mot hé thong vo'i hang tram kénh khac nhau cho nhu cau cla nguwdi xem cla ho. V&i tatca nhirng
s phat trién va phan chia trén, ban sé phai do tim chon Iwa mét thie gido dé xem trén vo sb kénh, dai khac nhau va hoan toan c6 thé la khi ban tim dwoc
nhi*ng gi @ ma minh mudn xem thi chwong trinh d6 da dén hdi chdm diet.

"Phan chia" la mot qua trinh khdng hé ngtrng nghi. Néu ban con nghi ngd vé& digu nay hay xem qua biéu dd sau v& si bung nd clia viéc Iwa chon :

Sy bing oo cira chen lya

Gidag san phim Erin thip nifn. 70 Cudi thip nidn 90
Eim xe 140 260
Kifuxe 634 1212
Mg che cho biva sing 160 340
Vitnh cd nhin L 400
Phan mem 0 250000
WNirtre ol 0 &7

Trang Web 0 4.757.804
Nirte Sag chai 16 50

Plein kinh phaem 267 458

S 4 19
Sin bay 11261 18.202
Eem dinh rang Colgate 2 iir)

Tap chi iia 790
Nudc xic meing 15 &0
Bau sach mon 40530 T 446
Trémg trung hoc 86 1742
Ehu vt choy 362 1.174
C& truysn hink 5 1%
Kiéu quin jean Levi's 41 o
Gidy thé thao ] 285
Wi plus 1t 5 a0
Einh st trong 1 36

Nganh "Céng nghiép Iira chon"

Sv phan chia nay da dén dén viéc ra doi clia mdt nganh céng nghiép mai dwoc chi dinh dé hd trg moi ngwdi trong viéc chon Iwa clia ho. Chung
ta da cé nhac dén Zagat v&i cudn chi nam vé cac nha hang cua ho.

Ban c6 thé tim thdy & nhiéu noi nhitng 16 khuyén kiéu nhw nén mua nhirng loai cb phan, cd phiéu ndo. Lam sao dé tim dén mot nha si ding va
thich hop & Saint Louis hay cach dé tim ra mét chwong trinh cao hoc phii ho'p trong hang trdm trwérng dai hoc trén ca nwée.

Mang Internet ngay nay cling mau chong dugc dé day nhirng thong tin loai nay trén cac web site dé hé tro' cho ban co thé Iwa chon bat c thr gi
ma ban c6 thé twédng twong dén, tat ca déu hira hen véi ban mot mire gia that hap dan.

Cac loai tap chi danh cho ngudi tiéu dung ciing vay, dem dén v sb thdng tin v& cac hang muc san phdm du giong. san pham. Van dé duy nhat ti
cac tap chinay la nhidu Itc chiing ndi dén san pham qua chi tiét khién cho ching ta cang mu mé thém khi phai doc qua nhiéu.

Céc nha tam ly v& tiéu dung cho rang c6 qué nhiéu hang muc cac loai cho chiing ta chon Iwa cé thé lam cho ching ta dién ré I&n vi rbi rAm. Hay suy
xét v& nhirng gi ma tién si Carol Moog da phai noi v& dé tai nay : "Qua nhiéu thtr dé chon Iwa, va tat ca déu co thé dwoc thod man nhanh chong sé khién
cho chuing ta ctr mai phai so do, tinh toan nhw [a con tré. Trén goc dd marketing thi didu nay khién cho ngwdi ta nglrng chi tam va mat di kha ning quyét
dinh dung. Ho tlr chdi va tim moi cach tw bao vé khéi bj kich thich qua dang ; ho nan long va danh phai chon bira."

S lua chon ¢6 thé tré thanh dang so
Dé ché thwong dwoc dinh nghia 1a mot quyén lwc banh tredng va dang so.

Va ciing 1a thé ddi voi sy Iwa chon. V&i sw canh tranh di¥ ddi, thj trwérng ngay nay bi diéu khién b&i sw chon Iwa. Khach hang ngay nay ¢ qua
nhiéu san pham cung loai d& lwa chon nén ban sé phai tra gia gan nhu tirc thoi vi nhivng sai 1dm clia ban. Mét khi pham sai 1dm, cac di thi clia ban 1ap
ttrc gianh Iy thi phan clia ban va qua 1a khdng dé dang gi dé co thé gianh lai. Cac céng ty khdng chiu hiéu thdu didu nay sé nhanh chéng bi loai ra khoi
cudc choi va khdng thé ton tai.(Iic nay qué 1a dang so')

Ching ta da tirng biét dén nhirng thwong hiéu danh tiéng ma ngay nay da khong con nghe dén nira. Chung ta khong can phai liét ké ra day danh
sach clia cac t& chirc nay bdi vi ngay chinh ban cing cé thé nhé ra mot s6 nhirng tén tudi tivng danh tiéng d6.

Ban phai hét strc cén trong

Néu ban bé qua nhirng gi ddc dao ctia chinh minh va ¢ gang la moi thir danh cho moi ngu®i, ban sé nhanh chong chén viii nhivng gi la khac biét
clia ban. Hay xét dén trwd'ng ho'p clia Chevrolet, mét thovi tirng 1a loai xe gia dinh day gia tri va chiém linh thj trdrng. Va khi Chewvrolet ¢ gang thém vao
nhibng gi la "dét gia", thé thao", "nhd bé" vao tinh cach clia minh ho da ty loai bd sy khac biét clia chinh ho. Ngay nay thwong hiéu ndy da bi nhirng
thwong hiéu khac vre't qua va bd ho lai sau lwng. Sy khac biét clia ho tan lui di cung v&i cong cudc kinh doanh ctia ho.

Néu ban khéng chi tam dén nhivng thay ddi trong thi trwérng, sw klhac biét clia ban ciing c6 thé mét di tAm quan trong clia n6. Hay xét dén tridrng
hop clia DEC, mét thoi da tivng la mot nha san xuat hang dau v& may tinh, ho da khong chl y dén nhirng thay dbi trong cong nghé va ky thuat lam cho
may tinh ca nhan tré thanh mét lwc tac dong chinh trong cac vén phong. Sw khac biét ctia ho mét di tAm quan trong tivng c6. Ngay nay DEC da chét va bi
sat nhap béi Compag.

Néu ban ctr phai chiu lap bong bdi cac di thdi canh tranh I6n hon ma khéng bao gior thiét lap nhirng gi la khac biét cia ban, ban s& mai mai yéu
kém. Hay xét dén trvong hop clia Westinghouse, ho khéng bao gio thoat ra k’h(’)i cai bong clia General Electric va ngay nay ho da khong con ton tai. Hay
Goodrich co thé sang che lai ca’]c loai v xe nhwng r6i,Goodyear lai hwéng hét moi phan Igi nhuan béi vi sy nham lan gitra thwong hiéu cla ho véi mot
thwong hiéu I&n hon, chinh vi dieu nay ma ho khéng thé dwoc phan biét ra trong tdm tri ngu&i ti€u dung.

Thé gi&i kinh doanh ngay nay la mét thé gi¢i tan nhan.

Va cang lic cang tan nhan hon



~ Dirng cho la moi viéc roi sé an hoa trd lai. Ching ta phai cdm nhén rang no sé cang ltic cang tan nhan hon chi don gian vi cang ngay cang co

nhiéu s chon lwa ho'n nira.

_ Trong cu6n sach mang tén "Nhanh hon" (Faster), tac gid James Gliek da noi vé cai diéu co thé goi la mot twong lai hoang d&, "Sv tang toc clia
hau nhw moi th(r". Hay xem doan van sau day clia cudn sach nay :
Viéc tang trwdng nhanh chong cla sw lwa chon khién chung ta bt budc phai buéc Vao cai bay cua s chon lya. Chung ta cang co nhiéu théng tin, ching
ta cang tim kién} thém théng tin. Chung ta cang c6 nhiéu sy chon Iya ching ta cang cér] thém nhiéu lwa chon. Sy phirc ta]p tao thanh sw chon lva ; sw
chon lya thiic day cong nghé ; va cong nghé sinh ra sy phtrc tap. Khong c6 sy phan phoi hang hoa, khdng 6 viéc san xuat hiéu qua trong thoi dai moi
ngay nay, khdng c6 nhirng so dién thoai mién phiva chuyén phat nhanh va trén hét ca néu khéng cé may vi tinh, sw Iwa chon da khong thé bung phat nhw
vay.

Quy 6ng, quy ba, cac ban cla t6i, ching ta van chwa nhin thdy mét anh sang nao.

*kk



CHUONG 2



DU PIEU GI PA XAY RA CHO BE NGHI BAN BPOC QUYEN (USP)

Vao ndm 1960, chu tich mdt cong ty quang cao, Rosser Reeves, dwoc biét dén nhw mot ngudi tung kinh siéu thoat cho nhivng gi bdc nd. Ong da
viét mot cudn sach néi tiéng mang tén Tinh thuc té trong Quéng céo (Reality in Advertising). Cubn sach nay clia 6ng da dwoc chuyén dich thanh hai
muoi tam ngdn ngl khac va dwgc st dung rong rai nhu mét cudn sach giao khoa. Cach nay hay cach khac, c6 thé ndi dé 1a mot khdi dau cho mét thoi
dai marketing moi.

Trong cudn sach nay, &ng ta giéi thiéu va dinh nghia mot khai niém dwoc goi la D& nghi Ban Bdc quyén hay USP (Unique Selling Proposition).

Binh nghia

Theo Rosser Reeves thi USP 1a mét thuat ngir chinh xac, vi vay 6ng ta da dwa ra mot dinh nghia ba phan cho khai niém nay :

1. M&i mét quang cao phai la mot dé nghi voi khach hang. Khong chi la tir ngtr, khong chi 1 béc nd, khong chi la mau me. M&i mét quang cao
phai noi v&i tirng doc gia rang "Mua mén hang nay, ban sé gat hai tién ich dac biét nay."

2. D& nghj d6 phai mot dé nghi ma cac dbi thti khong thé hay khéng cé dé cung cap cho khach hang. N6 phai la duy nhat -mét sy doc déo cua
thwong hiéu hay mot minh dinh ma khéng mét ai khac cé thé tao ra trong méi trwdng chuyén biét clia quang céo doé.

3. D& nghi d6 phai manh mé dé co thé lay chuyén dwoc sb dong (16i kéo khach hang méi dén véi san phdm).&

Ong noi tiép rang hau hét cac quang céo trong nhixng ngay nay déu Ia "mét nghé thuat mét mai cda sw boc né". Khéng mang theo mét thong diép
nao thuc sw, dugc viét ra béi nhivng ngudi sang tao y twéng (copywriter) khong hiéu gi vé tinh thuc té.

Ban c6 thé cho la d6 la mot cudc but chién trong qua khiv va y twéng nay clia 6ng Reeves van con dwoc chip nhan lau dai béi cac nha thwe hién
quang cao ngay nay.

Sai lam.
Cudc but chién van dang tiép dién

Biéu bat ngo la cude but chién d6 van con dang tiép dién trén vii dai quang cdo. Mot muc béo trén trang dau clia to Advertising Age dugc an hanh
sau cuodn sach trén clia Reeves hai mwoi bay nam da cai chinh :

"Nhirng nha tho' chong lai nhrng ké sat nhan" : Cudc tranh luén khng ngirng vé quang cao -nghé thuat gay sbc hay béc né ?- da dén héi gay cén véi co
may can bang cho ca hai phia.

Muc bao nay, dai nhiéu trang, trinh bay vé& cudc chién gitra nhirng nha sang tao xem cong viéc ctia ho la mét hinh thirc nghé thuat va cam tinh voi
nhirng nha marketing xem cong viéc clia ho la mét hinh thire thire té va duy ly.

M6t nhém mubn giao két véi khach hang va nhém kia mudn lam mé mét khach hang.
D4a dén luc chung ta nén ngirng viéc tranh luan va dbi dién véi khdng chi tinh thue té trong quang cao ma con véi ca tinh thue té trong thi truéng.
Reeves & déu luc nay khi chung ta cén dén 6ng ?

Khi 6ng Reeves noi v& viéc 1a khac biét, thj tredrng I0c d6 1a mot noi chdn con dé thd. Sw canh tranh toan cau chwa hién hibu. Trén thwe té, theo
nhirng tiéu chuan clia ngay nay, cudc canh tranh thwc sy khong khoan nhweng da hién hivu.

Khai niém vé viéc la doc quyén hay la khac biét trong nam 2000 Ia quan trong hon rat nhiéu so vé&i nhixng ndm 60.

Trong khi nhirng cudc tranh Iuan vé viéc "lam mc mat hay khdng lam mé mét" van dang néng bdng, mot Trat tw Thé glcyl M&i bat nger da dén.
Ngay nay c6 nhiéu céng ty co doanh s6 con I&n hon sb Téng thu nhap Qudc dan clia mot sé quéc gia. N&m trdm cong ty hang dau clia thé gidi chi phdi
dén 70% thi trwdng thwong mai qudc té.

Viéc ho'p nhét, viéc thanh dat dién ra & khap noi khién cho nguoi giau lai cang giau hon, Ién hon. Va cling vay, viéc canh tranh khong chi d&v doi
hon ma con la khdn ngoan hon, gay can hon.

Dé co thé thang loi trong cudc canh tranh méi nay ban phai chi y dén thwc té trong cach x sy clia khach hang, khong chi vé con nguoi va thu
nhap ma con vé& sw phién 1dng clia khach hang déi vé&i nhirng san pham twong ddng dang hién hivu.

Butrc 1 trong viéc x8y dung thuong hiéu

Trén thi tredng hién co rat nhiéu sach noi vé viéc thiét 1ap va xay dwng thuong hiéu nhung chi co rét it néi ¢én viéc tao dwng sw khac biét. Va néu
¢6 dwoc nodi dén thi cac tac gia cling khdng néi nhiéu va ré vé tam quan trong clia sy khac biét trong viéc thwong hiéu hoa.

Hay xét dén viéc Young & Rubicam, mot cong ty quang céo Ion va tai gidi clia thé gici, d& phat trién mét hé thong ma ho goi Ia "khoa hoc thuong
hiéu". Ho noi rang "sw khac biét" la yeu to dau tién. Hé thong nay dinh nghia mét thwong hiéu va phan biét n6 ra v&i nhirng thwong hiéu khac. Nhirng
thwong hiéu da ra doi nhw thé nao va da chét di ra sao khi ma sy khac biét khéng con.

. Ho g‘ié no6i vay, nhuwng thay vi di sau vao cht dé thwe sy thi ho lai nhanh chéng chuyén qua nhirng s viéc nhw biéu db strc manh clia thwong hiéu,
sw hiéu biét, sy ton trong, sw thich ho'p.

Cac ban doc than mén, chung ta sé di sau hon vao van dé nay. Néu su khac biét da Ia yéu to chinh cla viéc ra doi va chét di clia mét thwong hiéu,
no6 dang dé chiing ta bd thdi gian ra dé tim hidu v& dé tai nay sau hon niva. (Ong ban gia Reeves clia chiing ta da tirng mudn thé)

Tam quan trong cua viéc la khac biét

Viéc chon lwa trorlg nhiéu diéu lwa chon ludn dwoc dwa trén cér) ban cla nhﬁing sw kbéc biét ndi tai hay ngoai tai. Cac nha té,m ly chi ra rang
nhtbng sw khac biét co thé phan biét dwoc ré rang va la nhirng gi chinh yéu clia sdn pham co6 thé dwoc ghi nhé k§ hon boi vichiing c6 thé dwoc ghi nhan
mot cach ly tinh. N6i cach khac, néu ban quang cao cho mdt san phdm, ban phai dwa ra mot ly do dé ngudi tiéu dung chon lay san phdm dé. Néu ban co6
thé cling Itc vui thu véi ly do dé niva thi that tuyét voi.

Tiéc thay, dwdrng nhw trén thue té nhidu nha quang cao khéng hé nghi dén viéc dem dén cho dbi tworng tiém nang mét D& nghi ban doc quyén.

Hau hét nhirng ngwei nay déu cdm nhan rang V|ec ban hang khong phai la khd khan va ngu(yl ta chi dap ung vOi nhwng cong ty nao khong ch

géng thuyet phuc ho. Hon niva, nhiéu nguwdi thwong cb cai ring khong c6 gi du dé goi 1a khac biét dé gici thiéu vé san pham Diéu ma ho khong hé dé
tam dén la thuc té thi, khéng noi dén viéc thién ha cé thich bi thuyet phuc hay khoéng, khi phai Iwva chon trong mét rivng san pham -ngudi tiéu dung déi mat



v&i van dé phai hinh dung ra nén mua cai gi va khdng nén mua cai gi. N6i cach khac, viéc chon Iwa chi la van dé don thuan ctia viéc quyét dinh. Chon lwa
ttrc 1a quyét dinh.

Nguwi ta hinh dung thé nao

Cac nha tam ly da nghién ctru rat nhiéu vé viéc thién ha giai quyét van dé ra sao. Ho da di dén két luan rang co bon diéu can ban anh hudng dén
viéc quyet dinh : trc gidc, suy ngh, cdm nhan va cdm giac. Thién ha thwdng quyét dinh dwa trén bon can ban nay. Hay xét bon can ban nay trén quan
diém ban hang.

- Céa biét hoa v&i nhiing nguwdi truc cam

Nhirng nguei quyét dinh béng trwc giac tap trung vao nhirng gi co thé. Ho khdng quan tam dén nhirng tiéu tiét ma chi cht trong dén tdng thé.

_ Loai nguoi trec cdm nay thwong rat man cam véi mét chién lugc ca biét hoa dva trén nhirng san pham cla thé hé ké tiép trong mét giong san
phém.’Khi nhirng nha san xuat Advil vi thé hoa san pham cla ho nhu mét loai "thudc gidm dau thé hé méi", ho da ty phan biét moét cach hoan hao trong
con mat clia dam dong triec cam.

Nhirng ngudi trec cdm hét strc quan tdm dén tinh kha thé clia nhirng gi sdp dén tlep theo. Didu nay cho thay tai sao viéc ban hang cho nhirng
nguw&i trwe cdm thudng chieng té hidéu qua véi viéc gidi thidu cac thé loai méi clia san phdm.

- Ca biét hoa vdi nhimg nguoi suy nghi

Nguoi suy nghi la nhirng ngudi phan tich, chinh xac va thure té. Qua trinh quyét dinh cla ho dugc db day thong tin va nhirng yéu tb cam giac hay
cam tinh thwdng bi bd qua. Nhirng ngudi suy nghi nay thwdng céd vé tan nhan va bat can, nhwng diéu nay la khdng chinh xac. Ho chi dang suy nghi ma
théi (loai ngudi nhw Henry Kissinger).

Loai ngudi suy ngh nay thuwong rat man cam véi mét cudc tranh luan Iy 16 vé nhirng thuc té ctia mét san pham. Chién lvgc ca biét hoa clia BMW
voi cau 9hL’J dé "Mot may lai cudi cung” la hoan toan hiéu qua véi nhom ngudi nay, nhat la khi ho trinh bay nhitng thirc te nhw thiét ké khi dong hoc, dé
diéu khién, dan may nhe cung v&i nhirng phé binh ctia cac chuyén gia vé viéc BMW van hanh ra sao.

- C4 biét hoa v&i nhing nguoi cdm nhan
Nhibng ngudi thudc nhdm nay quan tam dén viéc cdm nhan cta nhirng ngwdi khac. Ho ghét kiéu phan tich kidu hoc thire va chi tuan theo y thich
riéng clia ho. Ho thich dwoc lam viéc véi nhirtng ngudi khac va cé kha ndng trung thanh cao do.

Nhirng nguoi ndy la doi twong ly twérng cho nhirng chuyén gia co bé ngoai tot. Chién dich quéng céo clia Miracle -Gro, tw ca biét hoa ho nhu mot
Ira chon clia cac chuyén gia la hoan hao doi voi nhirng ngwdi cam nhan nay. Nhirng ngudi dep dé, lich sw & gitra mot rieng hoa va noi chuyén voi nhau
vé nhirng gi tuyét v&i clia Miracle la mot chién lwgc hoan toan dang v&i nhom ngwdi cdm nhan nay.

- Céa biét hoa véi nhiing ngudi cam giac
Nhi*ng ngudi cdm giac nhin sy viéc nhu no 1a va rét tén trong thuc t&. Ho cé kha nang lam viéc t6t v&i nhirng chi tiét va rat it khi sai 1am. Nhirng
nguwoi nay la tuyét vori trong viéc dat dé sy viéc vao tong thé.

Chién dich ca biét hoa cla Hertz vé& kha ning l&nh dao 1a mot chuwong trinh hoan hao cho nhom ngudi cam giac nay, nhirng nguoi da biét Ia qua
that Hertz la s6 mot. (Hai mwoi 1dam nam khong nglrng minh dinh ngdi vi s6 mét nay cla ho) Boi v&i nhdm nguwdi nay, ngdi vi nay chirng té Hertz la tot
nhét.

Mat diéu nén ghi nhan 1a ngudi ta thwong la nhibng con ngwdi pha tron gitra bdn c&n ban nay. Mot ngudi trrc cdm thudng ciing 1a mot nguoi
cdm nhan, P)o cung ghét nhtmg gi qu,é tiéu tiét. Mot ngwoi suy nghi thi cling thwerng 1d mét nguwei cdm giac, nhirng ngwdi thich thd lam viéc voi thdng tin.
Du sao thi tat cd moi ngw®i déu quyét dinh mua hay khdng mua theo cach nay hay cach kia.

Ban c6 thé cé biét hod bét ctr thtr gi

Theodore Levitt, mot bac théy marketing cia Havard, da viét mot cuép sach mang tén Sw Sang tao M.::zrketing (The Marketing Imagination). Ong
nay chac chan la cé cing mot y kién v&i Reeves khi tuyén bo trong chwwong bon clia cudn sach nay la ban co thé ca biét hoa bat ctr mot thir gi.

Quan diém clia 6ng Ia gia tri clia s&n pham dwo'c tang thém bang cach cung cap cho ngwoi tiéu dung nhiéu hon 1a ho co thé nghi hay can, hay dw
doan. Dieu nay co thé dat dwoc voi nhirng ho tro hay dich vu cong thém. General Electric dat lay diéu nay bang cach tw van cho khach hang vé nhirng
khac biét khd nhan biét trong cong cudc kinh doanh & khap noi trén thé gidi. GE cting ho trg khach hang v&i nhivng dich vu cong thém ma véi ching
khach hang clia GE khong con can thiét phai Iwu gitr bé phan dich vu trong thanh phan nhan sw cda ho.

Thang may Ofis ding cach chan doan tir xa nhu mét phong cach dé tw ca biét hoa. Vao givr cao diém & cac cao ¢ van phong, viéc thuc hién
cac hoat dong stra chira hay bao tri thang may la hoan toan bat tién cho khach cling nhw nhirng ngwo'i lam viéc tai do. Ofis van dung kha nang chan doan
tlr xa clia ho dé& du kién trwéc nhivng gi ngan tré co thé xay ra va géi nhan vién clia ho dén trwére tir sém dé thwe hién cac dich vu bao tri vao nhivng gid
ma thang may thwa thé't ngwoi str dung.

Oral-B tao ra sw khac biét v&i nhirng ban chai danh ring c6 kha nang bao cho ngudi str dung biét da dén Iic cAn phai thay ban chai mai.

Ca biét hoa cac loai hang hoa

Ngay ca trong thé gi&i thwc phdm ché bién cling tim ra nhirng cach dé ca biét hoa san pham clia minh va tao ra mot D& nghi ban doc quyén.
Nhirng chién lwgc thanh cong trong nganh nay c6 thé tdm lwgc lai v&i nam phwong cach :

1. Tinh céch hod. Chudi binh thwdng c6 thé tré thanh loai chudi tot hon bang cach thém vao cho ching mt nhan hiéu Chiquita nhé. Dole cling lam
nhw Chiquita v&i mét nhan hiéu Dole nhé trén nhirng trai dira clia ho, ho ciling lam vay véi rau diép v&i mét nhan nhéd trén bao bi.

2. Nhén vét hod. Nha budn rau xanh Green Giant dung mot nhan vat dé tw ca biét hoa ho trong vo sb nhirng hang budn rau xanh trong nhiéu hinh
thirc khac. Nhan vat Frank Perdue cla ho tré thanh mét ngudi kho khan dirng dang sau nhivng dira tré dju dang.

3. Tao ra mét thé hé méi. Nhirng nguwdi tréng du da mudn ca biét hoa mot loai du du Ion va déc biét. Thay vi goi ching chi don gian 1a I, ho lai
giGi thiéu mdt giong san phdm méi véi tén goi la dwa Crenshaw. Tyson mudn ban mét loai ga thu nhd, nhwng t&n goi d6 khdng c6 vé& ngon n. Vi vay ho
goi chung la ga mai to Cornish.

4. D0i tén. Doi khi mt cai tén co thé khién cho thién ha khong ham mubn gi viéc an mot thi mang cai tén do. Nhu trai ly gai Trung Quéc chang
han. Bang cach doi tén nhivng trai ly nay thanh trai Kiwi, ho da lam cho nhirng trai ly nay tré nén mét thir trai dang dé ném thir.

5. Vi thé hod lai giong sén pham. Thit heo van chi la thit heo trong sudt bao nhiéu n3m qua. TAt ca nhirng gi ho da lam dé vi thé hoa lai thit heo



ladwa ra mot hinh dnh téng twong vé nhirng con vat bé nhé dam minh trong bun dat, roi nhdy Ién 1an I6n cling véi dam ga con va tré thanh mot loai "thit
trang" khac hén. M6t cu chuyén dbi ngoan muc trong lic ma "thit d" d& la mét nhan thirc dwong nhién.

C6 y mudn la cé phwong cach dé khac biét hoa.



CHUONG 3



TAI TAO LAI BE NGHI BAN POC QUYEN

Rosser Reeves da c6 y mubn dé la khac biét.
Nhwng bdn mwoi ndm treéc, phwong cach dé ca biét hoa thwdng chi dwa trén mot sw khac biét rd rang gitra cac san phdm. Thwong 1a véi mot
tién ich c6 thé kich ban hoa dé so sanh v&i cac déi thu.
~ "Lam sach hoi thd cua ban cung luc v&i ham réng ctia ban," Kem danh rang Colgate d& tirng ndi nhw thé. (Vai ndm sau, Crest dwa thém thubc
chong sau rang vao kem clia ho va xem dé la mét Bé nghj ban ddc quyén cdia ho.)

"Chai clia chung t6i duoc riva sach tryc tiép bang hoi nwéc” 1a diém chinh clia sw ca biét hoa duoc trinh bay béi nha sang tao y twéng huyén
thoai Claude Hopkins sau khi tham nhap cong nghé ché tao bia cla khach hang cuia 6ng. (Sau d6 moi hang bia déu lam nhw vay. Nhwng 6ng ta la nguoi
dau tién nhan manh dén tinh vé sinh clia san pham.)

~ Tinh khoa hoc don gian véan lun duoc nhiéu cong ty nhdm dén trong nhirng ngay &y. Anacin chang han, dung viéc phdi hop cac duoc ligu lam
diém nhan dé tw ca biét hoa voi aspirine don chat hay aspirine v&i phu liéu chong tac dong phu. Cac nha hoa hoc co the giai thich viéc phdi hgp cac
dwoc liéu clia Anacin céd nhirng tac dong khac han doi v&i co thé con ngwdi so v&i aspirine don doc.

Diéu gi da xay ra
Ngay nay that la khé khdn d& bam vao mot D& nghi ban ddc quyén hay mét tién ich hay mét sy khac biét clia sdn pham. Vi vay ma nhiéu nha
marketing ngay nay chuy&n sang v&i nhirng khai niém khac.

~ Mbt phan la vi sy xuat hién ctia qua nhiéu san phdm maéi. Cac san phdm moi nay khudy déo tam tri clia nguoi tiéu ding véi nhirng luan diéu mau
thuan va nhirng khac biét au tri. ("Ldc nay ! Tartar tw tin v&i mui vi tuyét véi clia kem bac ha twoi mat.")

M6t phan nao d6 vi hdu hét déu dap tra lai cac thé lwc canh tranh hang dau véi thuyet "t6i cling thé". Cac san pham canh tranh tryc tiép cang lic
cang twong tw v&i nhau. Cong nghé cho phép cac dbi thd canh tranh phan tich k¥ va thay di hoan toan dang vé clia san phdm trwéc khi ban c6 co' hoi
thiét 1ap tinh khac biét, tinh déc dao ctia ban.

M6t phan nao d6 cing do téc d phat trién. Hay nghi dén nhirng cong ty nhw Intel chéng han da phat trién kha nang lwu trir di liéu cling nhu van
hanh v&i mcf)t‘ty Ié khong ai c6 thé ngo trong tlrng nam mét. Hay la nganh kinh doanh ta 16t tré em ludn thay d6i, cang Iiic cang nhé hon, gon hon méi sau
thang mot. Hau hét moi cong ty khong con kip co thdi gian dé nghi yén véi vong nguyét qué cia ho.

Khi ban budc phai séng con bdng cach phai lusn ddi maéi hdu nhw trong tirng ngay mot, qua 1a khd khan dé co thé ca biét hoa v&i chi nhitng sw
khac biét clia san phdm ma thoi.
C6 thwe sw la "Moi" ?

Vao ndm 1987, theo cac sb lieu théng ké thi & My co 14.254 san phdm mdi ra doi. Va dén ndm 1998 thi con s cac san phdm mai ra doi da la
25.181.

Diég d6 co nghia la rieng & My vao nam do da cé sau muoi chin san phdm méi duoc tung ra trong tirng ngay mét. Nhung v&i nhirng san pham
ma&i nay, so Iwong khong dong nghia v&i chat lwong. VGi mot so Ivgng nhw vy nhung hau nhw khong he ¢ chut dot pha k¥ thuat nao dang néi & chung,
hau hét van chi la nhirng thtr gi da cé va van dang co.

Michael Lasky, mot luat sw chuyén vé& ban quyén & Minneapolis, nguwdi da quan sat thi trwdng nhirng sa&n pham méi trong hon hai mwoi nam qua
da noi : "Hau hét cac san phdm méi déu la nhai lai, ching da khong thwe sw 1a mét sang tao, didu cbt yéu can c6 ctia mot ban quyén. Va diéu nay da tao
thuan loi cho mot déi thtl canh tranh dé tung ra mot san phdm méi vé&i mui vi riéng, mot loi khi kép hay mét cai gi gi d6 ctia riéng ho."

C6 qua nhidu thtr c6 thé 13 mét hinh dang riéng, dac biét cho san phdm cla ban.

C6 thwe sw dwoc bao vé ?

Néu ban quyén clia ban thye sy la mot sang tao dot pha, ban sé dwoc bao vé di va chinh dang hay ban phai lusn bao quanh san phdm ctia ban
v&i nhirng tiéu tiét méi dé kim dwoc chan clia cac ddi thd cia ban.

Hai déi tha Ion cta thi trrong ta 16t tré em, Procter & Gamble va Kimberly -Clark tham chi d& phai thoa thuan ngirng viéc tranh kién lai va trao doi
véi nhau cac ban quyén gay tranh cai. Cung nhau, ho da thao tung hon 70 % thi trwdng ta 16t tré em trén toan nwéc My. Va bay gio' ho ¢ thé de bep cac
ddi thd canh tranh nhé hon v&i nhirng moén boi thwdng veong gia, gidi thoat cho khach hang clia ho khéi méi lo cdia viéc ro ri, rach, thiing clia cac ta l6t.

Ban nghi'sao ? Ban co cam thdy may man vao Iic nay khong ? Ban c6 s&n sang dé nhao vao thi treong hay cudce chién vi nhirng ché ngdi cia cac
em bé khong ? Néu co, ban cling phai can than va san sang dé doi phd véi nhirng tran mwa kién tung ma nhirng dira tré khong 16 nay sé dé xudng dau
cla ban.

Nhwng cting c6 mot diéu ngac nhién dang hai long & day. Cac loai bao hd ban quyén nay thwe ra chi la mot ngoai trlr chir khong thwe 1a mot diéu
luat.

Nhat bao Wall Street da nhan xét : "Xuyén sgét trong cudc kinh doanh cac san phénj tiéu dung, cac nha san xuét clia cac thwong hiéu nho thudng
dao qua, dao lai, trwgt sat dén lan mirc phap ly cudi cung clia cac ban quyén ma ho co gang nhai lai y twédng dé khdng mac vao toi an cap ban quyén."
Nhtrng s&n phdm nay chi la nhing sé&n phdm twong tw ma thoi.

. Lamsao ho co thé lam dwoc diéu nay. Nhirng cdng nghé may tinh méi day strc manh cho ho kha nang ra rdi ra mét y twéng, tieng ly tieng ly mot
va roi rap lai mét cach khac han.

Phan tich téi giéi han cudi cung

Doi khi, can bénh cu6ng phan tich, ra r&i sy canh tranh ra ttvng manh lai la ra r&i chinh minh ra tieng manh. Diém déc dao cla sw 1a khac biét, néu
¢6 hién hiru, cling khéng kip c6 co hdi dé boc 16.

_Robert McMath, triéc day la mot nha diéu hanh clia Colgate Palmolive va nay la mt nha tw vn. Ong nay thudng thich tha ké lai cau chuyén vé
loai dau goi duo’q goi la Wash & Cqmb khi dwoc tur)g ra thi trwdrng ther nghiém. Loai dau nay htra hen sé lam mat di n6i lo phién vé toc rdi. Cac doi thu
trong thi trwdrng hét strc quan tam dén n6. McMath bat dau nhirng hoat déng clia minh.

. McMath n6i : "Chi riéng mét minh cong ty tw van cla chung t6i da mua trén 3.000 chai. V&i két qua do, Wash & Comb hoan toan co vé la mét loai
dau goi sé chiém linh thj treo'ng. Nhwng diéu dang néi la khong phai nhirng ngudi tiéu dung thire d& mua ching ma lai la nhirng tay marketing khac. Va



khi Wash & Comb dwoc tung ra thi treérng quoc gia nd da lanh nhan 1ay that bai.

Diéu twong tw cling da xay ra khi Hunt Wesson, chii nhan clia cdng ty bap rang Onville Redenbacher, vao cudc nghién ctru mot thwong hiéu mai
tén la bap rang don Cracker Jack. D4u tién ho mua sach moi k& hang ctia bap rang don Jack, tham chi con mua si & kho hang Grand Union. M6t nguéi
diéu hanh cta siéu thi binh luan rng hau nhw chi c6 mdi minh ho 14 khach mua duy nhat clia thwong hiéu trén. Ching ta khdng con ngac nhién khi bép
rang don Jack dwoc tung ra thi trdrng qudc gia va lanh 14y két qua toi t&. Hunt Wesson khong con mua ching niva.

Khéng phai la bat kha

Chung t6i khdng mubn néi 1a viéc khac biét hoa san pham la b4t kha, ching t6i chi mubn noi la qua la khé dé ca biét hoa mot san pham.

C& mdi vai nam Gillette lai tai sang tao lai cach cao mét. Dau tién la véi loai hai lwéi, réi hai lwdi tw didu chinh, rdi hai lwdi cé bao vé va ltc nay la
ba Iwi (Mach 3).

Trén bé nbi thi rd rang Mach 3 chi 1a mét loai san phdm méi.

Nhuwng ngam ngam Ia ca mét qua trinh lam viéc toat mé héi, s6i mau mat va mét niém dam mé clia mot cong ty phai thuwong xuyén loai bé nhirng
gi con vira méi la loai ban chay nhat.

San pham Mach 3 da tiéu tdn 750 triéu d6 la trwdc khi co thé ra mat véi ngudi tiéu dung. Ho da phai dang ky ba mwoi Idm ban quyén chung
quanh san phdm dé6 ndo la "lv&i dao trén cing mot mét phdng”, luwei khdng "cha sat", diém "can bang v& phia trwéc" viv... (Nghe civ nhw 14 chi tiét cia
mét chiéc Ferrari)

Két qua cla nhirng nd lwc sang tao nay la mot thi phan virng vang trong thi trvdng dao cao mat toan cau. D6 chinh 1a sw khac biét.

Cai tién, nang cap va tai tao

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

Ban chai danh réng Oral-B khong hé gidi thiéu mét loai ban chai nao mai trong sudt hai muwoi bdy ndm cho dén khi Gillette lam diéu do.

Gillette da thanh lap mét d6i ngdi v&i 150 ngudi ¢é nghién cru loai can cao mat co thé thay Iudi. K&t qua hoat dong clia doi ngti nay la mét subi
nhirng san pham m&i bao gom céd mét loai chi théu méi bang sei ddc quyén va loai ban chai danh rang tién tién hang dau.

Néu ban dang nght dén nhiing diém dac thu clia sén pham dé ca biét hoa, ban nén khon ngoan hoc tap kiéu thirc hoat dong cua Gillette. Cai tién,
nang cap va tai tao.

No6i cach khac, hay di nhirng buéc I6n hay la dirng nghi gi dén viéc tién budc ca.

Diéu van thwong xay ra la hau nhw cac cong ty khéng quan tam méy dén nhirng gi 1 khac biét cla ho. Volvo da tirng Ia nha tién phong trong khéi
niém xe hoi an toan va nhan manh vao diém nay nhuv la sw kha:c biét clia ho. Ho da gi&i thiéu mét sé y twdng an toan nhw cau tric tirng bd phén‘riéng, tui
khi & clra hong va dén bao toc d6. Nhwng trong nhitng nam gan day ho da bi bo lai phia sau trong khai niém an toan béi cac loai xe van hanh bang banh
trwéc hay hai cau.

~ Ngay nay trong khi nguoi Nhat dang bét dau noi vé nhirng thiét bi dién t&r an toan thi Volvo lai nhdm vao nhirng loai xe mui tran thé thao hay hai
cho ngdi khéng mang lai cdm giac an toan mét chit nao. Ho da khéng con chu tdm dén diéu da lam cho ho 1a khac biét.

Ga cay va am thanh tuyét hao

Ga gia vi la mot s&n phAm mai va an khach. Ga clia Popeyes dwoc phuc vu theo phong cach quay Cajun qua that 1a chat lwgng, khdng hé noi qua
mét chit nao. "Chung t6i c6 mat d& Nwéc My khong con nhirng con ga vé vi," ho da quang céo trén truyén hinh vé ho nhuw vay.

Ngan sach quang cao 12 triéu d6 la clia Popeyes chd Ia gi khi so sanh véi déi tha khéng 16 Colonel clia ho. Nhung diém dac biét trong san pham
clia ho chinh la mgt dieém khac biét néng bdng di dé dwa ho vwet qua nhivng Church's Chicken va Chick-Fil-A dé tré thanh ngwoi thir hai trong cac nha
hang ga quay chi sau KFC.

Loai may thu thanh Wave cla Bose lai la mét y twéng I&n khac nira cho sy la khac biét. Quang cao cla ho néi : "N6 cé vé nhd cho dén khi ban bat
nut khéi déng."

. D6 la mot may thu thanh khdng gibng bét ctr mot thir thu thanh nao khac. Né, con nhé hon mot hép dung banh nhu’rjg dem lai mét am thanh tran
day va phong phi. Am thanh ctia n6 dwgc phat ra tr mét loai loa dinh hwéng am bay bo dwoc bao hé ban quyén. San pham tuyét ky nay da dwa Bose
lén hang ngti nhirng t&n tudi dang trong vong trong k§ nghé thu phat am, mot thr t6t nhat.

Mai Iwc buing nb ngay ca v&i mot gia co thé noi la cao, 349 d6 la mot Wave.

Bén kia san pham va tién ich

Cac dbi tha sé di theo I6i clia ga gia vi va am thanh tuyét hao chir ? Thweng la nhu vay theo nhu két luan duoc viét trong Tap chi Nghién ctru
Quaéng céo, ho cho rang :

~ "Thuyét t6i ciing thé' van la mot lwc d&n dau trong canh tranh. La canh tranh ¢ nghia la hoat dong nhw va giéng véi mét doi thd thanh cong. Nhivng
kiéu sao chép nay khéng ghi gi¢i han trong viéc phat trien nhirng dac dieém phu (baking soda trong kem danh rang hay v.v...) ma con ngay ca voi nhirng
dac thu chinh trong sé&n pham (moi gidng xe hién nay déu chu trong vao toc do, an toan, tiét kiém v.v...)""

Ban c6 thé thdy d6, sang tao ra va rdi bam chéc vao sw khic biét 1a hoan toan cé thé nhwng d6 la mot cdng viéc phai néi la cwe nhoc.

==Canh bao cla Ted Levitt

M6t trong nhirng ngudi co thé nbi la cha dé clia marketing, Ted Levitt cla trong Havard da co nhirng suy nghi sau dé noi vé dé tai nay trong cuén
sach Suy nghivé Quan ly ctia 6ng :

"Sy khac biét la mét trong nhirng hoat déng chién lvoc va chién thuat quan trong nhat ma moi cong ty phai noi theo. Moi thir d&u cé thé la khac biét, ngay
ca nhirng thr thdng dung nhw xi mang, cao su, lia mi, tién, v.v...

Thwre ra khong c6 mot thir gi la thdng dung cé cho dén khi nguoi ta ngh va cho n6 1a thong dung. Moi thir déu c6 thé la khac biét, va thwong la nhw vay.
Hay nghi dén nhirng thir nhw xa bong, bia, dau tw ngan hang, thé tin dung, vat liéu thép, dich vu ho tre, giao duc. Khong cé ly do dé cho bat clr mot cong
ty nao phai bi chan I0i chi vi hang hoa cda ho Ia thong dung va chi co thé canh tranh bang gia ca ma théi. Chang ta d& thay nhiéu cong ty van bam chac lay
nhirng gi la thdng dung va réi nhan chim gia clia ho dén mirc cwe thap nhwng réi van bi loai ra khéi cudc choi."

Trong nhirng chwong t&i ching ta s& xem qua hang chuc cach dé co thé 1a khac biét va mé rong méi trudng xem xét dén ca cac dich vu chung



quanh san pham.

Nhwng trwéc hét ching ta can phai canh giac véi mét vai didu. C6 nhirng y twéng thoang nhin qua rat hap dan nhwng ching hiém khi co thé tao
thanh sw khac biét cho ban.



CHUONG 4



BINH HUONG VAO KHACH HANG HAY CHAT LUQNG HIEM KHI LA
NHUNG Y TUONG KHAC BIET HOA

Néu ban sinh séng va lam viéc & New Jersey, ban sé& phai lwa chon mét trong hang tram ngan hang cho tién bac cta ban. Nhirng siéu ngan hang
nhw Chase, nhirng ngan hang trung binh nhw Commerce hay nhitng ngan hang cong dong Quy tiét kiém Columbia. Khach hang lam cach nao dé co thé
chon ddng noi ma ho can dé gin gi nhirng déng tién clia ho.

Trong cudc chién nay, qua dai phat thanh, chiing ta nghe thdy giong ndi clia Bob Cox -tdng giam dbc ctia Summit Bank, mdt ngan hang tri gia 20 ty
do la.

Chung t6i ludn tim kiém nhitng phwong cach tot hon dé phuc vu ban.
Khéng mét khach hang nao lai la nhd dbi vé&i ching toi.

Khoéng mét nhan vién nao la qua lon.

Chuing t8i ludn cb gang dat dén nhirng gi hon niva.

~ Xin I6i’, nhwng thwa 6ng Bob, nhirng y twéng kiéu nay khong mang lai sy khac biét trong thé gi¢i canh tranh. Cac dbi thd clia 6ng ciing doc nhirng
cuon sach giong nhw 6ng da doc va cling di cung mét dwdng giong nhw 6ng da di.

Do v&i nhirng khach hang cda Summit Bank, dich vu va chat lwgng hop Iy 14 nhivng diéu nam trong dy kién clia ho. D6 khong phai la nhirng gi
quyét dinh.
Noi cach khac, chat lwgng la didu phai co trong nhirng ngay nay, khong phai 1a mot khac biét. Hidu va yéu mén khach hang ciing 1a diéu tt yéu,
khong phai la mét khac biét.
Cudc chién vé chat lwong

Phai, thap nién 90 d& chirng kién mot cudc chién trén trvong trirong vé chét luvong. Cac nha lanh dao kinh doanh can dén nhirng cong cu va ky
thuat aé do lwong chat lwong. Mot d6i quan gom nhtrng bac thay va nhirng nha khoa béng xuong dwo'ng cung v&i sach va nhirng cudc but chién vé viéc
lam sao dé xac dinh, dy doan va bao dam dwoc céi sinh vat lubn mudn tron chay goi la chat lwgng dé.

Chi trong ndm 1993 da c6 t&i 422 cudn sach dwoc xut ban vé dé tai chat lugng nay, ngay nay chi con lai mét nira con sb d6. Va khach hang
ngay nay co thé nhin thay chung quanh ho nhi¥rng cudc cai tién chat lwgng dién ra trong tirng ngay mét. Xe cang ngay cang tbt hon. Céc thiét bi cang luc
cang bén hon. May tinh ngay mét manh hon, tién dung hon. V.v...

Téng bién tap clia cong ty trng cau y kién Roper Starch Worldwide giéi thich vé diéu nay nhw sau : "Ngay nay moi thwong hiéu déu phai nd luc
hon dé verotlén. Ho can phai luon di trvoc dé dap rng kip v&i nhu cau cla khach hang. Khach hang van luén la thwong dé. Va dieu nay co vé kho long
ma thay déi dwoc trong mét thi gian ngan. Nhu cau clia khach hang khdng ngirng téng trién cling véi nhirng cai tién ctia nén kinh té. Cang Iic ho cang
doi hoi hon."

Ai la ngwoi chién thang cung véi chét lwong

Ai trong chiing ta lai khong thich tha v&i nhirng san pham dwgc cai tién tt hon hay mét bado dam chéc chén khéng co sai sot ?

Chét lwgng c6 mang lai cho ching ta nhirng diéu nay hay khéng ? Van con dé nhirng phién toa & ngoai kia dang sin sang cho diéu nay.

Mot tham do cia vién nghién ctru Gallup vé xa hoi My déi vai viéc kiém soat Chét lwgng cho thay chi co 28 % nhirng nha diéu hanh dwoc phong
van néi rang ho dat dwgc nhirng két qua rd rang tlr nhikng sang kién chat lwgng cla ho.

M6t tham do twong t clia bo Thwong mai va Cong nghiép Anh cho thay, cac mau thiét ké va tién hanh cla cac hé thong san xuat tién tién trong
86% cac cong ty duwoc nghién clru khong dem lai chut cai tién nao vé chat lwgng, tinh phong phu hay bén bi. Va con té hon niva, 43% céac cong ty nay
khong hé cai thién dwoc chit ndo vé vi thé canh tranh tbng quat clia ho.

Cudc chién vi sy hai long cta khach hang

Néu chat lwgng chi 1a mot cudc chién thi viéc tAn cong vao khach hang 1a mét cudc xam chiém.

M6t nghién cru dwo'c an hanh trong Havard Business Review cho rang cac cong ty co thé cai tién loi nhuan it nhat Ia 25% bang cach giam thiéu
nhi*ng khuyét diém vé khach hang 5%. Ban thay do6, hoi coi bao ddng da rung l1én & khap noi, khap chon.

Céc cudc hdi thdo, sach vé ciling nhw cac nha tw vAn da noi véi ching ta hang ngan cach dé loa mét, dé yéu, hop tac va dwa vao cai con nguoi
dwoc goi la khach hang nay.

Ching ta da duwgc nghe ndi rang khach hang la ngwdi cong sir. Khanh hang 1a nhé'diéu hanh cao cAp. Khach hang 1a thwong dé. Va khach hang
la nhirng con bwé'm vérn hoa, ho dén v&i nhivng noi ndng nan hwong séc va rdi ra di dé& dén véi nhivng nei moi goi hon. (Birng théc mac vé nhirng diéu
nay ma chi nén ty héi tai sao ?)

Nhirng dap (rng phan hdi tiv khach hang c6 nghia la nhirng mon qua. M&i mot I phan nan déu la nhirng mén qua v&i nhirng ai thwe sw biét va yéu
thich viéc kinh doanh. Cudc Hau Marketing t6t nhat la gitr dworc khach hang cho c& mét ddi. Hoc tap dé biét cach quan ly thei gian clia khach hang.

Nhtrng didu nay dd dé hwéng ban t&i mot thé gidi khdng phai vi loi nhuan.

Cung v&i mot thé ky da tréi qua, Kotler va Quan tri Marketing da két luan, "M6t cac thwc t, moi cong ty clia hém nay déu phai luon san sang dé
lam hai long khach hang clia ho. 'Chung ta lam tat ca nhirng gi dwgc yéu cau' la diép khic hang ngay.”

BPuwong nhién vép phai ¢ nhirng ngoai trir ngay ca & trong khai niém nay. Ciing nhu v&i cac hang hang khong gut‘?c gia, ho bay cao cung voi
nhirng ghi nhan ky luc vé so lwgng hanh khach trong nam 1999. DU sao thi d6 ciing khdng phai la nhirng thoi gian bung no ve hanh khach. Cac khiéu nai
cling nhw phan nan ciing dwgc ghi nhan, phong 6c¢ chat chéi, hanh ly hw hdng, thong tin khdng hoan hdo hay sai lam vé nhirng sy cham tré v.v...

Nhirng dam bay

Vao nam 1983, American Airlines gi&i thiéu c&i khach hang chwong trinh Thanh qué A clia ho. Luc d6 ho cho réng viéc nhan thwéng tir cac dam
bay v& hdang hang khong cla hg sé dem lai :



1. Tang trwéng long trung thanh doi véi thwong hiéu.
2. Gianh lay khach hang tir nhikng ddi thd cla ho.
3. Ca biét hoa American khdi United va nhirng hdng hang khong khac.&

Chuong trinh Thanh qua A co thé khoe khoang vai 29 triéu thanh vién trén khap thé gidi vao Itic do. Nhwng diéu ma cac nha quan ly khong theo
kip la sy dap tra clia cac doéi thi véi cung mét loai hinh. va ho cling hong thé huy bé chwong trinh da cong bo.

Ngay nay, moi héng hang khéng déu c6 chwong trinh ghi nhan cac dam bay clia riéng ho. Aloha Airlines v&ichwong trinh Aloha, Thai Airwways Vi
chwong trinh Vwong Lan v.v...

Cac hang hang khong dw kién nhi*ng viéc nay la d& ban vé cht khong phai 1a chp khong nhirng vé hang khong cla [1(_). Bé4t hanh htya, cac chuong
trinh bay thuwdng xuyén dwoc dy kién la mét mé vang cla dich vu khach hang lai dem dén nhirng tadc dong khéng mong muén :

- Gidm bét nhu cdu mua & mét sb tuyén bay.
- Giam thiéu sb lwong vé & mot sé tuyén du lich thdng dung. (nhw Hawaii....)
- Lam phiénlong nhing khach hang khdng thé ghi nhan dd sé dam bay clia ho.&

~ Leonard Berry, gido vién vé marketing va giam déc chwong trinh nghién ciru ban Ié cta dai hoc Texas A&M, d& guong gao két luan vé viéc nay :
"Dieu ma ho da khong tinh dén la khac biét hoa nhirng tuyén bay tai tro' cho nhirng khach hang bay thwong xuyén sé éqh hwong dén gia thanh va lgi
nhuan. Khai niém khach du hanh thwé'ng xuyén diwa trén lgi ich ctia nhivng khach hang bay nhiéu la mét khai niém qua dé bat chwéc.”

Thuy triéu dang lén
Khach hang cang ddi hdi hon, cang khén ngoan hon thi cac cap dé marketing lai cang phai tang them.

) Ngay nay dé&n c& mét tiém banh vong dia phuong ciing co6 chwong trinh ngwdi mua thuweng xuyén ctia nd. (Nra ta banh vong meé v ? Toi sé dong
dau lén cac clia ban.)
~ Métdia CD khong c6 tiéng, mua tir mot dia chi trén mang khong co tiéng ciing dwo'c bao dam sé nhan lai tién néu khong nhu y. (Va ho tur hao voi
dieu nay.)
C6 dung luc nay la tuyét vori dé lam mot khach hang hay khéng ?

Néu khach hang dw kién tir ban qua nhiéu va tir d6 lam giam gia tri nhirng dich vu ma ban dang cung cép, diéu nay khéng dwa ban dén buéc
dwdng cung. Chang chi gitr ban & lai v&i cude choi.

Ban hay nhé, moi d6i thti clia ban ludn cb géng chirng 16 tinh yéu clia ho vé&i khach hang clia ban, qua thé.
Than thoai

Viéc dwoc ghi nhan cao tai cac co' quan do Ilwéng chat lwgng hay tham chi gianh dugc giNéi thuwéng vé chét lwong tw nhCPng sy ldo lwdng n?y
cling khong bao dam cho ban sy thanh cong. Nhirng ngudi gianh duwgc cac giai thwdng loai nay van phai chirng kién nhikng gia tri co phiéu cta ho bap
bénh, phat trién sdn pham cham tré va ton hang dong tién vao nhirng céng cudc kinh doanh mai.

Than thoai marketing ctia nhirng ndm 90 la day, "phuc vu khach hang" 1a t&n cau trd choi méi nay.

Cé rét nhiéu nhirng nha marketing van dang séng trong thé gi¢i ctia méng twéng. Ho tin twdng vao mot gidc mo vé mét thi trwong trinh nguyén.
D06 1a mot niém tin vé viéc marketing chi la mot cudc choi tay d6i bao gdm chi ¢é cong ty ctia ho va nguwdi tiéu dung. Trong gidc mo ndy, mot cong ty phat
trién mot san pham hay mét dich vu duoc thiét ké ra dé hdp dan cac nhu ciu clia ngudi tiéu ding va rdi st dung marketing dé& gét hai nhivng thanh qua
ttr do.

Nhwng khén thay, & day hoan toan khong co nhirng thi trvdng dugre coi la trinh nguyén. Co mot thure té marketing la, mot thi trwdng ham chira
nhitng ngudi tiéu dung duoc nam glu mot cach manh mé hay yéu kém dang dwoc nam gitr béi v sé dbi tha truc tlep cling nhw gian tlep Vivay, mét
chién dich marketing phai bao gém ca viéc gin gitr Iy khach hang ciing nhw phai cuing Itc 16i kéo khach hang ctia cac ddi thi canh tranh clia ban.

D6 la viec ma chi co sw khac biét mai co thé 1am cho ban. Khong phai chi la viéc hiéu biét v& khach hang. b6 la vé viéc lam sao dé khach hang
biét vé ban.

Sw hai long chéng lai sw rang budc
Can phai nhé 13 : [am hai 1dng khach hang khdng phai la rang budc khach hang.
Céc nghién ctru tir Vien Chat lwong Québc té cho thay :
- Hon bdn mwoi phan tram nhirng khach hang cho biét la hai long da thay ddi nha cung cap ctia ho khéng chit ngai ngan. (qua nhiéu chon lya, qua it
thoi gian.)
- Tam muoi chin phan tram nhirng nguoi dang s& hiru mét chiéc xe clia mot hang san xuat nao dé déu ndi la ho hoan toan hai long voi chiéc xe cla
ho va sau mwoi bay phan tram c6 y dinh sé mua mét chiéc xe khac cung nhan hiéu.
- Nhwng, khdng co t&i hai mwoi phan tram lam nhw da néi.&

~ Tatca nhirng con nguoi dang yéu dwoc goi la khach hang nay ma ban da ban rén yéu chiéu, ho ¢o thé phan boi ban bét ¢t lic nao cho diban da
c0 gang dén bao nhiéu.

Hay xxem thtr nhitng gi da xay ra cho Nordstrom, 6ng vua clia nganh dich wu. Vao ngay 19 thang tw, 1999, mét muc bao trén t& Business Week
voi tua’dé "Dich vy tuyét v&i chwa phai la da dd". Muc bao néi vé nhirng gila mai Iwc tudt doc, lgi nhuan dang buon hay la c6 phan mat gia. Muc bao cho
do la két qua tir viéc mé rong qua dang clia Nordstrom.

Nhwng 6ng William E. Nordstrom lai cho ring : "Chung t6i da khong theo kip v&i nhirng nhu cau déi thay ctia khach hang."
Ong Bill a, 6ng da bj phan bdi.
Michael Porter vao cudc

Ong ta c6 thé 13 mdt gido sw danh tiéng ctia tredrng kinh doanh Havard ctia moi thdvi, 6ng da co biét bao nhiéu diéu dé néi vé& sy 1a khac biét trong
nhiéu ndm qua.



~ Trong mot tuyén tap cac tham luén dwoc an hanh gan day clia dng mang tén "Vé sy Canh tranh", Michael Porter cudi ciing da dét chat lvong va
niém dam mé khach hang tr& lai dung vi tri clia chiing. Ong ta da lam diéu d6 bang cach vach ra mét dwong phan biét gitra hi€u qua hoat dong va vi thé
chién lwoc.

Hiéu qué hoat dong chi c6 nghia don gian a trinh dién cling mét hoat dong tét hon la @i th clia minh da trinh dién. Diéu nay co thé la mét nguén
clia nhivng thanh qua canh tranh ngan han, nhwng trong cuéc dua dwdng dai no la hoan toan vd nghia.

Khi cac cong ty dua tranh v&i nhau dé tw khang dinh, Porter nhan xét, ho lai cang tré thanh giéng vé&i nhau hon.

Thay vi véy: dng ndi, cac cong ty can phéi vi thé hod chinh ho lai mét cach khac biét han véi ca déi tha. Didu nay c6 nghia la tim ra mot diém khac
biét ddc dao va day y nghia trong nganh nghé cla ho.

"Hiéu qua hoat ddng cé nghia la cac ban chay trong cing mét cuéce dya nhanh hon, nhwng vi thé chién Ivgc cod nghia la ban chon viéc chay trong
mot cudc dua khac bdt vi do 1a mot cudc dua ma ban da chon dé tw minh chién thang"

Giao suw Porter da nhin thay van dé.

Diéu c6 thé xay ra

Ngay tr d4u ctia chwong nay, chiing ta da néi rang viéc dinh hwéng vao khach hang va chat lwong hiém khi la mot cach dé tw Ia khac biét.

Midwest Express Airlines la mét trong nhirng trurérng ho'p hiém hoi do.

Ho la métpéng hang khéng khu virc cuwrc ky thanh cong da thye s tao dwoc vi@c dinh hwéng vao khach hang va dich vy la s khac biét clia ho.
Ho CQ ca phé miéen phi va ‘béo chi cac [oai & phi treedng. Thit ng’é’ng va tébm cho bira t0i. Ngui thue hién dich vy than mat. Cho ngoi lubn tho?i mai.Va
trén tat ca, tat ca nhivng dieu trén chu yéu la danh cho nhirng ché ngoi binh dan. Ho chi trong vao nhirng ngu&i di lai thwong xuyén theo doan thé la chinh.

Diéu d6 da dén ra sao

Ch yéu Ia vi lgi nhuan, cac hang hang khéng Ién ngay nay chi lo Idng phuc vu cho nhirng chd ngdi hang nhéat la chinh. Chinh vi dé co thé phuc vu tot
hon nira cho nhom thiéu sb nay, nganh cong nghiép hang khéng d& co gang 16i kéo nhirng hanh khach & cac hang khac bang moi cach va lam cho nhirng
cho ngdi trén chuyén bay cla ho tré thanh chat chéi, bat tién.

B4t ké& nhirng diéu nay, ho van nang chi phi clia nhirng chd ngdi c&n ban nay Ién dén hét mirc co thé.

Tét ca nhirng cach tinh toan trén da 1am phién long cho gi¢i hanh khach binh dan, va két qué Ia nhitng ngudi nay bong tw dong roi vao cai bay tinh
clia Midwest v&i nhing chuyén bay trwe tiép cla ho.

Vay bai hoc vé dich vu nhw Ia mét yéu t6 khac biét trong cau chuyén nay Ia : Qua that ban co thé ap dung chién lvgc nay. Nhung chi khi ma cac doi
thd cOa ban da khd khao dé yén cho ban thwe hién didu nay.



CHUONG 5



SANG TAO KHONG PHAI LA MOT Y TUONG DE LA KHAC BIET

Trong cubn "tinh sang tao trong marketing”, Rosser Reeves da cuwc e chi trich nhirng gi ma 6ng coi nhw nhi*ng quang céo tam thwong va khong
hiéu qua. Nhirng khai niém kiéu nhw "giau hwong caramel that", "Vi tot nhat tieng c6" hay "ém ai cwe ky" da lam cho nhirng cau chiv clia 6ng day gian div

Tuy khong dat ¢én nhirng tiéu chuén dé ban hang clia Reeves nhung it nhat ching cting l& mot c6 gang dé ban. Thién ha s& dap (rng voi cac
qgéng cao ngay nay ra sao day néu chung khdng c6 cong dé ban mot cai gi do. Hay xem thtr mot s khai niém dang lap day cac tap chi hién nay : "Bat
d&u mot cai gi." "Thwe tdm chao don." "Thay ddi thé gidi vé&i sw quan tam" "Cac ban diéu khién chiing t6i." "M& rong moi kha ning."

==Cai bay clia su sang tao

Su bbc nd da duoc thé chd bdi nhirng gi mime. V6 sb nhirng quang cao ngay nay da qua sang tao hay trinh dién dén mirc kho long ma ndi 16 vé
cai ma ho mudn quang céo.

Hay xem thtr mot quang cao nguyén trang clia J.P. Morgan, mot trong nhitng cdng ty tai chanh hang dau thé gisi.

~ Quang céo nay khong co cau chli dé, chi co hinh mét mat ngudi dang nhin ra tir trang bao va mét van ban viét : "Toi chwa bao gio' dwoc sap xép
dé tbt hon khi da dat duoc cai tot nhat. Toi khong con chut ham thich nao khi da hai long. T6i khdng bao gi¢' nghe sai khi da thau hiéu. Téi lam nan long
nhirng ngwoi nghi ngai. Toi la khé khan khi can thiét. Toi la dé dang khi déi mat v&i sy hoan hao. Toi lam viéc cho J.P. Morgan."

Diéu gi lam cho J.P. Morgan khac biét

Do la nhitng suy nghif dep. mét van ban dep Nhung J.P. Morgan dang cb thuyét phuc nhirng doc gia cua tap chi Fortune vé& cai gi ? Rang ho 1a mot
c6ng ty 4n hanh nhwng thong diép 4n twong clia nhan vién clia ho ? Rang nhan vién ctia ho ¢ gang nhiéu hon ? Khong dau. Hon niva ching ta khong
bao gid tin twdng dé giao phd tién bac clia chiing ta cho bat cir mdt nhan vién xa la ndo ca, ching ta chi giao tia san clia chling ta cho mdt cong ty tam
c® va thanh cong.

Cai lam cho J.P. Morgan khac biét khdng la gi ngoai mét sy mu me, khéng rd rang. D6 la viéc ho thira hwdng moét gia tai 150 nam phuc vu cho
nhi*ng t& chirc, nhirng chinh quy&n quan trong va nhirng gia dinh gidu co6. J.P. Morgan da phuc vu cho nhitng cong ty nhw General Eletric, AT&T trong
nhi*ng ngay non tré clia ho. Ho d& cung cép tién cho Phap va Anh trong hai cudc chién tranh thé gi¢i. Ho da cho Méhico ciing nhw Lién bang Nga muon
nhirng s6 tién hang ty dd la.

Cai ma [é ra ho nén noi dén 1a nhirng khd nang chuyén biét clia ho trong gia tai 150 ndm cla ho, nhw 6ng J.P. Morgan da bat dau : "Tao ra sw
thinh vworng trong sudt 150 nam."

V6 ly ma cac khach hang lai khéng mudn mét cai gi da tirng tao ra sw thinh vieg'ng trong subt mot thedri gian dai.

Cudc tranh luan trong nganh

Sy mumo nay da tré nén té hai khi Advertising Age noi dén mot thure té la mot s nhirng nha diéu hanh cao cép cta cac cong ty da nhan duoc
thw tlr nhirng chtl ¢6 phan clia céng ty minh phan nan vé viéc tinh cong bang clia cac chtl ¢6 phiéu bj coi thuwdng khi cac quang cao khdng c6 gang thic
day ngwdi xem mua hang hoa clia cong ty.

Téng bién tap Rance Crain cia t& Advertising Age dang & trong mét cudc chién chdng lai nhirng quang céo khong hiéu qua va ma me duo'c nip
bong dudi chiéu bai sang tao. Quan diém cta ong, mét quan diem tot, la chinh vi nhu cau cta cac nha dieu hanh cao cap ve nhirng quang cao gia thanh
thap la ly do da tao ra nhirng quang cao trén.

Trwéc day cac nha didu hanh cao cap thudng cho réng ngan qu§ quang céo cta ho lang phi dén 50%. Va bay gi®, véi chi phi giam di mot niva ho
cho la khdng con bi lang phi nira. (1)

Khoéng c6 gi dang ngac nhién khi mét nghién ciru dwoc thye hién béi Lién doan Quang cao My cho thay sw hd tro' tir quang cao la mét céng cu
giup cho cac cong ty phat trien.

Khi cac nha diéu hanh dwoc hdi ho cé hai long v&i nhirng nd Iwc quang cao clia cong ty clia ho hay khéng, chi c6 6,8% cho rang ho hoan toan hai
Iong.

Cudc chéng tra cua "Sang tao"

Diéu da day nganh cong nghiép quang cao dén bén bo virc 1a niém tin clia nhiéu nguai cho rang quang cao da mat di tinh hiéu qua cta né trong
mot thdi dai clia hoai nghi va truyén thong qua do.

Nhirng nguoi bién hd cho cac quang cao nghé thuat chi ra mot thoi cda nhirng nam 60 khi ma quang cao dé tao nén nhirng thay ddi to lon. Do la
mot thdi ma yéu té cda "tinh twong tuw" dang tré& nén quan trong. Trwde thoi gian do, ban ndi véi mot s6 ngwoi la duoc liéu nay co thé 1am giam dau dau
va dwoc liéu dé nhanh chéng dat dwoc két qua. Do la thwe té va ban hang. Quan diém cla ho la néu mot mon hang qua khé ban, thong diép quang cao
do khéng chi khong dwoc wa chubéng ma con sé bj lang quén.

D6 la ly do ma ho da lam ra nhitng quéng cao day cadm tinh -loai quéng céo tao ra mét quan hé véi ngudi tiéu dung.

Shelly Lazarus, ba chu tich Higp hoi cac nha Quang cao My da ndi véi cac dong s cla ba trong budi hop hang nam Ian thr tam muoi mét vao
nam 1999. Ba thuc day cac thanh vién cla ba chao don cai dieu khdng thé dw doan va khdng theo truyén thong - doi mat trye tiep véi sw canh tranh tlr
nhitng ngudi twong ty nhw nhirng nha tw van quan tri, nhirng ngwdi da lan lwét vai tré clia cac cong ty quang cao truyen thong trong truyén théng
marketing.

"D6i khi nhitng ngwdi ban tw van quan tri ctia ching ta dwéng nhw bi ha nhuc vi nhivng gi phi luan Iy va phi thwe té. Cac ban c6 nhan thay diéu nay
khéng ?" Ba Lazarus da noéi nhw vay.

Dé phan biét, ba néi thém : "Chung ta lao vao lanh virc ndy bi Vi nhitng ngwdi tiéu ding thwong la phi luan ly va phi thee té, ho bi tac dong bdi
nhirng gia tri cdm tinh ludn thay déi va thwdrng vwe't qua ranh gidi thue té."

Bdng ma cua Bill Bernbach

Néu ban mubn thach thirc vé&i suy nghi nay, nhiéu nguwdi sé nhic nhé ban vé&i bong ma cua Bill Bernbach, mét nha quang céo lirng danh d& khéi
xwéng cé thé noi la mot cudc cach mang quang céo trong nhirng nam sau muoi.

Ho sé chi ra nhirng viéc lam cla 6ng nay nhw la mot khéi dAu cla cudc cach mang sang tao. B4t hanh thay, nhw voi phan I&n cac cudc cach



mang, cudc cach mang roi cling tan lui di va tré thanh sai lam cing v&i nam thang.

Nhirng nd lwc cla Bill Bernbach cling nhw cta Rosser Reeves thuc ra khong hé tach biét. Chi co phong cach ctia ho 1a khac nhau. Bemnbach tim
ra nhirng y twdng ban hang manh mé va roi don gia trinh bay ching bang mét ngdn nglr doi thwong va khdong lam cho san pham tré thanh qua xa la. Ong
chi don gian gi¢i thiéu thém tinh thuc té vao quang céo.

Sw khac biét sang tao

Ngay nay néu ban nhin vao nhi*ng quang cao ctia Bernbach, ban sé tim thay & do la nhirng chién lwvoc rd rang dwoc trinh bay don gidn va hét strc
thuec té.

"Nghi nhd" cho Volkwagen la mét cach tuyét voi dé ca biét hoa con "bo canh cing” ra khéi nhivng thir khac ning né va hao nhoang ma Detroit
dem lai cho cbng chung.

"Bé&i chuing t6i chi 1a s hai, chiing t6i nd lwc hon" cho Avis 1a mét cach trung thwe dé khac biét hoa Avis khdi Hertz va nhirng c6ng ty cho mwén xe
khac.

"Ban khong can phai la ngudi Do Thai dé co thé thich thi véi banh mi bot rye clia Do Thai." Mét cach vi thé hoa théng thén rang banh mi rye la
banh mi tuyét v&i cho moi nguoi.

Phai, lic nay la mét thdi dai ma quang céo khong con dat hiéu qua nhu nd da tieng tredre kia. Phai, lic nay la mét thoi dai co qua nhiéu san pham
phai chia v&i nhau cung mét loai khach hang. Nhwng néu Bermbach van con trong cdng cudc kinh doanh clia 6ng, 6ng sé viét ra nhitng quang cao am ap,
nhan ban va trén hét ca véi mot chién lwoc dung va phu hop.

Béng ma cua Joe Green

Mot y‘tu’c’yng ma ban nghe ¢ vé phu hop v&i ngay nay la dung cdm xtc dé la khac biét. Hét chwong trinh nay dén chwong trinh khac véi nhirng
canh quay day cdm x{c v& nhirng ngwdi dang hdn nhau, yéu thwong nhau, nhitng ngudi thwe sw [a nguwdi. Cac san pham chi déng vai trd phu trong
nhirng canh day con ngu&i nay.

Néu ban thic méc vé cach tiép can nay, nhiéu ngudi s& chi ra cho ban mét quang cao ndi tiéng clia Cocacola v&i cau thi khdng 16 Joe Greene
dang cting udng mét lon Coke v&i mot cau bé bay tudi. D6 1a mot quang cao nhdm thing dén trai tim va dwoc nhidu nguwdi yéu thich. Bat hanh thay,
Cocacola khdng hé ban dwoc bao nhiéu nwéc ngot véi nhikng khung hinh tuyét v&i d6. (Trong cuing thi gian d6, Pepsi v&i y twéng khac biét hoa "Sw
Ia chon clia thé hé mai" da tao dwoc thanh qua I&n lao.)

Nhwng d6 chi 1a mét thwe t& chong qua clia nhirng ngwdi yéu thich cdm xtc trong kinh doanh. Hay ghi nhan diéu nay, nhwng trén moét can ban khoa
hoc chir khéng trén mot can ban xtc cam.

Cam xuc va chon Iwa

Dé co thé rach roi, nga ngii vé cudc tranh luan nay, ching can dén v&i thé gi¢i clia phan tam hoc dé xac dinh xem cam xuc va ly tri dworc hinh dung
ra sao trong kha nang chon Iya clia ching ta.

Qua la phirc tap dé co thé tra 161 cau hoi tai sao con nguwdi lai la loai sinh vat xic cdm nhéat trong moi loai sinh vat trén trai dat nay. Richard va
Bernice Lazarus, hai gidng vién vé phén tdm hoc tai dai hoc California da néi dén vo so6 than thoai vé cam xuic trong cuon sach mang tén "Bam mé va ly
tri" cia hai ngudi. Cudn sach n6i rang cam xuc la phi ly tri va khdng dwa vao suy nghi ciing nhw ly luén. Quan diém cua ho la : Cam xdc va thong minh
dong hanh v&i nhau. (Qua dd cho ba Shelly Lazarus)

Ho con néi dén mot diém quan trong khac niva 1a cdm xtc ludn dwa chic vao ly tri. Quan diém clia ho 1& cdm xtc phat xuét tr mot sy danh gia
mang y nghia ca nhan. Khéng cé y nghia, khdng cé sy danh gia -khdéng c6 cam xdc.

‘Diéu nay c6 y nghia la néu mét quang céo chi trinh bay c6 cam xtic ma bé qua mét Iy do & mua, cam xtic d6 khong chi I lang phi tién quang cao.
No thiéu sy dinh gia trong quang cao do6. (Qua di cho Joe Greene)

Mbt nha tam ly khac, tién si Carol Moog, néi rd : "Hanh vi cdm xdc don thuan, noi chung chi xéy’ra v&i nhirng tré nho hay nhirng ngwoi Ién ma nhan
thire bi hwe hdng. Nhirng thudc tinh du’cyc’suy xét mot cach ly tinh hay dwgc danh gia mét cach thyee té, du & mirc dd nao, cling gép phan trong moi chon
Iwa, moi diém ctia sy khac biét bt ké dén nhirng thir nhw cdm xuc, 1ong trung thanh hay nhirng thuc thé kich ddng clia san phadm."

Noi cach khac ching ta can phai d&m dén cho con ngwdi mét ly do d& mua san phdm clia chung ta.

Sergio nhap cuéc

~ Sergio Zyman, mét bac thay marketing cla Cocacola trwdc day, nay la mét nha tw Van ty do cho nhirng cong ty dang can tim ra cho minh mét
chien lvge lwoc kinh doanh. That 1a bat ngd khi dng ta bong nhién lai trc’)” thanh gidng chw ching ta. Ong noi, cac chwong trinh marketing clia cac cong ty
nén quan tdm dén viéc 1am sao ban dwoc san phdm hon 1a dén nhirng tiéng kinh coong khdng loi ich hay nhirng gi hao nhoang vé tac dung.

Voi nhirng ai chwa duoc biét bao nhiéu vé nhirng thanh qua dang né clia ngudi dan 6ng nay, xin cho cac ban biét 6ng ta la nguoi da xay dung
cac chwong trinh marketing danh tiéng nh New Coke hay cai ma ching ta goi la Edsel & Atlanta. Ong ta c6 mat & d6 khi y twdng khac biét tuyét voi cia
Coke, "thr that" (the real thing), bi loai bé vi mét s6 cac cau chu dé vé nghia khac.

Ong ta cling dw phan khi Coke roi bd Holliwood dé cé dwoc nhivng quéng cao sang tao tuyét voi nhwng khong dé ban hang khi it nhat 1a ban chap
nhan rdng gau béc cwc ciing udng Coke la mét y twéng khac biét hoa. (Loai cola ma g4u bac cuc wa thich)

Sergio Zyman néi rang "quang cao’du)(_yc' dw kién de,trao di nhirng tién ich va nhirng khac biét Cl]'a mot thwong hiéu." (Attaboy, Sergio) Va
marketing la "mét mon hoc, mot khoa hoc dé vi thé hoa san pham clia ban trong y nghia twong quan vé&i cac doi tha clia ban."

Tl nhirng y twdng nay, 6ng da noi la cac cong ty quang cao "di ban rao cai y twédng la quang cao la mdt nghé thuat trong khi quang cao khong
phai la nhw vay." (vay sao 6ng da mua mua hang 16 nhirng y twéng nghé thuat nhw vay cho Coke)

Chung ta cam thay hanh phuc khi nhin nhan réng Zyman da c6 mét nira cudc doi sau hoan toan thay déi. Bang budn la nhirng suy nghi nay da
khdng dén s&m hon v&i 6ng, trong nira cudc doi trwée, dé éng cé thé tiét kiém hang dbng tién bac cho Coke.

Thong tin, khong phai la quang cao

Trong khi lGc nay Zyman da nhan ra diéu do, rat nhiéu ngudi trong 1anh vee quang cao van khdéng chiu hiéu rang cong viéc ctia ho Ia gi¢i thiéu

nhwng thdng tin quan trong v& san phdm va mét ly do 1a tai sao ma ngwdi ta nén mua ching. Nhirng thdng tin nay nén dwoc nhin dirng qua giéng véi mot
quang céo.



Dau 6c clia ching ta bi gi¢i han & mirc do bao nhiéu théng tin ma nd c6 thé thu nhan va Iwu triv. (sé& ndi dén nhiéu hon vé viéc nay & chwong 9)

Mot cach dé vrot qua cai gi¢i han ty nhién trong viéc thu nhan va Iwu trlr thong tin méi nay cua tri 6c la lam viéc cat lwc dé gi¢i thiéu thong diép
clia ban nhw mét thir gi d6 mei va quan trong.

Co qua nhiéu quang cao cb gang dé Ia trinh dién, dé Ia khon ngoan. Trong khi nd lwc dé dat dwo'c nhirng diéu nay ho lai thwdng bo qua cai yéu to
m@i trong cot truyén quang céo cua ho.

Nhirng nghién ciru tham do cia Starch c6 thé dn chirng rang cac cau chi dé co chira dwng yéu té moi déu hap dan nguoi doc tt hon la nhirng
cau chu de thiéu yéu té dé. Bat hanh thay, hau hét nhirng ngu&i sang tao déu nhin hwéng suy nghi nay nhw nhivng thir gi ¢t ky.

Néu thién ha nght ring ban c6 mét théng diép quan trong dé truyén dat, ho s& mé 1ong, mé trira va dd kién nhan ma lang nghe nhivng gi ma ban
noi.

Trong nhirng chuong 61, ching t6i s& vé ra nhiéu cach thirc khac nhau ma ban co thé dung dé khac biét hoa san pham clia ban hay cong ty clia
ban.. Trong moi mét trdng hop, phwrong thire dwoe gioi thiéu trinh bay nhirng yeu to mai trong mot san pham. Cho du nd ¢6 gidi thiéu mét thude tinh,
mot thuat [anh dao, mét Q’iéu thtra hwdng, mot diéu QU’Q’p wa chudng hay mét hinh thirc ti€p can no Iwc va that nao khac thi tat ca cling gi¢i thiéu nhirng
thong tin quan trong sé ho trg’ ban trong viéc giai quyét van dé clia sy chon Iya.

Cai bay & day la khdong nén chén i nhirng théng tin nay trong cai ma ngwdi ta cho 14 tinh sang tao.



CHUONG 6



GIA HIEM KHI LA MOT Y TWUONG KHAC BIET

Gia thwong la ké thu clia sy khac biét hoa.

Theo dinh nghta, 1 khac biét nén co mét gia tri nao do. D6 1a ly do dé phai tra thém mot cht - hay it nhét Ia cting bang - dé c6 duwoc mét san phdm
hay mét dich vy nay thay vi mot sén pham hay mét dich vy khac.

. Nhwng mot khi gia tr& thanh diém trong tam clia mét thdng diép hay cac hoat dong marketing clia mot cong ty, ban dang chdn vii nhitng co’ may
dé, c6 thé dwoc nhan biét nhw la dac biét. Viéc cla be:m dang la lam cho gia tr& thanh ly do chinh dé chon lay san pham, dich vu cta ban thay vi clia cac
doi tha canh tranh. D6 la mét cach kinh doanh khéng hé lanh manh dé noi theo.

. R4t it cdng ty dwoc hai long voi phrong cach tiép can nay chi vimét ly do don gién, moi déi tha ctia ho déu c6 sdn mot cay viét chi trong tay va ho
c{) thé diing nd dé diéu chinh gia clia ho lai bat cr khi nao ma ho mudn. Va dé chinh la thanh qué ma ban thwong dat dwg'c néu ap dung phwong cach
tiep can gia nay.

Nhw Michael Porter da noi, cat giam gia thanh thwong la mot viéc lam dién rd mot khi cac di tha cting co6 thé 1am y nhw ban.

Trwong hop cla nhivng ct ca rét ré hon

Dé hé tro cho y kién clia Porter, xin ké& cho cac ban nghe vé treong hop clia mét cong ty dang thanh 1ap voi mot hé théng dong goi dac biét cho
cac cﬂrcé rot nhc’).NChinh nh& hé thdng ddng goi nay ma ho c6 thé cé dwoc gia thanh thap hon nhiéu va c6 thé canh tranh gianh thi phan véi hai céng ty
cung cap l&n co6 san trén thi treong.

DBé co6 dwoc chd dirng trén cép ké hang, ho khg‘)ng tham nhap thi tred'ng vc")’i cac cl ca rét chét lwgng hon ma v&i gia caré ’hon. Viéc nay budc hai
cong ty Ion kia phai ha gia theo va diéu nay chi thic day cong ty m&i no ha gia thap hon nira. Mét 1an niva, hai cong ty I&n kia lai tiép tuc ha gia.

Khi mot thanh vién dat ra cau hdi, diéu gi sé xay ra voi chién lvoc canh tranh gia kiéu nay. Ban quan tri da dy doan rang hai cong ty lon kia sé
khong thé tiép tuc ha gia vidiéu dé la bat hgp ly, ho sé 16 vi cdng nghé dong goéi cb 16 cla ho.

Thanh vién nay da goi cho chiing toi va héi vé duw doan nay. Chung i da cho 6ng ta biét viéc ha gia tiép tuc dé canh tranh ddi voi hai cong ty Ion
kia 1 hoan toan hop ly. Tai sao hai céng ty I&n dang chiém linh thi trwerng lai c6 thé dé yén cho mét cong ty méi nhivng thuan loi & gianh 14y thi phan ?

“Vao lan hop tiép theo, hi dong quén tri clia cong ty méi nay dong long ban lai cong nghé dong goi méi d6 cho mét trong hai cong ty I6n kia voi
mot s6 i dang hai long. Moi nguwdi trong cudc déu hai long va mot lan nika, mét chién lwg'c canh tranh gia lai chirng t6 sy khdng hiéu qué cla né.

Xay dwng mét loi thé gia

Chuing t6i khéng néi 1a xem mét chién lwgc gia nhw moét yéu té dé khac biét hoa la khdng thé, né chi khd ma théi.

Hang hang khong Southwest da tirng st dung gia thap lam mot yéu td dé khac biét hoa. Nhwng ho lam diéu nay bang cach, nhw I clia diéu hanh
trwdng Herb Kelleher "la khac biét".

“Bang cach chi s dung mot loai may bay duy nhat ho gidam dwoc chi phi huén luyén va bao dwéng. Béng cach khong cung cap cac loai ghé ngoi
tiéntién, ho loai bd dwoc chi phicho hé thong dw phong dat gia. Khong phuc vu bira an, ho loai bd dwoc chi phiva thdi gian. Dung cac san bay nhé va ré
tien hon thay vi cac san bay khong 16 dat gia, ho cat giam dwoc chi phi.

Bang cach Ia khac biét, Southwest da tao thanh mot hé thdng gia ré nhét trén tirng dam bay hon bat ctr mét hang hang khong nao khac. Bé tranh
khong bi coi la nhitng chiéc xe do bay, ho da lam viéc hét minh d& 1am cho cac chuyén bay clia ho wui thtl hon. (Dién nhirng man hai kich dirng trong
chuyén bay.)

Southwest da tw khac biét hoa nhi mét hang hang khong gia ré. Va ho da tro thanh dulén dé khéng thé bi loai bd khéi cudc choi béi cac hang
hang khong I&n hon. Nhiéu hang hang khéng khac da lam theo cach clia Southwest, va phan Ién da that bai.

Thanh céng cua Wal-Mart

Mot ai d6 co thé cho rang chién luvgc gia thdp hang ngay Ia hiéu qua cho hé thong siéu thi Wal-Mart trong nganh kinh doanh tap pham. Ciing nhu
Southwest, ho c6 kha nang lam cho gia thap tré nén mét y twdng khac biét hoa day y nghia. Nhwng hay xét xem ho da lam thé nao dé dat thanh qua d6.

Trwée hét, ho bét dau nhivng né Iwc clia ho & nhirng thanh phé nhd, noi ma ho chi phai canh tranh v&i cac tiém tap hoa nhd trong vung. Ap Iwc
canh tranh 1a hét strc nhd bé. Sau d6 ho méi bat dau xay dwng cong nghé clia ho cling Itc v&i viéc khai trwong cac cira hang méi. Va khi bat dau Ién
manh ho mé&i thém nd lwc cung cAp vao kho vii khi clia ho. Va khi buwéc vao nhirng khu virc khé khan cé mat nhirng siéu thj I&n nhw KMart, Target hay
Costco ho méi dung dén cAu tric loi khi gia thap cla ho.

Cach tiép can cua Dell

Hang vi tinh Dell @& dung gia nhu mét vii khi dé gianh Iy phan banh co thé trong thi trong may vi tinh. Voi hon 18 ty d6 la doanh thu, ho dang
canh tranh v&i Compagq vi tri dan dau trong thi trwdng hién nay.

Cach tiép can duy nhét cda ho la bd qua nguai ban Ié dé cung cap thang cho nguoi tiéu dung vai mét gia thap hon. Ho tan cong Compagq va IBM
v&i nhirng quang cao so sanh bang hinh cla hai loai may tinh dé canh nhau. Dell v&i dong chi "Gia clia sy sang trong" va gia dan trén man hinh la 3.899
do la, bén canh la mét may Compag v&i dong chiy "Gia clia mat trang" v&i gia dan trén man hinh la 7.699 do la.

Compaq da dam don kién v& viéc nay nhwng khdng thé loai bé dwoc hé théng phan phéi qua tn phi cia minh. Va két qua 1a thi phan cta Dell
cang ngay cang lon.

Mia mai thay, trong khi gia la vi khi canh tranh chinh cla ho, céng cudc kinh doanh cta Dell ngay nay da thay ddi rat I&n. Ho khong con dwa vao
nhirng quang cdo so sanh sna pham va gia nira. Ngay nay viéc kinh doanh ctia Dell dwa vao nhitng mbi quan hé v&i td chirc Ién d&t hang qua cac dai
dién duwoc chi dinh ctia Dell va qua thwong mai dién te.

Cach tiép can cta Charles Schwab

Ciing vay v&i Charles Schwab, cong ty moi gidi co ~giélm gia dau tién trong thi trrong. Chinh phwong cach tiép can gia clia ho da mé 16i vao thj
trwong cho ho trvdc nhibng cong ty mbi gidi tron goi 6 san. Nhwng chinh diéu nay cting moé 16i cho céd mét déi quan méi gidi co gidm gia khac buéc
vao thi trdng va nhanh chéng dugrc tiép bwdc bang mét ddi quan nhirng nha mobi gidi gia ré xuat hién.

Ciing gibng nhw Dell, Charles Schwab ciing tién dén mot viing kinh doanh cao hon véi vo sé nhirng dich vu kém theo. Trong khi ho van luén 1a mét



nha mai giGi co giam gia néu ban chi nhin ho trén cac quang cao nhwng cang Itc ho lai cang gidng vé&i Merrill Lynch (nha méi gi¢i dich vu tron géi hang
dau) con hon la chinh Merrill Lynch nira.

Thuc té tiv Dell va Charles Schwab cho thdy, ban co thé bat dau bang gia nhwng néu khong co mét loi thé trong cung cach hoat dong ban sé
khong thé dat dwgc chd dirng can cd. Ban phai lubn chuyén dong di I1€n trong ttrng bwé e kinh doanh mét.

bivong qua gia

Nhirng nguoi dan dau th treong Iubn bi tan cong béng gia. Biéu nay xdy ra nhu mét quy Iuat tw nhién. Vay ban phai lam gi ? Ban c6 thé nao thich
(rng v&i tat ca nhirng hoat dong dworc tién hanh dé chong lai ban ?

C6 nhirng phwong cach dé di vong qua mot cudc tAn céng gia ca.

1. C6 cai gi do dac biét. Nguwoi dén dau thi tredng co thé dén voi cac khach hang Ién clia minh véi mot cung cap déc biét. Nike da cung cép cho
Foot Locker dbi giay chay Tuned ’Air gia 130 dé ma ho da dac biét lam danh cho nhitng nha ban Ié I&n. Mgi chuyén hoan toé‘n tot dep. Foot Locker dat
hanhgf hon mét triéu déi va dy kién sé ban ra voi t6ng doanh thu hai tram triéu d6 la. Twong tw nhw ho da lam dwoc v&i dbi giay Air Jordan.

2. Tao ra sy lan 16n. Trong mot vai nganh cong nghiép, viéc dinh gia 1a hét st phirc tap. Nhw trong trwdng horp ty 1@ gia cuoc dién thoai. Vai ndm
trwdc day, MCl tung ra chwong trinh giém gia Ban hi*u & Gia dinh. Chuwong trinh nay gidm gia cho moi cudc dién thoai clia ban dén vé&i mét sé than hiru
va gia dinh ciing nhw nguoc lai. T4t c& nhirng gi ban phal lam chi la dang ky tén va sé dién thoai cla nhirng ngwdi d6 vao danh sach. Trong mét thoi
gian, AT&T khéng lam gi de dbi pho vé&i chwong trinh giam gia nay. Nhwng dan da rdi thi phan ctia MCI tang trwo’ng mot cach dang lo ngai. AT&T bét
budc phéi thoat ra khdi gidc ngl ctia minh va tung ra "bai toan MCI". Chuong trinh quang cao gay han nay cho thay ty 1& giam gia 20% cta MCI qua mot
vai tinh toan khac ntra chi con lai thue sw 1a 6% va tinh dén tirng xu mdt trén mdi cudc dién thoai. Trong khi cudc tranh cai no ra, tat ca nhirng gi thwc sy
XAy ra 1 thi trwéorng bat dau 1an 16n gitra nhivng gi thwe sw dwgc gidm gia va nhirng gi thwe sw khong. Nhivng chuwong trinh giam gia khac ctia Sprint va
cac nha cung cép dién thoai m&i khac cang lam ting thém sw hd nghi va 1an 16n nay. Ai sé thdng trong khi thj tred'ng bi mu mé nhw vay ? Ban c6 thé doan
duogc két qua : ngwdi dan dau. Ngwdi ta sé hinh dung trong ddu, "Tai sao phai phién phtrc ? Hay cliv & yén vé&i AT&T"

3. Gay ra tranh luan. Mét chién lwoc tot khac trong cudc chién gia ca 1a gi¢i thiéu mét khai niém vé téng chi phi so v&i chi phi ban dau. Trong mot
s6 ching loai hang hoa, chi phi phat sinh thém sau khi mua mét san phdm 1a cé that. Néu san pham clia ban co thé dwoc st dung bén bi sau khi mua,
ban c6 thé tao ra mét cudc tranh luan v& gia tri 1au dai. Bién tAu chinh clia cudc dbi choi nay chinh 1a tinh lau dai. La mot sdn phdm dét gia, nhu 1a
Mercedes chang han, cé thé c6 mét gia ban cao nhwng ding dugc lau bén hon nhivng loai xe binh thuwéng khac. Day la mot chién luwgc tét dé gitp ngudi
tiéu dung thoat khdi nhirng ct sbc vé& gia. Chién lvgc twong tw co thé ap dung dé ban nhirng loai giweng ngll dat tién nhw Duxiana cé gia dén 3.000 d6
hay hon ni¥a. Y twéng chinh Ia, ban dung dén giwdng nhiéu hon la chiéc xe dét tién clia ban. Trén thuc t& chung ta ding dén 40% thoi gian séng cla
chling ta trén giweng ngl. Vay tai sao lai tin tién véi viéc nay ?

Doi 167 vé cac hoat dong hé tror quang cao (Promotion)

Cubi cung, nhitng hoat déng hd tre cho gia c6 lam dwoc gi hon cho mét thwong hiéu ? Nhirng nghién ctru tham do trén thé gidi cho thay mai lwc
lai binh thwdrng tré lai nhw trwérc khi cé cudc hoat dong hd tro' gid ngén han. Cudc hoat ddng hd tro’ chi hién hivu trong khi né ton tai. Didu nay da dwoc dw
doan tir lau nhwng chi m&i day né méi dwoc thire sy thire nghiém moét cach cé hé théng. Niém hy vong cla cac ban diéu hanh chwong trinh hoat déng hd
tro 1a ching sé c6 dwoc nhirng tdc déng sau do, it nhat 1a cho cac trwdng hgp cla ho.

Diéu nay bay gi®» da dwoc biét [a ching khong nhw vay. Tai sao ? M6t sdn phdm c6 kém theo cac hoat ddng hé tro nhw khuyén mai chang han chi
dwoc mua béi nhivng khach hang lau dai thwong hiéu d6. Cac béng chirng cho thay nguei ta hiém khi mua mot thwong hiéu khong quen thudc chi vi mot
cudc gidm gia du la dwdi bat ol hinh thirc ndo. Ho chi don gian mua vi khéng phai chi phi nhiéu nhw 1a ho thwéng phai tra khi mét thwong hiéu quen
thudc o cudc ban giam gia ngén han.

Do 1a ly do tai sao ma khdng cé dwgc nhivng dnh hwdng sau d6 trén mai lyc. Cac thwong hiéu co hoat dong hé tro' gia khdng thé tréng mong vao
céac khach hang méi, nhirng ngwei mua san pham dé lan dau tién trong dot hoat ddng hé trer, béi hau nhw khdng cé nhirng khach hang méi nhw vay.
Diéu dang noi hon, mdt cudc hoat ddng hd tro' ngdn han twong tw chi dat dén mot it khach hang sén co clia thwong hiéu do, khoang 10 dén 20%. Va cac
hoat dong hé tro' nay la hét swe tdn phiva con &nh hwdng dén san xuét va hé thdng cung cép, phan phdi.

Khong c6 nhirng tac dong dai han

Cac hoat dong hé tro dwong nhu khong dé lai chut ghi nhan ndo. ("Thwong hiéu nao da co6 cudc giam gia 20% cach day 6 thang ?") Nguwoi tieu
dung dwong nhw chap nhan rang gia cé doi lic dwgc cat giam (ngay ca doi véi mét chiéc BMW hay mét chd ngdi ngoai hang trén may bay).

Céc cudc hoat dong hd tro’ I&n bay gid van xay ra ngay ca khi ban diéu hanh tim moi cach dé chan lai viéc ban giam gia tir cac ngwdi ban hang
cla ho. (D6 la cach duy nhét dé chung t6i co thé cb dinh dwoc gia ban, thwa quy ong.) Tw than cac ban diéu hanh marketing ngay nay cling cat giam gia
va ngay ca con tw hao v& viéc nay. Du sao thi cac cudc hoat ddng hd tre cling chi dén két qua thua 16, vay ma cang Itc lai cang cé nhidu thém cac hoat
dong nay. Cudc hoat dong hé tro cang I, thua 16 cang Ion. Vay tai sao lai c6 qua nhiéu ngudi bd tién vao cac hoat dong nay ? Cac nha diéu hanh cao
cAp van mubn cat glam chi phi cla cac hoat dong hd tro nay nhung ho thwdrng khdng biét phai lam sao. Ngoai trir khi c6 mét nha diéu hanh vé danh dam
noi, "TAt ca nhirng gi can thiét 1a phai can trudng.”

Nhirng hap dan cta cac hoat dong hé tro

Chéc chén la co mét s6 viéc ma cac hoat dong hé tro' ngan han hoan toan c6 thé hoan tat. Sau day la danh sach ctia mét s6 thanh qua thong
thwdng van dugc biét dén:

- Donsach kho ( cho san pham di).
- Hb tro muc tiéu mai lwc (& gia thanh).
- Ch&ndwng viéc mat khdng gian bay hang (cho dén khi co hoat déng mai).
- Gianhthém khéng gian bay hang (ngén han).
- Thoa man muc tiéu thwong mai (ngén han).
- Dé theo kip sw canh tranh (ho vira m&i lam tuan roi).
- Co6 motcai gidd dé lam (thay vi phai tim dén hang quang céo).
David Ogilvy véi gia

David Ogilvy, mét huyén thoai bén canh nhirng ngwei twong tw nhw Rosser Reeves hay Bill Bernbach, cé mét vai loi dé& noi vé viéc thoa thuan va



gia ca. Nhirng I&i ndi la hoan toan dang dé nhac lai :
B4t clr mot tay khiing ndo ciing c6 thé thod hiép, nhwng can phai 1a mét thién tai, vai 1ong trung thwe va kién tri mai co thé tao nén mét thwong hiéu.

Nhirng twéng thudng tai chanh khong dén tir nhixng dong tién gianh duorc tir thi phan ma dén tir cach ma ho lam. Khi Philip Morris mua General Foods
v&i gid nam ty d6 la la hg mua nhirng thwong hiéu chir khdng phai nhivng thj phan.

Trwoc day da co mét thwong hiéu ca phé nbi tiéng tén la Chase & Sandborn. R6i ho bét dau thod hiép. Ho tré thanh nghién voi viéc ban hang giam gia.
Va ngay hém nay Chase & Sandborn dau roi ? Ba chét han hoan toan.

Nhirng doanh nghiép d,l‘Jng quang cao dé xay dung m,cht hir}h anh htra hen, mét tinh cach manh va ré cho thwong hiéu cla ho, la nhirng ngwdi sé gianh
dwgc phan chia I&n nhat cla thi trwdng v&i Igi nhuan tot nhat.

Da dén luc phai giong 1&n mét hbi chudng bao dong dé canh bao vé nhirng gi sé xay ra cho mét thiwong hiéu mot khi ho tiéu phi qua nhiéu vao viéc thoa
hiép v&i thi trurng dén mirc khdng con gi dé danh cho quéng céo.

Céc cude thoa higp voi thi trwdrng khong dung xay dwoc kiéu hinh anh khong thé tan pha, diéu duy nht co thé lam cho thwong hiéu tré thanh mét phan
clia san pham trong doi song ngudi MY.

(Thoa hiép vé&i thi trrerng = Hoat dong hé tro quang cao va khuyén mai)

Nhw ban co thé tw nhan xét, David Ogilvy ciing tin twdng vao viéc la khac biét.

Mét gia thap & Siberia

Diéu nay c6 thé gay sbc cho ban, nhung Coke va Pepsi da thwc sw bi bém dap vi mét cong ty nwéc ngot dia phwong tén Crazy Cola &
Krasnoyark, Nga. AC Nielsen, chii san xuat loai nwéc ngot nay gianh dwoc 48% thj phan clia cac loai nwéc Cola.

Ly do & day la gia. O mét tiém tap hoa dia phwong, mét chai Coke hay Pepsi 2 lit ban ra gia twong dwong voi 0.77 d6 la My ; mot chai Crazy
Cola 1,5 lit gia 0.39 d6 la. Gia clia Coke va Pepsi la qua tam v&i clia hau hét nguwoi tiéu dung & day.

Vi nhirng van dé nay. Coke dwoc dy doan chi san xuat 50% tong cong xuét trong nam 1999, Pepsi d4 bo ra 218 triéu d6 la dé tai cau tric lai hé
thong kinh doanh clia hg & Nga.

Cauhéi & dayla : C()‘thé nao hang Cola clia Nga con c6 thé dirng virng mot khi doi séng kinh té dia phwong dwoc nang cao ? Theo mét bai bao
clia Wall Street Nhat bao, niem hy vong clia Coke va Pepsi la day. Victoria Pimenova, mét sinh vién hai mwoi lam tudi viva tot nghiép tai day, nguoi ludn
dé méat dén cac thwong hiéu ctia phwong Tay va hy vong rdng mét ngay nao dé cé lai co thé cé kha nang dé chi phi cho ching.

"Crazy Cola alf dang chu y, d6 la mét thwong hiéu ndi dia cta ching t6i," ¢6 ndi. "Nhwng do chi la loai nwd'c ngot cho nhirng ngwoi khong ¢ bao
nhiéu tién. Coke va Pepsi thwc sy ngon hon."

Ban lé hang thé thao

Trong cac nha ban Ié clia nganh cong nghiép tri gia 46 ty d6 nay, bdn nguwdi dwoc coi 1a I&n nhat dang 16 13. Jumbo Sports (trng duoc biét 1a
Sports &Recreation) dang trén con dwong chét. Ciing vay voi Feet ctia Birmingham va Alabama, ho da dong clra hé thdng khéng 16 236 cira hang cta
ho dé dwoc t6 chire lai theo chwong 3 cla luat Pha san.

Sports Authority d& nhin thdy sw sut gidm gia cb phan clia ho va dang nb Iwc dé thoat khéi canh nay.

Vén dé I3, trén bé ndi, néu ban song v&i gia ban sé co thé chét di voi gia - dac biét la trong mot nganh cong nghiép, nhw hang thé thao, da bj qua
tai v&i cac nha ban Ié ca trén mang lan nhieu hinh thirc khac.

~ Khéng mét ai trong cac t6 chtrc nay la khac biét va cling khdng c6 mét hang hoa dac thu nao la clia riéng ho. Diéu nay khién cho ho chi cé gia la
chién lwgc duy nhat cta ho. Vaf dieu nay khong du dé co thé dbi pho voi nhirng cai twong tw nhw Wall-Mart hay K-Mart, nhivng thir chiém finh 35% maéi
Iwrc clia hang thé thao.

That dang budn khi con rat nhiéu nhivng vi du twong tw, nhirng t6 chirc khdng con co6 thé tham dw véi cudc choi lau dai.

Gia cudi cung : Cho khéng

Diéu gay bét ngd trong nhirng ngay nay la cudc chay dua clia nhirng cdng ty trén mang trong mét nd lwe thic géy quan hé, ho cpép nhan mét chinh
sach khong tinh tién. O day c6 cac Igiéu nhw thu chic mirng dién t&r thu dién t&r, 6 hang chuc cac cong ty cung cap thw dién tir mien phi, nam cong ty
cung cap may Vi tinh mién phiva nhiéu cong ty khac cung cap phan mem mién phi. Nhirng cong ty nay hinh dung rang ho sé tan dung nguon thu ttr quang
cdo. Hy vong rang sé co nhirng gi d6 chuy&n bién tét dep.

Diéu nay da tré thanh mot thure t& trong doi sbng Intemet. "V i thoi gian, nhivng cong ty phuc vu mién phi sé dén va lam héng di mét nganh cong
nghiép clia moi ngwoi khac, " nha dau tw David Cowan da n6i trong mét muc bao m¢i gan day trén t& Wall Street Nnat bao. "Néu ban khdng cho di mién
phi, mét cong ty m&i ra doi sé lam dieu do."

C6 thé nao nhirng cong ty phuc vu mi&n phi nay co thé kiém ra du tién tir quang cao va thwong mai dién tl don thuan khong ? Cau héi nay van
treo lo’ Itrng do, trén dau clia ching ta. Nhwng c6 mét viéc la hoan toan rd rang. Bao lau ma cac nha dau tw tai chanh va cac ngan hang con dam bé tién
vao nhirng cong cudc kinh doanh trén mang, cac chi doanh nghiép con dam thir nhirng phwrong cach tiép can dong troi dé gay dwng mét doanh nghiép
cta ho.

Chac may man.

Khac biét hoa véi gia cao

Chuing ta con hon 1a bi 4n twong niva v&i cac cong ty ding gia cao nhw mét hd tro' cho viéc khac biét hoa clia ho.

Nuwéc hoa Joy théng bao, Joy la "loai nwéc hoa déat gia nhat trén thé gidi". Co hai nguyén tic quan trong & day :

1.

San pham chat luong cao nén cé gia cao hon. Nguoi ta thuwong du kién sé tra tién cao hon cvho mét san phdm t6t hon, nhung chat lwgng do
phai dwgc nhin thay mét cach nao do. M@t'hcf)p bap rang Orville Redenbacher trong ré rang an twgng hon nhiéu so vé&i mot lon bap ré tién hon Jolly Time.
Nhwng né cling phai htra hen la moi hap bap trong dé déu phai gion tan.

Néu t6i tra nhiéu tién hon cho mét cai 4o choang ngoai troi NorthFace, t6i s& chap nhan néu c6 mét cai nhan Gore Tex trén d6 co ghi, "bao dam
gitr cho ban kho rao". Cai dong hd Rolex clia t6i phai dwgc nhin thay chac chan va dat gia, nhwng trung thire ma néi thi cd nhiéu loai dong ho ré tién hon



la Rolex tréng cling c6 vé chac chan va dat gia. Diéu nay lam nay ra diéu ke tiép.

2.

San pham dat gid phai dem dén duvc danh tiéng. Néu t6i bé ra 5.000 d6 dé mua mot cai déng hé Rolex, t6i mudn cac ban cla toi va nhirng
nguwdi hang xom phai biét la toi dang deo mot cai Rolex. Va nhw vay ho phai biét la t6i dang thanh cong. Cling vay v&i nhitng loai xe dat tien. Tuy nguoi
ta van thworng khéng chap nhan diéu nay, nhwng ly do dé thién ha mua mot chiéc xe 50.000 d6 la dé gay an twong v&i nhirng ngwéi chung quanh ho.

) bo la ly do tai sao chiéc quillac Allante lai la mg)t qua bom 50.000 536. Cac hang x6m cula toi co6 bj an twong v&i mot chiéc xe Cadillac ? Danh
tiéng clia nd la & dau ? Lam sao dé hang xém cua t0i biét la t6i mua mot chiéc xe 50.000 d6 ?
_Gia ban cao noi gi vé san pham ? N6 noi la san pham hét sirc dang gia. Ty than gia cao da la mot tién ich duoc ké thiva cla san pham. (Day a
mot yéu to kich hoat sy thanh cong clia nhiéu san pham cao cap -Xe Mercedes, riegu vot ka Absolut v.v...)



CHUONG 7



GIONG SAN PHAM RONG LA MOQT CON DUONG KHO DE KHAC BIET
HOA

Nhw ching ta d& ban dén trong chwong d4u, thién ha da bi nhan chim b&i sw chon lya. Diéu nay ldm cho nhirng ngudi trung binh, trén thuc té,
gap kho khan trong viéc Iwa chon dé cé quyéet dinh mua.

Nhung véi mot s cong cudc kinh doanh, mét Iwa chon 16N co thé hoat dong nhu mot yéu t6 dé la khac biét. Charles Lazarus, nguoi sang lap Toys
"R" Us, néi, "Khi cac bac cha me khéng cé y dinh ré rang vé viéc mua cai gi, ho dén v&i nhirng clra hang cé mét Iwa chon lon.”

Nhirng ké giét giong san pham

"Lwa chon Ion nhét" da tré thanh mot ndi am anh I&'n trong viéc ban 1&. Nhwng né 1a mot muc tiéu di dong. Nhirng CCPa’héng téong ho'p, hay nhirng
nguoi giet giong san pham nhuw ho thich tw nhan, da tré’ thanh nhikng 6ng vua trong nganh cdng nghiép nay. Nhirng c&q hang tong hop nay da thanh céng
bang cach str dung cach tiep can "moi thtr dwdi mét mai nha" va giam gia dé hinh thanh va khac biét hoa nhirng chd tri clia ho. Toys "R" Us lam theo
cach clia nhirng ctra hang tong hop nay da tré thanh ndi tieng nhi Home Depot, Lechters, Staples, Auto Zone, Pet Smart va nhirng doi thu khac.

Nhwng ngay nay nhirng ctra hang tong ho'p nay dang bi tAn cong nang né bdi nhung clra hang giong s&n phdm chuyén biét. Nhirng ctra hang nay

dao sau vao nhirng phan doan hep nhung day loi nhuan trong kinh doanh ctia nhitng cra hang tdng ho'p. Noodle Kidoodle la mét vi du, chuyén cung cap
cho thj trwdrng nhirng dd cho'i gido duc cao cép.

Tham nhap vao nhirng ngwéi giam gia

Ciing nhw vGi gid, van dé dung giong san pham rong nhw mét yéu té khac biét hoa Ia ban khong thé gir cho cac dbi thi cla ban khong dung dén
mot chién lvoc twong tuw.

Nhirng ngudi gidm gia ding tam mdrc va sirc mua clia ho dé tang thém su ndi bat clia ho trong mét s chiing loai san pham. Wal- Mart, vi dy, da
m@& ra nhirng khu virc I&'n cho d6 cho'i trong cac clra hang cuia ho.

Sau day la mét vai vidu vé nhirng gi da xay ra trong lanh v ban 1é

Baby Superstore da dén v&i mot y twéng thing loi : ban moi thir diing cho em bé dwéi mot mai nha. Nay Toys "R" Us tao ra mét cu danh loai bd
Babies "R" Us va nhirng nha giam gia khac nhw Target cling dang nhap cudc, tat cd nhitng th&r nay tao nén mét ap Iwc vao thu nhap clia Baby
Superstore.

- CompUS/f\ dot pha vao mai lurc cla cac cira hang cung cap dd dung vin phong va cac b6 phan vi tinh. Ngay nay nhirng ctra hang tbng hop dién t,
ctra hang tong hg'p van phong pham, nha cung cap qua mail va sy canh tranh gia khién cho mirc lgi nhuén tré thanh qua méng manh.

- Sport Authority da lam cho v6 s6 nhirng cira hang cung cép do thé thao khu virc phai dong clra. Nhung ngay nay don vi Kmart nay da phai duong
dau v&i v6 s6 nhirng khd khan dang lén day trong phan doan thi tred'ng con non tré nay, noi ma v sé cac doéi thd dang c¢6 gang thtr nghiém nhirng
cong thirc m@i clia ho.

- Party City tao ra nhitng khu wirc hdi doan trong cac clra hang dia phuong cla ho c6 vé nhw khdng hop thdi. Nhung khi y twéng nay dwoc hinh
thanh ciing c6 nhiéu hinh thirc y hét xuat hién. Ngay nay nhirng nha gidm gia nhw Wal-Mart dang cung cap cho nhtbng hoi doan voi gia thap hon va
nhi¥ng ctra hang tbng ho'p khac nhw Gardej Ridge, cong ty trang tri nha ctra, d& mé ra nhirng khu virc hdi doan khéng 16 trong cac clra hang clia ho.&

Lén ra sao la qua lon

That mia mai khi khai niém gidong san phdm rong da tirng lam ra sy khac biét cho nhiéu loai ctra hang thi nay lai tré thanh mét con ac méng cho
chinh nhirng ctra hang nay.

Trwéde hét 1a van dé quan ly tirng don vi sén pham moét dwgc chen day trong cai hop khong 16 dwoc goi la clra hang clia hg. Hay quan sat mot
nguwoi ban hang khén khd ctia Home Depot dang c¢b géng tim ra mét mon hang trong cac hop glay trong mot dong cac loai hop & trén cao dén hon 12
mét trén d4u cla anh ta. C6 cach dé lam dwoc viéc nay. May vi tinh cho biét mon hang d6 ndm & ché do, nhwng dé tim ra dwg'c moén hang d6 lai la mot
vén dé khac han.

ROi dén van dé anh huwdng gitra cac nhom khach hang véi nhau. Trong khi mét khach hang mubn tra gia va luc tung 1én dé tim mot ther gi o, diéu
nay lai khién cho nhirng khach hang khéng cé dinh y rd rét cadm thay khoé chiu va bi coi thudng.

~ Thoi gian clia khach hang cling tr& thanh mét van dé trong nhirng ngay nay. Ho khong hé mudn phai ton thoi gian quy bau sau gier 1am hay cubi
tuan clia ho cho viéc chon Iwa nhiéu khé.

Nhirng khach hang Io'n tubi hoan toan ngai ngan véi viéc phai tim ra mét ché dau xe trong mot khu dé xe khdng 16 va roi phai kéo 18 nhirng tti hang
btra bon qua moét khoang dweng dai dé tré lai chd dau xe.

Nhtrng bac phu huynh tré vé&i dam nhoc di theo khdng co thdi gian dé hinh dung ra nhing noi chdn ho can dén.
Tré thanh than thién hon véi khach

Nhirng nguoi giét giong san pham kéch st dang phai vat Ion vi cac van dé la qua Ion clia ho. Mot sb dang cat giam bét cac don vi ton kho cia
ho va lam cho chiing tr& thanh dé tiép can hon v&i anh sang tot hon, 16i di rdng hon va nhikng ké hang hoa thap hon.

Nhirng ngwoi khac da,ng cbh tao ra mQt knéng khi mua sam |& hoi bé}ng cach thém vao nhivng gi d6 mang tinh céach trinh dién va giai tri, thirc &n
nhanh, man hinh twong tac, bat cl gi dé coé thé dan du khach hang quanh quan & dé v&i hy vong 1a ho sé mua thém mét vai moén gi dé.

Trong khi tinh da dang la mét gia vi cho cudc sbng thi qua nhiéu gia vi ¢ thé 1am cho ho bj bdng tim.
Home Depot nho

Mbt trong nhirng nd lwc dang ndi dén dé hap dan nhivng khach hang bi di (rng v&i viéc 1a qua Ién la loat clra hang thér nghiém tAm mirc nhd clia
Home Depot dugc goi la Villager's Hardware.

Lam theo kiéu nhirng clra hang gia dung nhd va nhirng chudi clra hang lap dat trang thiét bj tai gia, loai clra hang nham vao viéc thu hit nhirng
khach hang khdng mudn phai chui vao nhirng hang déng khdng 16 clia cac ctra hang Home Depot dé cé dwgc dich wi lap dat khdng dang ké.

Vé&i dién tich ca ngan thwé'c vudng (chi bing mot phan ba dién tich cac clra hang téng hop khac), cac ctra hang Villager's Hardware van con la



qua lon so voi tam mre nhirng giao dich dinh hwéng cda ching.

Nhwng chic chan ring d6 [a mot ther nghiém ly thi c6 thé dong mot cay dinh cudi vao ¢b quan tai clia nhitng clra hang gia dung déc lap véi chiing
loai hang hoa gi¢i han.

Giong san pham rong trén mang

Néu cac ban nghi 1a cac clra hang ban 18 da dwa sw lwa chon di qua xa, thi thwe ra mang Internet d& nhanh chéng tré thanh mét ngudn cung cép
khong ngoi nghi hang hoa va dich wu. D6 la sy Iwva chon khéng phai & mét mirc dd m&i ma la trong mét lanh viee maéi.

T6 chirc eToys, vidy, & thém sach tré em vao cling véi d6 choi tré em va nhirng san phdm danh cho tré em khac. Diéu nay co nghia la ngay nay
eToys cung cAp dén hon mot trdm ngan loai s&n pham tré em khac nhau. (Bay khong phai la giong sé&n phdm réng cac san pham tré em sao ?)

Dinhién la viéc dinh hwéng vao séch’dé déy ho vao tinh trang canh tranh VOi Amgzon va cac nha sach tfén mang khac. Viéc lam néx dwong nhién
phai nhan lai sw trd don khi Amazon cling nhay vao nhirng lanh wrc khac nhw d6 choi, d6 dién tlr, dia CD va bat clr thir gi khac ma ho co thé ban.

Trong cudc choi trén mang, ban s& nhanh chong nhan ra rang ban bj bao quanh b&i cac doi thi canh tranh dang tham nhd, "Ching ta cting co thé
ban th&r nay." Va ngay ngay hdm sau ho lap trc bat dau.

Ap Iwc mang

K& t&r khi moi tay choii trén mang déu co thé nhanh chéng thu thap dé tré thanh mét gidong san pham réng, diém khac biét nay khong con la chuyén
biét nira.

Vay ho phai nhdm vao dau dé khac biét hoa ? Ban co thé doan duoc : gia. Va nhu ching ta da biét qua chuong 6, do khong phai la mot con
dwong dé dang d{e khac biét hoa. Bac biét'lé v&i mét phwong tién ma khach hang cda ban cé thé nhanh chéng so sanh v&i chi mét vai cl nhan trén ban
phim. (Ho khéng can phai tré lai xe va tim dén nhirng ctra hang khac.)

Loi nhuan Ia eo hep. Ngay ca v&i nhirng tay choi Ié'n nhat nhw 1a Amazon ciing phai chap nhan diéu nay. N6 dax la va dang phat trién nhw vay.

Cudc db xo di tim vang ky thuat s6

T4t ca nhirng diéu trén nhéc nhé cho ching ta dén nhirng ngay dé x6 di tim vang ngay xwa & California : moi ngwéi déu db x6 di timsy gidu sang
trén cac ngon nui Internet.

Nhwng & day cé6 mét bai hoc cc} thé 1a quan tropg trong lich st clia sy kién r]éy. Nhﬁ’ng nguwoi thywe sy lam ra tién trong cubc dé xo di tim vang
ngay do la nhirng ngudi da mua ban dd, dung cu va quan o. (D6 la thoi diém khéi dau cla quan Levi's.)

Phan I&n nhirng ngudi d6 x6 di do da khong dat dwoc sy gidu co ma ho mong mudn. Va con té hon niva, chi voi mét vai phan tram trung thuc la
khéng dd dé cho ho tiép tuc ton tai.

Dy dodn clia chung ta la nhtrng nha san xuét trang thiét bi chuyén diing cling nhw mét doi quan nhirng nha c van thiét ké trang web sé la nhirng
ngwdi tim ra dwgc nhiéu vang nhat.

Cai gi la thwc sw can thiét
Cung v&i viéc Web tré thanh mét ngudn cung cap khdng gi¢i han hang hoa va dich vy, cai ma ngudi ta thwe sw can thiét a viec hwéng dan vé cai

giva noi dau dé mua. Mot loai chi nam Zargat cho tat ca moi th(r, do c6 thé la mot trang web bao gém moi y kién clia khach hang va diém qua bat ctr
mot thir gi ma ban cé thé mua.

T d6 mét cau hoi dwoc dat ra, lam sao dé trang web c6 thé 1am ra tién va duoc t6 chire ? Cac nha hang Ia mét chuyén khac han voi viéc hanh
quan trén mang. Tat ca nhirng thong tin trén that khd ma tiéu hoa.
M6t bai hoc quan trong
Cai ma viéc ban 18 va thé gidi web trinh bay 1a mét thwe t& rang moi sy khac biét déu khong dwoc tao ra mot cach can bang.
~ Giong san pham rong khong co mét chit gi gan giii voi yéu t6 dé 1a khac biét hay nhirng thir nhw thuat 1anh dao, sw wu dai hay su ca biét cla san
pham. Ky do~khién cho né khong thé la khac biét chinh vi nd qua dé bi nhai lai b&i mot doi thi. Va diéu nay chi con lai cho ban chi cé gia chir khdng con
bao nhiéu chd cho nhirng tha thuat chuyén biét.

Do 1a ly do tai sao chung t6i, khi lam viéc v&i khach hang, thwong cb ap dung khai niém bwéc dém cho yéu té khac biét voi di séng dai hon.
Nhuw trong tredng hgp clia mot ngwdi ban 1é & New England.

T "Pu loai" dén "Ua thich"

M6t nha ban 1é da thanh cong voi viéc dung giong san pham rong nhu mot yéu t6 khac biét Ia mot clra hang d6 noi that Ion & Rhode Island tén
Alperts Furniture Showplace. Nhwng ho ding né nhu mét bude dém dé xay dwng mot e nghi ban doc quyen chung quanh sw wa thich, mot yéu to khac
biét t6t hon (xem chwong 15).

~ Dautién ho m& ra mét cira hang Ion c6 kha nang thich rng v&i mot s Iwa chon rong cac d6 dung ni that. Diéu nay cho ho kha nang ban duoc
nhieu d6 dung ndi that chi tir mot dia diém hon cac cira hang khac. Bieu nay dung 1€n san dieu kién mua sam sau tai Alperts. Van ban nay la tir mét
quang cao trén truyén thanh :
Dat dwo'c mot gia tri tt [a mot viéc. Nhung c6 dwoc mot gia tri tbt trong vo sb nhirng thir tét‘lé diéu lam nén thanh cong cho clra hang. Alperts 1a nhu vay.
Nguwoi ta dén vi mét thda thuan tét, nhwng nhirng gi thwe s lam ho bat ngd la mét swu tap dé ndi that phong phu vé&i moi kiéu loai dwédi mét mai nha.
Va két qua Ia ching t6i ban dwo'c nhiéu d6 ndi that tir mét clra hang hon la nhirng gi dwoc ban tir nhiéu clra hang ctia di thi cda ching t6i cong lai.
Chung t6i cho la, néu cac ban khéng tim ra dwoc cai gi dé6 ma ban tim kiém, ching t6i chwa hoan thanh cong viéc ctia minh.

Do 13 tai sao ma Alperts da tré thanh clra hang dd ndi that dwoc wa chudng nhat & Rhode Island.

Nhuw Hershel Alpert da noi, "Dwa trén giong san phénj réng nay, chung toi da xay dwng cau truyén wa thich clia chuiing t6i." Va dé la mot cau truyén
tuyét v&i khi 6ng nhin thdy cong cudc kinh doanh ctia minh tién trién day kich tinh. Alperts qua 1a mét dia diém ly twdng d& mua sdm dd ndi that tai Rhode
Island.






CHUONG 8



NHUNG BUOC BPE KHAC BIET HOA

Chuwong nay, lan dau tién, giai thich mét qua trinh ma chung t6i da phat triéq trong ba mwoi nam qua trong viéc khac biét héa cong cudc kinh
doanh. B¢ la nhirng gi khdng thudc vé la sang tao, la chinh xac hay la twéng tweng. Tat ca la thire té, do la mot khoa hoc dé thich (rng v&i nhikng 1€ luat va
thtr nghiém nhirng suy nghi cé co sé.

Strc manh cua thwe té

~ Qua ty dién ching ta s& thdy mot Iy I thuc té duoc xac dinh la mot cai gi do viing chéc, bat budc, thuyét phuc, khong thay ddi va r6 rang. No cho
thay k¥ nang trong suy nghiva ly luan.

Do khdng co vé 1a mot Iy 18 ma ban mudn c6 dé hd tro cai ma ban dang c¢b géng ban sao ? Tét hon 1a ban nén tin vao no.
Ban d4 tirng cham méat v&i bao nhiéu ly 18 thuc té trong thé gi¢i marketing ? R4t hiém.

S thiéu thure t& nay nam sén trong hau hét cac chuong trinh marketing da thét bai. Va tréi lai, néu ban c6 thé thay duwoc mat thuc té clia mot Iy 18,
ban sé cé co may la nguoi chien thang.

Néu Avis chi la ngudi s hai trong viéc cho mwén xe, va né hinh dung rdng né phai lam viéc nd lwc hon vily do nay, d6 la thwe t& chir khéng phai la
sang tao.

~ NéuBM bao gém moi mat clia viéc tinh toan, vay la thrc té khi ho c6 thé ho'p nhat moi thanh phan tot hon la cac nha san xuét khac. Tinh toan hop
nhat la cai lam nén sy khac biét cho ho.

Sang tao chéng lai thwc té

B&i thuc té la mot khoa hoc, cai thuc t€ tao nén mét D& nghi ban doc quyén nén la mét khoa hoc chir khong nén la mét nghé thuat. Va mét nhom
nghé sTtrong lanh virc nay chdng tra lai y twéng nay quyét liét. Ho ghét cai y twéng bi bé chan trong mot qua trinh gi¢i han sw sang tao cta ho.

Nhung diéu t& nhét Ia nhin thdy mot cong ty trai qua mot qua trinh chién lvoc va di Gén mot Iy 18 thuc té mé cho thwong hiéu cia ho réi giao no lai
cho nhirng nguwdi sang tao dé réi cudi cung dirng dé ma nhin ly I& nay bién mat trong mét ddm may dd mau.

Co6 1an, trong khi lam viéc véi mét ngan hang vé chién lvoc clia ho, ching t6i phat hién ra c6 mot S(‘? no I&n danh cho nhirtng doanh nghiép nhd
trong lanh vire thwong mai. Phan ion cla sO no' nay hoa ra la danh nhitng ngwoi méi nhap cw muon khdi dau mét cong cude kinh doanh tai My. Nhwng
ngu¢i theo dudi mét giac mo' thanh céng kieu My.

Chién lvoc dwoc gidi thiéu la mot cai hoan toan thuc té va trire tiép. Cai tao nén sw khac biét cho ngan hang nay sé 1a nhw nd da 1a "nha cla giac
mo My."

Moi nguoi déu thich cai y twéing nay va nb duoc trao cho mét cong ty quang cao dé tién hanh. Dén khi ching ti nhin thay lai chién dich nay rhi no
lai tr& thanh "Chang t6i dwa vao giac mo' cla cac ban."

Qua nhiéu cho thyc té va mét y twéng khac biét hoa.
Dé tranh khdi nhirng diéu twong tw, ban phai chic rng tat cd moi ngwei déu di theo mot qua trinh bdn buéc don gian.
Buwéc 1 : Tao y nghia cho tinh huéng

Cac ly Ié khong bao gid' dugc tao thanh trong go bo. Ludn ¢ nhirng dbi thti bao quanh dang cg“') géng tao ra nhitng ly 1é riéng cho ho. Thong diép
cla ban phai ¢6 y nghia r6 rang dung v&i tinh hudng ltic d6 cla giong san pham. N6 phai dwoc bt diu tr nhibng gi ma chdn thj treng nghe vé& ban va
nhirng gi ma cac doi thii ghi nhan vé ban.

Cai ma ban thwe sw can la mot ndm bét clia nhan thire trong tw twéng chir khdng phai la mét y nghi sau xa.
Va sau do 1a nhirng gila diém manh hay chd yéu clia ban ciing nhw clia cac ddi tht hién hiru trong d4u ctia cac nhém khach hang muc tiéu.

Cach nghién ctru thi treong wa thich ctia chung 6i la dua ra nhirng thudc tinh lién quan chung quanh mot giong san phé[n va yéu cau thién ha danh
gia theo thang diém tr mét dén muwdi. bBiéu nay dwoc thuwc Ijién trén can ban tlirng déi thd mot. Muc tiéu clia viéc nay la dé biét dwoc ai ¢6 nhivng y
twédng hay khai niém gi trong giong san phadm dé. Do la tinh hubng cho ly 1& cta ban.

Tinh huéng ciing bao gdm ca nhirng gi dang xay ra trén thj trwdng. La cach dinh gid cho y twéng clia ban dwoc dung.

Y twdng khac biét hoa cia Nordstrom vé "dich wu tot hon" dwo'c dwa ra mét cach hoan hao trong tinh hubng mét thé gioi cac clra hang tong hop
dang cét giam nhan vién va dich vu clia ho nhw mot cach dé gidm chi phi.

Qua trinh nay twong tw nhw didu khién mot lwon séng. Néu ban lam qua sém hay qua tré ban sé khdéng di dwo'c dén dau ca. Chop Iy n6 dung ldc,
ban sé léo lai n6 mot cach ich loi va lau dai cho sw khac biét hda clia ban.

Bwérc 2 : Timra y twong khac biét héa
La khac biét cé nghia la khdng twong tw. La déc nhat va la mot trong loai ctia minh.
~ Vayban phai tim ra cai gi do tach biét ban ra khdi nhirng doi thd trurc tiép cla minh. Bi mat cla viéc nay la hiéu rang sw khac biét cla ban khong
can phai lién hé dén san pham.
Hay xét dén mot con ngwa. Phai, ngwa dwoc nhanh chéng phan biét béi chling loai clia né. Ching ta ¢6 ngwa dua, ngwa vuot rao, ngwa trang

trai, ngwa hoang va con niva, niva. Trong loai ngwa dua, ban c6 thé phan biét chiing qua gidng loai, thanh qua, trai ngwa, ngwei hudn luyén va nhiéu thy
nira.

Hay xét dén mot treorng dai hoc. Nudc My co réat nhiéu vién va trwdng dai hoc, 3.600 trvdng, nhiéu hon bat clr noi nao trén thé gici. Ching la
twong tw v&i nhau theo nhiéu cach, dac biét la s mong mudn ho trg tir chinh pht clia ho vé tai tro' va vay ng’ cho sinh vién..

Trwong dai hoc Hillsdale clia Detroit, da dén voi mot Dé nghi ban déc quyén cua ho cho cac khach hang bao thii bang cach dwa vao tién clia
chinh ho, nguw&i dan Detroit. (Rat it doi thi clia ho cé thé lam dwoc diéu nay.)

Théng diép cla Hillsdale 1a, "Chung t6i khéng chiu tac déng tir chinh phl." Ho lam manh thém khai niém nay bang cach vi thé héa minh nhw mot
thanh dia cua tw twéng bao tha.

Nhw mét nawdi gay quy da noi, "Do 1a mot san pham ma chung t6i co thé ban dwoc." Trong nhivng chwong t&i sé ndi dén van dé nay chi tiét hon.



Manh I¢i clia viéc nay la tim ra sy khac biét va rdi dung n6 dé tao thanh mot tién ich cho khach hang cta ban.
Bwéc 3 : Cé nang luc

Dé tao dwng mot Iy I thuc té cho sw khac biét cia ban, ban phai co dugc nang lwc dé hé tro cho ¥ twdng khac biét hoa cla ban dé lam cho n6
thanh hién thirc va dang tin twdng. O trén ching ta da nhac dén trwdng hop clia IBM, tam mlrc clia ho chinh la nang Iwc chinh cho viéc "tinh toan hop
nhat".

[\léu ban c6 mét sy khac biét trong san pham, ban phai c6 kha ning chirng to duwgc sy khac biét nay. Luan chirng do6 sé chirng té nang Iwc cla
ban. Néu ban cé nhirng chirng clr dé& chirng t6 sw khac biét, ban s& cé thé so sanh truc tiép véi cac ddi tha trwe tiép.

Tw cho la khac biét ma khéng co6 chirng co dé thuyét phuc chi’ la sw tw cho la. Vidy, mot chiéc Cadillac thé}n rong phai thue sy la rong hon cac
loai xe khac. British Air la "hdng hang khéng dwoc wa chudng trén thé gi¢i" phai cé lwgng hanh hanh khach ho'n han moi hang hang khéng khac. Coca-
Cola la mét "cai that" phai la ngwoi phat minh ra nwéce cola.

Ban khong thé khac biét hda chi bang 1&i va khoi thubc. Nguwoi tiéu dung la nhibng ké ludn hd nghi. Ho sé nghi, "Bdng v, thwa ngai quang céo ?
Chirng t6 n6 di !" Ban phai c6 kha nang tro d& cho ly I€ clia ban.

Tuy rang ban khong phai dang & trong mét phién toa nhung ban phai c6 kha nang minh chirng voi moi thdc mac mét khi ban phai déi dau trén cac
phwong tién truyen théng.

Ban dang & trong mot phién tda v& dinh kién ctia cong ching.

Bwéc 4 : Quang ba sw khac biét ctia ban

Ciing nhw ban khéng thé gitr cho ngon Itra chay trong mét hdp kin, ban ciing khdng gitr dwoc sy khac biét clia ban trong sw bao boc.

Néu ban tao dyng dugc mét san pham khac biét hoa, thé gici sé khong tw dong mé ra con dwong dé dén voi banSan pham t6t hon khong phai
la sé chién thang. Nhan thirc 10t hon sé la nhirng ngudi chien thang. Sw that khdng thé tw phoi bay néu khéng c6 mdt ai d6 dem n6 ra ngoai anh sang.

Noi thudc tinh clia cdng cudc quang ba clia ban phai phén’énh’ duwoc sy khac biét ma ban mudn truyén théng. Sé gidi thiéu clia ban, trang web
cla ban, viéc gi&i thiéu sdn phdm ctiaban v.v... phai ludn lién hé dén yéu tb khac biét nay ctia ban.

Mét khach hang trong thé giai thire an nhanh cta chung t6i, dw dinh g&i thiép Giang sinh dén cac ctra hang nhwong quyén clia ho. Ngudi diéu
hanh cao cép da nhan dwoc nhirng phan ng V& viéc nhivng thiép nay khong c6 y twdng khac biét hoa trong d6. Chung t6i ndi v&i ong ta, d6 chi la mot
tAm thiép Giang sinh va 6ng ta co6 thé quén viéc nay di. Ong nay khang khang, "Khong. Toi mudn cé diéu dé trong thiép." Khong con gi dé ban cai, sw
khac biét dwoc dwa vao trong I&¥i chic Giang sinh clia 6ng ta.

Nhac snhé cubi cuing, "Khéng nén quéng ba qua muc sw khac biét clia ban.”

Mot yéu td khac biét that sw ciing 1a mot cong cu kich hoat thuwc sw. Khi Avis noi, "Ching t6i la s6 hai, chiing t6i nd lwc hon." Ngwdi ta ghi nhan
nhirng I&i nay vao tim. Ho tw hao v&i viéc la nguwdi chiéu dudi clia ho.

Khi ching t6i thire hién y twéng "ngan hang chuyén dong nhanh" cho Ngan hang Lién Hiép Jersey mot vai nam trwdc day, nhivng nguo' clia ngan
hang nay nam bat dwoc y twdng do. Ho muon dwgc nhanh hon cac doi tha & cac thanh pho I6n clia ho. Ho muon nhanh hon trong viéc xac dinh tai san
thé chap va giai quyét cac khiéu nai. Ho nhan ra dwoc gia tri cla viéc dap tng tot hon véi khach hang.

C6 hang déng nhirng thong diép vo nghta trong viéc kich hoat nhan sy & M§. Ching thwerng dén véi ban qua dam déng nhirng ngudi ra vé thanh
dat cung v&i nhirng budi hop mat hao nhoang dat tien.

Nhing nguoi phai bdo cao voi ban khong can dén nhirng cau tré 1o ky diéu cho thac mac, "lam sao khai dong dwoc nhirng kha nang tiém tang
cla t6i ?" Ho chi can cau tra 1oi cho cau héi, "Cai gilam cho t6 chirc nay khac biét ?"

Cautra i cho cau héi nay s& dem dén cho ho mot cai dé bam vao va cung di 1én v&i né.

Sv }(ich hoat thwc sw dé,n cung v&i nhirng vi khi clia mot y twéng kljéc biét hoa. Va rdi ban co thé thach thirc nhirng ngudi clia ban dem nd vao
v&i cude song (va lam cho né tré hoa) trong mai lwc, trong phat trién san pham, trong k¥ thuat hay trong bat cir moéi treéng nao ma ho hoat dong.

Do6i 164 vé nguon luwc

Co6 mot y twéng khac biét hoa 6t khong la chwa du. Ban phai co ngudn luc dé tao dwng nhitng chwong trinh quang ba va cong bb sw khac biét
nay trong chon thj trwong.

Ngay ca mot y twdng tot nhat ciing khong thé di dén dau néu khong c6 tién dé dwa no6 ra voi anh sang. Cac nha phat minh, chi doanh nghiép,
chon loc y twdng hau nhw déu ngh la tat ca nhivng y twdng tot clia ho phai can dén mot ho trer tir cong viéc marketing chuyén nghiép.

Khong co gi co thé xa roi khoi sy that. Marketing 1a mot cude choii trong tam tri clia cac di twong tiém nang. Ban can phai co tién dé co thé tham
nhap vao dau 6c cla nhirng doi twgng nay. Va ban cling can phai con tién dé co thé & lai trong tam tri clia ho mét khi ban da vao dwoc dén do.

Ban sé tién xa hon v&i mét y twdng dai khd va mét triéu d6 hon 1a voi chi mot y twéng tuyét vori tro troi.

Quang cao la dat do

M6t s6 chii hang nhin quang céo nhw la mot giai phap dé tham nhap vao tam tri clia cac ddi twong tiém nang. Quang cao khong phai la khong dat
dd. N6 ton phi 9.000 d6 la cho m‘(f)t phut chién tran trong thé chién thlr hai. Va 22.000 dé la cho mét phut clia cudc chién Viét Nam. Nhwng la 2 triéu d6 la
cho mét phit quang cao trén truyén hinh gidi Super Bowl.

Steve Jobs va Steve Wozniak da c6 mot y twdng I6n. Nhwng chinh 91.000 46 la ctia Mike Markkula da dwa Apple Computer I&n ban db thé gisi vi
tinh. (V&i nhirng dong tién nay, Markkula cé dwgc mét phan ba cd phan ctia Apple. Céng strc dung clia 6ng ta la mét ntra.)

Nhirng y twong khong co tién chi la nhirng y twdng vo gia tri. Buong nhién... khdng hoan toan la nhw vay. Nhwng ban can phai dung y twéng cta
ban dé tim ra tién chir khéng phai sw hd tro marketing. Marketing chi dén sau d6, sau khi da co tién.

M6t s6 chd hang nhin cong luan nhw mét cach khong dat do dé tham nhap vao tam tri clia cac doi twong tiém nang. Ho nhin cong luén nhw la mot
cach "quang céo mién phi". Cong luan khdng phai la mién phi. O day cé6 mét diéu luat co ban : 5-10-20. Mot cong ty quan hé céng chuing (PR) nho sé yéu
cau 5.000 d6 la mét thang & quang cao cho san pham ctia ban. Mot cong ty trung binh s& doi ban 10.000 d6. Va mét céng ty c& 1&'n sé budc ban phai
tra cho ho 20.000 d6 méi thang.

Mot s6 chi hang khac lai xem nhibng nha dau tw nhw gidi phap cho van dé tién clia ho. Nhwng chi c6 mét s phan trdm rat nhé nhoi la tim dwoc



nguodn tai chanh can thiét theo cach nay.
Hay nho 13, mét y twéng khong cé tién hd tror [a hoan toan khdng dang gia. Hay san sang bd ra kha nhidu dé cé dwoc ngudn tai lwc nay.
H6 tror dé la giau co
Trong m6i triang marketing, nhirng nguoi gidu co thuong réi sé giau co hon niva béi ho co sén tién dé dua cac y twdng cia ho tham nhap vao
tam tri cla ngwoi khac. Van dé cda nhirng ngwdi nay chi con la phan biét ra giba nhirng y twédng t6t va y twédng té. Nhirng cong ty nhw P&G va Philips
Morris chi hai ty d6 la hang nam cho quang cao. GM la 1,5 ty hang nam.
~ Khong nhw mét san phdm tiéu dung, mét san phdm ky thuat hay kinh doanh khéng can phai chi phi qua nhiéu cho marketing boi cac déi twong
tiém nang clia ho gi¢i han hon. Nhwng du sao cling cin phai cé mot ngan quy da dé co thé quang ba san pham theo nhw yéu ciu.
Iron Computer nga guc
. Hé){ xem qua mot cau chuyén budn v& mdt cong ty vi tinh v&i mot y twéng khac biét thwe sw : May vi tinh cho cac méi triedng khéc nghiét nhw nha
bép néng am.
Khong mét ai da ting lam ra nhixng may vi tinh bén bi chiu dwng dwoc nhixng méi trwdng khac nghiét. Vivay nguoi dan 6ng tén John Opincar da
vay muon 50.000 do6 cua gia dinh va ban hiru dé thanh 1ap cong ty Vi tinh Thép.
Nhung 6ng ta da qua dua vao tinh cong luan trén mang. Khong bao nhiéu tién chui vao tli clia 6ng, 6ng khong co tién dé co thé tién hanh nhirng
chwong trinh marketing can thiét. Iron Computer nhanh chéng di dén cho pha san v&i mét y twdng khac biét tuyét voi.
Tién 1am cho thé gi¢i marketing phat trién. Néu ban mudn thanh céng trong nhitng ngay nay, ban can phai cé dwoc nhirng déng tién can thiét dé
bdi tron nhirng banh xe marketing.



CHUONG 9



KHAC BIET HOA CHIEM CHO TRONG TAM TRI

Nhw ban da thay trong chwong vira qua, bwdc cudi cling cla viéc khac biét hda la xay dwng moét chwong trinh dé 1am cho nguoi ta tin vao sw
khac biét clia ban.

Dé lam dwoc diéu nay ban can phai "vi thé hoa" (positioning), mét chii dé ma ching toi da viét ttr nam 1969. C6 rat nhiéu cong ty da dung dén tiv
nay, nhwng nhiéu ngwdi van khong biét ré vé dinh nghia cla vi thé hoa : lam sao dé khac biét hda san pham cla ban trong tam tri cac doi twgng tiem
ndng cla ban.

Vivay, d0i v&i nhirng ai chwa doc dén mét s sach, bai néi va cac bai bao clia ching toi vé dé tai nay, sua day la tom tat vé viéc tam tri cla ching
ta hoat dong ra sao va dau la nhirng nguyén tac can ban cla viéc vj thé hoa.

Néu ban da hiéu tam tri clia chiing ta hoat dong ra sao, ban s& hiéu dwoc vi thé hoa. Nhirng nguyén tac nay Ia can ban ctia nhitng hwéng dén khac
biét hoa trong cac chwong sap toi.

Tam tri khong thé bat chwéc
Tuy tam tri van con [a mot didu bidn, ching ta van biét chdc dwoc mot didu vé& nd -né co thé bj tan cong.

Hau hét cac x& hoi phuong tay déu tré thanh hoan toan qua tai vé truyén théng. Sw bing nd clia cac hinh thirc truyén thong d loai va su gia tang
qua dang clia mirc dé truyén thong da anh hwédng mot cach kich tinh dén cach ma ngwdi ta chap nhan hay bé qua mét théng tin dwgc trao cho ho.

Truyén théng qua tai da thay’déi dién mao cla cudc choi quang cao va tac dong dén thién ha. Cai da 1a quéa tai trong nhirng ndm 70 thi nay tré
thanh quéa doé trong nhirng ndm chuyén cla thé ky.

Sau day la mét vai sé liéu théng ké dé ban co thé hinh dung dwoc van dé :
- S6 Ilwong clia moi loai &n phdm dwoc biét dén tang gap ddi trong mbi bén hay ndm nam.
- Mét &n ban cubi tuan clia t& New York Times chira dwng nhiéu théng tin hon 1a trung binh mét d&i nguei Anh vao thé ky 17 thau nhan duorc.
- Hon4.000 dau sach cac loai dwoc phat hanh trén khap thé gisi trong mot ngay.
- Trung binh mét ngwdi lam viéc van phong & My ding 70 kg gidy trong mot ndm -g&p ddi lwong tiéu thu clia mwdi ndm trwérc.

Cudc oanh tac dién tor

Con vé& mat dién tlr trong x& hdi qua tai truyén thdng ctia chung ta thi sao ?

M®&i ngay mang WWW I&'n thém véi hang triéu trang dién t tang thém cong thém véi hang tram triéu ngwdi dang sén sang truy nhap vao mang.

DU ban du hanh dén bat c» noi ndo trén thé gici, cac vé tinh truyen tin chiéu dén tan nhirng hang cing ngd hep trén khap hanh tinh. Vao Iic ma
mot dira tré & Anh dwgec muwdi tam tudi, cau ta hay cd ta da doi mat véi 140.000 quang céo truyén hinh cac loai. 0] Thuy Bién, trung binh mét ngudi nhan
dwoc 3.000 théng diép trong mot ngay.

Noi riéng vé cac thong diép quang cao, muoi mot nwoc Chau Au phat di 6.000.000 quéng céo truyén hinh trong mot nam. O' My, vé mét dién t&r
clia viéc truyen thong qua tai tiép tuc cudc tién cdng khéng cham lai clia nd. Cac chuyén gia ndi rang cac kénh truyen hinh trong nwdc My phat trien ttr 150
I&én dén 500 kénh. (Vao lic ma ban tim ra dwoc chwong trinh ma ban mudn xem thiné da cham dut.)

Va réi con d6 cac may vi tinh c& nhan niva, roi siéu xa 16 thong tin, tat ca déu hira hen truyén dén tan nha cho ban mét lwong thong tin khong thé
nao twdng tweng nbi qua cac dwoc cap quang hoc, CD-ROMs... hay bat ctr mot thir gi cod thé khac.

Tét ca nhirng diéu nay c6 nghia Ia y twdng Ia khac biét clia ban phai don gian va co thé nhin thay va dwoc chuyén di qua rdi lai qua moi phwong
tién truyen thong. Nhirng nha chinh trj thi c6 gang tru lai v&i thong diép clia hg. Cac nha marketing thi phai cb gang tru lai v&i sy khac biét hda cla ho.

Tam tri la giéi han

Nhirng nhamarketing va tam tri cia nhixng ngu&i ma ho cb gang tac dong dén thwerng 1a déi choi véi nhau.

B4t hanh thay, nhirng ly 18 nay dwgc trinh bay vé&i nhivng tam tri da thwe sw khdng s&n sang dé tiép nhan nhirng thdng tin day hda quang d6.

Nhan thirc clia ching ta la c6 chonloc. Va ky trc cla chting ta con chon loc cao hon nira. Ching ta dwoc tao thanh voi sw gioi han vat ly khong thé
ctr mai bi kich thich v&i mét s6 lwgng khong ngirng nghi. Diéu nay cé nghia la trong mét thé hé bi tran ngap, sy khac biét ctia ban khéng sé la khéng du,
ngoai trtr khi d6 la mét khac biét dang chay.

Thoéng diép cla ban co thé dwoc thau nhan vao bao nhiéu tly thudc vao cai gi ma ban ban, phtr hgp v&i nhirng thong tin dwgc ghi nhan tr giong
san pham dwoc quang cao.Vidy, mdt quang cao cho giay, dép dwoc quan tam gap hai lan hon mét quang cao cho gach 16t san, bat ké thwong hiéu va
nhi¥ng tién ich ctia ban la gi.

Ciing twong tw nhw vay, modt quang cao nwéc hoa cling dwoc chl y gap hai 1an mét quang cao dd noi that.

O day cling c6 ngay ca nhirng chung loai khéng hé duwoc chu y, giong san pham ma thién ha khong thé nhé dworc mét thwong hiéu ndo dang chu
y. Hop dwng nir trang chéng han. Thwong hiéu hang dau clia giong san phdm nay la Batesville. Nhwng chi sau d6 mét vai giong chi la ban da quén mét
no roi.

Cac mutrc do quan tam nay, hay dinh kién, da co chd sén trong tam tri cia nguwoi ta ngay tir trede khi ho cam t& bao hay tap chilén ntra. Do la ly
do tai sao ma cac thwong hiéu hang dau lai cé Igi thé tinh than to I&n trwdc cac doi tha di sau. Ho dwgc wu tién véi nhirng khac biét quan trong, dang
chuy.

==Tam tri ghét sy mu m¢

Loai ngu®i phu thudc nhidu vao viéc hoc tap hon bat ctir mot gidng loai nao da tivng hién hivu.

Hoc tap la cach ma dong vat va con ngwoi thau nhan thong tin mai. Ky e la cach ma ho Iwu trle nhitng thong tin nay qua nam thang.Ky e khong
chi la kha nang dé ghi nhé mot so dién thoai. Con hon nira, n6 1a mot hé thong nang dong dugc dung dén trong moi lanh vire clia qua trinh suy ngh.
Chung ta dung dén ky trc dé nhin. Ching ta dung dén n6 dé thau hieéu ngén ngtr. Ching ta dung nd dé tim ra nhirng dwd'ng vong.

Vay, néu ky trc la quan trong nhw vay, cai gila bi mat cla viéc ghi nhé ?



Khi dwoc héi sy kién don lé nao la hé tro nhat ddi vai viéc phat trién thuyét twong doi cla ong, Albert Einstein dwoc twérng thuét lai 1a da tra I
"Hinh dung ra lam sao dé suy nghi vé bai toan."

M@t nira tran chién la dé dat dén voi yéu tinh cla van dé. Noi mot cach tong quat diéu nay co nghia la co duoc sy hiéu biét sau xa vé doi tha va
cho drng clia ho trong tam tri clia cac doi twong tiém nang cua ban.

N6 khong phai 1a v& nhirng gi ma ban muén. N6 & vé& nhirng gi ma déi thdi sé dé cho ban lam.
Strc manh cta tinh don gian

Khai niém can bén clia mot sb san phém da dv doan trdc sy that bai. Khong phai vi ching khéng hiéu qué ma 1a vi ching khéng tao dwoc y
nghia r6 rang. Hay xét dén trwong ho'p cta thude chong mui vitamin E cla Menen. Bugc théi, ban xit vitamin vao nach clia ban. Viéc lam nay khdng c6 y
nghia ngoai trtr khi ban mudn dwgc la nguwoi co cai nach khée manh va dwoc cham séc tot nhat trén toan quoc. Loai thudc nay nhanh chéng bi loai khoi
thi trwdng.

Va trwong hop cla Apple Newton. N6 1a mot may fax, bao gio, lich trinh va mét vi tinh dung bat dé van hanh. Qua phirc tap. N6 bién mat va mot
thir do'n gidn hon Palm Pilot dat 1ay thanh cong to I&n.

Céch tbt nhat dé thye sw tham nhap nhirng tam tri ghét sy phirc tap va mu mé 1a don gidn hoa dén hét mirc théng diép clia ban.

M6t s6 nhirng chién dich quang co day strc manh la nhirng quang céo dat trong tam vao mét thong diép it tir nhat. (Wells Fargo : Nhanh. Volvo :
Antoan. Listerine : Giét vi trung.)

“Bai hoc & day Ia, dirng c6 géng ké hét toan b cau chuyén vé ban. Chi chd tam vao mét y twéng khac biét day sirc manh va dwa né vao tam tri
clia d6i twong tiém nang.

Cai linh cam bat ngo' nay, cu vot snag tao clia tam tri nhin théy duo'c tia chop 16e dé lam sao giai quyét duoc van dé& mét cach don gian la mot they
gi dé khac han v&i tri théng minh tong quét.

Néu & day co mét manh I&i dé co6 thé tim ra mét cau don gian thi do 1a 1a ban phai nhan tam trong viéc bién tap nhirng gi ma ban mubn noi.

Bét ctv thir gi ma ngudi khac cling c6 thé co nhu ban, gat bd no di. B&t cir gi doi héi mét phan tich phirc tap dé co thé ching t6, quén no di. Bat
clr gi khéng phl hg'p v&i nhan thire clia déi tweng tieém nang cla ban, gat sang mot bén.

Tam tri la khéng virng vang

Thuc té don thuan khong bao dam chit gi cho mét Iy 16 thang loi. Nhu ching ta da ban dén trong chwong 5, tam trila vira cam tinh viva ly tinh. Tai
sao nguwoi ta da mua cai ma ho mua ? Tai sao ngudi ta x&r sy theo cach ma ngui ta da lam trong chdn thi tredng ?

Khi ban héi mét ngwdi nao dé visao ho lai quyét dinh mua mét thir gi dé, cau tra I&i clia ho thuwdng khdng hoan toan chinh xac va hiru dung.

Ching c6 thé c6 nghia Ia ho thuc sy biét nhung khong thich tha gi dé t6 16 ¥ cda ho cho ban biét. Thuong hon, ho thwc su khong biét diéu gi da
thic day ho lam diéu d6.

Vivay, mot khi can phai nhd lai, tam tri thworng cb nhé lai nhirng gi d6 khong con r6 rang hién hiru. D6 1a ly do tai sao ma nhan thirc vé mot thuwong
hiéu dwoc thiét Iap tot lai Iwu lai lau dai trong tam tri cac doi twong tiém nang, ngay ca khi quang cao vé nd da giam bét. Do la tat cad strc manh cla viéc
la ngu&i di trede. (Xem chwong 10)

_ Vao gitra thap nién 80, trong mét nghién ctru tham do dang tin twéng vé cac loai may xay. Nguwoi tiéu ding dugc yéu cau nhé lai moi thwong hiéu
c6 thé ma ho da tirng biét. General Electric vé dich hang thr hai -mac du GE chwa hé bao gid san xuat may xay trong suét hai mwoi ném trwdc do.

Mua cai ma ngwoi khac mua
Thuwdng hon la khong, ngwdi ta mua nhikng gi ma hg nghila ho phai mua. Ciing twong tw nhw nhikng con clru budc phai di theo dan.

~ Co phai thuc sy hau hét moi ngudi déu can dén mét chiée xe hai ciu ? (Khdng phai) Néu ho da mua, tai sao ho da khéng dwoc nhiéu ngudi biét
dén ? (Khong thoi trang)

Ly do chinh cho kiéu x( sw nay I tinh bap bénh, khng vibng tam, mét chi dé& ma nhiéu nha khoa hoc da ban dén rat nhiéu. Néu san pham ca ban
da co mat trén thi trrong mot thoi gian lau dai, nguoi ta sé tin twdng vao ban hon va cdm thay virng tdm ma mua. Diéu nay la ly do tai sao tinh ké thira
lai la mot yeu to khac biét tot (xem chuwong 13).

Tam trila khong virng vang vi nhiéu Iy do. M6t 1 rdi ro bi nhan biét khi lam mét diéu gi do can ban nhw viéc quyét dinh mua. Céc nha khoa hoc vé
hanh vi néi cé nam hinh thirc cta rdi ro bi nhan biét :

1. Rui ro tién bac. (co6 nguy co’ phi hoai tién bac)

2. Ri ro chirc nang. (co thé khong hoat déng hay khong lam dworc nhirng gi dwoc dw kién)

3. Ri ro vat ly. (co vé nguy hiém, co thé gay dau dén)

4. RUi ro xa hoi. (hgwoi ta sé nght gi khi ban mua cai nay)

5. Ri ro tam ly. (Cé mac cadm pham 16i hay vo trach nhiém khi mua thir nay)&

Tét ca nhirng diéu trén giai tich tai sao nguoi ta thuwong thich nhixng san phdm hang dwi nhung lai mua tir nhirng thwong hiéu hang dau da
dwoc nhan biét. Néu moi nguwdi déu mua thir nay, vay t6i cling phai mua thir nay.

Tam tri la khéng thay doi
That khd ma thay déi dwoc tam tri trong chdn thi trwdrng. Vidu :

- Xeroxda td h?ng tram triéu do la dé& thuyét phuc thién ha la may Xerox khdng 1am ra nhitng ban sao 1a dang gia. Thién ha khong mua may tinh cla
Xerox nhirng van mua may sao y clia ho.
- Giach phleu clia Volkswagen rot xudng hon 60 diém khi ho cb géng thuyét phuc thi trwerng réing Volkswagen khéng chi 1a mét chiée xe nhd, thuan

tién va kinh t& nhw 1a chiéc Beetle (con bo). Khéng bao nhi&u ngw®i mua nhirng chiéc xe to I&n va nhanh nay clia ho. Ho lai tung con bo tré lai thi
tréng va hang doan ngudi tiép tuc kéo dén dé mua ching.

- Coca-Cola mét ca thanh thé Ian tién bac trong no Iwc thuyet phuc thi trUJcrng réng ho co6 mét loai nwéc tot hon 1a "thty that" (the real thing). Khdng boa
nhiéu ngwdi mua New Coke nhuwng loai Coca cd dién van dwoc mua nhidu nhw cdi.



Mbt khi thi trerng d& cé mot dinh kién vé& mot sdn pham, khong thé thay déi dwoc tam tri nay.

o Nhw John Kenneth‘GaIbraith da twng noi, "Ddi dién voi viéc lwa chon gilra viéc thay d6i mot dinh kién va viéc chirng minh la khéng dang phai lam
thé, hau nhw moi ngwdi déu ban biu vé&i nhirng chirng cé'."

Tam tri c6 thé méat cha tam

MAét di sw chi tam c6 thé noi la tat ca clia viec mé réng nhan hang. Va khdng c6 mét chli d& nao trong marketing lai bi lam ban dén thé.

~ Céc cong ty nhin cac thwong hiéu tir mot quan diém kinh té. D& dat duorc tinh hiéu qua trong chi phi va sw chap nhan trong thwong mai, ho thuong
muon chuyén mét thwong hiéu dwo'c quan tam cao hay mét thwong hiéu thay mat cho mét loai san pham hay y twé'ng bang mot thwong hiéu khong dwoc
quan tam thay mat cho hai hogc nhieu loai san pham hay y twd'ng.Hay nhin vao viéc mé rong nhén hang dwdi quan diém cua tam tri. Cang c6 nhieu bién
thé cho mot thwong hiéu, thi tam tri cang mat di sy chd tam cla n6. Dan da roi mét thwong hiéu dwoc khac biét hoa tot nhw Chevrolet sé khéng con 'y
nghia gi nira ca.

Scott, thwong hiéu hang d3u vé& gidy vé sinh, da3 m& réng tén cla thwong hiéu thanh Scotties, Scotkins va Scott Towels. That mau chong, chtr
Scott trong viéc mua sam khéng con y nghia dang ctia né nira va Charmin gianh lay vi tri hang dau ttr 6. (N6i dén nhiéu hon trong chwong 19.)

M6t vai tham do dang chu y

V&i khoang 70% san phdm méi dwoc ra doi dwéi tén cla nhirng thwong hiéu dang hién hiru, ban sé nghi la nhirng cong ty nay phai c6 duoc
nhirng di¥ kién hé trg' cho viéc m& réng nhan hang ctia hg. Nhwng tiéc thay diéu trai ngwoc lai méi la dung.

To Journal of Consumer Marketing ghi nhan mét tham do trén binh dién rong vé nam thi treong Ion (o] My va Anh. Cudc nghién ctru tham do nay so
sanh thj phan dat dwgc tlr nhirng sén pham dwgc phat hanh dw@i tén clia mot thwong hiéu cé san v&i thi phan dat dwec tr nhirng san pham véi tén
thwong hiéu méi.

Thi phan nay du’c_)’g: do lwdng khi mot s’én pham da dwoc tung ra thi trwrng hai ndm. Thi phan clia nhitng san phdm mé rong nhan hang 1a thua
kém r6 rang so v&i thi phan clia nhitng san pham dwgc phat hanh véoi mét thwong hiéu méi.

Havard Business Review 3 an hanh mot nghién cteu v& viéc mé réng nhan hang. Nhi*rng gi ho ghi nhan la viéc mé réng nhan hang lam suy yéu hinh
anh clia thwong hiéu va lam rdi rAm quan hé thwong mai. (Tai sao viéc nay xdy ra dwoc ndi dén nhidu hon trong chwong 19)

Strc manh ctia nhirng nha chuyén nghiép

Khi ban nghién ctru nhing cudc chién marketing ban sé thay thwerng Ia nhivng tay chuyén nghiép dwoc khac biét hoa tét 1a gianh dwoc thang loi.

Sau day la mét vai y twéng v& viéc tai sao nhirng nha chuyén nghiép lai thwérng tao dworc 4n twong trong tam tri ctia ngudi tiéu dung.

Thtr nhét, nhi*ng nhirng nha chuyén nghiép cé thé chi chu tam vao mot san phdm, mot tién ich va mét théng diép. Sw chl tam nay gilp cho ngudi
lam marketing c6 thé cé dwoc diém dang chi y trong thong diép, diéu nay nhanh chdng tham nhap vao tam tri clia ngwdi tiéu dung.

Domino chti chti tam vao mét viéc la giao hang dén tan nha. Pizza Hut budc phai noi vé nhirng loai pizza khac biét clia ho, vé viéc giao hang dén
nha va viéc phuc vu tai cho.

M6t vii khi khac nira clia m6t nha chuyén nghiép Ia kha ning dugc nhan biét nhw mét chuyén gia hay la cai tot nhat. Néu ho chi lam mét ther gi do,
ho phai lam thir d6 tot nhat.

Cubi cung, mot tay chuyén nghiép co thé tré thanh dac trwng cho mét chling loai san pham. Xerox da tré thanh mét tir ddc trwng cho viéc sao y
trong Anh ngl (lam on xerox cho t6i van ban nay). Federal Express tré thanh tr dac treng cho viéc chuyé&n hang nhanh (t6i sé fedex n6 cho ban). Mac du
cac nha lam luat ghét dieu nay, lam cho mét thwong hiéy thanh dac trwng la mot vi khi lgi hai trong moi cuéc chien marketing. Nhwng dé 1a mét viéc ma
chi c6 nhirng tay chuyén nghiép méi cé kha nang hoan tat. M6t hang tbng hop khong thé tré thanh dac trung dworc.
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LAN DPAU TIEN LA MOT Y TWONG KHAC BIET HOA

Gianh 14y mot ch(“)’trong tam tri v&i mot y twdng mai hay mét tién ich [a mét loi khi to I6n. D6 1a béi vi, nhw chiing ta sé xét dén trong chwong cudi,
tdm tri khdng thich thay doi.

~ Cac nha tam ly hoc xem diéu nay nhw 13 mot sw ké thira. Nhidu cudc thtr nghiém da cho thay sw anh hwéng tir dinh kién. Hau hét moi ngudi déu
quyét dinh v&i dinh kién cta ho.

Cubi cung : Nguoi ta thwong c6 y bam vao nhirng gi ma ho co sén. Néu ban co gap g& mét ai @6 hon han vé moi mat so voi chdng hay vo cla
ban thi diéu nay cting khdng dang dén mdrc lam cho ban tim dén luat sw dé dé don ra toda doi phan chia tai san va con cai.

Vay néu ban da c6 mat san trén thi treong trudc, cac dbi thd clia ban néu cé gang bat chudc theo ban thi chi lam cho ban manh 1&n thém trong
tam tri gua nguwoi tieu dung ma thoi. Pat dwe'ec mét ché truvdre trong tam tri cla ngwoi tiéu dung la dé hon viéc ¢co thuyét phuc nguwdi ta rang ban c6 san
phém t6t hon mot thir ma ho da cé sén trwdc dé trong tam tri.

Nhirng gi dau tién luén van la dau tién

Harvard 13 trwérng dai hoc dau tién & My va né van dwoc nhan biét nhu mot thir hang dau.

Tap chi Time van Ia tap chi hang d4u so v&i Newsweek. People trdc hon US va Playboy ludn dwoc coi trong hon 1a Penthouse.
Hewlett-Packard la hang d4u trong may in laser dé ban va Xerox trong may sao y. Danh sach nay con dai...

Dai voi tam tri, cai thwe té rang ho la nhirng ngudi dau tién trong thé hé san pham do ludn lam cho ho khac biét vai nhirng nguoi di sau con lai.
Ho c6 dwoc mét than phan dac biét b&i vi ho la nhirng ngwoi 1€n dén dinh dau tién.

Diéu nay khién cho Evian, nwéc ubng tinh khiét ctia Phap, phai tiéu ton 20 triéu d6 la hang nam dé nhac nhé khach hang rang ho 1a "nguyén thay".

Ciing vay dbi véi nhivng san pham cling nguén goc

San phdm cuia Pioneer rat gibng v&i nhirng ngudi con dwoc sinh ra trwdc nhat -quyét doan, nang dong va thwéng chi huy.

. Nhirng san pham khong phai la dAu tién trong chiing loai clia ching - nhw nhivng dra tré sinh sau - thwéong bi xem 1a chiéu duéi va phai duwong
dau voi thr ty da duoc thiet 1ap.

(D6 1a ly do khién cho nhirng thwong hiéu sinh d& mudn thwdng c6 khuyng huwéng xem minh 1a mét san phdm twong tw. Ho khac biét hoa béng
mét y twédng hay mét thudc tinh khdng tranh gianh.)

Nhirng nguwei ra doi trwde Ion én va biét ho 1a "lén hon, manh hon va khén ngoan hon nhitng nguwdi sinh sau tré tudi hon," tién sT Franhk
Sulloway clia hoc vién ky thuat Massachusetts da noi vay. Nhirng ngudi sinh triede cling hét stee ghen ty va y thire than phan nén luén sén sang dé bao vé
cho ding clia ho, Tién sTSulloway ciling néi thém, b&i vi ho da tirng thay cho dirng clia ho bi xam chiém b&i nhirng ngudi méi mé dén sau.

Sulloway, mét st gia khoa hoc, ngu®i da tirng trai trong hai thap nién qua hon 2.000 nghién ctru khac nhau vé thi tw ra d&i va nhivng tac doéng
clia no.

N'I'lén sT Sulloway tw nhanrng nhi*ng ngwdi sinh trwdc -bat k& dén gidi tinh, tang I&'p hay qudc tich- tw dinh tinh ctia ho v&i quyén lwc va vi vay ho
ludn san sang bao vé tam mdrc than phan cdia minh.

Va diéu ciing la twong tw v&i cac cong ty hay san phdm ra doi tredre.

Tai sao dau tién gitr dworc la dau tién

Thién ha van nghfrang san phdm co trwdc a nguyén thly va nhirng gi di sau la theo dusi. La nguyén thiy duoc dién dich nhu 14 Ia hiéu biét hon va
chuyén nghé hon. D6 la tai sao ma Coke "Thir that" dwgc chap nhan rong rai. (B6 la mét y twédng khdng bao gio bi gidm gia tri.)

Céc nghién clru cho thay la dau tién trong thi trerng dem dén mot loi khi thi phan dinh sén va lién tién treoc cac san pham di sau. N6 ciing tao ap
Irc khién cho nhirng san pham dén sau budc phai tim ra mot chién lwgc vi thé hda chuyén biét riéng cho ho.

Nhw trong trwong hop clia Pepsi v&i "sw Iwa chon cta thé hé mai."Néu Coke la nguyén thly, né rd rang la mét thiy gido ciky hon. Pepsi lam cho
nwée udng cua ho ngot hon va nham dén véi nhirtng nguwdi tré hon. D6 ciling la mét y twdng khac biét héa dang chu y voi doi twong muc tiéu cla ho. (D6
cling la mét y twdng khong thé bj gidm gia tri.)

Khi nhirng ké thir hai chét

Pepsi da tim ra dwgc mdt cach khac biét. Nhirng ai khéng lam dwoc diéu nay hiém khi ton tai.

Advil 1 loai thubc chira ibuprofen dau tién b{é\n tw do. Trwée g‘J’c') chi co Mqtrin, nhung loai nay chj dwoc ban theo toa clia bac sT., Trén thl_,l’,C t&, Advil
da tw giGi thiéu nd nhw la moét thir Motrin khdng can toa bac si. Boi voi cac doi twong tiém nang diéu nay co nghia la mét loai thude cao cap voi gia
khéng cao cap.

Thuong hiéu thir hai trong chiing loai san p,hém,néy la Nuprin, thtr ba la Medipren. Nhirng thwong hiéu nay khéng thé tim ra phwong cach dé tw
khac biét v&i Advil. Két qua la ching mau chdng bién mat trén thj trvdng.

Ngay nay, chi co Motrin IB Ia con séng sot véi doanh sb it hon mét phan ba clia Advil. Ly do dé Motrin co thé lam duoc diéu nay trong khi nhirng
thwong hiéu khac khéng lam dwoc la, du sao thiné ciing la loai thuoc ibuprofen dau tién cua thi treedng.

Lo khi la dac trwng

 Mat Iy do ni¥a khién cho nhirng cai sinh truéc gitr virng dwoc Vi thé dan dau ca ching 14 tén clia ching thuong da la dac trwng cho loai sén
pham dé. Xerox, loai may sao y dung giay thwé'ng dau tién da tré thanh tén clia may sao y trén giay thuwong. Ngudi MY, du rangf o the ho dang dirng
trwdc mét may Ricoh hay Sharp hay Kodak van néi, "lam sao t6i lam dwoc mét ban Xerox day ?" Ho van yéu cau mét it Kleenex cho du trén hdp giay ghi
rd rang Scott. Ho phuc vu cho ban Coke trong khi thirc sw ho chi c6 Pepsi. C6 bao nhiéu ngudi hoi mua bang cellophane thay vi bang Scotch ? Khong
bao nhiéu dau, néu khong mudn noi la khéng he c6.Hau hét moi nguwoi van thuwdng dung thwong hiéu dé noi ve mét san pham, mot khi thwong hiéu do da
la dac trung nhw I,Band-Aid, Formica,,VeIcro v.v... Neu ban la ngu&i tung ra [n(f)t thwong hiéu dau tién trong mét ching loai sé’n phém ma&i, ban lubn nép
chon mét té cd thé hoat dong nhw kiéu dac trwng cho n6. (Cac luat sy sé de nghi v&i ban theo cach nguwoc lai, nhwng ho hiéu biét dwgc bao nhiéu vé
marketing.)



Pén nhirng tin xau
Nhirng y twéng I&n dau tién va méi co thé khdi dong rat cham chap va can nhidu thdi gian d& dwoc chip nhan trén thi truong :

- May quay phim 35 mm can dén mét thdi gian dai tir IGc xuét hién vao thap nién 20 cho dén sy thanh cdng clia nguei Nhat vao thap nién 60 (40
nam).

- Lo vi ba dwoc phat minh ra vao nam 1946, nhwng mai cho dén thap nién 70 n6 ma&i dwoc thi trwdng chap nhan (30 nam).
- Vidéo dwoc gi¢i thiéu lan dau tién vao nam 1956, nhung mai cho dén thap nién 70 ching méi dwgc chap nhan trong thi trwdng gia dung (20 nam).

- May tra 1oi dién thoai tw dong dwoc ding dén rat it trong nhirng ndm cudi clia thap nién 50, chiing chi bung né tiéu thu vao gitra nhitng ndm 80 (25
nam).

- Tro choi trén vidéo bét dau tr ndm 1972 nhwng chi thwe sy bung phat véi Nintendo vao nam 1985 (30 nam).

- Trwdce khi loai bia nhe thwe sy dwoc chip nhan trén thi tredng, nhibng nguei tién phong nay phai bé ra mét thap nién dé hinh dung ra phai lam sao
dé vi thé hoa né.

Y twdng & day la, khi ban la dau tién ban phai stra soan sin sang dé tru lai trong thi trwd'ng va khong dé cho mét thir gi di sau gianh mét y twéng
ctia ban.

Van con nhipng tin xau
La dau tién, cho du ban c6 da tru lai trén thi tred'ng lau dai cting khong bao dam sy thanh cong cho ban. Hay xét qua nhirng céu truyén cua nhirng
ké theo dudi gianh mat ché dirng clia nhirng nguwdi tién phong :
- Leica la ngudi dan dau trong thi trrong va cong nghé may quay 35 mm cho dén khi ngudi Nhat bét chudc theo cong nghé clia ngudi Bire, cai tién
no va ha gia thanh. Ngui tién phong that bai trong viéc chong cw va phai chap nhan véi vi trithap bé hon.

Reynolds va Eversharp la nhirng ngwoi tién phong vé bt bi vao nhitng nam 40. Bic tham nhap thi trwd'ng v&i loai viét bi ré va co thé thay muec.
Nhirng ngui tién phong khong dwong cy noi.

- Digital Research phat trién dau tién hé théng diéu hanh CP/M cho may vi tinh ca nhan. Ho da tirng 1 tiéu chudn nhwng khong lam gi tiép theo dé
nang cap hé thong dieu hanh cho may tinh ca nhan IBM ctia ho. Microsoft mua mét hé thong nhai lai dwo'c nang cap va tré thanh tiéu chudn méi cla
thi trerorng. Tiép dén la Windows va tat ca nhivng gi sau do6 chi con la lich stv.

- Diners Club I ngwoi phat hanh nhirng thé tin dung dau tién trén thi tre'ng vao nam 1950. Ho khong dwoc tai dau tw day du trong mét thi trrong ma
dong von la gia tri tién quyét. Ngay nay Visa c6 mat & khap noi va khéng con thay bédng dang ctiaDiners.

- De Havilland ctia Anh, 1a nha san xuat may bay phan Iwc dau tién va ciing la chiéc may bay phan Iyc bj roi dau tién. Boing theo sau véi nhixng phan
Iec co’ 1dn hon, an toan hon, manh mé ho'n va khéng bi rét. Ai sé la ngwdi gianh lay phan thang ?

- Sunshine Biscuits gi&i thiéu loai banh s6 co la Hydrox dau tién trén thj trrdrng. Nabico tung ra loai banh Oreo sau d6 vao nam 1912. Phan phdi va
quang cao siéu viét da cho két qua. Oreo da dwgc coi la loai banh s6 ¢0 la nguyén thly mac du né khéng hé la nhw vay.

Danh sach nhirng ké thua cudc con dai, nhwng da da dé ban ndm dwoc van dé. La dau tién chi méi la mét chuyén. Git vibng vi tri dau tién la mot
van dé khac nira. Diéu nay doi hdi nhirng nd lwc va ndng lwong khdng 16 dé& co thé diéu hanh lan séng do. Gillette da Ia ngwdi dau tién va ngay nay ho
van la ngwei dau tién. Ho da lam duoc didu nay véi biét bao nhiéu nd Iwc phat minh va khéng ngirng danh bat nhirng ké thach thivc dén sau véi mot y
twéng mai (nhw Wilkinson véi y twédng khdng gi).Ngay hém nay Gillette chiém 65% thi phan lwéi lam cao rau trén toan thé gidi. Khdng mét ai co thé
gianh Iy viéc kinh doanh ctia ho.

Pwoc can dén : Mot y twong tot

Nhirng nguéi dau tién thanh cong khong hé cé6 mét manh 16 gi. Ho chi dwa vao nhivng y twéng tot. Va ngwoc lai, nhivng ngwei dau tién that bai
dwa vao nhirng y twéng té.

~ RJReynold d4 bé ra ca mét gia tai dé la nguoi dau tién san xuét loai thube 4 khong khoi. D6 la mot Iy thuyét chdng lai cam giac thong thwong. Ly
thuyét clia ho la thudc 1a khéng khoi sé hap dan nhirng ngwdi khéng hut thudc. Bat hanh thay, nhirng nguwoi khdng hit thude khdng mua thude 1a du cho néd
c6 khoi hay khéng.

Ba tram hai mwoi [am triéu do la bay di cling v&i khéi trong cudc tham nhap thi trwérng dang budn clia thudc [a Premier. Nhirng diéu thubc nay viva
khé dét, khong thanh tan (nhidu ngwei hit thubc cling yéu thich ca cai viéc dwoc gat tan) viva cd mui chdng hay ho gi. Ngay chinh éng chi tich cua
Reynolds ciing bi ghi nhan la d& noi nhirng diéu thuc ndy cé "mui nhw c... chd". Premier cé thé la loai thubc khéng khoi dau tién, nhung do thwe su la
mot y twéng khd khao.

. Va roi lai dén Frosty Paws, loai kem dau tién danh cho cca chi chd cwng. "N6 khdng phéi the la kem, nhung cac chd ché cwng clia ban sé nght
the." Bai quang cao gioi thiéu ndi the. Nhwng xin 10i, thurc teé sé chirng nghiém. Phai chac chan la chu chd cwng cta ching ta sé an bat civ nhirng gi ma
chling ta cho chuing. Chuing ¢6 thwc sw can dén mét loai kem hang nhat ? Va con hon niva, ban cé muén di mua kem cho con ché cwng clia ban hay
khong ?

La nguoi dau tien vo mot y twdng dai dot thi van 1a dai dot. N6 sé khdng dwa ban dén dwoc dau ca.
Mbt cau chuyén budn nira

La dau tién voi mot y twdng tuyét voi néu co thé, nhung n6 con phai la mét y twéng khac biét co thé hoat dong. Hay xét dén vé kich buon cia
Rosen Motors, hdng san xuat dwgc thanh 1ap vao ndm 1993 va déng clra vao nam 1997.

Anh em nha Rosen la nhi*ng con ngu&i day an twong. Harold la mot cwu ky s clia Hughes Electronics, nguoi tién phong trong viéc ché tao cac
vé tinh quan sat dia ly. Ben la cht tich clia Compaq va la mot huyén thoai trong nganh cong nghiép vi tinh ca nhan.

Ho da bd ra 24 triéu d6 la va ba ndm nd lwc dé& phat trién mot loai may xe van hanh theo kidu xe Itra voi nhi*rng banh xe chira nang lwong. Hé
théng nay dung nap néng lvgng dwoc tao thanh trong khi dap thang va nha khéi ning lgng nay ra khi banh xe chuy&n ddng nhanh dan, diéu ma riéng chi
may xe khdng, khong thé tao thanh. Mot y twéng tuyét vori dé thir nghiém nhwng 1a mét y twéng tdi ddi véi nganh san xuét xe & Detroit. Ho khéng thé thay
han toan bo mot hé théng san xuét chi dé co thé san xuat loai xe v&i y twdng méi nay.

Nhirng nha s&n xu4t xe chinh clia Detroit da tt chéi y twéng méi nay clia anh em Rosen b&i vi ho dang cé s&n nhivng y twédng khac va cong nghé
banh nang Iwgng nay khéng phu hop v&i ké hoach clia ho. Ho bj ép ra khdi cudc choi v&i cai chi la mét y twdng khac biét nhwng khong thé hoat dong.



D6 chi la méty twéng do vong.

Cai dau tién bj lang quén

Dao qua mot vong trén cac trang vang dé tim ra mét ai d6 co thé 1ap dat may lanh cho ngéi nha cla ban, ban sé& théy nhirng gi nhu Trane,
Fedders, Carrier va nhieu nguwoi khac nlra déu cam ket rang c6 thé lam tot cong viéc nay cho ban. Néu sban dé y dén nhirng cau chul dé clia nhivng
ngwoi ndy ban sé thay nhirng gi twong tw nhw "Hay thw gian, d6 la Rheem," hay "Lennox. Thir it phai lo nhat." "Khi hau trong nha danh cho ban," "Mbi
trwdng ly twdng clia ban." Ho co thire la y nhw nhau khdng ? Lwa chon duy nhat clia ban la sang thdm nguwdi hang xdm dé biét xem ai da thirc hién viéc
nay cho ngdi nha cua ho.

Nhung néu ban co y muén stim hiéu sau thém vé may lanh, ban sé duoc biét la nd dwoc phat minh boi mét ngudi dan éng vao nam 1902. Rt it
ngwoi biét tén clia ngwdi dan 6ng nay b&i vi 6ng ta hau nhw chi sdng vé&i phong thi nghiém dé luén cai tién nhirng phat minh clia 6ng ta. Tén clia 6ng la
Willis Carrier.

Co hdi clia Carrier 1a day, dung dén tinh ké thira clia ho va tai phat minh nhirng may lanh ctia ho vé&i nhi*ng mau ma mai la.

Thay vi tw gi&i thi€éu minh la "M6t chang trai trong nha," ho nén ngirng lai viéc bd quén qua khir clia ho va ty tach biét ho ra véi cau, "ching toi la
nhirng ngw&i phat minh ra may lanh."
Cai dau tién vé sirc khée

Day la mdt sdn phdm méi ma "dau tién" ching ta c6 thé nghila mét hy vong dé hat dé nhirng gi chénh léch.

N6 dwoc goi la Airborne, mét san pham sirc khde dau tién dwoc tao ra dé& chéng lai vi tring va vi it & trén khong. Airborne & mot loai vitamin
dwoc thdo phdi hgp hira hen sé bao vé cho nhirng ngwdi bay thuwdng xuyén trong khdng khi khéng lanh manh & dé cao trén 10.000 thwée.

Loai thubc vien méi nay dwoc ban & nhwng tiém thudc trong phi cajng, nham vao ndi lo so dwoc tao thanh b&i truyén thdng : Nhirng nguei du
hanh hit thé& moi thir vi tring dwgc thai ra tir nhirng hanh khach khac trong bau khéng khi chat chéi va tu ting clia khoang may bay.

Nhirng tac dong clia dwoc thdo co thé la mot tro’ lwe cho Airborne, twong tw nhw nhikng vinh quang ca Holliwood.
Cau chuyén sat nhap

M6t t6 chirc goi la Cong nghiép Kranson dugc chap nhan béi mét s6 b chirc 1a nhivng nha phan phdi bao bi. Ho khéng phai la nhirng cong ty san
xuat bao bima la nhirng céng ty chuyén cung cap giai phap bao bicho nhwng cong ty thwe sy khdng can dén hang ty bao bi mét nam.

Chi trong mét thoi gian ngén, t6 chirc nay tr& thanh Ién gap ddi nha phan phéi bao bi Ion thr hai va gép nam nhirng nha phan phéi bao bi khac.
Ho thyc s san sang dé tré thanh mét cai gi dé khac biét.

Kranson sat nhap hai nha phan phi I&'n nhat, Tricor va Braun, tré thanh Tricor & Braun, "nha phan phdi siéu viét nhat trong nganh céng nghiép."
Té chirc m&i va rat I&n nay co da thuan loi dé cung cép t6t hon, thiét ké t6t hon va hiéu biét hon trong van dé giai quyét nhirng bao bi phirc hop.

Ho gidi thiéu thuc,thé md&i nay cla ho trong mét cude trinh dién thwong mai céng nghiép I&n va nhw ngwei didu hanh cao cap Richard Glassman
da bao cédo, "Chung ta thoi bay nhirng déi thi nhd hon clia ching ta.”

La dau tién va ban tw dong sé la khac biét. Néu ban co thé tru virng lai v&i thi trwerng va danh bat dwoc nhirng ddi thi theo dudi, ban sé hét strc
thanh céng.

La dau tién trong san vwon
Mbt dam nhibng ngudi khon ngoan & Austin, Texas da thanh lap Garden.com, cong ty trén mang dau tién v& mét tha wi dwgc wa thich nhat & My.

Va that bt ngor, tha vui nay lai la lam vudn, mét nganh cdng nghiép tri gia 46 ty do la. (G&p ddi nganh céng nghiép sach, noi ma ngudi yéu dau
thwong mai trén mang Amazon dang kiém soat thj truéng.)

Lam vuwdn la mét nganh cong nghiép khep kin rat ky. N6 la khu vire, 1a khi hau, 1a loai d4t. Nhwng nhirng ngwdi lam vurdn 1a nhivng nguei day dam
mé va giau c6. Khdng mét doanh nghiép nao trong nganh nay chiem dwgc hon 1% thi phan.

. O gitra nhirng ké nubt tién trong thwong mai dién ttr, Garden.com Ia tréi bat. B4 c6 500.000 nguwdi vao tham trang web nay va Iwu lai d6 hon niva
tiéng. Trang web naygidi thiéu 16.000 san pham cac loai.

Cong ty nay da dat dén tri gia 51 triéu do la va con dy kién sé tang thém 50 triéu do la tri gia niva. Nhw ching ta noi, that tbt dwoc 1a ngudi dau
tién.

Cai tir thién dau tién

Ngoai kia c6 dén 500 hay hon thé niva nhirng nha san xuét nwéc ubng dong chai tir nhirng ngudi khdng 16 cho dén nhirng chang ti hon (sé noi

dén nhiéu hon v& dé tai nay trong chwong 11). Va rdi cé6 mot thwong hiéu méi ra doi tén la Keeper Spring, hdng san xuat nay cd mét y twéng khac biét
that dang chuy : phi lgi nhuan.

Keeper Spring la mét san pham clia Tear of the Clouds L.L.C, mot t6 chirc m6i trvdng lam ra dé kiém tién vi muc tiéu lam sach nhixng nguén
nwédc 6 nhiém.

Y twéng khac biét hoa clia ho dwoc gioi thidu trén tirng chai nwd'c mot : Moi lgi nhuan déu db vao cho mai trwdng. Ho gidi thiéu san pham nay
cla ho v&i mot cau chi dé tuyét voi : "Sau moéi mot ngum nwéc, ban da lam tét cho moi trwdng cdn ho'n hau hét cac chinh trj gia.”

Nhw 6ng giam déc clia cong ty quang cao cho ho da noi, "ching t6i cé dwoc diém khac biét chinh rd rang va ching t6i s& nhan manh dén diém
khac biét nay."

Noi rat tot. Bo tat ca loi nhuan tao dwoc clia ban ra dé lam viéc thién chac chan la mot D& nghi ban doc quyén ré rang. Va ciing chéc la 6 la moty
twdng khdng cé ai mudn nhai theo.

Cai dau tién vay mwon

La nguoi dAu tién ctia mdt ving trén thé gidi khong ngédn chdn dwoc mot ai d6 sé vay mwon y twéng ndy va tung no ra dau tién & mét ving khac
trén thé gioi.

Gidng nhw trong trwérng ho'p clia mot ngwdi dan 6ng & Tay Ban Nha.

Fernandez Pujals, nguwdi da trwéng thanh tai Fort Lauderdale, Florida, khong hé xau hé chit nao khi vay muwon y twéng giao hang tan nha clia



Domino. Ong ta da trd thanh mét tén tudi Ion, TelePizza, va v&i 80.000 dd doanh thu da tré thanh nha giao banh Pizza tan nha I&n nhat Madrid.

Chi trong mét thoi gian khong dén muoinam, TelePizza da phat trién dén 600 cira hang trén sau nwdc va viing Ianh thd. Cai dau tién vay muon
clia 6ng ta nay da co6 gia tri lén dén 1,85 ty do la.

Nhw Thomas Edinson da khuyén, "Hay tao thanh théi quen ludn quan sat nhirng y twdng muoi va hap dan cta ngudi khac da ap dung thanh
cbng."

No6i cach khac, la dau tién thwdrng chi co nghia la chiu quan sét.



CHUONG 11



SO HUU MOT THUOC TINH LA MOT CACH KHAC BIET HOA

T thudc tinh la mot tir marketing dwoc dung dén rong rai nhwng lai khéng thwe sy dwoc hidu dung nhw vy nghiia ctia nd. Vi vay chiing ta hay xét
qua nhirng dinh nghia cua tr nay truéc khi ban vé nd sau xa hon.

Thtr nhat, mot thudc tinh 1a mét hinh thire déc thi, phan biét va riéng clia mét ngudi hay mot sw vat.
The dén, ‘ngudi ta hay s vat la mét phire hop clia nhirng thudc tinh. M&i mdt con ngwdi la khac nhau trén y nghia gi6i tinh, kich c&, tri thdng minh,

ky nang va sw h&p dan. M&i mot san phdm, dwa vao gidong san pham, ciing c6 nhiéu thudc tinh khac nhau. Mbi mot dng kem danh réng chang han, 1a khac
v&i nhirng dng kem danh rang khac trén y nghia nglra sau réng, ngira dong voi, mui vi, do lam trdng vadmc lam twoi mat hoi thé.

S& hiru mét thudc tinh
~ Cai lam cho mét con ngwdi, mot san phdm khac biét dwg'c nhan biét tr mét trong nhirng thudc tinh nay. Marilyn Monroe duoc biét dén vi sy hap
dan cla c6. Kem danh séng Crest duwgc bieét den vitinh nglra séu rang. Marilyn co thé rat thdng minh nhung diéu nay khéng quan trong, cai lam cho c6 ta
dac biét chinh la sac dep chét nguoi clia cd. Clng nhw vay v&i Crest, viéc chdong sau rang la chinh vé&i nd, cé mui vi thé nao v&i Crest la khdng quan
trong.

S& htru mét thude tinh chdc chén Ia cach tot nhat dé khac biét hoa mot san pham hay mét dich vu. Nhung phai chéc rang ban khong s& hiru clng
mot thudc tinh hay vi thé ma ddi thi clia ban s& hiru. Ban can phai c6 mot thudc tinh riéng clia ban.

M6t cong ty thworng qua cb gang bat chudc theo cai dang dan dau, "Ho phai biét nhirng gila hiéu qua,” mét cach day duy ly, "vay hay lam cai gi
do twong tw." Bay khéng phai la mt y nghi tot.

Tét hon ban nén san tim mat thude tinh d6i nghich, didu cho phép ban c6 thé dbi dau véi nguoi di trwde. Diém chinh & day 1a dbi nghich -khdng
lam nhirng gitwong tw.

Coca-Cola I& mot san phdm nguyén thily vi vay né 1a lwa chon clia nhixng nguwei Ion tudi hon. Pepsi da tw vi thé héa minh mét cach thanh cong nhw
mét lwa chon clia thé hé tré hon.

Thé gi®i rvou bourbon’bi th§ng tri b&i hai ngwdi hang déu'lé Jim Beam va Jack Daniel's. Vivay Maker's Mark dwa ra mét hudc tinh Iam cho mai
Irc nhd bé hon clia ho thanh hap dan hon, "dwgc lam thi cdng khién cho rwgu bourbon clia ching t6i cé mui vi diu dang va ém ai."

B&i C,rest da s& hiru thudc tinh chér]g sau rang nén cac loai kem danh rang khac loai bd thudc tinh nay va nhay vao v&i nhirng thudc tinh khac nhw
mui vi, l[am trang, lam mat hoi thd va méi gan day la véi baking soda.

Nég ban khéng phai la nguei dan dau thi trwdng, cau chir clia ban can phai co chd tap trung gon va hep hon. Va quan trong hon nira, cau chiv
ctia ban can phai phti ho'p v&i chling loai san phdm clia ban. Khdng mét ai ¢é thé chen chan vao doé.

Tap trung la mét chia khéa

Nhirng thudc tinh hiéu qué ludn don gian va dinh hwéng vao tién ich. Khong can biét san phdm clia ban la phirc tap ra sao, nhu cau clia thi treong
la da dang ra sao, tot nhat la chi tap trung vao mét tlr hay mét tién ich chL'y khdng phai hai hay ba, bon roi deo clrng véo‘chL'mg. S‘L_P khac biét rd rang ma
Pepsi ludn ¢ trvde Coca-Cola la s dinh hwdng vao gidi tré clia n6. Néu Pepsi tré thanh trung tinh v&i mét cau chi dé nhw "niém wui cla cola," nd sé
mat di diém khac biét ctia no.

O day, viéc nay ciing tao ra mot phan (rng day chuyén. Néu ban thiét 1ap dwo'c mot tién ich manh mé thuc s, cac déi twong tiém nang thuong sé
tw tao ra thém,nhtmg tién ich khac nira cho ban. Mot Iogi nuwéc slét spaghetti "dép hon" cé nghia la chat lwgng hon, dinh dwdng hon, gia tri hon va con
nira... M6t chiéc xe "an toan hon" cling dong nghia la kiéu dang tot hon, ky thuat tot hon.

Du c6 la két qua clia mot chwong trinh cé suy tinh hay khong, hau hét nhirng cong ty thanh cong (hay thwong hiéu) la nhirng cai "lam chi mét ti"
trong tdm tri clia nguwoi tiéu dung.

Phan tiép theo da sé dwa ban di qua v&i nhitng tir nhw vay hay cudc chién v& thudc tinh trong chdn thi trwdng.

Nhirng thudc tinh khéng dworc tao ra can bang

Mbt sé thudc tinh Ia quan trong déi voi khach hang hon 1a nhirng cai khac. Ban phai c6 géng c6 dwoc mét thudc tinh quan trong nhét.

Chbng séu rang la mét thude tinh quan trong nhat doi voi cac loai kem danh rang. D6 & mét thw dang dé s& hiru. Nhung cai ma ching ta goi la
luat cla tinh riéng biét chi ra rang mét }(hi mot thude tinh d? la s& hiru clia doi tht clia ban, thudc tinh dg’) coi nhw da khéng con. Ban budc phai tjm C[én v&i
nhirng thudc tinh kém gia tri hon va song con voi mot phan chia nhé bé hon trong chiing loai san pham d6. Cong viéc cua ban la tim ra va nam lay mét
thudc tinh khac biét, lam tang gia tri clia thudc tinh 6 1én va tlr d6 tang trwdng phan chia clia ban.

D6 la trwdng hop cla thi trwdng xe hoi ai nam trwéc day, Detroit bj xam chiém trwocs tién 1a tlr Drc rdi dén Nhat véi mot thudc tinh méi la.

Nhirng thudc tinh ctia xe hoi

D4 nhidu nam, Detroit chi phdi thé gidi xe hoi v&i nhirng thudc tinh nhw "lén”, "manh mé" va "tién nghi".

Va rdi Volkswagen xuét hién v&i chiéc xe "nhd" dau tiénla "tiét kiém", "dang tin" va "xau". Detroit cwdi va tw nha, "Nwéc My mubn nhirng chiée xe
I&n va dep dé. Chung t6i c6 nhirng nghién ctru da xac dinh dieu nay."

Va roi fdén ngwoi Nhat voi nhirng chiéc xe nh6 bé nhung dep dé hon cta ho. Detroit khdng con cudi duwoc nira khi 1.348.046 chiéc xe nhé da
dwgc banra @ My trong ndm 1997. Bon mwoi phan trdm clia tong s nay la dén tir Blrc va Nhat.

Néu ban nghién ctru vé giong san phdm xe hoi, ban sé thdy rng nhirng thwong hiéu manh nhat déu sé hivu nhivng thudc tinh quan trong :



BMW Lai

Volvo An toan
Mercedes Ky thuat
Jaguar Kiéu dang
Toyota va Honda Pang tin cay
Ferrari Toc do

Nhirng thwong hiéu nhw Chevrolet, Nissan, Mercury va Oldsmobile & nhirng thwong hiéu yéu hon vi ho khong tap trung va khong sé& hivu mot
thudc tinh.

Khéng bé qua mét thudc tinh nao

Gillette khdng bao gid cwdi vao nhirng thudc tinh mai déi nghich véi nhirng san phdm hién hanh ctia ho. Sy chi phéi clia nha san xuat dao cao rau
s6 mot thé gii xoay quanh loai cao rau ky thuat cao va nhivng hé théng nap Iwdi lam clia ho. Khi mot nha san xuat mai phat1én & Phap dwa ra mét thudc
tinh d6i nghich méi cho chiing loai sdn phdm nay dwéi hinh thire diing mét 1an. Gillette co thé cwdi va trng ra nhivng nghién ctru thdm do clia ho vé viéc
ngwei My mudn nhikng loai dao cao ki thuat cao, dat tién va bén. Nhwng ho da khdng lam nhw vay.

Thay vi vay Gillette nghién ctru va tung ra thi tredng loai cao rau dung mét lan clia ho goi 1a Good News. Béng cach chi phi hon han, Gillette hoan
toan c6 kha nang gianh phan thang trong cudc chién clia nhirng thir dung mét lan.

Ngay nay, loai cao rau Good News hoan toan chi phéi chiing loai san phdm cao rau dung mét 1an, loai san phdm da loan manh va chi phéi toan
viéc kinh doanh cac loai dao cao. Luan ly la : Ban khéng thé nao dy doan dwgc phan chia clia nhirng thudc tinh mei, béi vay chd bao gio voi cudi
chung.

Nhirng thudc tinh trong thé tin dung

‘Visa da chi phdi thé gioi thé tin dung VO viép lam cha thg@c tinh c6 mé&t "& moi noi." Ngay nay ho thdng linh 53% cai thi trwerng 1160 ty d6 la giao
dich bang thé tin dung hang nam. Ho I&’n gan nhw gap déi thi phan thé tin dung clia cac ngan hang khac.

Vén dé clia MasterCard & ho khong lam chti mét thudc tinh ndo cua riéng ho, ho chi c6 gang hanh x cho gidng voi Visa (sai lam Ion). Néu Visa la
"® moi noi" trong nhirng quang cao the gidi du lich day hao quang thi MasterCard nén tap trung vao thudc tinh "ding hang ngay". Ho nén tréy thanh loai
thé tin dung "trén cac dworng pho chinh" & nhirng noi nhw tiém tap hoa hay tram xang. (That dang cwoi khi hién nay American Express dang day manh y
twdng nay.)

Khong lam chi mét thudce tinh khac biét la mét bai hoc dat gia cho MasterCard.
Nhirng thudc tinh trong viéc ban lé

Khong c6 mét tran chién nao la cay nghiét nhw tran chién tap phdm, noi ma cac hé thng siéu thi I6n dang tim moi cach ¢é& danh db 1an nhau.
Nhirng nha phan phoi nao cé mét thudc tinh khac biét dang lam t6t cong viéc clia ho. Nhirng nguwdi khdng cdé thi dang khoé khan.

Chudi siéu thi Ion nhét va ré rang khiéu khich nhat Ia Wal-Mart. Thugc tinh cda ho la hét stre trurc tiép : Gia thap hang ngay. Va ho c6 tiém lwc cling
nhw céng nghé dé cé thé ho trg’ cho thudc tinh nay.

Target, phan cuc tri gia 21 ty d6 la ctia Dayton Hudson da bo di hinh anh giam gia khong hap dan ctia ho va thay b,éng gia ré. Thudc tinh khac biét
hoa clia ho cé thé dwo'c miéu ta nhw "phir ho'p v&i moi tang 1&p." Va ho ¢ nhirng quang céo v&i nhirng san pham thiét k& bt mét dé hé tro cho y twéng
nay.

~ Ames c6 mét hoat dong thwong mai 4 ty do la da sdng sét mot cach ngoan muc béng cach tap trung vao nhém khach hang thdp hon 1a Wal-Mart
nham dén. Co thé miéu ta thudc tinh cC!a ho 1a "phu hqp v&i khc“)pg ai ca." B& lam manh thém khai niém nay ho ban giam gia va trd cham cho ngw&i lao
dong, ngwdi gia va nhibng ngudi ndi tieng. Ho manh vé vai sgi tong hop.

Caldor la mét chudi 140 clra hang Ién & ving Déng Bac. Ho khdng cé mét thudc tinh khac biét nao ca. Ho da chét va dwoc mai tang vao dAu nam
1999.

Nhw chling t6i da noi & dau cudn sach nay, khac biét hay 1a chét.
Thudc tinh trong thirc an nhanh

Burger King da khong thanh cong khi ho vay muwon thudc tinh "nhanh” qt]a McDonald's. Vay Ié ra Burger King nén lam gi ? Dung mét thu()c’tinh’dé‘i
nghich ? M6t thudc tinh d6i nghich chinh xac nhw "cham" khéng thé dem lai diéu gi hay ho cho mét clra hang thirc &n nhanh (méc du d& co mot yéu t6 vé
sy cham rai trong khai niém "c6 theo cach clia ban" ctia Burger King.)

Chi can dao qua mét vong quanh cac nha hang ctia McDonald's cting d0 dé tim ra mot thudc tinh khac niva ma ho s& hivu : "tré em". Day qua 1a
mot chd dé tré em dan cha me clia ching vao va McDonald's ciing ¢6 phan &n riéng dé minh chirng cho diéu nay. Diéu nay dat ra mot co hdi dwoc gidi
thich séng déng trong cudc chién clia Coke va Pepsi. Néu McDonald's d& s& hivu thudc tinh tré em thi co hoi cho Burger King Ia vi thé hoa cho s déng
nhirng ngwdi I&n tudi, bao gdbm ca nhirng dra tré khong mudn bi xem la tré em. Diéu nay sé hiéu qua déi v&i moi ai tr muei tudi tré 1én. (khdng phai 1a
mot thi trirdng qua té.)

D& tao diéu kién cho khai niém nay hoat dong, Burger King can phai hy sinh cac tré em nh6 cho McDonald's. Trong khi diéu nay co thé c6 nghia I
phai bd di mot s6 phan &n, né lai cho phép Burger King treo thudc tinh "viing tré em" vao ¢d McDonald (xem chuwong 20 vé sy hy sinh).

DPé dua dugc khai niém nay vao tam tri clia cac doi twong tiém nang, Burger King can dén mét cum tir. N6 co thé 13 "Ién 1én". Lén 1én cling voi
hwong Vi trén ICra hong clia Burger King.

Nhirng thudc tinh trong nwéc udng

Ngay ca nhirng san pham théng thurang nhw 1a nwéic ciing co thé khac biét hoa voi mét thudc tinh. Trong khi nd'c ubng co thé bj xem nhu mét thiy
dang chan nhwng né thue sw 1a mot thir thdng dung néng bdng trén chdn thi triedrng. Riéng & My, tbng mai lwc ctia nwéc udng la 12 ty lit. (Nwéde ngot 1a
58 ty Ii).

DOi voi cac nha marketing, d6 1 vang 16ng khi thién ha bang long bé tién ra dé& mua khong gi hét ma chi la nwéc. Boi vay khong co gila bét ngy
khii mét cudc chién nd ra trén khap thé gi¢i chi vi nwéc uong. O Bi chang han, ban c6 cau chuyén cla Bru, mét loai nwéc khoang xuat x& tir day nui



Ardennes.
Dé 13 chuyén biét, ngudn ctia loai nwéc nay 1a & thung Iiing AmbeEve trén day Ardennes, mét viing méi trudng dwoc bao vé.
Sodium thap & Argentina

O Argentina loai nwéc dong chai s6 mét la Villavicenco, mét loai nwéc bang tan trén ndi chiém khoang 30% thi phan. Mot loai nwd'c bang tan
dong chai khac la ECO chiém khoang 10% thj phan.

Dé co thé vwon 1én trwérc loai nwérc dang dan dau trén thi tredng, ECO can phai tim ra mot cach dé khac biét hda ho va cho ngwoi tiéu ding mot
ly do dé wa chudng loai nwéc clia ho. Nhin qua nhan hiéu trén chai nwéc ho tim ra diém dé 1a khac biét. Nguén nwéc cla Villacienco c6 chira sodium
cao hon hén so v&i ngudn nwédc clia ECO (272mg so v&i 10,4 mg trén mot chai 1,5 lit). Con dang quan tdm hon niva 13 liéu lwong sodium trong nwérc
ctia ECO Ia hoan toan phtt ho'p v&i khuyén cao clia Hiép hoi tim My vé lidu lwgng sodium thu nap vao co thé.

Thugc tinh sodium thap clia ECO cho ho kha nang tw vi thé hoa nhu mét loai "nwdc bang tan sodium thap". Lic ndy ho d& c6 dwoc mét Bé nghi
ban déc quyen khong nhirng cho hg thém sirc manh ma con la khac biét nira.

Dung nhirng thudc tinh tiéu cwc

Treo thudc tinh "viing tré em" 1én cd McDonald's hay "sodium cao" I&én dau Villacenco 1a nhivng vi du v& viéc gan mét thudc tinh tiéu cwe cho déi tha
canh tranh cta ban.

Viéc nay cé thé 1a mot cach hét stre hiéu qué dé néu rd thudc tinh clia ban. Chung ta goi do 1a tai vi thé hoa déi tha.

2.1

Scope da lam didu nay béng cach treo thudc tinh "vi d&" cho Listerine dé tré thanh loai nwé'c stic miéng "vi ngon". (Qué la dé dang.)

BMW d4 lam didu nay v&i Mercedes Benz khi dw3a ra so sanh sau day :

C\Loai may ngdi tuyét v&ri chdng lai loai may lai tuyét voi.

_Bang cach ti vi thé hoa Mercedes nhuw mot phong khac di dong trén banh xe, ho nhanh chong cé kha néng dé tw gan cho minh mét thudc tinh vé

tinh dé dieu khién.

Néu ban co thé treo mét thudc tinh tiéu cwc Ién cb di th ctia minh trén con dwang lam cho minh Ia khac biét, ban da co mét chwong trinh hanh
dong hiéu qua gap doi.

Khéng c6 mau & New Jersey

C6 nhirng thdi gian d& ban tao ra mot thudce tinh.

Nhw trong tredng ho'p cla trung tam 'y té va bénh vién Englewood & New Jersey da tim ra cach dé khac biét hoa ho vur6i 82 bénh vién khac &
vung ba tieu bang chung quanh New York. Ho sang tao ra mét thudc tinh goi 1a "phau thuat khong c6 mau."

Diéu nay dwoc bét dau voi viéc phuc v cho nhirng ngudi ctia Niém tin Jehovah, nhirng nguai tir chéi viéc truyén mau vi tin ngudng cda ho. Va
mot khi ky thuat va tha thuat da hinh thanh, viéc quang ba thuoc tinh nay khdng chi hap dan phan doan muc tiéu nhirng ngudi cua Niem tin Jehovah nma
con ca nhiéu nguwdi khac niva. (Co ai lai thich bi mat mau dau.)

_ Ditién phong va s¢ hiru lay thuoc tinh "pr)éu thuat va diéu,trj khéng co6 mau" 1a két qua cla mot y twdng khac biét hda. Cac bénh nhan tlr hai muoi
hai tiéu bang va mw&i nwdc khac da du hanh dén Englewood dé dwgc chira tri vi cai ma ho thay la khac biét Ié'n trong cach giadi phau dwgc thwe hanh &
day.

Lén hon & Massachusetts

~ DGi voi cac vién bao tang, ban khong bao gio' nghf la "lon hon" lai la mét thudc tinh tot hon. Hon niva, thudc tinh ndy co thé bat ban phai bo ra
nhiéu ngay dé di khdp cac hanh lang dé 1an 16n & mot sb vién bao tang.

Nhwng v&i nghé thuat dwong dai, kich thuwéc co thé 1a van dé& day. Nhixng nghé phdm nay c6 thé néi 1a khdng 16. Twa dé& clia tac phdm dugc thuc
hién vao nam 1981 cla Robert Rauschenberg khong hé 1a khoa trwong qua dang mét chit nao : Buc tranh 1/4 dam hay 2 for 16ng (fo 1ong = 1/8 dam).
Hau hét cac phong trwng bay déu khong dam mo' dén viéc trién 1am con quai vat nay.

Di vao vién béq tang nghé thuat dwong dai Massachusetts & khu Backshire ctia North Adam. Mét phong trwng bay cé kich thwoc clia mot san
bong da va tran cao den 13 thwédc, MoCA tw khac biét hda mét cach ty hao nhw 1a mot trung tdm nghé thuat I&én nhat nwdc My. (N6 co the 1a Ion nhat the
gidi nira.)

Ho lay & dau ra mot khéng gian nhw vay. Vién bao tang nay dwoc dwng lén tr nén mot nha may phtrc hop da hoang phé rong hon 7 mau. Sau toa
nha da dwoc dwng 1én & day tao thanh mét phong trvng bay va nha hat rong 70.000 thwdc vudng.

Pon gian & Massachusetts

C6 nhirng lic ban cé thé nhan 4y I thé tr méi trweng clia mot chling loai sdn phdm trén con dwdng tim kiém moét thudc tinh.

Nhw trong tred'ng hop cuia thé gi¢i mang ky thuat cao khi nhirng cong ty mudn lap mét mang Ivdi ndi bo cho t6 chirc clia ho hay gitra ho va khach
hang ctia ho. D& lam duoc cdng viéc phirc tap ndy ho can dén nhirng chuyén gia va rat nhidu tién cla.

Mot cong ty tén la IntraNetics ra doi voi mot cong nghé phan fmém cho phép mét cong ty nhanh chong hoan thanh ciing nhw nang cap hé théng
mang cla ho va n6i mang v&i khach hang cling nhw déi tac cta ho.

Ho co thé tw khac bjét minh [a "Cubi cung, mot cach don gian dé thanh lap moét mang ndi bo déy strc manh." Trong moét thé gi®i phirc tap, sé ludn
dat hiéu qué néu ban cé thé ty gidi thiéu v&i thudce tinh don gian.

"La xanh" c6 la moét khac biét
Cubi cuing thi tw than méi trwdng khong thi sao ?

Trong nhCP,ng th(‘yi gian man cdm v&i méi trwdrng, nhiéu ngwdi nhin dén tinh "la xanh" nhw mét thudc tinh dé 1a khac biét. Nhwng con c6 nhirng diém
luat phap trong van de nay. Cudc tranh luan tré thanh c6 dinh huwéng.

M6t nhom nhirng hoc gia vé kinh doanh cho viéc la xanh la dang gia. Ho cho rang cac cong ty co thé gia tang loi nhuan néu ho dat ra nhirng muc
tiéu moi trwerng day tham vong. Mét nhém khac lai cho 1a muc tiéu clia cac cong ty 1a nhivng ¢ phan ctia ho va phuc vu mdi trueng la khong thuc té.

Dé chung t6i trinh bay cho cac ban nhung hwdng dan v& viéc 1a man cdm vé&i méi trwéng nhu mot thudce tinh dé [a khac biét :



1. Cudc kinh doanh c&n phai tim hay tao ra mét ham muén dugec tra tién cho chat lwong méi trudng trong khach hang.

2. Cubdc kinh doanh can phai thiét lap nhirng théng tin dang tin cay vé& nhirng thudc tinh méi trdrng trong san pham.

3. Sw tao thanh clia ho phai c6 khé ning chdng lai viéc bt chudc tir cac déi thi.&

Noi cach khac, ban phai c6 mot cong viéc cla riéng ban. Quan diém clia ching ta la nhw vay, cac cong ty nén la nhirng cong dan tét va tim cach
dwa vao do de tw khac biét hoa.
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TINH DAN PAU LA MOT CACH KHAC BIET HOA

Tinh dan dau la mot cach manh mé nhat dé khac biét hoa mot thuong hiéu. Ly do Ia d6 la mét cach truc tiép nhat dé thiét 1ap nhivng khd nang clia
moét thwong hiéu. Va nhivng kha nang nay la nhirng cai ban thém vao dé bao dam nhirng cong nang clia thwong hiéu clia ban.

Va cung Iltc, khi ban c6 dugc nhing kha nang vé tinh dan dau, cac déi twong tiém nang clia ban hau nhu sé tin twéng vao bat ctr nhirng gi ma
ban néi vé thwong hiéu clia ban (b&i viban la ngwoi dan dau).

Tam ly dan dau

Con ngu&i thwdng hay danh ddng nhikng gi "to I&n" véi thanh cong, dia vi va tinh Ianh dao. Chlng ta ton trong va nguwéng mé nhirng gi to I&n nhat.

Trong cuéq Qqan sat Tam tri : Tai sao Nguoi ta lai Hanh xtrtheo Cach ma ho Lam, cac nha Tam ly Hans va Michael Eysenck da twong thuat lai
mét nghién ctru noi tiéng.

Mot ngwei dan éng tén 1a Ong England duoc gidi thiéu véi mot sé 1¢p clia nhibng sinh vién trén khdp nwéc My. Ong dwoc gidi thiéu véi nhirng
sinh vién nay nhw la "mdt sinh vién clla Cambridge" hay "giao sw England ctia Cambridge”.

Sau d6 cac sinh vién dwoc yéu ciu dw doén’vé’chiéu cao clla nguoi dan ong nay. Nhw 6ng England da leo 1én tiv dia vi mét sinh vién thanh mét
giado sw, 6ng nay dwoc cho la cao hon so v&i thyc té€ dén 12 phan trong con mat clia cac sinh vién.

"Sy to I6n" ciing dwoc lgi hon trong tién bac. Mot nghién ciru tham do vé nhirng sinh vién nam da t6t nghiép cho thay nhirng nguoi cao Ion
thworng dwge hwdng mire lwong khéi dau trung binh cao hon nhirng nguoi thap dwdi 1,8m, 12%.

Ciing vay dbi v&i thé gidi kinh doanh, noi ma chiéu cao dwoc do lwdng bang mai lwc va thi phan.
Lam cha mét chiing loai san pham

_ Nhirng nguoi dan dau day strc manh thudrng co thé s& htru cum tir thé vi cho mt ching loai san pham. Ban co thé trac nghiém sy virng vang clia
tinh dan dau v&i moét trac nghiém lién hé t.

Néu nhirng tlr dwoc dwa ra la may tinh, may sao y, s6 s la va cola, nhirng tir thwérng dwoc kién hé dén nhat sé la IBM, Xerox. Hershey's va
Coke.

Mot nguoi dén dau nhay bén sé di mot budic xa hon dé cling c6 vi thé cia ho. Heinz s& hiru tir s6t ca. Nhung Heinz con tiép tuc dé co lap mot
thudc tinh quan trong cuia s6t cé‘. "Loai s6t ca cham nhat mién tay" la cach ma Heinz néi dén thudc tinh dac cla sot. Viéc s& hiru tlr "cham" gilp cho
Heinz gitr dwoc 50% téng thi phan.

BPirng e s phai I6m 16i

] Bé~t ké‘dén nhirng diém da ndi dén vé& strc manh cla viéc dwgc nhan biét 1a lanh dao, ching ta tiép tuc vé&i nhirng nguei dan dau khong mgén noi
dén sy dan dau cla hg. Cau tra 1&i ciia nhirng ngwoi nay vé viéc tr choi nhivng gi dung la cdia ho thwdng la nhw nhau : Chiing t6i khdng mudn I1&n 16i.

M6t nguoi dan dau khong mubn néi dén tinh dan dau clia ho Ia mét diéu tét dep nhat d6i voi cac dbi thi cla ho. Mot khi ban da nd Iuc dé treo 1én
dwoc mot dinh cao, tot nhat Ia nén cam lai d6 mét cay cd va chup lay mét vai blre hinh v&i cay co do.

~ Hon nira, ban lubn c6 thé tim ra mét cach thue sy dé thwong dé noi vé tinh dan dau cda minh. Mot trong nhirng cau chli ¢é co tinh d&n dau hap
dan khong phai la "Nhirng dau tw trung thanh. Noi ma 12 triéu nha dau tw dat niém tin" sao.

Néu ban khéng gianh Iy nhivng tién ich thuc sw 1a clia minh, mét ai d6 ngay sau lwng ban sé tim ra cach dé gianh Iy cai thwc sw la cta ban.
Néu ban con hd nghi v& didu nay, hay xem qua cau truyén tiép sau.

Hai ngwoi dan dau tir Brazil

D4 nhidu nam, hai loai bia hang d4u clia Brazil van 1a Antartica va Brahma. Antartica 1a s mot va Brahma theo sat sau dudi 1a sé hai.

R6i Brahma bét dau mét chién dich quang cao gianh lay ngéi s6 mét (loai cerveja sé mét). Ho dat thém & cac diém ban clia ho nhirng ban tay voi
ngon tré dwa 1én véi ham y ho la s mét. Nhwng day mai la sy bat ngo. Khi ho bat dau cong cudc lat 3o nay, Antartica van la so mot nhwng khdng mot ai
thire sy biét diéu nay b&i vi ho da khéng cam lén cay c& hang dau cla ho.

Va khi moi viéc da an bai, ai s€ la nguoi gé mot ? Chinh la Brahma duwo'c xem la s6 mot. Ly do la : Khi ngwei ta nghila ho dang khéng ubng mot
loai bia hang dau, ho xoay sang v&i Brahma va diéu say ra la mét thir khong that da tré thanh that.

Luan ly & day la : khi ngwdi ta la nhivng ngudi chiéu dudi, ho mua nhivng gi thudc vé chiéu trén.
_ Nhwng trong cau chuyén nay c6 mot két thic co hau, dé l1a khi Antartica va Brahma da hop nhét véi nhau. Bay gir ho c6 thé cling nhau néi ho déu
la sO mot.
Loai dan dau cua chung ta

Hertz khong hé xau hé vé viéc Ia dan dau. Ho la mét vi du c6 dién vé gitr lay vi tri d&n dau trong thi trrng mot cach day y nghia va lubn twoi moi
trong sudt nhieéu nam dai.

Thong diép clia ho ngay nay 14, "Hertz, va khong Ia."Nhw Brian Kennedy, pho giam déc diéu hanh marketing va ban hang, noi : "Y nghiia nam dang
sau quang cao "va khdng la" nham phan biét ching toi v&i cac doi thd."

Cai nay la cai sau cung clia mot day nhirng cach khac biét hdoa ma Hertz da dung qé dién ta tinh dan dau clia ho. Vao nhirng budi binh minh clia
nganh kinh doanh cho thué xe, c6 nhirng ngwei di may bay va "dé Hertzt d&t ban vao chd cam lai."

Cung vai viéc tré thanh hang dau ho ban rdn v&i viec tang thém dich wy, "Ngwoi Ion nhat sé& lam dwoc nhiéu hon. Chi vay méi dung."

N&m 1975 khi O.J. Simpson qua lai nhw thoi dwa gitra cac phi trweéng. Anh ta 1a "siéu sao v&i viéc thué mot chiée xe." Va d6 la Hertz.

Nhirng bién thu sau d6 clia y twdng nay la "cach s6 mot dé thué mot chiée xe" va "noi nhirng ngwei chién thing thué.

Khi Hertz nhdm vao nhirng khac du lich va nhirng ngwéi kinh doanh, cau chti & clia ho tré thanh "sé mot cho moi ngudi” va "nhirng banh xe clia
chau My."



Qué don diéu v ? Nhiéu thap nién ban hang da lam cho My chau yéu cai y : tinh dan dau.
Ciing don diéu khi ma ngay hém nay Herzt co tdng thu nhap 1a 2,3 ty dé la, 500.000 xe trén 140 nwédc va chiém 39% tbng thi phan toan cau.
Nhirng hinh thirc khac biét cta tinh dan dau

Tinh d&n d4u c6 nhiéu hinh thirc khac nhau, bat ct hinh thirc ndo ciing co thé 1a mot cach dé khac biét héa mét cach hiéu qua. Sau day 1a mot sé
hinh thivc khac biét hda véi tinh dan dau :

- D&n dau trong ban hang. Chién Iwgc thwong dwoc ding nhat clia cac ngwdi dan dau la thdng bao ho da ban hang tét thé nao. Toyota Camry 13
chiéc xe dwoc ban ra nhidu nhat & My. Nhwng nhirng hang khac ciing c6 thé gianh lay vi tri ban hang hang dau nay bang nhirng cach khac. Lincohn la
chiéc xe sang trong dwgc ban nhiéu nhat. Chrysler 13 chiéc xe gia dinh dwgc ban nhidu nhat. Ford Explorer 1a chiéc xe thé thao ban chay nhét. Cach
tiép can nay 1a hiéu qua vi ngudi ta thwdrng mua nhirng gi ma ngwdi khac mua.

- C6éng nghé dan d&u. Mot sé cong ty voi tham nién dot pha ky thuat co thé ding hinh thire nayacd tinh d& dau nhu mot yéu td khac biét hoa. O Ao,
Lenzing khdng phai 1a nha san xuat soi quang hoc dwoc ban nhiéu nhat nhung ho 1a "hang dau cla thé gidi trong cong nghé cap déo." Ho di tién
phong trong nhiéu dét pha coéng nghé trong soi quang méi va cai tién. & Cincinnati, mot nha san xu&t may tén Milacron 1a ngwei "dan dau thé gioi
trong cdng nghé san xuét." Ho cé nhiéu loai may ép nhwa va cét got nhat. Hinh thirc tinh dan dau nay la hiéu qua bdi vi ngudi ta bi 4n twong véi
nhi*rng cong ty phat trién cdng nghé méi.

- Cbng nang dan dau. Nhirng cong ty khong c6 san phdm ban chay nhat nhwng la san phdm da cong dung nhét ciing c6 thé dung yéu tb nay nhuw mot
cach dé tach biét ninh ra khdi nhirng d6i tha khac. Silicon Graphics la mét cong ty nhw vay. Ho dung nhirng siéu may tinh Gray, nhixng hé thong lam
viéc hinh anh dé lam cho nhirng hiéu qua déc biét kiéu Holliwood cua ho tré thanh hién thirc. Va két qua la ho la ngwdi dan dau the gidi trong nhirng
cOng dung clia may tinh. Diéu nay ciling hiéu qua b&i vi cac cong ty giau c6 thuwdng mudn nhikng gi tét nhat, ngay ca khi ho khong can dén.

Tinh dan dau la mét bé phéng
Tinh d& dau la mét bii phong tuyét voi dé tir do ké ra viéc ban da lam gi dé tré thanh s6 mét. Nhu ching ta da nbi, nguoi ta sé tin vao bat civ gima
ban n6i mét khi ban dwo'c nhan biét la ngwdi dan dau.
B Hay xét qua cau truyén clia kem Dreyer's Grand. Day la mot cong ty c6 hai thwong hiéu : Dreyer's & phia tay diy Rockies va Edy's & phia déng
day Rockies. (Chung dwoc dat tén theo hai ngudi sang lap cla cong ty, William Dreyer va Joseph Edy.)
Hai thwong hiéu nay da lam cho ho tré thanh nha san xuét kem hang dau cltia My, do 1a mét y twéng khac biét héa véi tinh dan dau vé mai lwc.
Nhwng cai lam cho ho 1a déc nhét, hay la sé mét la phwong thtre giao hang dén cac clra hang clia ho. Khéng nhw cac dbi tha chinh clia ho, ho co

nhttng se chuyén dung riéng va nhirng chuyén gia trong viéc giao va sép xép kem cho nhi*ng clra hang ban I&. Qué trinh nay cho phép ho khéng can dén
nhirng ti kem thdng thuwérng va bao dam rang kem clia ho ludn twoi méi. Ly thuyét clia ho 1a : Can phai quan tam I&n dé 1am ra loai kem tuyét.

Cau chuyén dan dqu cla ho, céng v&i cau chuyén giao hang trwc tiép ctia ho tao ra mét ly 18 hop Iy va thuyét phuc ciing nhw cach ho lam ra loai
"kem dwoc wa chudng nhat nwéc My."

Strc manh cua tinh dan dau

Cai lam cho mét cong ty manh khong phai Ia san pham hay dich wu clia ho. Strc manh clia Hertz 1a vi thé d& dau clia ho chir khong phai chét lwvgng
ctia dich vu cho thué xe. O lai v&i dinh cao la dé dang hon viéc dat dén do.

Ban c6 thé goi tén ra mot cong ty da 1at dd dwoc cai dang dan dau ? Crest da lam duoc viéc nay voi kem danh rang, xin cdm on nhirng chirng
thue clia Hiép hdi Nha khoa My. (Mia mai thay khi Colgate da gianh lai vi tri hang dau voi loai kem danh rang diét khuan Total clia ho.) Duracell da lam
didu nay véi pin, cam on "alkaline". Budweiser da lam véi bia va Marlboro v&i thudc Ia. Nhung qua that 1a viéc twong tw hiém khi x4y ra.

Mbt thdm do v&i 25 thwong hiéu d& dau tlr ndm 1923 minh chivng cho diéu nay. Ngay nay 21 trén 25 thwong hiéu ndy van 1a nhixng ké hang dau.
Ba la hang nhiva mét la hang nam.

Ngay ca nhirng thay doi vé thir hang cling khong thwong xay ra. Néu marketing & mot cude dua ngwa, no da la mot cong viéc day chét choc. Tir
dé nhj thé chién dén nay, chi cé mét thay doi trong ba thir hang dan dau clia nganh cong nghiép xe hoii.

N&m 1950, Ford viwot qua mét Chrysler d& gianh Iy vi tri thtr hai. Va cho dén nay thir tw van la General Motor, Ford va rdi Chrysler nhw d& hinh
thanh ttr ngay do.

Cai crng nhic ctia mot cudc dua marketing, cai cang théng budc cac cong ty hay thwong hiéu phai tru lai v&i vi thé clia ho ndm nay qua nam khac
cling cung Idc ghi nhan tam quan trong clia viéc~cﬂng c0 mét vi thé tot & hang dau. Cai thién vi thé cla ban c6 thé la khé khan, nhung mét khi ban da lam
duorc, viéc gitr dwoc vi thé méi do lai tré nén dé dang.

Mot khi ban da Ién duoc dén dinh, hay chac rang chon thi treong phai nhan biét diéu do. C6 qua nhiéu cong ty d& qua quen thuoc vi thé dan dau
cua ho va khong bao gi¢’ lam dung chung. Dieu nay c6 nghia la luén dé canh ctra m& ra cho doi thd, nhung mot khi c6 co may héy dong ngay canh ctra
doé lai trwdec mdi doi tha.

Loai keo béng dan dau ?

Moi ching loai san phdm déu phai co mét ngudi hang dau, nhung khong phai nguei dan dau ndo cling dugc nhan biét. Hay xét thiv truvong hop
cla loai keo bong chang han. Ban da ting thay ching, tieng an ching it nhat Ia vai lan trong doi ban. Nhwng néu ching toi héi ban, ai la nguwdi lam ra loai
keo bdng ban chay nhat thé gidi, ban sé khdng thé co mdt manh méi nao dé co thé tra Ioi.

Néu chung t6i n6i v&i ban réng co mét cong ty keo bong co mai lwc gép déi nhikng dbi thi theo sat sau lung ho trén thi treong, ban sé co an
twong gi()i chat. Trén thyee t€, cong ty nay da ban cac loai keo bodng cla ho trén 170 nwéc trénlkhép thé gi&i sé lam chg baln an tu"cyng hon chut nira. I—jo
san xuét ra hon 20 triéu cay keo bong trong mét ngay va tdng san lwong ndm clia ho co thé xép dai vong quanh trai dat dén 12 Ian sé& cang lam ban &n
twong hon nira,

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

Ban thay do, sw khac biét clia mot chut tinh d&n ddu co6 thé lam dwoc nhikng gi.
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KE THUA LA MOT Y TWUONG KHAC BIET

Trong chwong 9 chiing ta d& ndi dén viéc tam trila khong vibng vang. Bat ctr mot chién lvgc nao cb thé gidp cho ngudi ta vrgt qua duoc tinh
khéng virng vang nay déu la mét chién lugc tot.

Tinh ké thira c6 strc manh lam cho san pham cua ban ndi bat Ién. N6 c6 thé 1a mét y twdng khac biét day sirc manh béi co dwoc tam quan trong
tam ly tw nhién khi cé mét lich st lau doi, diéu lam cho ngwdi ta vibng tdm trong Iwa chon clia ho.

Khi chang t6i bat dau nghién ctru xem tai sao lai nhw vay, ching t6i cho rang mot khi da c6 mat lau dai nhu vay mét cong ty phai biét 6 ho dang
lam gi. Ngwai ta hinh dung rang ho chac chan phai lam moét cai gi dé dang.

Nhwng khong gic‘zng v&i nhirng nwde nhwr Trung Qubc hay Nhat Ban, noi ma ngudi Ion tudi hon duoc tran trong, nén van héa clia nguoi My lai co
y e s nhirng gila gia c6i. Moi ngudi & day déu mudn ho la tré trung. Gia va khon ngoan dong nghia vai 16i thei, v&i cai da qua.

Tam ly ké thira
Khi chiing t6i hi tién si Carol Moog tai sao ké thira la c6 y nghfa, nha tam Iy hoc vé& nguéi tiéu dung nay da dwa ra nhirng nhan xét sau :

Tam quan trong tam ly cla tinh ké thira c6 thé dén tv strc manh clia viéc la mot thanh phan ctia mét chudi lién tuc s& bao dam lién hé mot thue thé voi
quyén dwoc séng, véi mot lich st ma mot thure thé d6 chuyén ché theo tw qua khtr séng déng, qua khdi cai chét va dén v&i thé hé tiép theo. Sy lién quan
la c6 tinh bAt t&r. Khdng c6 y nghia vé& s ké thira, vé tb tién, ngudi ta sé cdm thay bi c6 don, bd roi, vd cdm va co lap. Khong co lién hé v&i qua khir sé
khong thé lién hé dén twong lai.

Nhan manh vao tinh ké thira, cé nghia 13 vao tinh lién tuc, vao sw chdng lai cai chét va 1a mot phan clia giong chdy dwong dai. Bao boc nhirng cdng ty hay
san pham v&i loai truyén thdng gia dinh nay cho phép ngudi ta cong tac véi nhivng lién hé day strc manh v&i cudc sdng khong ngirng tré. Tinh lién tuc 1a
sat nhap va thau nap. Thién ha tré nén to I&n hon, cudc séng tién trién. Khi nhirng thwe thé, nhw nhirng cong ty, cé tinh ké thira bi nudt mét, bj x6a bd - ho
da danh mat sy tin twéng, bé roi nhivng nguwdi tin twdng vao s lién hé nay, tao ra tinh thu ddng va bép nghet cdm tinh. B4t tin, hoai nghi va thd' o ré rang
la khdng thé kich thich dwoc mai lwc.&

Va con nira, tat ca nhirng gi ma ban mudn biét vé tinh ké thira nhwng e ngai hoi.
Mét thay thé cua tinh dan dau

. Mot cach nhin khac voi phwong cach j[iép can nay la, mét khi ban da c6 mat & do lau dai ciing dem lai cho cac déi twong tidm nang cai cam giac
rang ban la ngw&i hang dau trong nganh nghé. Néu khéng la I&n nhat thi cling la 1du d&i nhat.

Khéng la lung gi khi nhirng nha marketing phé dién tinh truyén théng va van héa clia ho dé noi véi ban rang ho khac biét ra sao.
Vao ndm 1919, mot cay dwong cdm Steinway dwg'c mo ta trong quéng céo nhu "mét nhac cu clia nhirng ngudri bat tr."

Va mai gan day, Cross xwng tung nhikng cay viét clia ho 1a "cb dién, khong sai sét, tir ndm 1846."

Sotheby's, nha ban d4u gia ndi tiéng, co mét thé ky tbt dep hon bang cach nh&n manh rang ho da co6 mét tir ndm 1744.

Glenlivet Scotch tw vi thé hoa ho nhw "cha dé clia moi loai Scotch, v&i gidy phép dwoc cip tir ndm 1823 cho phép sén xuét va déng chai ruou
whiskey lua mach trong vung Highlands."

Budweiser tw nhan bia ctia ho nhw "bia cb dién clia My tir ndm 1876."

Mbt sb trong nhirng thwong hiéu trén la hang dau trong chiing loai sdnphadm clia ho, mot sb 1a khdng phai. Nhwng tat cd déu co vé hét strc an
twong va khac biét.

Pem tinh ké thira vao twong lai

Truyén thong khong la khong dd, mét nha bao vé kinh té da viét. "Cac cong ty du loai trong nhirng ndm gén day da tao ra nhirng chién thuat
marketing m@i dé tron lan truyén thong tiéu dung v&i sw tién b hét la stre trong yéu dé thanh cong tiép tuc.”

Wells Fargo ca chuyén phat nhanh Pony la mot hang xe ngwa chuyén ché khach vao lic khoi dau, lay y twéng truyén thong va lam cho né phu
hgp v&i hién dai bang cach néi, "Nhanh tir 6. Nhanh ltc nay." Sy khac biét la nhirng xe ngwa clia ngay dé du hanh v&i toc d6 ctia anh sang trong nhirng
ngay nay qua cac mang vi tinh hién dai.

L.L. Bean lam s6i ni nhirng v&i cuén biéu mau, Ién mang va gioi thiéu quan &o phu nir - trong khi van gin git mot cach cén trong hinh anh
NewEngland c6 kinh clia ho. Phat ngdn nhan ctia hg néi, "Chuing téi lay cdm hirng tr ¢6 dién va dwa chung dén v&i nhivng thé hé méi."

. Sw thanh cdng khéng nglrng clia Tabasco trong nganh kinh doanh sét cay la mét vi du clia sw can béng trong viéc tw hao vai tinh ké thira va nhin
vé phia trwéc.

Quéng c4o cua ho la mot sy két hop gitra nhirng s&n phdm xa xwa va nhirng san phdm mai trong cac dot pha ky thuat clia nganh nghé.

"C6 dd moi loai hanh ddng can béng can dén trong marketing.” Chu tich cong ty, 6ng Paul C.P. Mcllhenny da noi vay.

"Lich st nwo'c My c6 hang déng nhirng cau chuyén vé nhirng cong ty da khong thé thay déi cho pht ho'p voi hién trang clia thi trvong,” Robert
Sobel, giang vién lich st kinh doanh cla trwdng dai hoc Hofstra néi. "Sw nguy hiém & day 1a khi mét chu tich clia mét cong ty phat biéu, “cha t6i da bat
dau viéc kinh doanh v&i san pham nay va d6 la mot twong dai trong tam tri clla 6ng, chiing ta sé khong quén dieu nay mot khi toi con & day.' Va dinhién
la bon nam sau, ngwdi nay khong con ngdi & chd dé niva. Néu ban coi thwdng qua khir. Ban sé that bai."

Tinh ké thtra trong chinh tri va luat phap

'Hay xem qua treong ho'p thanh cong nhanh chong qﬂa ong George W. Bush trong cwdng vi trng qﬁ’ vién tdng théng. Ong 1a mét ngudi "bao thii co
[ong trac an" & Texas. Vay mot nguwoi bao thi cé long trac an chinh xac la gi ? Khdng ai dam chac chan vé viéc nay.

_Nhirng gi ma ho c6 thé chac chan la George W. co tinh ké thira tong thong. (Ong ta ngay ca trong rét giong véi nguoi cha cwu tong thdng clia
0ng.) Ong nay bat dau v&i mét tinh ke thira lam cho 6ng khac biét han v&i nhirng (rng vién khac.

Nhirng cong ty luat Riscasi & Davis va Trantolo & Trantolo & New England la hai vi du r6 rét v& tinh ké thira marketing trong giong san pham nay.
C4a hai cong ty nay déu c6 nhirng lién hé mat thiét v&i nhikng thé hé d? qua va da dung nhCPng lién hé nay mét cach hiéu qua dé I§héc biét hdéa ho v&i cac
c6ng ty luat khac. Trantolo & Trantolo da ding quang céao mdt cach hét strc hiéu qua dé noéi v& nhirng ngwdi Trantolo nhap cuw dau tién va sw bao vé cla



ho cho nhi¥ng gia dinh nhap cu yéu thé cla ho. Cudc vi thé hoa ctia cong ty luét nay dua trén ca hai vi thé lich st -phuc vu lau dai cho cong dong va phuc
vy nhiPng ngurdi yéu thé- ho dung y twdng "chién dau vi ngurdi yéu thé" nhw mot cach lién hé véi qua khi clia ho.

Tinh ké thtra gian tiép

Khéng bao gid 1a qua mudn dé noi vé cau chuyén ké thtra cla ban. NhuJ’ trong trwé'ng ho'p clia Frqnzia. bo la mét lgi reou dwoc ban ra dudi
dang nhirng thung nam lit v&i voi xa riwgu. D6 cling la mot loai rwgu v&i mét tinh ké thira la lung va it dwoc biét chi vira méi dwgc gidi thiéu & MY.

Sau day la cau chuyén ké thira clia mét thwong hiéu méi nhanh chong dwoc truyén miéng :

BC\Teresa Franzia;cNgw&i dan ba nhd bé di tién phong trong nganh kinh doanh requ & My
Chi cao c6 1,45 m, nguwdi dan ba dén tir talia nay da cé mot vai tro to I&n trong mot nganh ma nay da la mot nganh kinh doanh v6 cling béo bé:.

Ba dénISan‘ Francisco vao nam 1900 va dinh cw trong mot trang trai & thung lting trung tam cla California. Ba va gia dinh khéi sw trdng nho trén mot
manh dat mau m& ma cho dén ngay nay van la manh dat t6t nhat trong vung.

Sau khi 1&nh cdm rwou duoc bai bd. Teresa da quyét dinh sé lam rwgu v&i nho cla trang trai cla minh. Ba da mwon 10.000 d6 la cla A.P. Gjovanni,
ngudi sang lap ctia Ngan hang My chau (Bank of America) dé& mé ra xwéng rgu clia minh. Ba da giao mét nlra mén no' nay cho con géi va chdng cla
c6, 6ng Ernest Gallo.

Phan con lai chi 1a chuyén gia dinh. V&i sw khéi dau nay, ba da tr¢ thanh ngwdi tién phong clia nganh kinh doanh regu & My. Cude kinh doanh cla
Franzia va ciing 1a clia con ré clia ba, Ernest Gallo, ngay nay chiém 50% tdng san lwong regu san xuat ra tai My.&

Cau chuyén nay da lam cho mét loai riegu thong thuwdng tré thanh mot loai rwgru dac biét véi tinh ké thira doc dao.

Luan ly & day la : Khong bao gid 1a qua mudn dé ké& vé cau chuyén gia dinh clia ban. (V&i didu kién d6 phai la mot cau chuyén dang chu y.)

DDB va tinh ké thira gian tiép

DDB Worldwide Communications la mét cong ty quang cao I6n, mot cong ty néi nghiép clia Doyle Dane Bernbach, mét té chirc ma nhiéu ngudi
cho la da sang tao ra nganh quang cao hién dai. (Chung ta da ban dén Bill Bernbach & chwong 5.)

DDB dwoc thanh [ap vao ndm 1949. DDB dau tw vao ngay sinh nhat thtr ndm muwo'i clia td chirc clia ho nhw mdt cach dé& danh bong tiéng tdm va
tach biét khdi vd sb dbi tha canh tranh.

Nhw The Newyork Times da dwa tin, trudng van phong Keith Reinhard da noi, "Ching t6i cb doi lai di san clia Bembach. Tinh ké thira ctia DDB Ia
mot tinh hg'p phap cla thwong hiéu ma chung toi phai c6."

Viéc cb gang dé ké thira gian tiép la mét y twéng t6t, nhng nb khong g& bo dugc van dé can ban la sw ké thira nay Ia tir mot cai tén da mét ti
lau. Nhw mot ngudi da néi dén ciing trong bai bao nay, "Sai [Am té hai nhat 1a ho da ddi tén sau khi sat nhap. N6 ciing twong tw nhw viéc ddi tén ctia mot
cai gi do nhw Coca-Cola vay."

C6 thé 1a da qua tré, Keith a. Tai san cla Bill Bernbach da dwo'c mai tang cling véi cai tén clia vin phong quéng cao clia 6ng.
Tinh ké thira cap nhat

C6 nhirng lic ma ban phai thay dbi dé c6 thé sbng con. Nhw trong trwdng ho'p clia Greenbrier danh tiéng, khach san va khu nghi mat 222 tudi cua
West Virginia.

Nhirng 6ng hcu cta khach san danh tiéng mudn thém mét casino trong khach san clia ho v&i hy vong tiép tuc 16i kéo dwoc nhirng khach hang
trong danh sach A dén v&i ho. Phong danh bac clia ho dwgc xay dwng theo mé hinh clia khach san Hermitage & Monte Carlo.

Chu tich khach san, 6ng Ted Kleisner néi khach san clia ho can phai cé thém phong danh bac dé gitr dwoc tinh canh tranh hay sé dwong dau v&i
rti ro bi coi la "lai mot nha the Blrc ba khac niva".

Tinh ké thtra dia phwong

Mat trong nhi*ng nhan t& quan trong khac cau tinh ké thira 1a noi ban xuét than.

Néu ban ban vbt ka va ban dén tr Nga, ban chéc chén da c6 mét cau chuyén hay dé ma ké.

Néu ban ban may tinh va ban dén tir My, ban d& c6 sdn mét lgi thé to Ién.

Néu ban ban xe va ban dén ttr Nam Tw, ban dang c6 van dé phién toai. (Nam Tw da khong con hién hivu)

Ly do khién cho viéc ban xuét than tlr dau tré thanh mot van dé quan trong 1a vi cac nwéc c6 thé dwoc khac biét hda bang nhirng san phdm clia
chung.
Trong nhiéu nam qua, nhiéu nwéc da duoc biét dén nher cac san pham cta ho. Nhw 1a két qua, mot san phdm nguyén thuy clia mot nwéc tw dong

dwgc danh cho mét sé nhirng cong ndng dic biét. Néu loai sdn phdm nay xuét xt tlr do thi ching phai 1a tbt. Va nguoc lai, néu ching 1 tir day thi chiing
phai d& hon.

Sau day la mot danh sach nhirng nhirng nué'c ma mét loai san phdm dwoc huwéng tinh ké thira dia phuong tir d6 :



My May tinh va may bay

Nhit Xe hoi va d6 dién tix
Bnre Ky thudt va bia

Thuy Si Ngéan hang va déng ho

Y Thiét ké va thoi trang
Phap Rurgru va nude hoa

Anh Tinh hoang gia va xe dua
Nea Vot ka va tnimg ca méi
Argentina Bovada

Tén Tay Lan Ciru va fran kiw

Ue Ca sau Dundee

Vén dé & day Ia tranh di nhirng cai bdy kiéu Nam Tw, hay viéc dén tir nhirng dia phuong ma ban khéng co duoc sw hé tro' nao cho nhirng nd luc
clia ban ma con lam xau di cho ching nira.

Ky thuat cao tir Argentina ?

Nhu trong treong ho'p mét sén pham cong nghé cao ma tinh ké thira clia n6 lai 1a ttr mét nuéc duoc biét Gén vi thit bo clia nd chir khong phai
nhi*ng con ban dan.

Cong ty d6 dwoc goi la Multiscan va ho san Xuat may doc ma vach. Trén thwc té, ho da & trén con duwong géy dwng tinh dan dAu cta ho trong loai
may doc ma vach nay.

Loi khuyf“an cua chung t6i la hg nén dUr}g ti~nh dén d4u ctia ho trong loai may dog ma vach lam mot yéu td khac biét héa. Chung toi héi ho, noi néo’c’r
Argentina cé thé lam cho ngu i ta tin la ¢ thé dan dau nganh cong nghé cao. May man thay cong ty nay c6 mét van phong & My va ho bang long che dau
di nguon goc thye clia ho.

Multiscan chuyén tru s& chinh clia ho dén My va bay gio ho da co duoc tinh ké thira dia phuong dung dan dé thang tién cung voi no, diéu da
dwoc chirng 16 la hét strc thanh cong trong nganh kinh doanh céng nghé cao.

Tinh ké thira chdng canh tranh

Ciing c6 nhirng lic ma ban cé thé dung tinh ké thira ctia dbi thd canh tranh dé chdng lai ho. D6 la trwérng hop clia Stolichnaya nhidu ndm truée khi
ho tung ra mét quang céo néi :

Héu hét céc loai vét ka My nhin giéng nhw cdia Nga
Stolichnaya thi khac, né la Nga.

Nhung khi Stolichnaya ngung lai khong dung dén tinh ké thira nhu mét yéu t khac biét hoa nira, Absolut gianh 1y vi thé dn dau trong cac loai vot
ka cao cap. Cam giac thong thwdng va quan diém lich st trong treo'ng ho'p nay la chién lwg'e duy nhat ma Stolichnaya nén ap dung la theo dudi tinh ké
thtra cla ho.

Ho nén xt dung mét loi thé tr thwe té : Absolut dwgrc san xut tir mot cong ty rwgu vit ka ctia Thuy Dién.

Ho nén tai vi thé hoa Absolut voi noi ma né xuét x, Thuy Dién, trong khi dung dén lgi thé tir tinh ké thira Nga nguyén thly ctia ho. Quang cao ma
ho nén dung sé cé dau de nhw sau :

C\Absolut Thuy Dién chdng lai Absolute Nga
V6t ka Thuy Dién c6 vé& khong dwoc ngon nhw vét ka clia Nga. Moi nguéri déu biét vot ka clia Nga mai la ther thiét.

~Trong cudc chién r6 rang gitva P&G va Wal-Mart, nha ban 1& khdng 16 v&i thwong hiéu xa bong git riéng tén Sam's American Choice dugc san
xuat dé dbi dau véi Tide cta P&G.

Trong khi P&G c6 vé khong ly gi dén loai xa bong c6 gia thap hon 25 dén 30% so v&i san phdm cia ho nhung ho ciing nén san sang dé hé 16 ra
cai tin la xa béng ctia Wal-Mart dwgc sén xuat bé&i Huish Detergent Inc.

Ban co thé tin twéng vao mot cong ty tén goi la Huish cho viéc giat giti clia ban hay khéng ? Khé long.

Thanh céng cuia ngwoi Phap

L'Oréal la mot nha hoa pham trang diém Ion clia Phap da dung tinh thira ké dia phwong clia ho dé co nhiéu thap nién phat trién Ion manh mot
cach bung no.

Bimat cla ho la da dung tinh thira ké dia phuong nhu mét cach ¢é dé dén voi nhiéu nén van hoa khac nhau voi v6 van loai san pham ctia ho. Cho
dula ho ban loai lich Iam clia ngu&i Y, loai khdn ngoan cla ngudi New York hay la cai dep cla ngudi Phap voi cac loai san pham cta ho, ho van dat dén
mot tang I&p rong rai nhirng con nguwdi bat ké dén mire thu nhap hay nén van hda clia nhirng ngwdi nay.

Nhw tap chi Business Week da dwa tin, "Trong khi cac cong ty tim cach dong nhat hda hda cac san pham clia ho voi y lam cho chting phu ho'p v&i
nhiéu nén van hoa khac nhau, giam déc didu hanh Owen Jones lai dwa cac san pham clia L'Oreal di theo chidu nguoc lai. Ong nay mudn cac san pham
ctia cdng ty phdi mang nét nguyén thlly clia dia phuwong, lam cho didéu ma cac nha marketing bac thiy déu cho la mét yéu té thu hep tré thanh mét dac tinh
khon ngoan trong marketing."

Trong khi L'Oreal Maybelline c6 thé la mét san phdm ngoai & MY, nhung & Thugng Hai cai thure t& san phdm nay dén tir My lam cho n6 dé tiéu thy
hon. (Va hét strc khac biét.)

Tinh ké thira gia dinh

Trong mét thé gi¢i ma ching ta nhin thay nhivng cai Ié'n cang luc cang I&n hon, mét cach hiéu qué dé tach biét minhra khoi dam doéng la & yén voi
mot cude kinh doanh ¢6 tinh gia dinh. Trong khi thué quan va cac thé hé tiép n6i khdng lam cho viéc nay Iudn la dé dang, n6 c6 thé 1a mot khai niém day
strc manh néu mét gia dinh c6 thé ludn daon két v&i nhau.



Thién ha thwong co cam giac gan gii v&i mot cude kinh doanh c6 tinh gia dinh hon 1a v&i nhirng dai cong ty lanh lung, vo cam va khong ca tinh
thudc quyén s& hiru clia mot ddi quan nhirng chl cé phan tham lam. Nhirng thanh vién trong mét gia dinh 6 thé cling tham lam nhw vay. Nhwng nhirng gi
xay ra trong gia dinh ho thuwdng khéng bi loan tin rong réi trén cac phwong tién truyén théng nén cac viéc tham lam nay dwgc khép kin phia sau canh ctra
cla gia dinh.

M6t cudc kinh doanh gia dinh cling dugrc tin 14 sé quan tam dén san phdm clia ho hon 14 dén cac gia tri cb phan clia ho. Ho ciing dwo'c ghi nhan 14
hoa ho'p v&i cong dong hon b&i ho thwong la nguwdi dwoc sinhra & dia phwong ma coéng ty clia ho dwoc thanh 1ap. Chung toi cling phat hién ra rang cac
cong ty gia dinh thuwdng doi xt¢ v&i nhan vién cta ho nhw nhirng nguwoi trong gia tdc. Ho c6 cai cdm giac la da Ién [én cung véi nhau.

Khéng mot cdng ty nao biég 16 nhirng diéu trén ré nét nhw mdt cong ty gia dinh tri gia mot ty do la tén Rich's Frozen Foods. Tinh s& hiru gia dinh
clia ho la mot khac biét déc thi. Didu nay cuing v&i kich ¢& clia ho 1a diém so sanh véi cac cong ty cb phan I&n khac, nhivng déi tha chinh clia ho.

Ho minh dinh sw khac biét nay bang cach ndi réng "chiing t6i quan tam dén cac khach hang clia ching tdi theo cach ma chi mét gia dinh m&i c6
thé."

Ho cling néu Ién quan diém rang trong thé gici canh tranh ngay nay chi mét cong ty gia dinh moi co dwoc vi thé tot hon dé phuc vu khach hang clia
ho. Nhirng ly do don gian : Ho khong phai lo phién vé cac c6 dong, i nhuan ciing nhw thj trd'ng chirng khoan. Moi nang lwgng ma ho cd déu don ca
cho san pham.

Va cai ly 18 thue té va tuyét vori do gidi thich tai sao tinh ké thira gia dinh lam cho ho khéng chi khac biét ma con tét hon.

Tinh ké thira nhan vat cda ving

Mét thwong nghiép ban 1@ gia dinh ctia dia phuong co thé tré thanh mdt phan quan trong clia cdng ddng. Nhw cau chuyén cua Troast Vision &
Hearing Center & Ridgewood, New Jersey, mot viing ngoai 6 clia New York.

Nguwoi tdc tredng cﬂa’gia‘dinh nay, éng Robert C. Troast, ngw®i gianh danh hiéu nha nhan hoc quéc gia trong ndm trwérc day giai thich vé& diéu
nay theo cach sau : "Khi t6i bat dau cudc kinh doanh, t6i khdng bao gié mong la n6 sé tré thanh mét cong cude kinh doanh mang tinh gia dinh. Quan tam
chinh clia t6i lic do6 chi la cung cap sy cham soc co6 chat lwong cho nhirng ngudi hang xom cla toi. Bay gid, 47 nam sau, chung t6i trd thanh mét dieém
maoc cla dia phwong. Qua la co gi Qéc biét khi dwoc la mét phan clia cong dong. Rat nhiéu bénh nhan clia tQi va tdi van con nhd. Rat nhiéu lan khi mét ai
doé méi bwdc vao, toi hoan to.jém biét rd cha me cuia ngwoi dé, cac cau, cb di, cha clia anh ta. Trong mét s6 trwérng hg'p, cac con clia ching da Ién I1én
cuing v&i nhau va bay gi¢ lai dén cac chau ni, ngoai clia ching t6i."

No6i dén cac con, con trai Ron cla ong va nang dau Karen bay gi¢’ la nhirng nguoi diéu hanh viéc kinh doanh cta gia dinh. Ho la thanh vién cla
Phong Thwong Mai dia phwong, clia hgi dong nha the va gidi thé thao dia phwong.

T4t ca nhirng didu nay chac chan lam cho ho khac biét. Va ho da hoat dong tuyét v&ri dwdi bong clia nhirng birc tiréng clia nhivng siéu thi chung
quanh.

Mot nhan vat

M6t cach dang chay dé cé dwoc mot thwong hiéu c6 tinh ké thira 12 v&i mdt nhan vat da lam cho thwong hiéu dé tré thanh hang nhéat.

Ong khdng 16 xanh clia Jolly Green. Pai t& Sanders clia KFC. Va Charlie ca nglr ctia Star-Kist. Nhirng nhan vat nay da lam cho cac thwong hiéu
do khac biét.

Khong nghi ngd' gi la c6 nhirng nhan vat da 16i thoi va phai thay di bon phan. Nguoi khéng 16 clia Jolly Green da phai thire gide dé vac trén lung
nhirng loai rau qua déng lanh va déng hép. Ong Peanut clia Planter chuyén thanh mdt ngwoi ban hang rong dé mén nhw mét lién hé véi qua khir.

Nhw David Yale, tdng quan ly ctia Planter, ndi trén t& New York Times, "Nhan vat tré thanh mot diém chinh dé& néi v& chat lwong, mui vi va thinh hai
huéc dé tach biét ching t6i ra véi nhivng loai dau phong khac."

Mbt hoc sinh da tao thanh 6ng Peanut. Dem 6ng tré lai d& nhic nhd ndi hoai nhé trong nhitng khach hang c6 tudi va 1a hwéng phat trién cho
nhirng phong céach tré trung sau nay trong gidi tré.

Moi thr d& gia khong thé nao tré lai, chi khac di ma théi.
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SAN PHAM DAC BIET LA MOT Y TUONG KHAC BIET HOA

Thién ha thuwéng bi &n twong véi nhivng ai chuyén tm vao mét hoat dong hay san phdm nao d6 dic biét. Ho sé nhin nhan nhirng ngwdi ndy nhu
nhtbng chuyén gia trong lanh virc. Va la nhitng chuyén gia ho dwoc coi la c6 hiéu biét va kinh nghiém hon binh thwd'ng. Khdng cé gi dang ngac nhién khi
ban ch&p nhan dinh nghia sau clia tir chuyén gia, "mét ngudi co nhiéu kién thirc va hiéu biét trong mot méi trweng déc biét."

Va nguoc lai, mot nha san xuét tbng ho'p hiém khi dwoc coi la chuyén gia trong nhirng moi trud'ng ma ho da thir thach, bat ké ho da lam tt dén
dau. Cam giac thdng thwéng noi véi cac dbi tworng tiém nang la khdng mét ai, mot cong ty ndo cé thé 1a chuyén gia trong moi thir.

Sw yéu kém cuia cac tén tudi lon
Nhirng nha téng ho'p wa thich General Electric, méc du tén tudi clia ho la to I&n, ho lai thwe yéu trén thi truong.

Hay )gét ’EhCP tredng hop pﬂa Kraft, mét nha san xuét thwe phdm I&n. Khi tén tudi nay dwoc duja ra dbi choi v&i nhirng thu’qng hiéu chuyén nghiép
sé khong thé xay ra nhirng gi tot dep. Trong thi trwd'ng s6t mayonaise, Hellmann I&n manh hon nhiéu. Trong thi trvong nwdc cot rau qua, Smuckers la
hon hén va mu tac thi ho khéng thé manh bang nguei Phap.

~ May mén cho Kraft la ho co dwoc mét sb thwong hiéu chuyén nghiép cia riéng ho. Trén thuc té, thwong hiéu Ion nhét cla Kratft lai it dugc nguoi
ta biét dén la mot san pham clia ho. Bé la phd mat kem Philadelphia, mac du cé tén cla Kraft trén bao bi nhwng nguwoi ta it khi nhan biét. Boi v&i hau hét
moi nguei do 1a mot sdn pham cliadi do & Philadelphia.
Ban lé ciing twong tw

Trong nganh cdng nghiép ban 1&, diéu ma cac nha ban 1& Ip lang trong nhirng ngay nay la gi? Nhtrng ctra hang tbng hop. Clra hang tbng hop 1a
mot noi ban da mei thir.. D6 la mot cong thirc clia tham hoa béi rat khd ma khac biét héa mét noi chon clia "moi thir.”

Biét bao nhi*ng ctra hang tong hop da phai cong bd pha s&n nhw Campeau, L.J. Hooker v.v... Va&n con d6 nhirng clra hang tbng hop khac khéng
hé bi anh hué'ng chdt nao, nhwng diéu nay van cho thly la that khé khan cho nhirng loai clra hang twong tu.

Chubi clra hang téng hop Interstate cling da di dén tinh trang pha san. Va vi vay cong ty nay da Iwgng dinh ) sach tai chanh cta ho va quyét dinh
ct]i chi tam dén mét chiing loai san pham van con dgm lai lgi nhuan cho ho n]é thoi, dé la dé choi. Va vi ho chi chi tam dén do choi nén ho da quyét dinh
dodi tén thanh Toys "R" Us. Ngay nay, Toys "R" Us chiém linh 20% thj trir&'ng d6 cho'i trén ca nwéc.

Nhw chiing t6i da viét trwére day, nhidu chubi ctra hang da tw thay déi thanh cong theo mé hinh Toys "R" Us : mét chd tam hep véi trir lwong sau.
Trén thi trdrng ban 1& néi chung, nhirng thanh céng 16'n thudc vé& nhivng nha chuyén mén :

- The Limited. Quan &o lam viéc phu ni¥ cao cap.

- The Gap. Quéan 4o binh dan cho nhiing ai c6 tam hén tré.

- Benetton. Quan 4o co tong va len cho nhirng ngudi tan thdi.

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

- Foot Locker. Giay thé thao.

- Banana Republic. Quan o binh dan.

(Khi mét hang sén xuat y phuc vé&i mét cai tén nhw Banana Republic c6 thé thanh cong, ban phai thay 1a ching ta dang sbng trong mét thdi ky clia
nhirng nha chuyén nghiép.)

Cac nha chuyén nghiép cé vii khi

Mot khi sw khac biét hoa da co chd trong dau ctia ngudi tiéu dung, nhivng nha chuyén nghiép c6 dwgc vid khi ma ho c6 thé dung dé sé hivu truéc
diém dac biét clia ho trong tam tri.

Ho c6 thé chii tam vao mdt san phdm, mot tién ich va mot thong diép. D6 la trwong hop clia nganh kinh doanh pin khi Duracell chi dat trong tam
vao mdt loai pin alkaline ma théi. Eveready, mét nha tdng hop, cling c6 loai pin nay trong chiing loai san phdm clia ho nhwng ho khdng chuyén nghiép hoa
vOi loai pin nay.

Duracell ldy dwoc mot cai tén hay, chiém quyén wu tién véi thudc tinh "lau bén" (long lasting) va da vwot 1én voi cong cudc kinh doanh cla ho.

Ngay ca ‘nhirng con thod Energlzer clia Eveready ciing khong thé can dudng ctia mot tay chuyen nghiép, nay da la ngwoi dan dau trén thi tredng. (Theo
nhirng sé liéu sau cuing thi ngay ca ngwdi hang ba Ray-O-Vac ltic nay ciing dang 1&n dwdng clia nhivng con thd.)

Tré thanh chuyén gia

Mbt nha chuyén nghiép cé co hoi dé dwoc xem la mdt chuyén gia, mot yéu tb dé 1a khac biét.

Trong nganh tw van vé moi truong, co rat nhiéu to chirc, 1on cling nhu nho, va tat c& cuing lam t6t mot loai cong viéc y nhw nhau. Mot cong ty &
Boston goi la ENSR da den vai thi triedng véi mot chuyén biét duy nhat : no e phu hg'p v&i méi tredng.

Noi cach khac, khi mét ho'p déng kinh doanh hay bat dong san quéc té dwoc ky két, ENSR sé& dé nghi diing ngudn lwc toan cau ctia ho ¢é lvong
gia nhirng yéu to rr)éi trwong pﬂa }héa thuan do. Diém dac biét nay khdng chi lam cho ho khac biét v&i cac dbi thdi canh tranh ma con tao diéu kién cho ho
nhin lai va giai quyét nhirng van dé ma cong viéc cla ho phat hiénra.

Giac mo’ ctiia mét nha xuéat ban

Ngoai trlr khi ban la mot ngwdi dam mé xe hoi, ban chic chén sé chwa bao gio' nghe ndi t&i mét nguyét san tén la Tin xe hoi Hemmings. Nhwng
tap chi nay co thé la mot thanh cong chuyén nghiép déc biét trong nganh xuat bén, noi ma mot chuyén biét clia nganh nghé la mét yéu td khac biét déc thu

Hemmings ban ra 260.000 &n ban hang thang, thu nhap 20 triéu d6 la hang nam. Mot 4n ban day 800 trang va chen dic v&i 20.000 quang céo,
cung cap dd moi loai tlr cai mam banh xe cla Ford T (55 d6 la) cho dén clia mot chiéc Rolls-Royce d&i 1932 (650.000 do la).

Phan chinh clia tap chi nay la nhitng quéng céo trang den nhé duoc tra trwd'c bang chi phiéu hay thé tin dung. Phan vén ban la rat it. B6 phan ban
hang ciing nhd bé.



Terry Ehrich, chi ctia mét trong nhirng con bd stra phat hanh nay néi tap chinay la chi nam cho nhirng nha swu tap va choi xe.
"T6i chi 1a mot ga nai ngwa dai khd' trén lwng mot con tudn ma," 6ng néi. Mot con ngwa da bat nger 1d mot y twéng khac biét tuyét vori.
Tré thanh dac trwng

M6t vi khi quan trong cho mét nha chuyén nghiép, nhw da ban dén, 1a tr& thanh déc trwng cho mot loai san phdm.Do 1a khi ma thwong hiéu cla
ban tré thanh tén goi clia mét sdn pham hay chiing loai san pham.

Gatorade 1& mét nha chuyén nghiép day strc manh da dat dwg'c dén mirc dd d6 trong cac loai thire udng thé thao.

~ Trong khi qua la kho khan dé 1a mot Xerox trong loai may sao y hay mdt Scotch trong bang tiv, nhwng nha n\chuy&n nghiép van cé mot co may dé
dat dén cai dinh cao nhat trong sy thanh cong clia thwong hiéu.

Nhirng tin x4u

Mot nha chuyén nghiép thanh cong phai ludn la chuyén nghiép. Ban khong thé phat trién thém mat cudc kinh doanh nao khac béi diéu nay sé nhan
chim cai nhan thirc da c6 la chuyén nghiép cla ban. (S& néi dén nhiéu hon trong chwong 19.)

Céc nha phau thuat tim hiéu rd diéu nay. Ho sé& khong quyét dinh di theo viéc thay dau gdi chi vi do 1a mét nganh kinh doanh I&n.

Phan I&n cac nha marketing khong thich bj tréi budc vao voi chi mét nganh kinh doanh hay dac pham. Ho mu6n duoc Ia that nhiéu thiy nhw ho co
thé. Diéu ma ho khdng suy ly ra la khi ma ho bat dau tré thanh mot thir gi d6 khac la ho da m& rong canh ctra cho nhirng cong ty khac tré thanh chuyén
nghiép. Heinz d& la mot nha chuyén nghiép ve rau qua ngam, va roi ho tré thanh mét nha san xuat sot ca chua. Ngay nay ho gan nhw phai ra khéi nganh
rau qua ngadm ma thi tred'ng dang bi chi phoi b&i Viasic va Mt. Olive.

Volkswagen da tirng la mot nha chuyén nghiép trong loai xe ho'i nhd. Va rdi ho tré thanh I&n hon, nhanh hon va gidi thri hon. Ngay hém nay ngudi
Nhat va nguwoi My kieém soat thj treo'ng xe hoi nhd nay.

Scott 1a mot loai vai sb mét clia My, va rdi ho lai tré thanh nha san xuat cac loai gidy khac nhau. Ngay nay Charmin la nguoi dan dau trong thi
trwong Vai soi.

Chéc chan véi thu tiéu khién cta cap lanh dao

Magna International la mét nha chuyén nghiép, chuyén cung c&p nhirng phan roi cho nhirng nha san xudt xe hoi hang dau. Ho co nhirng khach
hang Ion nhw Chrysler, Ford, Jeep, Dodge, Chevrolet, Mercedes va Cadillac. Méi luc clia ho Ién dén 6 ty do la ndm. Ho la nhitng nguwdi di dau trong mét
huéng phat trién clia nganh cong nghiép xe ho'i v&i nhivng nha cung c&p nhirng phan réi phire tap khéng ngirng tang truéng.

Nhwng ch tich clia cong ty nay, 6ng Frank Stronach, con la mot cb dong vién cla mon dua ngwa va lam chd mét dan ngwa dua Ién‘dén vai tram
con. Khong co gi dang ngac nhién khi cong ty nay bong nhién sna xuat thém nhirng san pham khdng hoan toan la thé manh clia ho nhw chudng xuat phat
California's Santa Anita.

Lac nay, 6ng nay mubn chuyén tr viéc san xuét thiét bi xe hoi sang san xut chuong xut phat ngwa va tham gia vao cac hoat déng ca cuoc thé
thao. R6 rang la sé ¢c6 nhiéu co ddng cla cong ty nay khong may thich thu v&i quyét dinh nay.

Dy doan ctia ching t6i la : khéng cé gi dé lo ngai.

Néi dung nhw sw viéc la

E)tmg cho la moi ngu®i déu biét, ai thwe sw 1a ljguc‘yi chuyén nghiép trong mdt nganh san pham. Mét trong nhi¥ng didu ma chiing t6i khuyén ban la
nén ty vi thé héa nhu "mot nha chuyén nghiép (trong bat ctr nganh gi)."

Hau hét moi nguoi déu mubn biét vé nhirng tin tirc loai nay béi nguoi ta thwdng mudn biét ai duo'c xem la chuyén gia trong mét nganh nghé nao
do. Vay neu do la mét thir gi d6 ma ban lam, hdy lam cho ngwoi ta biét la ban dang lam dieu do.

Nhu trong trwd'ng ho'p clia Subaru tredc day, mot cong ty san xuég xe hoi Nhat dang c6 nhirng van dé clia nd. Va khi George Muller tr& thanh chd
tich vao nam 1993, 6ng nay da dat ra hai cau hdi : "Chung ta lam cai gi tot ?" va "Tinh cach cla ching ta la gi ?" Cau tra 1&i la, Céng nghé xe hai cau va
tinh cach khéng rd rang.

Ngay lic d6 va réi sau nay 6ng nay da quyét dinh s& chi chi tam vao diém dac thu nay va, nhw 6ng ta néi : "Chung t6i cam két voi nhau la sé chi
ban loai xe hai ciu dé tw khac biét hoa v&i Toyota va Honda."

. Va trong cac quang cao cla ho, ho da tw hao thong bao la ho khéng san xuét cac loai xe, khéng chuyé&n chu vao mot loai xe nao khac ngoai loai
hai cau. N6 Iwc nay da lam chuyén hwéng han mot cong ty "t6i cling vay" dang sa sut mai lwc (mai lwc clia ho da gidm dén 60%).
Ho da khong chét b&i da biét dung mot diém déc thu dé tw khac biét hoa.
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DU OC UA CHUONG LA MOT Y TWONG KHAC BIET HOA

Kinh nghiém clia ching ta cho thiy ngu i ta thuwéng khong biét ho mudn cai gi. (Vay tai sao lai héi ho ?)

RAt nhidu I4n, ngwdi ta mua nhi*ng gi ma ngwdi ta nght1a nén cé. Ho ciing twong tw nhirng con ctru budc phai di theo dan cda ching.
C6 phai hau hét moi nguei déu can dén mét chiée xe hai cau khong ? (Khong.) Néu ho da mua tai sao ho lai khéng da duoc biét dén ?
Ly do chinh cta 16i hanh xr nay la vi tinh khong vi¥ng vang, mot dé tai ma rat nhiéu nha khoa hoc da viét dén.

Theo dan

"Robert Cialdini da viét mot phan dang chu y trong mét tac pham vé viéc tai sao nguoi ta lai di theo dan. Ong ta noi vé "nguyén tac cla sy duoc xa
hoi chap nhan", mét nguyén tac tac dong manh dén 16i hanh xt clia con ngudi trong xa hoi.

Nguyén tac nay chi phéi khién cho ching ta nhan dinh cai gila ding bang cach tim dén nhirng gi ma nguai khac cho la ding. Nguyén tac nay anh hwéng
dac biét dén cach chung ta quyét dinh cai gi la nhitng hanh x&r dung. Chung ta nhin nhirng hanh vi dwoc cho la ding trong mot trwd'ng hop nao dé theo
murc d6 ma ta nhin nguw®i khac hanh déng trong tred'ng hop do.

Ap Iwc nay khién cho chiing ta nhin mot hanh dong la phu hop mot khi nhirng nguwdi khac da lam diéu do va ching 1a hoan toan binh thwd'ng. Nhw mét quy
ludt, chung ta sé it mac sai Jém hon bang cach hanh xt» phu hop v&i xa hoéi thay vi lam nguwoc lai. Thwong thi, khi nhiéu ngudi lam mot diéu gi do, thi diéu
dé phai la mot diéu dung dé lam.

Chirng c& xa hoi

Hé tro’ cho viéc "nhirng gi ma nguwdi khac nght la ding" chinh la nhirng gi dwoc wa chudng. Va diéu lam cho cai dwoc wa chudng la mét chién
lwgre hiéu qua la vinoé dén dwéi rat nhiéu hinh thirc.

Tylenol la loai thubc gidm dau sé mét & My da xay dwng viéc kinh doanh clia ho chung quanh thuc & la d6 1a loai thubc gidm dau dwoc cai bénh
vién wa chudng.

Nike, loai gidy thé thao s6 mét, cling thanh cong trong viéc kinh doanh nhe thire t€ 1a nhiu van dong vién hang dau wa chudng loai giay sneaker
ctia ho. (Cho du la ho d3 tra tién cho nhirng nha thé thao nay.)

Lexus, loai xe hang sang, xay dwng viéc kinh doanh clia ho chung quanh nhirng thdm do clia J.D. Powers v& nhitng wa chudng dang hai long clia
nguoi tiéu dung.
Science Diet, mot loai thwe phdm cho méo va chd cao cép, 1a cai ma "cac thd y cho vat nudi clia ho an."

Nguoi ta, cac hoc vién, cac phwong tién truyén théng va cac nghién cru -ban dat tén cho chling va cac cong ty diing chiing. Néu chiing ¢6 tinh xac
thire, chiing c6 co may tach biét ban khdi cac doi tht canh tranh ctia ban.

Tach biét 1a mot van dé I&n véi viéc hoat déng trén mang, noi ma ban dé bj chim 1an trong biét bao Iwa chon.

Gia st rang ban c6 y dinh mua thwc phdm cho con ché cung cla ban théng qua mang. Hé thong do tim s& duwa ban dén voi Pets.com,
Petsmart.com va Petstore.com. Va khi ban vao tham nhirng trang web nay, ching c6 vé hét strc twong tw v&i nhau. Ca ba cai déu dugc td chire va trinh
bay theo cung moét kiéu, tho lai vat nudi vé&i vo sb san phém cung voi gia tien kém theo.

Nhung mét trong ba web site d6 c6 mét vii khi tac dong dén ban. Diéu dau tién ma ban nhin thiy d6 la trén dau trang cla Petstore. Com c6 mét
bang mau v&i dong chtr, "hdi vién doc quyen, Hiép hoi Bénh vién Thuy My." Hiép h6i nay da dwa danh xwng clia ho Ién mang. (Cho du ban cé thé khong
hé biét dén hiép héi nay, né van cd dwgc moét dang vé xac thye.) D6 la mot dan dang dé di theo.

Nhirng con mwa va nwéc Anh
Khong mét ai hiéu ré hon vé& nhikng cai du bang ngudi Anh.
Loai du ndo 14 loai tdt nhat trong chiing loai san phdm nay ?

Do la mot van con gay tranh cai, du Brigg. Loai du nay da duoc twéng thwéng bang tinh bdo dam clia hoang gia, loai du dwg'c cung cap cho cac
Ong hoang cla x& Gan.

Néu ban thich thi dugc vung vay mot chiéc dii gidng nhuw thir clia hoing tr Charles hay John Steed "ngudi tra han" ban sé phai tra gia cho no. Du
Brigg dwoc ban ra véi gia tw 200 dé cho dén 800 dbd tuy theo loai.

Trong khi hau hét moi ngwdi déu cho rang nhixng ngudi clia hoang gai khong biét dwoc bao nhiéu vé du, nhung chac chan 1a ho co thé tra tien
cho nhirng gi tot nhat.

Thé 1a d& qua dd cho ho.

Bia & ChilLeé

T8 chtrc Heineken mé& ra mot nha may bia moi & Chi Lé va ho gioi thiéu & d6 mét loai bia mai tén Becker. Chién lwoc clia ho 1a cung cip mot
loai bia cao cap v&i mtj gia co thé chap nhan, ciing twong tw nhw loai bia hang dau & thi trwdng dia phwong, bia Crystal.

Nhw cac ban co thé duw kién, viéc tham nhap thi trong nay cia ho phai dwong dau voi sw chéng cw manh liét clia cac thwong hiéu bia dia
phwong. Nhung sau khi mo viéc da an bay, nghién ctru tham do cho thay, nhirng ngwoi tiéu thu c6 thu nhap cao thwong chudng thwong hiéu Becker.
Nhirng nguei han thwéng mét loai bia ¢ chét lwong quéc t&. Nhirng ngudri co thé chi phi cho bt ¢t i bia nda ma ho thich.

Loi khuyén clia ching t6i la héy dung sw wa chudng nay nhw mét cach dé khac biét hoa vé&i phan doan thj trwdng cao cap nay va nhirng ai thich
tha dwore 1a mét thanh phan trong nhém nay.

Sw wa chudng nay dwoc miéu td mot cach don gidn : Becker Ia "dwoc wa chudng bdi nhitng ngudi co thé thwdng thire sw khac biét."
Va ai lai khéng nght la minh c6 thé thwéng thirc cai dwoc wa chudng ?
Khong dwoc nhin qua mét cai dwoc wa chudng nao

. Charles Schwab da tung ra mét cai co thé goi la mét chién lwoc dwoc wa chudng dac biét trorJg mét né lwc dé lam ré ai la nha chirng khoan hang
dau trén mang. Trong mdt quang cao ba trang dwgc dang trén nhat bao Wall Street ho ghi nhan tinh dan dau ctia hg bang nhirng thong tin ddc 1ap sau':



Tap chi Money xép hang Schwab. Com & nha chi*ng khoan hang dau trén mang qua céc tiéu chuan -"dé (rng dung" va "san pham va cong cy" duoc
xép hang nam sao. Money ciing dat Schwab.com la hang dau doi v&i cac nha dau tw chuyén nghiép ciing nhw nhirng nha dau tw giau co.

- Tap chi Smart Money xép hang dau cho Schwab.com trong thwong mai trén mang, "Schwab bao gdm nhiéu loai dau tw co ban hon han cac dbi
tha."

- PC World chon Schwab cho giai thwéng "Hang quéc t&" v& Trang web chirng khoan tdt nhat va ghi nhan, "Schwab 1a vi vua khong thé tranh céi cua
cac nha chirng khoan trén mang."&

Va con nhiéu niva... Néu ban van cho 1a chwa d0, ho con liét ké ra nhirng thtr hang dwo'c x&p b&i nhirng nha dau tw doc 1ap :
- Co6 nhiéu nha dau tw trén mang hon : 2,5 triéu nha dau tw trén mang chon Svhwab dé hé tro' cho nhivng quyét dinh dau tw cda ho.
- Nhiéu thwong vu trén mang hon : Hang ngay, Schwab dat dwoc nhiéu thwong vu hon bat civ mot nha chivng khoan trén mang nao khéc.

Nhi&u tai san trén mang hon.

Sau khi Schwab hoan tat chién dich quang céo nay, khong nghi ngr gi vé viéc ai sé la ngudi dugc wa chudng trén mang nhat. Trén thurc t&, nguoi
ta thwong so ngay ca viéc dwa ra van de.

Sw wa chudng c6 thé nghi van
Mt trai clia cau chuyén clia Schwab co thé tim thay trong cudc chién clia nhirng nha san xuit Hamburger.

D6 1a moét nd Iwe cta Burger King tung ra dé& quang ba cho loai Whopper danh tiéng clia ho khi ho d&ng mot quang céo truyén hinh dé tu
nhanWhopper la "loai burger dwo'c nwd'c My wa chudng.”

Whopper 1 loai thwdng dwgc nhic dén nhat (Ho tw nhanla 33%).

Khi d6i tht ctia ban ban ra nhiéu hon ban va cac nghién ctru clia ban Ia tir mét nguon khong dwoc ndi tiéng va nhét Ia khi chi c6 mét phan ba cho
la ban dwgc wa chudng, ching téi dat cau hoi la nhw vay la cé du dé ban xay dwng mot chien lvgc dwoc wa chudng chwa ?

Ngay ca New York Times cling phai dat cau hdi vé chién lvgc nay. Cau mé dau trong mot muc bao vé quang céo ghi : "C6 phai Burgwr King dang
noi v&i chang ta vé mdt cai Whopper ?"

Sw wa chudng hop ly

Cai :Whopper" nay lam ndi lén moét diém quan trngj v& nhivng gi dwo'c wa chudng.

"Caima ngu’t‘yi ta nghi la ding." -nguyén tac clia chirng nhan xa hoi- sé tré thanh manh mé hon khi sy tw nhancla ban bj xét doan. N6 cang hop Iy
bao nhiéu, cang tot hon.

Néu ban phai tra tién dé& c6 dugc cudc bau chon cho riéng ban, hay tra thém tién dé c6 dwoc nhirng ngwdi hang dau cho cudc ban chon nay.

Néu ban dwa ra m6t nghién clru thdm do ctia ai do, hdy chdc chan v& danh tiéng ctia ngudi lam thdm do d6. (J.D. Powers va Zagat's 1a nhirng vi
du hoan hao.)

Néu chwa hé co mot ai lam tham do trén Ianh viec ma ban mubn, hay cb thuyét phiic mét &n pham nganh nghé Ia tham do nay cho ban. D6 la mot
cau chuyén tin tlrc t0t cho ho va la mét cau chuyén wa tich tiem tang cho ngu&i gianh chien thang.

. Nha quang cao huyén thoai David Ogilvy hiéu dwoc strc manh clia bao chi qua cach nhin nay : "Ngudi ta doc dén mét muc bao thong thwong 6
lan nhiéu hon mdt quang cao," dng néi. "Nhirng bién tap vién quang ba tot hon la nhirng ngwoi lam quang céo.”

Mot wa chudng dao ly

Trong mét s6 cong cudc kinh doanh, viéc quang cao ban than qua dang 1a khéng phl hop. Nhirng nha vat Iy tri liéu hay cac nhém thyc hanh y t&, vi
du, khéng nén chuyén cac bac siclia ho thanh nhirng ngudi ban hang.

Nhung nhitng bénh nhan khong c6 duoc sy hiéu biét dt dé co thé co dwoc nhirng quyét dinh vé y té phtrc tap. (Chi viéc phai chon gitra mét chiéc
Lexus va mét chiec Mercedes cling da da phtrc tap r6i.) Vay lam sao dé ban cé thé quyét dinh trong vo so Iwa chon vatim ra dwgc mét nha chuyén
nghiép dung ?

Mbt [an niva "nhirng gi ma nguei khac nghi" co thé hd trer cho ban. N6 ¢o thé tac ddng dén ca nhivng nguei van lo 1&ng vé& nhirng viéc nhw cac bac
silai di quang céo.

Nha dao dirc hoc Randy Cohen miéu ta "mot cach t6t nhé} dé dat dén muc tiéu mong mudn trong viéc hd tro' cho bénh nhan chon l&y mot nha vat ly
tri ligu." Chi dinh cta 6ng la : "Ky thuat y té cla cac bac sico thé duoc xep hang theo cac nhom trung dung, giong nhw kieu danh gia & trwdng dai hoc
clia Baron. Hay nhirng y kién clia cac bénh nhan c6 thé tao thanh mot kiéu mau cac nha vat ly tri liéu gibng nhw Zagat's. Ca hai cach trén déu khéng dat
cac bac sivao mét vi thé ky cuc vi da quang cao cho minh."

Sw wa chudng nhirng doéi Sneaker

Nike da xay dyng danh tiéng va viéc kinh doanh ctia bang cach chi phi rat nhiéu vao méi quan hé déi tac voi cac d6i nhom thé thao va cac van
dong vién. Ho c6 khoang 4.000 van déng vién ludn cdé mat trong moi loai giai thélthao Ion & khép moi noi trén thé gidi -t Miphael Jor,dan cho dén Tiger
Wood, Mia Hamn hay Peter Sampras. Ttr 13 trvong dai hoc chinh,cfja My cho déen 3 dbi bong bau duc va 20 ddi bong da quoc gia. Néeu ho 1a nhirng van
dong vién Ién, ban c6 thé tim thay & dau doé trén than thé ho mot biéu twong clia Nike.

Chién lvoc dwoc wa chudng ctia ho co thé tom tat 1a : "Cai ma cac van dong vién thé gisi dién."

Brooks Sport ciing nam trong thi tred'ng gidy thé thao. Va trong khi Nike co mét vai budc thut Iui vé tai chanh thi Brooks co thé khoe ra nhirng ghi
nhan tai chanh tot dep v&i viéc dat dwoc mai lwc 1on.

Goc va qhucf)ng cta ho la voi n,hfrng van dong vién dién kinh myc thwéc. Nhivng ngudi thuc sy cg') dwoc mot ddi gidy chay khuyén méi ctia ho 1a
200 &rng vién dien kinh. Nhirng tén tuoi nhu Regina Joyce hay John Sence khéng phai la chi mét ddi giay cta ho, nhung nhirng ngwdi nay cling la mot
hinh twg'ng trong cdng dong dién kinh.

Brooks chi chi €6 750.000 d6 hang nam quang cdo trén nhirng 4n phdm nhw Runners World hay Running Times. (Chi v&i mét quang céo truyén
hinh Nike da chi phi nhieu hon han.)

Luan ly & day la : Néu ban khong thé dwo'c moi nguei wa chudng, hay cé ldy mot nhom wa chudng.



Tinh than ganh dua

_balau rdi, Stanley Resor, mot trong nhirng ngudi sang lap cong ty quang cao J. Walter Thompson, d& néi vé& s wa chudng trong y nghia ganh
dua. Ong ndi : "Chung ta mudn cop theo nhirng ai ching ta cho 1a hon vé nhan dinh, hiéu biét hay kinh nghiém."

Da c6 mot tho'i, cac ngéi sao opera clia chau Au da thir nghiém tac dung clia Lucky Strike d6i voi giong hat clia ho. (Nhirng ngudi nay chac chén
la hat nhirng bai hat khac han ngay nay.)

Hang thubc 1& Camel da dang mét quang cao ma trong d6 ho tw hao khéng dinh, "Nhiéu bac st hut Camel hon la nhirng loai thubc khac." (Bay
dung la quang céo.)

N hoang Rumani da néi ba giao phé séc dep clia ba cho kem Pond's, va quang cao nay da thu hat dwgc 9.400 phiéu hdi dap. (Luc nay chua bj
qua mat b&i mét hdng nwéc ngoai, mot quang cao v&i ba Reginald Vanderbilt thu dwgc 10.300 hoi dap.)

"Chin trong mw&i ngdi sao," mot quang cao vao ndm 1927, "cham séc da ctia ho béng xa bong Lux."

. Ngay hdom nay cac ngbi sao dién énh da bi thay thé bang cac van dong vién thé thao, nhirng ngudi ma ching ta thdy trong moi loai hinh tir stra
dén ngan hang va ca nhirng mat nhém kién trdc. Ho la nhi¥rng hinh twgng anh hung ctia ngay hdm nay.

Tam quan trong cua thich hop

Viéc nbi tiéng clia cac qudc gia nhuw Nhat va Trung Qubc co thé tao ra mot khac biét cho bat cir m6t loai san phdm nao dugc banra. O My ban sé
phai thich hgp v&i tw nhién hay la ban sé phi hoai tién clia. Ngwdi ta ngay nay hiéu biét hon va khong dé bi an twgng v&i nhikng cai tén danh tiéng. N6
phai c6 mét y nghia nao d6.

Dung tai t&r ng6i sao Robert Mitchum nhw mét phat ngdén nhan cho viéc khong deo ca vat chi la mét viéc lam kho khao. (Sy that la : Robert khéong
bao gi¢ deo ca vat ca.)

Dung James Garner va Cybill Shepherd d4 13 mét thdm hoa. James cudi cling da chét vi dau tim va Cybill da tré thanh mét nguei an chay.

Catherin Deneuve cho Chanel. Michael Jordan cho Nike. Paul Hogan cho Subaru. T4t ca 1a hoan hdo. Nhwng Steve Young cho sira thi chwa chéc.

Trung Quéc thich nhivng anh hing

Nhw chung ta da noi, nhttng anh hing cho du c6 thich ho'p hay khong déu co thé Ia tat ca khi ban _marketing vao thi trwd'ng Trung Quéc. Nhirng
cong ty dia phwong & Trung Quéc ngay nay ding nhung ngudi ndi tiéng cho céac quang céo clia ho dé khac biét héa ho v&i cac ddi tha. Hang bia
Haomen & Béc Kinh la vi du, ho trwng hinh vi ch tich ctia céng ty dang dirng cling véi tdng théng Bill Clinton & khu mua sdm Wanfujing.

Va khdng can phai néi, nhing hinh tweng manh mé nhw chang cao bdi cia Marlboro, chii chudt Mickey va Michael Jordan van con d6 gia tri.

Trung Quéc thich cognac

Nguwoi Trung Québc ngay nay tiéu thu 1/4 san lwong cognac toan cAu. Sy thanh cong nay lién quan dén nhtrng hinh two'ng anh hiing ctia ngay hom
nay dwoc ho goi la nhffr]g doanh gia. Loai cognac nhap khau dat tién dwoc vi thé héa nhw mét "ghi nhan cla xa hdi", mét loai rwgru manh duworc tiéu thy
b&i nhirng ngudi nha giau méi.

Chéc chén vao sy ngwéng md cla tang I6p nguoi Trung Quéc trung lwu mudn ganh dua véi phong cach sdng clia nhirng nguoi gidng nhu la
doanh gia, cong ty Joseph E. Seagram & Sons dé gi¢i thiéu reou Martell Noblige, mot loai cognac gia trung binh nham vao mot thé hé méi nhixng nguoi
tiéu dung & Phap, Trung Quoc, Hong Kong va Dai Loan. Chi mét ngay sau khi dugrc tung ra thi trwdng, no da trd thanh mét thwong hiéu quen thude cuia
hon 60 cau lac bd & Trung Qudc.

Ngu i ta thich ubng loai ma cac 6ng "lén" thich ubng.

M6t bai tap trong viéc wa chuéng khach san

Chi qé wui, hay xay dwng mot chién lvgc dwoc wa chudng cho mét trong nhtrng chubi khac san thoi trang cao cép sau. O day co hai tay choi
duwoc xét den. Chuoi khach san Ritz-Carlton voi 22 khach san & My va 35 trén toan the gidi. Mot doi thu xtrng dang khac, Four Seasons, 21 & My va 32
trén toan thé gidi.

Tap chi Condé Naste Traveler dwo'c chon dé tac dong dén khach du lich, treng cAu v kién ctia 37.000 doc gia v& viéc ho thich khach san nao nhét.

Trong mét hang ma tap chi ndy goi la "nhét trong hang nhat" -100 khach san, khu du lich, tua du hanh tot nhat thé gioi- c6 9 cla Ritz-Carltons
nhwng cé dén 14 Four Seasons.

Nhwng néu thu hep lai chi trong nwdc My thoi thi trong d6 19 cla Ritz so v&i 15 clia Four Seasons. Cudc trwng ciu cla Business Travel News voi
850 nha hoach dinh chwong trinh du lich phdi hgp vé 14 thudc tinh khac nhau clia nhirng khach san hang sang. Four Seasons vé dau va Ritz vé thi hai.

Vay la nhixng nha thong ké da chap nhan Four Seasons. Ho la nhitng ngudi wa chudng nhirng cai tot nhat, Ho sé& xay dung mét chwong trinh
chung quanh nhi*ng liya chon hang d4u ctia nhirng ai cé thé chi phi cho bat ky noi dau ma ho mudn Iwu lai. Ho 13 "nhét trong hang nhéat."

Cac ban hay thir xem.
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LAM SAO BE MOT SAN PHAM LA MOT Y TWONG KHAC BIET HOA

~ Cac cong ty thuong hét strc nb I trong viéc tao ra san phadm moi. Cac k§ sw, nha thiét ké va ngudi clia phong ky thuat san xudt khong ngirng
gang strc ché tao va thtr nghiém dé c6 dwgc mot sdn pham ma ho nghila doc nhat, cong nang tét hon bat cir mét thir gi da co trwdre do trén thi trwdng.

Nhwng tAt ca nhirng nd lwc ndy thwdng dwoc nhan lay mot cach tho o b&i nhirng ngwdi marketing, nhitng nguwdi bi 1an chim trong nhirng hoat
doéng cua riéng ho nhw quang cao, gi¢i thiéu va cac hoat ddng ho tr¢gg quang cao khac.

Chuing t6i 1a nhing nguwei tin twéng viéc nghién clru sau vao mot san pham dé tim biét chinh xac né hoat dong ra sao. Va nhiéu lan hon 1a khéng
chuing t6i da tim ra dwgc mot y twdng khac biét manh mé da bi cac nha marketing bé qua.

Thanh phan ky diéu

Nhiéu san phdm thuwdng chira dwng mot yéu té ky thuat hay mot kiu dang tao thanh chirc ndng ctia chiing. Nhirng k¥ thuat nay luén dugc bao hd
ban quy&n. Ngay nay cac nha marketing thwérng c6 y bd qua nhirng yéu td qua phirc tap hay qua mi me dé co thé giai thich voi cac déi twong tiém ning.
Ho thich thwc hién cac nghién clru thdm do va chd tdm vao nhirng tién ich hay nhirng trai nghiém phong cach séng ctia san phdm hon. Ho thich nghi,
"Nguwdi ta khong quan tdm dén viéc san phdm duwoc tao thanh ra sao. Ho chi quan tam dén viéc chling sé lam dwoc gi cho ho."

~ Vén dé dbi voi quan diém nay Ia, trong nhiéu ching loai san pham thwdng co qua nhiéu san phdm co cling chirc nang. Moi loai kem danh rang
déu nglra sau rang. Moi chiéc xe m¢i déu dé diéu khién. Moi loai b6t giat d&u lam sach quan 4o. Viéc nhivng thtr nay dwoc tao thanh ra sao méi ldam cho
chung khac biét.

Do la ly do tai sao chung tbi thich chi tam vao mét san pham dé tim ra va khu tra mét yéu t6 doc dao trong cong nghé. Va réi, néu co thé, ching toi
dat cho yéu to thiet ke nay mét cai tén va gioi thiéu ching nhu mét thanh phan ky diéu lam cho san pham la khac biét. Va néu d6 la mot thanh phan ky
diéu dwgc dang ky ban quyén, moi viéc lai cang tot hon.

Khi C(est gic’ri thiéu loai kgm danh rang ngtra sau rang v&i ﬂuo’r cﬂg ho, ho mudn moi nguoi qéu biét Ia loai kem nay ham chtra fluor. Coa phai la
moi ngwdi déu biét fluor la gi ? Hau nhw khdng mét ai. B6 ¢6 phai la van dé khong ? N6 chi co vé la an twong.

Khi Sony bét dau viéc cai tri trong truyén hinh clia ho, ho da tao ra mét sy tranh cai vé ky thuat "Trinitron". C6 bao nhiéu ngudi hiéu dugc ky thuat
nay la gi ? Khong may ai. N6 c6 la van dé khéng ? N6 chi cé vé an twong ma thoi.

G.M da chi phi hang tram triéu do la d& quang ba cho hé thong Northstar trong chiéc Cadillac clia ho. C6 ai hiéu dugc do la gi khong ? Khong ai.
N6 c6 tao thanh van dé khéng ? N6 chi an twgng thoi.

Nhirng thanh phan ky diéu khong can phai dwoc giai thich, b&i ching 1a ky diéu.

Thanh phan "Ky thuat cao"

Mbt san phdm cang phtrc tap bao nhiéu thi ban cang phai can dén mot thanh phan ky diéu dé khac biét hda né véi cac ddi thi canh tranh clia né.

Silicon Graphics la nguoi tién phong trong may vi tinh tram hoat dong hinh anh ba chiéu (three dimesnional workstation). Chting hét strc tuyét
nhung cting la mot loai may phtrc tap. Ching t6i da phat hién ra tat ca nhirng hiéu qua hinh anh cta ching den t mét cong nghé dwoc goi la mét "may
hinh hoc". Ching t6i d& thuyét phuc Silicon Graphics dung yeu to thiét ke nay lam chl dé cho chwong trinh marketing clia hg. N6 khdng chi lam cho hinh
anh cla nhirng may tinh tram hoat déng ctia ho t6t hon ma con la khac biét.

Accu Ray la mot cong ty chuyen san xuét nhirng hé thdng quan ly chat lwgng trong nganh cong nghiép gidy. Hé théng mé&i cta ho cho phép mot
cong ty c6 thé giam sat nguyén ca khd gidy nhw khi nd dwoc tao thanh. TAt nhirng gi bat toan déu duoc > ghi nhan tire thoi dé cac ky sw c6 thé nhanh
choéng chinh stra, diéu nay giam thiéu sw lang phi. Tién ich clia hé théng nay 1a ré rang nhung chling t6i vAn mubn tim biét cach thirc hoat ddng clia nd.
Chung t6i tim ra mot thanh phan ky diéu ma chung t6i goi la "Cong nghé lang tru co ban quyén." Co6 ai hleu dwoc cong nghé nay la gi hay khdng ? Khdng.
N6 c6 la van d& hay khdng ? Khong hé. N6 chi hét strc 4n twong ma thdi. N6 khong chi lam cho hé théng kiém soat chét lwgng clia ho tdt hon ma con la
khac biét nira.

Kich ban héa sw khac biét

M6t khi ban c6 n6, hay phé trwong né ra.

}\léu ban c6 mot sang ché méi, hay chic rang sé kich ban héa né. Nhw trong trwdng ho'p clia Cordis, mét cong ty ctia Johnson & Johnson chuyén
san xuat cac dung cu chan doan tim mach.

M6t trong nhirng giong san pham nbi tiéng va day g nhuan clia Cordic trong sau nam vira qua la cac loai 6ng dan lwu Brite Tip. Cai tén Brite Tip
la mot dau dan da nang dwoc bao hd ban quyén. Thiét bi nay cho phép cac bac sTtim mach quan sat dwgc ving ngoai bién clia dng dan Iwu, vi vay ho cé
thé biét rd vi tri clia dau dan Iwu trong mach mau.

Nhe thiét bi nay, ho co thé duw doan t6t nhét nhivng tdn thwong clia mach mau trong qua trinh thure hién.

Hinh thirc khac biét nay cua san phém -d4u dan da nang- la mot dot pha tuyét voi clia cong nghé ma ngay nay bi nhai lai b&i hau hét cac cong ty

trong nganh. Ngay nay Brite Tip van chiém lihh 60% thi phan trwdc it nhat 1 bay dbi thd canh tranh khac. (Ho van dan dau béi ho da tré thanh mot cai tén
biéu trwng cho sna pham.)

D6i méi san phdm

Mot s6 nhirng ytuc’)’ng san phadm khong bi chén wii nhirng ciing khdng phai 1a ky diéu. Néu ban cé dwgrc mét goi v hiru dung méi, ban nén toa n6
thanh nén tang cho viéc vi thé héa san phdm clia ban.

Xa bong cuc Dove da la s6 mot trong nhiéu nam trén thj tred'ng Bac My. Su thanh cong va ciing |a diém khac biét cia né nam ngay bén dudi tén
th‘u’o’ng hiéu & trén bao bi: dau thom lam am. Cai thwc té dwgc ché tao v&i dau lam tédng dé am la mét tién ich clia viéc chdm soc da. Sy khac biét la céd
dau do trong xa bdng.

Vo s6 cac loai van trwot tuyét déu hiva hen I ban sé trot tot hon trén tuyét. Nhung mot thwong hiéu méi day da phat trjén mot dbi ma&i thuc sy
kiém soat dworc tién ich nay. Thwong hiéu dé la Dynastar va ho c6 cai ma ho goi la "thiét ké dudi ghim." Ho da phdi hop viéc déi méi san pham véi tién
ich khi n6i, "Céng nghé dubi ghim dé kiém soat diém dinh." Bay gi& ban da c6 moét doi van treot véi mot sw khac biét.

D6i méi hé théng

Co6 nhirng co hodi dé 1a khac biét bang cach tim ra mdt cai gi d6 ¢6 lién hé dén san pham cua ban hay [a mdt phan trong hé théng do.



Black & Decker da lam vay vo&i viéc doi mé’i’sén phém VersaPak clia ho. Do la mot Ioai pin co thé nap lai dung d,uc_yc v&i nhiéu loai dur)g cu khac
nhau. Ho tham chi da xay dwng mdt chwong trinh dé gidi thiéu loai pin m&i va khac biét nay bang cach cho nhirng chuyén xe VersaPak di khap noi trén
ca nwdc dé khach hang co thé dung thlr cong nghé méi nay.

Cong ty Granite Rock cla Watsonville, California, chuyén ban da va cat cho cac nha thau xay dung dia phwong. (Khé ma cé dugc si khac biét
trong loai san pham nay.) Viéc mwén xe dé van chuyén va giao hang co thé ton dén mot dé la mét phit van chuyén, vay thdi gian la quan trong.

~ Dé tang toc cong viéc Ién, cong ty phat trién mot hé thong chat hang tw dong. Hé théng nay cho phép ho it ngan thoi gian chét hang tir 24 phut
xudng con 7 pht, ho goi d6 1a hé théng GraniteXpress. Va ho da dung diém khac biét nay dé quang cao ban da va cat.
Lam theo diing cach
Thong thwdng, chung ta o6 mét cach dung va mét cach sai trong viéc tao thanh mot san phém. Cach sai va khdng duoc wa thich thwong dwoc
goi la qua trinh tiet kiém. Cac nha tw van thich goi chiing la "cai tién cong doan san xuat" (nghia la : cat gidm chi phi.) Cach dung la cach ton phi hon dé co
thé san xuét ra mot san phdm tét hon.
C6 nhirng luc, khi ma mét cong ty di theo cach sai va ban chi co thé 13 khac biét voi viéc di theo cach ding. Nhw trong truwd'ng hop cua Stanislaus
Food Products. Ho da tré thanh mét nha san xuat st ca chua hang dau cho mét s lwgng I&n nhirng nha héng Y & My. Va ho da hoé‘n tat duic_)’c viéc thay
ddi nay khi tinh gia cao hon. Chién lwoc ciia ho 1a khdng di theo nhirng ngwdi khac cling nganh véi loai sét ca chua co déc (loai ré tién va dé van chuyén
hon.)
. Dino Qortopassi, Ong chi clia cong ty nay, cdm nhan la loai sbt twoi dwoc dong hop khong thdng qua qué trinh ¢ dac la cach tbt hon dé san xuét
sot ca. N6 dat hon nhwng né cling ngon hon.
Va dé da 1a sw khac biét clia 6ng ta. Va con t& hon niva v&i cac dbi thi canh tranh, hiu hét cac nha hang Y & My déu déng tinh v&i viéc nay.
Mét loai Pizza dwoc lam ra t6t hon
Mot trong nhitng ngu&i cam nhan dwgc cach lam cda 6ng Dino la dung, do 1a éng John Schnatter, Uy vién quan tri va mét sang lap vién cia Papa
John's Pizza.~Ong ta da dung sét ca chua culia Dino tir Khi g(‘)n lam banh pizza & 16 nwéng cla bo éng ta. Ong ta van tiép tuc dung loai sc“)It nay khi 6ng ta
th?nh 1ap chudi cCPa’ hang pizza v&i tén la Papa John, b@t ké viéc gia cao cla nd. Va cling b&i vj cac chudi ctra hang pizza I&n khac van tiép tuc dung loai
sot c6 dac kém chat lwong, Johr) lai céng cé co héi de khéc biét hdéa banh Pizza clia minh bang cach giai thich viéc ching da dwoc tao thanh ra sao.
Thong diép quang cao cla éng rat trire tiép : Nguyén liéu tot hon, pizza ngon hon.
Ngay hém nay John c6 hon 2000 cg’ra hang trén toan nwdc My. Sy khac biét "pizza clia 6ng ta dwgc tao thanh ra sao" da lam cho Papa John tr&
thanh chubi clra hang pizza thanh cong nhat nwéc My.

Lam thanh vuéng

Khong co mét cau chuyén vé san pham t6t hon nao bang cau chuyén clia White Castle. D6 1a chubi clra hang hamburger dau tién trén nwoc My va
da tr& thanh mét hinh twgng cta nguwdi My. White Castle ban loai banh burger hinh khdi vudng v&i kich thuwéc ciia mét qua dira & trén 330 nha hang &
dong va trung tay nwéc My.

Da co vai thay dbi trong lich st 70 ndm clia ching trwérc khi dén v&i hinh dang lau dai ctia ching. Trén thuwe t&, con trai clia nguwdi ddng sang lap
hién la diéu hanh trivdng.

~ Viéc xay dung can trong chién lvgc san phdm cla ho da lam cho v6 s6 dbi tha khong con hién hiru. D6 Ia két qua tir viéc phat trién mot viéc lam
gan nhw & cudng tin dwoc giao truyén tlr thé hé nay qua thé hé khac. Ho tham chi con van chuy&n banh ciia ho dén cac siéu thi & nhirng khu viee ma ho
khong cé clra hang & do.
Két qua clia ho la tuyét vori. Néu tinh trén c&n ban don vi thi ho chi ban it hon mét minh McDonald's.
Lam theo phong cach cb

M6t cau chuyén twong tw la ctia Aron Streit Inc., m6t cdng ty banh mi Do Thai cudi cling con tén tai.Méc du cong ty nay chi chiém linh mot thi phan
nhd bé trong mot thi treng bi thdng linh béi B. Manischewitz, nhirng ngudi cta Streit cho rang truyén théng la cai lam cho banh mi clia ho khac biét véi
cac loai banh mi con lai. B4t ké dén hwéng phat trién chung da anh huwéng dén cac sén phdm khac clia ho, Streit van san xuét loai banh Do Thai ctia ho
& dwdng Rivington, Manhattan -cing mot ché ma céng ty ndy da san xut ching hon 90 nam trwéc.

Ho van lam nhirng cai banh Do Thai ctia ho theo 16i c6.

Khong dung phwong phap cii

Trai ngwoc véi cau chuyén cla Streit [a chuyén clia thwong hiéu sbt ca chua Ién & Venezuela goi la Pampero.

Vao thoi gian ma ching t6i dwo'c moi dénl Del Monte va Heinz dang ken cwa v&i n6 va ngdi vi hang d4u ctia nd. Pampero dang trén da di xubng.
Cai dang can htiét la mét y twdng khac biét cd chat lwgng hdn la nhirng tw nhandang cé san, "dé hon" va "tét hon".

Tai sao sét cia Pampero Iai’tét hon ? Ho @4 Iam gi voi nhivng trai ca chua clia ho ? Sau khi do xét k¥, chung t6i biét dwo'c mét thure té 1a ho da 16t
b6 v6 ca chua trudc khi san xuat dé tang thém hwong vi va mau sac. D6 la mét thir ma cac doi tha Ion ciia Pampero khong thure hién trong qua trinh san
xuat cla ho.

~ Vadiéu nay da tré thanh mot y twéng hép dan nhét 14 khi nhirng phirong phap khac déu khong can loai bé v6 ca chua. Pampero c6 thé khai thac
diém khac biét "khdng c6 v&" nay clia chat lwgng va hwong vi.

) Khi chung t6i ni voi ho Ia diéu ndy Ia cach tot nhat va duy nhat dé tai tao lai hinh &nh clia thwong hiéu, Pampero da hét strc lo phién. Cong ty nay
hau nhw da sén snag thay doi cong nghé de di theo qua trinh cat giam chi phi khong can loai bd vo (theo kiéu clia Del Monte va Heinz). Pampero khong
muon nhac dén cach lam ci cla ho nira.

Yéu cau ctia ching t6i la ngrng ngay lai viéc dé}i ma&i mot khi da cé "khdng v@" 1a mot y twéng khac biét hda. Lam giéng nhw nhirng dbi thi canh
tranh I&n clia minh chi 1a tim dén cai chét trong trén chién & ngoai kia.

Tinh thém moét chut

Néu ban co dugc mét cau chuyén "lam tot hon", ban da co co s& dé co thé tinh thém mét chit. D6 la diéu ma Dino Cortopassi da lam voi loai st
ca chua cua 6ng ta. Diéu nay cling la mot cach noi v&i khach hang clia ban la cac doi tht clia ban lam bang mét cach ré tién hon.

D6 ciina chinh xac 1a didu ma Fresh Samantha da lam v&i giona san pham nwdc trai cav. Bi mat cla viéc tana tredna thi phan trona thi trd'na nav



la dung trai cay va rau twoi voi mot may ép khdng 16. Két qua cia qua trinh ndy a rat tn kém. Chung c6 thirc sw ngon hon, tét hon cac loai nwoc trai cay
khac khong? R& rang la khong. Nhwng nhirng nguwi tiéu dung y thire vé stre khée lai thich nght nhw vay. Biéu nay cho thay déi khi cach ma ban tao thanh
mot san phdm ciing c6 thé 1a mot cach dé ndi ban 1a dac biét.

Lam bang tay & Ma Lai
Khéng co gi cé thé dac biét hon viéc dwoc san xuat thi cong.

~ Khdng qua xa tha d6 Kuala Lumpur la mot nha may, noi lam ra nhirng biéu twong bo rirng clia hoang gia Ma Lai. Day la mét cong ty da lam cho
nhiéu nguei phai nghiho la mét cong ty tot nhat trén thé gidi.

Tham quan mdt vong nha may nay ban sé thiy ngay diéu gi lam cho ho tr& nén khac biét. Moi s&n pham cta ho dwoc sén xuét thii cong that can
than.

Khi mét thir gi d6 dwo'c lam bang tay (hay tw nhan nhw vay) déu tao cho ngudi ta cdm giac rang do Ia mét thir thudc vé nghé thuét. B6i voi nguoi
tiéu dung, viéc nhirng ngwoi lam ra nhirng san phadm d6 khong dwoc nhan lanh bao nhiéu tién cho cong strc clia ho khdng tao nén mét dieu gi khac biét.
Do6i v&i ho, nhirng ngwei nay the thil cdng -nhirng ngwdi hét strc cham chu va ti mi véi nhibng sdn pham cua ho.

Cho du mot cai may co thé tao ra mét san phdm tét hon, nhwng khi mét san phdm dugc tao tac bang tay, ngudi ta thwdng cadm thay no tot hon va
dang gia hon.

Mbt loai may cat cd dac biét dwoc goi la Locke van dwoc ding & nhirng noi nhw Vatican hay Nha Tréng dwoc lam béng tay co gia lén dén 2.500
do la.

B&i vay néu ban c6 mét chi tiét ndo dé dwoc lam bang tay trong san pham cta ban, hay cong bd diéu dé6 mot cach tw hao.
Nhirng cai hom khac biét
Batesville 1a mdt nha lam hom s6é mot & M§ va khong c6 mét ai né lwc hon éng trong viéc khac biét hoa.
Chi co hom ctia Batesville a co "bo vé ca t6t am" voi cac loai hom béng kim loai. D6 la mot ky thuat dwoc ap dung véi cac dwong bng dan dau
& Alaska va tau thuyén dé chéng lai sy &n mon cla gi sét.
_Ho ciing dua ra loai "khéng mot chiéu", mét hé thbng bao dam khéng ro ri. Nég ban khdng tin thi mdi mot cai hom déu dwoc kiém tra nhw mét binh
thay dé bao dam tinh khong ro ri clia n6. Nhirng cai hom clia ho dwgc bao hanh1én dén 75 nam.
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LA CUOI CUNG CUNG LA MOT Y TWONG KHAC BIET HOA

Tron mét thé gi¢i thay ddi nhanh chdng va cong nghé cao nay, ngwdi ta tré thanh quen thudc véi nhikng san pham thudc vé thé hé tiép ndi.
Thay vi phai 1a t6t hon, chiing t6i khuyén cac cong ty nén ¢ géng 1a mot thir ké tiép. Do 1a mét con dwdng ché chan dé la khac biét.

~ Vétam ly thiviéc nay la r6 rang. Khong mét ai lai muén mua mét san phdmbj coi 1a 16i tho'i. Viay, cach dé vuot qua cac dbi thi canh tranh 1a tw vi
thé hdéa minh nhw mét cai gi m@i va tot hon (nhan manh den viéc la moi).

Tw tré thanh 16i thoi

~ Da nhiéu nam qua, ching ta van chirng kién nhirng nha san xut hang dau tw tan cong cac san pham cia chinh ho bang nhirng san pham cla thé
hé tiép theo. Va c6 |1é khéng mét cong ty nao lam diéu nay tot hon [a Intel.

Buworc di nay cta nhirng bo vi xr Iy la mot diéu tuyét voi dé nadm gilr : 286 roi 386, roi 486, Pentium, roi Pentium I, Pentim Il va roi Pentim lll Xeon.
Ho cai tri thi trwd'ng nhirng con chip thdng minh bang cach khdng ngirng tung ra nhirng thé hé tiép ndi v&i chi phi bang voi ‘nhi*ng bo vi X ly dang hién
htru. V&i phwong cach nay, hong mot ddi thi nao cé thé mé ra mét cude tién cong cho dui la véi gia. (Phai, cac dbi thi cé thé co gia thap hon, nhwng Vi
nhirng con chip da 16i thdi.)

Chién lwgc gidi thieu nhirng thé hé dao cao rau ké tiép cla Gillette ciing la mot vi du vé viéc ap dung cach tiép can nay dé théng linh thi trwdng.

Giay ong trwot tuyét Saga

Khong gidng nhw nhirng b vi x ly, nhirng thé hé tiép ndi cla gidy trwot khong xay ra lién tuc. Va khi dwoc tung ra, no phai la mot thir gi do bét
ngd dé 16i ngudii ta ra khdi nhirng ddi gidy cii va di vao nhirng d6i m&i nhat.

D6i vai nhirng ai khéng phai la mét nha truot tuyét lon, Lange la mét doéi glay bng dé dua tét nhat. D6 1a loai glay ma nhttng nha chuyén nghiép di
(Yéu t6 khac biét dwoc wa chudng.) Nhwng ciing nhw xe hoi, & day cé nhiéu loai gidy dugc coi 1a tot nhat, va rat nhidu trong sb d6 dwoc coi la tién loi
hon.

Mot tht chi dwoc coi la ¢& dua tét nhét trong mét thi treaing rong Ion khong la chura dd, dé co duoc loi thé voi nhirng nha lam gidy 6ng nay doi hoi
nhiéu hon la chi v&i méi mot hinh dang maéi. N6 doi hdi mét thé hé giay ong méi cd dwec nhiéu hon la chi dé dua t6t. (BDau phai moi ngudi trueort tuyét
déu dé dua.)

Cai can thiét la mot cudc phat trién lam cho Lange Ia mét thé hé moi cua gidy 6ng va dem lai cho ho co' may dé nhdm dén phan doan thi trwong
cao hon clla giay ong treot tuyét.

Phat trién tinh an toan

~_Céacky sw clia Lange bat dau vao viéc, ho di tim mét giai phap cho ty 1& 300% chan thwong dau goi khi truot tuyét tang thém. Trong khi phan tich
van de, hg phé,t hién ra viéc trwgrt Ia hoan toan an toan nhwng khi bi nga ngtra ra sau trong khi déi giay van niu lay ban chan chinh la thil pham gay ra chan
thwong dau goi cho ngudi truot.

De giai quyét van dé nay, ho da di dén mot giai phap goi la "hé thong tha Iong V6&i hé théng nay. Mot khi nguwdi trot bi nga nglra, phia sau clia
doi gidy 6ng sé ty dong néi I6ng dé chuyén lyc cang gay chan thwong cho dau gbi qua hwéng khac.

~ Thay vigi6i thiéu k thuat nay nhu mot kiéu dang moi, chung i khuyén ho nén gidi thiéu no nhw "mot thé hé gidy bng trwot moi bao vé cho dau
goi cla ban." Khai niém nay m&i tuyét lam sao va n6 c6 duoc tinh rong rai hon la dé dua t6t. Trong khi khong phai moi ngudi déu dua nhwng moi ngu e
déu co hai dau goi.

Sy phét trién moi nay chi la mot ké tuc cho lich st lau dai cda ho trong viéc phat trién ky thuat clia doi gidy ng trwot tuyét. Nam 1970, ho da la
nguwoi tién phong trong viéc §én xuat giay treot bao vé got chan clia ngudi trwgt. Bay gid, ba muwoi nam sau, ho lai la ngwoi tién phong trong viéc san
xuat giay trig't bao vé dau goi. bBiéu nay tao thém sirc manh cho nhirng chirng c& ho la nguwoi hang dau trong ky thuat.

Mot ddi gidy béo vé cho dau gbi chéc chén la mot loai gidy khac biét.

Tach roi véi qua khiv

Diéu quan trong v&i mét d6t pha la phai dwoc thiét 1ap sao cho co thé khuyén du cac dbi twong tiém nang la no qua thuc la mét cong nghé moi.
Diém dot pha nay cang khac biét bao nhiéu thi mai Iwc cang dé tao thanh.

Do la diéu da xay ra trong cudc chién gitra loai 10 vi ba va cac loai bép Ira thdng thuong. (Cude chién ma cac 10 bép truyén thong da gianh phan
thang.)

Céc nha san xuét o vi ba da tung ra mét cudc tién cong moi dé virot qua nhirng van dé nau nwéng chung quanh logi bép 16 vi ba (khong ngon mat
va khéng thrc s dwoc nau chin.) Ho tung ra mét the hé 16 vi ba méi dwoc trng dung thém mét coéng nghé lam cho thirc an doi mau chin ndu va don :
nhirng dung cu nhw den ha 16 gien hay hoi ndng.

Nhwng thay vi goi chung la nhirng 16 vi ba tbt hon, ho goi ching 1a "bép tdc d6." Ho hy vong la viéc nay co thé tao ra sy tach réi can thiét voi qua
khip. (Chac chan la ho da thwe sw tach roi. )

Thém vao mét cong nghé khac

Diéu ma ban da nhin thay duoc trong cudc chién ca 10 vi ba la mot chién lvgc thém vao mét cong nghé niva nhu mét cach tao ra mét thé hé san
pham méi. D6 la mét phuong cach hiéu qua dé tao ra mot khac biét va thién ha sé nhin diéu nay nhu mét sw cai tién cho du ho co thwe sw hiéu vé ching
hay khéng. (Hai cong nghé cung Ic thi tot hon la chi mét.)

Milestone Scientific d& lam diéu r)éy khi ho thém vao mot céng cu méy tjnh vao mot thir hét stre don gian, kim chich dwéi da. Ho ché tao ra Wand,
mot cdng cu dwoc ghi nhan [a mot hé théng kiém soat vi tinh viéc chich thubc dau tién.

M6t may tinh nh6 dugc ap dung dé kiém soat Iuvong thube té toa ra va tao thanh thurc s viéc chich thubc khong dau. (Ho con co thém mat thanh
phan ky diéu goi cong nghé SloFlo.)

Biéu kich tinh nhat trong viéc nay la viéc kiém soat 6ng chich dwi da bang ngon tay cai da khong hé thay ddi trong hon 150 nam qua. Mot thé hé
m¢i rd rang la con ton tai lau.

Dell Computer, cong ty da gay dwng sw khac biét clia ho chung quanh viéc "la truc tiép" cling thém vao mot cong nghé méi niva cho may tinh clia



ho. Ho tang cwéng thém cac dich vu mang v&i cac may tinh clia ho. Ching t6i goi diéu nay la nang cao mét con kién 1én dé lwvu gitr sy khac biét.
Thuan lgi ttr lich str

[\léu da co mot lich st vé thay ddi trong mét chiing loai san pham va ban ¢ dw phan vao céng viéc nay, ban co thé dung n6 nhw mét lgi khi cho
sé’n phém cﬂ’a ban. Néu ban da tirng gi&i thiéu mot thé hé méi thwe sy, ban da cé dwoc nhivng chirng c& manh mé dé ap dung cho no Iwc trong nhirng
thé hé tiép noi clia ban.

Nhw trong trwong hop ctia cong ty Digital Equipment, nay la mét phan clia Compaq. Ho da tirng cé co hdi dé tung ra mot thé hé may tinh 64 bit
ma@i. Bat hanh thay, ho da dé tugt mat co hdi nay cling nhw twong lai clia chinh ho.

_ V&i nhirng ai khong duoc biét nhirng diém mdc quan trong trong lich st may tinh, khi toan thé gi¢i dang dung loai 16 bit, DEC di tién phong voi
hé thong dieu hanh VMS 32 bit va da tr& thanh cong ty may tinh I&n thir nhithé gi&i.

Vay la ho cé co hdi dé lién hé tram hoat dodng 64 bit v&i may tinh mini 32 bit hét strc thanh cOng clia hg. Tha thuat & day la gianh Iéy loi khi ttr thure
té 1a cac chuyen gia vao lic do cho rang sé khéng cé moét ai can dén loai "siéu" may tinh 64 bit (d8 dwo'c chivng t6 1a ho hoan toan sai l1dm.) Nhirng y
twédng nay da rd I sai lAm ngay khi may DEC 64 bit dwgc tung ra thj tredrng. Chién lwoc tuyét veri nay clia DEC da lam ndy ra mot cau hdi. Liéu lich st
c6 1&p lai khong ? Néu no da tirng xdy ra, co may 1a né rdi sé lai xay ra niva.

Va déc biét 1a trong thé gidi vi tinh, néu da dam nght la nd sé xdy ra, nd sé xay ra. DEC chwa hé nd lwc dé khuyén du ngudi ta la may 64 bit sé ra
doi.
Tién tién nhat khéng han da hoat dong

Bay gio' dén nhirng gi khong tét lanh. &' day co nhirng chd dé sa chan trong cudc choi "nhirng thé hé tiép néi" ma mét ngudi phai tranh khoi bang
moi gia. Néu ban khong tranh dwoc, ban sé thwe sy va phai nhirng van dé I&n. Sau day la mét sé loai can phai tranh :

- Bung la gidi phép cua mét van dékhéng hién hiiu. San phdm thé hé méi clia ban phai la giai phap cho mot van dé thwe sw, khdng phai la mot thi
kém quan trong. Dow Chemical d& gidi thiéu loai nwédc lam mat khéng dong cirng Dowtherm 209 va quang cdo nd 1a "Khdng gay tén hai khi rod ri vao
doéng co (va vivay né dat gap doi cac loai nuwéc lam ngudi thé hé cii.) VAn dé & day la hdu nhw chwa hé co trudng hop chét lam mat rd ri vao dong
co. Vay tai sao lai phai trd gap déi cho mét van dé khong hién hivu ? Va hau hét déu khong lam thé.

- Bung mét cong véi nhiing gi truyén thong. Co nhirng van dé thwe sy ma ngudi ta khdng hé ban tam dén viéc giai quyét. Ho thich nhirng cai ¢ nhw
vay. Khdng co cai gi co vé truyén théng hon Ia viéc &n dau phdng trong cac tran dau bong. Va thwdng sau mdi tran dau, ngudi ta hdu nhw trwot trén
vd dau phong. Dé loai bé sw bira bd nay, Hary M. Stevens gidi thiéu loai dau phong khong vé dwng trong bao bi nhra. Ngwdi ta cam thly bj tén
thwong vi y twéng nay. Mai lwc khdng tao thanh, than phién dang 1&n. Nguwoi ta lai tiép tuc trwot trén vé dau phong sau mdi tran banh.

- Phéila tét,ho"n. Tai sao lai phai dén v&i mét loai thé hé maoi néu,nc’) khong la mét thtr gi do 6t hon ? Kho bac M tung ra loai tién céc mot dé la voi y
dinh thay thé tien giay mot do la. Boi v&i ngén kho gé Ié‘ mot cai tién lon, ho co thé tiet kiém dwoc 50 triéu doé la tiér) in héng ném. boi voi cc“)ng‘chl]r}g
thilkhén,g c6 moét lgi ich nao dwgc nhan biét. N6 dé bj lam v&i cac loai tien xu khac va nhieu ngudi cho la ching xau xi. Pong cac mét dé6 la dan dan
bien mat.

Cai tién tién c6 thé choi kham ban

Trong cudn Thé bap bénh ctia nha séng ché : Khi céng nghé méi lam cho nhiing céng ty lon diéu dimg, mdt nguwdi dang kinh clia trwdng kinh
doanh Harvard da gi&i thi€u khai niém "Nhirng cong nghé céng pha."

Quan diém cla ong ta la nhitng cong nghé ma&i thwo’ng dén nhw nhirng con s6i déi I6t ctru. Chung thuwdng khong phu ho'p v&i nhikng nhu cau clia

khach hang hién hiru ctia ban va nhirng dw kién loi nhuan ctia Wall Street Chung khong c6 vé gi gidng nhw chiing sé 1a, nhwng mot khi da dwoc trién
khai chting s& nhanh chéng cai tién va tré thanh mot cdng nghé chinh yéu -moét they tiép néi.

. DEC, vua mét thei clia cac loai may tinh mini, da khong ly dén loai may tinh ca nhan vi vé ky thuat nd khéng co6 vé nghiém tuic. N6 c6 vé 1a mot mén
dd choi. Va khdng bao nhiéu ndm sau, loai co vé a dd choi nay da day bat DEC ra khéi cudc choi kinh doanh.
~ Merill Lynch d la vua v&i nhiéu loai dich vu chuyén biét trong khi Charles Schwab chi nhan 14y phan thi tro'ng thira khong hé hap dan. Schwab da
dan da dwgc nhan biét la nha chirng khoan giam gia I&n nhat.
Cai tiép ndi phai la khac biét
Giai phap cho cong nghé cong pha la y chi muon thanh lap hay mua lai mét cong ty doc lap dé hoat dong v&i cong nghé méi nay. N6 co thé la mot
cong ty déc lap hay la mgt thwong hiéu khac han.
Sai [Am 1a qua bam viu vao mat thir da cii hay dwa mot cai méi vao véi mot cong ty chi biét va hiéu cai c.
Néu Kodak cam nhan dwoc loai may chup hinh dién tr s& dé bep cac loai phim truyén théng, ho khong nén c6 gang ap dung cong nghé mai do
vao v&i Kodak. N6 nén la mét cong ty khac hay mot thwong hiéu khac. Va rdi dé yén cho td chirc méi nay tan cong tré lai cai da cii ky.
Bank One la mét ngan hang khu wirc v&i 1.900 chi nhanh phuc vu cho hang triéu cha tai khoan trén 14‘tiéu bang. Nhwng cwu diéu hanh trwéng,
John B. McCoy, d& nhin thay cdng nghé cong pha ctia mang Internet nhu mét thach thirc 1au dai cho nhiing nen tang cta Bank One. Vivay 6ng nay da
tung ra Wingspan. Com, mét ngan hang ngoai chi nhanh trén mang v&i chi phi 150 triéu d6 la. Va roi ng ta ngoi do nhin Wingspan canh tranh v&i Bank
One. Nhw 6ng nay da nhan dinh trén tag chi Business Week, "néu ban sé la mgt cong ty thwong mai dién tr, ban phai xay dwng mot cudc kinh doanh co
thé tiéu hiy dwoc nhtrng mé hinh cin ban da 16i thoi."
La tién tién cting co nghia la dau dén, nhwng do 1a cach duy nhat d& bao dam 1a ban c6 mét v&i twong lai.
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NONG BONG LA MOT CACH KHAC BIET HOA

Khi ban la nong bong, thé gidi nén biét la ban dang nong béng. Nhw ban da doc & chuong 15, ngudi ta glong nhw nhitng con clru. D6 1a ly do tai
sao ma ho thich biét nhttng gi dang la nong bdng va nhirng gi la khong. Do cting la 6y do tai sao viéc truyén miéng lai cb strc manh dén thé trong
marketing. Cai viéc tru,yen miéng nay thwong la khi mét nguroi ndi voi mot nguwoi ve mét cai gi do dang la nong béng. Diéu nay la quan trong khi nuéc My
thich nhirng ngu&i chieu dwéi va ca v&i nhau vé viéc ai sé la nguwdi chién thang.

So'tang béc

~ Dang buodn thay khi c6 nhiéu cong ty lai e ngai viéc noi dén sy thanh cong clia minh. Ho cho Ia viéc t tang béc Ia khong co gi hay ho. Bay la mot
thoi quen khong he tot chut nao. Nhirng gi thirc s ndm dang sau sty e ngai nay la mét noi lo so rang minh khong thé mai la néng bdng. Va rdi thi sao ?

Ho sé khéng bi hd mat sao ?

Biéu ma ching t6i ¢ cong gidi thich chi la viéc lam cho mGt san phdm hay mét cong ty boc 1én ciing gidng nhu viéc phong Ién mot vé tinh. Cai
thuc sw can chi 1a mét vai strc day trwée do dé dwa ban vao quy dao. Mét khi ban d& & trong quy dao rdi, d6 lai la mot cudc choi khac han.

La nong béng hay trai nghiém méi lwc tang trudng vegt mirc 14 tir nhirng déi tha co thé cho ban nhirng Iwc day can thiét ¢é dua thwong hiéu cta
ban |én dén dd cao yéu cau. Mot khi da dat dén doé cao, ban hinh dung ra mot cai gi khac nira dé gitr ban & yén noi d6.

Corbett Canyon : Mot trwong hop dién hinh

Dé& hiéu ré hon qua trinh nay, hay dén véi thé gioi clia rvou, noi ma khac biét hoa khong thé Ia mot nhiém vu dé dang.Do Ia cau chuyén vé Corbett
Qanypn, mot loai regru xuat x&r tr nhikng hém ndi \{Ung duyén hai & trung Californja. Po la mot !oai rwou voi c‘hai dwng co hinh dang dac biét khong thé bi
lam lan gitba mudn ngan loai chai khac clia mét bién reg'u trong mét clra hang bat ky. Do la diém khac biét dau tién clia no.

Ké dén, ho tao ra mét quang cao phat thanh dac biét voi mot thiét bi tao am vang clia hém ni dé lam cho thwong hiéu clia ho dé duoc ghi nhan
hon (Canyon, Canyon, Canyon.) Mét thir chai déc biét, mot quang cao deé ghi nhan, mét gia thdng dung va loai regu nay boc vot 1en. N6 nhanh chong tro
thanh "loai reg'u Ién manh nhanh nhat & My."

Viéc cudi cling la cong bd s thanh cong nay trén cac churong trinh phat thanh clia ho. Céach t nhién nhat dé lam dwoc diéu nay 1a c6 duoc vai
cudc tranh luan vé viéc thucyng hiéu né’o la 1&n manh nhanh nhat va nhac thang dén cac doéi thd nhw cé thé. Duwong nhién cau tra 10i sé la Canyon & mién
trung California. Mgt noi cé thé san xuat dwgc nhivrng loai rwgu tuyét voi.

Va thé 13 ho da c6 dwoc mdt y twédng khac biét lam lwc day dé dwa ho vao quy dao.

Mét chuyén hwéng

Ching ta phai chap nhan rang chién lvgc "Canyon” ma ching ta vira trién khai chi la mot bai tap gia thuyét. Ban khong thé cr mai la nong bong,
b&i vay ban phai san sang de chuyén hwdng chién lvoc cia ban mét khi stre hoat dong giam dan. Trong trwd'ng ho'p cia Corbett Canyon, ho s€ phai tim
ra mét cach dé gidi thich sy thanh cong cdia hg. Cho du d6 la nhirng hém ni, gidi thwédng hwong vi, gia tri hay nhirng gi khac nira.

~Cé1i ’Euyét vO'i clia chién slqoc I? néng béng chinh 1a & chd no thiét lap mot y tu’érlg khac piét hoa co tinh chat dai han. Thi trwedng da duoc §CPa
soan san dé tin vao cau chuyén nam dang sau s thanh cong clia ban. Khéng cé nhirng nd Iwc cudi cung nay, thay vi dat dwoc dén quy dao ban co thé sé
roi ngwoc tré lai va bung chay trong bau khi quyén canh tranh.

Ga néng bong

Do khi nhirng hwong phat trién co thé 1am cho ban nong Ién. Nhu trong tredng ho'p clia nhirng choi non vi giac clia nwdc My dang sén sang voi
nhirng vi néng hon, cam on sy thanh cong cla thirc pham Mé Tay Co. Vivay ga gia vi dang la mét ching loai san pham méi, nong bong

Popeyes Chicken phuc vu ga nuéng theo kiéu Cajun day hwong vi. "Chuing t6i c6 mét dé& ctru nué'c My khdi nhitng mon ga nhat nhéo," cac quéng
céo cla ho da néi vay.

Ngan sach quang céo 12 triéu dé la clia ho la khong dang gi dé so sanh véi ddi th khdng 16 Colonel clia ho. Nhung chinh cai huong vi dang them
clia hg mé&i la diém nong bdng dd clia sy khac biét -dt dé dwa ho vt qua cac doi tha dé chiém lay vi tri mai Iwe thtr hai chi sau KFC.

Popeyes nén thém vao trong chi dén ché bién cla ho sy that vé viéc canh tranh clia ho v&i ngédi vi ciaKFC, 6ng vua cla thit ga "nhat". Hau hét moi
ngu&i déu biét la Popeyes la cay néng, nay ho cling can phai biét la mai Iwc cla ho cling nbng béng niva.

Khoéng that véi nong béng

Ban phai that cin than v&i viéc tw nhanminh [a mét san phdm ban chay nhat (néng bang).

Cadillac da phai ngam bd hon khi budc phai thi nhan rdng mai Iwc ctia ho sut giam trong mét nd Iwe dé git vikng hinh twong xe hang sang ban
chay nhat cla ho.

Ho @4 budc phai chdp nhan Ia da tw dét miinh trong khi cb cong dé van & trén Lincoln vé méi lyc trong nam 1998. Ho da phai roi bo ngai vi loai xe
han sang hang dau trong suot 49 nam.

Ho khong chi da hd ngwoi ma con mang lai cho Lincoln mét dong luc khdng 16 khi moi ngudi phat hién ra ai méi thwe sy la dang néng baéng.

Quan diém & day 1a, néu ban khong chinh xac v&i nhirng tw nhancla ban, cac ddi thl clia ban sé& c6 thé hwéng loi ttr nhikng gi khdng chinh xac
cta ban.

Nhiéu cach dé Ia néng bong

Khi ban ap dung mét chién lvgc "san phadm nong bong" ban co dugc co hdi dé minh dinh, tai sao ban la nong bong. Biéu ma hau hét moi nguoi
khong nhan biét 1a & day cé nhiu cach dé dinh hinh dinh nghia nay. Sau day la mét sb trong nhirng cach phd bién nhét :

- Mai lyc. Cach tiép can thwong duoc xir dung nhét Ia khi mai Iuc cla ban doi dau voi mai lwc clia cac di thi cda ban. Nhwng ban khong nén nghi la
d6 chi la mai Iwc trong nam. N6 c6 thé la bat cl quang thoi gian nao tuy theo ban chon : sau thang, hai nam, nam nam hay bat ky bao nhiéu. Quang
thoi giap ma ban chon la thdi gian Iém cho ban cé thé dwoc xem la tot nhat. Nén nh& 1a ban hoan toan tw do trong viéc lwa chon nay. Thém nira,
khoéng c&n phai so sanh ban vé&i cac dbi thii cdia ban. Ban co thé so sanh ban v&i chinh ban than ban.

- Nhiing dénh gig trong nganh.Hau hét moi nganh cong nghiép déu dugc danh gia hang nam vé strc pho dién. Chiing co thé la do mét tap chi nganh
nghé nhw Restaurant News hay mét tap chi clia ngwéi tiéu dung nhw U.S News & Report hay mét t6 chirc nhw J.D. Powers. Néu ban da dwgc danh



gia cao tr mdt trong nhirng to chirc nay, ban co thé dung ching mot cach hét minh nhw cé thé.

- Céc chuyén gia trong nganh. Mét s6 nganh cong nghiép c6 nhitng chuyén gai hay nhitng nha phé binh trong nganh, nhung ngudi thwong viét
nhttng bai bao dwoc ghi nhan. Viéc nay la hét strc quan trong trong nhirng nganh cong nghé ky thuat cao. Ban c6 thé dung nhtrng ghi nhan hay bai
bao cla nhirng ngwdi nay nht mét phurrong tién dé xac dinh sir thanh cong clia ban. Hollywood da x dung cong nghé nay dé tao thanh mét bd phim
an khach, cling vay déi v&i nganh xuat ban cho mgt cuon sach "néng."

Moi cach dé la néng béng

Mot quang céo cla tap chi Fortune la mot vi du vé viéc dung "su néng béng" lam mot yéu t khac biét héa. Quang cao nay dung moi cach dé la
néng bdng ma Fortune co thé do6 vao trong mdt quang cao nguyén trang trén The New York Times.

Trong d6 c6 cac ghi nhan cda nganh nghé va bao chi. C6 ghi nhan clia ngudi tiéu dung. Co bdn hinh thirc mai lwc khac nhau. Va ho két thiic quang
cao v&i mot cau cha deé "Fortune, néng bédng hon bao gid hét."

~ Nhirng nguoi doc co biét Ia Business Week va Forbes lam viéc tot ra sao hay khong ? Khong. C6 Ia van dé khong ? Khong. Tat ca nhirng gi ho
biét la Fortune co vé la mét tap chi dang ndng va phai dang lam mét diéu gi d6 khac biét.

Bao chi c6 thé lam cho ban thanh néng béng

_ Viéc tw minh rao truyén cho minh & day h6 tro, nhing con tot hon nva khi ban c6 thé c6 nhirng nguoi khac niva ciing rao truyén cho ban. Day la

cho ma mét chwong trinh quan hé cong ching (PR) day khiéu khich cé thé dem lai nhirng chia sé I&n.

Diéu dang ghi nhan & day la mot chirng c& khach quan la hét strc manh mé. Cho du d6 1 tir nhirng nguoi hang xom clia ban hay tir mét t& bao
dia phwong, nguoi ta cling s€ cdm nhan rang doé la mét nguon khach quan. Vivay mét khi nhivng ngudi nay néi rang ban dang la néng béng thi ban phai
qua la néng béng.

Tao ra dwoc mot thanh cong troang quan hé cong ching ciing giéng nhw viéc nem mot hon da xubng mot mat ao. Nhirng vong tron dwoc tao
thanh Ilc dau la nhé bé nhwng chang bao lau ching sé pht kin mat ao. Ban bat dau véi nhirng chuyén gia trong nganh nghée, réi dén cac bao chi thwong
mai va roi dén cac bao chi kinh doanh va tiéu dung.

Mbt cudc trao dbi vwwdi mét chd tich hoi ddng quén trictia mot cong ty dich vu ky thuat cao trén mang sé cho ching ta thay tAm quan trong ctia bao
chi.

Digital Island dat dén sw néng bdng ra sao ?

) Ron Higgins, chd tich hoi ddng quan trictia Digital Island, mot cong ty dich wu Internet toan cau dwoc thanh lap vao ndm 1995. Cong ty nay cung
cap cho cac tdp doan mét mang hoat dong dang tin cay hon véi it van dé vé két ndi hon va truy nhap nhanh hon.

Khi dwoc héi vé& thanh c()ng,cﬂa céng ty, Higgins néi 1a do quan hé céng ching. "Quan hé cdng chiing, " 6ng nhan manh, "la sau rong. Khong cé
chung, t6i biéet la chung t6i khdng thé thanh cdng nhw vay."

Mbét gwong mat méi trong cac cdng ty ngay nay & mot ¢ van quan hé céng chiing hay méot mét nha bao. Tai sao phai la mot PR ?

Cautra loi C’CIa ong ta la : "Vai trd clia hoat ddng quan hé céng chuing & sau réng vi nd tao ra mot do giac vé dong Iwc, lam cho Digital Island c6 vé
to I&n hon la thye te, dem lai cho né mt twong lai rec sang."

Higgins, tham chi con danh gia PR béng mot con s6 cu thé : "Mbi mdt muc bao 1a dang gia mét triéu dé la."

Va cam twéng tdng quat clia dng 1a : "Khdng c6 nhirng bai bao khach quan, t6i nghi ngd sw thanh cong clia ban trong nganh cdng nghiép ky thuat

cao.
Loan bao vé van dé ban dang giai quyét

Mét cach gian tiép dé c6 dwoc nhirng bai bao, dw luan vé ban Ia loan bao viéc ban dang cé van dé dé giai quyét véi san pham hay cong ty clia
ban.

Néu nguoi ta nhan thay ban dang la mét phan clia giai phap cho mét van dé Ion, ho s& cdm nhan rang ban la quan trong hon. Va giéi bao chi
thwdng thich viet ve nhirng van dé hon la nhirng thanh cong (tin xau chong lai tin tot.)

Tiép tuc dung cau chuyén clia Digital Island, van dé ma ho dang giai quyét la moi nguai trén thé gidi déu khong co dugc mot 16i vao Internet hiéu
qua nhw nhau. O' Nhat mang Internet hoat dong rat cham va khong dang tin, ciing giong nhuw & nhiéu noi khac trén thé gi¢i, do tac dong tir viéc qua tai
dwong truyen va thue té la da khong duge thiet ke nhu mot phwong tién toan cau.

D06 1a mot van dé Ion ma Digital Island dang giai quyét. Cau chuyén vé viéc nay con dang quan tam hon va vi thé ma Digital Island c6 vé quan
trong ho'n trong mat moi nguwoi.
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PHAT TRIEN CO THE HUY HOAI SU' KHAC BIET

Néu c6 mot thi pham cho trong viéc tai sao cac thwong hiéu mét di tinh ddc dao ctia chiing, chiing t6i sé b phiéu cé toi cho "sw phat trién."

Sw ham mubn khéng ngirng 16n manh co 1a phan tac dung & day. Chung t6i cho 1a d6 1a béi ching da ndm sén trong tim clia nhirng ai dwoc
twdng thwdng. Cac dy vién quan tri theo guéi sw phat trién la dé& bao dam cho vi tri clia ho va tang thém thu nhap cho gia dinh. Cac nha hoat déng chirng
khoan & Wall Street theo dubi sy phat trién vi danh tiéng clia ho va ciing vi thu nhap cho gia dinh.

Nhwng diéu nay co thwe sw can thiét hay khong ? Nhw kinh té gia Milton Friedman néi : "Chtng ta khong can khan thiét phai I&n manh. Chung ta
chi ham mudn khan thiét dwoc In manh.”

Theo quan diém ctia chung t6i, c6 hai diéu xau khi mét cong ty theo dudi viéc phat trién Ién manh. D4u tién ho xao lang va bé qua nhirng co i dé
cling ¢ cho y twéng khac biét, lam cho né I&én manh va t6t hon.

Van dé 1 : Xao lang

O phan truéc, chung toi da viét vé Silicon Grahic va tinh l3nh dao clia ho trong nganh vi tinh cdng ndng cao. Nhwng thay vi nudi dwéng va ciing cb
y twdng khac biét "cong ndng cao", ho bi ap Iwc cliia Wall Street budc phai mé& rong cong cudc kinh doanh cla ho. V&i nhirng nha phan tich, tinh toan
cdng nang cao chi la mdt ché tri v&i khdng dén 20% tang trwdng hang nam. Diéu nay da dan ho dén véi cac may vi tinh c& nhan va nhirng gi kém hon
nhirng hé théng didu hanh cong ning cao Windows NT clia Microsoft. Va nhirng viéc nay d& khéng hd tre’ dwg'c cho ho bao nhiéu.

Khi ban dapg la mot chiée Porsche trong cac loai may vi }inh, ban khong nén tr& thanh mot loai may vi tinh ré tién hqn. Ban cai tri ng:&mh kinh doanh
cong nang cao bang cach 16 keo thém nhirng khach hang muon tinh toan v&i cdng nang cao. (Hon nira, c6 cong ty giau c6 nao lai muon tinh toan voi
cOng nang thap ?)

Van dé 2 : Mé& rong loai san pham

Diéu té hai khac niva xay ra trong mét né lvc dé theo dudi sy "Ioin manh khong ngirng"”. Cac cong ty thwdng roi vao cai ma chang toi goi la bay
ma& réng loai sédn pham. Diéu nay la suy nghi thdng thwong clia nhirng siéu thwong hiéu, khi ban treo thwong hiéu ctia ban 1én v s6 chiing loai san pham

lién hé ciing nhw khong lién hé nhw c6 thé. D6 1a didu ma chung t6i goi 1a suy nghi "vao trong" v& mét thwong hiéu thanh cong va lam soa cho thwong hiéu

doé lon niva, tot niva.

B4t hanh thay, suy nghi duy nhat hiéu qua trong chdn thi trwérng la mot suy nght "hwéng ngoai” hiéu qua trong tam tri clia ddi twong tiém nang. Hay
xét xem nhirng gi da xay ra v&i nhirng cong ty I&n nay :

- Qeneral Motqrs cod nérrl thwong hiéu duwgc khac biét hoa tét’thé hién g:ho 50% téng doanh vu & My. M&i mét thwong hiéu do, trong mét nd lwc phat
trién, da bat dau san dudi theo cung mét cuoc kinh doanh. Két qua cudi cling la ching cé gia cling nhw dang vé twong ty nhw nhau. Ngay nay nam
thwong hiéu khdng dwoc khac biét héa dé chi con thé hién cho 30% clia tbng doanh vu.

- Nabisco c6 dwoc mét thanh cong nhanh chéng va dé dang vai loai banh ngot Snack Well's clia ho. Ho vdi va thém vao nhirng hjnh ‘thl:PC khé’c nira
nhw banh nu«?ng va banh don, khéng mot thir thém vao nao clia ho cd dwgre mii vi va ngon nhw loai da thanh céng. Snack Well's bat dau tudt doc. Co
du luan cho rang Nabisco da chap nhan thua cudc.

- McDonal's da xay dwng mot cong cudc kinh doanh thanh céng réng rai véi lagi hamburger ré tiér] va phuc vu nhanh clia ho. yé rdi ho mubn chiing tr&
thanh hon nira nhu mét nha hang phuc vu du loai tr hamburger tré em, hamburger méi I6n cho dén pizza, ga nwéng - hay bat cir gi ban co thé twéng
twéng ra. Bay gio sy thanh cong va phat trién clia ho da chirng lai.

Robert Goizueta, cwu diéu hanh cao cap clia Coca-Cola, da néi : "Trong bat dong sén do 1a dia diém, dia diém, va dia diém. Trong kinh doanh d6
la khac biét hoa, khac biét hda va khac biét hda."

Ban cang cb cong dé tré thanh nhiéu thir, ban cang mét di sw chi tam can co va cang kho ma khac biét hoa san phdm ctia ban.

ESPN that c6 dirng day lai ?

~ Dautién, ching ta ESPN - mét y twéng sang lan - mét giong san phdm méi trong truyén hinh. Va réi nhirng ngudi & do bat dau nbi long tham,
quyét dinh mé rong loai sdn pham va ESPN 2 ra d&i. Khdng rd rang- nhwng chwong trinh nay la té hon.

Bac lap voi ESPN, Classic Sports duoc gidi thiéu bai mot sb cht cd déng. Khai niém An chtra cda kénh :[ruyén hinh,thé thao moi nay Ia nham
vao nhirng s kién thé thao Ié'n trong lich st -mét loai hinh twong tw nhw mét kénh lich st vé thé thao. ESPN nhin thay va mua lay kénh truyén hinh nay. Ho
c6 gilr lai cai tén di cung v&i y twdng da thanh Iap nén né ? Khong may la khéng - ESPN Classic dwgc ra doi dé thay thé. M& rong loai san pham, mat
chu tam, mot sy hdy hoai tinh khac biét.

Bay gio mot khi ngwdi ta mudn mé xem ESPN, ho phai tw hdi "ESPN nao ? 2, Classic hay... ?" Va rdi cau tra i tbt nhat cho cau hdi nay c6 thé
la, "Quén nb di. M& Fox Sports."

Lam héng sw khac biét cua ban

Nhirng nha marketing khéng nhan ra dwoc nhirng ton thong vé 1au vé dai ma ho tao thanh khi thic day sw phat trién veg't qua tinh cach nguyén
thdy ctia sdn pham. Ho tao nén nhirng cau héi chét nguoi vé sy khac biét cta thwong hiéu :

- Néu Michelob la mét loai bia cao cAp hang nhat, no co thé nao duy tri dwg'c nhan thirc hwong vi t6t hon clia né véi mét phién ban ré tién hon khac ?
Khong c6 vé nhuw vay.

- Néu Volvo Ia mét loai xe an toan voi kiéu dang ctrng cap nhw mot chiée xe tang, nd thé bat ngd dwoc nhan biét nhu mot loai xe mui tran thé thao véi
hing dang truyén thong ? Khéng giong chut nao.

- NéuNike la gidy va quan o thé thao, n6 co thé nao bat nger dworc nhan biét [a mét nha san xut trang thiét bj thé thao ? Khdng thé nhuw vay.
- Néuthwong hiéu 4o len Polo cao cap clia Ralph Lauren ma cac nhom nha gidu hay dién bdng dwoc nhan biét la mét thwong hiéu 4o gio thé thao ?
Khong the.
biédu sgé xéy ra khi ban tw gi¢i thi@u minh nhw mét cai gi dé khac han v&i ban than nhw da du’cyc'nhén biét la sw khac biét d3c biét cla ban sé Iui
tan. Ban sé bat dau che mo di tinh cach clia ban. Nhw ban da doc & cac chwong treéc, tam tricod thé mét di sw chu tam.
“Thir dén, ban thic ép nguoi ta phai thay dbi tam trivé cai ma ban Ia. Diéu khong bao gio co thé la mét chién lvoc tét, khi con nguai rat ghét phai
thay doi suy nghi cé san clia ho. Nhw nhirng nha tam ly sé néi v&i ban, thay déi mét 16i hanh xtr cé nghia la phai thay d6i mét niém tin.



cubi cung, ban co van dé vai viéc tré thanh mot cai gikhac d6. N& lwc m&i dé clia ban sé khac biét ra sao ? DAu la nhirng gi ban dwoc Gy nhiém
cho cai m¢i do ?

Va cubi cling ban sé& chdn Wi di,mét tinh cach co ban hay sw khac biét ctia ban trong khi cling Itic c6 nhirng thdi gian kho khén dé& nd Iwc ban cho
dwoc cai giméi do cla ban. Ban co thé nao thanh cong theo cach nay ? Khdng cé vé nhuw vay chit nao.

Nhirng cudc néi loan & Wall Street

Ban phai cong béng voi Wall Street. Trong lic ma ho thuc day sw phat trién thi cling c6 nhirng lic ma ho phai bat day la 1&én canh bao khi cé mét
cong ty nao do6 da di qua da trong nd lwc gilr vibng ty 1€ tang trwdng.

N6 da khong lam gi nhiéu khi Starbucks bét dau ban keém thirc an ciing véi ca phé. Nhung nb da xay ra khi Starbucks thong bao ké hoach chu tam
vao phat trién ban hang trén mang thay vi tim ra nhirng cach khac dé ban dwoc nhiéu ca phé hon. Nhw to Wall Street da dwa tin, "Cac nha dau tw ném bd
cac cb phan clia Starbuks ct» nhw nhirng ly ca phé nong."

Ly do : N&i lo 4u dang tang 1&n cling v&i s mé méi clia ngudi sang lap ra Starbucks, Howard Schultz doi voi internet c6 thé anh hwéng dén sw
chu tam cla cong ty nay trong viéc ban ca phé. Ho chi don gian khong thé nhin thay Starbucks tr¢ thanh mot loai siéu nha budn trén mang, noi ma cac
khach hang c6 thé tim dén d& mua dd moi thir tir thwe phdm an ngay dén dd gia dung.

Nhw mét nha phan tich cap cao da noi : "Ky luat Ia khong lam dd moi thir ma chi quan tam dén hai viéc, viéc kinh doanh tuyét @& ma c6 va can phai
¢6. Banh miva bo cla ho c6 san ngay & san sau nha ho."

Chuing ta khong can phai tim cach néi nao tét hon niva.

it hon c6 thé Ia nhiéu hon

Diéu ma ca cong ty thwong khdng nhan thay la gitr dwo'c sy chi tam vao viéc kinh doanh co ban ctia ho c6 thé mang lai hiéu qua tot hon vé lau vé
dai.

Néu Vovo da san xuat ra loai xe an toan nhat trén thé gioi, co Iy do gi dé ho phai chuyén sang voi xe thé thao ? Tét hon la nhin quanh thé gici va
tim ra thém nhirng noi cé‘n dénloai xe an toép. Ban da cé bao gi¢ lai xe trén n)(f)t con dwong & An l-‘DC) chwa ? Chac chan la ban sé mgﬁn co mc}t chiéc xe
thire s an toan hon. Biéu twong ty cling xay ra v&i moi con dwdng trén khap thé gi¢i bi chen day véi nhirng nhitng ngudi 1ai xe au va rat it canh sat
giao thong.

V&i hién trang clia nhirng con dwd'ng trén thé gidi ngay nay, chiing ta khdng nhin thay tinh an toan nhw mét y twéng co gidi han. Ching ta nhin nd
nhw mét y twdng sé con hién hiru lau dai. (Co thé, Iic nay Ford da lam chi clia Volvo, ho sé quay tré lai vé&i san sau nha cla ho cung v&i nhivng y twédng
khac biét clia ho.)

Phat trién véi nhiéu thwong hiéu

) Birng nghi'la chang ta phai ddi nghich v&i viéc I&n hon va gidu c6 hon. Bé 1a cach suy nghi My. Chiing ta chi déi nghich v&i cach ma ngwoi ta co
gang lam dieu nay.

O day con cé mdt phwong cach tdt hon.

Trong khi ban co thé khong phi pham nhirng dong tién danh cho marketing bang cach bam Iy chi mét thwong hiéu, kinh nghiém cho thay c6 nhiéu
thwong hiéu ciing c6 theé dwoc xem la I&n hon trong viéc chia sé thi phan. Coke va Nike, nhing nhan hiéu Ién ddc nhat, méi cai chiém khoang 30% tong
thi phan dang ton trong ctia n6.

Gilette trai lai, co nam thuwong hiéu (Trac I, Atra, Sensor, Mach 3 va Good news) va tat c& chiém dén 65% téng thi phan. Chung t6i goi viéc nay 1a
cach "tiep can bo sung", khi ma ban cé nhieu thwong hiéu bo sung cho nhau chir khdng canh tranh v&i nhau.

Diéu nay doi héi ching phai co tén khac nhau, vi thé khac nhau va ddi twong muc tiéu khac nhau. D6i khi ban cling co thé hoan tat diéu nay voi
nhirng thwong hiéu phu. BMW da lam diéu nay hoan toan hiéu qua v&i 3, 5 va 7 doi xe khac nhau clia hg. Chuing déu la cac may lai tién tién nhwng ching
dwoc vi thé hda khac nhau dé nham dén nhirng phan doan thj trwd'ng khac nhau.

Cau chuyén da thwong hiéu ctiia Tay Ban Nha

Khi mét cong ty dau hda qudc gia cla Tay Ban Nha dwoc tw hiru hoa thanh mot cong ty méi voi tén goi Repsol, 6 ¢6 dwgc ba thwong hiéu xang
ndi dia va mét nlra §6 tram xang trén ca nwéc. O dgy c6 moét thwong hiéu n)(’)’i duwoc ra doi (Repsol) khi cong ty tré thanh tui nhan. O day ciling van con
lai thiwong hiéu cli ndi tiéng tlr nhibng ngay con la qudc doanh (Campsa). Cudi cung nd con c6 mét thwong hiéu ving & phia bac Tay Ban Nha (Petronor).

) T4t ca nhirng viéc nay giéng nhu 1a mét cong ty My sé& hiru cung Itic cd Mobil, Texaco va Merit : Khdng phai la mét thda thuan té, néu ban co thé
tienlén cung v&i chang.

Ho c6 ba thwong hiéu khac nhau nhwng tat cd déu duwoc ddi xtr cling mot cach. Biéu nay ciing twong tw nhw ho co6 mét thwong hiéu trong cong ty
va ba thwong hiéu ngoai cong ty.

Dé bao vé& cho 50% tbng thi phan san co, ho da quyét dinh khac biét hda cac thwong hiéu nay bang thudc tinh cla ching.

Mé6t thwong hiéu cho xe hoi

M6t quang céo gici thiéu hop nhat clia tén thwong hiéu méi Repsol, hau hét moi ngwdi & Tay Ban Nha déu coi trong cong ty méi nay voi thuoe
tinh "dot pha va ky thuat." Cung Iic Repsol cling di dau voi loai xang 98 oc tan (mot thtr ma ngay ca My cling chuwa co). Tat ca nhirng viéc nay la dé bayra
mot chién lwg'ec nham vao nhdém ngudi mé xe. Va béi vi xe la rat dat & Tay Ban Nha nén nhém nguwéi nay ciing cé ty 1é phan tram I&n twong &ng.

Khai niém dé bay té chién lwoc nay la cau chi d&, "Repsol la tt nhat cho xe cda ban."

Dinhién, dé dwa dwoc khai niém nay vao voi cudc sdng ho phai chu tam dén nhirng san phdm dnah riéng cho xe hoi va cong viéc quang ba. Bé
thém vao cho loai xang 98 &c¢ tan, ching t6i d& nghi ho phat trién mot loai diu tdng hop méi danh riéng cho nhirng loai ddng co' méi ctia hdm nay.

M6t thwong hiéu cho dich vu

Nhirng nghién ctru vé& nhan thirc cho thay thwong hiéu lau doi Campsa dugc nhan biét hét sirc hiva hen. Theo y nghia clia thudc tinh "dang tin
cay", n6 dwoc ghi nhan cao ho' cac thwong hiéu tram xang khac (ngay cé hon thuwong hiéu m&i Repson 50%). Dieu nay da dwa den viéc chung t6i de
nghi Campsa nén dung lgi thé t&r nhi*ng nhan thrc nay va nhan manh dén nhiéu ndm phuc vu cho nhirng ngwoi lai xe Tay Ban Nha. Cach dé diénta y
twédng nay la : "Campsa, 60 nam phuc vu."

Phwong cach dé tién hanh chién lwoc nay 1a tiép tuc 4n hanh nhivng sb tay hwdng dan lai xe Campsa rat ndi tiéng (ban dd, nha hang, khach san



V.V...)

~ Céc tram xang Campsa ciing bat dau mé ra cac clra hang 7-Eleven & mot sb dia diém. Ching i d& nghi ho hay mé rong cac clra hang nay dén
khap cac tram géng‘COa ho cling nhw cuing ltc gidi thiéu cac dich vu moi clia tram xang trén bang thong bao. Mot vi du thong thudng la cac cot xéng tw
phuc vy va tra tién bang thé tin dung nhw & nhiéu tram xang trén khap nwéc My.

. Va con ntra, Campsa hién dang tai tro' cho mot chwong trinh dua xe. Trong tred'ng hop nay, ching ti dé nghi ho ngwng viéc tai tro' nay lai va
chuyén giao né lai cho Repsol.

Va dwong nhién, cac quang céao clia Campsa nén cho ngwoi xem nhin théy cac hoat doéng phuc vu clia ho trong subt 60 ndm qua, va ttr d6 nhic
nh& cho ho nhirng céng viéc tuyét v&i ma ho da lam dwoc trong thdi gian dé.

Mot thwong hiéu cho gia

Thg’ong hiéu cudi cung nay la mét thwong hiéu vung va ré rang a né khéng cé’ duoc nhl"mg nhan thirc manh vé no. [\lhung bu lai, n6 c6 dwoc mét
khodng tréng hoan toan sach sé trong tam tri ngwdi tiéu ding va co thé dworc tai vi thé hoa theo bat civ cach nao ma ho mudn.

) Chung t6i nhin thay mot kha nang cho twong lai clia Petronor nhw mét thwong hiéu cho gia. Phwong cach dé dién ta khai niém nay 1a : "Nhiéu cay
s0 hon v&i so tién clia ban."

C6 nghia la, thwong hiéu nay nén duoc dat & nhirng dia diém cé lwu lwong giao thdng cao v&i cot xang tw phuc wy, gia thdp, dich vu han ché va
chi thanh toan bang tién mat.

B&i viéc gia chuwa tirng Ia van dé trong nganh xéng dau & Tay Ban Nha nén chac chan la thwong hiéu nay sé dinh hinh mét khi cude chién gia ca
nd ra. Quan diém & day la doi khi ban phai thay ddi sw viéc clia ngay hdm nay dé c6 thé san sang vé&i ngay mai.

. Kiém soat ba phan doan thi trwd'ng chinh v&i ba thwong hiéu khac nhau sé hé tre’ Ién cho Repsol s&n sang v&i sw tham nhap cla nhirng cong ty
dau hda da quoc gia.

D6 la cach ma mét cong ty dau hda I&n ctia Tay Ban Nha hoach dinh dé van 1a mot cong ty dau hda Ién & Tay Ban Nha.
Tham hoa cua ngwdi Han

Daewoo la mét tap doan thwong mai san xuét I&n thlr hai & Han Québc. Va ho da, chi trong dwdng to ké toc, tranh khdi viéc tré thanh mot tap
doan lén nhat Han Qudc tvng bi pha san vao thang 7 nam 1999.

Nguoi Han Quéc nhao rang phwong cham cla cac tap doan Han Qudc 1 "tir t6 mi an lién cho dén vé tinh." Nhwng lai cho rang ho co nhirng thich
thu trél,i nguoc la dy kién thap cac van dé., Daewoo kinh dpanh ttr truyén thdng, may tinh ca nhan, xay dwng, bao hiém, tau thuyén, khach san, dién tr, xe
hoi dén nhiéu loai khac nira. Ho chuyén dén 25 nganh nghé khac nhau.

Ho I&n manh tir diéu t& hai nhét khi chinh phti co nhiéu chinh sach tai chinh hd tro' cho tham vong mé rong clia cac tap doan.Va trong khi cac t6
chtrc nay hoc dwgc cach lam sao dé san xuétra hang hoa ho lai khdng thé hinh dung ra cach lam sao dé ban chung di v&i lgi nhuan.

V6i 50 ty d6 la no' nan, khong nghi ngdr gi vé viéc nhirng con kén kén dang dao vong cho' mdi trén vo s6 cac mat hang dang dyoc ban tong ban
thao di clia ho. Tap doan qua khd nay dang & trong tinh trang that lung budc bung hét strc nghiém trong.



CHUONG 20



KHAC BIET HOA DOl HOI PHAI HY SINH

Nhw ban da doc dugc trong chwong trwd'c, ham mubn qua do co thé Ia té hai véi cong cudc kinh doanh clia ban. Va day Ia mat trai cia van dé :
bd di mét vai thir c6 thé 1a tbt cho viéc kinh doanh clia ban.

Ngay xwa, da c6 mot cong ty tén la Emery AirFreight. Mot cong ty van tai hang khéng da tirng la I6n nhat va chién lwoc clia ho la van chuyen thau
dém, van chuyén tré lai hai ngay, van chuyén géi hang nhd va van chuyen goi hang I&n. (B4t ctv thir gi ban mudn chuyén giao, chiing i giao chuyén.) Va
rdi Federal Express c6 mat. Ho hy sinh moi thir khac va chi van chuyén géi hang nhd thau dém. Khac biét clia ho 1a : thau dém.

FedEx tr& thanh mot thanh cong dwoc khac biét hoa tbt, va Emery pha san.
Nhiéu hon la it di

Mot khi ban nghién ctru v& cac giong san pham qua mét thoi gian dai, ban co thé thdy rang thém vao co thé lam suy yéu di sy Ion manh ch
khéng la ho trg' cho no.

Vao th&i hoang kim ctia né (1980), bia Miller cso hai thwong hiéu :,High Life va Lite. Méi Iwrc hang nam cla ho la 35 triéu thung. RO ho thém vao
Genuine Draft. Nam 1990, mai Iwc ho giam xudng con 32 triéu thung, ho tiép tuc thém vao nhieu thwong hiéu Miller nira. Mai lwc khdng di dén dau trong
khi Budweiser cang ngay cang manh.

Cubi cung sau 20 nam thém vao, phu huynh clia nd, Philip Morris, dén va cho ban lanh dao ctia Miller nghi viéc. (Tai sao lai phai gil ho lai qua lau
nhw vay ?)

Cac chang cao bai hut gi ?

Philip Morris biét v& van dé& "nhiéu hon 1a it di" vi ho da tirng nhin thdy mét 1an. Didu twong tw cling XAy ra cho thwong hiéu 14 c& ddu cla ho :
Marlboro.

) Trong mot nd lwc dé tiép tuc Ién manh, Marlboro da gici thiéu Mariboro Lights vao dong qué Marlboro. Roi ho lai tiép tuc véi Marlboro trung binh,
roi bac ha, roi siéu nhe. Va that bat ngd, lan dau tién trong lich str, thwong hiéu nay bat dau tut doc.

Va & day, van dé& da ré rang : Cac chang cao bdi khong hit thubc bac ha hay siéu nhe.

) Philip khong phai 1a mét ké dai dot. Ho quay vé dong qué Mariboro voi loai bao bi d6 trang truyén thong. Khong con bac ha hay trung binh trong
tam mat cla chung ta niva.

Van dé can ban
Ban cang thém vao, ban cang c6 rui ro chén viii y twong khac biét hoa can ban ctia ban. Néu, nhw trong trwéerng hop ctia Marlboro, n6 la mét hinh
tweng day hwong vi. Lam sao cé thé gilr lai thudc tinh nay mot khi ban bat dau cung cap mét hwong vi khac hay mét hwong vi yéu hon ?

. Michelob da tirng la mét Ioa[ bia‘l nang, dat tién va thanh cong. Va roi ho thém‘ vao Michelob nhe va Michelob khéng néng d6. Thuwong hiéu xubng
doc. Heineken, mot loai bia ndng dat tién khac, rd rang da hoc dwgc bai hoc tir sai 1am nay. Loai bia nhe cla ho dwoc goi la Amstel Light da thanh coéng
mot cach tuyét voi véi mot y twdng khac biét trong sang : "Loai 95 ca lo chwa tirng dwgc thwédng thire."

D3 co thdri, mot cong ty tén Eveready cé mot chién lworc cung cAp bat ctr mdt loai pin ndo ma ban muén. Va rdi Duracell cé6 mat. Ho hy sinh tht ca
moi loai khac dé chi gi¢i thiéu loai pin Alkaline duy nhat.

Duracell tré thanh mét nha chuyén nghiép vé loai pin lau b&n va mot thanh cOng duwoc khac biét hda. Nnwng ho van xkhong phai la hang dauva vi
vay khong cé gi d& méat. Nhw ban da nhin thdy & nhirng chwong truéc, nhu ciu phai I¢n manh khién cho nhirng ngudi dan dau thi trwong trd thanh dé
thwong tdn.Hau hét nhirng thwong hiéu that bai déu da tirng c6 mét y twéng khac biét tt va rdi tw tiéu hly vi nhirng phién ban thém vao. Chewrolet da
tirng la mét loai xe gia dinh c6 gia tri, ngay nay ho la gi ? (Khéng ai chac chan.)

Porsche la caigi ?

_Khi ban dat ra cau hdi nay, diéu thiong hién ra trong tam tri cla hau hét moi nguai 1a mét hinh &nh clia chiéc 911 ndi tiéng, mot chiéc 6 may, lam
mat bang gié, may sau. Mét chiéc co dien.

Nhwng thay vi chdp nhan hy sinh, Porsche quyét dinh tung ra loai 928, mét chiéc xe may gitra, 8 may, lam mat bang nuéc va co gia dat hon.

Vay hém nay, Porsche Ia gi ? Mot chiéc xe dat/ré tién, 4/6/8 may, lam mat bang nwdc/gio, may trwdc/sau. Hay noi mot cach chinh xac hon 1,
khong rd rang. Két qua la mai Iwc bj bao boc cho dén mirc vao nam 1993 gia cla nhirng chiéc Porsche chi con lai bang mdt phan mw&i clia chiéc 911
vao nam 1986.

May man thay, méi lwc bt dau tang trién tre lai vori mot phién ban dwoc cap nhat hoa, ré tién hon, ban c6 thé doan dworc, clia chiéc 911.
Pa nang : Cai thém vao cubi cling

Da nang la trai ngwoc véi hy sinh, khi nhing san phdm c6 thé lam dwoc nhiéu thr cung lc.

That khé ma bé qua nhirng dw kién vé& nhirng sa&n phdm da nidng trong thé gidi ctia vi tinh, truy&n théng, dd dién td, giai tri va xuét ban.

Mot bai bao ngay 18-7-1993 trén Newsday dw doan nhirng s’ém phadm da nang sé& gay ra cai chét dwoc bao trwdc clia bang vidéo, ctra hang
vidéo, bao ngay, cac kénh truyén hinh, cac tdng dai dién thoai, may nhan tin, dia hinh v.v...

(Chung t6i cho 1a ban da nhan ra ring tat ca nhirng thr dwo'c dy doan sé bién mét d6 dén ngay hém nay van séng va con séng tét nira. Nhirng du
doan qua da.)

Nhirng dy doan scudi cuing & dién thoai, vidéo va Internet sé& cuing hdi tu trong bo thinh thi truyén hinh clia ching ta.

Néu ban co theo dbi lich st kinh té ban sé thay rang viéc hoi tu lam mot & hiém khi xay ra. Nhitng ss@n phdm lam dwoc qua nhiéu thtr cling Itc
nhanh chéng di dén ché chét.

Tham hoa da nang cii va méi

N&m 1937, chung ta da c6 may bay 1&n thang, mat phdi hop gitra trwc théing va may bay chura bao gier bdc 1&n khdi mat dat. Ciing vay véi cac loai
xe sanh duwdng bay 1945 hay xe bay Taylor 1947.

N3am 1961. Amphicar 1a phdi hop dau tién gitra xe va thuvén. Y twdna nav that bai. (Nawdi ta hinh duna rina ho ¢é thé neo thuvén ctia ho lai dudi



s6ng rdi 1&n xe dé vé& nha & trén bo.)

Trong thoi gian gan day ching ta may truyén thdng ca nhan EO cGaAT&T, mot loai dién thoai di dong, thw dién tlr, t6 hop ca nhan va may tinh diéu
hanh bang viét. R6i Doc-it clia Okidata, mét loai may in xach tay, may tinh, fax, scan va sao y. Va cu6i cung la PDA, mdt may tong hep clia Apple.

T4t ca nhirng thw nay khdng con hién hibu trong ngay hém nay. Trong trieérng ho'p nay, thém vao la chét.

Tai sao da nang lai khong hiéu qua

D& tao ra nhirng san pham c6 thé lam dwoc nhiéu viéc hon la mét doi hoi phai hy sinh di mét loai khac. Thiét ké nhirng san phdm da chirc nang
sé thuc ép cac nha thiét ké phai hy sinh mét thiét ké chirc nang don tuyét voi cho mét thlr phu hgp v&i nhiéu chirc nang tang thém.

Co thé nao mét chiéc xe tuyét voi co thé cling Itc la mot chiéc thuyén tuyét voi ? Bwong hién la khong thé. Néu ban can dén mét chiée xe cuc
nhanh, mua mét chiéc Ferrari. Mgt chiéc thuyén toc d6, mua mét chiéc ca nb.

Co thé ndo mét banh xe dua thé thire | tuyét voi cling Itic lai c6 thé’ mot banh xe moi dia hinh tuyét voi ? DT nhién 1a khéng thé. (Banh xe dua thé
thirc I khdng can cé gai.)Ngwoi ta mudn loai tot nhat clia mét giong san pham, chir khdng phai mot thtr lai cang vé&i nam ba giong gidng cling Itc.

Nguwoi ta khong mubn mét di hinh dang can thiét clia mét thir gi d6 chi dé nd cé thé cd thém nhirng cong nang khac niva. Khdng chi vi ban cé thé
tao thanh mét thir gi d6 la bao dam nguwoi ta sé mua thir dé cho ban.

Néu sy khac biét ctia ban 1a mét san phdm c6 thé lam nhidu ther dwoc cuing Iic mdt cach khong xuét sdc dé& déi nghich lai v&i mot san phdm chi
lam mét viéc moét cach hoan hao, ban khéng cd dwgc bao nhiéu sw khac biét.

M6t ngan hang cua twong lai

Ngan hang quéc gia First Union la mét ngan hang khu virc véi kha nang da dang vé tai chinh (c6 thé ban da tlrng xem qua nhi*ng quang cao siéu
thire la thwdng cla ho.) Chién Iwgc cla ho 1a tr& thanh mét siéu thi tai chinh cung c&p toan phan nhitng kénh giao chuyén ciing nhw nhirng san pham
truyén théng va khong truyén théng. (T4t ca nhirng th(r nay cé y nghia gi ?)

Ho goi cai siéu thi la ngan hang twong lai, va ho da tai thiét ké lai cac chi nhanh clia ho may la doi tr phong dién thoai cho dén nhivng may thu
phat tién. Cac nhan vién clia ho st¥ hwéng dan cho khach hang cac x&r dung cac loai may phirc tap ctia mot kiéu ngan hang twong lai nay. No6i mét cach
khac, c6 nghia la : Vao day va xtr dung cac loai may.

B4t hanh thay, twong Iaj cla ho da lim tat v&i mc}t khéi dau khéng xudi thuan mét chut nao, ho da phai thué vao 2.000 nhan vién thau phat ngan
nhw mot thd nhan la ho da sai lam va khach hang chi mudn giao dich vé tién bac cla ho v&i mot con ngudi chir khdng phai vé&i nhibng cai may.

Co6 phai la do thoi quen clia ngudi ta thay d6i qua cham ? Chéc chan. Nguoi ta co mu6n mét siéu th tai chinh hay khong ? Chung t6i khong chac.
Nhtrng ngan hang twong lai rdi s& hién hivu chtr ? Co thé. Nhivng ké hoach to I&'n clia ho rdi sé& hiéu qua chir ? Khong cé vé nhw vay.

McDonald tinh giac

McDonald virva méi dau tw, 1an dau tién, vao mét cong ty nha hang khac nira. Buoc dat tén la Bép nudng Chipotle Mexican, do 1a mét chudi cira
hang nhé nhwng nhanh chong phat trién phuc vu mot dia an khdng 16 nhikng dau, gao va thit lan 1on vwéi gia 5 do la. (Ban khong tai nao nhin thay Ronald
McDonald an mét dia loai nay.)

Su dau tw co thé coi nhw mét thi nhan rang trong moi trvdng ken déc nhikng nha hang clia ngay hém nay, ngay ca mét tén tudi Ion ciing khong dd
dé 16i kéo tht c& moi nguoi.

~ Viéc hoi tu lai chua bao gior xay ra trong lang thirc an nhanh. Nguoi ta kéo dén voi nhirng noi ma ho tin 14 Iam diéu ma ho dang tim dén tot nhat.

Néu ho muon moét cai pizza, ching ta co thé chac chan la ho sé khdng den mét no'i lam banh hamburger dé c6 né. Va McPizza cla McDonald da chirng
minh cho diéu nay mot cach khdong thé nghi ngd.

Cac kiéu hy sinh khac nhau

D4 nhiéu ndm qua, ching t6i da nhin thiy cé ba kiéu hy sinh khac nhau dwocj yéu cu trong cudc choi khac biét hoa :

- Hy sinh sdn phédm. Chi chli tam vao mét loai san pham Ia tét hon cach tiép can moi thir cho moi ngudi (ngoai triv khi ban ¢ nhiéu thwong hiéu
khac nhau). Duracell v&i loai pin alkaline, KFC v&i ga, Foot Locker v&i gidy thé thao, White Castle v&i banh hamburger nhd, Subaru v&i xe hai cau,
Southwest Airlines v&i nhixng dwdng bay ngén. Ban co thé tr& thanh khac biét nhw [a mot chuyén gia hay la thi tbt nhat trong mot giong san phdm ma
thoi.

- Hy sinh thudc tinh. Chi chd tam vao mét loai thudc tidmiéu viét nhat clia san phdm dé ké maét cau chuyén vé nhiéu thudc tinh khac. Diéu nay cho
phép ban 1a khac biét voi tw cach 1a sé hibu chdl clia mot thudc tinh dwo'c nhan biét. Volvo so hivu [ay thudc tinh an toan trong xe ho'i. Crest 1a chil s&
htku thudc tinh nglra sau rang. Nordstrom la cla dich vy. Dell la ban trirc tiép. San phdm clia ban cé thé c6 nhiéu thudc tinh hon 18 mot, nhwng thdng
diép cla ban chi nén chu tam vao mot thudc tinh ma ban dwoc wu tién.

- Hysinh thi trut‘yl:lg muyc tiéu. Chi chi tam vao mét phan doan muyc tiéu trong mét chﬂng loai san pham cho ban kha nang la khac biét bang cach tréy
thanh mot san pham dugc wa chudng trong phan doan thi trwd'ng do. Pepsi cho the hé tré. Corvette cho thé hé muon la tré. Bia Corona cho nhirng
nguw&i dang di dén thanh cong. Porsche la cho nhirng ngudi da thanh cong.

Mot khi ban theo dudi mét phan doan muc tiéu khac, ban cé co’ nguy mét di nhirng khach hang cé s&n clia ban.
Du ban lam gi di niva ciling khdng nén qua tham lam ma hay & yén véi loai san phdm clia ban, thudc tinh clia ban va phan doan thi trwdng clia ban.
Pé cam thay hy sinh la tét

Khi cac cong ty dwoc ndi la nén hy sinh mot di‘éq gi d6, ho thuwerng nan 1ong véi ¥ twdng ndy. DU sao thi cling khdng mdt ai mudn phai hy sinh mot
thir gi @6 dé roi bj tréi budc trong mét thir ma ho cdm thay la mét thi trwdrng gidi han.

Nhwng ching t6i dan ho d&n dan v&i nhivng tin tire t6t dep. Nhirng thtr nhw : Ban quang cao cai gi, ban ban cai gi va ban dat duwoc loi nhuan voi
cai gico the la ba viéc hoan toan khac nhau.

Hay lay Burger King lam mét vi du. Ho nén quang ‘cao "nwéng chir khong chién”, tgé’i vi didu nay lam cho ho khac biét v&i McDonald. Va mot khi
khach hang da den ho c6 thé phuc vu ga hay chién hay bat ctv gi khac. Ai quan tdm dén diéu nay nao ? Hon niva, loi nhuan thuwe sw lai dén tlr nwéc ngot,
mot thir ma ho khéng can phai quang cao.

Ban ndm duoc y twdng chwa ? Trong nhiéu trwerng hop, viéc hy sinh thwe sw ndm & chd ban quang ba ra sao hay got diia théng diép cla ban



céch nao cho chon th trudng ciing nhu cho viéc ban la khac biét ra sao. Mot khi ban da 16i kéo dwo'c nhitng doi twong tiém nang, ban c6 thé ban bat ci
thir gima ban cé. Va viéc ban dat dwoc lgi nhudn tv dau lai la mot van dé khac niva.

Vivay, viéc hy sinh chi gioi han ban trong viéc ban phai tw gidi thiéu ra sao dé hap dan déi twong tjém nang chir thwe sw khong h‘é gi6i han ban
trong nhirng san pham ma ban ban mét khi doi twgng tiém nang da vao dén clra nha cla ban. (FedEx van cé nhirng goéi hang khéng can phai chuyén
thau dém.)

Bay gi® ban cdm thay thé nao, t6t hon chlr ?
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LA KHAC BIET O NHUNG NO1 CHON KHAC BIET

~ Hayra voi thé gidi, ban tré. Do Ia i khuyén clia Theodore Levitt trong chuyén dé "Sw toan cau hoa clia marketing” dug'c &n hanh vao nam 1983.
Ké tir do, toan cau héa tré thanh mot chii dé hwéng dao clia cac chién lwge kinh doanh quéc té.

DPay qua thwe 1a mot y twdng kién toan : Ban diéu hanh mot thwong hiéu toan ciu véi mot y twong khac biét Ién, & khap moi noi tir Akron t&i
Aukland. Thwong hiéu clia ban dwoc nhan biét tir nhivng khach du lich dén nhitng ngwdi ban dia. Mot doi ngli marketing duy nhat ciing c6 nghia 1a tiét
kiem dwoc nhan sy va thoi gian. Mot dnag dap va mot tén tudi toan ciu duy nhat sé ha thip gia thanh san xuét va tao thanh. Cling mét quang cao dugc
dung cho kh&p moi noi cé nghia la ban tiét kiém dwoc chi phi san xuét. (Ca co’ quan quang céo cho ban ciing hanh phtc ni¥a. Ho c6 it viéc phai lam 1)

Hiém khi c6 mét khai niém dwoc dung qua dang hay bi lam dung.
Choi véi né ngay & ché cia né

Ciing giéng nhw marketing, gon cting la mot cudc cho'i toan cau. Nhwng ngay tir s&m, cac tay choi gon da hoc tap dwoc mot diéu ma nhivng nha
marketing khéng biét dén : Choi v&i nd ngay & cho culia no.

Y twdng clia viéc marketing mét san pham duorc tiéu chuén hoa véi nhirng thong diép cuing hinh thirc trén khap thé gidi chi Ia Iy thuyét thuan tuy,
theo nhw I&i cla hiéu trgJé’ng vién Hellenic vé marketing & Hy Lap. Mac du mét khai niém san pham co thé la toan cau nhwng n6 can phai thich (rng v&i
nhirng khac biét trong nen van hoa dia phwong, luat phap va ngay ca kha nang san xuat. Sy quan tam va nhu cau clia khach hang khong phai la nhw nhau
trén toan thé gioi.

Va ciing khéng nén bd qua tinh canh tranh clia dia phwong. Vao Itic ma ban dang tung canh & mat kia clia trai dat thi & bén nay, mot cong ty dia
phwong co thé da thwe sw [a chii cla cai y twéng khac biét tuyét vori cla ban.

Hwong ca phé Phan Lan

Do la trvong hop da xdy ra & Phan Lan, mot xtr x& nh6 vo'i thoi quen ubng ca phé Ion. Nguwdi Phan Lan Ia nhirng ngudi ubng ca phé nhiéu nhét
trén thé gi¢i v&i murc tiéu thu trung binh 160 lit trén dau nguoi.

General Foods nhdm vao Phan Lan voi thwong hiéu ca phé Thuy Dién Gevalia ctia ho, mot thir pha trc}‘n gilra cac hat ca phé Ingionesia, béng Phi
va Colombia. (Gevalia tw nhan trén bao bi cta n6 la né dwoc dung d& phuc vu cho nha vua Thuy Dién va hdi ddng hoang gia.) Nhwng 16i vao clia nha siéu
marketing da bj chan 16i b&i mot thwong hiéu dia phwong lau doi, ca phé Paulig.

) O Phén Lan, Paulig s& hiru mot vi tri cao trong nganh ca phé. N6 Ia mét thir nguyén goc, no ngon va né c6 nhirng thuan loi x& hoi nhat dinh. (Yéu
to xa hdi clia ca phé & Phan Lan la quan trong, chang han ty thwéng cho minh va ban hiru mét ly ca phé sau mot thanh cong nao dé.)

Vay c6 cong chd dirng cho mét san pham ca phé tiéu chuan voi mét thong diép hoan vii khong ? Khong con & Helsinski. Paulig van thang tién voi
hon 50% téng thi phan va Gevalia phai d6i dau véi mét trwérng ho'p thwe sw nghiém trong.

Nhirng cai hoan vii
Phai, & day cé nhirng yéu t6 hoan vii cho d&i séng ciing nhuw cho marketing.
DAu Olay la loai my phdm dAu tién n6i vé&i phu ni réing ho co6 thé dep v&i bat civ d6 tudi ndo, va y twéng nay dén véi moi phu nir trén toan thé gidi.

M6t s6 cong ty co thé chuyén di tinh nguyén ban va ké thira qubc gia cda ching thanh nhirng tinh cach toan cau (mét khi ho con co d tién dé thoi
bung Ién ngon Itra cta ho.) Levi Strauss va Disney d& xuétlkhéu di nhrng giac mo’ My. Chanel va Louis Vuitton da gidi thiéu voi the gidi sw thanh lich cla
ngw&i Phap. Armani da trinh dién mot phong cach Y v&i thé gidi. Va Burberry thay mat cho nhirng gia tri c6 kinh ctia ngwéi Anh.

Nhung d6i vai hau hét nhirng con ngudi kha tir clia thé gidi marketing, nhirng nguoi dang theo dudi "mét ngoi lang thé gidi," thurc té khong hb tro
cho nhirng giac mo bao gio.

Nhirng ngwoi tién phong nhan thay cé nhirng giéi han & day

Nestlé da Ia mot cong ty toan cau ngay tir nhung ngay dau tién clia nd. Trong thap nién 60 cla thé ky 19, nha dwoc hoc Henri Nestlé ban tam vé
nhirng cai chet xay ra qua nhiéu ctia tré em. (Ty 1& chét cta tré em ngay dé & Thuy ST1a rat cao.) Ong da phat trién mét trong nhivng s&n phdm Nestlé dau
tién, ngti cbc tré em, dé gilip cho cac em c6 dd chat dinh duwéng.

Henri Nestlé c6 hai dw kién Ién. D4u tién, ong québc té héa san phdm ngay tir nhung ngay dau. San pham nay da c6 mat & nam nwéc clia Chau
Au chi sau ndm thang gép mat vai thi trwong. Ké dén, 6ng mudn scé mot thuong hiéu cla riéng minh. Thwong hiéu clra hang (nhan hiéu riéng) Ilc d6 da
¢6 nhwng &ng la mét trong nhirng ngwéi dau tién sang tao ra thwong hiéu san xuét.

Ngay du da cso cu thic toan cAu tiém nang nhw vay, Nestlé cling nhan ra cung vé&i ndm thang ring chi véi nhirng thwong hiéu toan cau khong la
chwa dt dé gianh dwoc chién thdng trong cudc chién nay.

Mat phan tich dwoc thwe hién vai nam trwdc day béi cong ty tw van McKinsey cho thiy cong ty nay thweng xuyén g&i di nhirng con nguwa khac
nhau cho nhirng cudc dua khac nhau. Nestlé c6 :

- Hang may chuc thwong hiéu toan cau nhw Baci, Buitoni, Carnation, Kit Kat, Maggi, Mighty Dog, Perrier v.v... (cac D& nghi ban doc quyén (USP)
thay ddi theo tirng nwéc.)

- Honmét tram thwong hiéu khu vire, nhu Alpo, Herta, Mackintosh, Vittel v.v... (nhitng thwong hiéu nay khéng mang tinh toan cau.)
- Hon 700 thwong hiéu dia phwong, nhw Brigadeiro, Solis, Texicana v.v... (cling khdng cé chit tinh toan ciu nao.)

Cudc du hanh cua bia

Heineken la mét thr bia toan cau.

Hang bia I&'n thir nhi thé gidi nay da qua can trong v&i tinh nhw nhat clia san phdm. Moi nha may bia clia né déu ding cling mét cdng thirc ché tao.
Dé chac chan la san phdm cuia ho ludn gitk dwoc tinh ddng nhét & moi no'i trén thé gidi, cir mbi hai tudn cac nha may bia ctia ho déu géi bia mau vé cho
nhirng chuyén gia khau vi & Hoa Lan kiém nghiém. Céng ty ciing cho ngwdi di mua lai nhirng chai bia & nhitng ctra hang nhd & nhikng noi xa x6i nhw
Thwong Hai chang han dé& mang vé kiém nghiém.

Tirng gidng chir mot trén nhan hiéu déu phai thdng nhat cho dén mau sac clia bao bi, hing dang clia chai, moi tht déu phai déng nhét.



~ Vayytwdng khac biét cla loai bia thwong hang nay la gi ? Tiéu chuan héa hwong vi 1a mét viéc. Karel Vuursteen, Qy vién quan tri ctia Heineken,
chap nhan rang tiéu chuan héa marketing la khdng thé dugc.

Vuursteen noi : "Chuing t6i khong tin la ¢6 thé quang ba cho moi nén van hoa theo cuing mét cach. &' My va Tay Au, bia la m6t phan clia cudc sbng,
do la mét thir nude giai khat. O Uc va Tan Tay Lan do la mét thir rat dan éng. Nhuwng v&i cac nwée Bong Nam A n6 lai gan nhw la mot san ph&m ni tinh
-mot thir gid rvegu. Vivay chiing toi dé cho cac dai dién thwong méi clia ching t6i dwoc tw do trong mai vy va quang céo.

Khac biét & An o
Day la mot ving dét clia marketing khéng tiéu chuén.
Ban nghiréng ban s& mang san phdm clia ban dén day va nham l4y mot manh clia tAng 1¢'p trung Iwu ma thdi (260 triéu nguwdi An.)

Hay can than, khéng c6 bao nhiéu‘tién duoc tiéu pha & do6 dau. Thu nhap binh quan cta mét ngwoi cha gia dinh & An chi 1a 833 do la mot nam.
V&i mirc 36 nay, mét cai truyen hinh ré tien va mot cai may may cling ré tién la tat ca nhitng gi ma nguoi An co the chi phi cho gia dinh. Chac chan la
nhi*ng nguoi dé,n An van co dung dién thoai di dong nhwng thwdng thi ho ghi nhan cac so dién thoai goi t&i va tim dén mot may dién thoai ban dé tro
chuyén cho d& ton phi. Ty 1& x(r dung dién thoai trung binh clia nguwi An chi la ndm phat hang thang.

Dé co thé song vai véi thé gidi nay, ban phai lam ra nhitng san phdm thich ho'p. Ban ban nhirng th& nhé nhoi nhw géi thudc 14, 6ng kem danh réng
v&i gia chi vai xu My.

Reebock chi dén voi An Do voi nhirng doi gidy chay gia 23 d6. KFC v&i nhirng bira &n tiét diém va db chay. McDonald thi co Maharajah Mac (thit

ctru). GE-Godrej, mot cong ty My-Indo, nhan ra réng nhirng tién nghi trong nha lam ting gia tri clia chd nhan va da thanh céng I&n béng cach san xuat ra
nhirng may lanh v&i hinh dang bé ngoai sang trong cho nhirng phong khach.

Dé ban hang & An Do, ban phai lam theo cach clia ngwei An chir khdng phai cach ciia ban.

Mét vai quy luat cho con dwong toan cau hoéa

Trwée khi ban quyét dinh 1a mot y twéng khac biét co thé dem thwong hiéu clia ban dén voi thé gici, cé mot sé didu can ghi nhé
1- Y tudng hién hanh cé thé Ia mét y tudng sai 1dm. Doi khi trd lai véi mot y twdng cii lai co thé tdt hon.

Vinhirng Iy do ma ching ta khong bao gio co thé hiéu dwoc, Coke da roi bo "sw vat that", mét thong diép day strc manh rang & day chi co mot
thir 1a nguyén thay, moi thir cola khac déu la sao chép.

Nhwng & Nga dang c6 mot hién twong quay lai voi ci ngudn va ton trong nhtrng gi dich thirc. Vivay, O Nga, cau chi dé& cla chién dich quang cao
clia Coke la, "udng mét huyén thoai." D6 la mét sy vat that trong mét dién dich méi.

2- Cac thudc tinh co thé thay déi mét khi bqn vuot qua bién gi¢i. Nnw ban da doc qua méi viva trwdc day, mot thudc tinh ctia bia co thé thay dbi
tir mét thir nam tinh thanh mét thir nir tinh tuy theo nén van hda dia phwong.

Nhtng thudc tinh clia mét thwong hiéu doc 1ap co thé thay déi, qua thé. & Mé Tay Co, thwong hiéu bia Corona 1a mdt loai bia cap thap, ban dia.
Ban c6 thé mua mét xach 6 chai trong moét siéu thi (supermercado) & Mexico City v&i gia 2,5 d6 la. Nnwng & My, thwong hiéu nay lai 1a mét loai bia cao
cép, thoi thwong. Cling moét xach 6 chai d6 ban sé phai tra dén 6 do la & Atlanta. Qua la dang phai phat cudng 1én véi nguei ME&, Corona dang la loai bia
nhap khau hang dau & My.

Hay xét dén trvong hop clia stra chua, dbi voi nguoi My thi day 1a mot loai thuc phdm bd dwéng va thwong hiéu Dannon tn vinh viéc nay. Nhung
& Phap, Dannon bi nhin nhu mot ther chi dé nudng chiéu khau vi. Vi vay cong ty nay da phai thanh lap ra mot vién strc khdée, mot trung tam nghién ctru
thurc sw vé thwc phdm va gido duc.

3- Viéc dan dau thi truong ctia ban c6 thé khong thé dién dich duoc. Nescafé 1a thwong hiéu ca phé hang dau clia Nestlé trén toan thé gidi.
Nhung & An Do, Nestlé da phai tao ra loai ca phé udng hoa tan Sunrise dé thich (rng vé&i khdu vi dia phwong clia x& nay.
Mai Iwc clia Sunrise & An vurot xa thwong hiéu ndi tiéng thé gici Nescafé.

4- Tinh ké thira cda ban ¢6 thé khéng duoc ton trong. Kellogg's la mot thwong hiéu lau doi dang tw hao vé ngii cc. Nhwng né bi déi xcr hoan
toan lanh nhat & An D0, ngwdi An thich an sang v&i nhivng bira dn day gia vi b&i ho tin rang nhirng thirc nay mang lai nang lwgng cho ho. (Ngwoi An tin
rang thwc phdm dinh hinh va dinh tinh con ngudi.)

Tinh ké thira 1a thira thai trong trwérng ho'p nay.

_ 5-Tinh déc biét ctia ban c6 thé bj lu mo. Lux la cai gi ? Ban c6 thé nhin thay thwong hiéu nay khap noi & chau A véi nhirng ngéi sao man bac hap
dan ctia My trong nhirng phong tam that an twong.

D6i v&i An Do, Lux la mét cuc xa bong.

O Trung Quéc, Dai Loan va Philippines, Lux la diu gdi dau.

O Nhat, Lux 13 moi thir tlr xa bdng dén dau gdi dau.

That khé dé thuyét phuc thé gi6i rng ban la chuyén nghiép mot khi ban phai thay ddi dé phu hop voi dia ly.
Mét cho tat ca

Mot giam déc dich wu khach hang cla mot cong ty thiét ké toan cau noi : "Céch xay duwng thuwong hiéu nhw nhau d& duoc xac nhan, nhung no
khong thé c6 nghia Ia nhirng thir khac nhau trong nhirng thi trdng khac nhau. Nhikng loii ich 6 vé la rd rang doi voi cac cong ty. Ho tiét kiém duwoc trén ty
I&. Ho chi can mét it nguwdi cho viéc suy nhgi chién lwgc cho thwong hiéu.”

Do 1a van dé clia viéc toan ciu hoa hét minh. Khiu vi thay ddi. Sy wa chudng thay déi. Con nguei thay dbi.
Ban c6 thé khac biét hda & bat ctr noi dau.

Nhirng ban khéng thé khac biét héa & moi noi vé&i cling mét y twéng.
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GIN GIU S KHAC BIET CUA BAN

~ Nhw ban vira méi doc trong cac chuong trrdc, viéc ham muén dwgc Ién manh khong ngirng thudng dan t6i cai bay 1a"moi thir cho moi nguai."
Diéu nay co6 nghia la, khdng con sy khac biét. (Chuing téi sé khéng lam cho ban phai chan nan véi nhivng vi du khac ntra.)

~ Nhuwng o} day van con nhirng hwéng dan quan trong dé gin gitr sw khac biét ctia ban -nhirng hwéng dan sé gitr ban khdi lang thang vao nhirng
chon hoang da va roi lac 10i.

Nhé lai sw khac biét ctia ban

Mot khi cong ty va thwong hiéu da dwoc hinh thanh, viéc quan tri ludn phai bao gdm trong yéu tinh clia s kahc biét clia san pham hay dich vu ma
ban ban. Nnwng v&i thdi gian va nhivng cung cach quan tri méi xuat hién, sy khac biét d6 cé thé bi thi mang cho sy ngang nganh clia nhitng ngu®i mai
vao cudc choi va nhirng ky trc lién hé sé héo tan.

~ Dusao ban ciing phai tim ra con duong dé gitr cho dwoc cai hiéu biét vé sy khac biét clia ban v&i nhirng thé hé quan tri tiép theo. Ban khong thé
dé cho ho lac 16i khdi chién lwgc da dinh hinh. D6 chinh xac la dieu ma GM da lam v&i nhivrng thwong hiéu clia ho khi, vi nhibng ly do tai chinh, ho bat dau
lam cho ching tr& thanh twong ty nhau va véi gia gan nhw nhau.

Cai ky trc lac hwéng nay da dan dén sw suy gidm nhanh chong ctia mai lwc va thi phan.

Cau chuyén cua Sears

Sears la mQt nha ban lé huyén thoai dang nam dwoi ap !L_PC cla cac cudc tién cbng tr moi phia. Wal-Mart, KMart, Target, Home Depot, Ames,
Circuit City va v6 s0 nhirng nha ban Ié khac dang lam cho cudc séng va twong lai clia ho tré thanh vo cung khé khan.

) La khac biét la hét strc kho khan trong mét thé gidi ban & qua do. Nhung ho da lam diéu do thé nao ? Néu ban c6 tim hiéu vé Sears, ban sé biét
rang ho 1a nha ban 1é dau tién va duy nhat da tao thnah nhirng thwong hiéu chinh : trang thiét bj Kenmore, cong cu Craftsman, pin Diehard, banh xe
Roadhandler va son Weatherbeater. Ching la nhirng san pham tuyét vori vé&i gia hop ly va duwoc bao hanh day du. Va tat ca chi c6 ban tai Sears.

Kich st cling cho ban’thé’y do6 la nhirng thir da tao nén sy khac biét cho Sears. B&i vay, twong lai clia ho phu thudc vao viéc gin gitr stec manh cau
nhirng thwong hiéu trén va tiép tuc nhirng gi ho da lam trong qué khtr. Xay dwng thém nhirng thwong hiéu méi.

Nh& lai nhirng gi d& lam cho ho thanh céng 1a chia khoa dé khac biét hda clia Sears.

O yén véi s trai ngwoc

Bob Lutz, chi tich ctia Chrysler, da viét mot cubn sach tén la nhiing ngudi gan géc (Guts). Co mét chwong trong d6 la dang gia cho ca mét cuén
sach, n6 c6 dau dé la "Khi moi ngwoi déu lam diéu do, dieng lam." Chung ta khong thé nao ndi dwoc tot hon nira. La khac biét ludn doi hdi cach suy nght
"di ngwoc lai". Ban phai co s sy gan géc dé dam di nguoc lai vé&i nhirng gi do'c coi la khon ngoan truyen thong thong thwong.

Nhuw ching toi da viét trong nhirng chwong trwde, khi chang trai mwdi chin tudi ténla Michael Dell khéji d4u cai cong ty may tinh bé nhd clia anh ta,
anh ta biét ring minh khéng thé canh tranh v&i nhirng céng ty d& hinh thanh d& gianh 14y nhitng ké trwng bay trong nhirng clra hang. Hon nira, quy luat
clia nganh cdng nghiép Iuc do la, cac may tinh phai dwgc bay ban trong nhirng clra hang. Moi céng ty déu tin rang khach hang khong thé tin twéng vao
mot cdng ty ban hang qua thw vé&i nhirng loai san pham hién dai nhw vay.

Michael Dell d& danh db quy luat. Anh lam ngo voi nhitng khén ngoan trong nganh nghé va da marketing tryc tiép san phdm cta minh. Khéng bao
lau sau, anh da dwng nén mét cong ty ti gia hang ty do la.

Hau hét cac tb chirc déu tin réng con dwdng dé thanh cong Ia lam theo nhitng nguoi da thanh cong trong mét nganh cong nghiép nao do. Va tr y
nghi 36 ho da xa lanh y twdng khac biét cua ho tim dén v&i nhirng cude kinh doanh ma mét doi thu co san trong tay. Pepsi da tung ra "thé hé méi " clia ho
dé nham vao mét trong tdm moi ngwdi. Burger King dén véi cac em nhd da thudc vé McDonald...

Cai ma cac cong ty nay da khong thé xac dinh &, "moét khi da dbi nghich thi phai ludn déi nghich."

Chuyén déng nghich trong dong co’ phan Iwc

Mét trong nhi*ng cach tbt nhat dé 1a trai ngwoc la xac dinh lai viéc kinh doanh va cach thye hién viéc kinh doanh do.

Vwéng phai nhivng van dé ky thuat trwdre do, dong co phan lwe GE90 d& thua cudc truérc Pratt & Whitney va Rolls-Royce va khong dugc chon p’é
lam dong co' cho may bay Boeing 777. Vivay khi phién ban 777X clia loai may bay nay dwgc phat trién, General Electric xem day la mot co' hodi dé tham
dinh lai viéc kinh doanh. Chién lwg'c nay c6 hai phan.

Phan mét Ia thuyét phuc Boeing ban chiéc may bay tron goi -dong co' cling voi may bay. Day la mét diéu trai nguoc véi 16 thuong khi Boeing chi
ban than may bay cho cac héng hang khong va nhirng hang nay sé quyet dinh viéc chon may (GE, Pratt & Whitney hay Rolls-Royce). GE xba bé tien 1&
nay v&i mét chi phi duy nhat cho viéc bdo dwdng tinh trén gid bay va nhan lay rti ro tlr chi phibao dwé'ng cho hdng hang khong.

Phan hai 1a mot thda thuan chia doi chi phi phat trién phién ban mai, viéc nay gidp cho Boeing tranh khdi nhirng rdi ro trong viéc bao dam cong
nang cla chiéc may bay méi.

Bu lai cho GE trong viéc nay, Boeing sé& ky hop déng nhan GE lam nha cung cAp ddc quyén dong co cho nhirng loai may bay dwéng dai. V&i mot
théa thuan cé gia tri khodng 12 triéu d6 la, hoat déng nghich nay clia GE c6 thé dang gia t&i 20 ty d6 la thu nhap trong hai mwoi nam t&i.

Nhat quan

Mat khi ban da thiép lap dwoc cai lam cho ban khac biét, cong viéc tiép theo cula ban la phan anh sy khac biét nay trong moi hoat déng cuia ban.
Viéc dinh hwéng nay sé khong chi tac ddng dén khach hang clia ban ma con ca dén nhan vién clia ban nira.

Tinh nhat quan dén dwéi nhiéu hinh thirc. Mét hinh thirc 1a nhét quan véi thdng diép quang ba clia ban. Cac céng ty thwérng phat triér} mot thong
diép khac biét hoa hiéu qua nhwng don gidn dwgc quang ba trén cac quang cao cla ho. Nhwng bo phan quan hé cong chiing lai thwong dan theo mot
hwong khac. Va réi ban c6 nhitng ngudi quang ba ctia ban mudn lam viéc nay theo y cta ho, cling twong tw nhw nhirng nhirng ngwoi trung gian noi
chuyén v&i cac co déng va Wall Street.

Thay vi mdi nhém cuing hoat déng trén mot y twéng chuyén nhét, ho lai mudn lam theo y twéng riéng clia ho d& dwoc thuan lgi cho cong viéc cla
ho chir khéng phai cho céng viéc cla nhirng ngw®i nao khac.

Nguwoi duy nhét co thé gitr cho moi ngudi cling lam viéc theo mét hwéng l1a vi giam dbe didu hanh. Ong ta hay ba ta can phai gitr cho moi nguoi



cuing chd tdm vao mét y twéng duy nhat.
Nhirng gdp g& niang dau
~ Néu, nhu chung t6i da viét & phan trudc, Burger King chép nhan dinh huéng vao nhirng dia tré Ion hon, ngudi cha tich hoi déng quan trican phai
di dén nhirng ctra hang nhwrong quyen cta cong ty de chac la ho dé loai bé hoan toan loai phan &n cho tré em. Ngoi nay phai néi rd voi nhixng ngudi san
xuat, "Khéng c6 nhirng phan an tré em nira," va voi nhitng nguoi quan ba, "Khdng lién két v&i Disney nlra." Nguoi ciing sé phai gap g& v&i nhirng
nguoi lam quang cao cho ho va noi, "Chung t6i la cho cho nhirng ngudi dang tredng thanh, McDonald Ia cho cho tré em. Moi thong diép cla ching toi
cho mét twong lai c6 thé dw kién déu phai chuyén ché theo y twéng nay."

Cuéi cling, 6ng hay ba ta cling phai c6 lay can trudng dé dén voi Wall Street va nhirng chli c phén va giai thich tai sao cong ty phai roi khoi phan
doan thi trwong tré em va gia dinh. (Tat cé nhirng viéc trén la nhirng thir nhirc dau, va cling chac chan la ly do ma céng ty nay da tir choi theo dudi chién
lwgc ma chung t6i da gidi thiéu vé&i ho nhiéu nam truée.)

Kién dinh trong hoat dong

Trwéc day ching ta da nhic dén ngan hang Wells Fargo va viéc dung tinh ké thira clia ho dé khac biét hda v&i hai thudc tinh nhanh chéng va phuc
vu. V@i khai niém : "Nhanh tir 6. Nhanh luc nay."

Nhwng qé lam cht dwoc sy khac biét d6, ngan hang nay phai lam rat nhiéu viéc hon 1a chi thwe hién mét chwong trinh quéng ba tap trung. Ho sé
phai lam viéc hét minh @& phat trién nhirng dich vu dap trng nhanh.

Ho ciing phai xay dwng mét chwong rtinh ndi b hét strc ndng né dé lam cho ngudi clia ho mén cam hon trong viéc dap tng nhirng nhu cau clia
khach hang. L&i hira hen la "nhanh" clia ban doi hdi ban phai hét Iong véi 16 hira nay. Va cac khach hang clia ban sé nhanh chdng nhan ra bat c&¢ nhirng
gila khéng kién dinh & ban.

May ndm trwdre day, khi Avis hiva hen 1a ho "c6 géng nhiéu hon", nguéi clia ho phai phé dién dwoc hinh thive nd lwc nay.

Ho&c nhw United Airlines quyét dinh la c6 "nhibng bau tréri than hiku," nhan vién clia ho phéi ludn ¢ nu cwdi trén moi bat ké trong trwdrng ho'p nao
di ni¥a. (Ching t6i cho la chwong trinh nay gian doan la vi ngudi ta khdng thé than hiru sau nhidu gier cham tré dwoc.)

Thém nira, dé gitr duroc hinh thirc kién tri nay nam & trong tay nhirng ngudi diéu hanh tredng. Ong ta hay ¢6 ta can phai la mét Ianh dao wui tinh
trong no Iwc kién tri nay.

~ Nhirng bau troi than hiru va wui vé nhét trong nganh kinh doanh hang khong la thudc vé Southwest Airlines. Cai da tao nén diéu nay a chu tich hoi
dong quan triHerb Kelleher. Néu ban bat ngo thay dwgc Herb trén may bay, 6ng nay sé la mét ngudi vui vé nhat trong khoang.

Giir lién hé
C6 nhirng tho'i gian ma ban can phai thay ddi vi thé clia ban. Thi trvng chuyén déi ngay bén dwoi ban va ban can phai thay dbi y twang khac biét
hoda cla ban hay la ban sé chét. Bé la diéu da gitr cho Lotus song sét sau khi Microsoft gianh mat Excel cho Windows.

. Nhwng diéu nay thwong chi la mot ngoai 1€, nd khéng phai la quy luat. Nhiéu hon la khong, chwong trinh cla ban nén la mot nd Irc khdng ngtrng
de gin gitr va ngay ca cai tien sy khac biét cta ban. Thay doi boi vi nhirng thay doi cla thi treang la mét viéc. Thay doi vi muc dich thay doi lai 1a mot viéc
khac. Diéu nay xay ra khi ban theo dudi viéc phat trién khong ngirng tré.

Tién hanh nhirng bién thu khong ngirng ctia san pham, chi dé thic ddy mai lwc, chi lam cho rbi tung cac ké hang Ién va chuyén giao can can quyén
Irc cho nhitng ngwdi ban Ié’, nhirng nguwi thye sy la chl nhivng ké hang. (Hay nghit den khu vire thude ho, thude cam trong mot siéu thi. O’ d6 c6 qua
nhiéu bién tAu s&n phdm khién cho ban khdng thé tim ra dwoc chinh xac tht ma ban muébn tim.)

Theo dubi viéc m& rong khong ngirng giong san phdm chi dé dat dwoc sb lvgng Ion hon Ia tw x6a m& nhan thire thuong hiéu trong tam tri ngu i
tiéu dung va mé réng canh ctba do6n mo'i nhibng doi thi khac biét hdéava chuyén biét hda tot hon.

Mé rong sw khac biét ciia ban

Kem danh rang Crest van la mét trong nhivng thwong chiéu chinh clia P&G trong nhiéu ndm qua. Ho 1a s& hiru chl cla thudc tinh "it sau réng"
trong hon ba mwoi nam qua.

Nhwng xin cam on viéc tron thém fluor vao trong nwée ctia chinh ph, viéc bi sau rang da giam di rat nhidu, Va két qua la thudc tinh nglra sau ring
khdng con strc manh nhw tredc kia niva. Kiém soat cao rang va nglra déng voi tré thanh nhirng thudc tinh quan trong ho'n trong hién tai.

Diéu ma Crest nén lam 1a céi, ma ching t6i goi la "mé& rc}ng,su khac biét". Noi cach khac, m& rong sw khac biét nhwng khéng cét dt lién hé véi
qua khr. M6t hanh déng ré rang nhét’ cho Crest la ho nén tai vi thé hda lai nhu mét nguwdi "tién phong trong viéc cham séc rang" va gi&i thiéu mét loai
Crest mé&i cung lic ngtra sau rang, kiém soéat cao rang va ngtra déng voi.

Khong may mén Ia, d6 chinh xac la diéu ma Colgate da lam v&i loai Total m&i clia ho. Sau hon ba mwoi nam chiu lép, hém nay Colgate da tré lai
v&i vi tri hang dau.

Khéng chi ngdi dé

Cai ma diéu trén biéu ta Ia thi trweng 1a mot chdn ludn thay ddi va ban can phai ludn chinh stra sw khac biét ma ban da co.

~ Toys "R" Us da sang tao ra mot hinh thirc doc nhat -mot nha kho véi dt moi loai db choi ma ban co thé twéng twong ra. N6 da lam cho cac ddi tha
gan nhat clia n6 di dén chd pha san va bwng kin canh ctra thi treedng lai.
Va nhirng gi xay ra ké tiép dwo'c moé ta day d trén tap chi Fortune :
Nhung roi thé gidi lai tiép tuc dbi thay. Ngay nay Toys "R" Us da co nhirng di tha sirng s6 : Wal-Mart va mang Internet. Wal-Mart ciing ban dd cac loai d6
choi c6 & Toys "R" Us va voi gia ré hon. Mot ba me dang voi va dao qua nhirng day ké & Toys "R" Us da ndi voi ching t6i, "T6i khong thuwdng dén day.
Toi thwd'ng mot vai mon do choi nao d6 khi toi mua sam & Wal-Mart." Con c6 nhirng gi d6 ma ban khong thé tim thay & Wal-Mart, ban c6 thé dé dang tim
thay chang trén eToys hay Amazon.com.

B4t hanh thay, Toys "R" Us van bam vao v&i nhivng hu vi clia vang hao quang cii va van khong chiu thay di di hinh thirc ban hang cla ho. Ho da
khéng mé rong sy khac biét clia ho.

Ngay nay, Wal-Mart ban dwgc nhiéu db choi hon la ho va Toys "R" Us cé thé xét dén dé nghi clia tap chi Fortune va déi tén thanh Toys "Were" Us.
Mét huyén thoai Ai Nhi Lan



Pha |& Waterford la mot trong nhivng thwong hiéu ndi tiéng nhat trong chling loai san pham nay.

~ Nhung nhitng hwéng phat trién gia da khién cho ho tré thanh mét giong san pham "Rolls Royce" : tuyét dep nhw cling tuyét mac. Véi gia 40 cho
dén 50 do6 chi mét cai ly, va viéc danh v& tieém tang trcro thanh mét yéu to ndi tai manh mé. (0] day khon gco nhivng loai pha 1€ ré tien hon cho ban chon Iya
(hay lam bé).

Ho chi nén ng6i yén & d6 hay co cach nao khac dé vt qua van dé gia ca nay ? Bé nghi clia chung t6i la mé rong sy khac biét cla ho. Chién
luvoc la gioi thieu mét "chuwrong trinh thay the suot doi." Bieu de nghi la mét san pham thay the khi beé v& voi gia thap hon, bang nira gia trén danh muc
san pham.

_ Chuong trinh nay ciing don gian. Sé h6a don mua hang sé dwoc lwu lai, khi mén hang bi danh bé nhan hiéu Waterford va con sb nay sé dwoc gdi
tra v& xwdng san xuat va mot san phdm thay thé sé dwoc g&i dén cho khach hang véi gia chi bang mét nira trwdc kia. Chwong trinh nay 1a kha thé, bdi
n6 da loai bd dwgc trung gian la ngudi ban 1é.

Khai niém mé rong nay c6 thé dwoc dién ta béng cach vi thé hoa Waterford nhw mét "moén dau tw ca aoi."

Ho cé lam nhw va khdng ? Khong, thay vi vay ho da gi¢i thiéu mét thwong hiéu mé rong Waterford ré tién hon.

Luan ly & day va trong cau chuyén clia Toys "R" Us 1a sw tién hoa doi héi phai thay déi khong ludn 1a mét thir ma ngudi ta han hoan chao don.

Mé& réng chéng lai chap va

O day co sw khac biét Io'n trong viéc mé réng mot thwong hidu va viéc cot dla voi nd. Viéc mé rdng thwdng hic day ddi thd phai hanh dong hay
phai c6 nhirng thay doi quan trong trong thi trwong.

Viéc chao va thwang bao gom nhirng viéc viéc nhw thay d6i mau mé hay mai rong giong san pham mét cach ro dai va nhirng né Iwc ¢é chinh
phuc mét hwéng phat trién. Do ciing 1a ly do ma cac van phong thwérng chen day nhirng ngwdi marketing dé gitr cho ching dirng phat chan. Hay xét
nhirng viéc sau :

Mot ai d6 cua thwong hiéu dau g6i Prell noi : "N{é\y, tai sao chung ta lai khong phat trién loai Prell xanh dwong cho giong san phém Prell xanh‘lé
clia ching ta ?" Bwong nhién la y twdng nay sé danh mat di nhan thirc clia nguri tiéu dung vé Prell. N6 khdng xanh Ia thi nd khong thé 1a Prell. D6 la didu
lam cho Prell khac biét.

Mot ai do clia thwong hiéu Pepsi noi, "Nay, tai sao chung ta khong dung loi khi tie phong tradtng sach cua thé hé moi va gioi thiéu mét loai Pepsi
khong mau ? Ta cso thé goi né la Pepsi pha 1." R6 rang la y kién snay khong xét gi dén nhan thirc clia ngui tiéu dung, néu né khéng nau den thi nd
khong thé la cola.

Va mét ai d6 & McDonald thi néi, "Nay hay gianh mot chd trong huéng phat trién CCIa‘ pizza va gidi thiéu thém mot loai Mcpizza vao thic don clia
chung ta." Ngudi nay cling d& khong ly gi den nhan thire ctia ngurdi tiéu dung, mot day chuyen chuyén hamburger thi khong thé ranh ré ve pazza dugc va
Mac khong phai la mét nha chuyén nghiép vé hamburger sao ?

Khac biét hoa phai co gi‘c‘)ng:s.én pham phti hop v&i nhan thtrc c(Ja tam tri, khdng dwoc chdng lai ching. Nhivng gi ma ndi bd clia céng ty nhan thire
la cai tién cd thé chi gay ra sw 1am lan trong tdm tri clia cac déi tweng tieém nang.

Nhirng y kién twong tw chdén vii sy khac biét clia ban.



CHUONG 23



Al CO NHIEM VU VO1 SU KHAC BIET HOA

Cac cép lanh dao cao cap phai nhan Iy nhiém vu bao dam cho chién Iwgc khac biét héa dwoc tién hanh, quang ba va duy tri. C6 nghia 1a, nguoi
chu tich hgi déng quan triphai chju trach nhiém trong viéc nay.
Ngay nay, viéc mot chién lwgrc ding bi xem nhe 1a qua théng thwéerng. Céac 1anh dao cao cép cho 1a nhirng nguoi lam marketing va quang céo day

kinh nghiém phai lam cho hoan tit cong viéc nay, va ho chi lo cli tam vao nhirng viéc ban gidy clia ho va ch doi dé nhin thiy nhirng con sb dang quan
tam tang trwédng nhw mong doii.

Vay la cac van dé xayra.

Tai sao ngwéi chu tich hdi dong quan trithat bai

Tap chi Fortune d& danh chd cho nhitng nha quén ly ndi tiéng viét vé dé tai ma tap chi nay goi Ia nhitng nguwdi chi tich hoi dong quan tri that bai.
Binh nghia clia ho la nhirng ngu&i dieu hanh b thic ép nhin thay cong ty clia ho bj ban di hay lac hwéng.

Trong bai phan tich nay, cac tac gia déa khong ngay ca liét nhirng chién luvgc té hai vao trong 6 thdi quen clia nhitng cht tich hoi déng quan trjthét
bai. Va tr d6 ho cho la nhirng van de nay xéy ra la vi dieu hanh té. Theo nhw Fortune, néu ban dat mét ngwoi ding vao mét vi tri ding, moi viéc sé tot
dep.

Chting t6i khong chac dwoc vao suy nghi nay. Khi ching t6i nhin lai nhirng thét bai cla cac diéu hanh trdng, ching toi chi nhin thay nhirng chién
lwg'c khdng dung chlr khong phai viéc diéu hanh sai lam. Sau day la mot so vidu :

Robert Allen (AT&T, 1988, 1997). O day, ngudi chd tich hoi ddng quan trindy khdng nhan 14y lgi khi tir vi thé hang d4au clia AT&T, mot yéu té khac
biét tuyét v&ri. Thay vi vay, 6ng ta cb thlr strc v&i nhirng co hdi d& dwa cong ty nay vao véi lanh viec may tinh. Nhirng nd lwc nay thét bai va dang gia hang
ty do la.

Joseph Antonini (Kmart, 1987-1995). Ong nay da c6 strc canh tranh v&i Wal-Mart bang gia va da thua. That kho khan dé chéng lai mot t6 chirc
nhw vay ma khong c6 nhieng loi khi cAu tric. Ong nay can mét chién lwgc ot qua gia ca dé 16i kéo ngudi ta dén véi Kmart. Ong ta khéng c6 mét chién
lwoec nao ca.

Al Dunlap (Sunbeam, 1996- 1998) Tl nhirng phd dién clia 6ng nay, chd tich Al khong hé& nhan biét dowcj mot y two’ng khac biét tét nao néu ching
c6 dwoc dé trinh 1&n cho 6ng ta. Tt ca nhirng gi cong nay biét chi la nhirng kinh nghiém ctia 6ng, cat gidm chi phiva ¢ gang lam cho Wall Street I6a méat.
T4t ca chi 14 trinh dién va khdng c6 chién lwgc.

Carl Hahn (Volkswagen, 1982-1992). Ong nay nhin thi phan cla Volkswagen v&i cai nhin clia nwo'c My trong khi c6 gang dé ban nhirng chiéc
Volkswagen cong kénh, nhanh va dat tién trong khi thi trwd'ng chi mudn nhirng chiec Volkswagen nhd bé, tiet kiém va de dieu khién. D6 1a nhirng thuoc
tinh khac biét ctia Volkswagen ma ngu&i tiéu dung da c6 san trong tam tri. Ong ta wong nganh di theo mét chién lwgc sai lam.

M4t dinh hwéng

Vay phéi lam gi dé co thé hoan thanh cong viéc ? Bai bao clia Fortune cho Ia, "Nhan sy trudc, chién lvgc sau.” Trén thuc té, chién lvoc da la gan
mot nlra cudce chién.

C6 gixay ra v&i viec cd mot y twdng trwdc rdi méi td chire nhan sy va gudng may dé bién y twéng do tré thanh hién thue ?

Mbt y twdng chién lwgc -mot y twdng khac biét hoa-la mot niva clia cudc chién, néu khong mudn néi la mét nira quan trong clia tran chién.

Khéng cé dwgrc mdt y twdng manh mé, tit ca nhirng kich hoat va k§ ndng con nguwdi déu khdng thé hé tre gi & day ca.

Vén dé voi bai bao nhu trén |a Fortune da dé cho nhitng bac thay va mot cong ty tw van tao ra mét trwdng hop clia mét diéu khong that ding. Va
con té hon nira la n6 hé trg cho ngudi ta tiép tuc coi ré mét chién lwgc tot.

Piéu gi thwe sw sai 1am

Ban c6 thé nhanh chong nhin théy nhirng gi s& xay ra. Mot nhom nhirng nha diéu hanh khong co nhirng vén dé diéu hanh, ho chi c6 nhirng diéu nén
lam va khdng nén lam. Nhirng nguw&i nay bi bao boc b&i mot dam nhivng giam doc dat tien trang bj v&i nhirng dé nghi sang r& va nhirng hira hen khong
16.

Vén dé thuc sw d6i voi nhiéu cong ty la ngudi chi tich hoi dong quan trithwdng khong tham dy thwe sw vao qua trinh chién Iwgc clia cong ty. Khi
chuing t6i trinh bay chien Iwgc "64 bit" v&i DEC, ching t6i khdng thé nhin thay Bob Palmer & quanh dau dé gan chung t6i. Ong ta khong dén vuwéi nhirng
cuoc gap go twong tw. Bang ra, 6ng ta nén c6 mat, mot chu tich hoi dong quan trican phai hiéu dwoc nhitng gi dwoc trinh 1&n trén ban cla éng ta va
nhirng yéu cau cla chinh 6ng ta la gi, néu 6ng ta cé mét yéu cau nao do.

Hau hét nhirng bién chuyén Ion déu la thr thach véi nhirng cudc kinh doanh Ion. Va két qua thwong 1a ho tr chéi &p U nhirng y twdng moi. Peter
Drucker goi diéu nay la "xt tlr nhirng co’ hdi clia twong lai vi tac déng clia ngay hém qua."

Tai sao ngwoi chu tich hoi déng quan tri phai tham dw vao ?

) Cai ma ban thuwong quan hé trong cép trung gian clia cac cong ty 14 nhirng con nguoi clia "lich trinh ca nhan." Ho né Ivc hét minh dé dat mot dau
an len mot thir gi 46 dé co the thang tien trén nhitng bac thang nghe nghiép. Nhirng quyet dinh clia ho thwong khong vi lgi ich clia cong ty ma chinh vi
nhivng thuan Ipi cho nghé nghiép cta ho.

Hay di Itic con té hon, ho dang ¢ géng tranh khdi nhirng sai 1am co thé dwa nghé nghiép clia ho dén chd bé tic.

Chung t6i da tirng phat trién mot chién lvgc cho mét cong ty dang thach thire vai nhikng né lwc dé ban mét thé hé may tinh mai. Sau budi hop, mét
Gy vién quan tri clia ho nhin thang vao mat t6i va néi : "Ong & dau khi chung téi can dén 6ng tlr hai nam trwéc ?" (Hai nam trwdc quyét dinh nay da dwoc
dé trinh 1én ban giam doc dé dwoc théng qua.)

Mac du Itic nay, ong Uy vién da xac dinh dugc d6 |a mot quyét dinh sai lam va noi la 6ng khong thé chap nhan dugc mét sai lam & tam mirc do.
Quan diém clia 6ng nay la co thé hiéu duoc, nhung voi quan diém clia cong ty do thi that dau long. Dac biét a khi ban nhan ra la mot cong ty khac da lay
cling mét chién lwgc dé va da lam ra hang ty do la v&i no.

Chi c6 nguei chi tich hoi ddng quan trila & trong vi thé co6 thay ddi dwoc ké hoach va éng nay lai khdng c6 mét trong phong dé ra quyét dinh.

"T6i c6 trach nhiém"



Mot van de khac ma ban cé thé gép la "tinh ca nhan" trong cac gidm doc diéu hanh va co' quan quang céo clia ban. D6 co thé 1a mét y twéng déang
quan tam tlr bén ngoai trén ban giay nhung ching c6 thé c6 van dé voi nhirng nguoi thire hién ching. Ho tw nh : "Néu minh chap nhan mét y twdng clia
ngui khac, cap trén clia minh sé coi thwo'ng minh."

bay chinh la mét trvdng hop hét strc kho khan. Chiing ta sé phat hién ra rang, thay vi chdi bé hoan toan nhirng y twéng tlr bén ngoai do, nhirng
ngwdi nay lai thém that y twdng cla ho vao dé va thé la ho c6 gi do dé néi. Viéc nay cung twong ty nhw thay déi nhikng nguyén liéu ctia mot cai banh -ban
van c6 moét cai banh nhwng mui vi khdng con nhw cai banh trwéd'c dé niva.

Tw lam cai cia minh

Khi ban nghién cru nhirng cai thanh cong, ban sé thay Ia nhirng ngwdi cha tich hoi dong quan tri tot nhat thuwong tu diéu hanh cac chién lwgc cla
ho. Herb Kelleher clia Southwest Airlines, mét hanh hang khéng cé thé néi la thanh cdng nhat trong nganh, da diéu hanh lay chién lwgc clia minh. Khdng
ai c6 thé 1a t&t hon trong viéc 1a khac biét nhu Herb.

Jack Welch chic chén 1a khong thé cé méat dé tham dw va tham gia thyc su vao tat ca nhirng cudc hop chién lwoc kiéu nhw trén dwoc. Nhung
ong ta c6 dwgc nhitng Uy vién quan tri trong tay thire sw lau dai. Hau nhw tat ca nhirng Gy vién quan tri clia 6ng nay v&i nhitng cong viéc hoan toan riéng
biét deu & lai v&i vi tri clia minh lau dai (trung binh la mwoi hai nam). 6ng ta hoan toan tin twéng vao nhikng dy vién quan tri cta minh trong viéc hinh dung
ra thé nao la khac biét hoa.

John Schnatter clia pizza Papa John tup diéu hanh chjén lwge clia 6ng ta va nhw ching ta cé thé dv doan, Bill Gates clia Microsoft cling vay. Va
chiing ta ciing chac rang Martha Stewart ti dieu hanh dé ché trang tri mau chong I6n rong cia minh. Tat ca deu la nhirng nha doanh nghiép tré va khong
trao phé chién lwgc kinh doanh clia ho va tay nhirng nhan vién diéu hanh trung gian. (Ban c6 trach ctr ho vé diéu nay khong ?)

Mét thanh cong tir Phan Lan

N&m 1992, Jorma Ollila, bdn mwoi mét tudi dwgc bd nhiém lam chd tich hdi déng quan tricta tap doan dang phat trién Nokia. Ong nay loai bd
nhiéu nganh ctia cong ty cti va chi tap trung vao lanh viec truyén thong di dong. Ong cadm nhan rang véi moét sé hy sinh nao dé, Nokia cé thé nam lay vai trd
hang dau.

Ong quyét dinh Nokia phai Ia khac biét. Trong khi dién thoai ky thuat s6 dang cat canh & chau Au, 6ng da sé&n sang véi cac loai dién thoai dé xir
dung cung v&i man hinh da dang, Nhirng khac biét méi khac nira cting nhanh chéng dwoc gioi thiéu, dién thoa,i siéu bén, mau thdi trang va ngay ca
nhi*ng khac biét cho tirng thi trd'ng chinh mét. (Chudng reo I&n cho A chau, goi bang giong noi cho nhirng ai c6 van de vé&i ban phim...)

Nokia‘ nhanh cr)éng dwoc nhan biét 1a mot thwong hiéu dién thoai di dong tién tién nhat trén thi trwdng. Va ngay nay , Nokia la loai dién thoai di
dong hang dau cla thé gidi.

Ollila chiju trach nhiém vé’[ viéc gilr cho Nokia khac biét. Pé lam dwoc diéu nay, 6ng da thac déy céng ty nhanh chéng loai bd nhirng thé hé diér)
thoai m&i trong mét tho'i gian nhat dinh. Hién nay, Nokia dang xay dwng mot hé thong dién thoai m&i goi la thé hé thi ba. (Analog va ky thuat so la hai thé
hé dau.)

Diéu nay lam cho ching ta nghi réng Nokia con ding & ci tri hang dau d6 mot thei gian dai niva, Ollila d& lam nhirng didu ddng.
Quan diém ctia mét ngwoi dan ba thanh cong

Khong mét ai co thé lam dwo'c viéc khac biét hoa tot hon la Tina Brown da lam voi tap chi. Khi ba nay dén voi Vanity Fair, ba d& day vang hao
quang bao chidi den gioi han ot cling clia n6. Ba da lam khuay déng nhtrng ngudi New York ciru trao. Dw luén va nhirng nguoi tng h6é déu chap nhan la
ba ta da tao ra mot chan déng va 16i kéo dwoc sy chi y déi v&i san pham cla ba.

Ngay nay ba nay dang s&n sang v&i mét tap chi méi tén 1a Talk, va ngudi ta sé phai ban dén to tap chinay clia ba.

Nhwng nhirng gi dang néi nhat la nam bai hoc marketing clia ba dwoc dang tai trén t Wall Street :

1.

Tin vao ban nang cua ban. Téi nghe moi ngudi ndi... Nhwng t6i thiwdng tin vao cam giac cia minh va thwong cb quay lai v&i nhirng y twéng dau
tién cldia minh. (Ba thyc hanh chién lwgc cla riéng minh.)

2.

C6 moét tinh cach nhin dwg'c manh mé... lam theo mdi thir mét chit ctia ngudi khac sé khong hd trr dwoc chit gi cho ban. (San phadm cua ban
phai khac biét.)

3.

_ Tao thanh mét hoi nhom. Cude dot pha can qén moi ho tro' ma no c6 thé dat dwoc. Day 1a mot dat nwéc to Idn. Ban can phai dén dwoc véi rat

nhiéu nguwi. (Bna phai khac biét hda trong tam tri déi twong ti€ém nang.)

4.

Phai sang tao v&i viéc chi phi. Tim ra nhirng khé nang ma&i va déng goi san phdm ctia ban mét cach khac han. Néu ban khdng c6 dwgc mot ngan
sach I&n, ban phai c6 lay mét quan diém riéng. (M6t Ian nira, phai la khac biét.)

5.

Ap dung cac kha nang hién hiru clia ban nhiéu cach khac nhau. Vi nhirng nguoi viét bai chang han... manh 161 & day la tim ra cach dé lam cho
ho hwng phén... lam cho ho cam thay ho cé thé viét v& nhirng dé tai ma trwdre day ho nghila khong thé. Thém mat 1an niva, 1a khac biét.)&

DPay la mot nguwdi dan ba hét stre thanh céng, ngudi ré rang la chiu trach nhiém voi chién Iwgc clia minh va mot ngudi tin twédng manh mé vao
viéc la khac biét. Khdng phai la mot y twdng té cho mot bién tap vién. Ba ta dat dwoc diéu nay.

Nam 1966, Peter Drucker da xac dinh vé tinh lanh dao khi ong viét : "Nén tang cla tinh 1anh dao hiéu qua 1a suy nght thdng qua nhiém vu ctia to
chtrc, xac dinh va thiet [ap nén nhiém vu mét cach rd rang va nhin thay dwoc.”

Rosser Reeves ciing s& dong y v&i nhan dinh nay.
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