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“Con nguwoi hoc duoc nhiéu diew bo ich tw tronyg thit bai chi
khong phai tw sw thanh cong. Cuon sich nay thuc sw la mot kho
bau, va véi no, ban sé tim duwoc nhitng 1oi khuyén bo ich”

- LAURA RIES, Giam d6c RIES & RIES

“Diy khiong phii la cuon sich doc cho biét, no cung cip cho ban
mot su kiém nghiém vo gia nhiung bai hoc ma ban chwa co dwoc”

- MARKETING MAGAZINE

“Mot tai liéu hﬁip din, thiét thuc chi cho ban cach kinh doanh
Aé dat hiéu qua toi un.”

- MARKETING BUSINESS

“ng cuon sich nay, ban se nhan duoc ra hiem hoa tiem an cun
mot thuwong hiéu san pham ma ban ting cho rang no tiem nang”

- INTERNET WORKS

“Bit cit mot chuyén gin marvketing nio cing sé thiy thit hiu
ich khi doc cuon sach nay. Bén canh nhing cau chuyén mang tink
gidi tri, nhiing bai hoc an sau ching la thit su nghiém tic. Hay
riit va kinh nghiém cho minh ti cuon sach nay”

-PATRICK BARWISE, Giao su Maketing,

LONDON BUSINESS SCHOOL

<'T'oi muon givi thiéu cuon sich nay cho tit cia nhing wi
quan tam vé viéc xay duny va phat trién thuwong hién”
- Dr. PAUL TEMPORAL, chuyén gia thuong hiéu,
tic git “QUAN TRI THUONG HIEU CAO CAP”
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ua trinh thiét lap thuong hiéu dugc phat trién dé bao vé

cac san pham tranh khoi sy thit bai. Dé hiéu ro qua
trinh nay, ching ta hay trd vé thé ky thit 19 véi cac thuong hi¢u
khdi thuy. Trong thap nién 1880, cac cong ty nhu Campbell’s,
Heinz va Quaker Oats bat diu lo ling vé phan ting ctia nguoi
tieu dung vé cac sin phim dugc san xuit hang loat. Cac dic
trung thuong hi¢u dugc thiét ké khong chi gitip cho nhiing san
phim nay c6 chd dung riéng ma con lam giam di ndi lo cua
cong chung vé cac san phim dugc san xuat dai tra.

Bing cich thém vao mot yéu t6 “nhan ban” cho san phim,
viéc thiét lap thuong hi¢u da lam thu gian dau 6c cua nhing
ngudi mua hang cua thé ky 19. Ho da tiing ¢6 Iic dit niém tin
vao mot chi cia hang than hiu thi nay ho c6 thé dat sy tin
tudng do vao ty than cac thuong hiéu va nhing guong mit
tuoi cuoi cia cac Cau Ben va Co6 Jemima bén cac k¢ hang. Sy
that bai cia cic mit hang san xuat dai tra ma cac chu nha may
lo sg da khong bao gio xay ra. Cac thuong hi¢u da ciu chuoc
cii ngay ay.

Dén thé ky 21, mot hinh anh khac han xuat hién. Luc nay
thi ty than cac thuong hié¢u tré thanh vian dé. Chung tré thanh
nan nhan cua chinh sy thanh cong ctia minh. Khi mot san phim
that bai, 16i hoan toan la do thuong hi¢u. Chung c6 thé hé trg
cho cac cong ty nhu McDonald’s, Nike, Coca-Cola va
Microsoft xay dung nén nhiing vuong qudc toan ciu, nhung
cac thuong hi¢u cting chuyén thé cic qua trinh marketing thanh
mot qua trinh x4y dung nhan thuc. Co nghia la, bay gio hinh
anh Ia tat ca. Nguoi tieu dung quyét dinh mua hang dya trén
nhan thic cda ho vé thuong hiéu hon la tinh thuc t€ cda san
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phim. Trong khi diéu nay c6 nghia la cic thuong hiéu tré nén
quy gia hon nhting tai san httu hinh cada chung va cang c6 nghia
Ia ching hoan toan c6 thé danh mat gia tri nay bat cit lic nao.
Du sao thi nhan thifc cang la mét thu dé vé va mong manh.

Néu hinh anh thuong hiéu bi vdy ban qua mét vu tai tiéng
truyén thong, mot sy kién gy tranh luin hay ngay ca mot 1oi
dén dai dugc rao truyén qua Internet thi mét cong ty cing co
thé thdy minh dang d6i mat véi nhitng nguy hiém can ké. Luic
nay cac cong ty khong thé ty nhién ma thodt ra khéi tinh trang
nay. Ho khong thé quay ngugc thdi gian tré vé véi thoi ma
viéc thiét 1ap thuong hiéu khong hé ¢6 nhiing van dé tuong tu.
Va hon nita, ho cing ¢6 thé 16n manh nhanh hon bao gio hét
khi sang tao dugc mot dic trung thuong hiéu dam nét.

Nhu vay, viéc thiét lap thuong hi¢u khong con don gian la
mot cach dé tranh khoi that bai nita. N6 [a tit ca, cac cong ty
song hay chét 1a tuy thudc vao sic manh thuong hiéu cua ho.

Bat ké dén vi¢c thiét lap thuong hi¢u ngay nay la quan trong
hon bt ctt mot thoi nao trude diy, nhiéu cong ty van mac sai
lam trong viéc nay. Trén thuc té, ho thuc hién viéc thiét lap nay
té hai hon bao gid hét. Cac thuong hiéu van gip phai that bai
trong tiing ngay moét va nhing ngudi diéu hanh cong ty
thuong roi vao canh ty minh phai déi pho, luén phai “nhiic
diu” vi nhing kho khan lién tuc ap dén.

Muyc dich cia quyén sach nay la xem xét nhiing that bai da
dang cuia cac thuong hi¢u dé tim hiéu nhing con duong dan
du cic cong ty di dén sai lam.

Nhu cac vi du sé cho thdy, sy that bai khong danh riéng cho
bat ky mét loai hinh kinh doanh nao ca. Cac ga khéng 16 toan
cau nhu Coca-Cola va McDonald’s ciing chiing t6 ho cting c6
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thé mac sai lam nhu cac cong ty non nét va nho bé véi qua it
kinh nghi¢ém marketing.

Va cung ro rang la cac cong ty nay khong chiu hoc tap dugc
chut gi tit nhing kinh nghi¢m thit bai cua cic cong ty khac.
Thuyc té lai dudng nhu ung ho cho diéu ngugc lai. That bai ban
than né von 1a mot con dich ¢6 tinh “lay nhiém”. Duong nhu
cic thuong hi¢u quan sat [an nhau va réi lip lai nhiing sai 1am
tuong ty nhau. Vi du nhu khi loat nha hang mang tén Planet
Hollywood van dang phai vat va dé tim lay mot chut lgi nhuan
thi mot nhém cac siéu ngudi mau, ca si néi danh lai cho la ho
6 thé bat chudc theo cong thiic nay véi quan ca phé thoi trang
Fashion Café ctia ho ma khong can nghién cttu gi hét.

Cac cong ty bat dau khon khé véi “hoi ching di trd”. Ho
cling qua ban ron deo dudi sy canh tranh dén ndi khong nhan
ra Ia minh dang hudng dén cac bo vic thaim. Ho thay cac doi
thu canh tranh dan tén thuong hi¢u ctia minh cho cic sain pham
mdi, thé la ho ciing lam diéu twong ty. Khi thiy cac déi thad lao
vao cac thi trudng mdi khong qua thi nghiém, va khong can cho
doi két qua, vay la ho ciang lao theo cac déi thu.

Trong khi nhing 6ng ke Coca-Cola va McDonald’s ¢6 thé
chiu dung dugc nhitng sai 1am giy tén that nang né thi cic
cong ty nho hon lai khong thé. Déi véi ho, thit bai c6 thé
déng nghia véi cai chét. Qua trinh thiét lap thuong hiéu da
tiing dudc thiét ké dé bao vé cic sin phim thi nay lai 4n chita
day nguy co. Trong khi nhing nguy hiém nay khong hoan
toan c¢6 thé bi loai trit bing cach hoc tap tit nhitng tim guong
t¢ hai cua ngudi khic nhung it ra ching cing ¢ thé dugc
dung dé xic dinh nhing de doa chinh dang nam & dau.
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Tai sao cac thuong hiéu that bai

Trude day lau lam réi, cic san phim ganh chiu trach nhi¢m vé
s6 phan ctia mot cong ty. Khi mot cong ty nhan thay luong
hang héa ban ra cua ho suy giam, ho sé& ¢6 két luan ring san
phim cuia ho dang di vao mot qua trinh thit bai. Ngay nay moi
viéc da thay d6i. Cac cong ty khong con d6 16i cho sin pham
nua ma la cho thuong hiéu.

D6 khong con 1a 16i cia mat hang httu hinh trén ké nita, ma
chinh la cai ma mit hang dai dién cho - cai & trong tam tri cda
ngusi mua. Sy chuyén d6i nay cua suy nghi, tr d6 16i cho san
phim sang do 16i cho thuong hi¢u, 12 h¢ qui cda suy nghi -
cam nhan - hanh vi tiéu dung da thay doi.

“Ngay nay, hau hét cic sain phidm déu dugc mua chit khong
dugc ban”, Al va Laura Ries da viét nhu vay trong quyén 22
Ony luat Bit bién ve viéc Thiét lap Thuong hién. Thiét lap
thuong hi¢u “bin trudc” san phim hay dich vu cho ngudi st
dung. Thiét lap thuong hi¢u chi don gian 1a mot cach hiéu qua
hon dé ban dugc hang. Mic du di¢u nay la ding nhung cach
nhan dinh mdi nay cing ¢6 nghia la cac san phim hoan hio
van c6 thé phai chiu thit bai vi két qua thiét lap thuong hiéu
toi. Vi vdy, cung vdéi nhing tudng thudng, viée thiét lap
thuong hiéu ciing 4n chita nhiéu nguy co.

Scott Bedbury, phé t6ng gidam d6c dic trach marketing cia
Starbucks, phai thtta nhan la ngudi tiéu dung khong thuc sy tin
rang c6 sy khac bi¢t 16n gitta cac sin phdm. Diéu nay c6 nghia
Ia cac thuong hiéu can phai thiét lap nhing ‘lién két cam tinh’
véi khach hang cua chung.
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Nhung du sao thi cac cam nhén cung khong nén bi tron
lan. Mot khi mot thuong hiéu da thiét lap ducgc moi giao két
can thiét, n6 can phai dugc quan Iy mot cach cin trong. Chi
mot bude sai lam, c6 thé 1a ngudi ticu dung sé khong sin long
tha thu.

D6 1a la Iy do tai sao ma cudi ciing cac thuong hiéu lai that
bai. Mot di¢u gi d6 da xdy ra khién cho moi giao két gita
khach hang va thuong hi¢u d6 vo. Khong phai lic nao cong ty
cing luon ludn la ké ¢6 16i dac biét 1a khi sy viéc nim ngoai
tam kiém sodt ctia ho (suy thodi toan cau, tién bd ky thuat,
tham hoa qu6c té, v.v...). Khi cac thuong hi¢u bat diu vat va
hay that bai, n6 thuong tao nén mét nhan thic khong hay vé
thuong hiéu, vé thi tridng hoic su canh tranh. Nhan dinh nay
thuong 1a két qua cia moét trong bay toi 16i chét ngudi sau day
cua viéc thiét lap thuong hiéu:

* Mat ky vic thuong hiéu. D6i véi nhiing thuong hi¢u lau nam,
ky tc tré thanh mot van dé dang ké. Mot khi thuong hiéu
quén mat 1a né da duge xac dinh dé€ dai dién cho cai gi, ngay
lap tic né sé viedng phai van dé. Truong hop ro rang nhit cua
viéc mat ky tic thuong hiéu xay ra khi mot thuong hiéu lau
doi, dang ton trong c6 cong sang tao mot tinh cich cin ban
mdi nhu khi Coca-Cola muoén thay thé cong thic truyén
thong cia ho bing New Coke. Va két qua la tham hai.

o Tinh doc doan cua thuwong hién. Cac thuong hi¢u doi khi
nuoi duong khuynh hudng la danh gia qua miic tam quan
trong va kha nang cia minh. Day chinh la ching cé khi mot
thuong hi¢u tin 1a n6 c6 thé nim ving moét thi truong doc
nhit nhu trong triudng hop cia Polaroid véi thi tridng chup
hinh l4y lién. Va diéu nay cing kha r6 rang khi mot thuong
hi¢u tham nhap vao mot thi trudng mdi ma né khong hé
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phu hop ti nao, don cu la truong hgp cua Harley Davidson
khi nd luc dé ban nudc hoa.

Tinh cuong vong cua thwong hiéu. Ddc doan c6 thé dua dén
cuong vong. Khi diéu nay xdy ra, cic thuong hiéu muoén
thau tém ca thé gidi bing caich md rong thuong hi¢u dén
moi ching loai san phdm ma ho ¢ thé twdéng tugng ra. Mot
s6, chang han nhu Virgin, da ra di cung vdéi di¢u nay. Mot
s6 khéc, it hon, du sao cing khong dén néi nhu vay.

Tinh loc lita cua thuong hiéu. ‘Loai ngusi khong thé chiu
dung néi qua nhiéu thyc t&, T.S. Eliot da viét nhu vay. Cac
thuong hi¢u cing thé. Qua thé, mot s6 thuong hi¢u xem
toan b6 qua trinh marketing nhu mét hanh dong dé che day
nhting thuc té vé san phdm cua ho. Trong nhing trucng
hop cuc do, huéng phat trién vé phia nhing chuyén khong
tudng cua thuong hiéu cé thé din dén sy déi tra hoan toan.
Sw mét moi cua thuwong hiéu. Mot s6 cong ty cam thiy mét
moi véi cac thuong hiéu cia ho. Ban c¢6 thé thay diéu nay
xay ra véi nhing sain pham bi bo quén trén cic k¢ hang mic
cho bui bam. Khi nhitng mam méng ctia sy mét moi thuong
hi¢u biéu hién ci trong linh vic sang tao thi chuyén sut giam
lugng hang ban ra la duong nhién.

Hoang twong thwong hién. Didu nay doi nghich vdéi tinh doc
dodn cua thuong hi¢u va thuong x4y ra khi mot thuong hi¢u
phai d6i mit véi sy canh tranh ¢6 khuynh huéng ngay cang
gia taing. Cac triéu ching thong thudng bao gém: ap luc
muén thua kién cac déi thu, mudn tai tao lai thuong hiéu ci
moi sau thang va ham mudn bit chudc cac doi thu.

Khong thich ving thwong hién. Khi mot thi triudng dan phat
trién mot cach can ban, cac thuong hié¢u lién quan dén thi
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tridng nly c¢6 nguy co tré nén khong thich tng hay doi
nghich hoan toan. Cic giam d6c thuong hiéu cin phai c6
duy tri thich dng bing cich gitt viing vi thé dan dau vé
chiing loai san phim nhu trong trudng hop cia Kodak dang
nd lyc véi may anh ky thuat so.

Nhiing ngd nhan vé viéc thiét lap
thuong hi¢u

Cac cong ty thuong bi bat ngo khi cac thuong hiéu ctia ho that
bai. Dicu nay xay ra vi ho thudng qua tin vao thuong hié¢u cua
minh ngay tif lic khéi dau. Du sao thi niém tin thuong hi¢u nay
cing khdi nguyén tit mot thai do mu mo vé viée thiét lap
thuong hiéu chi dya quanh mot hay nhi¢u nhitng ng6 nhan sau:
» Néu mot san pham tot, no sé thanh cong. Dicu nay ro rang
Ia khong dung. Trén thuc té€, mot sain phim tot ciing dé dang
thit bai y nhu mét sin phim xau. Vi du nhu san phim
Betamax, c6 chit lugng hinh anh va am thanh tot hon bang
ghi hinh VHS nhung da phai chiu that bai mot cich tham hai.
o Cuc thuong hiéu thuong co vé sé thanh cong hon la that
bai. Sai lam! Céc thuong hi¢u van phai ganh lay that bai trong
tiing ngay. Theo mot s6 cudc tham do, 80% cic sin phim
mdi ganh chiu that bai ngay sau khi gidi thiéu, hon 10% khac
thit bai trong khoang thoi gian nim nam dau. Khi phat hanh
moOt san phadm mdi, ban sé chi ¢c6 mot phan mudi hy vong la
sé thanh cong lau dai. Nhu Robert McMath, cyu uy vién mar-
keting ctia P&G da néi, mot san pham ganh chiu that bai dé
dang hon 1a séng sot.
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o Cac cong ty lon luon thanh cong trong thiét lap thuony
hi¢n. Chuyén than thoai khong thé ding viing trong truong
hgp ctia New Coke. Nhu trong quyén sich nay sé¢ cho ban
thiy, cic cong ty 16n thuong c6 vé phai ganh chiu that bai
hon Ia thanh cong. Khong mét cong ty nao la du I6n dén miic
khong bi tac hai boi nhing tham hoa thuong hi¢u. Trén thuc
té, nhiéu vi du trong quyén sich nay nhin manh dén mot
trong nhiing nghich Iy chinh ctia viéc thiét lap thuong hi¢u —
do 1a, thuong hi¢u cang 16n, cang thanh cong, thi cang dé ton
thuong va cang dé chét yéu hon.

» Nhung thuong hiéu manh duoc xay dung bang quanyg cio.
Quang cio ¢6 thé ho trg cho thuong hi¢u, nhung khong
thé tao nén thuong hi¢u tit nhing diéu vun vit. Phin I16n
that bai ctia nhiing thuong hi¢u I16n nhat thé gisi déu di
ciing véi nhiing chién dich quang cdo v6 cung hao phi.

o Néu mot cai gi do la moi meé, no sé co tinh thuyét phuc. Co
thé 1a c¢6 nhiing khoang tréng trong thi triong, nhung khong
c6 nghia la n6 s¢ dugc lap day. Day la mot bai hoc dau dén doi
véi RJR Nabisco Holdings khi ho quyét dinh tung ra thi
truong loai thude huat khong cé khéi. “Ho can ¢6 chut thoi
gian dé hinh dung ra ring ngudi hut thude ciing hing cam véi
phan khoi thuée khi htit” — mét binh luan da tiét 16 nhu thé.

o Thuong hiéuw manh bao vé cho san pham. Da ting c6 mot
thoi 1a nhu vay, nhung ngay nay moi vi¢c da thay doi. Cac
san phadm manh hié¢n nay phai hé trg cho viéc bao vé¢ thuong
hiéu. Nhu cic triuong hop cho thdy, san phim da trd thanh
dai st cua thuong hi¢u va ngay ca moét sut giam du la nho
nhoi vé chat lugng hay chi la mot chiit vin dé vé hinh anh
cing anh hudng dén téng thé dic trung cua thuong hi¢u.
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Nguoi tiéu dung c6 thé khién cho mot chién luge thuong
hiéu ti mi két thic trong thim bai.

Tai sao phai chu tAim dén thait bai?

Muc tiéu cua quyén sach nay la cung cip nhiing khuyén cio
“sao dé khong” véi nhiing sai 1am tai hai trong viéc thiét lap
thuong hi¢u 16n nhit cia moi thoi. Nhing thuong hi¢u duge
chiap canh véi nhiing chién dich quang cio ngin ngui tri gia
hang triéu do la trude khi chim dam ma khong hé c6 tac dong
nao tif cac doi thi canh tranh da xac nhan di¢u d6. Quyén sach
nay ciing nhin dén nhing sai lam thuong hi¢u duge ghi nhan
cua nhung cong ty cuc ky thanh cong nhu Virgin, Coca-Cola,
IBM, General Motors va nhi¢u nua.

Xin dén chao cac ban dén vdéi khu vuon nho thuong hiéu,
noi ma cic cong ty dung lam ché yén nghi cho nhing thuong
hiéu lay lat cia ho hay dé mic cho ching vat vudng dau do.
Trong khi nhiing cau truyén “kinh hoang” vé viéc thiét lap
thuong hiéu nay c6 thé cho ta thiy that bai la di¢u khong thé
tranh khoi, nhung nhing vi du cua ching sé ho trg chung ta
xac dinh dugc nhiing khu viic hiém nguy chinh yéu. Hy vong
la quyén sich nay sé¢ dem lai cho cic ban nhting bai hoc trong
sing néu khong muoén ndi la dang so.

Diing dé minh phii mo thiy nhing con 4c mong.



Nhung that bai
dién hinh



u thit bai cda mot s6 thuong hi¢u da chung to ro6 rang

rang chuing dugc ban cai va mé xé bdi nhitng chuyén gia
marketing ngay tif khi ching vira xuat hi¢n. Nhing thit bai
dién hinh nay giip mié¢u td mot thyc t€ 1a mot sin pham khong
can phai 1a t¢ mdi hing chiu lay that bai dang budn. Qua thé,
nhu trong truong hop cia New Coke ma chung toi sé gidi
thiéu dau tién, sain phim nay qua [A mot sy dé cao cho cong
thitc ma né dai dién. Ly do that bai ctia n6 chi la do viéc thiét
lap thuong hi¢u ma thoi. Coca-Cola da quén mat 1a thuong
hi¢u chinh cia minh da dugc dinh dé thé hi¢n dicu gi. Ho
ngang nganh cho raing mui vi 1a yéu t& duy nhat ma ngudi tiéu
dung quan tam. Pay qua la diéu sai [am!

Trén thuc t€, moi vi du trong chuong nay danh d4u nhiing
sai s6t marketing cin ban ma nhiéu thuong hi¢u khac van lip
di lip lai. Nhung sai sot nay bao gébm nhing sai lam co ban
nhu dinh gia sai, chon tén sai va hoang tudng v¢é su canh tranh.

Du sao nhitng sai [am nay ciing miéu ta tinh khong thé tién
doan ctia viéc thuyc hién ké hoach marketing. Cho du mot
thuong hi¢u ¢c6 manh mé téi dau, thi trudng van luon khé ma
ghi nhé. Diu t6t nhat ma mot giam doc thuong hi¢u co thé
hy vong la dé€ y dén bat cu gi ¢6 vé 1a mot cam bay dem dén
sy sai lam. D6 la quan taim dén viéc xac dinh nhting cam bay
hon 1a vi nhitng cam bay ma cic that bai sau day da kinh qua
¢ mot chiing muc nao do.
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1. New Coke

Nghi dén sy thanh cong cua
mot thuong hiéu, ban ¢6 thé nghi
ngay dén Coca-Cola. Qua thé, do
la mot thuong hiéu duoc biét dén |
nhi¢u nhét trén thé gidi. >

Nam 1985, cong ty Coca-Cola
quyét dinh ngung sin xuit loai
nudc ngot danh tiéng nay ctia ho va
thay thé né bing mot sin phim ¢6
cong thic mdi vira dugc tung ra thi
truong vdi tén la New Coke. Dé
hiéu dugce tai sao ma quyét dinh 4n
chia thim hoa nay lai dugc quyét dinh, cin phai xét dén
nhting gi da x4y ra trong thi trudng nudc giai khat. N6i cach
khic, chung ta can phai quan sat ky hon sy canh tranh khong
ngung ting lén gitta Coca-Cola va Pepsi-Cola trong nhi¢u naim
qua — tif trudc sy ra doi cia New Coke nhiéu thap nién.

Moi quan hé gita hai déi thd hang dau nay khong phai la
lanh manh lim. Mic du cac chuyén gia marketing tir lau da tin
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rang sy canh tranh cia ho sé lam cho ngudi tiéu dung co ¥
thiic vé cola hon, ty than cic cong ty nay hiém khi nghi nhu
vay. Qua vay, Coca-Cola da tin cong Pepsi-Cola trong mot
cudc chién phép Iy vé quyén sit dung tir ‘cola’ trong tén san
phim, va ho da thua.

Nhung du sao, bén ngoai cac phién toa, Coca-Cola van ludn
dian diém trudc. Vao cudi thap nién 50, Coca-Cola ban dugc
nhi¢u hon Pepsi véi mot ty 1¢ la 5/1. Va nhiing nim sau do
Pepsi da phai tu vi thé hoda lai nhu mot thuong hiéu cia tudi tré.

Day la mot chién luge day rui ro khi ho budc phai hy sinh
nhting ngudi ticu dung I6n tudi lai cho Coca-Cola, nhung du
sao ho cung da chung té6 dugc sy thanh cong. Pepsi co kha
nang vi thé héa thuong hi¢u ctia ho dé doi lai véi hinh anh c6
dién va gia nua cia d6i thu dang sg. Va cang lic ho cang dugc
nhin nhan 1a mét thic udng cua gidi tré, Pepsi no luc xoay x&
dé thu hep khoang cach lai.

Trong thap nién 70, d6i thu chinh cia Coke chip nhan rui
ro hon nta véi viéc gidi thi¢u Pepsi Challenge trong mét tham
do véi nhitng ngudi ticu dung bi bit mat d¢é nhan thay sy khac
biét gitta thuong hi¢u cua chinh ho va ‘Cai that’ (The real
thing — ciu chd d¢ quang cio cia Coca-Cola). Qua la di¢u
ding sg v6i Tong gidm doéc da tai vi lau dai cia Coca-Cola,
Robert Woodruff, hiu hét nhing ngudi tham du cu6c thim
do nay déu chudng cong thiic ngot hon cia Pepsi.

Trong thap nién 80, Pepsi tiép tuc d6i dau véi Coca, ho dem
Pepsi Challenge di khip thé gidi va thong bao vé viéc c6 mat cua
“Thé h¢ Pepsi’. Ho ciing da ky hop déng véi nhiing ngoi sao
lting danh nhu Don Johnson va Michael Jackson dé thu hut cac
déi tugng trong thi trudng muc tiéu cda ho (chién luge nay da
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chuiing to hi¢u qua cho dén thién nién ky mdi véi nhiing guong
mat mdi thanh danh nhu Britney Spears hay Robbie Williams).

Vao thoi gian ma Roberto Goizueta tré thanh chu tich,
nam 1981, hinh tugng s6 mot cia Coke bt dau cé vé bi ton
thuong. N6 khong chi mit thi phin véi Pepsi ma con véi chinh
mot vai loai nude uéng khac duge san xuit béi chinh cong ty
Coca-Cola nhu Fanta va Sprite. N6i riéng, sy thanh cong cua
Diet Coke la mot con dao hai lugi khi né lam thi truong nudc
cola c6 duong thu hep lai. Nam 1983, khi Diet Coke gianh
dugc vi tri thi ba sau hai loai nuéc truyén thong la Coke va
Pepsi, thi phan cia Coke giam xuéng dén muc ky luc cia moi
thoi, chi con chua dén 24%.

Ro rang la can phai lam mét didu gi d6 d€ ciu van vi thé
si¢u viét ciia Coke. Pon phan héi dau tién cia Goizueta véi
hi¢n tugng ‘Pepsi Challenge’ 1a tung ra mét chién dich quang
cao vao nim 1984, ca ngoi Coke la it ngot hon Pepsi. Mot
cudc quang cido truyén hinh dugc thuc hién véi Bill Cosby,
mot trong nhiing khuén mit quen thuoc nhit cua hanh tinh
vao thoi d6 va ro rang day la mot khudn mat qua gia dé co thé
phu hop véi Thé h¢ Pepsi.

Tac dong ctia nhing nd lyc tuong tu dé Coke c6 thé buit
pha khoi d6i thi da bi han ché. Thi phan cia Coke van ding
yén trong khi Pepsi lai lién tuc ting truéng. Picu dang lo nita
la mot khi ngudi tiéu dung 6 thé Iya chon, nhu trong cac siéu
thi dia phuong, hau nhu ho déu nghiéng vé Pepsi hon. Chi c6
h¢ théng phan phoi hiéu qua hon cia Coke mdi gitt cho ho
dung viing & vi tri dan dau. Vi dy, ro rang la c6 nhiéu méay ban
hang tu dong ban Coke hon la Pepsi.

Mic du vay, bat ké dén sy phiét trién nhanh chong cia cac
thuong hi¢u nude giai khit, Pepsi van gianh thém dugce nhing
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khach hang mdi. Pa hoan toan thit bai trong mui vi, Coke c6
thé khong chip nhian danh mat di vi thé hang dau cda ho.

Van nan chinh, nhu Coca-Cola nhan dinh, la do tu than san
phiam. Nhu Pepsi Challenge da ching té khong biét bao nhiéu
lan, Coke ludn c6 thé bi danh bai khi xét vé khia canh huong
vi. Diéu nay duong nhu dugc tdi xac nhan véi sy thanh cong
cua Diet Coke, c6 huong vi rit gan véi huong vi cia Pepsi.

Vi nhting gi da dugc nhan dinh nhu mot budce hop ly, Coca-
Cola bit diu danh thoi gian nghién citu mot cong thic mdi.
Mot nam sau ho c6 New Coke. D€ c6 duge cong thiic san xuat
mdi, cong ty & Atlanta bit dau thyc hi¢n 200.000 cudc thi
nghiém mui vi d€ xem cong thiic d6 thanh cong ra sao. Va két
qua that my man. Huong vi ctia nudc giai khat theo cong thuc
mdi khong nhtung an dut huong vi cua loai Coke nguyén thuy
ma nguoi ta con thich né hon ca Pepsi-Cola.

Tuy nhién, néu Coca-Cola vin ding trude Pepsi, ho khong
thé ¢6 cung lic hai sain phim canh tranh tryc ti€p nhau trén
cac k¢ hang. Vi vay, ho quyét dinh loai bé Coca-Cola va gidi
thiéu New Coke thé vao do.

Vin d¢ 1a cong ty Coca-Cola da danh gia khong ding vé stic
manh thuong hiéu diu tién cia ho. Ngay sau khi quyét dinh
dugc thong bio, mét phan 16n dan My quyét dinh cim van déi
véi san phim mdi nay. Vao ngay 23 thing 4 nim 1985, New
Coke dugc tung ra thi truong va chi vai ngay sau viéc san xuat
Coke nguyén thiy ngung hin. Quyét dinh két hop nay ké tir d6
da dugc xem nhu mot ‘sai [Am marketing 16n nhat ctia moi thoi
dai’. Mai lyc danh cho New Coke tré nén toi t¢ va cong ching
tr& nén gian d vi thuc té la Coca-Cola khong con ton tai bao
lau nua.
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Moi sy tré nén ro rang la Coca-Cola khong con lga chon
nao khac ngoai viéc mau chong st dung trd lai thuong hi¢u
va cong thiic truyén thong ctia ho. “Chung téi da nghe cic
ban”, Goizueta da néi thé trong cudc hop bdo ngay 11 thing
7 nam 1985. Va r6i 6ng nhuong 16i cho trudng ban dicu
hanh cua cong ty - Donald Keough, thong bao viéc trd lai
cda san phim cu.

Keough da thu nhan:

“Mot thuc té€ don gian 12 moi thi tv tién bac, thoi gian va
ky nang d6 ra dé nghién ciu vé ngudi tiéu dung doéi véi loai
Coca-Cola mdi da khong do luong va lam r6 dugc nhung lién
két cam tinh siu dam cida Coca-Cola truyén théng dugc cam
nhan béi nhi¢u ngudi. Niém dam mé d6i véi Coca-Cola truyén
thong — va d6 la t danh cho nd, niém dam mé — 1a mét thu
gl d6 chop lay chung ta bang sy bt ngd. N6 la mot nhiém
mau My tuyét voi, mot phép la My dang yéu va ban khong thé
do luong dugc né cang nhu véi tinh yéu, sy tv hao hay long
yéu nudc”.

Noi cich khic, Coca-Cola da hiéu ra ring marketing thi
quan trong hon ty than sain phim nhiéu. Da s6 cac cuodc thi
nghiém dugc thuc hién theo 16i mo mam, vi vay mui vi [a yéu
t6 duy nhit dugc lugng dinh. Cudi cuing, cong ty da dn phai
moi cia Pepsi khi lam nhu thé, xem thuong tai sin thuong
hiéu chinh ctia ho — d6 1a tinh truyén thong.

Khi Coca-Cola dugc tung ra thi truong vao thap nién 1880,
n6 la san phidm duy nhat trén thi truong lic d6. Nhu vay, né da
trd thanh mot chung loai san phim mdi va thuong hi¢u da trd
thanh tén goi ctia ty than san pham. Xuyén su6t hau hét thé ky
via qua, Coca-Cola tap trung vao hinh tuong ‘nguyén thuy’
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cua ho trong nhiéu chién dich quang cio khic nhau. Nam
1942, nhiing miu quang cdo trén cac tap chi xuat hién trén
khip nudc My minh dinh: “Chi ¢6 mot thit giong nhu Coca-
Cola la ty than Coca-Cola ma thoéi. N6 chinh la tha that”.

Vi viéc tung ra New Coke, Coca-Cola da mau thuan vdéi
nhting n6 lyc marketing trudc d6 cda ho. San phim chinh cia
ho khong thé dugc goi 1a mdi khi ma nhing quang cio thuc
sy dau tién xudt hién trén Atlanta Journal vaio nim 1886 da
ghi nhan Coca-Cola nhu mét “loai nudc sui bot mdi, chia
nhting thanh phin cuia ciy coca va hat cola tuyét voi”.

Vao nam 1985, mét thé ky sau khi san phim nay dugc tung
ra, tif sau cung ma ngudi ta cé thé dung d¢é lién hé véi Coca-
Cola la tir ‘méi’. Day la cong ty duge lién h¢ dén tinh ké thira
kiéu My hon hian moi cong ty khac. Nam muoi nam trudc day,
nguoi doat giai Pulitzer — William Allen White - bién tip vién
ciia mot t& nhat bio & Kansas da nhic dén loai nude ngot nay
nhu moét “chit tinh tiy cua dat troi, duge chung cit ma thanh
va luon duge dan My ung hé — mot thu duoc ché{p nhan, dugc
tao thanh mét cach trung thuc, dugc phan phéi toan cau, va
dugc nang cao chat lugng mot cich day y thiic qua nim thang”.
Coca-Cola cing dy phan vdi lich st du hanh va tru My, da chtic
mung that hay cac phi hanh gia Apollo véi hang chi “Don
muing tré vé vdi trai dat, nha ctia Coca-Cola”.

Gidi han tAm quan trong cua thuong hiéu véi van dé mui vi
Ia hoan toan lac huéng. Nhu véi nhi¢u thuong hi¢u 16n, su dai
dién Ia quan trong hon sy vat dugc dai dién va néu c6 mot loai
nudc ngot nao dai dién cho y ‘mdi’ thi do chi la Pepsi.

Néu ban da néi vdi toan thé gidi rang ban la ‘thit that’, ban
khong thé réi lai 1a mot ‘thud that mdi.> Nhu Al Ries da noi,
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“ctty nhu la gidi thi¢u mot ‘thuong dé€ méi”. Thong diép mar-
keting mau thuan nay duoc nhian manh thém bdi thuc t€ khi
vao nim 1982, cau chi dé quang céo cua ho la ‘Coke la thé’.
Luc nay ho thu nhan la ho da pham sai lam nhu thé la ho da
nhan ra ring Coke khong phai 1a nhu vay ma chinh New Coke
mdi la nhu thé.

Vi vy, bat ké dén s6 tién khéng 16 ho da chi ra cho viée tung
ra New Coke (c6 du doan cho la hon 10 triéu do6 la), nhing
nguyén tic marketing cho thiy la né da dugc dinh sin dé nhan lay
that bai. Mic du nhiing nha nghién cttu thi trudng ctia Coke biét
rat ranh rot da dé vo vac ra réng nguoi tiéu dung sé thuan theo su
lua chon thuong hi¢u ctia minh néu cac cude thi nghiém huong
vi khong tién hanh theo 16i mé mam, nhung ho da that bai khi tao
lap nén méi lién hé ring su ua chudng thuong hiéu nay van sé ton
tai mot khi san phim dugc tung ra thi truong.

C6 thé 1a khong bat ngd chut nao khi Pepsi da nhan ra sai
1am nay cia Coca-Cola. Trong nhiing tuan 1é& dau tién cua dot
tung ra san pham nay, Pepsi da dua ra mot s6 quang cio truyén
hinh véi hinh anh mot ngudi 16n tudi dang ngodi nhin lon nude
trong tay. “Ho da thay doi Coke cua t6i”, 6ng ham huc, ro
rang la thit vong, “T6i khong thé tin dugc”.

Nhung du sao thi khi Coca-Cola ciing da san xuét va ban-
tré lai loai coke truyén théng cia ho, loai coke thong thudng
cho thi trudng My, sy quan taim truyén thong bit dau quay lai
v6i su ua chuong thuong hi¢u. No dugc xem la mot sy kién du
tam quan trong d¢é la mot tin dang chu y trén ABC News va cac
h¢ théng truyén thong khac cia My. Chi trong vai thang Coke
da trd lai v6i vi tri hang dau va New Coke dan tan lui.
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Mia mai thay, qua thit bai ctia New Coke, tinh trung thanh
d6i véi ‘thid that® lai duoc tang cuong. Trong thuc té, mot so
Iy thuyét gia da di qua xa khi cho rang d6 1a mét manh 16i mar-
keting dugc hoach dinh dé ti xdc nhan tinh cim cta ngudi
ticu dung d6i véi Coca-Cola. Du sao thi con ¢6 cich nao t6t
hon dé lam cho ai d6 phai nudi tiéc gia tri ciia thuong hiéu
toan cau cua ban hon la gia v loai bo né hoan toan?

Duong nhién la Coca-Cola da khong thira nhan d6 la y dinh
cua cong ty. “Nhuing ai chi trich sé cho la Coca-Cola da pham
mot sai Iam nghiém trong vé marketing, nhting ai hoai nghi lai
cho la Coca-Cola hoach dinh tat ca”, Keough néi vay vao lic
dé. “Suy that la chuing t6i khong khon ngoan dén thé va cing
khong ngu kho dén vay”. Nhung néu nhin vao khai niém canh
tranh cta ho déi véi Pepsi vao lic do, quyét dinh nay la hoan
toan c6 thé hiéu duge. Da nhiéu nim, vi khi chinh cia Pepsi
van la mui vi cda san phdm cua ho. Bang cich tung ra New
Coke, cong ty Coca-Cola ro rang la hy vong lam yéu di sy doi
dau marketing ctia d6i thd chinh cua ho.

Vay nhan dinh cua Pepsi la thé nao vé toan bo sy viéc nay?
Trong quyén Ga kia nhay mat ciia Roger Enrico, Tong giam
do6c diéu hanh cta Pepsi, tin 1a sai 1am cia New Coke da chiing
to d6 la mot bai hoc thich dang cho Coca-Cola. “T6i cho la vao
luc két thic con ac mong, ho da hinh dung ra ho thuc sy la ai.
Nhitng ngudi cin trong. Ho khong thé thay d6i sy ua thich
cia ngudi tiéu dung cho thuong hi¢u hang dau cia minh. Ho
cing khong thé thay d6i hinh anh cia ho. Tat ca nhiing gi ho
c6 thé [am la bao v¢é cai di sin ma ho gan nhu muoén ti bé vao
nim 1985’.
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Cac bai hoc tu New Coke

o Tap trung vao nhin thic cua thuong hiéu. Theo 16i Jack
Trout, tac gia cia cudn Khdc biét hay la Chét, “Marketing la
mot cudce chién vé nhan thiic, chit khong phai vé san phim.”

o Khong bat chuoc doi thu cua ban. Khi saing tao ra New
Coke, Coca-Cola da xoay ngugc hinh anh cia ho cho phu
hop véi Pepsi. Cong ty ciing da viuéng phai sai lam nay tu
trudc cting nhu sau d6, tung ra Mr Pibb dé déi diu vdéi Dr
Pepper va Fruitopia trong n6 lyc canh tranh véi Snapple.

o Cam nhan tinh yén. Theo nhu Kevin Roberts, Giam déc
diéu hanh cda Saatchi & Saatchi toan cau, cac thuong hi¢u
thanh cong khong co “nhan hiéu thuong mai” ma la “nhan
hi¢éu tinh yéu”. Trong luc x4y dung tinh trung thanh
thuong hi¢u, cic cong ty cling cting lic tao nén mot lién két
cam tinh khong dinh liu gi dén chit luong ctia san pham.

o Khong so quay nguoc lai. Bang cach quay trd lai véi quyét
dinh tai san xuit Coke truyén théng, Coca-Cola thaim chi
da tao nén mot moi lién két manh hon gitta san pham va
nguoi ticu dung.

o Lam nghién cvu thi truwong ding. Bit ké hang ngan cuoc-
nghién ctiu thi nghiém vé mui vi véi cong thiic mdi cua ho,
Coca-Cola da that bai trong viéc nghién ciu vé nhan thuc
cia cong ching déi véi thuong hi¢u truyén thong cta ho.
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2. Xe Edsel cua Ford

D 6i véi cac gido vien day marketing & My, cau chuyén vé
chiéc xe Edsel dugc xem nhu mot thit bai dién hinh cda
thuong hiéu & moi thaoi dai. Bi goi la “Titanic ctia xe hoi’, chiée
Edsel chac chin la mot trong nhiing tham hoa vé viéc thiét lap
thuong hi¢u 16n nhat tiing lam dau dau cong ty Ford Motor.

- <

£




100 thét bai thuong hiéu lon nhdt coa moi thei doi @ 27

Nhu nhiing vi du khac vé nhiéu that bai cia thuong hiéu
dugc mo ta trong quyén sach nay (nhu ba vi du vé New Coke,
WAP va boo.com), xe Edsel cung dugc tung ra thi truong mot
cach ram ro qua dang. Mac du chiéc xe van chua xuit hién ¢
nhtng noi trung bay cho dén thang Chin nim 1957, nhung
nhting quang cdo c¢6 dong da xuit hién o nhiéu thang trudc
do vdi cau cha dé “Xe Edsel dang dén”.

Du sao thi Ford cting da quyét dinh, dé kich dong sy quan
tAm ctia cong chung, chiée xe sé khong xuat hién trong cac s6
quang cio va ngay ca khi da thuc sy cé mit & cac diém trung
bay, chung cung dugc trum kin. Cac chu cia hang ban xe dugc
khuyén cdo phai lam vay néu khong muon bi mat di quyén dai
ly cua ho.

DPung nhu mong dgi cua Ford Motor, sy quan tam cua
cong chung da dugc kich hoat. Cong ty da khong quan tam ti
nao dén viéc licu chiéc xe cé kha ning dap ung ducgc nhing
man quang cao thai qua hay khong va phan ting chéng doi cia
ngudi ticu dung sé¢ nhu thé ndo. Va quan trong hon ca, biét
bao nhiéu cong stic va nghién citu da duge d6 vao cho chiée xe
nay, hon bat ci mét san phim nao trudc do.

Dt sao thi mot s6 nghién citu da ty ching to 1a vo ich ngay
G thoi diém tung xe ra ban. Vi dy, mét phan ctia qué trinh
nghién ciu marketing la d€ tim ra mot cdi tén thich hgp cho
chiéc xe méi. D6 qua [a mot y tudng t6t. Hon nia chiée Ford
Thunderbird néi tiéng, dugc tung ra trude d6 vao nim 1954,
da tao dung duogc cai tén dang nhé do t nhung phat hién qua
viéc nghién ctu thi truong. Lin nay cic nhom nghién ciu
dugc gbi dén New York, Chicago va Michigan dé tim hiéu suy
nghi cla cong ching vé mét s6 tén dinh trude va cic goi y cua
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ho. Cac nhan vién cda cong ty ciing duge khuyén khich dé tim
ra cho dugc moét cai tén tét nhat, va cong ty tham chi cing da
lién hé véi nha tho Marianne Moore dang néi nhu con vao
thoi diém dy. Goi y cia ¢ nay la tim ra mot ci tén goi lén
“cam nhan ban ning vé sy thanh lich, tinh nhanh chéng, mau
ma va kiéu dang néi bat”.

Cong ty da thu thap dugc hang chuc ngan tén dé lya chon.
Theo nhu Ernest Breech, Chu tich céng ty luc do, trong mot
budi hop cia Ban di¢u hanh cuia Ford vao thang 11 nim 1956
thi 1a qua nhi¢u. “Tai sao chiing ta khong don gian goi né la
Edsel?”, Henry Ford 11, chau ndi ctia Henry Ford ca quyét.
Edsel 1a tén cua b6 6ng dy, ngudi con trai duy nhit cia ngudi
sang lap ra Ford Motor.

Khong phii ai cang dong v véi v kién nay. Vi gidm déc
Quan hé Cong chung, C Gayle Warnock, biét ring Edsel
khong phai la mét tén dung. Trong mot cudc nghién ciu
tham do trudc do, tén nay da dugc dua ra cung véi ‘weasel’ va
‘pretzel’ va da khong dugc wa chudéng. Warnock thich nhung
tén khac trong danh sach hon, vi du nhu Pacer, Ranger,
Corsair hay Citation. Khi quyét dinh dugc dua ra, Warnock da
bay t6 quan di€m cia 6ng ta hoan toan ro6 rang. Theo nhu
Robert Lacey viét trong quyén Ford: Con nguoi va Co may,
Warnock da tuyén bé: “Chung ta vita danh mat 200.000
thuong vu”. D6i véi Warnock, cho du c6 goi hoa hong bang
nhting tén gi khac di ching nwa thi né van khong ngan ngat
huong thom.

Khong chi ¢ cai tén mdi la van dé cua chiéc Edsel ma thiét
ké cia n6 cung dang phai phan nan.

Miu dau tién cua Edsel la hoan toan an tugng, nhu
Robert Lacey viét trong cu6n sich vé Ford. “Mo hinh dau
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tién ctia chiéc xe 1a mang tinh nguyén thuy va day cim xic —
nhu mot gidc mo khién moi ngudi phai béi héi vi hinh diang
tuong lai ctiia n6”. Tuy nhién, miu xe dé khong bao gid xuat
hién, nhitng ngudi nam git tui tién cia Ford lai cho rang san
xuat loai xe nay that sy qua ton kém.

Mau thiét ké duge chon sau dé qua la hoan toan doc dao.
Trudng nhom thiét ké ctia Edsel, Roy Brown, luén dit ra tiéu
chuin thiét ké 1a phai dé nhan ra tit moi goéc do. Qua that 1a
mau Edsel diu tién vao nim 1957 thuc sy dat dugc nhiing ti¢u
chuin nay. N6i cu thé hon, phin dau xe va mit na & mui xe l1a
ding chu y nhat. Nhu Phil Skinner, mot su gia ding ton trong
nhat vé Edsel da binh luan, “thiét ké mui cia Edsel 1a mot dac
diém noi bat. Néu xem ky nhiing loai xe khac vao gitra thap
nién 1950, ban s¢ thiy ching trong tiia tya nhau, cing gém
hai den trudc va mot 6 ludi nam ngang. Mot hinh tron ngay
gitta mui xe ma chung t6i goi la ‘c6 dé ngya’ — da lam cho
Edsel hoan toan khac biét”.

Mic du c6 mot s6 bai bao da binh luan vé dac diém nay cta
chiéc xe nhung hau hét déu khong dong tinh. Mot trong
nhtng ghi nhan dang chu y 1a “né trong giong nhu la mot
chiéc Oldsmobile dang ngam mot trai chanh”. Trong khi mot
s6 khac cho la né trong khong gidng mot cai ¢6 dé ngya ma
la tuong ty mot cai ban cau toa 1ét (tham chi du luan sau d6
con ¢6 nhiing cau vi von té hai hon nhiéu, ching han nhu ‘né
trong tuong tu nhu mot cai “cuza mink” c6 rang!’)

Nhung du sao thi Ford ciing ¢6 nhitng quan hé tot véi gidi
bio chi, giam doc Quan h¢ Cong ching, Warnock da quyét
dinh ¢6 that nhiéu bai thong tin ngay trudc va sau khi Edsel
dugc tung ra thi truong. Va rdi cic bai bao xudt hién trén ca
hai t& Time va Life thong tin vé Edsel nhu la mot dot pha
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trong nganh céng nghé 6t6 va giai thich tai sao viéc hoach
dinh lai kéo dai dén hon mot thap nién — moét théi phong qua
dang cua Warnock khi Brown chi thuc sy khai dau thiét ké
Edsel vao nam 1954. Cac s6 gidi thi¢u c6 dong cho dot tung
ra chiéc Edsel vao thing Chin cing khong cé gi hia hen,
“chua hé c6 mot chiée xe nao tuong ty nhut Edsel”. Day 1a mot
khang dinh 16n va Ford cing c6 nhiing tham vong 16n tuong
ty. Ho du kién sé san xuat 200.000 chiéc Edsel trong nam dau
tién, c6 nghia la chiém 5% t6ng s6 xe cua thi truong.

Du sao thi viéc tham do cong luan duong nhu da bat dau
c6 tac dung. Cac ctia hang trung bay chen day nhing ngudi
thim viéng t6 mo muén nhin xem chiée xe trong nhu thé nao.
Trong tuan 1& dau tién, da c6 dén gan ba tri¢u ngusi My tim
dén cac diém trung bay chiéc Edsel. Va ho ngay lap titc nhan
thiy rang nhiing chiéc Edsel c6 mot s6 dac diém khac biét, lai
con ¢d cai mat na “dang yéu hay dang ghét” ¢ mui xe tuy vao
cam nhan cua ting nguoi.

Trong tAm tri cong ching, chiéc xe duong nhu khong dap
tng dugc véi nhing théi phong qua dang trudc do. Va that
dang budn cho Ford ciing nhu cho mai lyc danh cho Edsel, ho
chi ban dugc ¢6 60.000 chiéc trong nim dau tién, khong dén
30% so véi du kién ban dau. Ford tiép tuc tung ra kiéu Edsel
1959 va 1960, nhung mai lyc cang hic cang sut giam dén muc
chi con lai 44.891 chiéc va cudi cung 1a 2.846 chiéc. Thang 11
nam 1959, Ford ding mot quang cdo cudi cung cho chiéc
Edsel va sau d6 ngung san xuat han.

Viy sai lam la gi? Edsel hau nhu c6 qua nhiéu ly do dé xic
dinh. Nhung trén thuc té, nén dit cau hoi thé nay, “cé gi la
khong sai [am?”.
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Chién dich marketing chic chan [a mot yéu t6 then chét.
Noi moét cach don gian, Ford da qua phong dai truong hop
nay cua ho. Bi loa mit bdi thanh cong cua chiéc Thunderbird
vai nim trudc d6, Ford tuyét déi tin tudng 1a ho da trd thanh
bat kha chién bai va diéu nay dugc phian ianh qua nhing vat
phim quang cdo quéi ty man cuia ho.

Du sao thi cing khong ai ¢6 thé bao chia cho sy pho bay
qua t¢ hai cua Ford. Ngay 13 thang 10 nim 1957, ho da thuc
hién moét chién dich quang cao cho Edsel dé diy viéc c6 dong
san phdm lén dén nhting tAm muc mdi thi Ford lién két véi dai
truyén hinh CBS d€ trinh dién mét chuong trinh dic biét goi la
The Edsel Show. Chuong trinh nay la mét sy lap lai cua loat
chuong trinh The Ed Sullivan Show néi tiéng ctia nhiing nam
50 véi sy gép mit ciia nhiing ngdi sao néi tiéng nhu Frank
Sinatra va Bing Crosby. Bat ké nhiing né lyc ¢6 dong hang nhat
dé, Ford van khong thé nang cao mai lyc cho Edsel. Ngudi ticu
dung khong can biét d6 c6 phai la caich mang hay khong. Tat
ca nhiing gi ma ho biét 1a Edsel c6 hinh dang x4u xi va mot cai
tén tuong ty nhu con chon (weasel). Hon nta trong thoi ky ma
tit ca nhiing chiéc xe dugc wa chuong khac déu cé duoi xe kiéu
vay ca thi Edsel lai hoan toan suén duét. Theo nhu Bob Casey,
nguoi quan thu Vién Bao tang Ford, thi Edsel khong thich hop
vdi cach nhin ctia con ngudi lue d6 vé mot chiée xe.

Ngoai cic quang cio khong dung hudng, hinh dang xau va
mot cai tén dd, Edsel lai con qua dit tién. Giong nhu Sheila
Mello viét trong quyén Dinh nghia vé san pham tép trung vio
khdch hang, Edsel ra doi vao Iic ma nguoi ta dang nham dén
nhting kiéu xe ré tién hon.
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“Quyét dinh cua Ford nhin manh vao stic manh ciia may xe
trong mot thoi ky ma nguoi ticu dung dang nham dén
nhting loai xe nho hon, tiét kiém nhién liéu hon. Nhting
mau xe dAu tién & cac phong trung bay la nhing chiéc xe dat
nhit, hang diu trong chiing loai. Va bit hanh thay, nhing
chiéc Edsel tuy dat gia nhit nhung cung lic ciing c¢6 nhiing
van dé dang noi nhat vé chit luong. Nhié¢u bd phan cta xe
khong duge khdp véi nhau mot cach hoan hao hay chi don
gian bi thi€u phu ki¢n. Cac ngudi ban xe khong cé di phu
tung dé thay thé”.

Ngoai viéc dinh gia qua dat, thoi diém tung xe ra ban ciing
khong thich hop. Vao thap nién 1950 thi truong My thuong
tung ra nhing ki€u xe ctia nim sau vao thang 11 cda nim
trudc, thi lic d6 Edsel lai dugc tung ra vao thang 9, hai
thing trude khi nhiing mau xe mdi cia nam téi duge gidi
thiéu. Vi du nhu chiéc Thunderbird 1956 dugc gidi thiéu
vao thing 11 nim 1955. Vi vy, mét chiée xe 1958 phai canh
tranh véi nhiing ki€u xe 1957, va quan trong hon nua la véi
gia cua nam 1957.

Trén thyc t€, tinh hinh con t¢ hon ntta. Edsel khong chi la
chiéc xe dit gia nhat ma né con phai canh tranh véi nhing kiéu
xe 1957 dang dugc ban giam gia dé tranh phai canh tranh véi
nhiing kiéu xe 1958 sip dugc ngip tran trong nhiing phong
trung bay.

Muc gia cao ¢6 thé duge chip nhian néu né dang gid nhu
thé. Du sao thi kinh nghi¢m ctia mét it khach hang dau tié¢n
cua Edsel ciing cho thiy n6 ¢c6 mot s6 vin dé vé ky thuat.

Mot diéu nita hoan toan nim ngoai tim kiém soat ctia Ford.
Sau thai ky bung n6 phat trién ctia nhing nim gidga thip nién
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50, cudi nam 1957 danh diu thai ky bat dau suy thoai cia thi
truong xe hoi lic d6. Hau hét cac kiéu xe 1958 déu ha gia ban,
va mot s6 ha dén 50%. Mia mai thay, mot trong sO rit it cac
loai xe ¢6 mai lyc ting lén ngay trong nam d6 lai la chiéc
Thunderbird.

Trong mét bai bio vao thang Chin nam 1989 viét cho to
The Freeman, mot an phaim cia T6 chic Gido duc Kinh té, nha
bao chuyén nganh cong nghiép xe hoi Anthony Young da giai
thich viéc Ford da khong quan tam du muc cho viéc nghién
ctu thi truong nhu thé nao va khing dinh d6 la Iy do that bai
thuc su cua Edsel:

“Edsel dugc dung nhu mét vi du gido khoa vé sy tu phu tap
thé va bat ké dén nhtng thyc té cua thi trudng. N6 cing
ching minh 1a quang cdo va viéc théi phong dé khuyén du
ngudi tiéu diing mua mot chiée xe mdi va chua duge ching
t6 cling ¢ nhiing gidi han nhat dinh cda ching. Trong mot
nén kinh té thi truong tu do, chinh ngudi tiéu dung chi
khong phai nha san xuit quyét dinh sy thanh cong hay that
bai ciia mot chiée xe. Mot nha san xuit khong nén qué thoi
phong mot chiée xe méi hay nhiing dy kién khong thuc té
dé réi dicu nay sé dugc khiac sau vao tam tri ngudi tiéu
dung. Néu chiéc xe mdéi duge gidi thiéu khong dap tng
dugc nhing dy kién dugc tao thanh trudc dé, né sé nam
chét di trong nhiing phong trung bay”.

Du sao thi Ford cung da hoc dugc bai hoc nay mét cach nhanh
chéng. Vai nam sau that bai dang budn cuia chiéc Edsel, ho da
lay lai sy can bang véi thanh cong diy kich tinh cta chiée Ford
Mustang dudc tung ra thi truong vao nam 1964, hon 500.000
chiéc Mustang da dugc ban ra ngay trong nim dau san xuat.
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Chiéc xe nay khong chi c6 mét hinh dang dep va mot céi tén
hay — ma né con ¢6 gia tién dugc chdp nhan rong rai.

Nhu Sheila Mello da néu ro, vao khoang gitta nhiing nam
1960 (nim két thuc cda chiéc Edsel) va naim 1964 (nim ra doi
cua chiéc Mustang), Ford cing nhu hiu hét nganh cong
nghi¢p xe hoi da chuyén sy chu tAm cia ho dén véi nhing gi
ma nguoi tieu dung thuc sy mong muoén. “Sy thanh cong cla
chiéc Mustang chiing minh ring cong ty Ford Motor da hoc
duogc nhung kinh nghié¢m ti Edsel”, theo 16i ¢6 nay, “su khac
biét chinh gitta sy phat trién yéu dudi cia Edsel va sy thanh
cong nhay vot cua Mustang la mot budc chuyén tif tap trung
vao san phim sang tip trung vao khich hang”.

Quan diém nay dugc hiu thuin béi Lee Tacocca, nguoi da
theo doi sit sao sy sang tao ra chiéc Mustang véi cuong vi
Téng giam doc trude khi nam 1y quyén diéu hanh & Chrysler.
Tacocca giai thich phuong cach ti€p can ctia chiéc Mustang:
“trong khi Edsel 1a mot chiéc xe di tim kiém mot thi trudng
khong bao gio c6 dugc; thi ¢ day, mot thi truong dang tim
ki€ém mot chiéce xe hoi. Quy trinh binh thudng & Detroit la tao
thanh mot chiéc xe réi ¢ cong xac dinh nhiing ngudi mua ctia
n6. Nhung chung to6i 6 trong mot vi thé chuyén dong theo
huéng ngugce lai — va ché tao ra mot chiéc xe ma thi truong
dang mong muén né”. Va két qua 13, cho dén ngay nay chiéc
Mustang van con dugc san xudt.

Vi thé, chiéc Edsel c6 thé la mot sy xdu hé phai tra gid dat
doi véi Ford Motor trong thoi gian dé nhung nd lai la mot bai
hoc quy gid da hé trg cho cong ty Ford cho dén tan bay gio.
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Cac bai hoc tu Edsel

o Thoi phong mot san pham khong qua thi: nghiém la mot sai
lam. “Toi hiéu dugc ring mot cong ty khong bao gid nén
dé cho nhing phat ngdn vién cia minh giy dung mot su
thich thi d6i véi mot sain phidm khong nhin thiy dugc va
chua chiing t6”, Gidam d6c Quan hé Cong ching cia Ford,
C Gayle Warnock da thu nhan nhu thé.

o Tén tuoi cua ban moi la quan trony. O muc do can ban
nhat, thuong hi¢u cda ban chinh Ia tén tudi cda ban. Tén
thuong hi¢u quan trong thé nao déi véi cong ty thi khong
thanh van dé, nhung viéc né cé y nghia ra sao déi véi cong
luan mdi la di¢u dang nai.

» Dang vé co anh hwing dang ké. Kiéu dang bé ngoai 1a mot
yéu t6 chinh tao thanh dic trung cia thuong hiéu déi véi
hau hét moi san phim. Chinh hinh ding khac la cta cac chai
Coca-Cola da hé trg cho thuong hi¢u tré thanh 16n manh.
Trong nganh cong nghié¢p xe hoi, hinh dang lai cang quan
trong hon, nhu Edsel da ching to, nhing con vit xiu xi
khong phai Iuc nao cing cé thé bién thanh thién nga.

» Gid ca méi la quan trong. Cac san phim c6 thé 1a qua dit
hay qua ré. Khi mot s6 thuong hi¢u tu dinh gid qua thap,
chiing ty danh mat danh ti€ng ctia minh. Nhung du sao thi
véi mot chiée xe nhu Edsel, gia cao 1a khong thich hop déi
vGi suy nghi cia cong chung.

o Nyghién ciin dving huwong la quan trong. Ford da ton thoi
gian va tién bac vaio mét cudc nghién citu thi trudng khong
phu hop. Thay vi dé tim kiém nhting cai tén, ho nén tap
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trung vao viéc tim hiéu xem cé mot thi truong cho chiée xe
mdi cia ho khong da. Nhu da thay, cai thi trudng ma ho
tiéu ton nhiéu triéu do la dé dat dén la khong hé hién hiu.

o Chat luong dong vai tro quan trong. L& di nhién, chit
lugng ludn luon quan trong, nhung d6i véi thi truong xe
cO, day chinh la mot van dé song con. Viéce kiém soat chat
lugng khong tot la mot cai dinh dong thém vao ¢b quan tai
cua Edsel.
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3. Betamax cua Sony

C ung vdi sy khon ngoan trong viéc thiét lap thuong hiéu,
cach tot nhat dé tréd thanh mot thuong hi¢u manh la: hay la san
phidm dau tién ciia mét ching loai san phim. Ly thuyét nay
ludn duge Al Ries nhic di nhic lai nhiéu lan.
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“Khach hang khong thuc sy quan taim dén nhiing thuong
hi¢u méi, ho chi quan tam dén nhiing chuing loai sin phim
md&i ma thoi”, Ries da viét nhu vay trong quyén 22 Quy lugt
bit bién vé viéc Thiét lap Thuwong hiéu, “Bang cich mé dau cho
mot ching loai san phim trudc réi sau d6 méi ¢6 dong manh
liét cho chuing loai nay, ban cung lic tao nén mot thuong hi¢u
manh va mot thi tridng phat trién nhanh chéng nhu va bao”.

C6 rat nhiéu truong hop da xay ra dé minh chiing cho quan
diém nay. Domino la cong ty diu tién cung cip banh pizza dén
tan nha va van la ngudi din dau trong thi trudng chuyén biét
nay. Cing nhu Coca-Cola, mot thuong hiéu rat thanh cong vé
mit tai chanh va ndi tiéng nhat thé gidi, diing dau trong danh
muc cola.

Nhu trong chuong 9 sé lam ro, du sao thi ly thuyét nay ciing
bi danh d6 trong nhing thi trudng cong ngh¢. Duya trén thyc
té, hanh vi ctia nguoi tiéu dung thudng phat trién cham hon cac
dot pha cong nghé khoang nam nam, ké tién phong thuong hay
bi quén lang. Hon ntia, cic cong ty thudng chiing to la ho rit
kém trong viéc dy kién cong nghé mdi sé dugc ting dung ra sao.
Vi du nhu hdu hét cic cong ty dién thoai di dong chau Au déu
khong du kién dugc su phét trién nhanh choéng cua viéc nhin
tin ngan, mot tién ich ma mot s6 cong ty tham chi khong them
gidi thiéu trong s6 hudng dan sit dung cia minh.

Mot dién hinh ctia moi thdi trong nhiing that bai cda
thuong hié¢u cong nghé la dau may vidéo Betamax cua Sony.
Trong thap nién 70, Sony phit trién mot loai may dugc thiét
ké nhu mot thiét bi xem phim trong gia dinh. Loai may nay
ung dung cong nghé¢ Betamax, dugc tung ra thi truong vao
nam 1975. Da c6 hon 30.000 dau may VCR Betamax dugc
ban ra trong nam dau tién chi riéng trén thi truong My. Mot
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nam sau, doi thu ciia ho — JVC cho ra doi loai may vidéo vdéi
cong nghé¢ VHS - viét tit cho “video home system” — theo
cach thic VCR. Va thang Giéng nim 1977, ¢6 thém bén cong
ty dién tir Nhat san xuit va tiép thi mdy mdi dya trén nén tang
cua VHS.

Trong khi ¢6 thé la Sony khong muén hay khong thé ban
ban quyén cong ngh¢ Betamax cua ho (tiy theo ban nghi) thi
JVC, con hon la hanh phuc naa, da chia sé rong rai h¢ VHS
ctia ho. Di¢u nay, khong lau sau d6, da ching t6 1a mot yéu t6
chét ngudi cho ¢b 4o quan cia Betamax.

Mic du Sony di tién phong trong hau hét cac phét trién
nhung JVC va cic nha san xuit khic khong hé cham tré dé bat
kip. Vi du nhu JVC va Panasonic gidi thiéu loai VHS hi-fi cua
ho chi sau khi Sony trinh lang Betamax hi-fi mét tuan 1€
Nhung du sao thi cic chuyén gia cing déng y ring chit lugng
cta bing tit Betamax la hon han so véi ctia cac déi thu.

Bai hai loai may nay khong tuong thich véi nhau nén nguoi
tiéu dung budc phai chon lya lay mot trong hai. Chfmg bao lau
sau, Sony bat diu cam nhan mét ap Iyc nang né khi cac d6i thu
cia ho bat dau ha gia xuéng thip hon ctia ho 300 d6 la. Vao
nam 1982, cudc chién tranh gia di dén cao trao va Sony danh
phai tham chién, ho chip nhan hoan lai cho khach hang 50 do
la nhu mot “bao dam cai tién”.

Vin con d6é nhing vin dé marketing khac ntta. Cho dén
nhting nim dau thap nién 80, tit Betamax van dugc dung nhu
moét t0 dong nghia véi dau may vidéo. Viéc két hop nay c6
nhtng hé¢ qua tiéu cuc cung nhu tich cyc cua né bdi vi nim
1979, Universal Studios va Disney c6 nhung hanh dong phap
Iy chong lai Sony vdi lap luan la ddu may vidéo da sit dung ban
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quyén cda cac nha san xuat phim mot cach bat hgp phap. Mic
du Sony da budc ra khoi cude chién phap ly khong hé bi
thuong ton nhung nhiéu nha binh luan cho rﬁng su viéc nay
van ¢6 nhing tic dong tai hai dén cach ma Sony tiép thi san
phim Betamax cua ho.

Co mot diéu ro rang da xay ra, to nam 1981 tr6 di cac loai
may Betamax nhanh chéng mit di sy ua chudng dai chung. Vao
nam 1982, nam bat ddu cudc chién tranh gia, Sony chi chi phéi
mot thi phan nho nhoi chua dén 25% téng thi phan va diéu dic
bi¢t nghiém trong hon la s lugng cic chu cira hang cho thué
biang hinh VHS lai nhiéu hon han so véi bing Betamax.

Hon naa, trong lic Sony van khing dinh raing Betamax
cua ho ¢6 hinh thuc ky thuat vuot tréi, nhing ngudi chu may
vidéo lai cho raing né 1a mét hinh thic dang dan lac hau.
Trong khi nhing mdy vidéo VHS ¢6 thé ghi dugc véi mot
thoi luong ding ké thi cic mdy Betamax chi ¢6 thé ghi dugc
mot tiéng dong hd — cé nghia [ hiu hét cic bd phim va tran
dau béng déu khong thé ghi hét dugc trén mot cudn bang.
D6 1a cai gia ma Sony phai tra dé cé duge chit lugng hinh
anh va Am thanh vuot troi. Phai cAn dén hai hay ba cuén
bing Betamax cho mot bé phim, cé nghia la gia tién dit hon
va cac chu hiéu cho thué bang phai ganh lay phi ton kho 16n
hon. Vin dé nay dugc gidi thich don gian bsi mot fan cia
VHS trén blockinfo.com: “Cai lam cho VHS thanh cong chi
don gian la ban ¢6 dugc day du mot bo phim chi trén mot
cu6n biang. C6 thé 1a hinh dnh va Am thanh cua né thua stit
Betamax, nhung c6 dang gi mot khi ban khong phai tré day
gitia chiing dé€ thay bang”. Sony tit ch6i chip nhan sy that
nay. Qua viy, tuy ho dang mat dan thi phan nhung don vi
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ban dugc ctia ho van ting, va dinh cao la doanh s6 toan cau
da dat dén 2,3 tri¢u san phim trong nam 1984.

Nhiing du sao thi ba naim sau VHS cung vuot xa 1én véi 95%
thi phan. Niam 1987, tap chi Rolling Stone daing mét bai bio
vé Betamax, thong bao 1a cu6c chién tranh da dén héi két thuic.
Ngay 10 thang 1 nam 1988, cu6i cung Sony cing danh nu6t
lay n6i tu hao vao trong va thong bao nhiing ké hoach san xuit
dau may VHS.

Mac du Sony ngang nganh cho la bao gidi s¢ khong xem do
nhu la cai chét cia Betamax nhung gidi bao chi da khong nghi
nhu vay. Hai tuan sau thong bao cia Sony, ngay 25 thing 1,
tap chi Time 4n hanh mot ban diéu van cho thuong hiéu vdéi
dau dé “Vinh biét Beta”.

Bai bao nay nhan dinh ring thit bai cia Betamax chu yéu
Ia do ho da khong chip nhan nhugng quyén tng dung
Betamax cho cac cong ty khac. “Trong khi Sony git lai cong
nghé¢ Betamax chi cho riéng minh thi JVC lai thoai mai chia
s¢ bi mat cua minh cho cac cong ty khac”. Luan di¢u nay da
lam ddy lén sy phan tng ti nhitng ngudi bao vé cho Betamax.
Theo James Lardner, tic gia cia quyén Tién vé phin trudc
(Fast Forward), Sony da mai JVC va Matsushita dé nhugng
quyén cong nghé Betamax vao thing 12 nam 1974 nhung ca
hai cong ty déu tir ch6i dé nghi nay.

Du gi thi thyc t€ dau may vidéo Betamax chi dugc san xuat
bai Sony ciing khong thé canh tranh dugc véi s6 lugng cac
cong ty cang lic cang nhiéu dang ddy manh cong nghé¢ VHS.
Nhung ngay ca khi da chip nhan phai sin xuit dau may vidéo
dung cong nghé¢ VHS thi Sony van khong tir bo Betamax. Cac
day chuyén san xuit Betamax & hii ngoai van ¢6 1¢ budc cho
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dén nim 1988, va ¢ Nhat van con san xuat Betamax mai cho
dén nim 2002 cho du la chi véi mot sé lugng nhod nhoi (chi
c6 2.800 san pham trong nim 2001).

Vao ngay 22 thiang 8 nam 2002, Sony cudi cung ciing phai
thong bao sy qua doi ctia cac sin phim Betamax. “V&i sy xudt
hién ctia cac loai may ky thuat sé va cac hinh thitc ghi hinh mdi
khac trén thi truong, tinh hinh da di dén ché khé khin cuc
do”. Sony da thita nhan nhu thé trong mot ban tuyén bo.

Lic nay, duong nhién, tv thain VHS cang da d6i mat véi
nhtng kho khin tuong ty trudc cic loai dau dia ky thuat so6
(DVD) va cing khong thé con tiép tuc ton tai. Du sao thi cac
bai hoc ctia Betamax ciing dugc thim nhuan. Nim 2002, Sony
cling véi tim d6i thu canh tranh hgp tic dé cling tao nén mot
cich thic chung cho DVD, ¢6 nghia la lan nay Sony khong
con 1é bong 6 bén 1€ cude choi nita.
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Nhung bai hoc tu Betamax

o Khong di mot minh. “Doi nghich lai v6i niém tin chung la
ty sat, diéu c6 thé hd trg cho moi ngudi tién phong ciia mot
chiing loai sain phim la sy canh tranh”; Al Ries noi.

» D¢ cho ngwoi khdc cung nhap cudc. Cho du Sony c6 tit choi
nhuong quyén hay khong thi Sony ciing c6 nhiing co hoi
tot hon khi cac doi thu caa ho ché{p nhan Betamax.

o Cat bo nhitng thua 6. Quyét dinh khong them quan tam
dén VHS mai cho dén nim 1987 cia Sony, véi nhan thiic
muon mang, ro rang la mot sai lam khong thé chéi cai duoc.

o Cunyg phai can doi voi can. Khi cic nha san xuat bang hinh
thu sin giam bt lugng cung tng bang ti Betamax thi nhu
ciu v¢ dau may Betamax ro rang cing giam dan theo.
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4. Arch Deluxe cua
McDonald’s

C ung nhu véi McLibel Trial (xem trong chuong 5),
McDonald’s ciing da trai nghiém moét s6 van dé marketing
truyén thong trong nhiing nim gan day. Hau hét cic van dé
ctia ho la thit bai trong viéc thu hut khach hang dén véi cac
sin phiam mdi. McLean Deluxe (mot nd lyc dé cung cap cho
cac khach hang quan taim dén stic khoe) va McSoup 1a hai vi
du ro rang, nhung chinh véi loai burger Arch Deluxe ma
McDonald’s trai nghi¢m mot thit bai dang hé mat nhat.

Duagc tiép thi nhu mot loai “Burger véi Mui vi Truong
thanh”, y tudng la c6 mot loai burger khong danh cho tré em.
Qua thé, chién dich quang cdo cho Arch tran diy nhiing thong
diép véi nhiéu hinh anh ctia cic em nhé nhan mit truée mui
vi ‘phtic tap’ cia san phadm danh cho nguai 16n.

Dicu dang ngai la khong mot ai tim dén véi McDonald’s vi
su phuc tap, ho dén vi sy thuin tién. Mot phan cua sy thuin
tién nay l1a ngudi ta biét minh c6 thé dy kién sé cé dugc nhing
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gi. Cac nha hang cua McDonald’s ¢6 thé phuc vu gazpacho &
Tay Ban Nha va burger ctiu & An Do, nhung néi chung phin
nao do6 chung la twong ty nhau trén khap thé gidi. Hau hét
moi ngudi khi budc vao nha hang McDonald’s déu biét ro ho
s¢ goi nhitng moén gi. Ho khong mudn bi oanh tac bdi hang
dong bién thé cda mét san phim — hamburger.

Van dé khac ntta véi Arch Deluxe 1a né duge ban dua trén
mui vi. Trong mét bai bao véi tya dé “‘McDonald’s lac mat dau
an’ trén t0 Brand Week ngay 12 thing 11 nam 2001. Dave
Miller da tin cong chién lugc ‘canh tranh trén mui vi’ ré rang
trong cac cudc c6 dong cho Arch Deluxe:

“Chuing t6i khong dén véi nhiing burger Céng Vang vi
chat lugng cda mui vi, méi nhi hay bép nic. Ching toi
danh gia cao thuong hiéu cua cac ban vi su than tinh, sach
s¢, kién tri va thuan ti¢n. D6 la nhiing dé nghi gia tri ma cac
ban da lam ngo trong nhiing nim gin day va may man thay
1a cac d6i thid cida ban da khong nhan ra ma gianh 1ay. Chinh
xac la bao nhiéu khai niém thuc don thit bai ma cac ban da
thi bing nhiing dong tién phat trién thay cho nhing dé
nghi gia tri nay?”

Nhung du sao thi nhing vin dé ndy sinh cung véi Arch
Deluxe la tri¢u ching cia mét van dé con I6n hon. Cung
cung voi mot ty 1¢ 16n nhung thuong hiéu khac, McDonald’s
bi chi trich [a da xa roi khach hang va da bi bo lai qua xa dang
sau thi truong.

Qua thé, van d¢ nay da dugc vi Giam déc diéu hanh cong
ty nhan thuc vao nam 1998, Jack Greenberg, nhin nhan.
“Chung ta da toén qua nhiéu thoi gian dé phat trién mot y
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tudng va dua né ra thi truong dé réi lai ton thém nhiéu thoi
gian nta dé quyét dinh xem chung ta ¢c6 muén thyc hién né
hay khong,” 6ng nay da noi nhu vay véi t6¢ The Financial
Times trong cung nam do (trong muc bao mang tén ‘Nhi¢m
vu Danh bong nhing Cong vang’).

Nhu ban c6 thé dy dodn véi mot thuong hi¢u da xay dung
tén tudi cia minh nho tinh chuyén nhit, McDonald’s dugc
tap trung quyén luc mot cach manh mé. Hau hét cic quyét
dinh marketing va thiét lap thuong hi¢u déu phai dugc vin
phong trung wong & Oak Brook thong qua. Nguyén li¢u
dung cho Arch Deluxe dugc thong qua to nha bép Oak
Brook. Qua trinh nay khac biét hin vdéi cac sin phim thanh
cong khac cua McDonald’s nhu Big Mac, Hot Apple Pie,
Egg McMuffin va Filet o’ Fish, tat cia déu dugc quyét dinh tit
nha bép cia cic nha hang.

Mot yéu t6 dang chu v khac vé that bai ciia Arch Deluxe la
sain phim nay dugc nghién citu thim do ky ludng trude khi
gidi thi¢u. Cac cudc nghién cttu thim do déu cho thay la ngusi
ta thich c6 mot loai burger duge lam riéng cho nguoi 16n. Bat
hanh thay, su viéc lai khong dién tién nhu thaim do da cho thay
khi san phadm dugc tung ra thi truong.



100 thét bai thuong hiéu lon nhdt coa moi thei dai « 47

Cac bai hoc tu Arch Deluxe

o Lam theo ciai ma ban biét. MOt phin cia dac trung thuong
hi¢u ctiia McDonald’s la tinh don gian. Mot phan khac nia
la than thién vdi tré em. Mot loai burger ‘phuc tap” khong
danh cho tré em la hoan toan khong phu hop.

o Loai bo sw lan lon cua khach bang. “McDonald’s khong
phai la nhan thic ma la phan anh”, Dave Miller da nhan xét
trong mot bai bao trén Brand Week, thang 11 nam 2001.
“Bang cich md rong chung loai sin phim cia minh véi
nhtng tht nhu Arch Deluxe, Bratwursts, McTacos va
McMussels, McDonald’s da budc nguoi ta phai suy nghi.

* Nghi ngo cac cuoc nghién cun tham do. Nghién ciu tham
do chi ¢6 hiéu qua khi dugc thuc hién dung, nhung khong
nén xem do la chan ly.
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Nhung that bai
vé y tudng
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hu cac vi du trong sich nay cho thiy, c6 nhié¢u ly do

dé mot thuong hiéu that bai. Doéi khi chi vi thi truong
ma thuong hi¢u nhim dén da trd thanh 16i thoi. Ciang c6 hic
la do nhim vao mot chung loai san phim khong thich hop. Va
cing c6 nhiing trudng hop dang buén la do mot bién ¢6 du
luan khién cho cong chung ti chéi thuong hié¢u do.

Nhung du sao, binh thuong thi nhiing Iy do that bai la ro
rang. Nhi¢u thuong hi¢u that bai la do nhiing y tudng t¢ hai
khong dugc nghién citu thaim do cin than. Hiém khi nhing
that bai nay la hau qua cia viéc mé rong thanh mot bién thé
san phim mdi cia mot thuong hiéu manh da duge hinh thanh.
Hiéu ring phai tit bo nhing chung loai sin phim mdi, cic
thuong hi¢u & yén véi ching loai san phim nguyén thuy cia
chiing nhung tré nén da dang vé cong thitic. Nhung néu vay
tai sao lai c6 van dé? Sau hét, thiét lap thuong hié¢u la van dé
cia nhan thic cht khong phdi cia sin phim. Nhung cing
khong nén quén ring mét phan nao d6 cda nhan thic nay
duge xay dung chung quanh ty than sin pham.

Mot chién luge thuong hi¢u khon ngoan nhit cing khong
thé 16i kéo ngudi tiéu dung mua nhing sin phim ma ho
khong muén. Hay it nhat cing khong thé khién cho ngusi
ticu dung mua san phim d6 hon mot lan. Cé mot sy that la
mot san pham hang dau thi truong khong chac da [a tét nhat
vé chit lugng, va cing dung thoi khi mot san phim t¢ hai
khong thé gianh dugc khich hang.

Cau hdi thyc sy la tai sao lai c6 nhiing sain pham t¢ hai? Néu
nguoi titu diing khong muén ching, tai sao lai tao ra ching?
BGi vi cac cong ty uong nganh cho ring ho hiéu biét nhiéu hon
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ngudi tiéu dung. Va that sy ty than viéc nghién cdu thi truong
trude dé da la mot that bai.

Vin dé la cai ma cac cong ty cho la tuyét voi thi ngudi tiéu
dung lai cho 1a 16 bich. Nudc khoang déng chai cho ché u?
Cong ty cho do6 la mét y tudng 16n nhung nguoi tiéu dung lai
cho la mot tro vé van.

Ngay ca mot s6 thuong hi¢u thanh cong nhat thé gidi cing
c6 toi trong viéc tao ra nhing san phim dé t¢ dén khong ngo.
Vi du nhu Microsoft véi y tudng “bo mat chung” duoc goi la
Bob. Bob, mo6t nhan vat hoat hinh vdi cap kinh can (trong
ching khic gi Bill Gates), cung cip nhiing ho trg ciing nhu
thong tin theo kiéu tro chuyén xa hoi. D€ ting thém dac trung
cho nhan vat Bob nay, mot s6 ban ctia Bob duge thém vao nhu
ché Rover, chuét Scuzz va mot con rong than htu. San phim
nay nham dén nhting ngudi trudng thanh, khong mot ai du 16n
dé c6 thé ty that 1dy day giay cia minh lai muén sit dung no.

Xuyén suét chuong nay nhing that bai tuong tu dugc trinh
bay dé minh ching rang viéc thiét lap thuong hiéu sé that bai
mot khi ngudi tiéu dung khong chiap nhan san phim do.
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5. Ngu coc Mates cua
Kellogg’s

’

Sta Am

Kellogg’s khong chi gip van dé khi
tiép thi san phdm ctia ho ¢ mot s6
lanh thé & nude ngoai nhu An Do
(xem chuong 6) ma con ngay &
qué nha cua ho, dang ghi nhan
nhit 1a trudng hop san phim Ngi
cdc Mates cua ho.

Y tudng that 1a don gian. Ngii c6c Mates la nhiing hop nho
dung ngt coc cia Kellogg’s kem theo mét hop sita tuoi va mot
muéng nhya. Loi thé cia san phdm nay rat r6 rang chinh la sy
tién lgi. Gio lam viéc tang thém coOng vdi sy 16n day caa cac
chudi cita hang thiic an nhanh khién cho Kellogg’s tin ring
phai ¢6 nhu cau vé mot khau phin an sang “tit ca trong mot”.
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Nhung bat ké nhiing né Iuc t6t nhit cia Kellogg’s, Ngii coc
Mates lai chiing to né la mét that bai I6n va réi naim 1999, déi
thi General Mills ctiia Kellogg’s gianh mat vi thé nha san xuit
ngil c6¢ hang dau 6 My. Sau day la nhing yéu t6 chinh nam
4n sau that bai cia Nga c6c Mates:

* Yéuto 1: Sum am. Cac hop stia duge dong hop vo trung héa
nén khong can phai gitr lanh. Nhung du sao thi ngudi tiéu
dung cing khong thich dung sta am.

o Yéu to 2: Sun lanh. DE thich ung véi viec chudng sia lanh
cia nguoi tiéu dung, Kellogg’s phai quyét dinh trit Nga coc
Mates trong tu lanh. Nhung nhu nhan xét cia Robert
McMath, Giam doéc Phat trién san phim mdi va ciing la tac
gia quyén Hop da nghi gi?, di¢u nay lai dan dén sy lan 16n 16n
hon. “Quyét dinh nay ro rang da bit du sinh chuyén khi
Ngu coc Mates khong & ding noi ma nguoi ta dy kién sé
fim thiy nga coc cho biia an sing.”

* Yéu to 3: Quanyg cdao. Cti nhu thé sy 1an 1on con chua da
cho ngudi tiéu dung, Kellogg’s cang lam cho moi viéc phuc
tap hon véi chién dich quing cio cho Ngii coc Mates.
Quang cao truyén hinh véi hinh anh nhing dia tré ty lo an
sang vGi Mates trong khi cha me ching van con ngu trén
givong. Nhung thyc ra bao bi cia Mates khong hé duoc
thiét ké dé tré em c6 thé st dung.

o Yéu to 4: Mni vi. Cho du c6 dugc ldy ra to ti lanh thi san
phim cuing chi dugc dung sau d6 trong khi lam viéc hay 6
xa nha. Néi khac di, khi sita 4m thi mui vi lai vo cing té hai.

* Yéu to 5: Gia. Dugc dinh gia ban 1¢ hon mot do la. Doi véi
phan 16n ngudi tiéu dung thi nhu vay la qua dat.
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Nhiing yéu t6 nay cung nhau tao thanh sy thit bai cho thuong
hi¢u Ngi c6c Mates. Vi vay sau hai nim nim i trén cac k¢ hang
(hay trong ti lanh), Kellogg’s cu6i ciing phai dat dau cham hét
cho san pham nay.

Du sao ciing c6 thé con mot Iy do nia khién cho Kellogg’s
phai thit bai trong viéc khoi mao mot cude caich mang trong
thoi quen dn sing. La moét thuc phim tién 1gi nhung né lai
thuc sy khong du tién 1gi. Da c6 mot bai bao trén tG Newsweek
vao thang Hai nam 2000 dé cap dén nhing yéu cau thay déi
vé san phidm an sing va cac h¢ qua déi véi cong ty ngi coc nay.

“Su voi va thong thuong cia mot ngay mdi dang dem lai
nhting thuong ton tai hai cho cong ty Kellogg’s. Viéc di
chuyén tit nha dén noi lam viéc khé khin khién cho ngudi
ta khong con dén ca thai gian danh cho bita sing. Theo mot
tham do méi diy cda nhém NPD vé théi quen an uéng cia
dan My, ngudi ta ao udc ¢ thé an sing theo kiéu giong nhu
1a chich thu6c vao co thé trén dudng di lam”.

Ngii coc Mates tao kha nang cho ngudi ta ¢ thé mang bita
sang ngi coc theo bén ngudi nhung ho van phai dé stta vao
va dung muong d€ an. Nguoi ta khong thé vira dn nhu vy vira
lai xe.

Qua thé, Kellogg’s chi ¢6 thé thanh cong trong thi trudng
thuc an tién lgi nhu da thanh cong véi thoi thuc dn sang Nutri-
Grain. Mot thi ¢6 thé in dé dang va gon ghe trong khi lai xe.
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Cac bai hoc tit Ngu coc Mates

o Nyuwii tiéu dung khonyg thich sita am cho ngn coc. Phai, toi
nghi la ching ta da biét vé diéu nay.

» Dung pha tron cic thong diép cia ban. MOt mit, ngi coe
Mates 1a moét thu thic an ¢ thé “4n & moi noi’. Mat khac
n6 lai can phai dugc cat gitt trong ti lanh.

» Phai dwoc ban ¢ ding ché. Chinh thic Mates la ngt co¢ chit
khong phai la stta, ngudi ta sé tim mua no & cac ké hang ngu
c6¢ chit khong phai & nhing ché khac.

o It nhit phai la t6t nhit ¢ mot mat. La mot sin pham nga
c6c, Mates thit bai vi con ¢6 nhiing thit c6 thé thay thé né
ma lai ngon hon nhiéu. La mot sin phim tién lgi, Mates
that bai vi nhung théi thic dan saing da ching to 1a ching
tién loi hon.

» Khong dinbh gia qua cao. Ngudi tiéu dung khong du kién la
s¢ phai tra nhiéu dén thé cho mét san phim tuong tu.
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6. Godzilla cua Sony

Mot that bai cua quai vat

Néu c6 mot tir ¢6 thé mang diy di y nghia nhit cho i ving tu
van thuong hi¢u thi d6 Ia tir ‘cong Iuc’. Khi cc cong ty 16n cong
thiic hdéa mot chién luge thuong hiéu, ho khong ngting c6 cong
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cong luc cac no lyc marketing cia ho. N6i cach khac, 1a mé rong
thuong hi¢u dén nhing chiing loai sain phim lién quan.

Thoi gian gan day, nhing két hgp hoat dong c¢6 dong hd
tuong da trd thanh thoi thuong va da ching td, néu can dan
ching, cac thuong hi¢u tr§ thanh 16n hon la cic sain phim
chuyén bi¢t ma chung dai di¢n. Hudéng phit trién nay dac biét
da thé hién ro trong nganh cong nghié¢p gidi tri.

Vi du nhu nhac pop. Da qua réi cai thoi ma tat ca vin dé chi
la dang vé ctia médt nhoém nhac ra sao. Ngay nay tit ca van dé 1a
viéc thiét lap thuong hiéu. Nhu Michael ] Wolf da ndi véi
chung ta trong Neén kinh t¢ gidi tri, ‘cac thuong hi¢u va cac ngoi
sao da tr§ thanh tuong ty’. K& tir hi¢n tugng Spice Girls, cac
Quan tri vién thu 4m da danh nhi¢u thoi gian hon dé suy nghi
vé nhiing phuong cach dé thoa thuan véi nhiing nha san xuat
dé choi, quan tri vién dai truyén hinh va cic chudi ctta hang
thic an nhanh d¢ c6 dong cho nhiing album nhac cta ho. Nhu
trong truong hop nhoém nhac SClub?, viéc mé rong thuong
hi¢u da dugc hoach dinh ngay tit dau véi sy xuat hién khong
nguing trén cic chuong trinh truyén hinh. Cac loat chuong
trinh truyén hinh nhu Popstars cia Anh va American Idol ctia
My, la noi ma cac ngo6i sao ca nhac dugc tao thanh, cung la vi
du cho phuong cach méi dé phé bién mot thuong hiéu giai tri
thong qua nhi¢u phuong tién truyén thong khac nhau.

Khong ¢ dau ma viée cong luc thuong hiéu dugc thé hién
ro rang nhu trong thé gidi di¢n anh. Viéc nhuong quyén Star
Wars cia George Lucas [ sy tin dung diu tién cic kha nang
cua viéc md rong thuong hiéu. Cang nhu véi phim anh, nguoi
tieu dung c6 thé tuong tic véi Star Wars bang nhiéu cach khac
nhau. Nguoi ta ¢6 thé mua cac hinh anh vé Star Wars, doc
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truyén Star Wars, chai tro chaoi vi tinh Star Wars va dién nhting
b6 d6 ngu Star Wars.

Duong nhién la khai niém “phim nhu mot thuong hi¢u”
dugc phit trién t d6. Men in black, The Lord of the Rings,
Harry Potter, Toy Story va nhiéu phim khac nita da lap lai
thanh cong thuong hi¢u hdéa hd tuwong cua Star Wars. Trong
khi di¢u nay c6 nghia la cac hang phim ctia Hollywood ¢6 thé
ki€ém thém nhiéu tién hon bao gic hét chi véi mot cudn phim
va né ctng c6 nghia 1a ho c6 thé mat nhiéu hon bao gic hét
néu moi viéc khong dién ra ding nhu ké hoach. Ching ta hay
xem truong hgp cua Sony.

Vi viée tung ra Godzilla vao nam 1998, Sony tin ring ho
da sang tao mot bo phim quai vat an khach. Qua thé, that kho
ma c6 thé nghi rang bd phim nay lai la mot that bai. Sony da
chi 60 tri¢u do la dé ti€én hanh mot chién dich kho khan. Ho
c6 nhitng bing vidéo ¢6 dong dat nhit ting dugc thyc hién
trén chu dé Godzilla. Hon ntta, ngdi sao chinh ctia phim — mot
quai vat xanh cao choc trdi - hita hen sé la mot hinh tuong d6
chai dic sic.

Dic biét 1, v6i sy lam chu nhiéu c6 phan méi duge cung c6
& cac rap chiéu phim cia Sony, bd phim dugc trinh chiéu trén
nhi¢u man anh cing lic nhat so vdi bt ci mot bod phim nao
trude do trong lich st dién anh.

Dicu dang ngai duy nhat véi nhing dong tién chi phi cho
chién dich quang cio day hi¢u luc nay la cong luan truyén
miéng chung quanh bé phim lai c¢6 vé tiéu cuc. Ngay ca trudc
khi bo phim dugc trinh chiéu, du luan trén internet vé bo phim
cing thuc sy té hai. Du sao Sony cting da quyét dinh phai c6
nhting nhan xét ding vé phia ho trén mang. Ho tham chi da
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phai tra tién cho Harry Knowles, chi nhan cia mot web site
¢6 anh hudng 16n, dé c6 duge nhing ghi nhan t6t dep vé bo
phim. Nhung moi né lyc cia Sony cing khong thé chan ding
dugc nhing 1oi truyén miéng t¢ hai cang lic cang nhiéu. Dudi
day la mot doan trich trong bai nhan xét xuit hién trén trang
web movie-reviews.net vao ngay ma b phim dugc tung ra.

Godezilla la dinh diém cda loai phim ‘khong can dén tinh
tiét’ ctia mua he. Mot bo phim lam lai khong hoan hao cua
bo phim quai vat Nhat ¢6 dién. T¢é¢ hai nhit la Godzilla
khong hé ¢6 tinh hao hing ti nao. Trudong doan rugt dudi
xe hoi ¢ cudi phim Ia thita thai, toan thé b6 phim khong hé
c6 chut gay can lam héi hop ngudi xem ngay ci trong
truong doan cac may bay tin cong quai vat khong 16 — diéu
ma nhing nha lam phim mu6n tao thanh. B6 phim
Independence Day c¢6 thé cing la méot phim tuong ty
nhung né cé dugc sy gay cian va hoi hop can thiét ma
Godzilla khong c6 duoc.

Néu day chi la mot bai nhan xét t¢ hai duy nhit thi ciing khong
dén néi thanh van dé. Nhung khi c6 dén hang ngan y kién déi
nghich cia nhiing ngudi xem phim binh thuong dugec phd
bién — du khong phai nhing bai phé binh chuyén nghiép -
thuong hi¢u Godzilla nhanh chéng mat di siic manh cia minh.

Nim 1998 la nam ma cudi cing nhiing nha lam phim ciing
nhén ra lyc tac dong cua internet véi cong chung xem phim.
No khong chi dong mot vai tro can ban trong viéc lam hoai
phi ngan sach marketing khéng 16 ctia Godzilla ma con chiing
t6 ring nhiing ngan sach marketing khéng 16 khong phai la
yéu t6 diu tién d€ c6 thé tranh khoi sy thit bai.
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Cac bai hoc tv Godzilla

o Lon hon khong han la tot hon. Moi thd vé cuén phim nay
déu 16n — ngoi sao, hi¢u ting diac biét, ngan sach market-
ing, két hgp thuong hi¢u — nhung van la khong du. Mia
mai thay, cau chd dé quing cdo cia phim lai la “Kich co
lam nén chuyén”. RO rang trong truong hop nay khong
phai la nhu vay.

o Dunyg tiép thi qua mac thuwong hién cua ban. Viéc mé rong
thuong hi¢u va boc né qua dang dugc tao dung cho
Godezilla cudi ciing lai chong lai chinh né. Nhu Tom Peters,
mot bac thay vé thiét lap thuong hiéu, da néi: “kich dong
Ia tot, kich dong qua dang lai 1a xau”. Quan diém nay da
dugc ho trg véi nhan xét cia Naomi Klein, tic gia quyén
Khonyg biéu twong (No Logo): ‘Su mé cudéng hién nay doi
vGi viec cong luc sé d6 sup dudi stic nang cia nhiing 16i hiia
khong hoan tat’.

o Top trung vao san pham cudi cung. Khong thé choi cai
rang viéc thiét lap thuong hiéu la thudc vé nhan thiic nhiéu
hon la thuc té. Néu san phim cudi cung cua ban la t¢ lau,
nhan thuc thuong hiéu sé la tiéu cyc.
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Vét nho kho got tiy cho danh tiéng
cua Unilever

Vao gita thap nién 90, tong tri gia thi truong xa bong va bot
giat caa Anh la 1,4 ty bang Anh (2,6 ty d6 la) va phan doan
16n nhit la cac san phiam giit, tri gia 960 triéu bang Anh chiém
67,5% tong thi trudng. Su canh tranh gitta hai d6i thu hang
diu trong phan doan thi truong nay, Unilever va Procter &
Gamble, da trd nén v6 cing gay gat va dan dén mot yéu cau
vé nhiing cung tng thuong hi¢u phai dot pha khong ngting.

Khi thuong hi¢u néi tiéng Persil ciia Unilever cong bo viéc
tung ra mot loai bt giat san xuit theo mot cong thuc mai
c6 kha niang giit tdy manh, Persil Power, ngudi tiéu dung da
v6 cung phan khich trudc kha nang trit khit moi loai vét ban
cda sin pham. Nhung khi san phim dugc tung ra thi truong
vao thing 5 nam 1994, n6 da cho thiy r6 rang trong mot s6
di¢u kién la né khong chi hiy diét chat bin ma cing lic ca
quan 40 nita.
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Nhung du sao trong vai tuan 1& dau tién, Persil Power cling
da chung té dugc su thanh cong. Chi trong moét thoi gian
ngan, Persil Power da gin nhu danh guc do6i tha chinh Ariel
cia né. Qua thé, Unilever tuyén bo riang Persil Power la mot
dot pha cach mang ctia bot giat va 1a “mot thit quan trong nhat
ma chuing t6i da tung tao ra”.

Chi ¢6 van dé la, yéu t6 chinh lam ting gia tri san phim —
mot thanh phan ming-gan ¢6 ding ky ban quyén dugce thém
vao trong bot gidt - cing ching té d6 chinh la diém yéu chét
ngudi cia san phim 4y. Ngay sau khi cic cau chuyén vé quan
40 bi muc rach dugc nhic dén, Procter & Gamble phai doc hét
tai lyc cuia ho vao mot chién dich phap ly khong chi lam tén
hai cho Persil Power ma con cho chinh ban than Unilever nua.
Nguoi tieu dung nhanh chéng hiéu ra ring san phim Persil
Power c6 thé lam hu hai vat chat & nhiét do cao, va néu minh
mua Persil Power minh ¢6 thé lam hu hai quin 4o cia minh.

Niall Fitzgerald, nguoi da gidi thi¢u Persil Power (luc nay la
chu tich cia Unilever), da thtta nhian ton hai cda thuong hi¢u
doi véi toan thé cong ty Anh — Ha Lan nay vdéi t6 The Sunday
Times, “Truyén thong da nhap cudc qua nhanh dén muic doé
khong con 1a mot van dé thuong hiéu nita ma [a mot van dé dai
chung. Ngay ca viéc bao v¢ thuong hi¢u, chung toi cing khong
thé thuc hién duoc”. Hau hét cac nha ban 1é déu loai bd Persil
Power ra khoi cac k¢ hang cua ho. Unilever bat dau thuc hién
mot chuong trinh 16n nhim né lyc vuot qua khing hoang dong
thoi véi mot cudc cii to cac phuong thiic hoat dong cua cong
ty mot cach toan dién - nhiing yéu t6 dua dén két qua thé hi¢n
trong san phim dang dugc biét dén trén thi truong .
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Dau nam 1995, Unilever thay thé Persil Power bang Persil
New Generation. Téng ton phi cda ho trong tham hoa nay
dugc udc doan la vao khoang 200 tri¢u bang Anh.

Du sao thi ngay nay, toan bo cau chuyén nay da gan nhu
bién mat khoi tAm tri cua nguoi tiéu dung Anh qudc va
Unilever da vuot 1én trd lai vdi viée tung ra thi truong loai vién
giat tdy. Qua thé, ngay nay thuong hié¢u Persil da gianh lai vi
thé hang dau cda né tir thuong hié¢u chinh Ariel cia P &G.

Du sao thi Unilever ciing dugc gin gitt béi tinh ké thia cia
né. Hon nita, d6 chinh la cong ty da san xuat ra loai bot giat
dugc thuong hiéu hoa va déng bao bi diu tién trén thé gidi,
Sunlight, da c6 tt hon 100 nam trudc. Cac thuong hi¢u caa
ho ¢6 thé dén réi di, nhung ban than Unilever van con d6 va
cang luc cang ving manh.

Nam 2002, cong ty nay thong bao ho dang xét lai viéc
thuong hiéu héa mot s6 san phim cta ho, ching han nhu
Persil, dudi tén cua cong ty. No6i cach khac cé nghia la san
phim sé dugc thuong hi¢u hoa la “Persil from Unilever’ thay vi
chi don gian la Persil. Trong mot bai bao trén t6 Guardian,
nha bao Julia Day da phan tich nhtng thyc t€ naim dang sau su
thay déi nay:

Y tudng la tao thanh nhiing gia tri thuong hi¢u than thiét
véi khach hang —nhu mot bon phan déi véi moi truong- ma
Unilever dung dé tiép thi sain phim cua ho.

Niall Fitzgerald, truéng ban diéu hanh cta Unilever, cho
rang: day c6 thé 1a lic thich hgp nhat dé phat trién Unilever
trd thanh mot thuong hi¢u chi cho nhing san pham riéng
biét cua no.
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Trudc day, cong ty da khong hanh dong kiéu nay béi nhiing
rti ro ¢6 thé xuat hién tit d6. Néu mot thuong hi¢u cé van dé,
hinh anh ctia cac thuong hi¢u khac ¢6 thé cung bi anh hudng.

Nhung lgi thé cida Unilever 1a ho c6 thé phat trién Unilever
nhu mot thuong hiéu véi nhing ‘gia tri’ ¢d thé dugc ung
dung cho moi thuong hi¢u khac cua ho.

Mot vi du ma Niall Fitzgerald néu ra trong bai bao la nhung
ching nhan vé moéi truong cua Unilever ¢6 thé duge dung
rong rai hon. Chi phi dé thyc hié¢n di¢u nay cho mot thuong
hi¢u riéng biét la kha ton kém.

Vu viéc Persil Power minh chiing rang, d6 la mét thay déi
4n chiia rii ro. Vi du nhu nam 1994, néu thuong hi¢u mdi nay
dugc thuong hiéu hoa vdi cai tén “Persil Power from
Unilever”, né ¢6 thé anh huéng dén moi thuong hiéu khac ctia
Unilever va t6n that c6 thé 1a rong 16n hon nhiéu.
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Cac bai hoc tu vu Persil Power

o Dung tiép svic cho cong lugn cia doi thi. Chién dich chong
lai Persil Power cia P&G ho trg stiic manh cho thuong hi¢u
Ariel ciaa ho

o Thi nghiém san pham trong moi dién kién. Sin phim phai
duge thit nghi¢ém trong moi méi trudng ma né cé thé duge
st dung. Néu Unilever c6 thé nhan ra duge diém yéu cian
ban tu trudc ho sé tranh duoc diéu ma chu tich cua Unilever
lic d6 goi [a “mot bude lui marketing 16n nhat ma chung
toi tiing chuing kién”.

o Chap nhan su thit la khong co mot thuonyg hiéu nao la tach
bigt. “Ngay du ching téi cé muodn bao vé cho thuong hi¢u
cua ching toi, chung téi cing khong thé” 1a 16i thu nhan
cua truéng ban dic¢u hanh, Niall Fitzgerald cida Unilever.



3. Pepsi

Theo dudi su tinh

C6 thé la Coca-Cola c6 mot
trong nhiing that bai thuong
hi¢u dang noi nhit cuia moi
thoi, nhung do6i thu lau doi
cua ho, Pepsi, cung tung trai
nghiém mot sai lam market-
ing tuong t.

Nam 1992, Pepsi ghi nhan
dicu ma ho cho la moét 16
héng thi truong. Didu ma ca
thé gisi dang mong doi va
cong ty nay da quyét dinh: d6
la moét loai nudc cola trong
su6t. Du sao thi cing da c6
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khiét

e

”“lemi'i!

nhi¢u bién thé ctia cola nhu cola danh cho ngudi an kiéng, cola
dau, cola khong duong, cola giau duong va tit ca hau nhu déu
thanh cong dén mdt mic nao d6. Vay tai sao lai khong thé 1a

cola trong suot?
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Sau nhiéu thang thi nghi¢m va thit nghiém, cong ty c6 dugc
mot cong thic cola trong vit méi ma ho goi la Crystal Pepsi.
Ho ciing san xuit ra mot phién ban in kiéng goi la Diet Crystal
Pepsi. Déi véi ca hai sain phim nay, Pepsi tin 1a ho da dap ung
dugc cho mét “nhu cau mdi ctia ngudi tiéu dung vé sy tinh
khiét”. Rot cudc thi lic nay, ngudi tiéu dung cing bat dau
chon cac loai nuéc tinh khiét déng chai nhu Evian hay Perrier
thay vi Coca hay Pepsi.

Vin dé duy nhat chi la mot sin phdm véi cai tén Pepsi phai
c6 vi it nhat tuong ty nhu Pepsi. Nhung né khong phai nhu
vay. Trén thuc té, khong mot ai biét chinh xac duge mui vi cac
san phdm mdi nay ra sao.

Du sao thi sau hon mot nam, Pepsi ngting san xuat Crystal
Pepsi va bit diu nghién citu mot cong thiic trong sudt mai.
Nim 1994, sin phim mdi xuat hién trén cac ké hang ducgc
thuong hi¢u héa don gian chi la Crystal. Nhung nhtng phan
Ung tiéu cuc doi véi Crystal Pepsi van con d6 va loai Crystal
nay con thim hai hon ca san phim trude né. Pepsi budc phai
chip nhan thit bai va quén di hoan toan khai ni¢m cola trong
su6t. Nhung né khong phai dé dang tit bd nhu vay, Pepsi van
con tin vao mot “nhu cau mdi cia ngudi titu dung vé sy tinh
khiét”. Ciing trong nim 1994, ho tung ra thi trudng loai nuéce
tinh khiét déng chai cua riéng ho, Aquafina, va né da ching t6
la thanh cong hon Crystal trén thi truong nudc My.

Hon nia, van con c6 nhiing van dé marketing khac déi véi
Pepsi trong nhi¢u nim qua chi khong chi véi Crystal luc nay.
Noi riéng, Pepsi c6 nhing kho khian trong viéc khac biét hoa
dic trung thuong hi¢u cia minh véi cua Coca-Cola. Khi né
khong phai la thuong hi¢u dau tién cua ching loai san pham,
Pepsi khong bao gio dugc xem la mot tén riéng thay cho san
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phdm. Nguoi ta rat hiém khi néi la ho muén uéng Pepsi, ngay
ca khi ho dang c¢6 mot chai Pepsi trong tu lanh thi ho van néi
muon uéng coca.

Du sao thi trong bao nhiéu nam qua, Pepsi van thit bai
trong vi¢c thiét lap mot dic trung riéng bi¢t cho thuong hi¢u
doc lap cda minh. T¢ hon ntta khi Pepsi da lam ngugc lai diéu
dugc Al va Laura Ries dé cap 1a ‘Quy ludt mau sic’ trong quyén
22 Quy lugt Bat bién vé Thiét lgp Thuwong hiéu cua ho.

Chon mot mau d6i nghich véi cac doéi thd chinh cia minh
c6 mot stic manh thyc té cia nd. (...) Cola la mot chit long
mau nau dé, vi vay mau sic thich hgp cho mot thuong hiéu
cola la mau do. D¢ la Iy do ma Coca-Cola da dung chi mot
mau do trong hon moét tram nam qua.

Pepsi da c6 moét chon lya t¢ hai khi ho dung mau do va
xanh. Do la d¢ tugng trung cho cola va xanh la d€ khic bié¢t
v6i Coca. Bao nhiéu nam qua, Pepsi da vat 1on véi mot phan
ting khong dugc Iy tudng lam d6i véi chién luge mau sic
ctia Coca-Cola.

Gan day, Pepsi da phai hy sinh mau d6 dé tao ra mot sy phan
bi¢t ro6 rang hon véi Coca-Cola. Ngay nay, Coca-Cola dong
nghia v6i d6 va Pepsi dong nghia véi xanh.
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Cac bai hoc tu Pepsi

o Dunyg cho la moi 16 hong dén co thé dwoc lap day. Néu ban
nhan thiay moét 16 hong trén thi trudng ciing khong ¢é nghia
1a ban sé c6 thé 1ap diy n6. Khong chi vi loai cola trong chua
hién htu nén no phai dugc tao thanh. Du sao thi thanh
cong trudc dé cua Pepsi véi Diet Pepsi (loai cola dau tién
trong hinh thiic ny) cting da khuyén khich ho rang con ¢6
nhiéu 16 héng c6 thé lap day.

» Dunyg tdi san xudt mot san pham da that bai. Crystal da
that bai nhung Pepsi van tin la nguoi tiéu dung dang can
dén mot loai cola trong su6t. Phién ban thit hai da ching to
mot that bai thAim chi con té hon cai dau tién.

o Khac biét hoa ban than vioi doi thu chinh cua ban. Da
nhiéu nam, dic tinh bé ngoai cuia Pepsi da bi lan 1on vdi viec
thiét lap thuong hiéu cia ho bing hai mau xanh va do.

sate o the
A breakdown of Coke

and Pepsi's financials
and products

$140.4 billion $92.0 billion

Sources; First Call, CNN/Maney, company repoets
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9. Magic Ken voi
bong tai

Khi ban trai cua bup
bé Barbie
bi lac huong

Trong cac loai d6 choi, Barbie cuia Mattel [a mot
thit thudc vé mot huyén thoai. Ké i khi xuat
hién trong mét hoi chg d6 choi hang nam &
New York vao nam 1959, Barbie da hip dian
nhiéu thé hé cic c6 gai nho. Mot trong nhiing yéu té chinh
cua sy ton tai lau dai ctia c6 bup bé nay la kha ning thay d6i
theo thoi dai cua ¢6 ta. Vi du vao thap nién 80, Barbie mic
mot bd d6 thé duc va tré thanh mot hudng dan vién Aerobic.
Theo nhu trang web Barbie thi c¢6 bup bé nay luon dugc xem
nhu moét vi du vé sy thanh cong. “Cod cé mot vai tro mau cho
phu ntt nhu mét phi hanh gia, mot ngudi tét nghiép dai hoc,
moét phau thuat vién, mot ngudi kinh doanh, mot phi cong,
mot iing cu vién téng thong va mot nha si”.



70 o 100 thdt bai thuong higu lon nhét coa moi thei dai

Du sao thi trén con dudng tré thanh mot siéu sao quoc té,
Barbie cung da tung trai nghi¢m mot s& that bai. Vi du nhu
khi c6 bup bé nay dugc tung vao thi truong Nhat thi doanh
thu lai v6 cung thap khi cic bac phu huynh Nhat cho la ¢6 ta
co bo nguc qua Ién. Mattel ghi nhan van dé va sau do 1a mot
phién ban Barbie vdi bd nguc nho hon.

Va réi dén Ken, ban trai cia Barbie. Cing nhu Barbie, Ken
cing dugc thay d6i nhiéu lan cho phu hop vdi thoi dai ké t
khi xuat hién vao nim 1961. Mot trong nhung cudc tranh cai
vé sy héa than cda cac nhan vat nay xay ra vao naim 1963 vdéi
su xuat hi¢n cda cau bup bé “Magic Ken deo bong tai”, va
dugc cong ching biét dén dudi tén, ‘Ken méi’. D6 [a mét hinh
thiic khac hin va hoan toan mdi la cho mot bup bé. Khong con
nhitng bo 1€ phuc trang trong nita ma la véi do thun, a0 khoac
da va bong tai trén tai trdi. “Cu nhu 1a nhém thiét ké Ken ctia
Mattel phai b ra nhi¢u tuan 1& & Los Angeles va New York dé
ghi chu va chup hinh gidi tré ¢ cac noi nay”, mot nha bao da
phan dnh nhu thé trong thdi gian ma Ken ‘mdi’ vita dugc tung
ra thi truong.

Mattel cho rang ding vé mdi nay la mot né lyc dé hop thoi
hoa Ken. “Chung t6i da tham do va hoi cac bé gai la li¢u
Barbie c6 nén c6 mot ban trai méi khong hay van nén gin chit
v6i Ken. Cac ¢6 da cho la nén nhu vay nhung Ken nén c6 dang
vé hop thoi trang hon”, Lisa McKendall, giam déc tiép thi va
truyén thong cia Mattel da giai thich nhu vay.

Nhung thiat nhanh chong ciu bup bé ‘Ken mdi’ bi danh
dong véi ‘Ken dong tinh’. New York Times, CNN, tap chi
People va ngudi dan chuong trinh Jay Leno déu cho rang d6 la
mot bi€u tuong cho sy chuyén déi nhiing gia tri va dic trung
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gidi tinh. Ken, ro rang la dugc thiét ké dé hé trg xac dinh ly
tudng truyén théng cia nam tinh doéi véi nhing thé hé cac co
gai tr¢, nay da lac hudng.

Dicu nay khong phai 1a y dinh cia Mattel. ‘Ca hai Ken va
Barbie déu phan dnh cho 16i séng chinh cua xa hoi’, Lisa
McKendall noi, “Chung phan anh nhung gi ma cac ¢6 gai nho
nhin thiy trong thé gidi ctia ho — nhting gi ma cac ¢ bé nhin
thay cha, anh, em va chd cia ho an mic, va cic c6 mudn Ken
cing thé”.

Mattel lic nay dang ding trong mot vi thé cuc ky nguy
hiém. Mot con bip bé déng tinh nam nhim vao tré em ro6 rang
la khong thé chap nhan dugc hudng hé la duge wa chudng. Va
néu tré em c6 x1t sy qui dang véi Ken bdi cac moi lien hé xa
hoi, ching c6 nguy co bi dua ra toa vi phan biét déi xi vdi
ngudi dong tinh.

Tham hoa ap dén khi bai viét cia Dan Savage xuat hién trén
to The Stranger, moét t6 bao dinh hudng vao nhung nguoi
déng tinh nam, cho la Magic Ken deo bong tai ¢ qua nhi¢u
biéu hién ciia mot nén vian héa dong tinh nam. ‘Hay nhd lai bé
ngoai bit ngd ra sao cia nhing Barbie véi phong cach cuia
ngudi My goc Phi khi bo luat dan sy bat dau thé hién taic dong
cua no?’, Dan dat cau hdéi nhu vay véi doc gia. “Cau bup bé
dong tinh Ken chi la mot ghi nhan, tuy vao quan diém cua
ban, vé sy tham nhap cia ngudi dong tinh va nén vian hoéa dai
ching hay la hinh anh ctia mot ngusi dong tinh bi bép méo
bdi mot nguoi khong dong tinh”.

Dan con di xa hon khi tin cong viéc tuyén bo ctia Mattel
ma Ken la dai dién cho nhting ngudi than thudc caa cac co gai
nho da tham du cu6c tham do. “Nhing gi ma cac c6 gai nho
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da nhin thdy va ndi véi Mattel 1a hop thoi, khong phai la
nhting g1 ma nguoi thian cua cac cd6 da mac — ngoai tru khi cac
c6 nay co6 ba con la nhiing ngudi dong tinh — ma chinh la thoi
trang ma cic c6 da nhin thiy & cic vi cong trong cic chuong
trinh ca nhac cua Madonna va that ra chinh la nhing gi ma
nhting ngudi hoat dong vi quyén lgi cia nhing ngudi dong
tinh mic dé€ gidi thiéu va c6 va”.

Sau bai bao nay va su quan tAm ma no gay ra, Mattel ngung
san xuat Ken va thu héi lai tit ca bup bé Ken con lai trén cac ké
hang. Cuoc tranh cai da qua va bay gio Barbie lai ¢6 thé ngu
ngon gidc dé dang hon khi biét ban trai ctia ¢6 van ddy nam tinh
va van luén quan tim dén co.

Bai hoc tu Magic Ken

o Nyhién ciin cic thi truong danh cho tré em mot cach can
trong. Mattel da hoi cic c6 bé nam tud6i la cac co thich Ken
duogc cho an mic ra sao. Va cac ¢6 da ndi cho ho biét.
Nhung nhu vay khong c6 nghia la cha me cua cac c6 sé mua
mot khi Ken d6 duge tung ra thi truong.
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10. May tinh
Hot Wheels

Mét may tinh

chuyén bi¢t nhim vao
tré em co vé la mot y
tuéng tot.  Patriot
Computers da nghi chic chan la nhu vay, va vi vay ma ho da
san xuat loai may tinh Hot Wheels vao nam 1999. Nhiing may
tinh nay, nhim vao cic bé trai, dugc thiét ké tugng hinh xe dua
vGi biéu tuong ngon Itta cia Hot Wheels. Thém nia, Patriot
cung théa thuan véi Mattel dé tung ra loai may tinh Barbie
danh cho cac bé gai. May tinh cua cac em trai mau xanh va cia
cic em gai mau hong véi hinh tugng mot bong hoa.

Ca hai san phim nay déu that bai. Mot trong cac ly do, theo
cac nha phan tich, 1A né lyc nhim vao marketing gisi tinh.
Pamela Haag, gidm d6c nghién ciu tai Hi¢p hoi My cia T6
chuc Gidao duc Phu n Pai hoc, da nhan dinh véi bao Wall
Street Journal ring loai marketing nay da khong con theo kip
véi nhing gi ma dan 6ng va phu nt dang lam, va vi vay cang
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khong theo kip nhing gi ma tré em mong muén — né da thuc
su 16i thoi.

Justine Cassel, giang vién cua MIT, cung nhan xét la cac
may tinh nay dugc nhan thuc qua so sai. “Chi vi ban c6 mot
san pham truyén thong cho cic em trai va mot phién ban cho
cac em gii la khong did dé bao dam rang cac co, cau bé se
thich chung”.

Céac may tinh nay cang bi chi trich la da thiét ké giao dién
qua t6i dé danh cho moét san phim tiéu chuin. Va mot thoi
gian ngan sau do, Patriot Computers pha san.

Cac bai hoc twt Hot Wheels

o Khong lam dunyg cac phién ban. Khoac cho mot may tinh
hinh anh gidi tinh phién ban chuyén biét la chua du dé
khuyén du tré em va cac bac cha me.

o Co nha thiét ké ngay tw lic khoi daun. DE tranh nhing 16i
1Am dit gia, cac nha thiét ké nén c6 mat ngay t nhiing budc
diu cua dy an dé hop tac véi cac ky su vé tinh ning st dung
cting nhu cac van dé vé giao dién.
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11. Corfam

San phim thay thé da

Vao gita thap nién

60, cong ty hoa

phim khéng 16

DuPont da dau

tu hang triéu do

la dé quang ba cho ®
Corfam, moét san phim nhan

tao thay thé cho da. Mic du chi duge tung ra thi trudng vao
nam 1963, sain phim nay da dugc thai nghén t nhi¢u nim
triude d6. Qua thé, vao cuéi thap nién 30, nhitng nha nghién
ciu cia DuPont da phat hién ra nhi¢u ciach dé tao thanh
nhting chat liéu giong nhu da va da thi nghiém nhing chit
liéu nay qua nhiéu ting dung khac nhau. Mot trong nhiing ting
dung ro rang nhat la véi nhing déi giay. Cac khuynh huéng
phat trién dan s6 toan ciu da goi ra rang cho dén mot lic nao
do yéu cau vé nhiing loai giay khong phai bing da [a hoan toan
hién thuc.
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Vi vay ma DuPont hoan toan tin rang thé gidi sé chao dén
nhting doi giay bén bi, bong lau, khong thim nudc va trong
van giéng nhu da that. Va qua dung nhu vay, khi lan dau tién
nhing doi giay loai nay dugc ra mit cong ching vao mua thu
nam 1963 & cudc Trién lam Giay Chicago, chung da duge don
nhan mot cach hao hung.

Moi viéc ma DuPont can lam lic nay chi la xac dinh chinh
xac cho ding ctiia Corfam trén thi trudng sin pham giay dép.
Cong ty du doan ring vao nim 1984, mot phan tu cic san
pham giay dép & My sé dugc lam bang Corfam, nhung dé diéu
nay c6 thé trd thanh hién thyc ho can phai tao dung mét chd
trd cho ban than Corfam. Vao nam 1963, thi truong giay dép
G My c6 thé dugc chia ra véi s6 phan tram nhu sau:

Giay dép phu nu 47%
Giay dép tré em 20%
Giay dép dan ong 18%

Giay thé thao va cac loai khic 15%

Ro rang la néu Corfam muén tré thanh 16n manh nhu mong
muon, né phai duge sit dung bai nhitng nha san xudt giay dép
phu na. Ban than thi truong giay dép phu nt cang chia ra
thanh hai phan khuc — giay dép tién dung thuong ngay va giay
dép thoi trang dung trong nhing dip dac biét.

Bat chip moi thé manh r6 rang, Corfam khong co dan va
giong da nhu loai da binh thudng va vi vay né khong thich
hgp mdy véi loai giay dép st dung thuong ngay. Duong nhu
gidi phap duy nhat cho Corfam la cic loai giay thdi trang.
Nhung van con dé mét vin dé nita, mot san phim nhan tao
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goi la polyvinyl chloride (ngay nay goi la PVC) dugc pho
bién nhanh chéng hon nhd gid thanh cyc thip cia nd.
Nhiing doi giay vinyl, dé tao mau va hinh dang c6 vé 1a mot
tht hoan hao ma phu nut dang trong chd cho nhtng doi giay
thoi trang chi dung mot hay hai lan vao nhing dip dac biét
roi viit bo.

Hon ntta, dé dap tra véi sy hap dan cua Corfam, nganh
cong nghiép da giay cing bat dau ha gia va cai tién chit luong
cao hon. Yéu t6 nay cuing véi sy phd bién cang lic cang ting
lén cua vinyl da khién cho DuPont phii tuyén b6 ngling san
xuit Corfam vao thing Ba nam 1971. Trong mdt muc bio
trén New York Times ngay 11 thang 4 nam 1971, Corfam dugc
nhic dén nhu mot “Edsel tri gia 100 tri¢u d6 la cia DuPont’.
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Cac bai hoc tu Corfam

o Cai tién trén maun nguyén thuy. D mot sin phim thay thé
c6 thé thanh cong né can phai duge cong nhan la t6t hon
trong tAm tri cia ngudi ticu dung. Mac du Corfam ¢6 thé
bén hon nhung né thiéu mat tinh dan héi va thong hoi cia
loai da thong thuong va né cing qua dit.

o Khong co gi la chac chan thanh cong. Khong con nghi ngs
gi ntta, Corfam la mo6t sin pham dugc nghién citu va phat
trién cin trong nhit cia moi thoi. Vi vay DuPont tin rang
du kién 25% tong s6 lugng giay & My sé dugc lam bing
Corfam vao nam 1984 la mot du kién hop ly. Va Corfam da
khong con hién hitu vao nim 1984, né da bién mat sau bay
nam ton tai lay lat.

o Canh tranh bang chat luong hoiac gida tri. Khi mot san
phim khong thé 1a t6t nhit trén v nghia chit lugng hoidc gia
tri, n6 s¢ phai vat va dé thuyét phuc nguoi tiéu dung vé
nhtng tié¢n ich cua no.
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12. Thuoc la khong
khoi RJ Reynolds

Mot y tuong cuc ky t¢ hai

Nhitng nha san xuat thudc 13 thudng nghi:
cach tot nhat dé gianh lay thi phan la phai
, . A ’ v o1 . R. J. REYNOLDS' 8-0Z.

c6 duge nhing cong thic thudc la phoi Rl
hop mdi. Vi du nhu Marlboro da c6 hang

chuc bién thé khic nhau trong lich sit cia
ho, tt Marlboro Menthol cho dén TOBACCO
Marlboro Medium, Marlboro Lights. SATISFIES.

Thong thuong cic bién thé khic nhau 708M00D EXPERTS? CLAM THAT
cta thuoce 1a duoce tao thanh dya trén mic R ATerEa
do6 dam dic cda nhya thuoée — Cao, Thap,
Cuc thiap v.v... Sy pho bién cia cac
thuong hi¢u thude 1a ¢c6 do6 nhya thap da
khién cho cic nha sin xuat thudc 4 cang nghi dén nhiing cach
dé né Iyc va thuyét phuc ngudi tiéu dung la cac sin pham ctia
ho khong phai la mot sin phdm chong lai xa hoi va khong lanh
manh nhu ngudi tiéu dung thuong nghi. Nhitng chién luge
tuong ty cang dugc ung dung trong thi truong rugu bia véi
cac thuong hi¢u nhu Bud Light, Coors Light va Miller Lite.

FINE TOBACCO,
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Nhung mot s6 trong cac chién luge nay ¢6 nhing hinh
thuc thai qua. Nhu trong thi truong rugu bia da cd truong
hgp mot thuong hi¢u bia da c6 cong dé tiép thi mot loai nudc
khoang vdi thuong hi¢u bia. Thuong hi¢u d6 la Coors va loai
nudc ma ho san xuit ducc goi la Coors Rocky Mountain
Spring Water. N6 dugc tung ra vao nam 1990 va chi song sot
von ven dugc hai nam.

Trong nganh cong nghi¢p thude 14, chién luge thii qua
tuong tu thudc vé Cong ty Thuoc 14 RJ Reynolds, dugc biét
dén véi cac thuong hiéu nhu Camel, Winston, Salem va Doral.
Nim 1988, khi nhting nha van dong chéng hit thudc 1a gianh
dugc sy ung ho rong rai tit phia cong chung thi viéc hit thude
la thu dong duogc nhin nhan nhu mot nguy co dang ngai cho
stic khoe, cong ty quyét dinh tién hanh cac thi nghiém vé mot
loai thu6c hut khong 6 khoi. Téng cong, cong ty da chi phi
325 tri¢u do la dé san xuat ra loai thuoc hut khong khéi véi
tén thuong hi¢u la “Premier”.

Nhung du sao thi van con d6 nhing van dé khic nita. Trudc
nhat [a vin dé mui vi. Mot ngudi hut thit Premier da phét biéu,
‘n6 c6 mui théi nhu phan’, va d6 chinh 1a 16i cia vi Gidm déc
di¢u hanh cua RJ Reynolds.

Va réi dén nhiing kho khan khi sit dung san phim nay, nhu
Reporter Magazine (w.w.w.robmagazine.com) giai thich: ‘D¢
hit dugc Premier can phii ¢6 nhiing b6 phéi manh nhu binh
nén hoi, dé dot n6 1én ro rang la phai can dén quet dién va néu
dot né bang quet diém thi lwu huynh sé khién cho mui vi ctia
no6 lam cho nguai hut kho chiu’.

Thém nita, con cé nhiing tin don rang Premier c6 thé dugc
dung d¢ st dung ma tdy lén lut. Ro rang d6 khong phai la
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nhiing moi tuong quan ma RJ Reynolds mu6n tao dung cho
thuong hiéu caa ho.

Mot trong nhung hinh thic gay tranh cai chinh cta Premier
1a kha ning hip dan cta n6 d6i véi nhitng ngudi tré tudi. Dudi
day 1a mot trich doan trong tuyén bé cia nhiéu té chiic stc
khoe hang diu cia My, chi mot thoi gian ngan sau khi RJ
Reynolds cong bo du an mdéi cia ho.

Hoi Ung thu , Hi¢p hoi Tim va Hiép hoi Phéi ctiia My dong
d¢ don thinh nguyén co quan Quan ly Dugc va Thuc phim
quéc gia (FDA — Food & Drug Administration), yéu cau
Premier phai dugc cho phép dua ra ban nhu mét loai dugc
phidm. V&i don thinh nguyén nay ching t6i khong yéu cau
mot 1énh cAm hop phap d6i véi Premier ma chi yéu cau
Premier phai dugc tht nghi¢m chinh thuc trude khi duogc
ban dé dap ung cho nhu cau st dung rong rai.

Chung t6i dac biét lo lang vé thiét ké cong nghé cao gay to
mo ctia Premier sé¢ hip dan va dan dén viéc nghién ngap
nicotin & thanh thiéu nién. Chuong trinh marketing cia RJ
Reynolds nhan manh vao ‘vui hudng sy trong sach’ c6 thé
tao nén mot tinh an toan gia tao cho nhung nguoi dang hut
thu6c trong lic c6 thé ho da sin sang dé tit bo théi quen
khong tot nay.

Theo nhu co quan Quan ly Dugc va Thyc phim cia My,
bat ky mot sain pham nao dugc tiép thi ma minh dinh ring
n6 1a lanh manh va an toan hon déu phai dugc cip phép cho
ban bsi FDA. Thudc 14 truyén thong tranh né dugc sy kiém
soat cua FDA bdi chung chi quang ba vé sy hai long don
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thuin cta viéc hit thude va cing bsi vi FDA khong xem
ching la dugc pham hay thyc pham.

Khi gidi thi¢u Premier, R] Reynolds da budc qua khoi gidi
han nay. Bién luan cua ho rﬁng Premier la ‘sach hon’, chi la
mot cach tranh né t¢ hai &€ am chi ‘an toan hon’ d6i véi
nhiing ai lo lang vé nhtng rii ro sic khoe ctia viéc hut
thudce. RJ Reynolds biét ro ring néu ho st dung tir ‘an toan
hon’ ho sé bi nim trong tam ngam ctia FDA.

Luc nay RJ Reynods dang hita hen ring Premier 1a mot cai
tién tir thuoe hit truyén thong véi khéi cé mui vi tic hai.
Nhung chung t6i lai hd nghi, lam sao chung toi c6 thé tin
dugc mot nganh cong nghiép da khong chiu thira nhan
ri?mg khéi thudce la doc hai.

Nhung vin dé chinh lai la nhiing ngudi hut thudc khong thich
thud gi v6i mot loai thudc hut khong c6 khoi, con ngusi khong
hut thuéce thi khong c6 1y do gi dé chd v dén loai sin phim
nay. No6i gon lai [a khong ¢6 thi truong cho loai sin pham nay.
Sau bén thang véi mai luc téi t¢, RJ Reynolds chim duit viée
san xuat Premier.

Nhung cau chuyén nay chua dung lai ¢ do.

Vao gitta thap nién 90, nhiing lo ling vé viéc hit thude thy
dong lai khién cho cong ty tin rang van con d6 moét thi trudng
cho thu6c hut khong khoi. Nam 1996, ho bo ra thém 125
tri¢u do la dé phat trién mot phién ban cap nhat, lan nay né
duogc goi la Eclipse.

Trong mét tuyén bo véi bao chi, ngudi phat ngon clia cong
ty da thong bao vé sy hap dan tiém tang cda thuong hiéu. “Toi
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nghi [a tit ca ching ta déu dong ¥ ring déi véi nguoi hit lan
ngudi khong hut, viée hit thy dong la mot ndi lo va kha ning
dé c6 thé giam thiéu hay loai trit hin ndi lo nay la mot budc
tich cuc vé mot hudng dung”.

Loai thuéc mdéi khong tao ra nhiéu khéi nhu thuéce 1a tiéu
chuin bdi n6 khong thuc su chdy. Thay vi vay than duge dung
dé lam néng soi thu6e 1a. Ngusi hut hit hoi néng qua soi
thuéc dé giai phong hoi nicotin va thude 1a. Va két qua la
Eclipse chi tao ra c6 10% khéi so véi thudc 1a thong thuong va
muc do nicotin va nhya thuéc cing thip hon.

Du sao, thit thudce nay ¢6 thyc sy giam thiéu rii ro stic khoe
cua viéc hut thudc — ¢6 tinh hay thu dong — hay khong thi van
con la van dé diy nghi van. Sorrell Schwartz, mot dugc si ctia
vién dai hoc Georgetown chuyén nghién ciiu vé nganh cong
nghi¢p thudc 14, tin ring loai thudc nay la mét tin hié¢u tot.
“Néu chung thuc sy khong cé khoi nhu ching duge khiang
dinh, ro rang la nhing rui ro vé ching ung thu phéi, bénh khi
thing va viém cudng phdi doi véi ca nhan sé giam thiéu”,
Schwartz da phat biéu nhu thé véi CNN. Nhung dong nghiép
cia Zchwartz & Georgetown, tién si Naiyer Rizvi, van con nghi
ngai, “Con d6 nhiing rdi ro vé bénh tim lién quan dén viéc
ting thém monoxyde carbon (khi CO) trong loai thuéc nay”,
ong noi véi phong vién cua CNN.

Mot thaim do doc lap dugce tai trg bdi bd Y té Massachusetts
phat hi¢n ra ring khi dugc so sanh vdi cac loai thudc 13 c6 nong
do nhua cuc thip, Eclipse ¢6 nhiéu ham lugng doc t6 cao hon
va dac biét la khi than bi dot néng qua do do viéc huit lién tuc.

Thong tin nay ré rang la t6n hai cho Eclipse, bdi ti ddu cac
hoat dong marketing cho né dugc thiét ké dé nhan manh dén
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géc do stic khoe. “Luya chon tot nhit cho nhitng ai muén hiit
thuéc ma lai lo ling vé stc khoe va viéc bo thude. Nhung
Eclipse 1a lya chon tot ké tiép cho nhiing quyét dinh tiép tuc
hit thu6ce”. That thé, day 1a cau chi dé duge nhin manh trong
chién dich marketing nguyén thuy caa Eclipse.

Thong di¢p marketing nay da giy ra su chong doi quyét liét
i nhiéu t6 chuic sic khoe hang dau cia My. Hiép hoi Phéi cia
My an hanh moét tuyén bé trong dé ¢ néi: “chung to6i e ring
viéc khiang dinh lanh manh cia RJ Reynolds ring cong cu nay
la an toan hay ‘an toan hon’ ¢6 thé lam nan long nhing ngudi
hut thuée muodn ti béd thude”.

Chién dich vi Tré em khong Thuéce 14 cing tham du vao
cudc tin cong ma dai dién 1a vi chu tich ctia t6 chic nay,
Matthew L Myers cung 1oi tuyén bo sau: “Thong bao hoach
dinh tiép thi loai thuoc 14 an toan hon hi¢u Eclipse ctia R
Reynolds dang cé dugc 1gi thé tit 16 héng luat phap dugc tao
thanh do quyét dinh ctia toa an t6i cao My khi khong chap
nhan quyén lyc caa FDA trong linh viic thuée 14. Khong co sy
gidm sat cia FDA, khong ¢c6 mot ching ¢§ ho trg khoa hoc
nao v¢ nhing khing dinh nay to mot vin phong doc lap cua
chinh phu”.

Diéu dic bi¢t dang tranh cai chinh 1a sy thyc ring nhiéu
chuyén gia y t€ gai y: loai thudc 14 nay it nguy hiém hon céc
thuong hiéu phd bién. Cac tay nay da thuc hién cic cude
nghién cdu t tién tai trg cua chinh cong ty thude 1d RJ
Reynolds. Nhung that ra, cic nha phan tich y t€ doc lap
nhanh chdng phat hién ra ring Eclipse 4n chita mét rui ro
stic khoe con té hai hon cac loai thudc hut tiéu chuin khac
nia — chinh la sgi thuiy tinh. Ho da phat hién ra rang 99 trén
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100 di€u thuoc Eclipse ¢6 1an sgi thiy tinh trong dau loc
cua chung.

Du sao, bit chip viéc vo s6 phan ting cia cic té chic siic
khoe, ly do thuc su khién cho Eclipse that bai trong vié¢c khai
dong mot thi phan 1a bdi vi ngudi ticu ding van khong thé co
hing thu véi mot loai thudce hit khong khoi.
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Cac bai hoc tir thuoc hut khong khoi

o Dung lam voi tri nguoi tiénw dung boi cac cuic nghién ciin.
RJ Reynolds da chi phi rat nhidu dé nghién ciu cac khia
canh stc khoe trong hai thuong hi¢u thude 1a khong khéi
ctia ho. Nhung du sao ho cing chi ¢6 két qua trong nhiing
thong di¢p ph6i hgp. Mic du cic nghién ctu cia RJ
Reynolds két luan biang nhiéu cach ring hai thuong hi¢u
cua ho la an toan hon, chung cung khong dugc xem la hoan
toan an toan. “Nhu chuing ta déu biét. Khong c6 mot loai
thudc 14 nao la hoan toan an toan”, Giam d6c diéu hanh
Andrew J Schindler cia RJ Reynolds thu nhin. Hon nua,
nghién ctiu cia cic t6 chuc sic khoe doc lap 1a hoan toan
do6i nghich véi cac nghién ciu ctiia RJ Reynolds. Thay vi
dugc xem la hoat dong vi quan tim dén stic khoe ctia cong
doéng, cudi cung ho bi xem la lra loc.

* Dung co ban thuoc cho nhitng ngwoi khong hut thuoc.
Nhiing diéu thu6c khong khéi hiap din nhing ai ghét khéi
thu6c. Nhitng ngudi nay dugc goi la nhiing ngudsi khong
hut thude, va ho khong hé ¢6 v dinh mua thudc.

o Nén xdc dinh la néu da that bai mot lan no co thé sé that

bai lan nia. R] Reynolds nén tir bd hoan toan y tudng nay
khi ma Premier da that bai.
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13. Oranjolt

Rasr;a Limited la mot trong nhting cong ty nudc ngot hang
diu 6 An D6 va da tao duoc tén tudi cia ho trong thi truong
nudc ngot dim dic. Nhung du sao thi mét khi ho trugt ra khoi
ché tri chuyén biét cda ho, ho da khong may thanh cong. Khi
Rasna tht nghiém moét loai nudc ép trai cay sui bot goi la
Oranjolt, thuong hi¢u nay da roi rung ngay khi con chua kip
cAt canh. Oranjolt la mot loai nudc trai cay ma viéc cac bon hoa
dugc st dung nhu la mot chat bio quan. “No6 chua bao gio
dung nghia la mot loai nudc sui bot”, Piraz Khambatta, nguoi
sang lap ra Rasna cho bi€t. Ong ta giai thich ring véi sy canh
tranh cia nudc ngoai, tht nghiém nhtng gi méi mé mdi la
quan trong. “Néu ban khong thit nghiém nhtng khéi dong
mdi, ban sé bi tin cong”. Vay tai sao ho lai thit bai? Béi ho da
khong theo kip nhiing thay déi trong cic phuong phap ban lé.

D¢ ¢6 thé bao quan dugc lau, Oranjolt can phai dugc trw
lanh. Vin d Ia nhitng ngudi ban 1é An D6 thudng tit cac ti tri
lanh ctia ho vao ban dém. Va két qua la Oranjolt phai déi mat
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véi nhiing van dé vé chat lugng. San phim nay cé vong doi
song trén k¢ hang chi khoang bén tuan trong khi cac loai nudce
ngot khac bio dam mot vong doi séng trén k¢ hang dén hon
nam thang.

Viéc phuc vu cho cac dai ly cung la moét vin dé. “Chung to6i
khong ¢6 dugc mot h¢ théng phan phdéi cho phép chiing toi
c6 thé thay thé sin phim trong moéi ba hay bén tuin”,
Khambatta tha nhan. Ngay ca Coke hay Pepsi cung chi thuc
hi¢n vi¢c thay thé sin phim trong méi ba thang. Vi vy,
Oranjolt chi c6 thé phan phoi dén moét s6 dai ly chon loc va
cung khong thé mé rong nhanh chong.

D6 la nd lyc duy nhit cia Rasna dé vuon tay ra khoi phan
khtic bdnh mi va bo cia ho, phan khic ma ho van hai long véi
hon 80% tong thi phan nudc ngot dam dac. “Bay gid chung
toi dang no lyc tii tao lai chung loai sain phim cta chung toi
va mé rong né thém”, Khambatta xdi 161, “Va ching téi muén
minh 12 hon hin moi d6i thu vé moi mat”.

Bai hoc ttr Oranjolt

* Nam vieng moi can ban. Rasna that bai trong viéc lién h¢
moi van dé vé chit lugng va ho da phai d6i mat véi mot van
dé v¢ cac phuong phap ban lé.
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14. La Femme

Nhing phu nit hong dang 6 dau?

Vao thap nién 50, cac nha san xuit xe hoi My phat hién ra mot
loai khach hang muc tiéu mdi, nhing khach hang mua xe la
ni. Cho dén thoi diém d6, xe hoi van dugc xem la chi danh
cho dan 6ng. Du sao thi sy giau ¢o ting lén cung véi sy nang
cap gidi tinh xay ra trong nhiing nam sau thé chién thy hai
cting da lam cho tit ca thay déi.
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Du gi thi cic ba ciing khong hé thuc sy muén bat cit mot
loai xe nao trudc d6. Ho muén nhing chiée xe phu hgp vdi
nhting mong muén diy nit tinh cia ho. Ho muén hoa. Ho
muén mot chiée xe ¢é tén cia phéi nit. Ho muén ¢6 cac phu
tung xe phu hgp véi phai nit cho né. Va trén hét ca, ho mudn
mau héng.

It nhit thi d6 cing la nhiing gi ma nha san xudt xe hoi
Chrysler tin tudng sau khi tham do tha tao vat ro rang 1a la
lung va tuyét my nay. Va két qua la chiéc La Femme, mét phian
cia phan bé Dodge va la chiéc xe dau tién dugc thiét ké dac
biét cho ntt gidi. Chiéc xe c¢6 hai mau, hong va trang. Cac ghé
ngoi dugc boc vai véi trang tri nhitng nu hong nhung trén nén
mau héng. Tham 16t xe mau rugu chat dam. Trén cac vat
phim quang cio, gidi thi¢u La Femme la dugc thiét ké riéng-
cho “cac cong nuong — nhing phu na My”.

Nam 1955, Dodge géi di buc thu sau cho tit ca cic ngudi
ban xe chinh thic cia Dodge dé bay té sy ngudng mo cua
cong ty doi véi La Femme.

GOI PEN CAC PAI LY CHINH THUC
CUA DODGE

Ho6 so kem theo sé gidi thiéu véi cac ban chiéc La Femme
cia Dodge, chiéc xe dau tién dugc dac biét thiét ké rieng
cho nhting phu nu lai xe.

Tai bu6i Trinh dién Xe hoi Chicago, La Femme da nhan
dugc nhung dap ung tuyét voi va cung hai long véi nhing
dap ung tuong ty ¢ nhing cudc trién lam va cic chuong
trinh gidi thiéu dic biét khac trén khap dat nudc.
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Mau cia vo ngoai chiéc xe 1a mau hong Heather trén mau
trang Sapphire véi hai bang tén vang La Femme & hai bén
diu xe. Noi thit xe dugc thiét ké dac biét véi mau hong
Heather va bang nhiing chat li¢u c6 chat lugng cao, bén bi,
dep, kinh t€ va dé chui ria.

Cac dic diém khac ctia La Femme la nhtng phu tung day nw
tinh cua né véi cac ngan dung va vat dung kem theo nhu a0
muia, nén, du, hop quet, hop thudc 13, son méi, kiéng, phan...

La Femme c6 thé dugc dit hang vao lic nay dé dudgc giao
vao thang ba vdi s6 lugng c6 han. Téi hy vong la cac ban se
ham muén cé duge co hdi nhin thé{y chiéc La Femme sém
nhat. Téi tin 1a cac ban sé dong v rang chiéc xe bat thuong
nay co suc thu hut dic bi¢t véi phai nu.

Tran trong,
L F Desmond, Téng giam déc mai vu cia phan bo Dodge

Cu6c thi nghi¢m nay la mot that bai hoan toan. Nhing ngudi
ban da quyét dinh diat hang chiéc La Femme va sau d6 phat
hién ra la chiéc xe ci nim mai & phong trung bay chi khong
thé nao ban duoc.

Dodge lai nd Iyc moét 1an nita vao nim sau dé, nhung van
ching ¢6 ai mua. Phy nit cho ring dé chi la nhing nd luc
suong co6 vé ha ¢6 dé thu hit sy chi ¥ cida ho. D6 la nhing gi
c6 thé hip dan nu gidi ciia nhiing nam trude d6 chi khong la
nhting gi ma phu nd cia nhitng nam 50 ty nhin nhin vé minh.
Chi don gian 1a khong ¢6 di nhiing phu nit muén mot chiée
xe mau héng véi nhiing ngan dé dung son méi va guong lugc.
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Bai hoc to vu La Femme

* Dung ra vé ha co dén kbach hang ciua ban. N6 da khong
ching t6 hiéu qua vao nhung nim 50, va né cang khong

thé ¢6 hi¢u qua ngay lic nay.

T

c/ée Wmé

ou want the finest that money can buy,

our choice should, quite logically, be the
lnmrnul by Chrysler. For both appearance
and performance, it stands alone . . . and it
welcomes comparison with any other
fine car in the world

EXQUISITE INTERIORS, a distinetive
and disting and

THE NEWPORT . . . th
you cver laid your ey
of the body, giving ope
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15. Bot giat Radion

dion
/ Hop mau cam

choi cho bt giat
chua phai la du

Nhiéu thuong hiéu trong phan khuic nay cda thi trudong thit
bai chi vi ho qua xa cach vdi nhing g1 ma nguoi tiéu dung
mong muén, nhung doi khi ho that bai chi don gian vi khong
tao ra du khac biét v6i nhiing thuong hiéu phd bién khac. Va
day chac chin la truong hop cia bot giat Radion. Cung véi xa
bong Pear, Radion la mot trong nhiéu thuong hi¢u cua
Unilever trong cudc cat giam khi tip doan Anh — Ha Lan nay
thong biao ho sé thu hep tam hoat déng lai chi trén 400
thuong hiéu ‘manh’.

Dudgc tung ra thi trudng tif mudi nim trude lan thong bao
vao thang 2 nam 2000, Radion da phai vat va véi chi hon 2%
thi phan trong thi trudng bot giit & Anh. Mot trong nhing
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ly do that bai, nhu véSi nhiéu that bai thuong hiéu khic, 1a
nhan thic cia ngudi titu dung vé thuong hi¢u nay 1a hoan
toan khong ro rang.

Mic du véi thiét ké mau chéi (Radion c6 bao bi mau cam
choi loi) dé bao dam tao ra si khac biét trén cac ké hang nhung
do6 khong thé la ly do khién cho ngudi ticu dung mua chiing.
N6 khong phai la ré nhat, khong duge xem la chat lugng nhat,
n6 cting khong la lau nim nhidt hay 1a mot thi dau tién cua
chiing loai. N6 chi don gian Ia thit ¢6 bao bi v6i mau sic choi
loi. Va diéu nay ro rang la chua du.

Bai hoc tuw Radion

* Hay khac biét. Thuong hi¢u can phai c6 mot diém khac biét
manh mé so véi cac d6i thu canh tranh cida chung. Hon
nita, d6 1a diém chinh yéu cta viée thiét lap thuong hiéu.
Bao bi chdi loi chua du dé gianh dugc khich hang.
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16. Dau goi ‘Cam nhan
Sua chua’ cua
Clairol

GET READY TO GLOW
THIS SUMMER!

With Claire! Nice'n Easy new Natural Glow Callection

D ugc tung ra thi

truong vao nam 1979,
diu goi stta chua cta
Clairol da that bai
trong viéc thu hut
khach hang réng rai chi bdi vi thién ha khong thich thu gi véi
y tudng godi dau cia ho vdi siia chua. V6i nhing ai da mua loai
diu goi nay, tham chi da c6 nhing truong hop 16 dn nd vi [Am
lan va da khon khé vi sy 1am 1an nay. Khai niém “Cam nhan
Stta chua” dugc hinh thanh ro rang la tt mot loai dau goi
tuong ty cua Clairol dugc tung ra vai nam trude do, “Dang vé
cua Bo Stta”. San phdm nay da that bai ngay trong nhtng thj
truong tha nghiém khi nguai tiéu dung tu hoi: “Chinh xac thi
‘dang vé cua bo stia’ la gi? Tai sao minh lai phai muén cé né?”.

CLAIROU
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17. Pepsi AM g="__J

Vﬁo cudi thap nién 80, Pepsi nhan ra mot loai nguoi tiéu
dung chua dugc chinh phuc trudc dé, nhiing ngudi uéng cola
trong btta sang. Mic du khong thuc hién dugce bao nhiéu tham
do trong lanh viic nay nhung Pepsi ciing nhan dinh ring c6
nhiéu nguoi tré tudi uéng cola cé caffeine thay vi ca phé thuc
su trong bura an sang. Vi vay ho da sang tao ra Pepsi AM, mot
tht nudc ngot véi ham luong caffeine cao.

Va Pepsi da that bai khi khong nhan ra la mic di nguoi ta
c6 thé uéng cola trong bita saing nhung khong hé cé nhu cau
vé mot thuong hiéu phu danh riéng cho théi quen nay. “Néu
nguoi tieu dung khong nhan biét 1a ho c6 mét nhu ciu, that
kho ma cung ung mot giai phap”, Robert McMath, chuyén gia
va tic gia marketing ndi. “Dodi khi mot cong ty c6 thé tao ra
mot nhu cau. Nhung d6 1A mot cach lam tén kém”.

Khong mot ai biét va nghi 1a ho cAn dén Pepsi AM, vi vay
nén cing ching ¢ ai muén mua né. Hon ntta, cic chuyén gia
da bién luan chinh xac [a cai tén cia san phim da chi ra thoi
gian ma né nén dugc dung, thi trudong la gidi han d6i vdi
nhtng théi quen nhit thoi va chuyén bi¢t. Mot v tudng t¢ hai
khac, mot that bai khac nita.
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18. Ca phé uéng lién
Maxwell House

Véo nam 1990, General Foods tung ra thi truong loai ca
phé uéng lién Maxwell House dung trong hop gidy. Nhing
hop gidy nay c6 mit trong khu trit lanh cua cac siéu thi, minh
ching rang san phim nay c6 thé thay mat cho mot cich
thudng thuc ca phé mdi day huong vi cia Maxwell House
Coffee. Bao bi cho biét san phim nay dudc ché bién véi nudc
bing tan va bao dam huong vi tuci ngon dugc bao quan trong
hop gidy trang kim loai. Chi c6 mot van dé la ching khong thé
duge ham néng lai trong bao bi d6. Vi vay, dong co chinh dé
mua loai ca phé uéng lién nay — sy thuan tién - khong con nita.
Va khi khong ¢6 duge bao nhiéu ngudi thich uéng ca phé lanh,
sin phim nay da that bai.

GOOD TO THE LAST DROP*

INSTANT COFFEE
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19. Sup Combo cua
Campbell

M(f)t nd lyc khic nita dé lam cho cudc soéng tién lgi hon la
y tudng stip Combo ctia nha san xuat stip Campbell, mot hon
hop stip dong lanh va banh mi. Pugc thiét ké cho nhing
ngudi co 1o vi ba & van phong hay nhtng dua tré¢ ¢ nha mot
minh ¢6 thé ty nau in, sain phim da ching to r6 rang trong
cac cudc thu nghié¢m.

Cong ty da chi ra nhiéu triéu do6 la vao viéc tao thanh nhan
thuc vé thuong hi¢u phu Combo va nhiing két qua mai lyc dau
tién la hoan toan khich 1¢. Nhung moi viéc mau chong tré nén
ro rang, nhing ngudi mua dau tién nay chi la nhing ngusi
mua moét lan duy nhat. Ngudi tiéu dung nhanh chéng phat
hién ra ring viéc m& mét hop sup dé nau va ty cat lay banh mi
con nhanh hon la dung sup Combo. Ngudi tiéu dung vi vay da
khong mua Combo nua.
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20. Thirsty Cat!
Thirsty Dog!

Céi té nhat trong moi y tudng t¢ hai ro rang la thudc vé cac
thuong hi¢u nudc dong chai danh cho vat nuoéi Thirsty Cat! va
Thirsty Dog! Mac du cac chai nude nay cé nhiéu huong vi
nghe c6 vé hip dan nhung ching khoéng tao dugce chut an
tuong nao vdi cac chu nudi cung nhu vat nuoi.
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Nhung that bai
cua viéc mo rong

thuong hi¢u
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u dién thuat ngtt kinh doanh ctia Nha xuat ban Barron
dinh nghia “md rong thuong hi¢u” la “thém mot san
phim mdi vao dong san pham di ¢6 sdn dudi cing mot tén”.
D6 la dinh nghia — con dau la dong co? Nhicu cong ty tin
rang mét khi ho da thiét lap dugec mot thuong hiéu manh ho
nén md rong noé sang nhing ching loai san phiam khac. Cudi
cung thi khong phai [a sin phim tao nén mot thuong hiéu, do
chi 1a mot su két hgp. Vi du nhu truong hop IBM, ho khong
chi ché tao may vi tinh, ho con cung ting nhiing ‘giai phap’.
Nhu vay, ho c6 kha ning tham nhap vao nhung chung loai san
pham lién h¢ nhu phan mém hay h¢ hoat dong.

Mic du viéc m6 rong thuong hiéu c6 thé tao nén mai luc
nhat thoi, né cing cé thé lam giam gia tri dic trung cta
thuong hi¢u vé lau vé dai. Va mot khi diéu nay xiy ra, moi
thuong hi¢u hinh thanh dudi tén thuong hi¢u do sé chiu anh
hudng. Nhu cac chuyén gia marketing Al Ries va Jack Trout da
luan ban trong hau hét cic cudn sich cia ho, mé rong dong
san phdm phai tra gia bang phan chia cua thi trudng,. O My, 7-
Up da phai tra gia bang mét nita thi phin cia ho khi thém vao
nhting bién thé cda thuong hi¢u nhu 7-Up Gold. “Khong hé
thay d6i, thuong hi¢u dan diu thi truong la thuong hi¢u
khong ¢6 dong san pham md& rong”, Jack Trout xic dinh.
Nhung du sao, néu viéc mé rong duge thuyc hién chinh xac, né
c6 thé hoat dong. Vi du nhu truong hop Diet Coke cuiia Coca-
Cola dugc tung ra thi truong vao nim 1982. Ngay nay d6 van
la moét loai nudc cola thong dung thi ba trén thi truong véi
tong tri gia mai lyc hon mot ty d6 la mdi nim. Dao cao
Gillette va kem cao rau la moét vi du ro rang nita vé sy thanh
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cong cua viéc ma rong thuong hi¢u. Nhung moét khi, cong ty
khong hiéu thiu nhiing can ban thyc sy thuong hi¢u cua ho,
két qua sé 1a tham hoa.

Di nhién, ly do d¢é m& rong thuong hiéu la kha ro rang. Khi
mot cong ty da chi phoi mot thi trudng véi mét san pham, ho
6 hai Iya chon dé phat trién. Ho c6 thé mé rong dén mot thi
truong mdi hodc tung ra mot san phim mdéi. Néu ho ¢é chon
Iya thit hai thi c¢6 nhitng ly do kinh té dé sit dung cling mot
thuong hi¢u. Hon nita, viéc mé rong c6 két qua tiic thi trong
nhan thuc cua ngudi tiéu dung, chi phi cho quang cao it
(khong phai chi phéi nhan thiic vé cai tén) va gia ting tinh
nhin biét cua thuong hi¢u chu. Chi phi cang dugc tiét kiém
mot khi sin phim mdéi ¢6 thé dung cung mot hé théng phan
phéi nhu sin phim nguyén thuy.

Con c6 nhing vi du vé thanh cong cua viéc mé& rong
thuong hiéu khac nta da khuyén khich nhiing thuong hi¢u
khac di theo cung mét con duong. Trong nhting thuong hi¢u
nay, Virgin la trudng hop dién hinh nhat. Mac du Virgin da
tiing chung to thanh cong trén nhiéu chung loai sin phim
khac nhau hon han nhiing thuong hi¢u khac, nhung véi Virgin
Cola, ho da thyc sy that bai. Virgin da xay dung danh tiéng cua
minh nhu mot nha v6 dich vé hang tiéu dung, thaim nhap vao
nhting thi trudng quan trong khac nhau ma khong hé lam t6n
hai dén dic trung thuong hi¢u cia ho. Nhan thiic cia ngudi
titu dung cing dugc théng nhit bdi chinh ty than day sic
thuyét phuc ctia Richard Branson. Nghi vé Virgin va rdi ban sé
nghi v¢ Branson. Vi vy trong lic nhiing cung ting dich vu va
san phim cua Virgin lu6n mé rong nhung dic trung thuong
hi¢u cda ho van ro rang.
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Hau hét cac thuong hiéu khic déu khong c6 dugce sy ting
dung rong rai nay. Vi du nhu Volvo xay dung thuong hi¢u cua
minh quanh tinh ‘an toan’. Néu mot lic nao d6 ho san xuit ra
mot chiée xe khong ¢6 nhiing tii hoi an toan, ho da di ngugc
lai vdi dic trung thuong hiéu da duoc thiét lap cua ho.

Ngay nay, bat ké dén nhing nguy hiém tiém 4n, viéc m&
rong thuong hiéu van dugc dung phé bién. Chin trén mudi
san pham tap hda la thudc dong san phim md& rong. Hay xét
dén thi trudng bia ching han. Nhiing ngudi My uéng bia ctia
25 nam trudc chi phai chon lya mot trong ba thuong hié¢u
chinh — Miller, Coors va Budweiser. Ngay nay c6 hon 30 bién
thé khac nhau cta ba thuong hiéu nay ma s6 lugng ngudi udng
bia hau nhu van khong thay déi.

Co y kién 13, hau hét nhing thuong hi¢u da md rong thanh
cong déu 1a chuyén sang cic chung loai san phdm c6 lién quan.
Coca-Cola da thanh céng I6n khi tung ra Diet Cola, nhung ho
da khong may thanh cong khi tung ra thi trudng thuong hi¢u
quan 4o cua ho. Gillette thuong dugc ton vinh nhu mét mau
hinh I6n vé md& rong thuong hi¢u. Ho chuyén dan tit ban dao
cao rau sang ban kem cao rau. Vé6i nhing san phadm hé tuong
cho nhau, sy thanh céng cia mot san phim nay dem dén
thanh cong cho san phim ¢4 lién quan va thuong hi¢u huéng
lay loi ich chung nay.

Nhung théong thuong thi viéc md rong thuong hi¢u duoc
thuc hién béi nhiing cong ty khong cé hiéu biét ro rang vé
diéu ma thuong hiéu cua ho dai dién cho. Nhiéu cong ty da
xay dung dugc mot nhan thiic vé thuong hiéu cia ho chung
quanh mot chuing loai sin phdm, tin rang ho c6 thé cé dugc
miéng banh riéng cho minh va ho c¢6 thé chuyén né sang mot
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chiing loai san phim khong lién quan dudi tén cua cung mot
thuong hi¢u. Nhiing cong ty ¢ thé c6 hiéu biét vé dic trung
cua thuong hi¢u cua ho da lam suy yéu di tai san thuong hi¢u
bing cich tung ra mét sin phim mdi tuong ty va da nuoét séng
mat thi phan nguyén thuy cda chinh minh. Nhu nhiing vi du
trong nhiing trang tiép theo diy mo ti, ca hai phuong cach
tiép can nay cung két thuc trong that bai.
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21. Nuoc hoa
Harley Davidson

Mui vi ngot ngao cua su that bai

Trén vo sé cac tap chi, trong vo s6 nhiing cudc hoi thao va thong
bao ndi b trén mang cia 6ng ta, Kevin Roberts, trudng ban
chip hanh toan cau cia Saatchi & Saatchi da n6i dén “tinh huyén
thoai ctia thuong hi¢u”. Nhiing thuong hi¢u manh nhit theo nhu
Roberts, la nhing thuong hi¢u da xay dung, duoc than thoai
riéng cho ho, hay it nhit la da hod trg cho nhiing khach hang
trung thanh ctia ho tao thanh huyén thoai nay. Mét trong nhiing
thuong hiéu da xay dung duge nhiéu huyén thoai khac nhau vé
minh nhit, khong nghi ngo gi, chinh la Harley Davidson.
Nhitng nguidi sé httu mot chiéc Harley Davidson khong chi
trung thanh ma ho con yéu thuong hi¢u d6 nta. Ho khong
quan tdim dén viéc nhing chiéc xe cda ho khong phai la nhing
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chiéc xe tot nhat vé ky thuat. Nhing thit tao thanh vin dé doi
v6i ho la nhing huyén thoai vé ngudi 1ai xe — sy ty do clia mot
con dudng md rong va tit ca nhiing gi dugc phong dai day
nam tinh v¢ chung.

Huyén thoai nay dugc xac nhan mot cich séng dong trong
cuon sich Nhitng Thién than cia Dia nguc: Cudc song va cdc
Thoi dai cin Sonny Barger va Caun lac bo Mo to Nhunyg Thién
than cin Dia nguc cia Sonny Barger. Trong mot chuong véi
tua dé “Nhiing chiéc Harley, dao théi thit, ngudi phuc trang
va nhting banh xe bi danh cip”, Barger da viét:

Diéu thyc sy dang néi vé mot chiéc Harley 1a Am thanh cua
nd... moi ngudi déu yéu thich tiéng bod xe. Mot diéu khac
ntta ma nhing ngudi s& httu xe Harley dam mé la sitc manh
ctia nd, chi trong nhay mit ching da c6 thé dat dén téc do
90 dam/gio. Toc do khong thuc sy la di¢u quan tam cua
nhting ngudi lai xe Harley ma chinh la sy cam nhan vé stic
manh cua chung. Nhiing chiéc mé t6 ctia ngudi Nhat cing
c6 stic manh nhung diéu ching thiéu chinh [ sy cAm nhan
nay v¢ stic manh.

Su thu hut cia mot chiée Harley la 6 sy thé hi¢n nam tinh cua
ching va khach hang cia ho da diy tinh trung thanh thuong
hi¢u lén dén hét mic. Qua vay, nhiéu chu xe Harley cuéng tin
con xam hinh va thuong hiéu Harley 1én co thé cia ho.

Cong ty da no luc sit dung lgi thé ctia sy cam nhan manh
mé nay vé thuong hi¢u bang cich maé ra mét chudi nhing ciia
hang chuyén ban nhung hang hoéa dudi tén thuong hié¢u
Harley Davidson — ao thun, v&, hop quet va cac vat dung trang
hoang cho xe. Trong khi nhing khach hang chinh cua Harley
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Davidson ¢6 thé két t6i ho da thuong mai hda qui mic
thuong hi¢u thi vin dé thuyc sy da ndy sinh khi Harley
Davidson tung ra moét loat cac loai nudc hoa va nude dung sau
khi cao rau. Poi véi nhitng ngudi dam mé chiéc xe nay thi d6
la mot sy mé rong qué xa. Harley Davidson da roi vao cai bay
cua cach suy nghi nhiéu san phim hon c6 nghia [a ban dugce
nhiéu hon. Nhung nhu Al va Laura Ries da néi trong quyén 22
Quy ludt Bit bién vé viéc Thiét lap Thuwong hiéu, kiéa mé rong
nay c6 thé c6 nhiing h¢ qua tiéu cuc vé lau vé dai.

Ban muon xay dung thuong hiéu ngay hom nay dé réi ban
dugc hang hoa trong ngay mai. Hay ban muén mdé rong
thuong hi¢u ngay hom nay dé ban dugc hang hoa trong
ngay hom nay ré6i nhin né va tan di vao ngay mai?(...)

MG rong dong san pham, thiét lap siéu thuong hiéu, dinh
gia thay d6i va vo s6 nhiing ky thuat marketing phuc tap
khac thuong la dang vat kiét stta ti cic thuong hiéu hon la
dang xay dung ching. Trong khi viéc vit stia c6 thé dem lai
nhing dong tién ngin han trude mat thi co ban vé lau dai
no sé vat kiét gia tri cia thuong hiéu cho dén khi né khong
con 1a “thé vi” cho mot cai gi nia ca.

Mia mai thay, mic du yéu cau ¢6 nhi¢u san pham hon va viéc
mdé rong dong san phim ctia Harley Davidson la di ngugc lai
véi cach thuc ma cong ty da xay dung thuong hi¢u cua ho tu
nhiing ngay dau. Trong Nhuing Thién thin cia Dia nguc,
Barger viét:

Harley da vui huéng mot thi phan khéng 16 ctia moét thi
truong xe moé to rong Ién tif nhi¢u chuc nim qua. Ho kiém
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soat 50% thi triidng xe mo to, nita con lai 1a thudce vé nhing
loai xe moé t6 ctia ngudi Nhat. Va két qua la ho da xit sy hoi
qua vdi khach hang cua ho.

Moét vién chuc cua Harley Davidson tung bi ghi nhan la da
néi nhu sau, “San xuit cho du nhing chiéc Harley s¢ la qua
nhiéu. Va néu ching téi lam cho du, ching toi sé danh mat
di tinh huyén thoai cia minh”. Trong khi cong ty van luén
tuyén bd la sé san xudt nhi¢u hon trong tiing nim mot,
nhung cho dén mot vai nam trudc day, toi da nghi la ho da
giam bdt san xudt dé khudy dong nhu ciu.

Su am chi nay ¢6 nghia la Harley Davidson da hiéu ngay ti dau
Ia khach hang ctia ho c¢6 thé sé c6 qua nhiéu nhing thi tuyét
voi nay. Khong chi la nhing chiéc mo t6, cong ty nay c6 thé
da gidi han tinh sin sang cia ho dé c6 thé tao nén sy dic biét
cua Harley Davidson.

Dén thap nién 90, thuong hié¢u nay ro rang 1a da nhim dén
mot hudng khac hin. Cing vdi nude hoa va nude dung sau khi
cao rau, cong ty nay con tung ra thi truong cac loai thung giw
mat cho rugu nita. Va nhu cac ban cé thé du kién, nhing
nguoi lai mo té6 khong hing thu véi v tuéng nay chut nao.

Trén trang web riéng cia minh, mét ntt chu nhan Harley tu
goi minh la “Tinker’, da nhic lai nhing kinh nghi¢m ban than
khi nhin thdy nhing sin phim khong phu hgp nay trong mot
cta hang cua chudi cita hang Harley Davidson.

Téi gan hon, téi chéa mat vi nhitng mat hang duong nhu la
v6 tan. Dan 6ng hau nhu ¢6 tat ca nhing gi ¢6 thé c6 dudi
anh mit troi. Quan 4o, v6, nude hoa, quan 4o tré em — ca
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mot stiu tap quan 4o tré em — ngay ca dén ca vat, tit ca déu
6 biéu tugng va thuong hi¢u cia Harley Davidson trén d6.
Moi thu, tt nhung cai thyc su tuyét voi cho dén nhtng thu
thuc sy la xau déu dugc trung bay. Ho chi thiéu ¢ mot thi,
chiéc Harley. Khong mot thit gi thuoc vé chiéc Harley dugc
bay ban. C6 mot chiée Buell 6 d6 (mét kiéu xe Harley) véi
bang treo c6 dong chu ‘khong duoc dung vao’ trén do.

Mot ngudi ban hang tién dén gin toi, “Toi c6 thé gitp co
tim mot thd gi d6 cha?”, ¢6 hai toi véi nu cudi nd trén moi.
“Vang. To6i cAn mot loai dau goi dau chinh thuc ctia Harley
Davidson.”

‘Dau gdi w?> Co6 nay hdi lai, vé bs ngo.

“Chiac chin réi. N6 ¢6 mau va mui tuong ty nhu nhét xe

mo to!”. To6i cudi va bd di nhung toi biét 1a réi ciing sé co,

chi la van dé thai gian ma thoi.
Tinker khong phai la ngudi chi trich duy nhat. Va moi viéc
mau chéng trd nén ro6 rang, nha khéng 16 vé mo td nay da lam
phat long nhung khach hang chinh cua ho.

“Nhting gia tri cua Harley Davidson la manh mé, nam tinh
va ran roi’, Charles E Brymer, Giam doc diéu hanh ctia cong
ty tu van vé thuong hiéu Interbrand Group ¢ New York noi.
‘Vi¢c Harley Davidson dén véi mot phan khiuc thi truong
khong phu hop vdi nhiing gia tri nay sé la mot tham hoa”.

Du sao thi tham hoa cung chi la mét tham hoa ¢6 gidi han.
Cong ty da nhan thiy sai 1am cia ho va da ngung viéc sin xuit
va ban nudc hoa cung nhu cac sin pham khong phu hgp khac.

Trong mét cudc phong van cia bao The Business Knowledge
Network, Joe Nice, giam d6c truyén thong cia Harley Davidson,
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da nhin nhan mot cach trung thyc vé nhiing that bai trong viéc
thiét lap thuong hi¢u ctia cong ty: “Trong nhiing nim qua,
chung toi da tht mét s6 phuong cach tiép can khac nhau dé ban
hang va da dit thuong hi¢u Harley Davidson 1én mét s6 thu;
nhin lai, ching t6i thiy rang ching t6i da khong cé duge nhing
hudng dan tot dé lam nhiing viée nay. Ngay hom nay chung toi
s¢ can trong hon trong viéc chon nhiing ai ma chung tdi sé lam
viéc véi va sé mé rong thuong hiéu nhu thé nao”.
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Kinh nghi¢m tu Harley Davidson

o Chu tam vao nhitng gia tri thwong hién cua ban. Néu
nhting gia tri cua ban la “manh mé, nam tinh va ran réi”,
ban khong nén ban nudc hoa hay thung git lanh cho rugu.
Quan 4o tré em cing la mot y tudng t¢ hai.

* Dunyg xem thuong khach hang chinh cua ban. Vi nhing
thuong hi¢u da c6 dugc tinh trung thanh manh me, sy
quyén ri dé thit nghiém tinh trung thanh dén hét mic bing
cich m6 rong thuong hiéu dén nhing chung loai san phim
khac [a hién nhién. Nhung du sao thi d6 cing la mot chién
luge nguy hiém va ¢6 thé dan dén viéc ma cac chuyén gia
marketing goi [a “su suy yéu thuong hiéu”.

* Hay nho, nhieu hon co nghia la it hon. Khi ban nghién ciu
cac chung loai san phim qua mot thai gian dai, ban sé nhan
biét rang viéc thém vao c6 thé lam suy yéu sy 16n manh chi
khong ho trg cho sy 16n manh. “Cang thém vao, ban cang
o rui ro nhan chim nhung y tudng khac bi¢t can ban, va do
chinh I yéu tinh ctia thuong hiéu”. Jack Trout da ndi thé
trong cac quyén Thuong hi¢u lon, Rac roi lon: Nhitng bai hoc
kho khin.

*  Bam chit lay dic trung. Harley Davidson da xay dung thuong
hiéu ctia ho bing cach & yén vdéi nhiing gi ma ho lam tét nhat
— nhiing chiéc mé t6 My, to 16n va dién hinh. Ho cang di xa
khoi dich nhim nguyén thiy nay ho cang gip nhiéu ric réi.
Bat ¢t mot thuong hi¢u nao muén minh la mét thuong hiéu
clia moi san pham cudi cung sé thit bai trong viéc tao thanh
mot dac trung manh mé cho bat ky chung loai hang héa nao.
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o Quan ly “nhan hi¢u Tinh yéu” voi su can trong. Theo nhu
chuyén gia quang cao Kevin Roberts, nhting thuong hié¢u
thuc su thanh cong khong c¢6 nhan hi¢u thuong mai. Chung
chi ¢6 nhiung “nhan hi¢u Tinh yéu”. Trong moét bai bao
trén tap chi Fast Company, 4n ban thing 9 nim 2000,
Roberts liét ké Harley Davidson nhut mot vi du siéu hang vé
nhan hi¢u Tinh yéu va khuyén cdo cong ty nay khong nén
noi theo nhung luat 1¢ marketing théong thuong. Mic du
Roberts cho la ban than nhing chiéc mo t6 1a hét stic thong
thuong, can ban cua thuong hi¢u méi c6 y nghia va khong
cAn phai so sinh chung véi nhiing chiéc mé té khac trén
phuong dién thé hién. Roberts da tho 16:

La mét nhan hi¢u Tinh yéu, Harley Davidson c6 hai thi. Mot
Ia tiéng may n6 ctia né. Hai la n6 c6 thé chay cuc nhanh, vi vay
ban can phai diéu khién n6 trong mot tap thé. (...) Yéu to
huyén thoai ctia chiéc Harley khong phai ¢ nhiing gi n6 pho
dién, n6 khong cin dén nhiing t ‘hon’. Hau hét cac thuong
hi¢u duoc xay dung trén nhting tit hon: nhanh hon, 16n hon,
t6t hon, sach hon... Sy dac bi¢t khong can dén nhiing it nay.
Tinh huyén thoai ciing khong cAn dén nhiing ctia hang chu dé
dé m¢& rong thuong hi¢u. Trén thuc té, cach tiép can nay c6
khuynh hudng lam suy yéu yéu t6 huyén thoai.
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22. Gerber Singles

LEGENDARY BLADES®

Khi viéc thiét lap thuong hiéu bi
léch huong

Nha san xuat thiic 4n tré em Gerber la vi du thuong dugc nhic
dén nhat vé cac thit bai thuong hiéu cia moi thai. Cung véi
New Coke cua Coca-Cola va nudc hoa cua Harley Davidson,
né lyc cua Gerber dé thim nhap vao thi trudng thic in cia
ngudi I6n chic chin la mot trong nhing vi du dién hinh nhat
cua Sanh duong Tui ho.

Y tudng la cung ung nhiing phan thic an nho cho nhing
ngudi I6n doc than trong cing mot loai lo dung thic dan giong
nhu cho tré em. Du sao khi dong sin phadm danh cho ngudi
I6n cia Gerber dugc tung ra thi truong vao nam 1974, cong
ty nay cing nhanh chéng nhan ra ring ngudi ta khong hé
thich thu gi véi y tudng dn nhiing thi nhu ‘bo ndu kem’ tu cai
lo nho trong mot budi téi & nha.
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Hon nta, san pham nay dugc goi la Gerber Singles (Nhung
nguoi doc than cua Gerber). Theo Susan Casey cua tap chi
Business 2.0 an ban vao thang 10 niam 2000, “chiing nén dugc
goi la Toi Séng Doc than va An Thiic an trong Lo”.

Cho du san pham nay c6é dugc nghién ctiu thi truong hay
khong nhu du doan cia bat ky ai — khong hé ¢ mot binh luan
nao ti chinh Gerber. Cé mét diéu chic chin 1a loai thic an tré
em cho ngudi I6n nay da thit bai thé tham.

Bai hoc tu Gerber Singles

o Suy nghi tu boi canh cua nguoi tiénw dung. Cho du Gerber
Singles c6 v nghia gi d6i vSi Gerber di ntra thi ngudi tiéu
dung ciing khong mu6én mua mét sain phim mang ngu v la
ho khong thé ¢6 dugec mot ngusi chung song vi Iy do, ho
chi la mét dua tré to xac.
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23. Crest

Crest.

Creating Smiles Everyday
P WwWwW.Ccrest.com

Ciang mot thuong hiéu ra dén nhing
gici han cua no

Ra doi vao nam 1955, Crest la thuong hi¢u kem danh ring cé
fluor dau tién. Cho dén thoi diém nay, Colgate van la thuong
hi¢u kem danh ring hang dau trén thi truong.

Nhung Procter & Gamble, cong ty me cua Crest, nhan ra
mot diém yéu cia Colgate 1a n6é khong ¢6 fluor. Diéu nay c6
nghia la ring s¢ dé bi sau hon. Crest ¢6 thé hd tr¢g nhing
khing dinh giam siu rang ciia n6 bang nhting nghién ciu rong
rai dugc tién hanh bdi nhtng nha si cua P & G & vién dai hoc
Indiana. Cac chiing nhan cda hoi Nha khoa My vé chit lugng
choéng sau ring hi¢u qua cia né da hé trg cho thuong hi¢u
gianh duoc vi thé & trén cac doi tha khac.

Nhung du sao thi thap nién 80 cung la ching nhan cho su
dinh hinh ctda thi truong kem danh ring. Hoan toan bat ngd,
nguoi tiéu dung phai d6i mat véi vo s6 chon lya. Nhing
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thuong hi¢u nhu: danh cho nguoi hit thude, lam tring ring,
kem trong, bac ha, baking-soda, danh cho tré em, danh cho
ngudi 16n tudi. C6 fluor khong con 1a mot 1gi thé nhu trude
ntia. Thém nia, nudec may & chau Au va My da duge bd sung
fluor sin. Sau ring khong con [a mot van dé nhu trong nhiing
nim 50 nwa.

Dan da, Crest tung ra thi trudng nhiéu bién thé hon. Pang
chd ¥ nhit 1a loai kem danh rang kiém soit cao ring vao nim
1985. Mic du do6 la loai kem danh ring dau tién thuodc loai nay
nhung khong gianh dugc nhiing thanh cong dang ké nhu viée
gidi thi¢u fluor ba muoi nam trudc. Mot trong nhung 1y do la
hi¢n nay Crest c6 qua nhiéu loai kem danh rang khac nhau. Bién
thé chong cao rang chi la mot trong day san phim da dang cua
Crest. Hon nta, Colgate ciing khong hé cham chan, ho khong
chi tung ra thi truong loai kem chéng cao ring ma con dang bt
dau véi mot loai kem danh ring ¢6 du moi dac tinh chim séc¢
raing ma ho dugc biét.

Trong lic Crest van tiép tuc cung ting nhiéu bién cach méi
trén cing mot chu dé va viée nay da lam cho cong ching réi
hon khi chon mua kem danh rang. Colgate tung ra Colgate
Total vdéi cac dic tinh c¢6 fluor, chéng cao ring va bao vé nudu.
Noi chung la dd moi dic tinh chim séc rang miéng trong cung
mot san phdm. Chang bao lau sau khi Total duge tung ra thi
triuong, Colgate trd lai vi tri hang dau trén thi trudng va nu6t
dan thi phan cta Crest.

Diéu gi da xay ra? Tai sao Crest lai khong thé cung tng cho
thi truong mot loai Crest Total hay Crest Complete nao do
trudc khi sin phdm cda d6i tha duge ban ra?

Viéc nay c6 nhiéu ly do va mot trong s6 cac ly do d6 chinh
Ia cach thic thiét lap thuong hi¢u cia Procter & Gamble.
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Chién lugce thuong hiéu cia P&G vao nhing nam 80 ¢ vé
nhu la: tai sao lai chi tung ra ¢ mot san pham trong luc c6 kha
nang la nam muoi? Qua thé, trong cling mot thoi diém, ching
ta cung lic c¢6 dén 52 phién ban Crest trén thi truong. Ho tin
rang: cang c6 nhiu thuong hi¢u phu, ho cang ban dugc nhiéu
hang hon. Vay tai sao lai phai gy rui ro cho khai niém nay véi
tuyén bd: ¢c6 mot loai kem danh rang hi¢u Crest c6 thé dap
ing moi yéu cau vé cham séc ring miéng?

Nhung du sao thi viéc tang thém nhiéu chon lya cing ¢6
nghia la dé 1an 16n hon. Va két qua la: Crest mat dan thi phan
cua ho. Pung theo quy luat vé sy giam thiéu, cang c6 nhiéu
san phim Crest dugc cung ting, tong thi phan cia ho cang
giam thiéu. Khi Crest chi c6 mot sin phim duy nhat, thi phan
ctia ho vot lén chiém dén gan 50% thi truong. Khi ho c6 36
sain pham khac nhau, thi phan ctia ho con lai 25% téng thi
triuong. Va khi ho c6 dén 52 thuong hiéu phu, thi phan cia ho
chi con lai ¢c6 15% va roi lai sau Colgate rit xa.

Nhitng vin d¢ nay khong chi gidi han vdéi riéng thuong hi¢u
Crest. Vi du, P&G ciing da nhin thiy nhiing gi tuong tu xay
ra véi thuong hi¢u Head & Shoulders cua ho. Nguoi tiéu dung
c6 thuc sy can dén 31 bién thé khac nhau ctia mot loai dau goi
dau tri gau hay khong?

Khi cong ty chién lugc marketing Ries & Ries dén tu vin
cho P&G, ho da xac dinh vin dé nay. Trong quyén 22 Quy
Iugt Bat bién vé viéc Thiét lap Thuong hiéu, Al va Laura Ries da
nhac lai kinh nghiém nay:

Khi ching téi dén lam viéc vé6i Crest, vién gidm doc mar-

keting ctia ho da héi: “Chung toi ¢6 38 don vi san pham.

Ong nghi d6 la qua nhiéu hay qué it?”

“Ong co tat ca bao nhiéu cai rang?”, chung to6i hoi lai.
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“Ba muoi hai cai.”

“Khong mot loai kem danh ring nao nén cé s6 luong

thuong hi¢u phu nhi¢u hon la s6 raing trong miéng”, chung

toi tra loi.
Mic du da ¢6 lic P&G van lap lai chién luge Crest sai lam —
tung thém nhiéu thuong hi¢u hon, mat thém nhiéu thi phan
hon — nhung lan nay cong ty quyét dinh sé chan ding van dé
nay sinh do chinh ho da tao ra.

Mot bai bao véi tya dé ‘Hay don gian hoa’ trén tuan bio
Business Week (9-9-1996) tém tat lai nhiing chuyén déi quyét
dinh ¢ P&G: “Sau nhi¢u thap nién véi qua nhiéu chung loai
san phim mdi, P&G da quyét dinh la ho da ban qua nhiéu loai
hang. Nay ho dang lam mot diéu khong thé tudng tugng: cat
giam bét. Danh muc san phim hién nay cda ho it hon mot
phan ba so véi héi dau thap nién”.

Trudc khi cit bét s6 lugng cac thuong hiéu phu cuia
Crest, P&G da thuyc hién viéc nay trudc véi dong sin phim
diu goi cua ho. Vi viéc cit giam mot nua sO lugng cac
thuong hiéu dau goi, ho nhan thiy mai lyc da bat dau tang.
Nhung du sao thi theo nhu Robert T Matteucci, trudng
di¢u hanh phan bd chim séc téc cia P&G thi ngay ti lic
dau, chién lugc nay khong dugce sy tan thanh rong rai: “co
st chong d6i t nhitng nguwdi quan ly nhan hiéu cia P&G,
nhiing ngudi nghi ring mai luc sé suy giam vi khong cé
nhiéu mit hang dé ban. C6 nhiing ho nghi ring khong biét
day c¢6 ding la di¢u can phdai [am hay khong?”

Cung vdi viec giam thiéu cac phién ban ctia Crest, P&G
cing thiét ké lai hinh dang cua bao bi dé nguoi ta c6 thé dé
dang phan biét cac bién thé khic nhau cia mot san phim.
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Budc chuyén nay dugc cac chuyén gia marketing danh gia la
mot hanh dong khon ngoan. Marcia Mogelonsky hoan ho
chién lugc nay trong mot nghién cidu tham do cua Ithaca,
American Demographics, nam 1998: “Viéc giam thi€u nay giup
cho ngudi tiéu dung dé dang tim ra dugc thit ma ho muén.
Cung lic, nha san xuit cing c¢6 nhiéu chd tréng trén cac ké
hang hon dé danh cho nhiing sin phim ban chay nhit cta ho.
Ngudi mua it phai phan van chon lya hon, do phai lan lon va
déng thoi nha sin xuat ¢6 1gi nhuan nhiéu hon”.

Nhung du sao thi sy canh tranh ciing cang lic cang gay git
hon; khong chi tir Colgate ma con t nhung thuong hi¢u khac
nhu Aquafresh, Mentadent, Arm and Hammer, Sensodyne va
nhting thuong hi¢u khac nhu cic mit hang ctia hang héa pham
Boots tit Anh quéc.

Mic du P&G da don gian hoa cac san phim Crest dén mot
muic nao dé va mai lyic ¢é ting trudng, nhung van khong du dé
qua mat Colgate. Hon nita, du rang P&G da mai daa lai cac
dong san phim cia ho nhung mot sé chi trich van cho ring dic
trung cua thuong hi¢u Crest chua du sic bén va né da phét 16
cac nguodn goe khoa hoc cia minh. Jack Trout da nhan xét nhu
sau trong quyén Thuong hiéu lon, Ric roi lon ciia ong:

DAu tién va quan trong nhit, Crest nén ludén nhim vao khia
canh trj liéu nghiém tuc trén thi truong kem danh rang. Do
12 noi ma ho chiém ngu trong tam tri ctia ngudi tiéu dung,.
Khong ¢6 nude sic miéng hay lam tring ring ma chi don
thuan la cong nghé chim séc raing nghiém tic ma thoi. Bat
hanh thay, ho van khong nhan ra dugc doé la con dudng ma
ho phai di. Ho van tiép tuc din siu vao nhting hinh thic
khac nhau cua Crest.
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Thuec té khi P&G khong ludn chuyén tim vao viéc hu muc rang,
ho da nhan lay t6n thuong khong thé tranh khoi tit mot thi con
tai hai hon: sy hu muc thuong hi¢u. Ngoai trit khi ho mot lan
nita kiém soat tré lai lanh viyc khoa hoc va cung cip cho nguoi
titu dung mot thong diép duy nhit va kién tri (dugc bao dam
véi mot dong san phim c6 dugc quan tim sau sic), Colgate sé
lai gianh phan thing mot lan nia trong cudc chién nay.

www,spinbrush.com
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Cac bai hoc tu Crest

Dueng lam cho khach hang lan lon. P&G da nhan ra ring
chi ¢6 sy don gian mdi lam yén long ngudi mua. “Diéu nay
cho thay ching t6i da lam cho ngudi tiéu dung phai chon
Ia khé khan dén nhu thé nao trong bao nhiéu nim qua”.
Day chinh [a thd nhan cia tong giam doc P& G, 6ng Durk
I Jager, v6i tuan bao Business Weck.

Dueng cung cap qua nhién san pham. Chi c6 7,6% toan bo
san phim gia dung va cham séc than thé chiém dén 84,5%
tong mai lyc cua chung loai sain pham nay, theo thim do
cia cong ty tu van Kurt Salmon Associates. Cing thim do
trén cho biét: hau nhu mot phan tu cac loai sain phdm trén
trong mot sié¢u thi thong thuong ban dugc it hon mot don
vi trong mot thang.

Loai tru cac san pham sao chép. Theo mét nghién ciiu khac
cia Cong ty tu van William Bishop, khi cic sin phim sao
chép bi loai bé thi 80% khach hang vin khong thiy cé gi
khac biét ca.

Phai ro rang. Cac thuong hiéu phai nhim dén sy ro rang.
Noi cich khéc, chung phai gitp nguoi tiéu dung dé chon mua
san pham hon.

Nho lay su ké thia. “Diing bao gio mat di ky c tap thé cua
ban”, Jack Trout khuyén nén nhu vay trong quyén Thuong
hiéu lon, Ric rdi lon. Crest da phai hing chiu sy suy giam
uy tin thuong hi¢u khi thit bai trong viéc sao chép thanh
cong cua chién dich ‘Chién thang viéc kiém soat cao rang’
cua thap nién 1950.
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24. Giam rua tinh ché
tu nhién cua Heinz

Lam cho khiach hang mc ho

All Natural Cleaning Vinegar (gidm ria tinh ché i cac chit ty
nhién) ctiia Heinz khong phai la mat hang thuc phim dau tién
cia mot hang san xuit thyc phim. Pugc Henry Heinz thanh
lap tr nam 1869, cong ty da tao nén tén tudi véi viée ban ra
57 san pham khac nhau cda ho — thiic dn chit lugng tot, dong
goi sdn- va vao thap nién 80, ho da quyét dinh mé rong
thuong hiéu cia minh sang nhting hang hoa gia dung.

Mit hang dau tién cta ho la All Natural Cleaning Vinegar.
Mot loai gidm da dung véi biéu twgng mau dé va dong chir
“Gai y ¢6 ich nhit ctia Heloise”. Heloise [a ngudi chiu trach
nhiém chuyén muc “Nhung goi y cua Heloise”, mot chuyén
muc toan cau. Day la mot lién h¢ hoan toan hop ly, Heloise da
rao truyén nhting chiic ning da dung cua gidm ti nhiéu nim
qua nhu ty vét ban, khit mui, chat chui kinh, trit kién, diét réu
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mo6c¢ va lam tan bang. Cong thém véi sy hd trg nay, san phim
cung nhan dugc cac tac dong tich cyc lién quan dén hoat dong
PR tit phia bdo gidi — nham vao géc d6 moi trudng cia san
phim nay.

Bat ké nhing hé trg tich cyc trén, san phim nay van la
mot that bai hoan toan va chua bao gid vugt ra khoi bién gidi
nudc My.

Khi cac nha binh luan marketing c6 ging giai thich tai sao
loai gié(m nay lai that bai, ho quy trach nhi¢m cho quan ni¢m
‘thé vi’ vé mot san pham mdi. Trong quyén sach xuat ban nim
1988, Marketing xanh: Co hoi cho sw Dot pha, Jacquelyn
Ottman da dung truong hgp caa All Natural Cleaning Vinegar
dé minh hoa nhtung quan diém thi truong dang thay doi
hudng vé nhiing san pham thin thi¢n véi moi truong: “Vdi
xanh sach nhu moét muc tiéu di dong, viéc hoach dinh tré
thanh phuc tap; nganh cong nghiép chi ¢6 thé dap ing nhanh
chéng nhu ¢6 thé véi nhiing yéu ciu thi trudng. Dicu nay dit
ra rui ro cda viéc chay dua cia nhing san phim than thi¢n véi
moi truong d€ phuc vu cho nhing khich hang nhay cam trong
lic nhing khach hang dai ching khac khong chic chin véi
nhu ciu phai thay d6i nay. Chon thi trudng xanh sach day ray
nhting vi du vé viéc xac dinh thoi diém khong hoan hao”.

Ottman con di sau hon ntta d€ giai thich vé that bai cda san
phim cua Heinz:

Dugc gidi thiu nhu 1a dé dap ing cho nhu ciu mdi phat
hién vé& ndi e ngai hoa chit, Cleaning Vinegar ctia Heinz,
mot phién ban tic dong kép cua moédt sin phim thong
thuong, da that bai khi dugc gidi thi¢u trong cac siéu thi
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nhu la mot thi thay thé chit tiy ria. Dai ching tiéu dung
khong biét duge phai dung né dé lam gi. Khong nghi ngo
gi vé viéc v6i nhiing no luc gidao duc va marketing ngudi tiéu
dung 16n hon s¢ lam ting co may thanh cong; co hoi san
phim dugc st dung t6t hon béi chién luge tim kiém 16
héng thi truong, viéc phan phéi sin phdm trong cic ctia
hang thyc phadm dinh duong va trong cic tip bi€u mau san
phiam xanh sach cho dén khi nao thi trudng dai ching dugc
chuin bi tAm ly du dé€ thich ung véi nhing cung ung vi y
thuc sinh thai.

D1 sao cting con c6 Iy do khac dé giai thich viéc tai sao ngudi
ticu dung lai da cin trong nhu vay. BSi Heinz [a mot thuong
hi¢u thuc phim. Néu cong ty nay cung dng cho thi trudng
mot loai gidm, ngudi ta dy kién sé cho san phim d6 vao moén
in ctia ho. Ho sé khong cho la sé tim thiy ching & ciing mot
ché véi cac loai sain pham tdy riva.

Duong nhién 1a d6i v6i Heinz, quyét dinh tung loai sin
pham nay ra thi truong la hoan hoan hop ly. Hon nuta, ho da
sin xudt gidm ti trudc rdi, tai sao lai khong ting cudng stic
manh ctia loai sin phim nay d¢ tao thanh mot sain phim mdi?
Nhu Ottman da giai thich trong cuén sich ctia c6 ay, “nhiéu
san pham xanh sach trén thi trudng ngay nay la nhiing cai tién
hay bién cach ti nhiing san phim da hién hiu”.

Nhung bién cich cuia sin phim nguyén thiy cia Heinz da
tach roi thuong hi¢u ra khoi dac trung chinh cia né — mét
nha san xudt thyc phim. Sy thuc la gidm va Heinz thudng
dugce lién hé véi nhitng gi ¢6 thé an duge khién cho sin phim
cang mo h6 hon d6i véi khach hang. N6i cich khac, All
Natural Cleaning Vinegar dugc nhan thuc trén moét can ban
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c6 sin la: gidm Heinz ¢6 thé an dugc, san phim chi c¢6 thé
duge dung dé€ tii xac nhan nhan thic vé Heinz nhu la mot
nha san xuat thyc phim.

Ric réi duy nhat la loai gidm nay khong phai 1a mot loai
thiic an. Va két qua la san pham nay da phai hiing chiju that bai.

Cac bai hoc tu truong hgp cua Heinz

* Bam vao cai ma ban biét. Nhung quan trong hon la hay
bam l4y nhting gi ma khach hang cia ban biét. Néu ban la
mot thuong hiéu thyc pham thi toan bd san phim ctia ban
cing la thic an. Va néu mét sin phim nao d6 cua ban
khong thé in dugc thi né cing s¢ khong thé ban dugc.

o Chi mo rong trong gioi han nhan thic thuong bhién cua
ban. Heinz c6 thé dugce lien hé thuong nhit dén sét ca
chua, nhung ho cing con cé nhi¢u thuong hié¢u thanh cong
khac nita va van thuong xuyén tung ra sin pham mdi. Heinz
cho thay ban c¢6 thé trai rong thuong hi¢u cia ban dén muc
t6i da nhung khong dugc tach roi khéi dac trung chinh hay
nhan thic vé thuong hi¢u cua ban.

o Chap nhan mot chién luoc tim 16 hong thi truong cho mot san
pham. All Natural Cleaning Vinegar ctia Heinz dugc phan
phdi va tiép thi nhu mot sin phim chinh, mic du né chi ¢6
thé hip dan mot thi truong phu con con ma thoi.
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LWAUKEE B

25. Miller

Thuong hi¢u mo rong khong ngung

Vao thap nién 70, hang bia Miller da phai d6i mit véi mét van
d¢ vé hinh tugng. Trong bao nim qua ho da vi thé hoa thuong
hi¢u chinh cua ho, Miller High Life, nhu la mét loai cham-
pagne cta bia. Cac nhac si jazz dugc mdoi trong cac chién dich
quang cdo dé dé cao bia nay va ciing dé cing ¢6 hinh anh phiic
tap cua no, nhung két qua la dang that vong.

Khi Business Week c6 bai viét vé cong ty nay vao thing 11
nam 1976, ho da giai thich vin dé¢ d6i véi chién lugc market-
ing ctiia Miller: “Pugc ban ti nhiéu nim nay nhu la champagne
cua cic loai bia, High Life chi thu hut dugc mot thi phan
khong dang ké dan uéng bia ¢6 thu nhap cao va phuy nit —
nhting ngudi khong thuc sy la nhiing ngudi uéng bia. (...) C6
nhiéu nguoi udng Miller, nhung ho khong uéng nhiéu”.

Dé khac biét héa véi cac déi thu chinh, Budweiser va Coors,
Miller da phu nt hoa thuong hiéu chinh ctia ho véi hy vong la
s¢ dat dugc mot thi phin 16n hon. Va cong ty nay bat diu hoc
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tap dugc nhung g ma
Marlboro da trai nghiém tw
may thap nién trudc khi ho
thay thé hinh anh nhing phu
nit hat thu6éc véi hinh anh
chang cao béi diy hinh tugng.
Bai hoc d6 la: trong khi c6
cong vuon téi nhtng khach
hang mdi, ho da xem nhe thi
truong chinh cua minh. Nhung
moi viéc co vé nhu suon sé thi
Philip Morris — 6ng chu cua
thuong hiéu Marlboro da mua
lai Miller. Cong ty luc nay da
xac dinh dugc nhiing gi ho can
phai lam.

e R 5

Ciang nhu chang cao béi Marlboro 1a mot hinh tugng
phoéng dai vé nam tinh va thé la quang cio mdi cho Miller
High Life dugc thiét ké dé ro rang 1a nam tinh hon cac déi
thu chinh cua né. Cac nhac si jazz khong con nita ma thay vao
d6 1a hinh dnh nhing ngudi cong nhan day nam tinh dang
noc bia cd nhu la khong con ngay mai
phia trén khiu hi¢u vo nghia: “Thai cua
Miller da dén”. Cung ting lén véi nam
tinh 1a mai lyc, nam 1977 High Life tr&
thanh loai bia dugc yéu thich thd nhi 6
My. Nhung du sao thi cung luc do, Miller
cung dugc ghi nhan véi mot thanh cong
khac caa Miller Lite.

A True Pilsner Beer
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Diéu ky lam sao, Miller da sip xép dé gidi thiéu mot loai bia
nang luong thip ma khong lam t6n hai dén hinh anh nam tinh
cua né. Quang cio duge thyc hién véi nhiing guong mat thé
thao hang dau va dong chtt “Tat ca nhing gi ban cin dén 6
bia” da hét stic thanh cong. Miller Lite vugt 1én hang nhi trong
thi truong bia & My, nhung van ¢ dudi Budweiser.

Kém ky diéu hon, moi viéc nhanh chong tré nén ro rang, thi
phan ting lén cua Lite chi d€ bu lai cho thi phan giam sut cuia
High Life. Trong khi viéc gidi thi¢u loai bia nhe vao nam 1974
dan dén su ting truéng téng mai luc ngan han thi vé lau dai viéc
nay da phai tra gia bang ton that cta thuong hiéu chinh. Dat
dén dinh cao vao nim 1979, véi mai lyc hon hai muoi triéu
thung, High Life lic nay bat dau tut déc khong phanh.

Tat ca nhiing gi ma Miller hoc dugc tir kinh nghi¢m nay la:
su thanh cong cia mot thuong hiéu nay dugc tra gia bang tén
that cia mét thuong hiéu khac. Nhu chuyén gia marketing
Jack Trout da néi: “Trong tam tri nguoi tiéu dung, chi c6 mot
y tudng vé mot thuong hi¢u”. Nhung Miller van tiép tuc trai
thuong hiéu cia ho ra dén nhiing huéng xa hon nita va ciing
véi nhiing két qua khong khic gi miy. Nam 1986, cong ty
tung ra thi truong loai bia Miller Genuine Draft. Va mot lan
nita, day lai 1a mot thanh cong. Lai thém mot 1in nita, cic
thuong hi¢u khac cia Miller lai phai chiu t6n that. Nam 1991,
mai luc cia Miller Lite bat dau sa sut.

Tuy nhién, y muén dua ra nhing thuong hiéu mdi van con
d6 va van manh mé nhu ngay nao. Du sao di nita, nhing loai
bia mdi cua Miller dugc tung ra thi truong cung lam ting
truéng mai lyc ngin han cta cong ty. Va nhing hudng phat
trién ngan han luén dé nhan thay hon la nhiing gi cham chap
phat trién qua nhiéu nim, nhiéu thap ky.
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Thay vi tao thanh nhting thuong hi¢u hoan toan mdi, cong
ty van khong ngung tung ra thi trudng nhing thuong hi¢u
phu dudi cung moét tén Miller. Vao thap nién 70, nguoi ticu
dung chi c6 mot loai Miller High Life thi vao thap nién 90 ho
phdi ding truéc mot sy chon lya qua nhi¢u. Ho phai chon
khong chi gita Miller, Budweiser va Coors ma la gitta nhiéu
loai bia khac nhau cing cua hang Miller.

Chung ta van c6 Miller High Life va Miller Lite, r6i lai thém
nhtng Miller High Life Lite, Miller Lite Ice, Miller Genuine
Draft, Miller Genuine Draft Lite va con nhié¢u nia v6i nhing
thuong hi¢u chi tén tai trong mot thdi gian cyc ngan nhu
Miller Clear. Di¢u dang lo khong phai la ¢é qua nhiéu thuong
hié¢u Miller (mac du d6 ciing la vin dé) ma la nhing phién ban
cua tiing loai mot chit khong phai la nhing bién thé ctia mot
thuong hié¢u chinh. (Mot cach bat ngd, diéu nay giai thich tai
sao Diet Coke lai thanh cong trong khi New Coke lai that bai;
trong khi cai trude lai ch6i bé ngudn coi cia né thi cai sau lai-
la thit bé sung hoan hao cho thuong hiéu nay).

Nim 1996, Miller quyét dinh lam r6 thém truong hop nay
bing cach b6 sung thém mét thuong hi¢u mdi nita vao md san
phim da c6, d6 la Miller Regular. Céng ty da ching kién
thanh cong ctia cic d6i thi véi loai bia thong thuong va da
quyét dinh phai gianh lay thi phan riéng cia minh. N6i cach
khac, ho muén gidi thiéu mot loai bia dai dién cho tit ca
nhting gi ma Miller hién httu, ma vao luc d6 dang la qua nhicu.

Vin dé duy nhat la véi tat ca nhing thuong hi¢u Miller
dang c6 sin trén thi truong, viéc tung ra thém mot Miller khac
nta (tham chi véi moét ngan saich marketing 50 triéu do la) sé
luon 1a mot thach thice, dic biét la véi moét cai tén khong ro
rang. VGi vo s6 Miller ¢6 dac tinh ro rang dé chon lya, hau hét
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moi ngudi van yén chi ring loai Miller thong thudng (Regular)
van luén hién hiu. Va két qua 1a lai thém mot thit bai thim
hai, lic nay cong ty da quyét dinh loai bd né hoan toan.

Vin dé vé sy dic trung , dit sao van con d6. Khi mot nguoi
dén quﬁy rugu va noéi: “Cho toi mot Budweiser” 1a hoan toan co
thé; nhung khi ho dén va néi: “Cho t6i mot Miller” 1a hoan toan
mo hé va ngudi ban hang budc phai hai lai 1a loai Miller nao.

Nhu Jack Trout da viét trong quyén sich néi tiéng cua 6ng,
The New Positioning (Phuong phap vi thé héa mdi), “cang c6
nhiéu bién thé cho mot thuong hiéu, tAm tri cang mat tap
trung vé n6é hon”. Miller khong hé coi thuong nhing khach
hang chinh cua ho, ho chi danh d6 nhiing khach hang nay ma
thoi. Trong khi vao thap nién 70, Miller da hoan tit sy thanh
cong vdi sy tap trung chit ché hon thi luc nay, dau thién nién
ky mdi, ho da md rong vugt qua su nhan thic cua ngudi tiéu
dung v¢ ho.

Trong khi déi thu lau doi ciia Miller, Budweiser, da diy dac
trung thuong hi¢u thong thuong cua ho lén tim miic mdi cua
st don gian (Phan 4anh véi mot tit duy nhat ctia cau chd dé
quang cao: “That’), Miller van khon don vi thiéu thén sy nhat
quéan. Vi vay, mac di mui vi cia bia c6 thé I tuyét voi nhung
thuong hi¢u van dang chim dim.

Cac bai hoc tu Miller

* Dung dan trai thuong hiéu va qua mac. “Diy manh la tot,
ddy manh qua muc lai tré nén xau”, chuyén gia vé thuong
hi¢u Tom Peters da ndéi thé. Cang nhu Al Ries va Jack
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Trout da viét trong quyén 22 Quwy ludt Bit bién vé
Marketing, “Ngay nay, néu muén thanh cong, ban can phai
thu hep su chu tAm cia ban lai dé xay dung mot vi thé trong
tAm tri cda khach hang tiém ning”.

Co mot thuwong hiéu chinh. AL Ries va Jack Trout c6 quyén
nhin manh dén nhing van d¢ tiém tang cua viéc ma rong
dong san pham, vi¢c phan biét ra nhing cong ty ¢6 thé lam
diéu nay va nhiing cong ty khong thé cing la quan trong.
Ty than vi¢c mé rong khong phai la xau. Vi du, khong mot
ai c6 thé cho la Diet Coke la mot sy mé rong thuong hiéu
t¢ hai. Ngay ca nhing déi thu chinh cia Miller cting lao vao
tro mo rong nay, 6 moét gidi han nao do, Budweiser cung
da md& rong dong san phdm cida ho nhu Miller vay (Bud
Light, Bud Dry, Bud Ice ...); nhung ho khac véi Miller, ho
van c6 thuong hi¢u chinh Budweiser ctia ho. Trong khi do,
Miller chi tré thanh mot téng thé cia vo s6 thanh phan.
Vao ldc ma cong ty c6 cong dicu chinh lai truong hop nay
vGi viée tung ra Miller Regular, ho da lam qua tré.

Hoc tap tu sai lam cua chinh minh. Miller ro rang da qud
quan tAim dén nhing thanh cong cta ting thuong hi¢u mdéi
dén muc khong nhan thdy tic dong tiéu cyc cua chuing trén
nhtung thuong hi¢u hién hau.

Doi tén thuwong bi¢n cia ban. Miac du Miller van ludn dua
ra nhing thuong hiéu méi, ho van git nguyén tén Miller.
Néu ho sang tao ra nhiing tén hoan toan mdi cho ting loai
san phim, ngudi tiéu dung co le da khong bi nham 1an.
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26. Virgin Cola

Mot thuong hiéu di qua xa

Nhiéu thuong hiéu da that bai khi ho
chuyén sang mét chung loai khong
phu hop. Vi du nhu nudc hoa
Harley Davidson da ty chung to
do la mot su ma rong qua xa.

Du sao thi Virgin cua nudc Anh
cing ¢o6 vé nhu ¢6 kha ning ap dung
tén thuong hiéu ctia ho cho bit ci mot
thi gi. Mic du dé quéc cua Richard Branson chi bat dau la
mot nhan hiéu ghi 4am, ngay nay hiu nhu ho da bao trim moi
linh viyc - tif hang khong cho dén nhiing dich vu tai chinh.

Mot bai bao dang trén mot to bao Anh, The Observer
(Nguoi quan sat) da giai thich cach ma cac thanh vién cua cong
dong c6 thé séng mot “cuode song Virgin”.

Maoi buéi sing ban ¢6 thé thiic day véi may thu thanh Virgin,
mic quan 4o Virgin vao va di lam trén mot chiéc xe mua tir
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Virgin véi tién tif tai khoan Virgin cia ban. Trén duong vé
ban ¢6 thé ghé vao mot phong tap thé duc Virgin Active.
Cu6i tudn ban c6 thé dung dién thoai di dong Virgin hay dich
vu Internet Virgin dé thit xem nhiing rap hat dia phuong sé
trinh chiéu nhiing gi. Néu ban di nghi trén mot chuyén bay
hay chuyén tau ctia Virgin, ban c6 thé choi game ctia Virgin
va chi tam ngting dé di mua vét-ka Virgin mién thué. Néu
ban gip go mot ai d6 trén bai bién va moi viéc dién bién tot
dep, bao cao su Virgin ludn ¢6 san tai cac khach san. Va khi
tinh yéu tré hoa, ban ¢6 thé thanh hon véi 1€ cudi Virgin va
mua can nha dau tién cia minh véi tién mugn cta Virgin’.

Hau hét cac truong hop md rong ching loai sin phim cta
Virgin déu thanh cong. Nhung cting c6 doi lic ho da di qua xa.

Cu thé hon 1a vao gitia thap nién 90, tham vong cua Richard
Branson vé thuong hi¢u Virgin da trd nén ro rang. “Toi mudn
Virgin dugc khap thé gidi biét dén nhu la Coca-Cola”, Branson
tiét 16 tham vong ctia minh nhu thé. Con ¢6 cach gi t6t hon dé
hoan thanh u6c muén nay hon la thim nhap vao chinh thi truong
nudc cola. Vi vay 6ng nay da quyét dinh lién két stic manh véi
cong ty Cott, mot nha san xuat nudc ¢6 ga cua Canada, dé san
xuat nudc cola dudi tén goi Virgin. D& thuc hién viéc nay, 6ng ta
vi thé hoéa thuong hiéu véi diéu ma dng ta mudn dé cap “chuyén
gia cola hai cuc”. Nghia la ca Coca va Pepsi cung luc.

Ngay sau d6 c6 nhitng phan ting tit phia nhiing ngudi biét
ro vé nha san xudt nay. “Lam mot ngudi tuyét vao thing Bay
& Florida con dé hon 1a muén cung lic 1a Coca va Pepsi”, nhan
xét cta John Sicher, chi bao Beverage Digest, mot an phim
thuong mai cua My. Nhung Branson lai ¢6 vé hai long vdéi
nhung thich thic nay, va tung ra san phim nay & thi truong
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My v6i mot phong cich day kich tinh. Ong ta lii mot chiée
thiét giap Sherman qua quang truong Times & New York vdi
mi sung nhim vao bang quang cio khéng 16 cia Coca-Cola,
va cung dung moét bang quang cao Virgin Cola cao 40 bo
trudc siéu cia hang Virgin ¢ quang truong Times.

Nhung du sao thi loai cola mdi nay cung phai vat va trén ca
hai bo cua Pai Tay Duong. Mac du dugc dinh gia thap hon hai
d6i tha chinh cia né tr 15 dén 20 phan trim nhung Virgin
Cola ciing khong gianh dugc bao nhiéu khach hang. Mot phan
cua vin dé 1a & khau phan phoi. Coca-Cola va Pepsi da chin
dung 16i vao cta Virgin Cola véi nhiing khong gian ké hang
quan trong ¢ hon moét nua nhing siéu thi ¢ nudc Anh. Trong
khi d6, Coke da ting gip doi ngan sich cho chién dich mar-
keting va khuyén mai. Nhu nhtng gi Rob Baskin, phit ngon
vién cia Coca-Cola My canh bio: “Chung téi chip nhan cudc
canh tranh mot cach nghiém tuc”.

Cuéi cung, Coca va Pepsi van nim viing Iy thi truong ma
ho da to ra Ia qua manh va Virgin Cola da nhan lanh ldy that
bai va khong thé c¢é duge mai lyc toan ciu nhu mong mudn.
Ngay ca & qué nha cua ho, tai nudc Anh, thuong hi¢u cung
chat vat mdi gianh duge 3% thi truong va ho cing chua hé tao
dugc mot cic loi nhuan nao.
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Cac bai hoc tu Virgin Cola

* Nhung thuong hién manh dua vao viéc khai thac nhung
diém yéu cua doi thu. “Chung toi thuong dén véi nhing
lanh vigc ma khich hang khong duge ung v, noi ma cac doi
thu dang cam thdy ty man” 16i ctia Branson trong chién
luge thuong hi¢u Virgin. Tuy nhién, Coca va Pepsi c6 thé la
bit cu gi di nia thi ho cing khong bao gio ty man.

o Phan phoi la tat ca. Néu ban khong thé dua san phim ctia
minh dén vdéi cic k¢ hang thi ban s¢ khong bao gio c6 thé
vuot qua dugc cac doi thu.
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27. Quan 1ot Bic

Chuyjén la nhung lai c6 that. Nudc hoa Harley Davidson.
Nudc tinh khiét Coors. Ca hai sin phim nay déu dugc dinh
sin cho thit bai bdi da gin tén thuong hi¢u cia minh vao
nhting san phim khong lién quan. Nhung du sao thi gidi
thudng vé viéc mé rong thuong hi¢u mot cach ky quai nhat
phai dugc trao cho Bic.

Cong ty néi tiéng khip thé
gidi nho vao nhung cay but bi,
nghia [a ho da du néi tiéng dé
c6 thé dung thuong hiéu cua
minh cho mét ching loai san
phiam khac hin. Va that thé, ho
da tung thanh cong vdéi hop

o < A A \
In “e' quet ga dung mot lan va dao
| cao an toan. Yéu to lién két caa

chiing la tinh “dung réi bd”. But bi, hop quet va dao cao, tit
cd déu chi dé dung xong ro6i wit di. Bic c6 thé 1gi dung hé
thong phan phéi da dugc thiét lip hoan hio ctia minh dé ban
dao cao va hop quet & cung nhung dai ly ban but bi cia ho.
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Nhung du sao khi Bic dung tén ctia ho cho mot loai quan
16t phu nt, bao gobm mot dong san phim quan 16t dung mot
lan, ho da khong thé hap dan dugc khach hang. Déng v 1a dic
tinh dung r6i bo van hi¢n hitu. Nhung cing chi la viy ma thoi,
ngudi titu dung khong hé hinh dung ra dugc lién h¢ gita
nhting sin phim khéc cia Bic va quan 16t, béi ro rang la ching
khong hé ¢6 ti lién quan nao.

Vin dé chinh la cong ty nay da ngoan c6 trong viéc dung
tén Bic. Nhu ngudi viét sich marketing Al Ries da nhan xét,
dung ciing mét tén cho nhing ching loai sain phim khong
lien h¢ véi nhau ¢6 thé gay ra nhing kho khin. “Néu ban da
c6 dugc su nhin biét thuong hi¢éu manh meé trong mét dong
san phim, ban khong thé chuyén sy nhan biét nay sang mot
dong san pham khac”, éng tiép tuc bién luan, “Tén tudi co stic
manh riéng cia chung, nhung chi trong moi truéng ma chung
da dugc nhan biét; mot khi ra khoi nhiing moéi trudng nay, khi
ching mat di su quan tam, ching ciing mat di siic manh vén
c6”. Mic du diéu nay khong luon ding d6i véi moi thuong
hi¢u — Virgin ro rang la mot ngoai trit — nhung no la hoan toan
dung trong truong hop nay.

Hon nita, quan 16t cia Bic yéu ciu mot h¢ théng phan phoi
khac hin cing nhu mot cong ngh¢ san xuat hoan toan khéc
bi¢t. Hop quet, dao cao va but bi déu mot phan dugc tao
thanh t cong nghé dic nhya, vi vay c¢6 thé cung chia sé cac
nguédn lyc sin ¢6. Cac van dé vé phan phoi va san xudt cing
vdi thuc té vé chiic ning ctia sin phdm d6 16t la hoan toan khac
bi¢t vSi nhiing san phim trude dé cua Bic, dicu nay c6 nghia
1a d6 16t Bic da dugc dinh sin cho mot cai chét sém sia va
chang dugc thuong tiéc bao nhiéu.
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Cac bai hoc tu d6 16t Bic

» Kbhai thic nguon tai luc hién hizu. Nhing cudc mé rong
thuong hi¢u khac cua Bic tao thanh y nghia la béi vi cong
ty ¢6 thé lgi dung luc lugng ban hang, kénh phan phéi,va
cong nghé san xuat sin ¢6. Con quan 16t thi khac han.

o Tinh da dang. Su lién hé¢ thuong hi¢u cua Bic trong tAm tri
cua ngudi tiéu dung chi don gian khong du da dang dé ho
c6 thé dén véi mot ching loai sin pham khac han.
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28. H¢ thong du liéu
cua Xerox

THE DOCUMENT COMPANY
XEROX

-

Xerox la mét trong nhiing cau chuyén thanh cong vé viéc
thiét lap thuong hié¢u cta thé ky 20. Cing tuong ty nhu nhiéu
thanh cong khac, Xerox khong chi tao nén mot sain phim ma
ho da sing tao ra cd mét chung loai san pham. That thé, thanh
cong da khién cho tén thuong hiéu ctia ho tré thanh mot phan
trong ngon ngt tro chuyén hang ngay. O My, Xerox la mot
dong ti, dugc dung khi ngudi ta sao chép gidy to.

Chester Carlson la nguoi da bat dau cau chuyén nay. Nam
1928, 6ng nay da sang tao ra viéc sao chup gidy to, mot qua
trinh ma éng goi la “xerography” (mot thuat nga xuat phat tir
chit La Tinh c6 nghia la “lam kho” va “viét”). Nhung mai cho
dén nim 1947, viéc “xerography” nay mdi thuc su trd thanh
mot cong cudc kinh doanh. D6 la khi cong ty Haloid & New
York hoi kién vé6i Carlson va dugc trao ban quyén dé phat trién

[14

mot loai may sao chyp. Mot nam sau, cac to “xerox” va

“xerography” dugc ding ky ban quyén chinh thic.
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Nim 1949 da ching kién sy ra doi cia may
Xerox diu tién, goi don gian la Model A. Vai
nam sau, cong ty Haloid d6i tén thanh Haloid
Xerox. Nam 1959, ho gidi thiéu mot san
phim tao nén diu 4n cia Xerox. Xerox 914 la
mot may sao chup ty dong dau tién trén gidy
thuong, va vi vay n6 da thu hut dugc sw chu y
cua gidi truyén thong. Trong nhiing thang
dau tién tung ra ban may sao chup nay, tap chi
Fortune da c6 bai viét diy hing cam vé nd,
xem d6 nhu mot sain phim “thanh cong nhit
tiing dugc tiép thi & My”.

Loi rao truyén vé Xerox lan di nhanh chéng va ching bao lau
sau n6 tré thanh mot cong cu khong thé thiéu & cac van phong.
Nim 1961, cong ty dat tén lai [a cong ty Xerox va dugc niém
yét trén Thi truong Giao dich Ching khoin New York. Nam
1968, doanh thu cua Xerox dat dén mot ty do la. Nam 1969,
Xerox trd thanh mot c6 dong chinh ctia Rank Xerox, hoat dong
& chau Au, va cai tén Xerox chinh thiic tré thanh moét thuong
hiéu toan cau.

Nhitng nim sau d6, ho cing ¢6 danh tiéng nhu mot cong
ty dot pha ky thuat bang cich md ra trung tim Nghién ciu
Xerox Palo Alto (Xerox PARC). Du sao thi trung thm nghién
ciu nay cung la mét ching nhian cho tham vong ma rong cua
Xerox. Tt 1970, cong ty bay to tham vong md réong ra khoi
lanh vuyc sao chup sang xit ly da liéu va cong nghé vi tinh. Nam
1975, tham vong nay tr& thanh hién thyc vdi viéc tung ra mot
san phim mdy tinh, Xerox Data Systems, dugc nghién ciu
phat trién tai Xerox PARC. Day 1a mot that bai thé tham va
Xerox da mat toi 85 tri¢u do la. Du Vay, bén nam sau Xerox
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van quyét dinh mé& rong thuong hiéu cua ho ra xa hon thi
truong sao chup, lan nay la viéc tung ra may fax goi la
Telecopier. Lai thém mot that bai thé thaim khac nta.

Vin dé khong phai la tén thuong hi¢u cia Xerox qua yéu.
Nguogc lai d6 la moét thuong hiéu qua manh nhung lai lién
quan qua mat thiét chi véi cic loai may sao chup. Xerox khong
chi la mét cong ty san xuit ra may sao chup ma ban than né
chinh la may sao chup. Bt ké la médy sao chup nao dé dugc san
xudt boi Kodak hay Canon, ngudi ta van coi dé 1A mot may
xerox. That thé, day la 4n tugng dugc cliing ¢ bsi nhitng nd
lyc marketing ctia ty than Xerox. Trong rit nhiéu s6 quang cdo
xuyén su6t hai thap nién 70 va 80, ho thuong dit ra cau hoi:
“Lam sao dé ndi chuyén véi Xerox that qua mot ban sao
Xerox?”, va gai ¥ ndy muodn néi: néu dé khong phai la mot
Xerox thi n6 khong phai la thi that. Trong khi chién luge nay
hé trg cho viéc ban nhitng may sao chup, cung lic nd lai cot
chit thuong hiéu vao vdi ching loai sin phim. Hon nita,
khong mot thuong hi¢u nao cé thé ty nhan minh [a thd dai
dién duy nhat cho hon mét chung loai sin phim.

Da nhiéu nim, Xerox van canh tranh bing chinh chat luong
tuyét hdo cia cic may sao chup. Va khi bi cac d6i tha bam
dudi, ho bit diu canh tranh bing chit lugng vuot troi cta
thuong hi¢u. Va khi mét cong ty chuyén déi vi thé tir mot nha
san xuat thanh mot thuong hi¢u toan cau, né phai séng véi
nhting hé¢ qua cua chuyén bién nay. Cong ty khong thé xiy
dung nén mét nhan thic manh me réi lai chon vii nhan thuc
dé6 bang cach chuyén sang mot ching loai sain phim khac. Nhu
Al Ries da tiing nhic nhé: “Sy khac biét gitta cac thuong hiéu
khong phai la ¢ san phim, ma la & tén cia sin phim. Hay
dung hon la ¢ nhan thic vé nhiing cai tén”.
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Nhung Xerox van khong chiu bo cudc. Thay vi vay, ho c6
cong chin ding van d¢é lai ngay to dau. Trong mot quang cio
trén tap chi danh cho Dich vu Vi tinh Xerox, ho stt dung khau
hi¢u: “Day khong phai la vé nhing may sao chup”. Nhung ro
rang la viéc Jam nay chi lai xac nhan 4n tugng ring thuong hi¢u
Xerox chinh la nhting may sao chup.

Trong thap nién 80, Xerox c6 vi thé héa ho lai nhu mot nha
cung cip cac san phim vin phong ky thuat cao. Vao dau thap
nién, cong ty tung ra mot loai may vi tinh ca nhan hay, nhu ho
ty nhan, mot may xit Iy thong tin. Lai mot 1an nia, vé cin ban
tuy san phim khong c6 sai lam nao, nhung né van tiép tuc that
bai. Nhitng that bai tuong ty lai xay ra khi Xerox c6 cong tung
ra nhing h¢ théng hoat dong vin phong nhu XTEN hay
Ethernet, nhiing san pham dugc thiét ké dé canh tranh vdéi hé
thong Satellite Business cia IBM. Ca hai hé thong nay déu
that bai trong vi¢c tao nén mot An tuong.

Bat ké nhiing né Iyc tot nhat cia Xerox trong cong nghé
van phong, ngudi tiéu ding van ngang nganh khong chiu nhin
nhan ho trén bat cit mot y nghia nao khac ngoai cong nghé sao
chup. Cho du cong ty nay da dau tu vo khéi tién bac vao lanh
viic sing tao cac h¢ thong thong tin van phong nhung linh vuc
da duoc lién hé véi mot thuong hiéu cong nghé khac — IBM.

Nhu vay, liéu Xerox co kién tri tiép tuc cong vi¢c vi thé
hoa lai thuong hi¢u cia minh trong thap nién 80 hay khong?
Mot phan cua cau tra 16i ¢6 thé nim & sy hing thu cia cong
ty nay véi cac mo hinh kinh doanh cia Nhat. Ho ¢6 nhung
lién h¢ chit che véi Fuji va ¢6 mot vién kié€n vé phong cach
quan ly caa nguoi Nhat. Qua vay, viéc md rong thuong hi¢u
& Nhat la diéu binh thuong, dic bi¢t [a d6i véi nhiing cong
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ty vé cong nghé. Vi du, chi cé mét vai lanh viyc gidi tri tai nha
12 khong bi chi phoi béi Sony. Con Yamaha 1a mot vi duy khéc
v¢ thanh cong khi m& rong thuong hi¢u. Mac du cong ty nay
khéi su vao thé ky 19 chi véi viée sin xuit dan duong cam
nhung ho da khong bi buoc chit vao linh vygc nhac cu. Sau
60 nam chi chuyén lam duong cim, cong ty nay da mé rong
sang nhiéu chung loai san pham khac vdi chi do6i chit kho
khan. Khi nghi vé Yamaha, ban nghi dén nhing gi? Duong
cam? Organ? Xe gan may? Va thuong thi ban sé¢ nghi cing
lic dén ca ba.

Cac cong ty Tay phuong khac cang da bi anh hudng baoi
phuong cach thiét 1ap thuong hi¢u cia ngudoi Nhat. Vi du nhu
Virgin, Richard Branson da néi tiéng vi chi trich cic thuong
hi¢u nhu Mars chang han, vi da khong chiu khoac tén thuong
hiéu cda minh cho bit ci mot loai hinh sin phim nao khac:

Cai ma toi goi 1a “hoi chiing Mars” da lay nhiém dén moi
b6 phan marketing va vin phong quang cio trén dat nudc
nay. Ho nghi la cac thuong hiéu chi lién hé dén sain phim
va viéc mé rong bi han ché trong mot s6 giéi han nhat dinh.
Ho duong nhu budc phai quén di rang c6 moét ai d6 dang
choi nhac véi mot cay duong cam Yamaha, di lam véi mot
chiéc xe Yamaha hay nghe nhac véi mot dan stereo
Mitsubishi trén mot chiéc xe Mitsubishi va di ngang qua
mot ngan hang Mitsubishi.

Nhung du sao thi Xerox cung la chuyén bié¢t hon so vdi Virgin
trong s6 cac cong ty Tay phuong. Khong nhu Xerox, Virgin
khong phai ganh chiu rui ro lam suy yéu thuong hi¢u. Nhu
John Murphy, chu tich cua cong ty tu vin thuong hiéu quéc
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té Interbrand da nhan xét: “Trtt phi ho diu doc mot ai d6 hay
dung tén thuong hi¢u ctia ho véi nhing sin phim hoan toan
khong phu hop nhu quy huu béng hay may sao chup. Toéi cho
la thuong hi¢u cua ho khong bao gid bi suy yéu”.

Nim 1996, Murphy da phai c6 nuét vao nhiing gi minh da
ndi khi Virgin bit dau gia nhap vao thi truong quy huu béng.
Nhung du sao ciing van chua ¢6 ddu hi¢u nao vé viéc Virgin se
canh tranh cung vdi Xerox trong lanh vuc may sao chup.

Thuc té€ don gian 1a hau hét nhiing thuong hi¢u 16n déu chi
lién hé véi mot cung ting dich vu hay san pham. Véi Coca-Cola,
do la cola. Véi Levi’s, d6 la Jean xanh. Con véi McDonald, d6
la thac an nhanh. Va Xerox, d6 la may sao chup.

Xerox s¢ khong bao gio la mot Virgin hay mot Yamaha,
nhung ho van dang c6 stc. Nhan ra thyc té nay, Jack Trout,
Téng giam d6c cua cong ty Trout and Partners da khuyén
Xerox nén tap trung vao cai gi ma ho lam t6t nhit. Trout cho
la Xerox c6 thé van yén vi vdi thi trudng may sao chup va van
c6 thé 1a ngudi dan dau vé cong nghé. Giai phap w? D6 chinh
Ia cong nghé la-ze. Jack Trout da viét vé viéc nay nhu sau:

Toi ¢ d6, d6i mat véi mot phong day nhan vién marketing
va ky thuat dang lam viéc hét suc trach nhiém véi chién lugc
vin phong tu dong hoa da dugc nd Iyc ti nhiéu nim qua.
To6i dugc chi dinh nhu moét st gia ngoai cudc dem dén cho
ho nhiing tin tic t6i té la nhing nd lyc trude d6 cia ho da
tré nén vo ich va ho chi nén chd tim dén loai may in la-ze
tam thuong thay vi nhiing cong cu van phong sang trong.
D6 khong phai 1a mot thong diép duge hoan nghénh lim.
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Dung vay, Trout nhanh chéng nhan ra ring Xerox van tin la
tuong lai cua ho dang & moét hudng khac.

Cho dén hom nay, 15 nim sau, toi vin con dé mot ky tc
song dong vé nhiing gi da trao déi dé cham dit cudc hop
mat nay. Sau khi nghe nhting gi to6i néi vé may in la-ze,
mot ky su ti phia sau ding day va néi rang in la-ze la mot
cii ma da “l6i thoi” va tuong lai cia Xerox 1a phai nhim
vao “su laing dong ctia i-on”. To6i hoi d6 Ia gi va 6ng nay
tra 10i ring diéu d6 khé hiéu d6i véi mot ngudi ngoai
nghé, nhung dé 1a mot cong nghé nhanh va ré tién. Toéi da
tra 16i gi d6 tuong ty nhu — khi di¢u d6 xay ra, chiing ta ¢6
thé chuyén dén véi in i-on. Nhung bay gic hay bat diu véi
la-ze va in la-ze.

Vay diéu gi da xay ra? Theo nhu Trout thi moi viéc van dién
tién theo ding y ho, va mét du kién duge theo dudi nia da
khoéng bao gio xay ra.

Qua vay, chién lugc ma Xerox tiép tuc theo dudi sau budi
hoi kién diang budn d6 da khién ho tén phi hang ty do la.
Maic du ngay hom nay cong ty nay dudng nhu da chip nhan
sO phan cua ho nhu mot “thuong hi¢éu may sao chuyp”,
nhung ho di tiéu hao nhi¢u nim troi di theo nhing con
duong khong 1gi nhuan. Va két qua la: cac d6i thd cua ho
nhu Canon va IBM di di dung huéng trén con dudng dian
dén thi truong mdy sao chup véi nhing loai may téc do cao.
Du sao néu Xerox cé thé git dugc su tap trung cua ho va
huéng nhing tham vong ky thuat vao con duong hep,
nhung van 1A mot thi truong day 1gi nhuan thi ho van c6 thé
chi phéi thi trudng nay trong tuong lai.
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Cac bai hoc tu Xerox

o Biét minh la ai lo diéu vat quan trong. Sai lam chinh cta
Xerox 1a c6 chuyén thé minh thanh mét cong ty thong tin
theo phong cach IBM. Trong liic phan con lai cda thé gidi
van chi nhin thdy ho nhu mét nha san xuit may sao chup.

o Khong ai biét duoc tuwong lai. Cuodn tiéu thuyét xuit ban
nam 1984 cia George Orwell néi véi ching ta vé nhing gi
xay ra trong thoi gian né dugc viét hon la nhitng gi cia nim
1984. Tuong ty, nhing dy kién ky thuit va kinh doanh
trong tuong lai hiém khi tré thanh sy that. Vi du nhu khong
ai ¢6 thé dy kién sy phat trién cua viéc nhin tin SMS qua
dién thoai di dong. Xerox da tiéu tén qua nhiéu thoi gian
va ning lugng dé nham dén mot tuong lai khong tudng,.

o Thuong hi¢u lon hon san pham. “Tai sin gia tri nhit cta
cong ty Xerox My tri gia 19,5 ty d6 la chinh ban than cai
tén Xerox”, theo nhan xét cua Al Ries. Nghia la cai tén
Xerox dugc gin lién mot cich doc quyén va gin nhu la lich
st voi may sao chup. Viéc trung tam nghién ciu Xerox
PARC dugc biét dén véi nhing phat trién ky thuat tinh
toan quan trong, nhu viéc phat minh ra chu6t vi tinh khong
la vin dé gi ca. Diéu quan trong la sy lién h¢ véi cii tén
thuong hi¢u trong tim tri cia ngudi tiéu dung.
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Tén tudi ciia Chiquita da gan lién vé6i nhiing trai chuoi ké tir
nam 1944, nim ma nha cung cip trai cay nay dugc thanh lap.
Qua vay, do la dinh y nguyén thuy cua thuong hi¢u nay.
Khong chi dé thiic ddy cong ching dn nhiéu chuéi hon ma con
la d¢ ho chi mua nhiing trai chu6i c6 dan kem nhan hi¢u
Chiquita trén do.

Nhung trong thoi gian gan diy, su lién h¢ véi chuoi nay la
mot diéu khong dugce vinh dy cho lam. Suy cho cuing thi chudi
chi dai dién cho mot phan chia nhé bé trong thi trudng trai cay
tuoi, khong dén mot phan tram. Hon nita, Chiquita cting da
ting ching kién nhitng doéi thu cua ho thanh cong trong viée
chuyén tir viéc ban trai ciy nay sang nhing lanh vuc khac han.
Vi du nhu thuong hi¢u Dole, sau nhi¢u nim cin trong tiép thi
ho da quyét dinh chuyén déi dic trung cot 16i cda ho ra xa
khéi chuing loai sin phim “trai thom” dé dén véi mot thuodc
tinh téng quat hon “ngon va bé”. Diéu nay ¢6 nghia la Dole
van ¢6 thé thanh cong vdi cic chung loai trdi cay khic cing
nhu vdi rau xanh.
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Trong nhtng nim gin diy, Chiquita cing dang nd luc
thoat ra khoi sy lién h¢ hi¢n hitu dé chuyén sang nhing ching
loai san phim lién quan. Vi dy nhu vao nam 1987, ho tung ra
thi truong san pham théi nudc ép trai cay dong lanh Chiquita.
Cudc thu nghiém nay la mét tham hoa thuc sy. Theo nhu
Business Week thi that bai nay dang gia hon 30 triéu do la.

Nhung du sao thi Chiquita van khong ngting nd Iyc. Mot
thap nién sau, ho lai tung ra thi truong dong “nudc ép trai cay
chua” nhung cting khong dat dugce gi dang ké. Ho cing dau
tu manh vao mot chién dich quiang cio trén truyén hinh toan
nudc My dé thong bao véi ngudi tiéu dung ring ho con ban
nhiéu thi hon chit khong chi don thuan cé chuéi. That thé,
dong san phim nay bao gém nhiéu thi nhu 1¢, dao, budi
chim, man, nho, du du va rau xanh. Nhung sau chién dich
quang cio ram r6 dé, ngudi tiéu dung va nhiing nha ban 1¢ van
chi lién h¢ thuong hi¢u cua ho véi chudi ma thoi.

Moi viéc se¢ khong dén ndi té hai néu mai luc vé& chudi cua
Chiquita van ting trudng to6t dep. Nhung Chiquita da t6n that
ning né vi nhiing van dé lién quan dén s6 luong chudi vao cudi
thap nién 90. Ning suit chudi ctia Ecuador, dit nude xuat khiu
chudi hang dau thé gidi, ting hon gap déi tit nim 1990 dén nam
1999. Nguén cung ting ting nhanh khién cho Chiquita budc
phai ha gia. Va két qua la lgi nhuan giam thiéu, ng nan tang thém.

Cing con nhting van dé khac nita hoan toan nim ngoai tam
kiém soat ctia Chiquita. Con bao 16¢ Mitch da tan pha hoan
toan hai don dién chu6i cia Chiquita & Honduras va Ecuador
trong nam 1998, viéc phuc hdi lai hai don dién nay da ngodn
mait cua Chiquita hon 75 tri¢u do la.
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Chiquita  cung
chim dim vao viéc
thua kién Hoi dong
Chau Au vi thién vi
d6i véi chudi duge
trong & ving Caribé,
nhting thudc dia ca
ctia chau Au. Cudc
tranh cai kéo dai lam
ton that ning cho ho
va theo nhu Stephen
G Warshaw, Téng
giam doc kiém Giam
doéc diéu hanh cia
Chiquita: trudc nim
1993 ho chiém
khoang 40% thi phan
trong thi truong
chau Au, nay thi
phan nay co lai chi con 20%. Mac du chinh sich ctia EU vé
budn ban chudi da thay déi vao nim 2001, Warshaw van hé
nghi vé viéc cong ty c6 thé gianh lai dugc vi thé chi phéi thi
truong ma ho da ting c6 thoi nam gii.

HE MOST BANANA OF THEM ALL.

Cac vin dé tic dong dén nganh cong nghiép chudi cling véi
nhting mén ng khong thé thanh toan - két qua i viéc mé rong
- va nhiing n6 lyc d¢ cung tng nhi¢u sin phim hon cia ho da
ddy thuong hiéu Chiquita vao nhting rac réi to 16n. Cho du
thin may man da khong con mim cudi v6i Chiquita, nhung
“phong cach chudi” - phong cach cia Chiquita van luén con
hién hau.
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Cac bai hoc tu Chiquita

* Phai tranh nhing truong hop khong dn tai lyc. Chiquita
né lyc mé rong thuong hi¢u cia ho khi mai lyc cia chuoi
bat dau suy giam. Viéc lam nay da dan cong ty téi chd ng
nin bai ho khong thé ban du sé chudi dé ¢ thé cing dang
dugc chi phi. Ho can phai phét trién rong hon ngoai chu6i
dé c6 thé dem lai thém lgi nhuan, nhung cing can phai ¢6
nhiéu tién hon mdi c6 thé mé rong thuong hi¢u. Day la
mot trudng hgp khong du tai lyc dién hinh.

o Kho long ma ru bo nhing dic trung co tinh lich su. Cong
ty da dugc lién h¢ véi chu6i tir thap nién 40 va sy lién hé
nay that kho ma rua bo.

o Khong bao giv co thé hoan toan kiém sodt dwoc mot thuwong
hiéu. Su phat trién ciia mot thuong hiéu chi c6 thé dy doidn
dugc dén mot mitc dd nao d6 ma thoi. Mot s6 yéu té ¢ thé
lu6n nam & ngoai tim kiém soat. Nhiing n6 luc ton kém ctia
Chiquita dé da dang hoéa khién cho thuong hi¢u trd nén suy
yéu, khong thé thich tng dugc véi nhing truong hop
khong thé tranh nhu 1a con bao Mitch, ning suit chuoi
ting vot ctia Ecuador va su yéu kém ctia dong Euro la
nhting yéu t6 chong lai nhing dong do la cua Chiquita.

D¢ hiéu ro duge nhiing rii ro cia viéc md rong thuong hiéu,
chiing ta cting nén luét qua thém muoi truong hop that bai khi
thuc hién viéc md rong thuong hi¢u cua cac cong ty khac.
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30. Ruocu tao »
Country Time

Nlidc chanh Country Time dugc
hang thyc phim Kraft tung ra thi
truong vao nam 1976 nhu mot hon
hgp bot, nhanh chong tré thanh san
phim nudc chanh ban chay nhit & cac
ctta hang tap héa ¢ My. Ho cuang da
mé rong thanh cong dong san phim
v6i nudc chanh Country Time Pink,
duogc gidi thi¢u vao nim 1977. Nhung
khi ho quyét dinh dung thuong hi¢u néi tiéng Country Time
véi rugu tao thi ho lai phai trai nghiém that bai dau tién cua
minh. Mic du cic gidm doc thuong hiéu cé thé cho ring
thuong hi¢u chu yéu dugc lién hé véi tinh “vi ngon ¢6 dién”
(kh4u hi¢u quiang cao cia Country Time) — mot thudc tinh 6
thé 4p dung hoan toan tét cho rugu tio — nhung trén thyc té
thi thuong hi¢u chi c6 y nghia don gian la “nuéc chanh” d6i
véi hau hét ngudi tieu dung.




100 thét bgi thuong higu lon nhét coa moi thei dai e 153

31. Aspirin cua
Ben-Gay

Ben—Gay la mot thuong hi¢u néi tiéng

khac cia My. D6 la mot loai dau xoa bop

giam dau. Thuong hi¢u md rong dau tién

cua ho — Ultra Strengh Ben-Gay — la mot

thanh cong, nhung né van chu yéu la mot sin phim tuong ty
chi dugc tang cuong thém tinh ning. Khi suy nghi vé mot cach
md& rong hop 1y khac nta, cong ty cudi cung da dén véi v
tudng Ben-Gay Aspirine. Du sao thi cong ty cing cé thé lgi
dung h¢ théng phan phéi hién hitu, hon nita
thuong hi¢u van dugc lién hé véi sy giam dau.
Tot thoi, d6 la diéu ma cong ty nghi. Van dé
la thuong hi¢u da dugce lién hé qua chat che
véi dau néng dén muc khong thé chuyén
doi. Khong mot ai ¢ thé thich thu véi y
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32. Nhing nha hang
cua dai phat
thanh Capital

Théng 11 nim 1996, dai
phat thanh Capital cua
London ti€p nhan cong ty
chuyén doanh nha hang chu
dé¢ My Kinda Town. Thay vi
gitt nguyén tén My Kinda
Town, cong ty da quyét
dinh d6i thanh nha hang
chi dé Capital Radio. Ciing
nhu vdi Planet Hollywood
(cia cac ngoi sao Hollywood) va Fashion Café (cua cac co
ngudi mau), cic nha hang nay ciing khong bao gid c6 thé giw
dugc mot luong khach hang quay lai thuong xuyén. Mac du
Capital Radio c¢6 thé thu hut duge hang triéu thinh gia nhung
khong may ngudi c6 thé lien hé mot dai phat thanh vdéi thiic
in — va duong nhién la khong thé ¢ mot lién hé nhu vay.
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33. Xe dap leo nui cua
Smith & Wesson

Nhé san xuat sung

Smith & Wesson la mot
thuong hi¢u vo cung noi
tiéng & My. Khi ho quyét
dinh khai thac nhan thuc
rong rai nay bang cach tung
ra thi truong moét dong xe
dap leo nudi  Smith
&Wesson, cong ty nay ro
rang da khong nim ving
cac diéu luat vang cuia viéc
md6 rong thuong hiéu. Nghia [a sy mé rong phai ¢6 sy lién két
v6i thuong hi¢u chinh. Phai c6 mot sy lién hé nao do giwa san
phim nguyén thuy (6 day la sing) va san phim md rong. Sung
va xe dap c6 thé cung dugc tao thanh vdi thép, nhung ngoai
yéu t6 d6 ching khong con chiit lién hé nao khac nita.
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34. Sua chua
Cosmopolitan

—\’ ang, dung roi. Cosmopolitan — tap chi vé phu
nit ¢ s6 lugng ban 16n nhat thé gidi — tung ra
thuong hiéu stta chua riéng cua ho. Mic du su Qi) [

md& rong nay da thit bai (loai stta chua nay chi ¢6
mit trén thi truong chi trong 18 thang), nhung Cosmopolitan
da c6 nhing thanh cong véi nhitng lan vigt rao khac. Vi du
nhu hién nay, Cosmopolitan la thuong hié¢u vai trai givong lén
thit hai & Anh. Sy lién két trong vi du trén da qua roé rang. Mot
lien két vé tinh duc. Ho cuang c6 du dinh mé nhting quan ca
phé¢ Cosmopolitan, va vi¢c nay cing c¢6 thé phu hop véi dic
trung “tinh duc va thanh pho” cia Cosmopolitan.

“To6i khong hé ngac nhién khi stta chua Cosmo thit bai,”
Jane Wentworth, mét nha tu vdn cao cip cua cong ty tu van
thuong hi¢u Wolff Olins. “Bat ci mot sy m& rong thuong hi¢u
nao cung phai dang tin so vdi thuong hiéu me. Cac cong ty
dung viéc md rong thuong hi¢u dé dat dén nhing d6i tuong
mdi va dé c6 duge hi¢u qua nhiéu nhat i cic chi phi ¢6 dong
cta ho — nhung diéu quan trong la khong dugc lam suy yéu
thuong hi¢u chinh”.
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35. Tiém cat toc Lynx

Ném 2000, phan b6 Lever Fabergé — s& htu thuong hi¢u
chat khit mui dan 6ng Lynx mé phong chim séc téc dau tién.
Ngudi lanh dao dy an tiém cat téc Lynx noi, “to trudc téi nay,
khi ban hoi nhitng ngudi tré vé Lynx, ban s¢ nghe ho nhac téi
dic trung cua Lynx chié khong phai chat khit mui”. Dugc
quang ba la “gdéc thién duong”, ctia tiém la mot sy phoi hop
gitta mot tiém cat téc thong thudng va mot hanh lang tro choi
dién tu. Cua tiém cang trung bay cac miat hang cia dong san
pham Lynx va cdc sin pham dugc thuong hié¢u héa khic. Mudi
bon thang sau, tiém cat téc dong ciia.

“Viéc md rong thuong hi¢u khong ding vé phia chung toi
— chung t6i dit ra nhiing muc tiéu ro6 rang cho moi khéi dau”,
mot phat ngon vién cua Unilever tiét 16 véi bio Guardian.
“Tiém cit téc da tao duoc cong luan nhung da that bai khi
khong dat duge nhiing muc tiéu cua minh”.
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36. Kitchen Entrees
cua Colgate

Mét trong nhing md rong
thuong hi¢u c6 thé néi la kho khao
nhit cia Colgate dugc quyét dinh
CO’gate khi ho dung tén thuong hiéu cuia
= | h0 cho moét dong san pham thuc dn
goi la Colgate’s Kitchen Entrees.
Khong cin phai néi nhiéu, dong
sin phim nay khong bao gio cit
canh va roi mit dat cia nuéc My. Y tudng cua ho duong nhién
la nguoi tiéu dung an cac bura an Colgate va danh ring cua ho
véi kem danh rang Colgate. Diéu ding ngai 1a d6i véi hau hét
moi ngudi thi cii tén Colgate khong hé kich thich khau vi cua
ho chut nao. Colgate cung da lam mét viéc mé rong khac
khong thé goi la thanh cong véi xa bong tam. Ho khong chi
that bai trong viéc 16i kéo sy chu ¥ ciia ngudi tiu ding ma con
lam giam sut mai lyc kem danh ring cua ho.
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37. Nuoc ngot
LifeSavers Soda

Thimh lap vao nam 1912, LifeSavers la mot trong nhung
thuong hi¢u keo dugc wa chuong & My. Tap trung vao cac mui
vi khac nhau cua keo, cong ty nay sin xudt gin ba triéu thoi
keo méi ngay. Nhung khi cong ty nay sin xudt ra mot loai
nudc sui bot LifeSavers Soda thi day la mét that bai nang né
cho du ching da ching to 1a rit ngon trong cic cudc thi
nghiém. “Cai tén LifeSavers lam cho moi ngudi cé an tuong
ré“\ng ho sé u6ng mot loai keo long”.
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38. Kem danh ring
cua Pond

POND'S

InSTITUTE

P ond [a mot thuong hiéu kem thoa mit néi tiéng, nhung né
da to ra la khong hé néi tiéng khi dung tén ciia minh cho mot
loai kem danh rang. Trong cac cudc thu nghi¢ém ma nguoi
tham gia bi bit kin mit, ho da khong thé phan biét dugc hai
loai kem danh rang Pond va Colgate. Mic du Pond da tiung
md rong thanh cong thuong hi¢u cia ho (vdi cac san phim xa
bong ching han), nhitng cudc mé rong nay dugc lién két véi
cung mot huong vi. “Thuoc tinh chinh cua kem danh rang la
mui vi, sy khong tuwong hgp gitta mui vi va huong vi tao thanh
su khong hai hoa trong tim tri ctia ngudi tieu dung”, Tién si
M J Xavier, giang vién marketing ctia Vién Marketing An Do
cho biét, “D6i véi hiu hét moi ngudi, cac san phiam Pond la
nhting thit gi d6 vé huong vi va sy tuci mat dé diing ngoai da”.
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39. Nuoc chanh
Frito-Lay

Frito—Lay la mo6t thuong hiéu
hang diu vé banh snack min ¢ My.
Vfl cai ma ngl/I'o’1 /ta thuong n?uor\l 00,1 r—
dung chung vdi banh snack min la

gi? Mot loai nudc giai khat ngot.

Vay con ¢6 ¥ tidng nao tot hon 1a mot loai nude chanh Frito-
Lay? Mac du c6 vé nhu la mét sy md rong thuong hi¢u hoan
toan hop Iy nhung nudc chanh Frito-Lay da phai chuéc lay
that bai. Du sao thi Frito-Lay cting la mot thuong hi¢u gy cho
ngudi ta cai cam giac khat, vi vy né hoan toan doéi nghich vdi
nudc chanh. Tt quan diém cta ngudi tiéu dung thi mot loai
nudc trai cay khong c6 lién h¢ gi vSi nhing sain phim cuia
Frito-Lay.

fun of

Trudc diy, cac thuong hi¢u luon biét ro vi tri cda ching.
Harley Davidson la m6 t6. Coca-Cola la nudc ngot va Colgate
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la kem danh ring. Ngay nay moi thi déu c6 thé tron 1an. Lam
nhu a cudc séng hién dai ngay nay con chua du phuc tap, cic
thuong hiéu con ¢é lam cho moi viéc réi raim thém véi viéc tao
thanh vo6 s6 nhiing dic trung khac nhau. C6 déi luc viéc lam
nay la hi¢u qua. Vi du nhu truong hop Caterpillar (hang
déng co) véi dong sin pham thoi trang da ching té thanh
cong cia ho. Nhung thuong hon, cic thuong hi¢u phai rat
chat vat khi bit diu chuyén sang nhiing chiing loai sin phim
khong lién hé. Sy lan 1on dic trung thuong hiéu khong chi
giy ra lam lan cho ngudi tiéu diung ma con lam mat gia tri
cua thuong hiéu chinh.
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Nhing that bai
trong quan h¢
cong chung
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6 thé du doan ring cac thuong hiéu phai c6 it nhat mot

lan hing chiu tai hoa trong vong doi cua ching. Néu
mot thuong hiéu nao d6 néi tiéng, tai hoa cua ching sé la dau
dé cua cac phuong ti¢n truyén thong.

Trong hau hét cic trudng hop, tai hoa khong thé [am chét
dugc thuong hiéu. Néu cong ty ding dang sau thuong hi¢u
d6 hanh dong mot cach trach nhi¢m va nhay cam, thi tai hoa
thuong c6 thé dugc thao g nhe nhang. Néu cong ty d6 thit
bai trong viéc nay, cong chung thuong sé kho ma tha thu.
Theo nhu mét tham do & My thi 95% ngudi tra 16i déu phan
tng vi sy doi tra cia cong ty vé tai hoa chit khong phai vi ban
than tai hoa d6. Néu cong ty dua ra nhing thong tin ding
dan, nguoi tiéu dung sé ton trong ho vi sy trung thuc do.

Pepsi-Cola da tiing phai d6i mit véi vu viec mot ong chich
bi phédt hién ra trong moét chai Pepsi. Toan thé doi ngt bian
hang ctia ho déu ducgc hoc tap vé trudng hop nay dé cé thé tra
16i cho nhiing thic mic ctia khach hang. Bao chi cuing lic cing
phdé bién trudng hgp nay trén cic phuong tién truyén thong.
Va két qua la ho da chin ding duge mot trudng hop xau
khong dé né tré nén t¢ hai hon.

Mot s6 cong ty khac, da thu xép cac trudng hgp tuong ty
khong dugc tot nhu vay. Ho tin la phuong cach tot nhat dé
loai trit mot tham hoa la tir chéi su hién hou ctia nd. “Tai hoa
u, tai hoa nao?” d6 thuong la phan ung cua ho. Va duong
nhién la cich phan tng nay chinh xic la diéu ma cong chiing
du kién. Vi vay, nhiing cong ty sin long cung cip sy that va
khong gi khac hon lai duge ghi nhan vi sy tié€p thu thing thin
cda ho.



100 thét bgi thuong higu lon nhét cua moi thei dai e 165

Hon nwa, chia khoa cua viéc quan ly thuong hiéu thanh
cong la kha ning cung cip cho ngudi tiéu dung nhing gi ma
ho muon. Thong thuong thi d6 ¢ nghia la viéc cung cap san
phim va dich vu t6t. Nhung trong nhing lic ¢6 tai bién, di¢u
nay c6 nghia la cung cap su that.

Duong nhién la khong c6 moét cong ty nao lai chao don mot
tai hoa, nhung truong hop nay cung luc lai la mot co hoi va
cing la mot de doa. D6 chinh la Iic dé thiét lap hay huy hoai
long tin. Néu mot cong ty phoi bay su that vé mot sy kién tieu
cuc, ho sé dé dugc tin tuéng hon sau d6 trong nhiing nd luc
gidi thiéu nhing diéu tuyét voi cia thuong hiéu. Quan hé
Cong chung (PR) chinh xac la: quan hé¢ véi cong chung chu
khong phai la lam ngo ho di.

Nam 1999, cong ty me cua Dunkin Donuts, Allied
Domecq, do6i mat véi sy phién todi tif mot trang web dang tai
y kién ngudi ticu dung khi cong ty nay nhan ra la né xudt hién
chinh thiic trén hiu hét nhing mién truy cap chinh. Thay vi
b6 mac web site nay véi hy vong don gian la n6 réi sé ty dong
mat di, Allied Domecq va Dunkin Donuts ling nghe web site
chéng d6i nay va thuong xuyén tra 16i cho nhitng thic mic ctia
ho bing thu di¢n tii riéng. Nhitng khach hang khong hai long
dugc cung cip phiéu hang mién phi hay giam gid va tham chi
con dugc thu xép dé cac giam doc ciia hang dia phuong gip
g0 tung nguoi mot.

Web site dugce hinh thanh tt mot khach hang bat man,
David Felton, dé théa man con gian vi dich vu khach hang t6i
t¢ cia Dunkin Donuts, da nhanh chéng tré thanh mot ngudn
giao tiép hau ich cho cong ty. Ho tham chi da thu xép dé mua
lai web site nay dé chuyén n6 thanh mét dich vu dap vng nhu
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ciu khach hang. Felton sau d6 da khang dinh Iy do ban web
site nay la vi nhung dap ung tich cuc cua cong ty véi nhing
thac mac va binh phim cta khach hang. Ngay nay web site nay
van dang hoat dong va 1a mot ngudn cung ng gia tri va bo
ich cho ca Dunkin Donuts va khach hang cua ho.

Do d6, Dunkin Donuts khong chi da chan dung mot
truong hop tai hoa ma con gianh dugc mot phuong cach mai
dé lang nghe khich hang cia ho. Cac vi du trong phan con lai
cua chuong nay la vé nhiing cong ty da khong quan ly duge
mo6i Quan hé Cong ching mot cach hiéu qua, va hé qua la da
théi bung ngon Iia 1én hon la dap tat ching di.
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EXXON

Khoéng noi mot loi

Nhiéu cong ty va t6 chiic da tiing phai d6i pho véi mot khing
hoang trong thoi gian ton tai ctia ho. Du sao ciing chi cé mot
s6 it da thé hién sy vo trach nhiém va thiéu kha ning d6i véi
mot sy kién quan trong. Cong ty xang dau Exxon la mét trong
nhting truong hop nay.

Nim 1989, tau chS dau Exxon Valdez gap tai nan va lam
tran dau ra & bén ngoai bo bién Alaska. Chi trong mot thoi
gian ngan, mot lugng dau dang ké cua 1.260.000 thung dugc
van chuyén da loang ra mit bién tao thanh mot vu tran dau I6n
nhit trong lich st nuéc My.



168 o 100 that bai thuong higu l6n nhét coa moi thoi dai

Vao lic sy c6 xay ra, mot ngudi khong duge phép diéu
khién con tau trong nhting ving bién tuong tu, thuyén pho ba
- Gregory Cousins dang ¢ trong khoang lai. Tung tich cua
thuyén truéng Joseph Hazelwood trong luc d6é khong dugc
giai thich. Mot di¢u tra vién cia doi bao vé bo bién da lam xét
nghiém mau cda ca hai nguoi nay. Két qua la néng d6 rucu
trong mau cua vién thuyén trudng la vugt mic cho phép cho
du lic d6 da la tAm tiéng doéng hoé sau sy co. Vién thuyén
trudng nay sau dé da bi phat va két an 90 ngay tu giam, mot
ban 4n ma nhi¢u ngudi cho la con qua nhe.

Nhitng n6 lyc kiém soat vu tran dau da la cham chap ngay
to lic khai dau. “Nhiing tng phé dau tién la khong du dé
ngan chan va khong phu hgp d6i véi nhiing do luong vé luong
dau tran”, mot vién thanh tra cia co quan Bao ton Méi truong
Alaska cho biét, “24 gid sau tham hoa, ching t6i van chua thay
dugc ddu hi¢u vé mét ké hoach ngan chin day du”. Theo nhu
nhing ngudi quan sat thi Exxon da thé hién qua it va qua tré.
Khong chi trong nhiing né lyc ngan chin vu tran ddu ma cong
ty nay con tuit chéi hop tic véi bao gidi. Chu tich Lawrence
Rawl cua Exxon da qua nghi ngd gidi truyén thong nén da cé
nhtng phan ung phu hop vdi cach suy nghi do.

Mot vai gid sau sy ¢, cac phong vién da tran ngap khu vic
nay dé€ thuc hi¢n viéc dua tin ctia ho. Mot phat ngon vién cia
Exxon chi vao sy hién httu cia quy trinh ngan chan dé thay
cho ciu tra 16i vé nhuing gi s¢ dién bién. Nhing quy trinh ma
sau do6 cac doan phim truyén hinh cho thiy la vo ich. Khi dugc
yéu cau phong van trén truyén hinh, Rawls da tra 16i la 6ng ta
khong c6 thoi gian cho nhting chuyén linh tinh d6.

Trong lic cong ty c¢é nhiing khéi dau hoan toan bat 1gi véi
bao gidi nhu vay thi trén mat bién, cong cudc ngan chin vu
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tran dau di vao ché bé tic. Khoang 240.000 thung dau da tran
ra mit bién, hang triéu thung khic trén con tau van con do.
Trong hai ngay diu, vdéi thoi tiét yén binh, ching c6 dugc bao
nhi¢u dong thai cho cu6c ngin chin dau tran. Cudc tran dau
nay da lan rong ra va lam & ban hon 12 dam vuéng mit bién.

Mot tuan sau d6, Exxon van ngdm tam. Téng thong Bush
tuyén bé cuoc tran dau la moét tham kich va Frank Iarossi,
Giam d6c chuyén van cta Exxon bay dén thi trin Valdez dé
cht tri mét cude hop bao. Cude hop bao trd nén téi t¢ khi mot
it chiing c6 tét dep duge Exxon dua ra lap tidc bi phan déi boi
nhiing con mit nhian ching cia cac nha bao va ngu dan c6 mat
tai hién truong.

John Devens, Thi truéng cua thi trin Valdez, binh luan
ring cong déng cam thdy bi phan béi vi nhiing phan ting cta
Exxon d6i véi tham hoa. “Bao nhiéu naim qua ho luén hita sé
lam moi viéc dé don sach mot vu tran dau va gin giw chat
luong doi séng cua ching toi. Toi thiy ro rang la Iic nay
chung t6i dang d6i mit véi mot su huy hoai hoan toan moi
truong song cia minh”. Ngay ca Stephen McAlpine, Thong
d6c bang Alaska ciing cho ring 6ng vo cung thit vong trudc
dap ung cua Exxon trong vu nay, “cho du ho c6 ndi gi, toi
cing khong thé tin dugc nia”.

Cu6i cuing, 6ng chu cia Exxon cing budc phai xuit hién
trén truyen hinh. Khi dugc héi vé nhing né luc sau hét dé don
sach 6 nhiém trong budi phong vin truc tiép, Rawls to ra
hoang mang. Héa ra 6ng nay khong hé dé y dén nhing viéc
nay va cho thﬁfy mot thue té 1a cong viéc cua mot vi chu tich
khong phai la dé doc cic bao cio tuong ty. Ong ta d6 16i cho
bio chi thé gidi la da lam cho tham hoa tré thanh qua dang
hon. Dinh phan thé tham cia Exxon thé 1a hoan tit.
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Cac hé qua cho Exxon vé ca thim hoa lan cich ma ho thu
xép no Ia hét stic to 16n. Téng chi phi chi cho thim hoa tran
diu nay la 7 ty d6 la. Phin 16n 1a tién phat vi v6 trach nhiém
vdi cong dong.

Tuy khé ma lugng dinh, nhung tén that vé tiéng tam cuia
cong ty con nghiém trong hon. Exxon da tw vi tri moét cong ty
xang dau I6n nhat thé gidi roi xuéng hang ba. ‘Exxon Valdez’
tré thanh déng nghia véi su ngao nghé tap thé va cau chuyén
van con dugc rao truyén dén ca nam sau. Trong cudc thim do
G My vao nim 1990, 65% ngudi tra 16i da cho la cudc tran dau
Valdez la yéu t6 chinh lam gia ting nhan thic cua cong ching
vé nhiing van dé moi truong.

Cac bai hoc tv Exxon

o Somg voi loi hika cua ban. Exxon da thit bai trong viéc minh
ching nhitng kha nang hi¢u qua dé thu xép tham hoa — va
ho ciing cho thay kha nang tranh né moét khi van dé khong
co6 chung cu r6 rang.

* Hanh dong nhw mot cong dan tot. Exxon da to ra tho o véi
su huy hoai méi truong va vi vay cang khong lam duge bao
nhi¢u dé ho trg cho trudng hop cia cong ty.
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4]1. McDonald’s va
phién xu Mclibel

T ‘r,:f
A
|I I| [ ]

Cfmg v6i su 16n manh cua thuong hi¢u, McDonald’s da tré
thanh moét 6ng ke trong gidi kinh doanh. Cung véi Coca-Cola
va Marlboro, ho la mot trong s& it cac thuong hi¢u dugc nhan
biét trén khap thé gidi. Nhu ho khing dinh, chudi nha hang
thic 4n nhanh cua ho la dai dién cho to6 chic dich vu thuc
phim thanh cong nhat trén thé gidi. Hién tai, ho c¢6 khoang
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25.000 nha hang McDonald’s trén khap thé gidi va hang ngay
phuc vu khoang 40 tri¢u thuc khach.

Thuong hiéu nay da dat dén vi thé théng tri chi véi mot
cong thic don gian nhung hét long phét trién né. Nhu Des
Dearlove va Stuart Crainer gidi thich trong quyén The
Ultimate Book of Business Brands - Quyén sich t6i thugng vé
cac thuong hi¢u kinh doanh - sy don gian la bi mat nim dang
sau nhung thanh cong cua thuong hiéu.

Henry Ford da hoan thié¢n vi¢c san xuit san phim hang loat;
McDonald’s da hoan thién viéc sin xuAt phuc vu hang loat.
Ho da lam dugc nhu vay qua sy két chit véi nhitng niém tin
don gian. Chat lugng, sach sé va tinh nhat quan la cin co
cua thuong hiéu McDonald’s. (...) M6t nha hang
McDonald’s & Nairobi, Kenya trong cting giong y nhu mot
McDolnald’s ¢ Warsaw - Ba Lan hay ¢ Battle Creek,
Michigan. (...) Vé tac dong, tinh nhit quan cua thuong
hiéu chinh la yéu t& khac biét ddc dao cua nd’.

Nhung du sao thi vao thap nién 90, con dudng bang phing
tridec mat cia McDolnald’s da bat dau néi 1én nhing ché gap
ghénh. Mic du ho van con dé viiong mién ctia vi vua thiic dn
nhanh nhung cong ty ciing da trii nghiém mot sé budc lui
dang ké. D6 1a thit bai ciia nhiing sin phim mdi nhu la Arch
Deluxe (da dé cap trong chuong 2) va vo s6 nhiing dung cham
véi nhiing nha hoat dong mai truong, nhiing ngudi chong chua
nghia tu ban va nhi¢u ngusi chéng doi khac. Mot trudng hop
dang ghi nhan cing nhu kéo dai nhit trong cac cudc doi dau
nay la vu ki¢n phi bang lién quan dén Helen Steel va Dave
Morris.
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Mic dit mai cho dén nam 1994, vu ki¢n van chua dugc dua ra
xt nhung truong hop nay xoay quanh mot tap nhan dinh duogc
tung ra vao nam 1986 bdi t6 chiic Hoa binh Xanh London, mét
nhom doc 1ap cua t6 chic Hoa binh Xanh Thé gidi. Tap nhan
dinh nay tip trung vao mot s6 dé tai moi trudng va xa hoi nhu
tan ac vé6i thu vat, quang ba san phim xa vdi sy that (trong cac
chién dich quang cio nhim vio tré em ctia McDonald’s), pha
riing va nhiing anh huéng xau dén stic khoe ciia nhiing san pham
McDonald’s.

Nhung ciing sé ching c¢6 bao nhiéu ngudi biét dugc noi
dung cua tap sich nay néu McDonald’s khong dua vu viée ra
toa. Ngay ca Naomi Klein, mét nha binh luan chéng thuong
hiéu héa va tac gia cuén No Logo cting xac dinh ring tap nhan
dinh nay dugc phan phoi bsi Helen Steel va Dave Morris lai
thiéu hin nhiing ching ¢S viing chic va véi nhiing quan tim
da 16i thoi.

Chién dich chéng lai cong ty cua t6 chiic Hoa binh Xanh
London r6 rang la ding trén quan diém cta nhiing ngudi
in chay: mot vién kién ro rang nhung lai khong c¢6 bao
nhiéu ngusi ing hé. Picu lam cho vu McLibel dugc biét
dén nhu mot chién dich trén miic binh thudng so véi nhiing
cong ty bi nhim dén khac nhu Nike va Shell khong phai la
vi chu6i nha hang thic an nhanh da lam véi cac con bo, cic
khu riing hay ngay ca cac cong nhan cia ho. Diéu lam cho
n6 dugce nhac dén chinh la vi nhiing gi ma McDonald’s da
lam véi Helen Steel va Dave Morris.

Nhitng hanh dong diu tién cia McDonald’s dé chong lai hai
nguoi “phi bang Mac” nay la qua nhting t0 roi vao nam 1990.



174 o 100 tht bai thuong higu l6n nhét coa moi thoi dai

Trén thyc t€, cong ty da két toi phi bang cho naim ngudi hoat
dong chéng d6i nhung ba trong sé dé da rit lui va Ién tiéng
xin 16i. D6i véi Steel va Morris, nguy co vé phap ly ciing dong
thoi cing la mét co may cho ho. Vu kién ¢6 thé, va da la nhu
vay, cung cip mot bé phong tot cho cic quan diém cia ho hon
la viéc phan phat nhting tap nhan dinh cua ho bén ngoai cac
nha hang McDonald’s.

Va cu6i cling, vu viéc da tré thanh mot vy kién kéo dai nhat
trong lich st phap Iy Anh quéc véi 313 ngay phan xi. Cung
véi sy phat trién cta vu kién, sy quan tim cua gidi truyén
thong cing gia ting. Va that nhanh, hang tri¢u nguoi déu biét
r6 vé nhing gi dugce tranh cai trong toa an. Tlng cau mot
trong tap nhan dinh dugc dua ra dé tranh cai va mé xé khong
chi trong phap dinh ma con & ca cac phong ghi nhan tin tuc
trén toan thé gidi. Trong cuén No Logo, Naomi Klein da nhin
manh dén ban chat kéo dai cia vu kién:

Vi 180 nhan chiing dugc moi dén liy cung, cong ty da trai
qua hét tii hé nay dén tii hé khic khi ca phién toa dugc
nghe nhing chuyén nhu ng6 dédc thuc phim, qua mat phap
luit, cho ngusi thAm nhap vao thanh phan cia Hoa binh
Xanh London...

Du dung vé phia nao di nitta, hau hét cic nha binh luan déu
déng v ring vu kién cang kéo dai, McDonald’s cang thucng
t6n. Thyc té clda bat ci mot yéu t6 nao trong vu kién ciing qué
phtic tap dé c6 thé hiéu dugc ro6 rang — va ho so cta vu kién
nay lén dén hon mot ngan trang.

Khi phin quyét cudi cung dugc thong bio vao ngay 19
thang 6 nim 1997, McDonald’s ¢6 thé gugng cudi véi chién
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thang khi Steel va Morris bi budc phai béi thuong cho moi tén
hai. Nhing vu cdo trong cuén nhan dinh d6 16i cho
McDonald’s vé ngd doc thuc pham, ung thu va su ngheo kho
cua thé gidi thu ba dugc xét 1a vo cin cu.

Nhung du sao McDonald’s cung khong thé lam gi véi
nhung t6n that da xay ra do vu kién kéo dai. Qua thé, mac du
Steel va Morris phai bdi thuong 60.000 baing Anh nhung s6
tién do la qua nho so véi nhiing gi McDonald’s da phai chi ra
vi nhing hoat dong Quan h¢ Cong chung tiéu cuc (chua ké
dén nhting chi phi cho vu ki¢n).

C6 mot dicu, nguyén ban tap nhan dinh - Chuyén gi da xay
ra voi McDonald’s - nay da tré thanh mot mat hang cua cac nha
suu tAm véi hon ba triéu ban dugc ban ra 6 Anh. Trang web
McSpotlight cung cip hon 20.000 trang ghi chép ctia vu kién.
Tén that con kéo dai hon nta véi viée tung ra quyén sach duge
don nhan réng rai cua John Vidal, McLibel: Van hoa Banh mi
kep thit ¢ toa dn. Va con nita, vo s6 nhing chuong trinh truyén
hinh nhim vao vu ki¢n nhu kich ban ba gic dong hé McLibel
cua Channel 4.

Vi vay, du cho McDonald’s ¢6 thing & phién toa nhung ho
lai thua trong cudc chién truyén thong, giong nhu nhan xét
cua Naomi Klein:

Déi v6i Helen Steel va Dave Morris ciing nhiing ngudi ung
ho ho, vu McLibel khong phai 1a viée thing thua & phién
toa ma la lam sao dung mot phién toa d€ gianh dugc cong
luan. Dung bén ngoai mot nha hang McDonald’s & London
vao moét chiéu thit Bay, Steel va Morris van ¢6 thé tiép tuc
thda man nhing nhu ciu vé tap nhan dinh Chuyén gi da xdy
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ra vdi McDonald’s cia ho. Cac to roi cia McDonald’s da bat
nguon cho tat ca.

Sau hét thi vu kién McLibel dugc dung nhu mét nhic nhd cho
nhing cong ty khic vé tam quan trong cia sy ‘nhan thic
thuong hi¢u’. Thuc té khong tao thanh vin dé ma la nhan thuc
cua gidi truyén thong vé McDonald’s mdi tic dong dén dinh
kién cia cong luan, cho dén ngay nay vu McLibel van luu lai
mot vét 6 cho danh tiéng toan ciu ctiia McDonald’s.

Cac bai hoc tu chuyén McLibel

o Dung coi thuong suc manh cua Internet. Cac ung ho vién
cua chién dich McLibel c6 kha niang dé ty t6 chiic liy qua
mang. Cac thuong hié¢u can phai dinh huéng va dap ung su
chi trich trén mang moét cach tich cuc. “Bay gio la thoi dai
truyén thong hai chiéu,”; chuyén gia Internet Esther Dyson
giai bay, “Khich hang phan héi lai cho cong ty, nhan vién
phan héi lai cho cic 6ng chu va ngudi ban phan héi lai cho
nha cung cip”. Internet dem nhing ngudi chéng doi va
nhting khich hang buén long dén véi nhau, di¢u ma trudc
day trong thoi dai truyén thong mot chicu khong thé lam
dugc. Theo nhu 16i cia Doc Searles, ngudi dong sang lap ra
mot trong nhiing cong ty quang cdo hang dau & thung lung
Silicon va la déng tac gia ctia cuén The Cluetrain Manifesto,
“Picu ma trude day thuong chi dé néi cho mot ngusi ban,
thi nay c6 thé dén vdi toan thé gidi. Téc do cia viée truyén
mié¢ng ngay nay chi bi gisi han béi toc d6 go ban phim cuia
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ngudi rao truyén”. N6i cich khac, khi mot ngudi muén
truyén ba quan diém cuia ho thi cic cong ty hau nhu khong
lam dugc gi nhi¢u d€ ngan chin.

Nén hién la sic manh tai chinh kbong con manh nhw truwoc
day nun. Theo quan diém trén vé stic manh ctia Internet thi
cac nguédn tai chinh khong con du manh dé dap tat sy chi
trich. “Mét trong nhting stic manh chinh cua cac nhom ap luc
ngay nay la kha niang khai thac nhing cong cu cua cudc cach
mang truyén thong. Viéc ing dung rong rai nhiing cong cu
toan cau nhu Internet lam giam thiéu loi thé ma nhiing ngan
sach tap thé dem lai trudc day”, Peter Verhille cua cong ty
Quan h¢ Coéng chung Entente International da nhan dinh
nhu thé.

Chu tam vao nhan thic cua cong lugn. Trong khi né luc
tao thanh mot ching ¢ dé chéng lai nhiing ngudsi hoat
dong vi Hoa binh Xanh, McDonald’s lai da nhin manh dén
nhting nguyén cd cua ho.
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42. Perrier va
su 0 nhiém benzene

D U mot cong ty ¢o cin
trong dén dau thi sy viéc
xau van ¢6 thé xay ra cho
cac thuong hi¢éu cuia ho.
Mot phian nim trong tim
kiém sodt cua cong ty la viéc
ho quyét dinh tng phé véi
tham hoa ra sao khi no xay
ra.

Mot trong nhung cong
ty quan tim nhit dén
nhung kha nang quan ly
tham hoa la Johnson &
Johnson. Khi mot van dé
nay sinh véi moét thuong
hi¢u caa ho, Johnson &
Johnson lap tuc ghi nhan va

DER Klassiker
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khong bao gid ¢ cong che gidu né. Vi du nhu khi thuong hi¢u
thuoe giam dau Tylenol cia ho bi Ién lut cho doc chat vao tai
mot si¢u thi & My. Johnson & Johnson lap tuc c6 hanh dong,
ho thu héi toan bd san phim Tylenol dugc bay ban & moi noi
chit khong chi 6 siéu thi ma van dé nay sinh.

Trong hic dang thu hdi, cong ty thong bio ho sé khong dua
thu6c giam dau Tylenol ra thi trudng trd lai mot khi sin phim
chua dugec bio dam an toan tét hon. DPidu nay ¢6 nghia la
Tylenol phai dugc dong trong bao bi bao dam khong tiém
nhiém va cong ty phai dong géi toan bd nhiing vién thude nay
lai trong gidy bac. Duong nhién la ca viéc thu héi lan déng goi
lai 1a mot t6n phi I6n d6i vé6i cong ty nhung do6 chi la mot mat
mat ngan han nhanh chéng dugc dén bu bang thyc té la viéc
thuong hi¢u Tylenol dugc bao v¢ lau dai. Mot s6 chuyén gia
con cho ring thuong hiéu Tylenol da huéng lgi tit tham hoa
do boi nguoi tiéu dung hoan toan hai long va tin tudng vdi su
dap ung cua cong ty trong vu viéc nay.

Khong phai moi tham hoa thuong hi¢u déu duge quan ly
mot cach hi¢u qua. Nam 1990, mot luong doc chit benzene
cao bi phat hién trong nhing chai nudc tinh khiét Perrier.
Cong ty nay khong con cich nao khic hon la thu héi nhing
chai Perrier trS lai. Trong vong mot tuin 1&, ho da phai tiéu
hiy 160 tri¢u chai trén toan thé gidi.

Nhung du sao khi bao chi mdéi phat hién ra vin dé, cong ty
da khong biét phai lam gi. Doi véi mot thuong hi¢u ma toan
bé diac trung cia né dugc xay dung chung quanh y tudng
“trong sach ty nhién” thi sy kién benzene nay ro rang la mot
tham hoa. Mic du viéc thu héi da duge thuc hién ngay tic
khic nhung viéc bung bit thong tin cda Perrier da lam cho
nguoi tiéu dung lo ling hon trudc nita.
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Hon nita, mic du Perrier d@ m6 ra mot duong day nong dé
tra 16i cho ngudi tiéu dung trén toan nudec Anh nhung ho van
khong chiu chip nhin day la mét dé tai toan cau. Va di¢u nay
Ia mot sai [Am. Nhu Alex Brummer da tudng thuat trén to
Guardian: “Cic quan di€ém c6 thé la dia phuong nhung
thuong hiéu lai mang tinh toan cdu”. G day thiéu mot dap ting
xuyén sudt va kién tri tif cac cong ty con cia Perrier va khong
hé c6 mot huéng dan hay cong tic tit cong ty chinh Source
Perrier & Phap. Nhung thong di¢p khac nhau dugc dua ra véi
nhting tuyén bé mau thuin va déi nghich tit nhing phan bo
khac nhau cua cong ty. Trong mét s6 truong hop cac phuong
tién truyén thong con nhan dugc nhiing thong tin khong
dung dan. Perrier vi vay da lam cho mot trudng hop xu tré
thanh té hai va thit bai trong viéc ngan chan nhung tic dong
toan cau cda tham hoa.

Duong nhién la thuong hi¢u Perrier van con bi xa linh cho
du khi quay lai véi thi truong né da duge hd tro bﬁng mot
chién dich quang cdo rim rd. Du sao thi vao nim 1992, tap
doan Perrier cung da dugc Nestlé mua lai, va thuong hi¢u nay
van khong thé gianh lai duge mic do6 thi phan cia nhing nam
trude 1990.
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Cac bai hoc tu Perrier

* Dunyg che giaun sy that. Quan Iy tin tic trong tham hoa, chi
khong phai trong chién tranh, khong phai la ¢6 cong dé che
gidu nhiing tin tidc xdu — dicu s¢ lam mat di sy tin cay cia
cong chung danh cho ban. Ngudi ticu dung va bao gidi
ngay nay con hon la khon ngoan nita. Ban sé chét véi truyén
thong bai nhan vién cia ban da che gidu sy that, cho du ban
khong lam thé.

* Dunyg coi thuwong long tin cua ngwoi tiéw dung. Mot
thuong hi¢u dugc xac dinh nhu la gia tri cua long tin gita
ngudi tiéu dung va cong ty. Coi thuong long tin va thuong
hi¢u thi chic chian la phai d6i mit véi phién toai.

o Chap nhan la cac thuong hiéu toan can phai co nhitng
chinh sach truyén thong nhat quan. Mot thuong hié¢u toan
cAu nhu Perrier khong thé bé qua thuc t€ 1a nhiing van dé
nay sinh & My sé tic dong dén mai luc & chau Au. Mot
thuong hi¢u nhu vay can c6 mét muc dich chung xuyén
sudt khap t6 chiic dé viec dap ting véi mot tham hoa c6 thé
duoc lién két.

* Ghi nhan la cic tham hoa thuwong hién la té hai nhat. O
nhiém benzene 1a mot thim hoa té hai nhit c6 thé gay
ton hai cho mot thuong hi¢u dugce lién hé vdi sy trong
sach tu nhién.
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43. Pan Am rAvivepowwn 70 RIO

Cham dut trong
tham kich

Vao thap nién 80, hang hang
khong Pan American, hay Pan Am,
la mot trong nhing thuong hi¢u

IN FIVE DAYS

h::mg lfhéng danh tiéng nk}é{t trén ‘/ PAN AMERICAN

hanh tinh. Trong hon 60 nam qua,

ho da di tién phong vdi nhiing

chuyén bay xuyén dai duong va chau luc. Pugc thanh lap vao
nam 1927 chi véi vai chiéc may bay va mot tuyén duong bay
duy nhit tit Key West dén Havana, Pan Am da trS thanh dai
dién cho chinh sich hang khéng thuong mai hai ngoai cua
My. Nhung vao cu6i thap nién 80, cong ty bat dau phai vit
va dé hoan thanh nhiing muc tiéu va sy thé hién bat dau
xuéng doc.
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Va r6i dén nim 1988, thim hoa xay ra. Mot chuyén bay ctia
Pan Am trén duong bay to London di New York da mit dang
khoi man hinh ra da ¢ mot noi nao do trén vung troi Scotland.
Chiéc may bay da bj cit d6i bdi mot trii bom gai trong khoang
hanh Iy. Phan than chinh cda may bay roi xuéng ngoi lang
Lockerbie & Scotland. Cuoc tim kiém nhiing phan con lai ctia
chiéc may bay trai rong trén mot di¢n tich 845 dim vuong.
Téng cong 270 ngudi ti nan, bao gébm ca 11 ngudi trén mit
dit. Mot nhan chiing da ndi véi cdc phong vién truyén hinh:
“Nhu mot tran mua lda to trén troi do Xu6ng”.

Ban chait kinh hoang ctia tham kich, thuc té€ moi ngudi déu
biét Ia chiéc may bay gap nan la cia Pan Am, ciing vé6i ban chat
quéc té ctia cau chuyén da lam cho tén tudi cda Pan Am bi
hoen 6 va c6 thé khong bao gic héi phuc. Bat ké nhiing 16i hita
hen khong ngling ctia cong ty vé viéce ting cao tinh an toan cuia
cic chuyén bay, cong ching chi don gian khong muoén bay
cung vSi Pan Am nitta ma thoi. Sau ba nam no lyc chiu dung
véi nhing chuyén bay khong hanh khach, nim 1991 cong ty
déng ciia va tuyén boé pha san.

Bai hoc tow Pan Am

o Mot so tham hoa la qua lon dé co thé hoi phuc. Pan Am da
dan xép tham hoa Lockerbie hét stic tot, nhung néi lo ngai
cua cong chung la qua lon.
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44, Cac san pham sua
hiéu Snow

Dau doc mot
thuong hi¢u

i B .

Trong nhiing trudng hop dang s¢ nhat do6i véi bat ky mot
thuong hi¢u thyc phim nao, viéc bung phat nhiém ddc thyc
phim dugc xép kha cao. Doi véi Snow Brand, cong ty thuc
phim stia cao cip cua Nhat thi nam 2000 la nam ma con ac
mong nay trd thanh hién thyc mot cich thé thim nhit.

Sau khi u6ng sita hay tiéu thu mot sain pham lién quan khac
cia Snow Brand, 14.800 ngudi & mién tiy nudc Nhat dot ngot
nga bénh vi ng6 doc thyc phim. Vin dé dugc xac dinh a do
vi khudn trong diy chuyén san xuit stia do béo thip tai mot
nha may cia Snow Brand & Osaka. Sau khi tin tic dugc tung
ra, thuong hiéu nay lam vao tham hoa. Bit ké moi quy tic
Quan h¢ Cong ching, cong ty im moi cach dé lam giam nhe
tinh chit cia sy kién. An tugng chung ma Snow Brand tao ra
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la ho quan tam dén hinh anh cda thuong hi¢u hon la nhing
nan nhan cua vu ngo doc.

Nhung c6 thé sai [am 16n nhat cia cong ty 1a nd lyc han
ché miic d6 thu héi san phim ma ding ra ho phai lam.
Trung tim sic khoe cong dong thanh phé Osaka da dua ra
yéu cau doi héi phai thu hoéi ci hai sin phim va cing dé
nghi r6 rang la Snow Brand nén ty nguyén thu hoi moi san
phim cia ho. Cong ty thi ¢t mai chan cht cho dén khi cic
gidi chic cia thanh ph6 budc phii gay ap luc. Khong con
cach nao khac, cong ty da phii dong y véi viéc thu hoi
nhung véi diéu kién, viéc lam nay phdi dugc xem nhu mot
hanh dong ty nguyén. Nhung di¢u nay da khong xiy ra. Tw
st kién nay, t6 chic y t€ Osaka da cong bd rong rai ca viéc
thu héi lan yéu cau cia Snow.

Hon nita, nguoi ta tin ring Snow Brand da che gidu
nhiing thong tin vé ban chat that cia sy kién. Trong lic
tuyét vong, Snow Brand da c¢é cii chinh la cong cu noi ma
viéc 6 nhiém bi phéit hién rat hiém khi duoc dung dén. Trén
thuc té, cong cu d6 van dugc dung hang ngay. Cong ty cliing
cii chinh rang lanh vyc bi 6 nhiém chi la nhé bé, nhung
nhting kiém tra sau d6 cho thdy [a rong 16n hon nhiéu. Nhan
thuc cua cong luan — dugce kich dong bdi thong tin cua cac
phuong ti¢n truyén thong — la viéc ngd doc thuc phim la
mot két qua khong thé tranh khdi cia mot cong ty tu bop
nghet minh bing sy kiéu cing.

Dé hiéu dugc khiu vi ctia sy lan truyén cda truyén thong,
hay nhin qua cich ma Japan Times thong tin vé sy kién nay,
tham chi ngay ca khi Snow Brand da thu héi dugc mot lugng
16n san pham (bai nay xuat hién ngay trén trang nhat):
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Snow Brand cua Nhat thu héi thém nhiéu san pham khi
vu tai ti€ng phat trién rong hon

Vu tai tiéng stta nhiém doc cia cong ty Stia Snow Brand &
Nhat da leo 1én mot muc nwa, khi thi Nam vira qua cong
ty da thu héi thém nhiing san phim dugc sin xuit to mot
nha may khong c6 lién hé tryc tiép gi véi su kién nay.

Mot phat ngon vién ciia cong ty da cho biét: ¢é khoang
125.000 thung sta va cac san pham duge lam tf sta dugc
san xuit tai mot nha may ¢ mién trung nuéc Nhat da bi
phét hién c6 chita thanh phin bot sita dugc san xudt tai mot
nha may & phia bic, noi bi nhiém khuin.

Cuoc thu hdi bat dau khi 14.800 ngudi, hiu hét & Osaka -
phia tay Nhat Ban, nga bénh vao cu6i thing Sau sau khi
uong sita Snow Brand , va diy la mot trong nhiing phat hién
ngd doc thuyc phim rong 16n nhat Nhat Ban.

Cong ty da thong bao la ho khong nhan dugc mot khiéu nai
nao lién quan dén cac san phiam stta chua, stta mui va cic sin
phiam khic dugc lam ti sia trong dot thu hoi nay, ho cing
néi thém rang 95.000 thung trong sé d6 cting da dén thoi
han phai thu héi vi sap qua thoi han st dung.

Nha mdiy & phia bic, trung tim ctia vu tai tiéng da bi Snow
Brand dong cira vao Chu nhat va bi yéu ciu dong cia vo
thoi han bdi cac t6 chiic y té dia phuong sau khi mot doc
chat tr vi khudn staphylococcus bi phét hién trong cic mau
luu tri stta bot cia nha may da duge san xuat ti thang Tu.
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Mot phat ngédn vién ctia cong ty vao thid Tu da cho biét
rang: vi khuin c6 thé da nhiém vao sita do sy ¢ mat di¢n
trong ba gid dong hé vao ngay 31 thiang 3 khién stra tho
phai & yén trong nhié¢t do cao.

Mot sé trong lugng stta d6 duge dung dé san Xuit mot s6
sin phim & nha miy Osaka va day chinh 1a nguén cua vu
nhiém doc hang loat.

C6 phan ctia Snow Brand bj taic dong manh béi vu tai tiéng
nay da rét xuéng hon 40%. Chung da phuc héi khong dang
ké va vao thit Nam khi két thuc phién giao dich, né tang lén
lai dugc 0,23% dat muc 427 yén trong ngay.

Tht Tu vita qua, cong ty cho biét 1a ho da bi ton that
khoang 11,2 ty yén trong thdi gian tif thang Tu dén thang
Bay trong vu tai tiéng nay, di¢u nay da khién ho phai tam
thoi déng cira toan b6 21 nha may san xuat & Nhat.

Vi hé qua la mai lyc cua cong ty tudt doc nhanh chéng va
Téng giam doc Tetsuro Ishikawa ctia Snow Brand da phai
dong cia tam xi nghiép cua ong.

Trudc vu ngd doc thuc phadm, Snow Brand c6 thi phan la
45% va sau d6 chi con lai chua d&én 10%. Su kién nay cung
c6 nhung tac dong riéng cua nd, Tetsuro Ishikawa da phai
nhap vién trong tinh trang cing thing than kinh. Sau do,
ong nay da tir nhiém va ngd 16i xin 16i gidi truyén thong.
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Cac bai hoc tt vu Snow Brand

o Dap vng nhanh chong. Nhing dap ing diu tién cia Snow
Brand vdéi vu tai tiéng 1a qua cham tré khi cong ty ci mai
chan chu trong viéc thu héi va hgp tic véi bao gidi.

e Dung to ra vi ky. Khi Snow Brand budc phai noi chuyén véi
gidi truyén thong, ho da tip trung vao cac hé qua tai chinh
d6i véi cong ty hon 1a viéc lam t6n hai cac khach hang bi
ngo6 doc cua ho.

*  Duoc chudn bi ky. Cong ty da khong chuin bi tot khi cong
b6 su viée ra cong ching va cting khong c6 du thong tin.

D e ]

SNOW BRAND MILK PRODUCTS CO., LTD

4k Mankahe Sxmeare Hakkaidn e
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45. Bang v¢ sinh thoi
Rely

Cu séc doc chat cua
Procter & Gamble

Niam 1980, P&G tung ra mot loai bang vé sinh thoi siéu thim
goi Ia Rely. Tinh siéu thim nay la két qua cia mot chat nhan tao
dugc goi la carboxymethyl cellulose, chat doi lic dé lai chat thai
nhan tao trong ‘phin kin’ ctia phu nt sau khi thoi bing da dugc
lay ra. “Vao luc
ma nhung thoi
bing v¢ sinh o
situ thaim duoc FHOM PR MELE
st dung rong rai o

trén.thi tfudng, : Rel
c6 nhung bao o
cio  vé  cac X tampun

truong hop 16, HELY IT PVEN ADSORBS'THE WORRY
ton thuong va 8 SUPER
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rach ‘phan kin” dugc ghi nhan”, Laurie Garrett viét trong cuén
sach nam 1994 cta co6, Con dich dang dén.

Sau do it lau, sy viéc da tré nén dang lo ngai hon khi co su
ting lén bat thudng cic trudng hop bi hoi chiing s6c doc chit
& bang Wisconsin. Hiu nhu moi trudng hgp déu la nhiing phu
nt dang trong thoi ky hanh kinh. Cac nghién ciu sau do cua
cac t6 chic y t€ cho thiy phin 16n cac nan nhian déu da dung
bang v¢ sinh thai Rely.

Day ro rang la moét tin ching t6t dep gi, khong chi cho
nhting nan nhan, ma ca cho Procter & Gamble — cong ty da
gidi thi¢u loai biang v¢ sinh thoi nay to ndm 1936. Hon nua,
Rely con la mot trong nhiing san phim dat tién nhit ting
dugc phit trién, véi hon hai muci nim nghién citu va nhing
né luc marketing ké tiép.

Ngay tu luc khéi dau thaim hoa, P&G da phan tng mot
cich phong thu. Khi Trung tim Kiém soat Bénh (CDC) &
Atlanta bat dau diéu tra vé méi lién quan gitta Rely va hoi
chiing s6¢ doc chat, P&G cing bat dau nhing cudc diéu tra
riéng ctiia ho (that dang ngac nhién) va cho thiy ho khong hé
6 lién quan. Khi CDC 4n hanh nhitng phat hié¢n cia ho, su
lién quan dugc hd trg bang nhing hinh dung dé hiéu. Nhung
P&G da gat bo nghién ciu nay.

Nhung du sao luc nay cong ty cang da nhan ra la ho dang
chién ddu cho mot cudc chién khong cé phan thing va bat dau
hop tic va tim kiém mot giai phap théa hi¢p. P&G dé nghi
thém vao moét cau canh bao trén sin phim. Nhung khi cac két
qua cua CDC dugc tai xac nhan bsi mot cong ty nghién ciu
doc lap thi hiu nhu P&G khong con lia chon nao khic ngoai
vi¢c ngiing ban sin pham nay.
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Tén thit ctia sy kién nay duge wée tinh la vao khoang 75
tricu do6 la. Mic du P&G da khai dau lam cho su viéc toi t¢
hon véi sy tit chéi trach nhiém nhung du sao ho cing da ha
canh an toan vdi bai tap gidi han sy t6n that.

Ho da lam viéc chat ché véi CDC dé di dén mot thoa thuan.
CDC chap thuan cho P&G ti chéi bat ky mét sin phim nao
khong dat chat lugng hay vi pham luat phap cta lién bang. Déi
lai P&G phai hoan tra tién lai cho moi san phim chua duge si
dung va nghién citu van dé nay sau hon véi nhiing chuyén gia
ky thuat cua ho. P&G ciing thyc hién mot chién dich gido duc
trén dién rong.

Trong mot bai biao trén tS Canadian Journal of
Communication, Priscilla Murphy caa vién dai hoc Drexel da
nhan dinh 1a vao cu6i cudc choi P&G da cai thién duge tinh
hinh mot cach tot dep:

Chién lugc cua P&G trong thoi ky sau la vi du cho mot cach
tiép can hoan toan khac biét vé6i su ch6ng d6i . Diéu da bit
dau nhu mot cude choi leo thang dién hinh cuéi cing da
tr§ thanh mot cudc nga gia trong dé udc muodn cia ca hai
bén déu dugc xem xét va phoi hop dé ca hai ngudi choi cé
thé déu hai long vdi sy thoa thuan.

Do d6, mac du cac s c6 cua vy hoi chung soc doc chat da dat
mot diu chim hét cho thuong hi¢u Rely nhung tu than
Procter & Gamble chi chiu ton thit nho va tiép tuc san xuAt ra
mot s6 san pham bang vé sinh thoi phd bién nhat trén thé gidi.
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Cac bai hoc tu vu Rely

* Hop tac khong lam tinh hinh té hon. Néu P&G hgp tic
ngay tif dau véi cic co quan y té, ho da c¢6 thé gidi han
nhing bai twong thuat bat Igi tit cic phuong tién truyén
thong.

o Loai bo thuwong hiéu, git vieng cong ty. Doi véi nhiing cong
ty s& httu nhi¢u thuong hi¢u, t6t nhit la nén chip nhan thua
cude va chim dit mot thuong hiéu vi 1gi ich danh tiéng cia
cong ty.
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46. Sai lam vé quan hé
cong chung
cua Gerber

/
L

Ném 1986, hang san xuit thuc phim tré em Gerber cia
Dic da tao nén mot sai 1am vé Quan h¢ Cong ching nghiém
trong. Khi sy ¢6 nhiing manh vun thiy tinh bi phat hi¢n trong
cic lo thiic an tré em, Gerber da im ling va khong thu héi san
phim vé. Quyét dinh nay da diy lén mot lan séng chéng doi
véi nhiing bai bao trén Business Week, Newsweek va Time, tin
cong cong ty nay trén phuong dién dao dic. Mac du nhung
manh thuy tinh nay khong gay nén nhting sy viéc nghiém
trong nhung mot s6 em bé da phai chiu dau.

Manh thuy tinh da ting bi tim thiy trong mot s6 san pham
cia Gerber vao nam 1984, nhung lic d6 ho da giai quyét ric
réi nay mot cach hiéu qua. Mic du ca Gerber lan cic co quan
quyén luc khong phét hi¢n ra nha may da gay ra sy c6, nhung
Gerber da nhanh chéng thu héi hang nia triéu ha nude ép
trai cay.



194 o 100 that bai thuong higu l6n nhét coa moi thoi dai

Nhung vao nam 1986, c6 dén hon hai trim bao cdo vé viéc
manh thuy tinh dugc tim thiy trong cic san phim tré em cua
Gerber trén khap nudc My. Mac du cic co quan quyén luc
khong thé tim ra mot chiing ¢S nao dé hé trg cho viée thu hoi
nhung co quan thim quyén ctia Maryland da cim mot s6 dong
san phim cua Gerber khong dugc bay ban trén toan nudc My.
Gerber dép tra ra sao? Ho da phat don kién chinh quyén tiéu
bang Maryland. Ngoai phan ung phap ly nay, Gerber da khong
lam gi khac ntta. Khong mot 16i duge hé moi véi gidi truyén
thong véi hy vong l1a: moi viée roi cing sé ling 1& troi qua.

Tu theo quan diém cta minh, Gerber da khong lam gi sai.
Du sao thi cting khong c6 mét am chi nao vé viéc nhing manh
thdy tinh da bi phat hién la 16i trong qua trinh san xuit cta
Gerber. Ho chic chan la khong c6 bén phan phai thu héi san
pham lai. Vi vay cong ty da tin 1 sai Iim thuoc vé chinh quyén
ti¢u bang Maryland va da c6 hanh dong phap ly tuong ung.

Nhu nhan dinh cua Gerber, viéc thu hoi chi tao thém su chu
y cho gidi truyén thong va tic dong tiéu cuc lén mai luc cia
cong ty. Va tién hanh cong viéc nay ciing vo cling téon kém.
Nhung Gerber da quén mat mét diéu quan trong. Thuong
hi¢u la nhan thuc cua coéng luan chu khong phai la viéc chung
minh rang ai ding ai sai. Vi viéc ti chdi trao d6i, Gerber da
hanh dong nhu 1a ho ¢6 gi d6 phai gidu giém.

D6i v6i mot cong ty ma dic trung thuong hiéu cda ho dugce
xay dung chung quanh sy an toan va chit lugng cao cia san
phiam thi diy ro6 rang la mot hanh dong khong hay. Néu ban
la mo6t nha san xuat thyc phim tré em, ban phai khong ngiing
nhic nhaé cong luan réng ban luén cé moi quan tam dac bi¢t
tan day long do6i véi cac bac cha me va con cai cua ho. Bang
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cich dua chinh quyén tiéu bang Maryland ra toa, khong thuc
hién viéc thu hdi va réi lai hoan toan im ling, Gerber da khong
thuc su dua ra mot thong di¢p nao ca.

Mic du cac thuong hiéu ctia Gerber da séng sét qua con
tham hoa, hau hét cic nha phan tich déu dong y la cic sy co
nay da khong dugc gidi quyét 6n thoa va két qua la danh tiéng
cua Gerber da bj ton thuong.

Cac bai hoc tr sai 1am trong Quan hé
Cong chung cua Gerber

o Tra loi cho cong ludn vé vu khung hoang. Ngay khi vira ¢6
nhting tin tic vé cic san phim bj pha hoai, Gerber nén tra
16i rong rai va xdc nhan rang ho lu6n quan tim dén cic em
bé trudc hét. Sau db, ho nén sin sang véi moi chat van cuia
cong luan. Hon hét, ho nén chiing to dang né Iyc lam mot
diéu gi d6 cho tham hoa, nhu cich déng bao bi mdi dé
ngan chian hiém hoa chfmg han.

o Cunyg cap thong tin. Trong lic xay ra tham hoa, cic bac cha
me luon can dén thong tin. Vi du, Gerber ¢6 thé thong bao
v6i ho nhing phuong cich d€ nhan ra nhing sin pham gia
mao hay bi pha hoai.

* Hanh dong ciing ran. Trong mot bai bao néi dén tinh dao
dic chung quanh vy miéng thuy tinh trong thyc phim nay,
Tién si Philip Rothschild dé nghi Gerber nén van dong mot
cich tich cuc va rong rai cho nhitng hinh phat déi véi toi
pha hoai thyc phim. “Ho nén dén hét né lyc dé tim ra xem
ai c6 16i”, 6ng gai y.
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47. Chién dich
Joe Camel cua
RJ Reynold

2
Tobacco Company

N6 lic tao ra nhitng diéu thudc 14 khong khoi cua RJ
Reynold khong phai Ia that bai thuong hiéu duy nhat cia cong
ty nay (xem chuong 3). Trong thap nién 90, RJ Reynold da
vuéng phai mét ndi phién todi I6n qua mot trong nhiing chién
dich ctia ho dé quang ba cho thuong hi¢u hang dau vé thudce
hit hiéu Camel. Chién dich nay xoay quanh mo6t nhan vat hoat
hinh dugc goi la Joe Camel, mot con lac da véi quan 4o thoi
trang, kinh mat va mot di€u thudce ngat ngudng trén moi.

Niam 1991, cong ty bi budc tdi cong khai trén to Journal of
the American Medical Association vi da nham vao tré em qua
nhan vat Joe Camel. Ciing nam nay, RJ Reynold con gip phién
phtic nhi¢u hon nwa khi Janet Mangini, mot luat su gia dinh &
San Francisco, phat don kién cong ty. Khi lam viéc nay, co6 da
tré thanh ngudi diu tién di kién nganh cong nghiép thudc 1a
vi da nham vao tré em véi cac quang cao cua ho.
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Maic du chién dich Joe Camel van con ton tai mai cho dén
nam 1997, khi nhi¢u co quan quyén lyc dia phuong cua
California vao cu6c va ding vé phia cia Janet Mangini. Mot
phién xtt dugc an dinh vao thang 12 nim 1997. Dé chuin bi
cho phién xi, cic luat su bén nguyén da diéu tra va phat hién
ra [A RJ Reynold da tiing nghién ciu vé nhting 1y do tai sao
nguoi ta lai hit thudc va cac hinh thiic hut thuée cua tré em.
Bén kién cao buoc ring: két qua cia cudc nghién citu bi mat
nay da bi cong ty thudc 1a ap dung vao cic quang cio va chién
dich c6 dong nham tryc tiép vao tré em, khuyén khich ching
hut thuée Camel.

Khi phién xtt dén gan, RJ Reynold da dé nghi loai bo chién
dich quang cio Joe Camel dé giai quyét vu kién tung. D€ tranh
khoi phai ra trudc toa an, RJ Reynold ciing hita la sé cong bo
cic h6 so noi bo bi mat trude dé vé viéc tiép thi cho thanh
thiéu nién va vé chién dich Joe Camel rong rai. Khi moi viéc
da dugc thoa thuan, RJ Reynold tuyén bd: “Hanh dong cua
Mangini (...) la tic dong duy nhit va quan trong cia cudc
tranh bién phap Iy va xa hoi vé viéc tré em hut thude da dan
dén quyét dinh tir bo chién dich quiang cio Joe Camel”.

Du sao khi ma ho so vé RJ Reynolds van con ton tai trén
mang thi t6n that vi Quan hé Cong chuing tiéu ciic van con do.
Nhu Stanton Glantz cua vién dai hoc San Fransisco, noi quan
Iy nguén mang luu trit hé so vé vu nay, chi ra, “thong tin vé
RJ Reynolds rit dé dugc cong ching ghi nhan. Khac véi
nhiing hé so dugc cong boé trén mang gan day cia nganh cong
nghi¢p thuoe 1a va Hoi dong Thuong mai, hé so cdia Mangini
c6 mot hinh thic dé hi€u va c6 thé truy cip dé dang”.
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Bai hoc tu Joe Camel

*  Mavketing nham vao tuoi tre la mot chi dé nhay cam. Ro
rang la bat ctt mot nha san xuit thudc 14 hay rugu nao bi
phat hi¢n la dang ti€p thi san phim cua ho cho tré em déu
vi pham luat phap. Chang han, nhiing thuong hi¢u cia Anh
nhu Walkers va Tesco da roi vao tAm ngim vi da c¢6 dong
cho thuong hi¢u cia ho qua nhiing chién dich quing cdo &
cac truong hoc. Chung ta cting nén ghi nhé rang du tré em
c6 thé quan tim dén mot thi gi d6 nhung khong ¢6 nghia
dé la cach dé dat dén ching. Vi dy, hdu hét cac tré em déu
thich thu véi nhing gi siéu nhién nhung nhu vay khong co
nghia la nhiing ngudi lam marketing nén thic diy méi quan
tam nay dé tiép thi.
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48. Vo xe Fireston

Th?anh cong cua nhi¢u thuong hi¢u duge quyét dinh bdi ¢
dugc mot doi tac tot. Didu nay chic chin la trudng hop ma
mot sain pham bi phu thudc vao mot sain pham khac. Vi du nhu
nhting nha san xuit phan mém va nhing nha san xuit may tinh
cin dén lan nhau, va ¢6 thé dat dugc nhing két qua t6t hon
khi ho lién két siic manh lai. Tuong ty nhu vay, néu ban san
xudt vo xe hoi, ban can phai xay dyng va gin gitt moi quan hé
tot dep véi mot cong ty san xuat xe hoi.

Bat ci mot nha san xudt vé xe nao c6 thé ¢6 duge cong ty xe
hoi Ford nhu mot khach hang thi hin d6 [a mot loi thé dang
ké. Tuong ty thé, viec danh mat mot khach hang nhu vay c6 thé
dugc xem nhu [a mot tham hoa va cin phai tranh diéu nay bing
bt ¢t gia nao, dic biét [a khi ho da cung hop tac vdi ta trong
gin ca thé ky. Vay ma vao ngay 21 thang 5 nam 2001, hang vo
xe Firestone ctia My da thong bao ho sé khong thé cung cap vo
xe cho Ford trén ca hai viing nam va bic My nita, mac du ho
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van tié€p tuc lam viéc v6i Ford & chau A va chau Au — nghia la
chiém gin 25% téng danh s6 bu6n ban cua ho véi Ford. Cho
du la ba phan tu s& vo xe ban dugce cia ho la ban ra thi truong
phu ting va linh ki¢n ban 1& nhung mét con s6 dang ké cac
khach hang cua Ford cung thay vo xe cua ho véi cing mot nhan
hiéu nhu luc mdéi mua xe.

D¢ danh gia ding v nghia that cia viéc ra di ty y nay 1a can
phdi hiéu dugc lich st hgp tic ctia hai cong ty nay. Mo6i quan
hé cia Ford va Firestone trén thuc té€ bit dau t nam 1908,
nam ma Harvey Firestone lan dau tién cung cip vo xe cho
kiéu xe T cua Henry Ford. Ford da va van la khiach hang s6
mot cia ho ké t ngay d6. Ford da mua khoang 40% luong
vo xe cua ho tu Firestone, nhiéu hon so véi bit cid nha san
xuit nao khac.

Nhung du sao Firestone cting chiu nhiéu t6n thit hon cac
doi tha véi nhing thit bai duge ghi nhan. Nam 1977, chinh
phu bu6c ho phai thu héi khoang 14 tri¢u vo xe sau nhiing tai
nan né vo lam 41 ngudi chét va nhi¢u ngudi khac bi thuong,
tAt ca cic vo xe bi né déu la loai vo Firestone ‘500°. Tiép theo
Ia m6i Quan hé Cong chung tiéu cuc tit viec nay da khién
Firestone danh mat vi thé hang diu cda ho vao tay Goodyear.

Mic du mai lyc giam sut nhung méi quan hé cda ho véi
Ford van tét dep. Mai dén khi chat lugng cia cic vo xe
Firestone lai mot [in nita bi ghi nhan ¢6 van dé vao cudi thap
nién 90, thi nhitng bat binh gitta hai cong ty bit dau bung no.
Nam 1999, Ford nhan dugc mot sé khiéu nai ti nhtng khach
hang & Thai Lan va A Rap Xé Ut va da phai thu héi xe ctia ho
& nhiing khu vuc nay lai. Ford ciung yéu cau Firestone phai
ma& cuoc diéu tra vé nhiing khiéu nai trén. Sau siu thang diéu
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tra, Firestone tuyén bo la khong cé6 mot van dé gi véi cac vo
xe cua ho.

Nhung ltic nay vin dé¢ da lan dén nudc My khi mot loat tai
nan da khién cho mot dai truyén hinh & Texas phai dit ra van
dé. Cung lic do ﬁy ban An toan Giao thong Qudéc gia ciing
dua ra mot yéu cau chinh thiic budc ca Ford lan Firestone phai
dua ra bang ching,.

Trong khi Firestone dong v hop tic véi Uy ban An toan
Giao thong Quéc gia tuy lic dau ho da tit chdi khong cung
cAp mot chut thong tin ndo vé nhiing chiéc vo xe ¢6 16i duge
ban cho Ford. Va dén khi ho bi budc phai lam vay, Ford da lap
tic dung nhiing du liéu nay dé nghién ciu ky hon va trinh bay
nhing phat hién ctia ho véi Uy ban An toan Giao thong Quéc
gia. Nhiing phat hién nay cho thdy ro rang la cic gai vo xe da
tach ra khi phai van hanh & t6¢ d¢ cao. Bén ngay sau, Uy ban
An toan Giao thong Qudc gia tung ra van ban buo6c phai chinh
thitc thu hoi cac loai vo xe d6.

Firestone van ngang nganh ¢ cong biao v¢ ly e cia minh,
ho quy trach nhi¢m cho thiét ké va cac dic diém caa xe Ford
Explorer. Va cudc tranh bién cua ho dugc nhém bién tip caa
web site just.auto.com giai thich nhu sau:

Dé dicu khién chiéc xe duge dé dang hon, Ford da bé qua
16i khuyén cio cia Firestone vé khoang ap lyc ctia vo xe la
tit 30 dén 36 can Anh va nén dung ching véi ap luc téi da
cua vo xe. Khi ngudi st dung khong chu y va dung vo xe
nay vdéi ap luc thap hon sé lam cho ching bi néng hon muc
binh thuong, dac biét 1a trong nhing di¢u ki¢n ctia sa mac,
cic gai vo xe sé bung ra va chiéc xe sé rat dé bi lat do ¢6
trong tam cao hon binh thuong.
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Cho du Firestone ¢6 ly hay khong thi thuong hiéu nay ro rang
ciing bi t6n thuong khi ho va Ford ¢ gang trén tranh trach
nhiém vé cic tai nan. Moi viéc lén dén dinh diém cta n6 khi
Ford thong bao sé thay thé 13 triéu vo xe Firestone. Thong
bio nay dugc dua ra ngay sau thong bio ngling cung cip cta
Firestone mot ngay.

Cac cuoc diéu tra vé hon mot tram cai chét vi tai nan xe lién
quan dén vé xe van tiép dién va niém tin cua cong ching déi
v6i Firestone nhanh chong tiéu tan. Theo mét tham do cua tap
chi Fortune, cong ty da nhanh chéng roi xuéng vi tri chét bang
trong danh sach cic cong ty duge va chudng nhat.

“Nhin thiy thuong hi¢u hom nay, téi phai néi la thuong
hi¢u dang chiu mot tha thach l6n” 16i cia Gwen Morrison,
mot nha phan tich vi¢c thiét lap thuong hié¢u cia cong ty mar-
keting Frankel ¢ Chicago. “Diéu quan trong nhit ma cic
thuong hiéu v xe phdi dam bao la tinh an toan. Ban c¢6 thé
thiy nhiing quing cdo véi mot em bé ngoi trén mot ni vo xe;
d6 la vang hao quang ctia nganh cong nghiép”.

Su that khi Ford va Firestone khong thé cung cip nhing
thong tin ro rang, lién tuc va dé hiéu cho cong chung dé gidi
thich vé nhiing vu tai nan xe ding [A mot sai 1Am hién nhién.
Chic chan 1a cho du ¢6 dugc quan 1y ra sao thi nhiing vu tai
nan xe cing la nhiing tin xdu. Nhung bang viéc ngdi yén vdi
nhting thong tin cia minh va t6 thai d6 khong chiu hop tac,
Firestone da dat tuong lai lau dai cua minh dudi sy de doa
nghiém trong hon nhtng gi né nén co.

Nhiéu chuyén gia thiét lap thuong hi¢u du kién 1a cong ty
me¢ cuaa Firestone — Bridgestone — nén loai boé hoan toan
thuong hi¢u Firestone dé€ tap trung xiy dung thuong hi¢u
chinh cia ho dé thay vao dé.
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Cac bai hoc tu truong hgp Firestone

*  Phai trung thuc voi khach hang. Tu than nhtung hu hong
cia vo xe giy it ton hai hon la ching c6 vé viéc Firestone
bung bit thong tin vé cac van dé.

* Hanb dong nhanh chong. Trong sy ki¢n cia mot tham hoa
thuong hiéu, nhu viéc thu héi sin phim chang han, cong ty
can phai hanh déng nhanh chéng dé tii lap lai niém tin cia
khach hang. Cho mai cho dén sau thiang sau mdi cong bd
nhtng phat hién ciia minh ching khic nao tiép sic thém
cho nhtng du doan tiéu cuc.

* Phai man cam. Bing cich cai co vong vo véi Ford thay vi
to long thong cam véi nhing nan nhan, Firestone da to ra
khong hé man cam chut nao.

o Cuny thu xép nhing truong hop té hai voi doi tac kinh
doanh. Tinh do6i tac dugc xay dung lau dai phai bao gém viéc
déng long chia sé cac ké hoach truyén thong va trach nhiém,
theo nhu dé nghi cia Robert Desisto, nha phan tich thuong
hi¢u cta Gartner Research. “Chuyén biét hon, nhing mai
quan hé¢ d6i tic nay phai c6 dugc mot phuong phap ling
nghe nhiing khiéu nai cua khich hang thong qua cic trung
tam ho trg khach hang cua déi tic, ciing nhu mot phuong
phép chia sé cac di liu ho trg ky thuat tir sém dé tranh khéi
nhting mit mat mai lyc ciing nhu thién chi cia khach hang”.

* Phai tin rang dw doan cing nhw la bao vé. Da c6 nhing
khiéu nai ctia khach hang vé chat lugng cua vo xe tif nhiing
nam triede khi cic vu tai nan tr§ thanh nhitng dé tai quoc
té, Firestone nén ludng trudc van dé va giai quyét noé ngay.
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o Ghi nho rang nhian thic la tat ca. Bat cd sy that nlo nim
ding sau nhting vu né vo xe, viéc quan ly van dé ¢ hai da
lam cho thuong hi¢u nam trong tai hoa. Néu ban bi cho la
che gidu thong tin lién quan véi cong luan, nhan thic vé
ban sé tré nén tiéu cyc, bat ké dén sy that cia vin dé.

o Giw lay nhing tai san chinb cua thwong hiéu. Nhing no
lyc marketing cua Firestone nén dugc thiét ké dé cé duoc
st ghi nhan vé tinh an toan trong tAm tri cia nguoi tiéu
dung. Khi ho danh mat di tai sin chinh nay cia thuong
hiéu qua cic nguén cong luan thu dich, Firestone that sy
lam nguy.
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49. Sua tre em
cua Farley’s

Su c6 vi khuan salmonella

Khi Phong thi nghi¢m Stic khoe Cong dong Trung wong ctia
Anh x4c nhan la ¢ sy lién hé gita sia tré em Farley’s va khuan
salmonella vao nam 1985 thi cau chuyén da tr§ thanh dé tai cta
bao chi. San phim nay lap tiic bi thu héi véi phi tén la tam triéu
bang Anh. Cong ty me cua Farley’s, Glaxo Smith-Kline buéc
phai chim dut sy ton tai
cua Farley’s va ban hai nha farl @y‘s
may cua Farley’s cho cong — coser by nawz C
ty héa phim Boots véi gia L .4
18 tri¢u bang Anh.
Boots nhan lanh liy
mot trach nhiém ¢6 thé

noi la khong thé thuc hién: ..
d6 chinh la viéc xay dung E
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lai mot thuong hiéu da bi tén thuong vi mot s6 lugng thong
tin tiéu cuc dang ké tir cac phuong tién truyén thong. Hon nita
cic nobi s¢ hai vé stic khde luon lam t6n hai ning dén cic
thuong hiéu nhung nhing nédi sg hai vé stc khoe cua tré em
tham chi con mang dén cac thim hoa.

Hon naa, khi san pham Farley’s khong c¢6 mit trén cac ké
hang, hai déi thi ctia né — Cow & Gate va Wyeth — da gia ting
sy san xuat va khong con chira lai bao nhiéu ché tréng cho sy
quay lai cia Farley’s. Mac du Boots da bo ra hang dong tién
dé c6 dong va tiép thi cho Farley’s, nhung né chua bao gio c6
thé gianh lai thi phan da mat vi thim hoa vi khuin salmonella.
Sau nhiéu nim nhan nai, Boots da phai ban lai Farley’s cho
Heinz vao nam 1994.

Cac bai hoc tu Farley’s

o Luon dé y dén nhitng nguy co noi bo. Su c6 salmonella 1a ¢6
thé trinh dugc béi d6 la do médt nhan vién da khong tuan
thi theo nhiing quy trinh sin xuit thong thudng.

* Nén nho la doi thu sé gianh lay loi the. Sau khi cic san
phdm cta Farley’s bi rit ra khoi cac k¢ hang, cic d6i thad cta
ho lap tic chup ldy co hoi va lam cho sy trd lai thi truong
cua Farley’s tré nén kho khan hon.
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Nhing that bai
vé van hoa
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ac thuong hiéu thuong hién httu trén pham vi toan cau.

Nhong thuong hi¢éu nhu Nike, Coca-Cola,
McDonald’s, Gillette, Adidas, Disney, Marlboro, Sony,
Budweiser, Microsoft va Pepsi ngay nay da dugc biét dén rong
rai trén khip thé gidi. Viéc do bo nhiing hang rao thuong mai
cung v6i nhiing cong nghé truyén thong nhu Internet cé
nghia 1a moi cong ty ngay nay déu c6 thé mé rong dén nhiing
thi trtong mdéi nhanh chéng hon bao gio hét.

Nhung du sao ciing cé nhiéu cong ty van lan 16n thoi ky
toan ciu héa véi mot thai ky dong nhat hda. Néu ho c6 duge
thanh cong véi mét san phim trong mot thi trudng ho sé
cho la ho cang c6 cuing mot thanh cong tuong tu trong cac
thi trudng khic. Ho tin 1a ho chi can phai md ra mot web site
véi ngodn ngt thich hop, thuc hién mot chién dich quang cdo
va thiét [ap mot hé théng phan phoi tuong ty. Co di¢u ho da
quén va khong hiéu 1a con c¢6 nhiéu thu véi mot dat nudc
chit khong chi vé ngodn ngit, tién té hay téng sin phdm quéc
dan. Nhung khac biét van hda gitta cac nudc, va thuong la
ngay trong mot nudc, c¢6 thé cé tic dong I6n dén co may
thanh cong cua moét thuong hi¢u.

Dé c6 thé thanh cong, cic thuong hiéu cin phai cung tng
nhting thi cAn thiét cho thi hiéu cua ting thi trudng ma ho
tiép can. Néu nhiing thi hiéu nay thay d6i, thuong hi¢u cing
phai thay d6i theo. Ching han nhu con duong gap ghénh ma
Kellogg’s da trii nghiém & An Do (vi du diu tién trong
chuong nay) da cho thiy nhing cong ty that bai trong viéc
thich ing va thong hi€u nhing khac biét van hda rong 16n nay
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s¢ do6i mat véi mot tran chién lau dai khi lap lai thanh cong da
c6 cua minh vao nhung thi truong khac.

Nhung du sao thi viéc thong hiéu nhiing khac biét vin hoa
khong phai 1a nhing gi thudc vé cac thi trudng quoc té. Do
cung la sy thong hiéu vé van héa chuyén biét cia thuong hiéu.
Khi cong ty nhan lay mét thuong hiéu khong phai ctia ho dé
khéi sy, ho thuong c¢6 nhing budc sai [am tuong ty nhu khi
ho dén véi mot thi trudng nudc ngoai. Va khi do, thay vi dién
dich sai mot thi truong xa la, ho lai dién dich sai 1am mot
thuong hi¢u. Di¢u nay da xay ra khi CBS tiép nhan cong ty san
xuat dan ghi ta Fender hay khi Quaker Oats mua lai hang nuée
ngot Snapple. Mic du nhing cong ty nay da bo ra hang tri¢u
do la vao viéc tiép thi nhung ho da danh mat thi phan dung 6
nhting chd ma ho khong hiéu thi truong la gi va khich hang
ctia ho mu6n nhiing gi. Va két qua 13, trong ca hai truong hop,
viéc tiép nhan lam suy yéu thuong hiéu.
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50. Kellogg’s ¢ An D6

Ai cing biét Kellogg’s 1a mot
thuong hiéu manh. Cac loai
ngl co¢ ciia ho dugc ticu thu
trén toan cau nhiéu hon bat ci
mot thuong hiéu doi tha nao
cua ho. Nhung thuong hiéu
phu nhu Corn Flakes, Frosties
va Rice Krispies la nhung tha an
sang wa chudong cua hang tri¢u
tri¢u nguoi.

Vao cu6i thap nién 80, cong
ty nay da dat dén dinh cao ctia
moi thdi, chi phéi trén dudi
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40% thi truong thuc an lam sain & My, chi riéng véi cac san
phdm ngii coc ctia ho. Vao thai gian d6, Kellogg’s ¢6 hon 20
nha may 6 18 nudc trén thé gidi véi muic doanh thu hang nim

lén dén trén sau ty do la.

Du sao thi vao thap nién 90, thuong hi¢u Kellogg’s cung
bat dau chat vat. Su canh tranh bit dau khé khin hon, dac biét
1a 4p lyc cda d6i thi I6n nhit General Mills véi thuong hiéu
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Cheerios. D6i ngti quan ly cia Kellogg’s da bi két toi [a “thiéu
sing tao” va “lam hu hong moét s6 thuong hi¢u hang dau thé
gid6i” trong moét bai bao cua tap chi Fortune.

Trong nhting thi truong chinh nhu Anh va My, nganh cong
nghiép ngu coc da chung lai to hon moét thap nién vi khong
con bao nhiéu ché tréng danh cho phit trién. Vi vay, vao dau
thap ni¢én 90, Kellogg’s da nhin xa hon nhtng thi truong
truyén thong chau Au va My dé tim thém nhtng ngudi tiéu
dung ti¢u thu ngt coc. Va ching bao lau sau, cong ty da quyét
dinh An D¢ la moét thi trudng thich hop cho nhiing sin phim
ngl coc cua ho. Hon ntra, day la mot dat nudc véi hon 950
triéu cu dan, 250 triéu trong s6 d6 la thanh phan trung luu,
mot thi trudng tiém tang con hoan toan chua dugc khai thac.

Nam 1994, ba nim sau khi nhing hang rao thuong mai
quéc t€ duge dé bé & An Do, Kellogg’s quyét dinh dau tw 65
tri¢u d6 la dé tung ra sain pham hang dau cia ho - Corn Flakes
vao thi truong nay. Tin nay dugc chao dén day lac quan bdi
nhiing chuyén gia kinh t€ An nhu Bhagirat B Merchant, Giam
doc thi triwong chiing khoan Bombay vao nam 1994. “Ngay ca
néu Kellogg’s chi chiém dugc c6 2% thi phan, tuong duong 18
tri¢u nguoi ticu dung, ho cung c6 dugc mot thi truong lon
hon 6 My”, Bhagirat B Merchant dy bio nhu thé.

Nhung d6i véi cu dan cua tiéu luc dia An Do thi viéc an
sang vdi ngt coc cing 1a mot khai niém hoan toan mdi la. Qua
viy, cach thong thuong nhit dé bit diu mot budi sang véi
phan 16n ngudi An 1a v6i mot to sip rau néng. Trong khi diéu
nay c6 nghia la Kellogg’s s& c6 rat it déi thu truc tiép thi cing
lic c6 nghia la ho khong chi phai quang ba cho san pham cua
ho ma con la cho ca ¥ tudng 4n sing véSi ngi coc.
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Mai lyc dau tién & thi trudng nay la dang khich 1¢ va ¢6 nghia
la vi¢c tiéu thyu nga co¢ bat dau ting triudng. Nhung khong bao
lau sau, moi chuyén tré nén ro rang: do chi la nhttng nguoi mua
mot 1an dé thi mot thit méi la. Cho du ¢6 thé 1a sin pham nay
phtt hop vé6i khiu vi nhung lai qua dat. Mot hop 6 trong luong
ntia ky nhung lai dat hon mot phan ba so vé6i san pham cua déi
thid gan nhiat. Nhung dudng nhu Kellogg’s khong chip nhan
cui dau trude ap lyc gia, ho quyét dinh tung ra nhiéu sin phim
nta ma khong can phai nghién ciiu thém vé thi truong. Trong
mot vai nam sau d6, ngudi mua nga c6¢ An dugce gidi thiéu véi
nhting Wheat Flakes, Frosties, Rice Flakes, Honey Crunch, All
Bran, Specia K va Chocos Chocolate Pufts cua Kellogg’s —
nhung khong moét thuong hiéu nao lap lai nhing thanh cong
ma chung da dat dugc & phuong Tay.

Ngay ca nhitng né lyc An héa dong san phdm cia ho cing
la nhing thim hoa. Loat sin phim hén hgp Mazza vdéi cac
huong vi nhu xoai, dita va hoa hong déu that bai trong viéc tao
nén mot 4n tugng.

~ Hiéu dugc sy thit bai lién quan cia nhing thuong hiéu &
An Do, Kellogg’s da dén véi mot chién luge méi dé thiét lap
tinh hop ly thuong hiéu cua cong ty trong thi trudng. Néu da
khong thé ban ngi coc thi ho sé ban banh quy. Viéc mé rong
nay dugc tuong thuat trén t0 Indian Express vao nam 2000
nhu sau:

Cong ty dang nhim téi mot ching loai sin pham thay thé
dé glal quyét tinh trang mai luc t¢ hai cua nhing san phim
ngi coc an sang trén thi truong An Po. Y tudng nim ding
sau nhitng né lyc nay la d€ thiét lap tinh hop ly thuong hi¢u
cho Kellogg’s.
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“Cong ty dang tap trung vao viéc thiét lap tén tudi cta
thuong hi¢u trén thi truong bat ké dén su that bai cua
nhting san phdm ngi c6c. Muc tiéu 1a ¢ mit va dé nhan
biét trén cic k¢ hang véi mot dong san phdm rong 16n”.
Mot ngudi ban san pham Kellogg’s giai thich.

Theo nhu quy tic kinh doanh, Kellogg’s & An Do da tiét 1o
v4i cic dai ly v dinh tung ra nhi¢u hon mét sin phim mdéi
trén thi trudng méi thing, trong vong sau thing tdi.

Va nhting loat tung hang 6 at ra thi tridng nay da dugc ho trg
bing hoat dong md rong ‘bén dudi dong chd’, vi du nhu
nhting gidi triung thudng cho khich hang trén gan phan mia
cac hop ngii coc cua Kellogg’s. Mic du phan 16n cac dong san
pham banh quy cia ho c6 thé goi la mot thanh cong VOi tré
em An, mot phan do gid thip cia ching, Kellogg s van dang
phai vat va vdi chung loai sin phim ngt coc cua ho.

Cho du cong ty da rit n6 lyc dé man cam hon véi nhing
yéu cau cua thi truong, qua nhiing thay d6i mui vi, nhung gia
cao van la moét yéu té tiéu cuc doi véi sin phim ngii coc cla
ho. Theo mét nghién ciu duge thuc hién bdi cong ty nghién
ciu PROMAR International véi dau dé “Tiéu luc dia trong sy
chuyén d6i: viéc dinh gia chién lugc cic co hoi kinh doanh
thyic phdm, nudc uéng va nong san ¢ An Do trong nam 2010”7
thi yéu t6 gia sé gisi han Kellogg’s trong viéc phat trién thi
truong nhanh hon. “Trong luc Kellogg’s da bat dau mot su
thay d6i trong théi quen in sang cia ngudi An véi viéc tao nén
mot dong san phim nga cdc ¢ huong vi thich hgp véi khau
vi ctia ngudi An nhung gia cia sin phdm van gidi han stic tiéu
thu cda ching”, bao cdo cia cudce nghién ciu tiét 16 nhu thé.
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Hanh trinh kho khan cua Kellogg’s & An khong phai la
truong hop duy nhat; dudi day 1a mot s vi du vé sy phan doan
sai lam vé thi trudng cia mot sé thuong hiéu:

* Mercedes Benz. Nam 1995, ga khong 16 Duc nay mé ra mot
nha may & An d¢ sin xuit loai xe E-class Sedan cia ho. Loai
xe nay nham dén tang 16p trung luu giau ¢ dang tang lén
& An bo da th?it bai trong vi¢c tao nén niém thich thu cho
khach hang An. Nam 1997, nha miy nay chi st dung c6
10% nang suit 20.000 chiéc/nam cia né. “Ngudi An quay
lung lai v6i nhiing chiéc Sedan — mot kiéu xe ¢6 hon nhiing
chiéc dang ban & chau Au”, Business Week da tiét 16 nhu thé
vao thoi diém d6. “Lic nay Mercedes phai lugng dinh lai
nhting that bai cia ho va nén bit du tai xuat khiu s6 xe
thura sang Phi chau hay noi nao khac”.

* Lufthansa. Hang hang khong Lufthansa cia Duc lién két
stic manh v6i mot cong ty An Do, Modi Group, d€ mé& ra
mot hang hang khong néi dia méi 6 An — ModiLuft — vao
nam 1993. Ba nam sau, ModilLuft tan ra va Lufthansa ddm
don kién moét trong nhing anh em Modi vi da dung ngan
sach nhan dugc tu Lufthansa cho nhtng cong viéc khac.
Nguagc lai, Modi Group t6 cio Lufthansa da tinh gia qua
cao va san xuat ra nhing chiéc may bay kém chat luong.

e Coca-Coln. Cong ty Coca-Cola hi€u rang phan phdi la chia
khéa dé xiy dung mot thuong hiéu manh ki€u An. Vi vay,
ho da quyét dinh mua moét thuong hiéu nudc cé ga ndi
tiéng trong cic cong ty va nha san xudt nudc ngot thanh
cong cia An Do, Thums-Up. Mic du diéu nay dem lai cho
Coca-Cola mét h¢ théng phan phéi tidc thi nhung Thums-
Up van ludn dugc yéu thich hon Coke trong nhi¢u nim sau
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dé. Nhiéu ngusi An cho ring moét thuong hiéu méi xuit
hi¢n trén thi trudng thi chua du tiéng tim.

*  Whiripool. Khi Whirlpool dua cac loai tu lanh cua ho vao thi
trudng An, ho phat hién ra ring thi trudng nay khong muén
mua nhing tu lanh ¢6 I6n hon tiéu chuin c6 165 lit.

e MTV.Khi MTV xuit hién & An, muc tiéu cda nd la dem cac
dong nhac rock, rap va pop ctia phuong Tay dén vdi tiéu luc
dia nay. Ngay nay, chinh sich am nhac ctia né da chuyén doéi
dé thich ting véi cac loai nhac An nhu bhangra.

* Pizza cun Dominoe. Khéi dau, Domino chuyén cac san
phdm dugc san xudt riéng cho cac nudc phuong Tay dén
th:ing thi truong An, nhung rbi ho nhanh chéng nhan ra
rang ho phai chao thua trudc khiu vi dia phlIo’ng Nhu
Arvind Nair, Gidm d6c diéu hanh cia Domino An gii
thich: “Luc dau, muyc tiéu cua chung t6i la chi yén vi véi
nhiing thanh phé 16n; nhung hai nim gan diy, ching toi
cam nhin dugc nhu cau can phai vuon dén nhiing thanh
phé nho va thi tran. Chung t6i ciing da trai nghiém nhiing
cung ung khau vi riéng, dic biét la véi nhiing thi trin nho.
Luc nay chung t6i chi tAm dén kh4u vi viung nhiéu hon”.
Va két qua cua sy thay déi chién luge nay la nhiing cai banh
mang khau vi dia phuong nhu “Peppy Panerr” va “Chicken
Chettinad”, budc chuyén nay dugc dén chao véi nu cudi
rong miéng cia déi thi chinh ciia Domino & An, US Pizza,
cong ty da tiing cung ung khau vi dia phuong dau tién.
Nguoi di trudc da khong cé gi lac quan thi ngudi dén sau
cung khong thé kha hon dugc.

Mot trong nhiing ly do khién cho con duong vao dat An cta
Kellogg’s va cac thuong hi¢u khac khong dugc suon sé la vi ho
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da bi t6i mit bdi nhing con s6. Tuy dan s6 ciia An D6 a gan
mot ty, nhung ting ldp trung luu ctiia né chi chiém khoang
mot phan tu ctia con s6 nay. Hon ntfa, theo s6 liéu cua Hoi
dong Quoe gia An trong mot cudc thim do Nghién ciu Kinh
té Ung dung thi s6 ting 16p mua sim cuda tiéu luc dia chi
khoang toi da la 100 triéu ngudi va cac thdi quen tiéu dung
cing nhu khiu vi thay déi rat 16n gita cic dia phuong & An.
Hon nita, An ¢6 dén 17 ngon ngi chinh thic va 6 ton gido
chinh trai déu trén 35 bang.

Va két qua la chi ¢6 nhiing cong ty nao ¢6 thé thich dng véi
sy phiic tap da vin héa cia An méi ¢6 thé cé dugc co may.
Mot trong nhiing cong ty c¢6 thé thich tng véi di¢u nay la
Unilever. Nhung du sao thi tap doan nay cung c¢6 nhung khdi
dau hon han nhing cong ty Tay phuong khi gia nhap vao thi
truong nay sau ndm 1991. Thuc thé, cic san phim xa bong va
kem dénh ring cia tap doan nay da ¢6 miat & An Do tir nam
1887, Iic ma tiéu luc dia nay van con nam trong tam hao
quang cia vuong quéc Anh. Bi mit cua sy trudng ton cuia
Unilever & An Do chinh la viéc phan phoi. Hindustan Lever
Limited (cinh tay An cia Unilever) ¢6 san phim sin sang &
khoang 10 triéu cita hang nhé trén toan nudc An.

Nhu déi véi Kellogg’s, ho van cho la ho c6 thé chuyén dén
vSi mot chiing loai sain phim mdi, nhu banh phong chang han,
dé lam cho thuong hiéu ciia ho manh thém. Diéu rac réi ma
ho ¢6 thé d6i mit 1a thuong hiéu cua ho sé tré nén géin chat
véi banh hon la véi ngi coc, cac san pham chinh cda ho nhu
Corn Flakes ¢6 thé tr6 thanh phan phu cia dic trung thuong
hiéu cia cong ty & An.

Nhung du sao cing van ¢6 nhing nha binh luén tin tudng
mot cach lac quan vao tuong lai cia Kellogg’s & An. Mot trong
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nhiing nguoi d6 la Jagdeep Kapoor, gidm d6c di¢u hanh cia
cong ty marketing An, Smiska Marketing Consultants. Theo
ong thi: “Vdi tit ca cc thuong hi¢u ma ho da cd, co may cia
Kellogg’s chi phu thudc vao viéc nghién ctiu thi truong An Do
cua ho ma thoi’.

Chi ¢6 thai gian mdéi c6 thé tra 1oi.

Cac bai hoc tu vu Kellogg’s

» Chuan bi truge. Tai sao hanh trinh cia ngu coc Kellogg’s &
An Do lai khong duge suon sé? “Chi vi viéc chudn bi van
hoéa so sai”, Titoo Ahluwalia, chu tich cong ty nghién ciu
thi truong ORG MARG & Bombay, khing dinh nhu thé.

o Dung xem nhe cic doi thu dia phuwong. Mac du cic thuong
hiéu An D6 e ngai roi ho sé phai vit va véi lan séng canh
tranh nudc ngoai sau khi md cira thi treong vao nam 1991
nhung ho da lam, “Cac cong ty da qudc gia phai bat dau vdi
nhan dinh: An Do khéng phai 1a mot ving dat khong
ngudi”, C K Prahalad, giang vién kinh doanh cua vién dai
hoc Michigan, da phat biéu nhu vay trong mét bai bio trén
Business Week. “Manh 16i thi khong nén qua Ién”.

o Nén nho la khop vuong khong thé via voi 16 tron. Khi
Kellogg’s tung Corn Flakes vao thi truong An Do, ro rang
la ho da tung ra mot san phim Tay phuong dé ¢6 hap dan
khau vi An. Toan ciu héa ¢6 thé la mot huéng phit trién ro
rang nhung tinh chit, phong tuc va khiu vi dia phuong van
mai la phan bi¢t. C6 thé 1a s¢ dé dang cho cac giam déc
thuong hié¢u toan cau dé nhin thé gidi la dong tinh, noi ma
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moi yéu cau cua ngudi ticu dung la tuong ty, nhung thuc
t€ lai khac han. “Dia phuong héa cic cung tng dem lai mot
co hoi I6n va cac cong ty khon ngoan hon luon suy xét dicu
nay”, Ramanujan Sridhar, Gidm déc diéu hanh cta cong ty
tw van marketing va quang cio An D6 Brand Comm khing
dinh thé.

* Dunyg co lam cho khach hang tro thanh nhing nguwoi xa lo
v0i van hoa ciua ho. “Cac quy luat 12 hét sic ro rang”, 1oi
ctia Wahid Berenjian, gidm déc diéu hanh cia US Pizza
(cong ty da thanh cong véi mot dong pizza khiu vi An)
trong moét bai bao trén moét t6 bao Hindu, Business Line.
“Ban c6 thé lam cho t6i xa la chut it v6i nén van héa cda
toi, nhung ban khong thé tao toi thanh ngudi hoan toan la
véi nén vin hda cua toi. Xa hoi ludon manh hon bt cit mot
cong ty hay san phim nao”. Cac thuong hiéu mudn dat
dugc thanh cong & thi truong An Do hay mot thi truong
van hoa khac biét nao khic phai luon ghi nhé lay dicu nay.
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51. Hallmark ¢ Phap

Céc loai thi¢p chic ming Hallmark da tu ching to 1a hét
stc néi tiéng & ca Anh 1an My. Cung cip cho moi dip dic biét
— tif sinh nhat cho dén 1¢& cudi, tt ming giang sinh cho dén
miing tot nghiép... — nhitng thiép chic miing nay dugc hang
ngan nguoi goi di ting ngay mot trong nam.

Dic diém cua cac thi¢p chic mung Hallmark 1a “thong diép
dac biét”. Loi thé cia viéc mua nhitng thiép Hallmark la ban
khong cin phai suy nghi vé nhiing gi phai viét — ching da dugc
viét sdn cho ban.

Mic du cong thic nay c6 thé thanh cong & nhi¢u nudc,
nhung héa ra khong hin la thanh cong trén toan cau. Vi du
nhu khi Hallmark gidi thiéu cac thi¢p chuic mung cua ho &
Phap, khong may ngudi mua chuing vi ngudi ta thich nhiing gi
do chinh ho viét ra hon. Cong thiic nay khong phu hgp véi gu
cia ngudi Phap. Sau vai thing tray trat, Hallmark chiap nhan
that bai va tit bé thuong hiéu ctia ho.
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Bai hoc tu truong hop cua Hallmark

o Cuc thuong hiéu can phai nhan biét nhing dic thu van hoa.
Co rat it thuong hiéu c6 kha ning thay déi trong nhiing nén
vin hoa khac bi¢t ma lai khong thay déi cong thiic sdn c6 ctia
chung. Ngay ca nhu Coca-Cola va McDonald’s cting phai
thay d6i san pham ctia ho cho phu hgp véi nhiing thi truong
khac nhau.
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Nhiung kho khin
trong dich thuat

Céc van dé ké thua trong cc thi truong quéc té thuong lién
quan dén sy kho khin trong dich thuat. Ngon ngit thuong mai
c6 thé 1a mot thi ngdn ngd ma moi ngudi déu c6 thé hiéu,
nhung nhiéu cong ty da ¢6 nhiing sai 1Aim dang ké khi ¢6 ging
lap lai thanh cong da ¢ cta cic chién dich quang cdo vao
nhting thi truong khong st dung ngon ngtr chinh cua ho.

Nhiing phac hoa sau day chi [a mot s trong nhing budc sai
16n nhit da xay ra qua viéc tiép thi quoc té.
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52. Pepsi 6 Dai Loan

D é gitt dugc mot dic trung riéng trén toan thé gidi, nhiéu
cong ty da bam chit vao mot chién dich ti€p thi va thong diép
thuong hi¢éu duy nhat cho tit ci cic quoc gia va dia gidi.
Nhung du sao thi viéc nay thinh thoang cting gay ra nhi¢u kho
khan. Vi du nhu khiu hi¢u quang cao cia Pepsi 6 Dai Loan la:
“Dén va S6ng vSi Thé h¢ Pepsi” duge chuyén thanh Hoa ngu
“Pepsi s¢ mang t6 tién cac ban trd vé tir coi chét”.

PEPSI

U
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53. Nudc bo dudng
(tonic) Schweppes
cY

Chién dich ¢6 dong cho nuée b6 dusng Schweppes da that
bai ning né & Y khi dugc dich thanh “Nudc chui toa lét
Schweppes”. Nhiing chién dich tuong tu 6 noi khac da thanh
cong tot dep.

5
i
i
INDIAN i
TONIC-WATER i
= et
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54. Chevy Nova va
nhiung xe khac

Trong cac loai

san pham, xe hoi
thudng c6 van dé
vSi  viéc dich
thuﬁt nhé’t. I<hl #3961 - 1963 Chevy Nova (Emine White)

ngudi ta cudi thim vdi nhau trude chiéc Chevy Nova cuia
General Motors & chau My La tinh, ga khéng 16 vé xe hai nay
hoan toan ba ngd. Cho dén khi c6 ngudi cho ho biét ro la
‘Nova’ trong tiéng Tay Ban Nha c6 nghia la ‘khong thé di’.
Réi dén chiée xe thé thao Pajero ctia Mitsubishi ciing phai hé
nguoi vdi tiéng Tay Ban Nha khi ‘pajero’ trong tiéng long Tay
Ban Nha c6 nghia la “ké thu dam”. Chiéc Fiera ctia Toyota bi
dam tiéu & Puerto Rico, noi ma “fiera” dugc dich la ‘ngudi dan
ba gia va xduw’. Ford cing khong thé dinh doan dugc chiut gi
khi chiéc Pinto cta ho thit bai & Brazil, cho dén khi ho phat
hién ra la trong ngdn ngit long Bé6 Dao Nha 6 day thi ‘pinto’
c6 nghia la “duong vat nho”.
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55. Electrolux ¢ My

K Electrolux

Nurturing hopes of the younger generation.

Nhé san xuit may giit ving Scandinavian nay da phai chau
may vé6i khdu hiéu quang cio chinh khi duge dich sang tiéng
Anh: “Khong gi bu giong nhu [a Electrolux”. Ho da phai lam
lai khau hi¢u nay.
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56. Gerber 6 chiau Phi

I<hi nha san xudt thyc phim tré em Gerber gidi thi¢u san
phim cida ho & chau Phi, ho da dung cung mot loai bao bi
dugc st dung ¢ phuong Tay. Nhung bao bi nay c6 hinh mét
em bé trai. Bat ngo triudc mai lyc yéu cua san phim, Gerber
tim hiéu va phat hi¢n ra [a phan 16n dan chau Phi khong doc
dugc tiéng Anh trong khi cic cong ty phuong Tay lai thuong
dung hinh anh dé minh hoa san phim & bén trong bao bi.
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57. Coors
¢ Tay Ban Nha

Bia Coors cung gap van rui tuong tu ¢ Tay Ban Nha vdi
khau hi¢u quang cio chinh “Vin ra nhe” dugc dich thanh
“Ban s¢ bi tiéu chay”.
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58. Ga cua
Frank Perdue G
Tay Ban Nha

2
O Tay Ban Nha, chién dich cia thuong hi¢u thyc phim My
Frank Perdue da tao nén lam 1an vdéi cau khau hiéu quang cio
“Can phai c6 mét nguoi dan 6ng manh mé dé tao thanh mot
con ga mém mai”. Trong ti€éng Tay Ban Nha né tré thanh
“Can phai c6 mot ngudi dan 6ng néi hiing dé tao thanh mot
con ga dang yéu”.

Welcome to PERDUE® — one of America’s most-trusted
and recognized brand names for chicken and turkey.

Visit Perdue At Home to get great recipes and advice from
poultry experts you can trust.

In About Perdue, learn about the heritage of our
family-owned company, our commitment to
quality, and the products that have made us

a leading food and agricultural business.

For our customers and business partners,
you'll also find business-to-business
information in our Retail Trade
Foodservice, International and

Grain & Oilseed sites.

Thanks for visiting! ﬁ
birn. 2

F Chairman of
L Perdue Farms Incorporated
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59. Que udn toc Mist
Stick cua Clairol
o Duc

I(hi Clairol tung ra san phdm que uén téc “Mist Stick” ctia
ho vao thi truong Duc, cong ty khong hé nghi ring nghia
16ng ctia tr “mist” & Piic ¢ nghia la phan chuong. Va duong
nhién 1a khong c6 may phu nd mu6én mua mot “que phan” dé
uoén toc.
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60. But Parker o
Mexico

Blit Parker da canh bao thi truong Mexico vdi
ciu khiu hi¢u quing cio “khong chay muyc ra
tui lam x4u hé ban”, nhung trén thuc té
ciu chd dé nay lai dugc hiéu la
“khong chay ra tui va lam ban ¢o
thai”. Cong ty da khong ngo
ring dong t “lam xdu
h6” (embarrass) dong am
véi dong tu tiéng Tay Ban
Nha “embrazar” c6 nghia la
“mang thai”.
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61. Hang hang khong
My 6 Mexico

I<hi American Airlines quyét dinh quang cio yéu t6 sang
trong cua loai ghé danh cho cac thuong gia dé thu hit khach
hang Mexico, ho cho la s¢ diy y nghia néu tip trung vao
nhting ghé ngoi boc da cua ho. Vi vay, ho da dung cau cha dé
“bay trong ghé¢ da” ma trong tiéng Tay Ban Nha n6 dugc dich
thanh “Vuelo en Cuero”. Pi¢u ma ty dién Tay Ban Nha da
quén khong cho ho biét la cum ti “en cuero” ¢6 nghia long la
“tran truong”. Puong nhién la chuong trinh nay khong thu
hut dugc bao nhiéu khach hang hang thuong gia cia Mexico.
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62. Vicks ¢ Duc

Nhé san xudt may xoa bop

Vicks da that bai trong viéc thu v'chs
hut khach hang d6i véi cac san
s VapoRub

phim cta ho & Piic. Vin d¢é la
cht V theo tiéng Prc duge doc
véi am F, c6 nghia la Vicks
dugc nguoi Duc doc thanh
“ficks”(khong bén).

DECONGESTANT FOR COLDS

1y

= Eases breamlfltg_- =,
effectively 2
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63. Ga ran Kentucky
6 Hong Kong

Cﬁu khau hiéu

quang cio “liém ngén
tay cung ngon” cua
Kentucky dugc dung
trén toan thé gidi dé
dién cam vi ngon cua
sain phdm. Vin d¢ la
khi dén Héng Kong, cau nay dugce dién dich thanh “in dut
ngoén tay cua ban”. Két qua la hau hét thuc khich déu goi
khoai tay chién thay cho mon ga ran KFC (Kentucky Fried
Chicken).
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64. Dan Fender
cua CBS ., &

i
i
o

Cau chuyen ve hai % i,
A > ] 505 Stra e @\ 60s Strat
nén van hoa mso |l

60s (1994 Rcissue‘) w/Gold Hardware

Déi véi nhiing ngudi ham mo dan ghi ta, thuong hi¢u Fender
la mot biéu tugng. Nhing ciy dan ghi ta Fender nhu
Stratocaster hay Telecaster tuong trung cho ca moét thoi ky
vang son cia nhac rock héi thip nién 50 va sau d6 dugc st
dung bdi nhing nhac si nhac rock néi tiéng; John Lennon va
George Harrison déu s¢ hitu mot cay Stratocaster va dic biét
la Jimi Hendrix, ngusi da lam cho kiéu dan dién nay tré thanh
huyén thoai.

Nhung, vao mot thoi diém nao dé trong diu thap nién 60,
Leo Fender da c6 mot quyét dinh chét ngudi — ban cong ty ché
tao dan cda 6ng di. Nam 1965, 6ng nay tim dugc nguoi mua,
CBS -mot trong nhtng tay choi 16n nhit cda nganh cong
nghiép am nhac trong thoi gian d6 — nhan hi¢u nay la mot
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nhan hiéu rit néi tiéng va thanh cong trong nganh ghi am va
phat thanh. Thoéa thuan dugc xem la mét thoa thuan hop ly
boi ca hai bén. Du sao thi CBS cung la mot cong ty am nhac
va Fender thi san xuat nhac cu. Con sy cong luc nao tét hon?

Mot khéi dau c6 vé la thanh cong. Cay dan ghi ta dién da
cach mang hda nhac rock trong thap nién 60 va 70. CBS-
Fender van la nha sin xuit chinh cta loai nhac cu nay. Eric
Clapton, Mark Knopfler va hau hét cic huyén thoai ghi ta déu
st dung mot cay Fender.

Mic du vay, nim 1975, cong ty bat dau mat dan thi phan.
“Vin dé la CBS thuyc sy khong biét dugc bao nhiéu vé sin
xuat”, Morgan Ringwald, giam d6c Quan hé Cong chung lic
d6 ctia Cong ty Nhac cu Fender cho biét, “Sau khoang 10
nam, ho da lac hudng trong vi¢c kiém tra chat luong, khong
gin git ban quyén va khong bo tién vao viéc nghién ciu va
phat trién. Chang bao lau sau, cac nha sin xuit A chau da ¢6
khi nang lam dugc nhtng ban sao ré tién hon va tét hon la
nhting ciy Fender thu thiét”.

San phim chu lyc ¢6 1gi thé canh tranh chinh yéu ctia cong
ty — ciy dan Stratocaster — bi bo mic. Theo web site cua nhing
ngudi yéu mén Fender, Fender-strat.com, day la mot sai 1am
nghiém trong:

Tap doan nay da lam diéu ma khong ai ¢6 thé: lam cho Strat
yéu di. Nam 1985, Strat bi lam dung va dugc sao chép dudi
moi hinh thuc.

Nim 1981, CBS tuyén dung mot doi nga quan ly mdi d¢€ tdi
tao lai thuong hi¢u Fender. Ho dua ra mot ké hoach naim nim
véi ¥ tudng cii tién chit lugng cda cic san phim Fender.
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Nhung r6i nhing thay déi chinh van khong xay ra mai cho
dén nam 1985, CBS quyét dinh roi bo moi hoat dong kinh
doanh ngoai lanh vyc truyén thong. Fender duge mua lai béi
moét nhéom nhan vién ca va cac nha dau tu duoe dan dit béi
William Schultz.

Coéng ty Fender mdi dugc tai sinh nay ro rang la nho hon
so voi nhung gi ma CBS-Fender da tung. CBS chi ban ban
quyén tén thuong hiéu Fender va khong mot co sG vat chat
nao dugc bao gom trong théa thuan nay. Nhung du sao, di¢u
ma Fender mdi thuc sy ¢6 la mot doi nga nhan vién hiéu ro
thuong hi¢u Fender 1a thudc vé nhing gi. Qua thé, phan 16n
ho la nhung nguoi da ting cé mat véi cong ty tu nhing nam
40 khi Leo Fender khdi sy viéc lam dan va may tang am. Ho
ching mit bao nhiéu thdi gian dé gianh lai vi thé vén c6 trong
tim cia nhing ngudi yéu ghi ta trén toan thé gidi.

Trong thap nié¢n 90, mai luc cua Fender tang truéng ngoan
muc va cong ty ma rong cung uing cua ho chung quanh nhtng
doi hdi tang dan cda nhiing ngudi choi ghi ta di¢n, khong chi
san xuat diy dan va dan, ma con ca nhiing san phim nghe nhu
mdy ting Am va ban phéi am. Bi mat cia sy thanh cong tré lai
cua Fender la sy thong hi€u nhiing gia tri d¢a lam cho thuong
hiéu trd thanh néi ti€éng — doi ngt nghé nhan va sy hiéu biét
sau sic vé nhing ngudi choi ghi ta hién dai. Khi nhing gia tri
nay bi xem nhe trong thoi gian cai tri cia CBS, tit 1965 dén
1985, thuong hi¢u nay da bi ton thuong nghiém trong.

Ngay nay, Fender da trd lai dung hudng va khach hang cua
né cang danh gia cao thuong hiéu nay hon bao gid hét, nhu
trang web Fender-strat.com da hao hiing phat biéu:
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“Fender van gitt dugc vi thé cida né trong tim, 6¢ va nhitng
ngon tay cua nhiing ngudi choi ghi ta trén toan thé gidi vdi
chat luong cting nhu viéc nghién citu va phat trién vugt troi
khong ngung trong nganh coéng nghiép”.

Quan diém nay dugc ho trg béi mot web site khong phai vé
ghi ta khac, harmony-central.com. Trén trang web nay, moét
nguoi ham mo Fender, Richard Smith chuc mung thuong hi¢u
da séng sot qua thoi ky CBS va quay trd lai véi nhitng gia tri
cot 16i cia minh: “Cong ty Fender vin dang dinh hinh cach
thé gidi choi va nghe nhac, ho lam cu6c doi dep hon cho
nhtng nguoi choi ghi ta”.

Cac bai hoc tu vu cay dan Fender

o Thau hién san pham cua ban. Mot trong nhiing vin dé
chinh ma CBS d6i mat 1a ho khong hiéu bao nhiéu vé
nhiing gi da tao nén thuong hiéu Fender. “Hau hét cac
cong ty déu khong duge chuin bi ki, Howard Moskowitz
- chu tich cong ty nghién cuu thi truong Moskowitz Jacobs
& New York cho biét, “Ho khong hiéu thuc sy nhing gi la
su ning dong ctia san phim, nhiing gi la lyc tic dong khién
cho nguoi ta yéu thich & sin phim ma ho sé san xuat”.

o Chu tam vao nhing thu tao nén thuong hié¢u. CBS da xem
nhe su chu tAm dén chat luong va doi nga ngh¢ nhan da tao
thanh thuong hiéu Fender.
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65. Snapple cua
Quaker Oats

Khong hiéu dugc yéu tinh
cua thuong hi¢u

Nim 1994, cong ty thyc phim khong 16 Quaker Oats mua
thuong hi¢u nudc ngot Snapple véi gia 1,7 ty do6 la. Cong ty
tin la thuong hi¢u nudc ngot nay dang vdi cai gia do boi ho
vita mdéi thanh cong ruc ré véi loai nude uéng thé thao
Gatorade.

Nhung du sao trén y nghia dac trung thuong hiéu thi
hai loai nudc nay khong hé gan gui. Gatorade la vé thé
thao va 1a mot hinh dnh lyc si day siic manh. Trong khi d6
Snapple luén duge quang ba 1a mot Thé hé Mdi, mot chon
lta hgp thoi thay cho cic thuong hi¢u nudc ngot truyén
thong.
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Nhu nhiéu nha phé binh da nhan xét vao lic dé, Quaker
Oats chi don gian khong thau hiéu dic trung thuc cda Snapple
la vé nhung gi. Co hai ly do chinh dé giai thich tai sao trong
ba nam quan ly thuong hiéu Snapple, Quaker Oats lai lam
giam gia tri cia no.

Ly do thu nhat la vi¢c phan phéi. Trude d6, hau hét cic chai
nudc ngot Snapple dugc ban trong cac cia hang nho hay tai
cic tram xing. Nhung Quaker Oats lai tt¢ ch6i cac ky thuat
marketing dai chung thong thuong cua né va dit chung vao
trong cac siéu thi hay nhing dia diém khong phu hgp khac.

Vin d¢é thy hai la cach ma Quaker Oats dung dé quiang ba
Snapple, ho da loai bo cac quang cido tip trung vao mui vi
mot cach truyén thong. Sau ngay Quaker Oats thong bao sé
ban lai cong ty nudc ngot Snapple véi gia 330 triéu do la
(thip hon nam lan so véi khi mua), New York Times da chi ra
nhting sai 1im trong cac chién dich quing cdo Snapple ctia
Quaker Oats. “Quaker Oats cham dut chién dich quing cio
v6i hinh anh mot nhan vién that cua Snapple tén la Wendy
Kaufman va thay vao dé bang mot chién dich quang cdo théi
phoéng 1én 1a Snapple hanh phuc vdi vi tri thu ba sau Coca va
Pepsi trén thi truong nuéec uong”. Quing cio “doi song that
cia My” vSi Wendy Kaufman, mét nhan vién ti€p tan dang
doc thu cda nhung nguoi him mo thuyc sy 1a mot thanh
cong, nhung Quaker Oats da dén véi mot chién dich quing
cao dugc hinh thanh bdi cung mot cong ty quang cao da
thuc hién cac chién dich quang cao cho Gatorade cua ho. Va
két qua 1a mot chién dich quang cio d6i nghich hoan toan
thanh cong trong viéc binh thudng héa dic trung rat la trudc
kia cua Snapple.



240 e 100 thét bai thuong hiéu lon nhdt coa moi thoi doi

Khi mai lyc suy giam, Quaker Oats tin 1a ho biét dugc giai
phdp — cic dai dién ban hang ctia ho dugc tung ra duong dé
moi moi ngudi dung th sin phim mién phi. Va rdi cong ty
dén vSi mot chién dich quang cdo ngh¢ thuat hon va thich hop
vGi dic trung nguyén thuy cua Snapple. Nhung khong hé ¢6
hi¢u qua chit nao. Snapple da danh mit di hinh anh déot pha
cung vdi lugng khach hang chinh cua no.

Khi Quaker Oats ban Snapple cho Michael Weinstein va cac
déng sy cia o6ng ta, thuong hi¢u dang trong con nguy khon:

Chung t6i ti€ép nhan mot thuong hiéu dang suy giam mai
luc, moi nam khoang 20%, va mot cong ty khong con nhué
khi. Mot vai nguoi bén ngoai tin 1A mot cong ty nudc udng
nho dang canh tranh véi Coca va Pepsi va mét d6i ngtt mdi
thi cing chi ¢6 thé quanh quin & bén ngoai. Nhung chung
toi sé dé ra mot chién luge va moét vién canh cua thanh cong
d€ toan thé cong ty c6 thé cung tap trung quanh do.

Trong mét cudc phong vin véi tap chi Fast Company, nam
2001, Michael da giai thich tai sao cong ty Triarc cua ho
khong pham phai nhiing that bai marketing va quang cdo nhu
dudi thoi Quaker Oats. “Chiing toi no lyc tao nén mot khong
khi vui hoat ndo va hgp thoi. Ching toi gidi thiéu sin phim
mdi dau tién cua ching t6i chi hai tudn sau khi tiép nhan cong
ty, that nhanh chéng”. Mot phan trong chién lugc nay cia ho
la quay tré lai nhiing quang cdo véi hinh anh co6 tiép tan
Wendy.

Dan da, nhiing khich hang nguyén thuy cia Snapple quay
lai va mot lan nita thuong hiéu nay lai lfiy lai nhung gia tri caa
n6. Nam 2000, Cadbury Schweppes mua lai Snapple véi gia
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mot ty do la, Michael Weinstein cting chuyén di cing vdéi
thuong hiéu. Ong nay hién la Téng giam d6c “dot phi toan
cau” & Cadbury, va Snapple ngay nay da hoan toan héi phuc
sau cu nga lan loc ngay nao.

Cac bai hoc tu Snapple

o Chap nhan rang nhitng thuong hiéu khac nhaw can co hé
thong phan phoi khac nhaun. Quaker Oats tin 1a Snapple c6
thé dung cing mot hé thong phan phdi véi Gatorade.
“Cuoi cuing thi nhiing kha nang phan phéi ctia Quaker Oats
khong thé thuc diy dugc Snapple, bsi hinh anh cda hai
thuong hi¢u la hoan toan khac bi¢t”. Sanjay Goel, giao vién
trg giang cuia khoa Nghién ciu Quan ly & vién dai hoc
Minnesota nhan xét nhu thé. Hinh anh ‘thé hé¢ mdi’ caa
Snapple dugc hd trg bdi thyc t€ ching dugc ban & hang
ngan nha phan phdi ¢d nhé va doc lap, trong lic Quaker
Oats quyét dinh chi ban chiing trong cac siéu thi va cac dai
ly 16n hon.

o Thau hiéu thuwong hién. Quaker Oats da that bai trong viéc
gin git nhung gia tri thuong hi¢u cua Snapple boi ho khong
hiéu dugc yéu tinh thuong hiéu cia Snapple 1a gi.



Nhing that bai
lién quan dén
con nguoi
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on ngudi dang sau mot thuong hi¢u 1a nhing dai s

chinh thiic ctia thuong hi¢u d6. Néu nhing ngudi dé
khong hoa hgp véi nhau, ¢6 hanh dong bit hgp phap hay c6
nhting tuyén bo trai nghich vé sin phim cia ho thi mét tham
hoa c6 thé sé nhanh chéng phit trién. Dié¢u nay dic bi¢t ding
trong nhung truong hop ma con ngudi chinh la nhung
thuong hi¢u, nhu trong truong hgp cua mét nhom nhac hay
mot nhan vat cda dai truyén hinh. Va di¢u nay cung ding khi
moét nhan vat ¢é ¢ clia mot cong ty hay t6 chiie bi bat gip
c6 nhing hanh vi vo trach nhi¢m.

Trudng hop ro rang nhat ctia nhing “that bai lién quan dén
con ngudi” trong thoi gian gan day la thudc vé vu tai tiéng
Enron, khi nhing hoat dong ltra dao c6 quan hé¢ véi nhung
nhan vat cao cip cla cong ty. Nhung du sao thi viéc tham
nhing cing chi 1a mot yéu t6 qua do va dang budn cia nhing
that bai mang tinh chit con ngudoi.

Doi khi cac thuong hi¢u c6 thé chét di chi vi nhing 16i n6i
bit cin ctia nhitng vién diéu hanh. Vi du nhu trudng hop ctia
thuong hi¢u d4 quy Ratner da mat di gia tri thi trudng cia né
chi trong mot dém khi Gerald Ratner tuyén b6 1a nhing san
phdm cua ho la ‘¢’. Cho du d6 ¢ la mét luong dinh chinh xac
hay khong nhung thuc té 1a 6ng ta da néi nhu vay va di¢u nay
cing di dé huy hoai thuong hiéu.

Bai hoc & day I3, bat ké bao nhiéu cong stc va tién bac da
dugc d6 vao cho mot thuong hi¢u hay chién luge phéi hop,
nhtng hanh vi cua cac ca nhan la cuc ky quan trong cho du
chién luge d6 ¢6 di ding hudng hay khong. Nhan vt cang cao
cip bao nhiéu thi ho cang dugc xem la dai dién cho thuong
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hiéu bay nhiéu. No6i cach khic, nhitng ngudi cé trach nhiém
cang cao cang phai hanh dong c6 trach nhi¢ém phu hop vdi vi
thé ctia minh. No6i theo 16i ctia John Karolefski, truéng bién
tap cua tap chi Brand Marketing thi, “nguoi lanh dao cua cong
ty dat ra giong di¢u cho toan thé t6 chic. Ba ta hoic 6ng ta la
ngudi phit ngoébn quan trong nhat va ding tin cdy nhit cua
cong ty”.

Karolefski cting viét mot cach ro rang vé truong hop cua
Enron va nhiing tai tiéng lién quan dén Arthur Andersen.
“Mot yéu té quan trong trong nhiing trudng hop nay la thaim
hoa va nhiing t6n thuong tit d6 khong dén tit nhing sain phim
c6 16i”, ong nodi véi doc gia cua Brand Marketing. “Moi 16i
1Am, ric roi, sy léch lac hay trom cap déu xuit phat ti ndi bo
cac cong ty va phan nhiéu hay phai néi la hiu hét déu lién quan
triic tiép tif nhitng ngudi diéu hanh hay vi giam doc diéu hanh
cong ty”.

Xét theo bé ngoai, c¢6 thé 1a khong c6 nhiéu tuong dong
gitta cac vu viéc nhu Enron va Hollywood Planet hay Arthur
Andersen va nhitng nhom nhac xuit hién trén truyén hinh,
nhung & diy ¢ mot yéu t6 hogp nhit. Trong trudng hop cua
Enron la tham nhuang, con Hollywood Planet chi don gian la
su tu Itia doi hao danh, nhung cho du la bing cach nao di nia
thi nhang dai su thuong hi¢u nay cing da lam t6n hai nghiém
trong dén thuong hiéu cia minh.
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66. Enron

Phan lai su that

Khong con gi nhi¢u d€ néi vé sy thanh cong va
that bai diy tai tiéng cda 6ng trum ning
lugng Enron & Texas. Trong mot thoi
gian ngin 15 nim, Enron da bit

diu ti con s6 khong dé trG

thanh mot cong ty 16n tha bay
® 6 My va la nha cung cip ning

lugng néi tiéng thé gidi. Ho sit dung
hon 21 ngan nhéan vién va hién di¢n &
hon 40 nudc trén toan thé gidi.

Cung vdi viéc san xuit niang lugng, ho cing
tao nén mot diac trung thuong hiéu manh mé. Enron gianh
dugc gidi thudng “Cong ty Dot pha Nhat nuée My” cia tap
chi Fortune sau sau naim hoat dong, ho cing dugc xép hang
cao trong biéu d6 “Nhiing cong ty tot nhit dé lam vi¢c” cung
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cua tap chi nay. Cong ty cing ¢6 vi hinh anh cia mot cong
dan t6t cia cong dong va An hanh cic bio cio xa hoi va mai
truong nham vao nhing hoat dong ctia cong ty vdi su cin
trong do6i vSi nhiing hé¢ qua moéi trudng clia cong viée, cic
chinh sach chéng héi 16 va tham nhiing cting nhiing méi quan
h¢ dong su.

Trong nhiéu nim, Enron chiing t6 ho la mét cong ty 16n
manh va ¢6 lgi nhuan cao. Va réi trong thoi gian 2001-2002,
nhting chiing to nay héa ra chi la d6i tra — mot vu doi tra 1én
nhit trong lich st cac cong ty. Nhiing cong bd vé 1gi nhuan
cua cong ty dugc minh chung la khong cé that, ho c6 nhung
mon ng khéng 16 khong duge thé hién trong sé sach clia cong
ty. Cong ty kiém toan cho Enron, Arthur Andersen, cing dinh
liu vao viéc che gidu cic hé so lien quan dén tai khoan cua
Enron, c¢6 nghia 1a nhiing tic dong ctia vu tai ti€ng trd thanh
thaim hoa d6i véi danh tiéng ctia ca cong ty nay nita. Cung véi
vu viéc dugc tiét 10, cac nha dau tu va chu ng rit lui, ddy cong
ty di dén cho pha san vao thang 12 nam 2001. Khi sy thuc
dugc phai bay ra danh sang, nhing ngudi diéu hanh ctia Enron
lai lam cho su viéc tréd nén toi té hon khi ti chéi viée kiém
chiing va tuyén bo Ia ho khong tin la sé dugc xét xit mot cach
cong bang.

Vu tai tiéng cda Enron cing ¢6 nhting dinh liu chinh trj
trong d6 béi nhiing quan hé gan gii cia cong ty nay véi Nha
Tring. Enron da ung hé nhiéu triéu d6 la vao chién dich tranh
cu nam 2000 cua George Bush. Miac du ca nhan 6ng Bush la
mot ngudi ban cua vi Giam doc di¢u hanh Kenneth Lay cta
Enron, 6ng nay mau chdéng cich ly véi moi dinh liu c6 thé gay
tai tiéng véi cong ty nay.
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Nhiing tac dong lau dai cia vu tai tiéng nay sé con dugc
cam nhan trong nhi¢u nim ntta va cdi tén Enron la khong thé
héi phuc va mai mai sé la dong nghia véi sy “vo trich nhiém
tap thé”.

Cac bai hoc tu vu pha san cua Enron

* Khong doi tra. Hinh anh cia cong ty dugc ghi nhin bdi sy
doi tra da dugc ching t6 cia Enron. Moi viéc doi tra déu
khong thé che giau lau dai.

o Tinh hop phap. Mot bai hoc ro rang, nhung la moét bai hoc
van lu6n bi bé qua & moi cip do cua t6 chic.

* Khong che gian. Enron da lam cho mot truong hop té hai
tr& thanh thim hoa khi tit ch6i nhin nhan sai 1Am sau khi su
that dugc phoi bay.
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67. Arthur Andersen

Xé vun mot danh tiéng

Néu vu tai tiéng Enron ¢6 thé minh chiing cho mot diéu gi thi
dé 1a ban chat dinh liu lan nhau cda thé gisi kinh doanh hi¢n
dai. Cudi cung thi Enron c6 vo s6 nhiing quan hé tap thé, dic
biét [a G ti€u bang qué nha cua ho, Texas. «0 mot muc d6 nao
d6 thi ro rang la moi ngudi déu cé dinh liu v6i Enron”,
Richard Murray, giam déc trung tim Chinh sich Cong cong
cua vién dai hoc Houston, khiang dinh.

Du sao, trong lic t6 chic Enron c¢6 mot tic dong tiéu cuc
vGi cong dong kinh doanh Texas thi véi nhing cong ty truc
tiép dinh liu dén Enron trong viéc kinh doanh, hau qua that sy
la tham hoa. Véi cong ty kiém toan cho Enron, Arthur
Andersen, viéc dinh liu nay c6 moét taic dong chét ngudi.

Hon nta, vu tai tiéng Enron ¢6 lién quan dén viéc kiém
toan. Dic biét la viéc che gidu ho so lién quan dén tai khoan
va nhiing mén ng khéng 16 ctia Enron, mot thuc té vé sy dong
l6a cua cong ty ki€ém toan. Sy dong l6a nay cang ro rang hon
khi David Duncan, ké toin truéng cia Enron & Andersen, bi
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budc phai c6 mat trong cude diéu tra dau tién da it choi noi
chuyén dé co6 chay tdi cho ban than. Ngay ca khi Joseph
Berardino, trudng ban di¢u hanh ctia Andersen, ngang nganh
bao v¢ cho vai tro cua cong ty 6ng trong viéc nay cung khong
thé tranh dugc nhing tén thuong bit budc. Mot khi ho da bi
cao buoc la ¢o toi trong viéc huy hoai ching cd, cong ty ganh
chiu sy ton thuong thuong hiéu nghiém trong va nhiing chan
dong van con cam nhan dugc trong toan nganh cong nghiép
kiém todan.

Cac bai hoc tu Arthur Andersen

o Hiéu la cdc cong ty dén dinh lin lan nhau. Khong mot
cong ty nao la hoan toan doc lap véi nhing cong ty khac.
Nhiing hoat dong ctiia Enron va Andersen la khong thé tich
rdi, it nhat 1a trong tim tri cia cong chung.

* Dunyg dua va nhung thong diép mn mo. Tham chi nhung
ghi nhan khic nhau vé cac sy kién ciing niy sinh ngay tu
trong noi bo cua Andersen.

Arthur Andersen

Prestizni zaméstnani

= www.arthurandersen.com
-
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68. Ratner’s

N

Khi sy trung thuc khong phai la
chinh sach t6t nhat

Mot trong nhitng cudn sich ¢6 tic dung va néi tiéng nhat vé
marketing la quyén 22 Quy ludt Bat bién vé Marketing, cia Al
Ries va Jack Trout dugc tung ra lin diu tién vao nam 1993.
Quy luat thi 15 cua ho la “quy luat vé sy trung thuc”. Dicu
nay khing dinh néu mot cong ty thu nhan vé mot yéu to ticu
cuc cua mot thuong hi¢u, nguoi tiéu dung sé¢ danh gia thuong
hi¢u do6 cao hon vi cong ty da to ra trung thuc.

Ries va Trout ndi ring di¢u nay la di ngugc lai véi ban chat
con ngudi va tap thé khi ghi nhan mot vin dé hay mot diém
yéu. “Trung thuyc [ hoan toan khong ty vé. Moi phat biéu
tieu cuc déu lap tic duge ché(p nhan la sy that. Nguogc lai
nhitng phat biéu tich cuc thuong bi h6é nghi, dic biét [a véi
quang cao”.

Cac tac gia con néu lén mot danh sach nhung cong ty da
dung sy trung thuc dé tiép can vé6i nhiing thanh cong to I6n.
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Ho thich thi véi cau chid dé quang cio “Avis chi 1a s& hai
trong viéc cho mudn mot chiée xe”. Ho ciing tuyén bo 1a “suy
nghi tich cyc da duge danh gia qua cao™:

Viéc bung né truyén thong trong thoi dai cua chung ta
khién cho moi ngudi thu thé va luén nghi ngd 1a cic cong
ty dang cd ban mot thu gl do cho ho. Viéc thu nhan mot
van dé la diéu ma rat it cong ty lam duoc.

Khi mot cong ty bat dau mot thong di¢p bang cach thu
nhan la minh dang gip khé khin, ngudi ta thuong sé ling
nghe cham chd. Hay nghi dén nhiing lic khi ¢6 mot ai d6
fim dén ban khi ho dang gip kho khin, ban sé nhanh chéng
hoi nhap vao va té y mudn gidp d6 ra sao. Va hay nghi dén
nhting nguoi bit diu cau chuyén véi nhiing gi tuyét voi ma
ho da lam, chic chan la ban sé¢ khong miy quan tam.

Mot vi du khac cho viée nay la vé nude sic miéng Listerine,
mot thuong hi¢u da ing dung thanh cong cau chu dé quang
cdo sau: “Mui vi ma ban ghét phai c6 dén hai lan trong ngay”.

Nhung du sao, bat ké dén nhing vi du thanh cong cua su
trung thyc va thing thin, ¢ nhiing lic ma sy trung thuc
khong phai la chinh sich tét nhat. Duong nhién néu c6 mot
16i lam nghiém trong va khong thé tranh cai trong sin phim
thi né can phai dugce xic dinh va ghi nhan bdi cic giam do6c
thuong hi¢u dé ho c6 thé ¢6 dugec mot thong diép tich cuc
hon. Nhung néu thong diép dé chi cé mot v kién trung thuc
nhung c6 nghia tiéu cuc khi dua ra cong luan thi né thuong sé
gay ton thuong cho thuong hi¢u.

Ty than Ries va Trout ctng biét, “quy luat vé sy trung thuc
phidi dugc ap dung mot cich than trong va c6 ky nang.” DE
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hiéu duge diéu gi c6 thé xay ra khi ban thiéu ky ning, hay xét
dén truong hop cia Gerald Ratner.

Trong thiap nién 80 6ng ta da tao dung cong ty Ratner’s
thanh mot thuong hi¢u kim hoan 16n nhat thé gidi véi mot
loat hoat dong giy chu ¥ va nhiing thoa thuan vé quyén kiém
soat. Nhung vao nim 1991, Ratner da huy hoai thuong hi¢u
nay véi chi mot cau néi. Trong mot lan phat biéu ¢ Hoc vién
cac Giam d6c tai London, 6ng nay da ndi ring bi mat cta sy
thanh cong cida Ratner’s la nhi¢u mat hang kim hoan cua ho la
“hoan toan ¢”. Ong cang dua ring nhing déi boéng tai
Ratner’s dudng nhu chi ton tai ngan ngui hon nhing cai banh
kep thit Marks & Spencer. Mic du luc d6 ca phong déu cusi
nhung nhiing nha dau tu va khach hang cta Ratner’s lai khong
xem do la mot tro dua. Khong lau sau do, 6ng nay da cai chinh
rang 6ng chi muén néi dén cé mot vai san pham da that bai,
nhung sy thuong ton da hinh thanh.

Tén cua thuong hi¢u Ratner’s ngay nay dugc lién hé¢ véi
nhitng mit hang ‘¢’ va su khong ton trong khach hang. Gid ¢6
phan cia cong ty ha xuéng ti 2 bang Anh con lai c6 8 xu mot
c6 phan, va long tin cua khach hang chim dam dén do khong
dé lai vét tich. Loi nhuan caa tap doan dang la 112 tri¢u bang
Anh nim 1991 rét xu6éng thanh 16 122 triéu bang trong nim
ké d6. “Nguoi ticu diing hoan toan thit vong va tii hé vi da
mua sin phim cia ho. Diéu nay khong thé chip nhan dugc”.
Day la nhting 16i cay cu cua Tom Blackett, pho chu tich nhém
tu van Interbrand ¢ London.

Gerald Ratner va thuong hi¢u kim hoan danh tiéng mot
thoi ctia dng ta budc phai bé nghé. Mot thoi gian ngan sau khi
ra khoi nganh budn ban kim hoan, Ratner dy mét bu6i phong
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van va c6 vé chap nhan hoan canh ctia minh kha dé dang. “Cé
ai d6 ndi la da ting gap nhiing dién vién hai muén trd thanh
tri¢u phui. Nhung toi 1a mot ngudi tri¢u phd duy nhat lai mudn
trd thanh moét dién vién hai”, 6ng ta néi trong budi phong
VADN. Nhung Ratner da trd lai véi cuoc chién d¢é tai sinh cai tén
Ratner mot lan ntta vao nim 2002, lan nay la mét phién ban
trén mang voi mot cai tén don gian 1a Ratners-Online.

“T6i khong muon dung lai cai tén Ratner, nhung viéc thim
do cho thiy d6 van [a mét cdi tén dugc biét dén nhiéu trong
nganh kim hoan mic du nhi¢u nim nay da khong con cic ciia
hi¢u Ratner nwa”, Gerald ndi véi t6 Evening Standard vao
nam 2001. Trong mét cudc phong vin khic véi t& Guardian,
ong noi la cai tén nay sé kich thich su t6 mo cua nhing nguoi
lén mang, “Chung toéi da nghi dén viéc goi né bing mot cai
tén nao do6 khac, nhung dé dudng nhu la cai tén hip dan nhat
trén Internet — cho du chi vi su to mo”.

Su to mo nay c6 thé trd thanh mai lyc lau dai hay khong thi
con phii chd xem. Lan nay Gerald ciing can phai cin trong véi
16i n6i ctia minh. “That kho cho toi dé c6 thé khong dua gion,
cho du ¢6 thé 1a chi c6 médi minh t6i 1a cam thay hai hudc.
Nhung toi sé thuc sy c6 gang”.
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Cac bai hoc tu Ratner’s

* Suy nghi truoc kbi mé miéng. Phai mit nhiéu nim méi c6
thé xay dung duoc long tin ¢ ngudi tieu duing, nhung nhu
trong truong hop ctia Ratner da ching to — niém tin nay c6
thé tiéu tan chi vi mot vai ciu noi bang quo.

o Ghi nho la phan lon nhitng nguy co dén tw noi bo. Phan 16n
su ton thuong thuong hi¢u khong dén ti nhing 16i 1am cia
sin pham hay nhting van dé vé phan phoi. Hau hét ching
dén tu chinh cdc nhan vién hay giam d6¢ khong theo kip véi
vai tro dai su cua thuong hi¢u. Trong cac nganh cong
nghiép dich vy, noi ma viéc giao tiép véi khach hang chiém
phan I6n thdi gian, viéc luon gitt mot thai do tich cuc 1a cuc
ky quan trong.
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69. Planet Hollywood

Nhan vat manh, thuong hiéu yéu

Nhing ching nhan danh ti€ng cé thé ho trg 16n trong viéc
thuc diay mai lyc cia mot san pham hay dich vu. Vi du nhu
khi Oraph Winfrey, mot tén tudi danh tiéng trong gidi
truyén hinh, gidi thiéu sich qua ciu lac bo sich cia co iy —
nhtng cuén sich d6 hau nhu dugc bao dim la sé¢ ban chay.
Mot s6 thuong hiéu cing duge hudng lgi tit danh tiéng ctia
nguoi tao lap.

Cing c6 nhing truong hop, nhiing ngudi danh tiéng dung
tén tudi cia minh dé hé trg hay gy dung viéc kinh doanh.
David Bowie da cho USABancshares.com, mot ngan hang
trén mang, muon tén tudi cda minh dé tung ra cic cuén chi
phiéu hay thé tin dung Bowie. Ngai Alex Ferguson cta
Manchester United la ¢6 dong cua toptable.com.uk, mot dia
chi dich vu dit chd va thong tin vé cac nha hang. Ban nhac
U2 s6 httu moét khach san va hop dém. Bill Wyman la cha mét
nha hang...
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Mot vi du néi ti€ng nhit trong cic vu mao hiém véi danh
tiéng ca nhan la thuoc vé chudi nha hang chi dé Hollywood,
Planet Hollywood. V&i nhiing nguoi dau tu néi tiéng nhu
Bruce Willis, Demi Moore, Whoopi Goldberg, Arnold
Schwarzenegger va Sylvester Stallone, chu6i nha hang nay
dugc bao dam vdéi sy pho truong t6i da khi né duge khai
triong vao nim 1991. Cong ty nay phat trién rit nhanh va
mau chéng ¢6 dugc gan 80 nha hang trén khip thé gidi. Nam
1999, cong ty nay pha san va cac nha hang cua ho & khap noi
trén thé gidi lan lugt dong cira.

“Planet Hollywood da phoi xac” Malcolm Gluck, nha phé
binh rugu, bay to trén t& Guardian. “Nhiung ngudi dn thit, an
chay, phé binh mén an va cac chu nha hang du loai s¢ vui
miing véi cai tin chuéi nha hang 16n nhét trong lich sit cac bép
in da bi nudng s6ng”. Clng lic véi tin titc duge truyén rao,
Planet Hollywood cang mit thém nhiéu khach hang va chi con
hoat dong thuc sy & mot vai nha hang dau tién véi sy hd trg
ctia cac nha diu tw mdi tr A Rap Xé Ut véi nhitng mén tién
khong diang ké.

Viy tai sao mét thuong hi¢u phat trién nhanh nhu vay lai mau
chéng di vao dudng cling trong vong chua dén mot thap nién?

Trudc hét, cong ty da khuyéch truong qua nhanh, mé ra cac
nha hang mdi trong khi Igi nhuan chua kip thu héi bao nhi¢u
& nhitng nha hang ci. K€ hoach cia ho 1a dén nam 2003 phai
dat dén con s6 300 nha hang trén toan thé gidi.

Mot yéu t6 khac ntta Ia thiic dan. Hiu hét nguoi ta di an ngoai
Ia vi thic an, nhung Planet Hollywood chua hé bao gic quang
cdo vé yéu t6 nay trong viéc kinh doanh cia ho. Dé c6 thé dat
dugc thanh cong lau dai, thic dn va thic uong phai la chu dé
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chinh. Ngay ca McDonald’s chi dé cting phai la vé thiic 4n, cho
du gia ca va sy thuan ti¢n cia ching mdi la yéu té tién quyét.
Su thanh cong caa Planet Hollywood chi hinh thanh tu
nhtng khach hang moét 1an duy nhit, nhing ngudi bi hap dan
bdi yéu t6 méi mé. “Siic hit don thuin la dé duge c6 mit &
mot noi nhu thé va nhin xem nhting nhan vat nao ¢ mit &
d6”, Malcolm Gluck ké lai. “Véi hy vong dugc nhin thiy
nhing ngudi danh tiéng hay nhing ngudi ban cia nhing
nguoi danh tiéng, hay ngay ca nhiing ngudi ham danh tiéng
(nhiing ngudi chi dén mot lan vi co hoi cong luan hay chi vi
mot bita dn va réi khong bao gio thay lai)”. Nhung d6 khong
phai la can ban dé xay dung mot cong cudc kinh doanh lau dai
véi nhing khach hang lip lai, diéu ma bat cit mét nha hang
nao cing phai c6 dé c6 thé ton tai lau dai. Khong cé mot ly do
nao dé ho quay lai véi Planet Hollywood thém mot lan nita.

Cac bai hoc tu vu Planet Hollywood

e Danbh tieng van chua du. “Nhing ngudi ngay tho nay nghi
rang chi véi danh tiéng cta ho théi la du dé kinh doanh.
Khong da dau cac ciu a!”, Malcolm Gluck mia mai.

o Truyén miéng la nguy hiém. Viéc truyén miéng la quan
trong hon la pho truong quang cdo hay truyén thong, dic
bi¢t la trong viéc di an ngoai.

o Chu dé phai két dinh voi san pham chinh. Thic an phai la
chu dé chii khong phai la mot ghi nhan mo ho vé Hollywood.
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70. Fashion Cafe

i
f ,\E

T san khau dén san dau

Mac du da ty ching to la mot sy thit bai hoan toan, nhung
mo hinh Planet Hollywood van dugc mot sé ngudi bat chude.
David Hasselhoff ¢6 cong md& ra mot chudi quan Baywatch
Café hoan chinh véi cac c6 phuc vu trong ao tim do. Ao thuat
gia David Copperfield mit hang tri¢u do la vao chudi nha hang
chu dé ao thuat d¢€ roi tat ca tan bién nhu moét lan khéi. Steven
Spielberg dau tu vao Dive, mot nha hang vSi moé hinh dudi day
dai duong va mot man anh chiéu phim khéng 16. Nha hang
nay da chim xu6ng day bién khong dé lai dau vét.

Mot trong nhing that bai ding ké nhat theo cam hing
Planet Hollywood la chudi quan Fashion Café cua cac siéu
mau Naomi Campbell, Christy Turlington, Claudia Schiffer va
Elle MacPherson md ra vao nam 1995. Chu6i quin nay vdi
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nhting chi nhanh chinh ctia n6 & London va New York, du sao
thi n6 cing da phai chat vat ngay tif nhiing ngay dau tién. Sy
két noi gitta nhiing ngudi mau va viéc in uéng ro rang la
khong hé ¢, “thoi trang” khong phai [A mot chd dé khién cho
ngudi ta cdm thay muén dn hay uéng.

Va khi nhing hinh anh thit vong xudt hién, bi kich mdi
thuc sy bat dau. Elle MacPherson va Naomi Campbell cong
khai t6 cdo ngudi sing 1ap Tomasso Buti da khuyén du ho dau
tu vao chudi ctra hang nay chi dé nhin thdy tién ciia minh béc
hoi di. Roi khi Claudia Schiffer ra di, lai d6 16i cho Naomi vé
nhtng chuyén xua nhu trai dit. “Thay vi chu tim vao viéc
quang ba cho cac quan ca phé cua chung t6i, Naomi lai chi lo
viéc suu tAm ngudi tinh” Claudia ham hyc tiét 16 véi mot to
bao Y, t& I Messaggero. “Chung t6i da dong long lam thém
mot s6 cudc gidi thiéu cho nhém ctia chiing t6i, nhung Naomi
sudt ngay chi ¢ trén du thuyén véi mét vai ban trai nao d6”.
Naomi cing khong cham tré, dap tra ngay trong mot cudc
phong van cia bao The Sun. “Tham lam la mot nha tu vin
t6i”, Naomi phé phan, “Claudia da sai lam khi roi bo cong viée
chung. Noi t6i khong lo viéc quang ba la khong dung su that”.

Viéc dau da ndi bo ¢ thé ho tra cho viéc ban cac loai bao va
tap chi nhung khong hé dem lai chiit li ich gi cho thuong hi¢u
chung. Mic du c6 mot s& chi nhanh ¢é dugce loi nhuan nhung
phan I6n khong thé thu héi lai dugc von dau tu. Nam 1998, ba
nam sau ngay khai truong, chudi cira hang nay duge rao ban.
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Cac bai hoc tu vu Fashion Café

o Dung theo Auoi mot conyg thuc that bai. Planet Hollywood
da thuc sy vat va vao nam 1995, nim ma Fashion Café
khai truong.

o Két hop thuong hiéw mot cach hop ly. NguGi mau va thic in
thi khong thé két hgp véi nhau.

» Dunyg chi trich cac dong su. Dicu nay chi mang lai nhing
bai bao t¢ hai cho danh tiéng minh ma thoi.
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71. Hear’Say

‘Fﬂﬂ’ﬁ:‘l’

POPSTARS

Tu noéi tiéng dén that bai

Chuong trinh truyén hinh Popstars ctia Anh, 1a chuong trinh
diu tién c6 y dinh dua mot nhém nhac i trong bong t6i dén
vdi vuong quéc ctia nhiing ngoi sao nhac tré. Muc dich khong
chi la tao thanh mot thuong hi¢u nhac tré ¢6 thé ban dugc
nhting dia nhac ma con dé c6 thé ban nhi¢u hang hoa khac nita
chung quanh nhiing tén tudi nay.

Hear’Say la moét san phdm cia chuong trinh nay, bao gébm
cac thanh vién Noel Sullivan, Danny Foster, Suzanne Shaw,
Myleene Klass va Kym Marsh. Ban nhac néi tiéng dau tién cua
ho, “Pure and Simple”, tung ra vao thang 3 nam 2001, da tr&
thanh dia don ban chay nhat trong lich st &m nhac Anh vdi
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doanh thu hon 1,2 triéu ban. Va album dau tién, “Popstars”,
cing lén dau bang xép hang; vé cda chuyén luu dién 36 budi
cung ban sach veo.

Nhung mot khi ky tic ctia chuong trinh truyén hinh bat dau
tan lui thi sy quan tim cua cong chung cung ua tan theo. Suc
manh cua thuong hi¢u Hear’Say bit ngo tré nén ding ngo.
Album thit hai cia nhém la mot that bai, va viéc xuit hién
trudc cong chung cua ho da tré nén kho khan.

B&i nhém nhac dugce san xuit ma thanh hinh (khoéng mot
thanh vién nao ctiia nhém c¢6 quen biét nhau tv trudce), moi
quan h¢ noéi bé cua nhom mau chong tan vé. Nhu mot két
qua khong thé khic, Kym Marsh roi khéi nhém vao dau
nam 2002.

Sau su ra di ctia c6 nay, nhém nhac da pham tiép mot sai
1Am vé6i viéc thay thé vi tri cia ¢6 bing mot v cong minh hoa
ctia nhom, Johnny Shentall. Di¢u nay da gy ra nhing dau dé
té hai hon.

Va ré6i vao ngay 01 thang 10 nam 2002, mot tuyén bo cta
hang ghi 4m Polydor xac nhan la nhom nhac nay da tan ra.
Tuyén bo ndy gidi thich, ‘ho cam thiy khong con dugce cong
ching ting ho, va Hear’Say budc phai bién mat mot cach ty
nhién’. Cac thanh vién trong nhom cuang than thd véi gidi
truyén thong raing ho da mét moi vi bi lam dung bdi cong
ching, di¢u nay da lam cho cudc séng cua ho tré thanh dia
nguc. Con Suzanne Shaw thd 16 véi t6 The Sun la thuong
hiéu nhac tré ctia ho da tré thanh nan nhan cda ban chat
ludn thay déi cua thdi trang.
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Cac bai hoc tu Hear’Say

o Sw thoi phong co thé tro nguwoc chong lai ban. Pau nim
2001, Hear’Say la nhém nhac dugc théi phdng nhit trong
cic nhém nhac tung ra dia don dau tién. Sy quan tam cua
cong luan nhanh chéng quay lai chéng lai nhém nhac va
lam cho ho tan ra.

o Co mot cai gi do dé hop nhat thuwong hién cua ban. Spice
Girls da phong ba vdi su ra di cua Geri Halliwell’s (chi it 1a
trong mét thoi gian ngan), nhung ho van c6 thé tiép tuc véi
khau hi¢u ‘stic manh nt giGi’. Hear’Say khong c6 mot diém
chung nao dé hgp stic cung nhau.
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72. Cac mon ngon

Giup stic cho d6i thu canh tranh

Mic du hdu hét nhiing that bai do yéu t6 con ngudi déu la két
qua tit nhitng quyét dinh néng néi hay mau thuan dic trung,
trong mot s6 trudng hop hi€ém hoi ngudi ta budc phai dé cho
thuong hiéu ctia minh t6n thuong vi khong cé duge mot dinh
y 1o rang. D6 la diéu da xdy ra cho thuong hi¢u Guiltless
Gourmet cua Michael P Schall, khi 6ng nay trao di nhting bi
mat thanh cong cia minh cho déi thi canh tranh.

Trong thap nién 90, Guiltless Gourmet la mét cau chuyén
thanh cong cua moét cong ty nho gay dugc sy chu y 16n 6 qué
nha Texas ciia n6. Cong ty nay san xuit mot loai banh bot
nudng it béo, trong vong nam nam ho da vuon lén to moét co
s ¢6 tinh chit gia dinh thanh mét cong ty c6 doanh thu 23
tri¢u do la cung véi mot nha may [6n.

Cung vdi nhiing ho trg ti gidi truyén thong, cong ty cling
c6 dugc nhiing ching nhan tich cyc t cac té chiic sitic khoe



100 thét bgi thuong higu lon nhét cua moi thei dai @ 265

trong nudc, xac nhan Guiltless Gourmet la mot san pham lanh
manh hon — qua la “v6 t6i” (guiltless) — nhiung thuong hi¢u
thyc phdm an vui miéng khac.

Nhu van thuong xay ra, Guiltless Gourmet nhanh chdéng
tré thanh nan nhan cua chinh sy thanh céng cua no. Frito-
Lay, mot trong nhiing nha san xuat thyc phdm dn vui miéng
16n nhat nuéc My, da quan sat hién tugng I6n manh ctia cong
ty Texas nhd bé nay va muén c6 phan ctia minh trong hoat
dong nay.

Schall, 6ng chu cua Guiltless Gourmet, da lam viéc nhu mot
c6 van cho Frito-Lay va thaim chi con mudn cong ty nay tiép
nhan thuong hi¢u cia minh. Nhung Frito-Lay khong hung
thu véi y tudng nay. Thay vi vay, ho mu6n tao ra mot thuong
hi¢u riéng ctia ho dé canh tranh véi Guiltless Gourmet. Vi
mot h¢ thong phan phéi duge thiét 1ap t6t hon, ho khong mat
bao nhiéu thai gian dé loai banh nudng Tostitos cia ho ¢ mit
trong cac siéu thi trén toan nudc My. Cac cung ung cua Frito-
Lay an dan vao thi phin ctia Guiltless Gourmet. Mét nam sau,
doanh thu cta Guiltless Gourmet giam xuéng con 9 tri¢u do
la, budc cong ty phai dong cira nha may cua ho. Luc lugng lao
dong cda ho giam tir 125 ngudi xuéng con 10 ngudi.

Mic du that dé nhan thay tinh trang nay la khong thé tranh
khoi trong boi canh cia Guiltless Gourmet, nhung van luén cé
nhiéu cach khic dé bao vé moét thuong hiéu trude nhiing nguy
co ti bén ngoai. Vi dy, médt s6 ngudi cho ring Guiltless
Gourmet nén md rong dong san phdm cua ho ra dén nhiing
chung loai sain pham lién h¢ khac.

Cung c6 nhing v kién khac nita vé quyét dinh lam viéc nhu
mot c6 van cho Frito-Lay ctia Schall. Frito-Lay khong ¢é mot
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y kién nao vé dé tai nay, duong nhién chiing ta c6 thé két luan
la Frito-Lay hoan toan v6 toi cho du ho c¢6 thu nhan réng
nhtng thong tin tu Guiltless Gourmet la c6 lgi cho ho.
“Guiltless Gourmet da cung cip cho chung t6i mét tiéu chuin
tot dé chung t6i c6 thé c6 dugc mui vi té6t hon”, Lynn
Markley, nguoi phat ngén cua Frito-Lay, thu nhan.

Mic du san phim Guiltless Gourmet van con ¢6 mit trén
thi truong nhung tuong lai cia thuong hiéu van bi nghi ngo.
Schall van tin la con duong tot nhit cho Guiltless Gourmet [a
dugc mua lai. “Thuong hi¢u cia chung toi ¢6 gia tri 16n”,
Schall noi v6i Business Week. “N6 sé tot hon khi dugce 1a mot
phan cia mot t6 chuc ¢6 tiem lyc dé lam cho thuong hi¢u
manh hon”.

Cac bai hoc tu vu Guiltless Gourmet

* Hay chac la thanh cong s¢ nuoi duwong sw canh tranb.
Thanh cong cia Guiltless Gourmet véi chiing loai sain pham
nhim vio cic khoang trong cia thi truong cua ho khong
thé tranh dugc sy quan tim ctia cac d6i thu I6n hon.

» Co mot ké hoach B. Cac thuong hié¢u can phai sin sang véi
nhting tridng hgp nhu trén va cé sin mot ké hoach phu tro.



Nhung that
bai khi tai lap
thuong hi¢u
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C ac thuong hiéu, cang nhu con ngudi, cang sg lao hoa.
Chung khéong muén tré nén gia coi, bdi gia cbi ¢
nghia la khong con hiap dan va khi mot thuong hié¢u da gia coi
va khong con hap dan thi chic chin né da can ké cai chét.

Viy lam sao mét thuong hi¢u c6 thé ngan chan duge qua
trinh 1ao hoéa cia minh? Ciing giéng nhu con ngudi trong tinh
trang tuong tu, cic thuong hiéu cing d6i mit véi thim hoa
trung nién va budc phai c6 nhtng hanh doéng khong binh
thuong dé co6 thé con dugce tré trung va hip dan. Cac phuong
cich thong thuong la thay d6i tén, hinh dang hay doi khi ngay
ca “triét Iy” thuong hiéu cia chung. Dé khong trd thanh gia
cbi va mét moi, cic cong ty thudng chon nhing bai tap tai lap
thuong hi¢u dé ty lam cho ban than hgp thoi hon va thich hgp
véi thi truong muc tiéu cua ho.

Mot ly do khic nwa d€ tdi lap thuong hi¢u sain phim la dé
lam cho ching phu hgp véi mot dic trung c6 tinh toan ciu.
Nhu trong truong hop tai lap thuong hi¢u Opal Fruits va
Marathon ctia Mars Anh quéc dudi cing mot tén trén khip
phan con lai ctia thé gidi. Vi vay, hai thuong hi¢u nay dugc
chuyén thanh Starburst va Snickers. Mic du hai thuong hi¢u
dugc tai lap nay chua dugc phé bién vao thai gian dé nhung
ca hai khong hé thua 16 trén mat mai luc.

Nhung d6i khi nhitng quyét dinh tuong ty lai ¢6 tic dung
ngugc. Khi loai banh s6 ¢6 la boc ngii c6c Coco Pops déi tén
thanh Choco Krispies, mot cuodc trung cau cho thay 92% ngudi
Anh khong chip nhan sy thay d6i nay. Coco Pops dugc dung
lai va thanh cong hon trudc.
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Mic du 4n chita nhiéu nguy co nhung viéc tai lap thuong
hiéu van dugc ap dung rong rai. O My hién c6 khoang 3000
cong ty thay déi tén hang nam, va vao nim 1990 con s nay
da c6 gan 1000. Nhu cau luén ¢ hang dau ¢6 nghia la cic cong
ty phai san sang danh cugc vi nhing hia hen 1gi nhuan tuong
lai tach biét han vdi lich sit va tinh ké thita cia cong ty.

“Bat cu gi da dem lai thanh cong cho ban trong qua kht, se
khong la gi d6i véi tuong lai”, d6 la nhiing 16i 1é khon ngoan
cia Leo Platt, Giam doc diéu hanh Hewlett Packard. N6i cach
khac, néu ban diing yén ban sé bi bo lai phia sau. Pung vay,
hau hét nhing thuong hi¢u thanh cong ngay nay déu git lay
vi thé ndi bat bing cich phat trién dan dan va lam cho dic
trung cua minh trd nén hién dai, méi mé hon theo thoi gian.

Moi ngudi déu dong v ring cac hudng phat trién hién nay
thay d6i nhanh hon bao gid hét, cac cong ty khong suy nghi can
trong trudc khi tai lap thuong hi¢u c6 thé ¢6 nguy co chon vui
di nhting n6 Iyc marketing trudc d6 cia ho. “Phai chiac chan vdi
nhiing thim do dé 1ay ¥ kién cia ngudi tiéu dung, c6 khi nhiing
nguoi [am marketing da qua gan gai véi thuong hiéu dén midc
ho ¢6 thé nhin thay vin dé ngay trong nhiing lic khong hé ¢6”,
Richard Duncan, giam déc diéu hanh cong ty tu vin marketing
TBWA & Nam Phi, cho biét. “Du ban lam gi thi ciing phai cin
trong, khong dé nhiing stic manh va gid tri can ban cta thuong
hiéu bi chon vii va phai chac chin la bat cit gi ban lam cing
phai phu hop véi thuc té€ va muc dich kinh doanh ctia ban”.

Noi thi nghe ¢6 vé dé dang, nhung & day ching ta c6 kha
du nhing vi du vé cic tham hoa tai lap thuong hi¢u dé ching
minh ring di¢u nay la khong dé dang nhu thé. Sau hét thi cic
thuong hi¢u tao thanh mot két néi cam tinh véi ngudi tiéu
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dung. Ké tit khi nha quang cio huyén thoai Bruce Barton
chuyén thé General Motors thanh “mét thit gi d6 riéng tu, im
ap va nhan ban” trong thap nién 20, thiét lap thuong hiéu tir
d6 la viéc tao thanh mot giao két cam tinh. Mot cong ty c6 thé
s6 httu mot thuong hi¢u nhung ho khong hé s& hou nhing
cam nhin ma thuong hié¢u tao thanh.

Vay ngudi ta s¢ khong roi bo khi mdt moén nga co¢ ua thich
doi tén, nhung ngudi ta khong thich viée nay, ngoai trit khi ho
yéu cau né thay déi. Vi thé mét cong ty con lai hai lya chon.
Hoic 1a ho ¢6 thé c6 nhiing thay d6i that tinh té ma ngudi tiéu
dung kho long nhan biét (vi du nhu mau biéu tugng cua Shell
vdi hon hai muoi thiét ké cap nhat tinh t€ khong hé lam thay
doi di dac trung cia cong ty), hay ho phai chac rang do Ia
nhting thay déi phtt hogp véi ¥ muén cia ngudi tiéu dung.

Néu mot cong ty khong quan tam gi dén hai lya chon nay
ma chi thay d6i don gian la vi viéc nay cé y nghia véi cong ty
thi n6 c6 thé sé¢ c6 mot két thuic twong ty nhu nhiing cong ty
dugc mo ta trong chuong nay.
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73. Consignia

Mot buu dién vdi bat ky tén goi nao

Khi Tap doan Buu dién Quéc doanh Anh - Post Office Group
quyét dinh thay d6i dac trung thuong hi¢u cua ho, dé phai la
mot cai tén méi diing dau trong danh muc mua sim. Ly do cia
viéc chuyén déi thuong hi¢u nay mot phan la do sau qua trinh
hoat dong 300 nam, Post Office Group khong con chi don

BREAE NEWS

gian 1a mot t6 chuc thu tin.
N6 con bao gém nhiéu hoat
dong khac nwa va dang co du
dinh tiép nhan thém mot s6
hoat dong mdi nia & nudc
Thém nwa, cong
chung van con lan 16n, khong
biét r6 muc dich that cda ba
nhanh — cac buu dién, Parcel
Force, Royal Mail- cua t6
chuc nay la gi.
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Consignia - consign - 'to entrust to the care of'

The UK Post Office will change its corporate
name to Consignia, in an attempt to reflect its
more commercial and international approach to
business.

Post Office branches and uniforms, and brands
like Royal Mail and Parcelforce Worldwide will

be unaffected by the changes, though.
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“Chung toi dang nghién ctiu sau vé cii ma t6 chiic dugce goi
la Post Office nay dang d6i mat”, Keith Wells giai thich vdi
BBC Online. Wells la nguoi cua Dragon Brands, mét cong ty
tu van thuong hi¢u dang hé trg dé tai lap lai t6 chic nay. “Cai
ma chung t6i can 1a mot thi gi d6 ¢ thé néi két moi thanh
phan ctia n6 lai véSi nhau”.

Cong ty tu van da suy xét tén cac phan bo cta t6 chic nay
nhung khong mot tén nao thich hop. Cai tén ‘Post Office’ la
qua chung chung. “Parcel Force,” lai mot lan nia khong thich
hgp. Con “Royal Mail” sé¢ c6 van dé mot khi hoat dong &
nhiing dat nudc c6 hoang gia riéng ctia ho. Vi vay Dragon
Brands muo6n sang tao ra mét cai tén cé y nghia bao trum cho
toan bo t6 chic. Ho mudn ¢ mot cai tén khong qua chuyén
biét, moét cai tén co6 hiéu qua nhu nhau trén khép chau Au, va
hon hét la mot céi tén khong lam cho moi ngudi hiéu Post
Office Group chi don thuan v¢ dich vu thu tin.

Phai c6 mét sy 16-gich khon ngoan dang sau kiéu suy nghi
nay. Hon nta, nhiéu cong ty da khong con don gian nhu cu;
thoi gian tréi qua, tén cia né khong con thich hop nwa. Vi du
nhu Carphone Warchouse ¢6 thé da tiing tuwdng tuong ra mot
thé gidi day nhiing nguoi tiéu dung muén cap nhat dién thoai
trén xe ctia ho, nhung thyc té la ngay nay khong may ai con nghi
dén viéc cé thém mot dién thoai trén xe ntta. Va cac thuong hi¢u
khac da tao nén nhung diac trung da dem lai thanh cong cho
nhiing tén thuong hi¢u khong hé lién quan tryc tiép dén san
phiam cta ho hay ctia mét ai khac tuong ty. Dicu nay hau nhu
hoan toan dung véi Internet. Trong khi cac thuong hié¢u ty mo
ta nhu Letsbuyit.com va Pets.com dim chim trong thit bai thi
nhting tén thuong hi¢u c¢é vé mo hé va huyén do nhu Amazon,
Google va Yahoo da hoat dong tot khong ngd. Qua vay, nhiéu
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thuong hi¢u 16n nhat thé gisi cing di theo mo hinh nay. Khong
mot ai tra tién qua Richard Branson lai dy kién sé nhan dugc mot
san phim hoan toan mdi; tuong tu thé, khong mot ai mua sach
qua Amazon lai nghi ring s¢ dugc giao hang dén mot dia chi 6
vung riing mua nhi¢t ddi. Nhiing cai tén nay chi la dé goi nhé.
Chung la dac trung cua thuong hié¢u chit khong la cia san pham.

Trudc Post Office, nhiéu t6 chuc khac cia Anh cing da nd
luic ty than dé€ kip thoi budc vao thién nién ky mdi. British Steel
da tré thanh Corus sau khi sat nhap véi Koninklijke
Hoogovens. British Gas trude day la Centrica. Thus la tén mdi
cua phan bo truyén thong cia Scottish Power. Danh sach van
con dai...

Viay tén mdi cua Post Office la gi? Vao ngay 9 thang Giéng
nim 2002, trudng diéu hanh John Roberts tuyén bo & bén
ngoai van phong chinh cua cong ty: tén mdi cua no la Consignia.
“Cai tén nay kha hién dai, day y nghia va hoan toan phu hop véi
mot t6 chiic dang phit trién manh mé ”, 6ng chua thém.

Keith Wells caa Dragon Brands cung hao hing vdi cai tén
nay. ‘N6 ¢6 tif to “dy thic” (consign) trong dé. N6 ciing c6
lién h¢ vai “huy hi¢u” (insignia); vi vay no la mot thu gi do co
tinh hoang gia’, 6ng nay giai thich vdi dai BBC. “Hon nua, tu
uy thac con ¢6 ¥ nghia la ‘tin tuéng giao pho’, diéu nay la rat
quan trong”.

Nhung gidi truyén thong va cong chuing lai khong nghi thé.
Mot s6 nguoi cho la tén cua no c6 veé nhu la mot thu nude khw
mui hay xoa mit sau khi cao rau hon. Nhiing nguoi khac lai cho
rang d6 [a tén ciia mot cong ty dién luc.

R6i moi viée nhanh chéng trd nén ro rang, viéc déi tén nay
khoéng co6 duge mot tac dong nao tich cyc. Cho du Post Office
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c6 tré thanh cii gi di nta thi ngudi ta van cam nhan la né
thuoc vé ho. Va néu ho khong thich cai tén mdi cua no, ho co
ly do dé cho la ho ¢6 quyén gian du.

Khi sy thé hién tap thé cua Post Office bit dau c¢6 diu hi¢u
dang lo, cai tén mdi lai cang bi chi trich. Thang 5 nim 2002,
vi chu tich mdi caa Post Office, Allan Leighton xac nhan la cai
tén nay van sé ton tai — chi it la trong hai nim nia. Ong ta
cang thu nhan la minh cang ghét né. “Khong thuc sy ¢ mot
ly do thuong mai nao dé phii c6 nd, nhung & day c6 mot ly
do dang tin dé phai lam thé”, 6ng néi véi dai BBC. Ong cho
rang viéc do6i tén nay la mot sy bat hanh khi né quan hé dén
mot thoi ky pho dién t6i t¢ cia cong ty.

Nhung viéc nay cung khong lam cho ngudi ta hai long moét
khi thuong hi¢u Consignia that bai trong viéc tré thanh mot
cii tén quen thuoc. “To6i khong biét tai sao Post Office lai
khong thé dugc goi la Post Office nita”, mdt ngudi ndi véi
phong vién dai phat thanh vao lic d6. “Moi ngudi toi biét déu
goi no la Post Office”.
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Cac bai hoc tu vu Consignia

o Dung thay doi chi vi sw thay doi. Nhan thic cia cong
chung la toan bo viée tii lap thuong hiéu nay la khong can
thi€t. An tuong nay lai dugc xac nhan thém béi khong ¢6
quang cao hoé trg. ‘Chung t6i khong biét cai gi se 1a diém
chinh cia quang cio khi tit ci nhitng gi ma ho néi vé viéc
thay déi tén thuong hi¢u la s¢ khong anh hudng gi dén ai’,
Keith Wells thic mic.

o Xuc dinb la nhinyg thuc te kinh doanh co nhitnyg tac dong
cuiia né. Thuong hiéu mdéi bi t6n thuong vi né quan h¢ dén
mot thoi ky pho dién tdi té clia cong ty.
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74. Tommy Hilfiger

Suc manh cia mau bi¢u tuong (logo)

Tommy Hilfiger la mét trong nhing nha thiét ké thoi trang
dugc yéu thich nhat trén thé gidi. Trong su6t thap nién 90,
Tommy Hilfiger bit dau tit mét thuong hi¢u nho, nhim vao
nhting ngudi tiéu dung trung lvu My dé tré thanh moét thuong
hiéu toan ciu hip dan d6i véi gidi tré.

Nhung r6i vao nim 2000,
thuong hiéu boéng nay sinh
van dé. Tw 40 d6 la vao thang
5 nam 1999, gia c6 phan cua
Tommy Hilfiger rét xuéng
chi con 22,62 d6 la vao dau
nam 2000 va dén cud6i nim
chi con lai mot nda con s6
nay. Mai lyc cham lai va dicu
dang noi nhat 1 hai ciia hang
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chinh & London va Beverly Hills phai dong cita. Nhiéu cu6c
trinh dién va cac sy ki¢n thoi trang trén toan thé gidi bi bai bo.

Viy da c¢6 gi sai 1Am? Theo nhu chinh ty than Tommy
Hilfiger thi 16i giai thich [a chinh & quyét dinh mao hiém véi
thuong hi¢u cua minh. Ong nay da tiét 16 sy that trong mot
cudc phong van cua tap chi New York, nam 2001:

‘Vao mot thoi diém, t6i da ndi vdi ngudi cia toi: “Chung ta
phai lu6n Iudn la dan dau trong cic hudng phat trién”. Vi
vay, chung t6i chay hét cong suat va nd lyc dé tao ra nhing
mau thoi trang thoi thugng nhat, hip din nhit. Chung toi
khong chi théu thua chung ma con dinh da quy, dong tan
v.v... N6i chung, ching t6i lam hét mic va nghi la nguoi
tiéu dung s¢ hudng tng. Nhung ngudi tiéu dung da khong
dap tng nhu ching t6i mong muodn va két qua la viéc kinh
doanh nam vita qua cia ching t6i bi thuong tén ning né.

Mot phan cua chién luge lam hét miic nay bao gém viéc tai
tao hinh anh néi tiéng cda thuong hiéu. Tommy Hilfiger la
mot thuong hi¢u dya trén mau biéu tuong hon bat ci mot
thuong hiéu nao khac trong nganh cong nghiép thoi trang.
Qua thé, moét s6 trong nhiing sin phim thanh cong nhat cta
ho la nhiing cii 4o thun véi mau biéu tuong xanh — tring va
do vat ngang qua chuing that ro rang. Moi thit trong mau biéu
tugng nay, ti cac mau chinh cho dén nhiing chit cai TOMMY
HILFIGER déu dam nét, ngang tang mang dam nét dic trung
My 100%. Khi ban mac mot cai ao thun Tommy Hilfiger, moi
ngudi déu biét chinh xac ban dang mic thi gi mot khi ho con
c6 thé doc duoc.

Duong nhién, nhtng gia tri thuong hi¢u My tap trung
quanh mau biéu tugng da dugc gidi thi¢u ¢ nhing nhan hi¢u
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thoi trang khac — r6 nhat 1a Calvin Klein va Ralph Lauren —
nhung Tommy Hilfiger da di mét bude xa hon. Va réi nim
1999, tu than Hilfiger bat diu cam thiy dudng nhu la minh
da di qua xa. “Khi viéc kinh doanh chyng lai vao nam 1999”,
ong giai thich, “chung t6i cho la khach hang khong con thich
mau bi€u tugng Tommy d6 nida. Chung t6i da qua coi trong
viéc nay. Chung toi lam cho n6 nho xiu lai. Chung t6i khong
con tin tudng vao cac mau sic biéu tugng cu cia thuong hié¢u
nua. Chung toi nghi la minh da tré thanh qua sang trong va
déng héa hon véi nhing nha thai trang chau Au nhu Gucci
va Prada”.

Noi cach khac la Tommy Hilfiger da tit bo nhung gia tri da
giup ho xiy dung nén thuong hi¢u. Duong nhién, thuong hi¢u
c6 nhi¢u y nghia da tré nén dang tin hon trong cac pham vi thoi
trang cao cip nhung niém tin nay dén tit, it nhat la mét phan, sy
hip dan thanh thi cia thuong hi¢u. Trong cuén No Logo (ducc
viét tif trudc khi Tommy Hilfiger suy sup), Naomi Klein da tim
hiéu vé dic trung doi cia thuong hiéu Tommy: “Tommy
Hilfiger tham chi con hon ca Nike hay Adidas, da chuyén minh
tif mot sy 16i cudn han hep dén moét khoa hoc marketing dai
chung. Hilfiger da tao nén moét cong thic ma tir do da duge mo
phong béi Polo, Nautica, Munsingwear va nhiéu cong ty may
mic khac tim kiém mét 16i tit dé dat duoc diéu nay 6 nhiing siéu
thi dia phuong véi mot thai do thanh thi”.

Nhung du sao thi dac trung doi nay (ngoai 6 két hop véi
thanh thi) cing da hinh thanh mot cach ngau nhién. Luc dau,
Tommy Hilfiger san xuit 4o quan cho nhtng thi truong thi¢u
nién con nha kha gia, nhiing thi trudng nim & dau do6 gita Gap
va Ralph Lauren. Ching bao lau sau gidi tré hip hop thich thu
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véi mau biéu tuong cia ho va Tommy Hilfiger xuat hi¢n
thuong xuyén trén cac bing hinh nhac rap. Chi sau d6 Tommy
Hilfiger méi thiét ké trang phuc cho thi truong hip hop nay.
Dic¢u nay c¢6 nghia [a nhan manh vao nhing gi da ¢ sin — lam
cho mot mau biu tugng noéi bat trd nén noéi bat hon — va
nhtng cai 4o thun réong thung thinh tré nén lung thung hon.

Chién lugc nay da ching to thanh cong chi vi cong ty chi
phong dai moét cong thic da ¢o sin & d6. Nhung du sao thi
vao nam 1999, cong thiic nay cung bi loai bé hoan toan, va vi
diéu nay ma ho lac huéng khoi phong cich nguyén thuy da
dem lai thanh cong cho ho. Vi du nhu Tommy Hilfiger tung
ra moét thuong hi¢u phu tén “Red Label” nhiam vao dinh cao
thuc sy cia thi tridng. Vi mot dong sin pham khong cé mau
biéu tuong Tommy, 7.000 d6 la mét cai quin bing nhiéu
manh vii chip néi lai hay bing da tran. Ro rang dé la mot
thuong hiéu quin 4o nim ngoai tim véi cia hau hét khach
hang cia Tommy Hilfiger. Mot hanh dong sai lam khéc naa 1a
viéc chon dia diém cho mot s6 cia hang gidi thiéu nhu &
duong Bond Street, London, hay duong Rodeo Drive, Beverly
Hills. “Cita hang & Bond Street chua hé md cira khi chung toi
nhan ra ri?mg minh da sai lam trong viéc chon lya dia diém, mot
noi thuong lui téi cia nhing ngusi danh gia”, Hillfiger da tho
16 v6i tap chi New York. “Gidi thuong qua lai Rodeo Drive
cung vay, ho la nhiing ngusi da thanh dat va trén 50 tudi trong
khi khach hang muc tiéu cua chung to6i la nhing nguoi tré
hon. Chiing to6i da nghi la moi ngusi déu thuong xuyén qua
lai & hai con duong nay, nhung ching t6i da lam”.

Du sao thi dén nim 2001, Tommy Hilfiger cting da hoc hoi
dugc ti nhiing sai [im cia minh va quay lai véi nhiing cin ban
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ctia Tommy Hilfiger. “Nhu la mot két qua cia nhing 16i 1am,
ching t6i da trd lai véi nhing gi 1a cot 16i cia chung toi:
nhting gi dién hinh véi mot chut d6i mdéi. Chung t6i la nhing
gl vé mau sic, la nhing gi thuoc vé thanh nién, la nhiing gi
dién hinh va Ia dic trung My”. Va két qua cda viéc quay trd lai
nay la khich hang cing nhu nhing nha dau tu lai cim thay
thoai mai véi thuong hi¢u Tommy Hilfiger nhu trudc. “No sé
khong bao gio lai la mot cong ty néng bong, hip dan, duge
khen qud, hao nhoang, nang dong, va phat trién nhanh nhu
né da tiing; nhung d6 van sé 1a mot cong ty dang néi dén va
giau ¢6”, mot nha phan tich caa Wall Street nhan xét vao thoi
gian nay. “D6 la mot cong ty da tut xudng i vi tri A+ xuong
dén F-. Va bay gio trd lai véi vi tri B. Va doi véi ho, mot cong
ty hang B da la dia nguc”.
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Cac bai hoc tt Tommy Hilfiger

o Dung lac hwong khoi cong thic cia ban. Duoc biét dén nhu
mot thuong hiéu sin xuit ra nhing gi “dién hinh c6 cai
tién”, nhung Tommy Hilfiger da tip trung qua mic vao cai
tién ma lai khong du tap trung cho nhiing gi “dién hinh”.

o Dung canh tranh voi nhing Aoi thu khonyg thich danyg.
Tommy Hilfiger né Iyc canh tranh véi nhing déi thu 1én
ctia chau Au nhu Gucci va Prada trén nhing thé manh cia
cic thuong hiéu nay, mot diéu ma chinh Tommy Hilfiger
cting nhan biét la sai lam.

o Dunyg trai vong thuong hiéu ra qua dang. Trén con duong
sai lam, Tommy Hilfiger da chuyén dén véi hang loat chung
loai mdi ma ho khong phu hop.

o Dunyg loni bo man biéu twong cua mink. Mau biéu tugng
la cai da lam nén thuong hiéu Tommy Hilfiger ngay nay.
Trén thuc té, thuong hiéu Tommy Hilfiger chinh [A mau
biéu tugng. Khi mau biéu tugng bién mat hay bi thu nho
lai, thuong hiéu nay ngay lap tic di vao cho kho khin.
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75. Tu BT Cellnet
dén O,

Huy bo moét thuong hiéu

Thang 9-2001, tong dai

dién thoai di dong cua Anh
”* 2 can do. BT Cellnet thong bao ho

A s¢ khong dung tén thuong

b L hiéu cua ho nwa dé thich
£y
)

ung véi mot dic trung
quoc t€ mdi. Quyét dinh
nay ra doi sau mot thoi
gian dai thi phan va thu
nhip suy giam khong ngung. Hon ntta, Orange (van ty hao
véi tén thuong hiéu ctia minh) - d6i thd chinh cia BT Cellnet
- khéong nguing ting trudng thu nhap va danh roi BT Cellnet
xuéng vi tri thi ba sau ca hai téng dai Orange va Vodafone
trén thi truong dién thoai di dong Anh. British Telecom, cong
ty me ctiia BT Cellnet da ban di tong dai dién thoai di dong nay
va ngudi chi mdi ctiia né khong thiy co Iy do gi dé phai gic lai
mot dac trung dang phai chat vat trén thuong truong.
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Khi thong bao huy bo tén thuong hiéu duge cong bd, cac
nha phan tich cho ring d6 c6 thé Ia mot bude di dung. “Cellnet
da c6 mot khdi dong t6t khi con la mot phin cia BT, nhung
phan nao d6, né c6 vé da ngl quén trén vong nguyét qué sin
c6”, Louisa Greenacre, nha phan tich vién thong cia ING
Barings, danh gia. “Orange nang dong hon trong khi Cellnet
khong ¢ mot chién luge thuong hiéu héa riéng, dung cho
minh. Cau chu dé ‘Céng Internet cho di¢n thoai di dong
Genie’ ciia BT la hoi mo hd”, ¢6 cting néi thém, chién luge cua
BT Cellnet cung tuong ty nhu moi tong dai dién thoai di dong
khac déu nham dén viéc tang trudng mot so luong khach hang
cin ban cang nhanh cang tét, nhung tinh trung thanh thuong
hiéu mdi 1a chia khéa dé ting trudng thu nhap tit cin ban
nhtng nguoi s dung nay.

Tén thuong hiéu mdi la O,, ky hi¢u héa hoc cia khi oxy.
“Chting t6i da chon mot cai tén méi mé va quéc té” theo 1i
cua Peter Erskine, tridng ban diéu hanh ctia cong ty dién thoai
di dong mdi nay. Céi tén mdi nay cing c6 nghia la cham duit
sy ton tai cia nhi¢u thuong hi¢u di¢n thoai di dong khac cua
BT. Nhitng thuong hi¢u nay bao gém Cellnet 6 Anh, VIAG
Interkom & Duc, Telfort 6 Ha Lan va Digifone ¢ Céng hoa
Ireland. Va cau chu d¢ ‘Céng Internet cho dién thoai di dong
Genie’ cung phai dugc thay doi.

Vay tai sao lai la Oy? “Oxy Ia chat liéu chinh cua cudc song,
va khong can phai ton cong dé day ngudi ta vé di¢u nay”, Peter
Erskine giai thich. “O, da nay ra to hang tram tén khac moét
cich ro rang. D6 la mot thuat ngtt quéc té. Ching téi mudn
mot cdi gi d6 dé dang, ro rang va tuoi maéi”.

Viéc thyc hanh thiét lap thuong hiéu duge nhin nhan véi
moi tam quan trong ctia né trong cung nhu ngoai cong ty.



284 « 100 thét bai thuong hiéu lon nhdt coa moi thoi doi

“Nay cac thuong hiéu dugc do luong theo mot cach chua tung
dugc dung trudc day”, moét nha phan tich noi vai to Telegraph.
“N6 khong con duge xem nhu mot phu ting dep mat nita ma
a2 mo6t phan gia trj cta viéc kinh doanh”.

BT Cellnet 1a mot thuong hiéu mo hé bi anh hudng bdi cac
dic trung thuong hi¢u dién thoai di dong khac & Anh. Khi
dugc ban di, nhiing ngudi chd mdi cia né cam thdy viéc déi
tén s¢ giup ho tao thanh mot dic trung roé rang, va thich hop
hon. Nhung li¢u c6 dung nhu vay chang?

Nhitng dau hi¢u dau tién da cho thiy khong phai la nhu
vay. Duing vay, bit ké dén nhing né luc cia mot chién dich
marketing rong 16n bao gém ca viéc tai trg cho chuong trinh
truyén hinh néi tiéng Big Brother, nhiéu ngudi van chua thé
quen thudc vdi tén goi mdi nay. Theo nhu moét cuoc tham do
cua Continental Research cho Bao cao Di dong Mua he 2002
cta ho, tim trén mudi ngudi dung Cellnet khong nhan biét [a
dich vu ho dang st dung da dugc d6i tén thanh O,. “Quyét
dinh loai b6 thuong hi¢u ctia nhing ngudi chi mdéi da khién
cho khach hang — nhiing ngudi trudc day, phan 16n la nhiing
ngudi dicu hanh I6n tudi da tiing mua di dong — cam thay
khong dong cam”, t& Gardian nhan xét nhu thé. “Diéu nay da
goi ¥ 1a ¢6 nhiing kho khin lién quan véi viéc d6i tén nay doi
vdi nhing nguoi dang ding mang di¢n thoai O,”, Gidm do6c
cua Continental Research, 6ng Colin Shaddick thém vao.
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Cac bai hoc tw BT Cellnet

* Dunyg chong chéo cac dac trunyg thuwong hién. Khi BT dat
nhting tén khac nhau cho cac thuong hi¢u di¢n thoai di
dong cia ho, ho da tao ra sy lan 16n cho ngudi tiéu dung.

» Xac dinh la tén thuwong bién khong thé bi loai bo dé dany.
Bat ké dén hang triéu do la d6 vao cho viéc déi tén, O2 van
khong thé tré nén quen thudc déi véi hiu hét khach hang.
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76. Tu ONdigital dén
ITV Digital

Khi ‘Gidc mo dep’ tré thanh ac méng

Nim 1998, mot kénh truyén hinh ky thuat s6 mdéi ciia Anh
dugc gidi thi¢u voi muc dich la mudn qua mat kénh truyén
hinh BSkyB cia Rupert Murdoch (nha ty pha chuyén nganh
truyén thong) va chi phéi hang triéu ngudi trung luu xem
truyén hinh ¢6 tra tién & Anh véi phuong tién néi két méi —
hop giai ma truyén hinh ky thuat s6. Nhung du sao thi dén
nam 2002, kénh truyén hinh nay cing da roi khéi cudc choi.
“Chung t6i cho la minh ¢6 thé qua mat duge Sky thong qua
got chan Asin cua ho, do la moét dai it dugc su tin tudng cua
cong chung nhat”, 16i cda Marc Sands, giam d6c marketing
thuong hi¢u dau tién ciia ONdigital. “Chung t6i ty khac biét
héa bang hanh vi, tinh trong sang va r6 rang vé gia ca. D6 la
mot gidc mo dep. Hay néi ngudn va biéu dién ngay thoi”.
Nhung du sao thi moi viéc cang nhanh chong tré nén ro
rang, bat dau xuat hi¢n nhing kho khin trong viéc phan phéi
phan mém va hop gidi ma cting nhu viéc phu séng khap nuéc.
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“Muia he 1999, t6i da nhan thiy la moi viéc dang di dén chd
két thuc”, Sands chua chat nhin nhan. “Déi véi nhiing ving
ma n6 khong thé hoat dong hi¢u qui, moét khi hinh anh bi
dung lai la nhing cam két cia chung t6i phd sin. Ching toi
chua bao gio vuot qua dugc cai nguong can ban do”.

Va réi d6i thu chinh cta cong ty, BSkyB, gia ting 4p luc
biang cach tra tién cho nhting nha ban 1¢ ctia ho dé gidi thi¢u
h¢ thong truyén hinh cia minh. Quyét dinh cho khong cic
hop giai ma cia BSkyB khién cho ONdigital khong con cach
Ita chon nao khac ngoai viéc ddm dau theo nhu ho, c6 nghia
la thém hang tram tri¢u do la chi phi hang nim. “T6i nghi la
quyét dinh doéi dau truc ti€p véi BSkyB ciia ONdigital la mot
sai IAm”, Chris Smith, cyu b6 truéng Vin hoa tiéu bang, néi
v6i Guardian trong mot budi phong van. “Leé ra ho nén nhim
vao nhiing phan khac cua thi truong”.

Nam 2001, ONdigital tai lap thuong hi¢u thanh ITV
Digital, lién két véi mot thuong hiéu da hinh thanh va duge tin
tuéng (ITV van la mot kénh truyén hinh phé bién nhit &
Anh). Nhung van dé tuong ty van con dé. Ngudi xem van phai
mua toan b thiét bi can thiét tuy khong can phai c6 mot chio
ang ten. Co nghia la moét bé phong hoan toan mdi.

Va con nhiing vin d¢ vé ky thuat. Phan mém dugc dung
cho cac hop giai ma khong cé du dung lugng nhé can thiét va
thuong bi hu hong. Va theo mot khach hang trude day thi:

Téi ky hop dong véi ONdigital vao thang 11 niam 1999 vi
khong can dén mot ang ten chao. Nhung nhing hong hoc
ky thuat da khién chung t6i phién phic. Hinh ci ding lai
va chét cing ba hoac bon lan mot tuan. Ching toi budc
phai dién thoai dé hoi, thong bio mat ma, chd dé gip duoc
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ngudi ¢6 van ky thuat va réi ban phai can dén nhiing mudi
lam ngdn tay dé c6 thé lam cho moi thu hoat dong trd lai.
Va chuing t6i ciing khong thé xem dudc cac kénh cia BBC
vi phan mém cuia ho khong tuong thich véi cac kénh nay.

Graham Simcocks, vi giam déc cda cong ty cho dén nam 2001,
xac dinh ring cac van dé ky thuat da can tré sy phat trién.
“Viéc kinh doanh thit bai bdi ching téi da khong coi trong
cac van dé ky thuat dung muc; tai sao hinh anh khong xuit
hién lién tuc, can phai ting cudng stic manh cia hop giai ma.
D6 la ly do 16n nhit khién cho khach hang lan lugt roi bo. Va
c6 nhiing gia dinh dugc dy kién & trong viing phi séng nhung
r6i van c6 van dé”, 6ng nhin nhan moét cach trung thuc.

Mot yéu t6 khac niia la viéc thiéu ¥ dinh mua I'TV Digital. Mic
du nhting chuong trinh chinh ¢ Carlton va Granada caa ITV
dugc truyén tai cho cong ty nhung ho khong cung cap cdng vao
riéng cho cac chuong trinh chinh cta ho. “T6i nghi la chi ¢6 hai
dai Carlton va Granada thi chua du stic ho trg”, giam d6c mai vu
trudc day cua ITV Digital, Matthew Seaman cho biét. “Lé ra ho
nén cung cap thém cho ching t6i nhiéu chuong trinh riéng cia
ho. Truyén hinh xem-tra tién chi Ia mét thit méi xuat hién, né can
dén nhiing hoat dong ro nét va rong 16n, khong thua kém gi
chuong trinh giai vo dich bong da Anh cua Sky. Nhung cac ¢6
dong chinh ctia ITV Digital khong nghi la ho ¢6 thé gay ra rui ro
cho cac trang stic trén vuong mién cua ITV”.

Khong may ai hiéu chinh xac trong diém cia mang truyén
hinh. Trudc hét, ho can phai ty khac bi¢t hoa véi BSkyB,
trudng ban di¢u hanh thd nhit cua ITV Digital — Stephen
Grabiner- mot thoi da ting cho ring quan diém da kénh ctia
Murdoch vé truyén hinh ky thuat s6 giong nhu mot thi gi d6
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chi dang quan tim déi véi nhiing ai “buédn phién va c6 doc”.
Nhung sau d6, ITV Digital cing lam theo BSkyB bang cach
tra 315 tricu bang Anh dé dugc quyén phat nhing tran dau
cua giai vo dich bong da Anh. Ho cang mua ca nhting chuong
trinh phim truyén ctia cic cong ty truyén hinh v¢é tinh. “Nhung
mau thuan van ton tai to trén xuéng dudi khién cho ngudi
xem lan 16n” - nhan dinh cua bao The Observer.

The Observer cing nham vao Charles Allen va Michael
Green, chu tich cua dai Granada va Carlton va nhing nhan vat
quan ly khac:

Nhiéu nguoi trong thanh phé du doan ring, cho du Allen va
Green ¢6 c6 bam ldy ché ngdi ctia ho dé c6 thé rit lui thoai
mai hon vao cudi nim thi mét s6 nhitng ngudi chi huy cia
ho cuing s¢ sém nhan lanh hau qua do nhting gi ho da d¢ lai.
Dau cham hoi treo lo ling trén du vién trudng ban dicu
hanh cua Granada, Steve Morrison, nguoi da bo di nghi he
¢ Tan Tay Lan khi cudc mac ca vdi ban quan tri giai vo dich
Anh dang vao lic cao trao. Va that khé ma hiéu duge tai sao
Stuart Prebble, mot nha bao trude day, mot ngudi chua co
chut kinh nghié¢m gi vé truyén hinh xem-tra tién lai tr& thanh
trudng ban di¢u hanh cua ITV va ITV Digital.

Bén canh nhing sai 1am vé quan ly vin con d6 nhing cai
nam ngoai tam kiém sodt cia cong ty. Vi du, bat chip cic canh
bdo cua Hoi dong Truyén hinh Doc lap vé tin hiéu truyén tai
yéu cua ITV Digital, van khong c¢6 mot hanh dong nao cua
cong ty dugc trién khai dé giai quyét viéc nay.
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Cac bai hoc
tu ONdigital / ITV Digital

o Co hi¢u luc. Cac su 6 ky thuat lam cho nén tin hi¢u cua ITV
Digital khong c6 hiéu luc trén nhi¢u viing 6 nude Anh.

e Ddng tin cay. Nhiing van dé tuong ty nay da lam cho tiéng
tam tré nén khong dang tin cay dugc nua.

e Co mot dink y manh. ITV Digital khong chi don gian yéu
cau ngudi ta chuyén kénh. Ho can phai ra khoi nha va mua
vé toan bo thiét bi cong nghé mdi cin c6 dé két néi vao
truyén hinh cia ho. Pé lam tat ca nhing viéc nay ho can phai
c6 mét dinh y manh mé — d€ xem duge mot thi gi d6 ma ho
yéu thich, mot thi khong thé c6 tir nhing phuong tién khac.

o Chuyén gino dung nhw hia ben. 1TV Digital hia hen
nhiéu hon kha nang cta né, d6 [a mét hé thong hoan toan
mdi’ theo 16i cia Marc Sands, giam d6c marketing thuong
hi¢u dau tién cia ITV Digital.

* Dung lam hoen o cac thuong hién lién quan. ‘Mot trong
nhiing sai [Am 16n nhit la viéc tai lap thuong hi¢u 1TV
Digital - di¢u da lam anh huéng dén thanh danh cia ITV,
mot trong nhiing thuong hi¢u manh nhat’. Marc Sands ndi.

» Phai thuc té. “Toi biét nd dang gid bao nhié¢u dé thiét lap
cic tram truyén song ky thuat s6”, Gerald H David, chu tich
cuia Aerial Facilities, chuyén gia ky thuat vé séng ky thuat so,
cho biét. “Cai chét cia ITV Digital 1a tit ca nhiing gi con
lai cia mot ké hoach khong hién thyc. Khi Hoi dong
Truyén hinh Doc lap cip phép cho ITV Digital, ho da thing
con ngua vao sau chiéc xe”.
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77. Tu Windscale
dén Sellafield

Cung dac trung, khac tén goi

That kho dé hiéu ro vé truong hop nay, nang lugng nguyén i
luén €6 mot An tuong bat 6n. Mot khi tai bién xay ra ¢ cac nha
may nguyén ti thi né thuong tré thanh mot con ac mong.

Vi du nhu, khi mét luong 16n cac chat phong xa bi ro ri
cac hoat dong lién quan dén nguyén ti ¢ nha may Windscale
nudc Anh xay ra ngay sau vu chay nghiém trong, hau qua cua
chiing that sy [a thim hoa. Cong dong dia phuong ¢ Cumbria
rat kinh hoang trudc nhiing hiém nguy cho sic khde bdi viéc
nhiém phong xa.

Le ra la phai dong cita nha may nay, nhung chinh phu Anh
lai tin rﬁng ho ¢6 thé tich biét sy ki¢n tham hoa véi nha may
nguyén ti ndy bang cich d6i tén, tit Windscale thanh
Sellafield. Du sao thi moi ngudi van biét 1a nha may nguyén tt
nay vé ban chit van la nhu ca, va cac hé luy tiéu cuc cung chi
don gian d6i tén theo. Nhung that ra, viec déi tén da khong
thé chin ding dugc sy leo thang cua cac van dé siic khoe trong
khu viyc nhu bai bdo an ban nam 1999 cia to bao dia phuong
Crumbia xac dinh:
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Trong lic thd vat van dang bi chiéu bic xa trong cac
phong thi nghi¢m trén khap nudc dé ‘nghién ciu’ cic anh
hudng, tién si Martin Gardner va cic dong nghi¢p ¢ Hoi
dong Nghién ciiu Y té€ & Southampton da phét hi¢n ra la
nhing dia tré cé cha me lam viéc ¢ nha may xit Iy chat
thai hat nhan Sellafield ¢c6 nguy co bi bénh bach ciu cao
hon sdu lan nhing dia tré cting khu vuc ma cha me ching
khong lam viéc tai nha may. Sellafield trude day dugc goi
1a Windscale, da nhiéu 1in xay ra viéc ro ri phdng xa khién
cho chinh phu phai déi tén véi hy vong cat didt nhiing lién
hé véi lich st cia nd. Khu vyc nay ¢6 mot ty 1¢ nhiém
bénh bach cAu cao mot cach bat thuong. Cac nghién cuu
cua tién si Gardner dudng nhu cho thay d6 Ia do tic dong
cua nhtng con tinh trung bi thuong tén, di¢u khong do
16i & cdc bac cha me¢ ma lai do tdi cia chinh phu v trudce
khi nhtng dua tré ra doi.

Cai tén mdi da that bai vi khong goi nén dugc chut thién cam
nao vé nha may. Viéc déi tén la khong can thiét mot khi khong
c6 nhing thay d6i t6 chuc day y nghia. Windscale hay
Sellafield van chi la mét, khong ¢6 gi thay déi ca.
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Cac bai hoc tt Windscale/Sellafield

o Thay doi can phai la can ban. Thay d6i mot cai tén khong
lam cho mot ai m& mat néu khong cé nhiing thay déi trong
quy trinh.

o Khong thé che gidu lich si cua mink. Moi ngudi & Cumbria
déu biét ro nhiing gi da xay ra vao nim 1957, bat ké dén cai
tén mdi ctia nd, nhiing hé qua van dugc cam nhan cho dén
nhiéu nim sau.

Nhiing trang ké tiép sé cho biét thém vé nhiing sai [Am vé viéc
tai lap thuong hi¢u dang ghi nhan nhat.

'.Telllng the Sellafaeld Sféry

A Challenge for gournahsm

Dr ColumiKenny,

Chair of the MA in
Journalism| explains -7
why his latest booklooks
at one aspecl ofthr:!—
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78. Tu Payless Drug
Store dén Rite Aid

Ném 1998 Payless Drug
Store, mét chudi cia hang
hoa dugc dia phuong hoat
dong khip mién tay nudc My,
da d6i tén thanh Rite Aid
Corporation. Vi¢c d6i tén yéu cau mét khoan phi nhi¢u tri¢u
d6 la cho quang cio chi dé dat dugec médt muc do6 nhan thic vé
thuong hi¢u tuong duong vdi tén thuong hiéu trude. Ly do dé
phai thay déi la viéc tiép nhan Payless Drug Store cia Rite Aid
Corporation, cong ty s& httu thuong hi¢u hoa duge riéng caa
ho trén toan nudc My. Vi vay ho nghi la viéc tai lap thuong hi¢u
Ia mot bude duwong nhién hgp ly. Nhung didu gi da xay ra?
Khong bao lau sau viée tiép nhan cta Rite Aid va viéc chuyén
déi thuong hiéu, mai lyc ctia hau hét cic ctia hang Payless bat
dau sut giam 10% méi thang. Tham chi Rite Aid da phai ban di
38 ctia hang & California, cit giam Iyc lugng lao dong, va tai lap
trung tam phan phdi cia ho & viing duyén hai mién tay.
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79. Hang hang khong

Anh quoéc
""—)

BRITISH

AIRWAYS

I<hi British Airways trai qua moét cudc tai lap thuong hiéu
ton kém vao nim 1996, c6 thé ho chua bao gid c6 nhiing thoi
gian t¢ hai dén vay. Gidi truyén thong da doi chiéu viéc chuyén
déi ton kém véi nhing tiét giam doi ra duge thong bao mot
thoi gian ngin sau do.

Cing con c6 nhiing chi trich vé ban chat cta dic trung mdéi
nay. Hang hang khong nay da tit bo nhiing vach mau hinh quéc
ky 6 dudi may bay va thay thé bang nhiéu hinh anh khac nhau
hiu gidi thiéu mot dac trung mang chit quoc té€ hon. Nhiéu
ngudi da xem sy thay d6i nay nhu mot biéu hi¢n khong yéu
nudc, va Richard Branson, 6ng chi cia hang hang khong déi
thu chinh cia ho - Virgin Atlantic - da xat thém muéi vao vét
thuong khi chop iy co hoi nay dé son hinh quéc ky Anh lén
than mdy bay cia hang minh va tham chi con st dung cau khau
hiéu ma trudc day British Airways da duing: ‘Bay cuing quéc ky’.
Ching bao lau sau, British Airways da loai bo nhiing thiét ké
ton kém va mdi mé ctia ho. Mia mai thay, cic d6i tac va khach
hang My lai phan nan ring ho muén hang hang khong ddu dan
Anh quéc phai c6 bé ngoai trong giong Anh hon.
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80. MicroPro

B an con nhd MicroPro chu? Trong thap nién 80 va tham chi
trong nhitng nam dau thap nién 90, MicroPro san xudt thanh
cong mot san phadm phin mém x1t Iy van ban hang diu, do la
WordStar. Chuong trinh nay thim chi con dugc nhiét liét tung
ho nhu la ‘mot trong nhing noé lyc phan mém don doc 16n
nhit trong lich st nganh méy tinh’ béi vi chuyén gia ky thuat

dang kinh hang diu, John C Dvorak.

Bdi sy ph6 bién rong rai cia san phim WordStar, MicroPro
ty tai lap thuong hi¢u thanh WordStar International. Hanh
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dong nay da tu chung
to la moét sai lAm
nghiém trong. “Dac
trung cua thuong
hiéu mdi ngay tuc
khic ching to 1a tg
gidi han”, nha viét y
tudng quang cao
John Kuraoka, giai
thich trong mét bach
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vin vé viéc thiét lap thuong hiéu; “La WordStar International,
cong ty da vi thé héa mot cach té hai dé bit kip nhting tién bo
trong nganh cong ngh¢ mday tinh — chang han nhu sy phat
trién ctia v6 s6 nhiing phan mém tich hgp lam tién than cho
Microsoft Office ngay nay. Hay nén nhé rang Microsoft khong
bao gio tréd thanh Windows International”. Cai tén WordStar
nhanh chéng tré thanh moét soi day vong quanh ¢6 cua cong
ty. Trong khoang thoi gian tir 1988 dén 1993, cong ty phai
luén chién dau cat lye tim kiém nhing phuong cich méi dé
tiép tuc ban nhtng phién ban khic nhau cua san phim
WordStar. Sy phét trién nhanh chéng cua cic do6i thu canh
tranh nhu Word Perfect va réi Microsoft Word da nhanh
chéng day WordStar dén ché phai lui tan.



Nhung that bai
vé cong nghé
moi va Internet
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hat bai thuong hi¢u trén Internet da tré thanh chuyén

thuong tinh. Nhing cong ty xoay tré bang moi cach dé
c6 dugc loi nhuan thudng bi xem la hay thay doi, trong khi
nhting cong ty phai rat chat vat dé ton tai tiing thang lai dugc
hoan nghénh vi nhiing nd lyc cia minh.

Nhiing diéu trén cé cac tic dong lau dai va cich nhanh nhit
dé mot thuong hiéu danh mat di danh tiéng cia né 1a thém cai
dudi ‘.com’ vao dang sau tén thuong hi¢u. Va that nghich ly
thay, nhiing cong ty khong quan tim may dén Internet cting
ty dit danh tiéng cia minh vao tinh trang hiém nguy nay.

Internet ngay nay da tré thanh mot phan khong thé thiéu
cua cudc séng; vi vay, né cing la mot phan khong thé thiéu
cua viéc xay dung thuong hi¢u. Moi nguy hiém la x1t sy véi n6
nhu mot thyc thé hoan toan tich bi¢t chit khong chi nhu mot
phuong ti¢n giao ti€ép hay mot kénh ban hang nao khic nia.
Duong nhién la Internet ¢6 nhiing dic diém ddc ddo rieng cua
né ma chung ta can phai thong hiéu. N6 khién cho viéc trao
d6i hai chiéu tré nén dé dang hon va cling tao ra kha ning cho
ngudi titu dung gdi di nhing thong diép tiéu cuc d6i véi mot
thuong hi¢u theo cach ma cac phuong ti¢én truyén thong mot
chi¢u truyén théng khong thé lam dugc. Diéu dang ké hon 1a
né da md ra mot san choi can bang cho moi cong ty du 16n,
du nho & khap moi noi hanh tinh nay.

Vi ban chit dan chd cua Internet, ngay ca nhiing cong ty
nho nhit cing ¢6 thé tao nén nhing thuong hiéu 16n nhat.
Viéc nay c6 thé dé dang thuyc hién bdi vi moi ngudsi déu cé
trong tay mot phuong cach tiép can doc dio, hi¢u qua hon
viéc chi hang triéu d6 la vao cic chién dich quang cio trén
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mang cung nhu ngoai mang. Hon nua, vdi tinh tuc thi cua
Internet, hi¢u tng ctia mét khdi niém I6n ¢ thé duge lan
truyén di khip noi chi trong phit chéc.

Trong khi su lya chon cua thoi ky cong nghiép chi co nghia
la mot s6 Iya chon chi danh cho mot s6 ngudi; nhung trén
Internet, bit ci ngudi st dung nao cing dugc gidi thi¢u véi
vo s6 kha ning da dang. Khi mot thuong hi¢u X khong gay
dugc chu y thi thuong hi¢u Y chi cich xa bang mot ci nhip
chuét. Hon nua, khi mét nguoi dang vao moét web site nao do
véi cong cu do tim (search engine — diéu ma hiu hét nhing
ngudi lén mang ngay nay déu lam), ngudi dé hau nhu c6 sin
mot danh sach hang chuc dia chi lién quan khac ngay trong
tam mat. Diéu nay c6 nghia la viéc thiét lap thuong hiéu tot dé
c6 thé ty tach biét ra véi nhiing thuong hi¢u canh tranh khac
da trd nén quan trong hon bao gio hét.

Cung véi qua trinh tién trién ctia Internet, ching ta ciing can
chuyén déi cach suy nghi tit viéc nhin vé bé ngoai sang tip trung
vao cac méi quan h¢. Nhiing cong ty kinh doanh trén mang hang
dau hién nay tin tudng rang: viéc phat trién thuong hiéu nén duoc
do luong khong dua trén ¥ nghia mé rong mot can ban khach
hang ma phai can ct trén y nghia nhing khach hang hién hou nay
c6 ¥ muén tré lai tham web site d6 dén miic d6 nao. Nhu nhan
dinh cta Rory Sutherland, giam d6c diéu hanh ctia Ogilvy One:
“Internet la vé do sau ciia mot thuong hiéu chit khong phai la vé
muic rong cla nd. Sin tim mot thi phan 16n la khong dang, ma
chinh d6 sau ctia mot ti tién mdi la dang gia. Mot khi ban da c6
dugc mot cong dong trung thanh, ban sé ¢ vo s6 kha nang dé
ban nhiéu thit hon, ca nhan héa cac dich vu va dap ting cho nhi¢u
nhu ciu khac nhau ctia cing mét nhém ngudi”.
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Internet khong chi tao kha nang giao ti€p giita cac cong ty
v6i khach hang cia ho ma con cho phép cac khach hang nay
trao d6i v6i nhau nhing nhan dinh riéng cia ho vé cong ty.
Dé minh ching cho diéu nay, trang web Cluetrain da giai
thich: “Thi trudng la cic cudc giao tiép. Thong qua Internet
ngudi ta khim phé va phét kién ra nhing phuong cach méi dé
trao d6i nhing hiéu biét thich dang véi mot téc déd cuyc nhanh.
Va két qua tryc tiép la thi truong tré nén khon ngoan hon —
nhay bén hon phan 16n cic cong ty.

Nhung thuong hiéu dién t@ manh mé nhuw Amazon, eBay,
Yahoo va MSN da hiéu dugc rang: vi¢c nhiing ngudi vao thim
trang web cia ho trao d6i thong tin véi nhau khong chi lam
manh thém tinh trung thanh d6i véi trang web dé ma con tao
kha niang cho thuong hi¢u phat trién phu hgp véi cac nhu cau
ciia ngudi tiéu dung, bang cach tao cho ho mot san choi dé ho
c6 thé trao d6i véi nhau cac v kién ca nhan vé thuong hiéu.
Trong mot s6 truong hop, cac ¥ kién thu dugc tit nhing dién
dan nay da dan dén viéc tu duy lai vé chién luge marketing ctia
cac cong ty dién tu.

Vi du nhu khi Amazon muén trién khai y tuéng dinh gid da
dang, ho quyét dinh thuc hi¢n thi nghi¢ém chinh sach nay trong
mot tuan véi riéng cac sain phim DVD. Ho da mé ra mot dién
dan trao d6i vé DVD dé thu thap y kién ctia ngudi tieu dung. Va
khi ghi nhan dugc nhiing v kién d6i nghich, ho lap tic thong
bao huy bo chuong trinh nay. Nhu giai thich cua trudng ban
diéu hanh cia Amazon, Jeff Bezos, thi: “Viéc nay lam phtic tap
hon chat khong don gian hoa viée lya chon cia khach hang”.
Nho vay, Amazon da ¢6 thé hanh dong nhanh chong kip thoi
trude khi [in qua sau vao mot chinh sach khong duge ang ho.
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Du sao nhing di¢u trén cing khong cé nghia la muc dich
cin ban cua viéc thiét lap thuong hiéu da thay d6i. Daniel
Letts, chuyén gia thuong hiéu cao cip cua t6 chiic tu van Wolff
Olins (cong ty c¢6 nhung khach hang 16n nhu BT hay
Unilever), cho la sai lam khi nhan dinh viéc thiét lap thuong
hiéu trén mang la khong tuong thich véi viéc thiét lap thuong
hié¢u ngoai mang. “Su that [a ngudi ta da xid sy véi viée nay rat
khac ngay tit nhiing ngay dau tién va day la mot trong nhting
Iy do khién cho nhiéu cong ty trén mang vidng phai nhing
kho khan t¢é hai”.

Mot khi nhiing kinh nghi¢m dau tién ctia ngudi tiéu dung
vé mot thuong hiéu la thong qua mang, tét nhat ching ta nén
xem viéc thiét lap thuong hiéu trén mang nhu mot sy xac nhan
vé dac trung tong thé cta thuong hi¢u chit khong chi nhu mot
b6 phan riéng biét. Viéc thau hiéu nhing tén thuong tiém
tang c6 thé ¢o i Internet cing rit quan trong.

Trén Internet, ching ta kho long kiém soat dugc hét moi
thong di¢p vé thuong hi¢u. Néu mot cong ty thit bai trong
viéc thong bao vé mot 16i 1am hay diém yéu cia sin phim hay
dich vu cua ho véi cong chung trén mang, ngudi tiéu dung sé
nhanh chéng thong bdo cho nhau vé nhing sai sot nay. Ho c6
thé 1én mang va dua thong di¢p cia ho vao mot phong tan gau
(chat room) hay ngay ca c6 thé mé ra mot trang web riéng cho
dé tai nay. Diéu nay c6 nghia la nhan thiic vé thuong hiéu chua
bao gio gan gui véi thyc té ctia sain phim hay dich vu hon nhu
trong thoi budi nay . Ban khong thé che mit dugc thi trudng
muc tiéu cua ban.

Ly do khién cho nhiéu cong ty trén mang that bai la vi ho
da bi che mit bdi ty than cua cong nghé¢ va hau nhu quén hin
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di thi trudng muc tiéu cia ho. Daéi véi nhiéu cong ty, viee duge
la mot phan trong cudc cach mang tryc tuyén nay cing da la
du. Thanh cong duong nhu da dugc bao dam. D6 khong chi
la mot kénh kinh doanh mdi ma n6 sé con thay déi hoan toan
bo mit cua thé gioi.

Tuy nhién, nhu nhing trudng hop lién quan dén Internet
dugc minh hoa trong chuong nay, nhing thuc té kinh doanh
khic nghiét chua bao gio xa la véi nhitng suy doan cia gidi chu
doanh nghi¢p trén mang vé ching. Xay dung cac thuong hi¢u
cong nghé¢ khong hé khé hon mot hinh thiic xay dung thuong
hi¢u nao khac mién la cac cong ty lién quan nén nhé nam long
nhting bai hoc cla cac cong ty da that bai trong linh vyc nay.
Néu nhiing bai hoc nay dugc tiép thu tét, that bai la c6 thé
tranh khoi chit khong phai la diéu thudng xay ra déi véi nhing
thuong hiéu cong nghé.
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81. Pets.com

Vﬁo gitia thap nién 90, khi kha niang thuong mai tiém tang
ctia Internet bat diu dugc quan tim, nguoi ta ding ky cac dia
chi trén mang ma khong hé ¢6 sin y dinh sé sit dung chiing ra
sao. Viéc dugc goi la “chiém dat” nay dugc thic day béi tham
vong ban lai nhiing dia chi nay sau dé dé kiém loi.

That vay, nhting cai tén nhu business.com hay sex.com da
t6 ra [a kha hap dan d6i véi mot s6 cong ty va t6 chidc; ho sin
sang tra that nhiéu tién dé€ c6 thé cé duge mot trang web véi
cii tén d6. Vi niém tin 1a néu c6 mot ai d6 tim kiém thong
tin kinh doanh hay nhtng thu kich duc, ho s¢ go cac tu dai
dién nay vao dé tim dia chi nhitng trang web lién quan, néu
khong thé 1a chinh nhiing dia chi d6. Hon ntia, nhiing céi tén
nay ro rang la dé nhd déi véi nhing ai 1én mang.

Mot trong nhiing ngudi nghi dén viéc dang ky mot dia chi
véi cai tén thong dung la mot chu doanh nghié¢p & Pasadena,
Greg McLemore. Ong nay da chon cai tén Pets.com trong
hang tram cdi tén thong dung. Nhung thay vi dé réi ban n6 di,
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ong ta da quyét dinh dung né dé nhim dén thi truong vat nuoi
trong nha & My, mot thi truong tiém tang day loi nhuan.

Cong ty nay khong giong nhu bat cd mot cong ty trén
mang nao trudc d6. N6 duge hoach dinh dé trd thanh mot
cong ty lon. Ngay sau khi thanh lap cong ty, McLemore,
chuyén dén San Fransisco va bat dau tim nguoi dau tu. Dau
nam 1999, Hummer Winblad Venture Partners — moét cong ty
tu ban diu tu dugc vi né & thung ling Silicon — da thich thu
véi nhiing gi ho nhin thiy qua mang va quyét dinh dau tu vao
cong ty cua McLemore.

Va Jeft Bezos, chu nhan cua moét nha sach trén mang véi tén
goi Amazon.com ciing ban 50% c6 phan cta Pets.com. Trong
mot tuyén bo vdi bao chi vao thing 3 nim 1999, Bezos da bay
t6 sy hung phin ctia minh: “Chiing téi chi dau tu vao nhing
cong ty ndo cé cing modt niém dam mé doi véi khach hang
nhu ching t6i”, éng tiép tuc: “Pets.com c¢6 mot vi thé hang
diu trong thi trudng va doi nga quan ly lao luyén ctia né rit
tan tAm vdi khich hang, cho du la viéc tao thanh mot san pham
dé kiém nhu cai vong lya, hay chuyén biét hon nhu l1a tim ra
mot khach san c6é ché do riéng cho vat nudi ctiia khach”.

Julie Wainwright, vi Giam déc diéu hanh va ciing la nguoi dam
phan cho thoa thuan nay ctia Pets.com, cung hai long khong
kém: “D6 la mot cuoc két hop Iy tudng da vi thé hoéa chung toi
nhu mét ngudi dan dau trong ching loai san phdm nay trén
mang. Nhiing ky luc vé dau tu dugc ghi nhan bdi Amazon.com
va Hummer Winblad thuc sy da lam cho cudc két hop nay thanh
mot doi ngti nhiing vi Giam déc diéu hanh trong mo”.

Thong cio bio chi nay ciing bao gobm bang théng ké nim
1998 cia Hoi dong Tu van Nganh cong nghi¢p Vit nuoi
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trong nha cho thay thi trudng nay dugc dinh gia 1a 23 ty do la.
La ngudi dan dau trén mang trong phan khuc thi trudng nay,
Pets.com ro rang dugc hoach dinh dé thanh cong. Hon nita,
nhtng ngudi ticu dung trén mang da cho thiy la ho sin sang
tra tién qua mang dé mua sich, dia CD va cac phan mém vi
tinh, vay tai sao ho lai khong thé mua nhiing sin pham danh
cho vat nuéi trong nha?

Du sao thi trong nam 1999, Pets.com bing moi cich dé
luon & dﬁng trudc cac doi thu chinh cua ho, cung dat dugc
thém 50 tri¢u d6 la ntta tif cic nha dau tu. DE gianh dugc thém
lgi thé, ho quyét dinh giam gid sin phdm cta ho gan mot nita.
Du sao viéc canh tranh bang gid vin chua phai [a du. Néu
Pets.com muoén luon & dang trude cac doi thd cia minh, néd
can phai xay dung dugec mot dic trung thuong hiéu manh me.
Vi vay, ho nhd dén sy hé trg cia mot trong nhiing cong ty
quang ciao hang dau 6 My, TBWA /Chiat Day, dé c¢6 dugc mot
chién dich quing cdo xuyén suodt trén toan nudc My.

Chién dich nay xoay quanh mot con réi nhé dang yéu, duge
thiét ké nhu mot con ché phat ngén cho thuong hi¢u
Pets.com. Da c6 ca mot cau chuyén quan hé cong chung tuyét
voi vé su ra doi cia con réi nho nay, bao gdbm mot tiéu st sau
trang gidy danh riéng cho né. Cic quang cio dung cau khiu
hi¢u chinh: “Béi thu nuéi khong thé l4i xe” (khong thiy nhic
nhé dén viéc cac thu nuoi cing khong thé dung Internet),
dugc phat séng trén cic chuong trinh ¢6 chi phi quang cdo tén
kém nhat nhu Superbowl va cic chuong trinh c¢6 dong khan
thinh gia khac.

Con r6i nay dem dén mot sy thanh cong chi trong thdi gian
ngin. N6 da xuit hién trén chuong trinh Good Morning
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America va dugc phong van béi tap chi People. N6 tran ngap
cac con duong trong ngay lé Ta on va bt diu cudc séng riéng
cua minh nhu moét loai hang héa c6 ban quyén. Ngay nay, né
khong con chi la mot vat may man cta thuong hiéu ma [a mot
loai hang héa néi tiéng nam trong danh sach A ctia cac ciia hiéu.

Nhung du sao thi sy phé bién thanh cong cua con réi nay
cting khong dién giai dugc thanh mai luc cia Pets.com. Dén
diu nim 2000, Pets.com hang thang chi thu hut dugc khong
dén mot triéu lugt truy cap trén trang web nay.

Chién lugc giam gid cua ho ro rang la khong dem lai hiéu
qua nhu mong mudn. Theo nhu Dan Janal, tac gia cia quyén
Thiét lap Thuonyg hiéu Mang, thi chi phi thu hut khach hang
cua Pets.com la khoang 80 d6 la/ngudi, “ro rang la khong thé
thu héi dugc s6 tién nay khi lgi nhuan cia ho 1a qua thap — dic
bi¢t 1a khi c6 hang chuc do6i thu khic cing lam y nhu ho”.
Khong chi chién luge giam gia 1a nguyén nhan that bai duy
nhit cia ho. Pets.com con giao hang mién phi nita. Mot chi
phi tang thém khong phai la nho, dac biét la khi nguoi ta mua
nhting tht cong kénh khong ding gida nhu 6 rom cho meo
ching han.

Nhu véi nhiéu trang web véi dinh phan ¢o udt khéc,
Pets.com da vung tay qua tran dé xiy dung nhan thic thuong
hi¢u ma khong chu tam dén viéc ton tai lau dai. Nhu nhié¢u chi
trich két toi, ho da qua chu tim dén viéc thu hut c6 dong bang
cach bom phong danh tiéng. Theo John Cassidy, tac gia quyén
Dot.con, thi Pets.com la mot vi du dién hinh vé viéc bung né
Internet da dao 16n trat ty truyén thong trong kinh doanh nhu
thé nao:
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Thay vi dung thi truong chiing khoan dé xay dung cong ty,
nhting nha tu ban dau tu va cic chi doanh nghiép ngay nay
lai dung cong ty dé tao ra ¢ phiéu. Cac chién dich market-
ing ton kém dugc phat dong khong dé thu hut khiach hang
ma chu yéu dé thu hit sy quan tim cua nhing nha dau tu
tiém tang. Nhiém vu xiy dung cong ty chi la hang thi yéu.

Cung c¢6 thé van dé chinh chi la nguoi dung Internet van
chua sin sang vdi viéc dit thuc an cho vat nudi cua ho qua
mang. Khong nhu Amazon, noi ma nguoi dung Internet c6
thé tim ra nhiing cuén sach hiém ma ho khong thé tim thiy &
cic nha sich & dia phuong ctia ho. Pets.com da that bai trong
viéc cung ung nhing gia tri ting thém thuc sy trén y nghia cac
san phim cta ho. Du sao thi thic in cho ché van chi la thic
in cho chd, va & day ro la khong cé du s6 ngudi quan tam dén
viéc tim mot thit gi d6 khong thé tim thiy cho ché meo cia
ho. Pets.com chi c6 mot phuong cich duy nhit dé thu hut
duge sy quan tAm cua ngudi tiu dung, d6 la ban san phim
thap hon gia thuc cia né.

Ngay 07 thang 11 nam 2000, Pets.com thong bao ho
khong thé tiép tuc ton tai va da tr6é thanh cong ty My trén
mang dau tién c6 mit trén thi trudng chiing khoan phai dong
ctia. Giam d6c diéu hanh Julie Wainwright da giai thich vé
truong hop cia ho véi bao chi ngay trong ngay hom dé: “Moi
nguoi déu biét ring d6 la mot mai truong vo cung khé khin
cho cac cong ty kinh doanh qua mang kiéu ‘ban truc tiép dén
tiing ngudi ticu dung’. Khong c6 nhiing cung ting t6t hon va
thuc su khong con con duong nao khac, ching toéi cam thay
chon lya tot nhat c6 thé la ngting hoat dong véi muc tiéu la
hoan tra moét phan nao d6 cho cic c6 dong”.
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Trudng hgp Pets.com, ciing nhu boo.com, da cho thiy mot
thuong hi¢u chi c6 thé thanh cong khi dya vao mot ké hoach
kinh doanh viing chic. Bat ké 1a mot chuong trinh quang céo
hay quan h¢ cong chung c6 thanh cong dén dau, néu khong
tw khac biét hda dugc trén ¥ nghia san pham hay dich vu va
nhting gia tri gia ting thuc sy, né sé bi bo lai dang sau.

Cing con c6 nhing hé nghi lién quan dén tinh hi¢u qua
cia quang ciao. Andrea Reisman, vi Giam déc diéu hanh cta
Petopia.com - d6i thu chinh ding gom cda Pets.com, tin la
Pets.com da nhiam sai déi tugng quang cao. “Chung téi khong
quang cdo trén Superbowl”; ¢ nay cho biét, “D6 khong phai
la chuong trinh ma cac khach hang cuia chung t6i thuong

xem”.

Du sao ciing khong thé phi nhan ring cic quang cio da tao
dugec mot siic thu hit lau dai. That vay, réi quang cio [a mot
mit hang ban chay nhit trén trang web Pets.com. Ngay ca sau
khi da thong bdo déng cita, moéi quan tam vé con réi nay van
dang ké dén miic né dugc mai lén Good Morning America mot
lan nita. Vao cudi budi phdng van, khi con réi nay duge héi cé
16i khuyén nao vdéi cac nha dau tu, né da tra 16i: “Dung dau tu
vao cac dot.com.”

Cac bai hoc tu vu Pets.com

* Kbhac biét hoa thuong hiéu cua ban. Khong mot thi truong
nao c6 thé hé trg cho hang chuc cong ty véi ké hoach kinh
doanh tuong ty nhu nhau.
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o Gid tri tang thém. “Trong mot khu vic sin phim ma
nhting nha ban 1¢ khong hé c6 nhing gia tri tang thém,
Pets.com da bi nhin chim vao tham hoa ngay khi nhing do6i
thd canh tranh xudt hi¢n”, tac gia kiém chuyén gia market-
ing Dan Janal nhan dinh nhu thé.

o Khong canh tranh bang gia. Khi viéc giam gia la quan diém
ban hang chinh, Igi nhuin cta Pets.com giam xuéng dén
muc khong con gi.

» Khong dun vao cic manh 16i quang cdo. Nhiing con roi
quang cio c6 thé ndi tiéng, nhung ty than chiing khong hd
trg dugc gi cho mot thuong hi¢u.

o Xadc dinh: cam tinh van chua du. Phé t6ng gidam d6c mar-
keting cua Pets.com, John Hommeyer hét stc tg hao véi
moi quan hé ma cong ty da tao dugce véi khach hang cua
minh. ‘La mét trong mot sé it cong ty trén mang da thuc
su xay dung thanh cong moét thuong hi¢u va mot lién hé
cam tinh vdi ngudi ticu dung’ 6ng nay phat bi€u mot thoi
gian ngan trude khi ¢6 cong b6 déng ciia cong ty. Du sao,
v6i mot cong ty kinh doanh qua mang thi cam tinh van la
chua du dé ¢6 dugc ngudi titu dung mua hang qua mang.

o Co mot chién lwoc. Mot chién lugc khong day da cua
Pets.com la diéu da ducc nhin manh t sém bdi Giam doc
diéu hanh Michael Dunn cua cong ty tu van thiét lap
thuong hi¢u Prophet Brand Strategy: ‘Hau hét moi ngudi
déu c6 mot quan hé vui va dang ké véi con roi Pets.com,
nhung moi quan h¢ nay can phai dugc dién giai thanh mot
cau chuyén thuong hi¢u c6 tinh canh tranh lam cho nguoi
ta muon giao dich véi cong ty. Xay dung mot thuong hiéu
ma khong c6 mot chién luge kinh doanh ro rang la mot
cong thuc cho sy that bai’. Va diéu nay da dugc chung to.
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82. VoicePod

That bai trong viéc lang nghe

Cong ty cong ngh¢ Altec Lansing hoc duge kinh nghi¢m vé
tAm quan trong cia marketing véi loai may ghi am ky thuat s6
VoicePod cia ho. La nha san xuit loa may tinh hang dau, Altec
chac chan la sé thanh cong v6i may ghi 4m ky thuat s6 ¢6 kha
nang chuyén mét thong di¢p bang 16i thanh thu dién tu.

Tap chi PC World cho d6 la mét cong cu hia hen sé tao
giong ndi cia ban thanh mot cong cy day hé trg cho may tinh
cd nhin. “Da qua rdi cai thoi phai go ch vao mot cich khong
can thiét va r6i do dam véi nhing cong cu truyén thong,
VoicePod sé cung cip nhiing tién ich c6 thé cai dat va st dung
don gian”, Altec lac quan cho biét. VoicePod cho phép ngudi
st dung luu trit cac thong diép bang 16i va chuyén chung
thanh van ban dién i chi véi mot vai nit bAm don gian.

Thiét ké ctia may cing tién tién vé ky thuat khi ing dung
cac cong nghé¢ xu ly tin hi¢u cda coéng ty nhu loc &m cung nhu
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cac cong nghé khac bao dam ring 4m thanh sé trong tréo va
ro rang. “Vdéi nhing cong nang d6, VoicePod 1a mot vy dau
tu am thanh dang gia”, theo nhan xét cua PC World. Nhung
tiéc thay, khong cé bao nhiéu ngudi dung may tinh dong y véi
nhan dinh nay.

Vin d¢ la mot chuong trinh marketing yéu kém da lam anh
hudng dén sy quan tim va nhan thic cua ngudi tieu dung.
Cong ty da qua tin tuéng rang ngudi tiéu dung sé thu gom hét
cic san phim dugc bay ban nén da khong bo ra bao nhiéu tién
va no lyc dé quang ba san pham. Va két qua [a mai lyc qua t6i
t¢ dén miic cong ty phai loai bd VoicePod khoi thi truong chi
sau mot thang tung hang ra ban.

Bai hoc tir VoicePod

o Dung bo qua viéc marketing. Khong bao gio dugc coi
thuong viéc marketing va quang ba cho san phim vi bat ctt
ly do gi.
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83. Excite@Home

D a tung co thoi ky

Excite@Home dudc xem nhu
mot trong nhiing dau tu an
toan cua cudc cach mang
Internet. Hoat dong chu yéu
dya vao viéc cung ung dich
vu — cung cip c6ng vao
Internet toc d6 cao — cac nha
dau tu nhanh chéng nhan ra
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kha ning tiém tang ctia né. Pudc ho trg tif nhing dong tién
dau tu, Excitt@Home mudn né la mot thi gi d6 to 16n hon.
Ho mua quyén s6 httu nhi¢u nguédn truyén thong trén mang
nhu céng vao Excite Web va Blue Mountain Arts véi dinh y
xay dung mot vuong quoc trén mang kiéu American On Line.

Mic du cong ty da ting 1a mot nha cung cip cdng vao
Internet hang diu nhung ho bit dau tut lai phia sau cac déi
thu khi bat ddu mé rong cac tham vong ctia minh. Theo 16i cia
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nha bio Ben Haskett ciia CNET thi cai chét ctia Excite@Home
Ia do chinh nhiing tham vong qua Ién ctia ho va mot cau tric
s6 httu chong chéo véi qua nhiéu ngudi cé quyén nhu nhau 6
trong cung mot noi.

Viéc sat nhap Excite va @Home (nhting cai tén dau tién) bi
xem la mét sai lAm nghiém trong cho du cic dong co cuia viéc
sat nhap nay la hoan toan ro rang. William Hearts I1I, moét
trong nhitng nha dau tu va thanh lap nén cong ty cho biét:

Toéi da cam nhan viée sat nhap 1a mot ¥ tudng tot vao luc d6
bai toi nghi la khi xay dung mét thi truong tiéu dung, ban
cin phai ¢6 mot noi mua sam thuin tién cho ngudi tiéu
dung. Mot trong nhting hia hen cia y tuéng @Home la
ban sé c6 mot thuong hiéu quoc gia chit khong phai la mot
thuong hié¢u xa la trong chén thuong trudng. Hon nia, nhu
American On Line da ching to, khi ban c6 cung luc nhiéu
san phim lién quan ban sé tré thanh mot cong ty tim c¢6.
Do la dong co cho viée sat nhap cia Excite: dé xay dung
mot cong ty cung tng cic ing dung tiéu dung dong bod
trén bang truyén rong cia Internet.

Nhung cudc sat nhip da khong ching to duge hiéu qua. Tranh
cai gitta cic phan bo phuong tién truyén thong va vién thong
cho thdy ban quan tri khong tao duge anh hudng dong nhat.
Hon nita, viéc vi Giam doc diéu hanh ctia cong ty quan ly viéc
kinh doanh & tan Boston, cach xa Silicon Valley hon 3.000 dam,
cang da tao nén khong it kho khan cho céng ty. Hon nua, tuy
Excite@Home cung cip céng cap vao Internet, nhung ho lai
cung cip thong qua dudng cap clia cic cong ty khiac nhu cac
duong truyén cia AT&T. Va that thé, AT&T chiém c¢6 phan wu
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thé, mot thyc té giy ra khong it tranh cai va chéng doéi. Chang
han nhu, theo 16i caa Hearts, AT&T ‘khong chia s¢ cung mot
méi quan tam’. G day con ¢6 vin dé vé thoi gian nia. Cong ty
da sup d6 khi ho bit diu da dang héa cac hoat dong. “Vao luc
ma cong ty quyét dinh Excite chi con [a mot san phidm phuy, thi
truong da bat dau suy giam”, Hearts giai thich, “Va cung lic do,
nhu cau vé bang truyén rong da phat trién nhanh hon la dong
von can ¢ dé duy tri chat luong va dich vu cta viéc kinh doanh”.

Nhung vin dé I6n nhit lai ¢6 thé la vé marketing. Sau khi
sat nhap, Excite@Home da khong cé da kha ning khac biét
héa hay cung cip cho ngudi st dung Internet mot dinh y du
dé ho chuyén sang dung dich vu cia ho. Mot 4n ban cta tap
chi Red Herring vao thang Giéng nim 2000 da phan anh:

Excite@Home da khong dap ung dugc dung nhu cai tén cua
no. Cac quang cao va thong diép khong ro rang cua ho da
lam cho dic trung thuong hi¢u ctia c6ng vao nay tré nén
khé hiéu. Chién dich quing cdo truyén hinh “ai ciing c6 thé
dung” ctia ho phat hinh khong lién tuc va khong khac hoa
dugc ro nét dac trung cua thuong hiéu.
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Cac bai hoc tu Excite@Home

o Tranh truong hop lam thay thoi ma’. Nhu Hearts phan
tich: Mot trong nhing bai hoc [a ban ¢6 thé gianh dugc
nhuting loi thé to I6n ti viéc hop tac vdi nhitng cong ty 16n,
da duge hinh thanh tét, moi ngudi van thudng va van sé lam
nhu viy. Nhung r6i nhiing cong ty nay sé¢ vudng phai
nhting khé khin khi phai xac dinh rach roi gitta quyén loi
cua lien doanh mdi thanh lap va trach nhiém vdéi tap thé
riéng ctia ho. Vi vay, khi ban c6 mot lién doanh mdi thiét
lap véi nhiing cong ty 16n da ¢6 tiéng tim, sé c6 mot vai kho
khan nhat dinh cAn phai tinh dén.

o Khong vung tay qua tran. Tham vong tré thanh mot AOL
thit hai cia Excite@Home da cho thdy la ho da vung tay qua
tAm vdi, cing nhu von liéng sdn ¢ cia minh.

o  Khac biét hoa thuong hiéu. Ngudi ticu dung khong co dugc
mot ¥ niém ro rang vé nhing thi ma thuong hi¢u
Excite@Home dai dién. C6 nghia 1a no dai dién cho tAt ca
va ciing khong cho mot cai gi ca, va két qua tat nhién 1a né
da chu6c ldy tham bai.
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84. WAP

Sao lai c6 thém hinh thuc giao tiép
khac nwa?

Dé gianh dugce sy quan tAm cia cong chung, cac cong nghé
mdi ngay nay dudc cic cong ty va t6 chidc phét trién cong ngh¢
quang ba nhu nhtng thuong hiéu. Nhung du sao, thi cac cong
nghé van thudng dugc théi phong nay lai chét yéu trong khi
nhting cong nghé dugc gidi thi¢u mot cach ling 1&, khong may
pho truong lai duge chip nhan rong rai.
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Khong lanh vye nao ¢é nhiéu vi du cu thé hon la nganh
cong nghé dién thoai di dong. O chau Au, hau nhu khong mot
cong ty dién thoai di dong 16n nao du kién dugc tAm phat trién
cua cong ngh¢ chuyén thong di¢p van ban SMS (short mes-
saging service). Tham chi mot s6 con thit bai nang né khi
khong du kién dé trang bi cho cac loai may dién thoai di dong
cia minh ¢6 sdn chic ning chuyén tii van ban nay. Nhu da
trinh bay trong quyén sich trudc, Marketing Di dong, nhing
nguoi st dung dién thoai di dong da phai ty ho phat hién ra
su thuan lgi cua chic nang nay. Chi riéng ¢ Anh, hién nay
hang thang da c6 hon mot triéu thong diép van ban dugc
chuyén di dudi hinh thic nay.

Trong quyén Marketing Di dong, toi da gidi thi¢u mot cai
nhin khai quat vé tinh phé bién ctia cong nghé nay:

SMS, hay Dich vu Chuyén tii Thong di¢p ngin, la cong
ngh¢ chinh cho phép chuyén tii vin ban dudi hinh thic cac
thong diép tit may di dong nay dén mot may di dong khac.
Khong mau, hinh anh hay Am thanh va chi han ché véi 160
ky tg trong moét van ban, SMS duong nhu khé ma duoc
chip nhian nhu mot cong nghé thong tin co ban. Hon nia,
nhing nguoi mudn chuyén di mot thong diép vian ban
SMS, con phai thao tac trén mot ban phim qua nho véi mot
man hinh mau xam bé xiu.

Viy ma vdi tat ca nhing thi€u sét d6, SMS hién nay da trd
thanh mot cong nghé¢ thong dung rong rai va hap dan ca mot
thé h¢ “nhting cii dau van ban” - nhing ngudi da tao ra
nhting chi tit riéng cia ho dé vugt qua sy gisi han khong ché
ky ty. Ngay ca v6i nhitng ngudi 16n tudi hon, chuyén thong
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diép SMS cung minh chung dugc no la mot phuong tién thay
thé phé bién, khong dudng dot va chi phi hiéu qua cho loai
hinh dién thoai thong thuong. Trong khi cac cong ty di¢n
thoai di dong tir dau da lam ngo véi cong ngh¢ khiém ton nay,
ho lai hoan toan bi kich dong béi mot cong nghé mai: WAP.

WAP (wireless application protocol), giao tiép tng dung
khong day, duge du bio nhu mot cong nghé toan ciu chu yéu
va dau tién d€ lam cho mang Internet di dong tré thanh hién
thuc. Va né thuc sy 1a thé bat ké dén t6c do truyén tai cham
chap hay viéc két n6i khé khan cting véi nhiéu han ché sit dung
khac, né bit dau lam cho ngudi ta mo dén mot vién tudng
mang khong day tuyét voi.

Niam 1999, WAP dugc dua vao st dung réng rai trén toan
thé gidi, khong mot 16i di nghi vé tuong lai cia cong nghé mai
nay. Hai nim sau WAP da chiing t6 1a mot that bai tham hai.

Mot cude tham do duge tién hanh vao mua he 2001 & Anh
da cho thay, trong hai phin ba s6 ngudi sit dung dién thoai di
dong, 85% bay to niém tin vao ting dung SMS trong khi chi c6
13% cho biét dién thoai di dong ctia ho ¢ ting dung WAP.
Trong con s& nhé nhoi nay, chi ¢6 37% la c¢6 kha nang sit dung
WAP trong thang cudi cung nay. Ngay ca nhitng ngudi dang
dung WAP cang khong tin no6 la mot phuong tién thuan loi,
dang dugc dung.

Con duong gap ghénh ciia WAP cang tr6 nén kho khin hon
bai su thanh cong dang ké va khong duge duy kién cia SMS.
Trong khi WAP dugc gidi thiéu nhu moét ung dung quan
trong cho cic thiét bi khong day thi SMS hiu nhu khong gay
dugc bao nhiéu chu y. Khi chifc ning bi xem thudng nay bat
ngo tran ngap thé gidi véi ty 1¢ 10 ngudi diing SMS so véi mot
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nguoi dung WAP thi viéc nay cang da giy ra nhing du luan
tiéu cuc vé WAP.

Nhiing 1oi don dai vé cai chét cia WAP duge nhan rong cho
du nhtng tng dung hi¢u qua cua no da dugc duwa vao st dung.
Déi v6i hau hét nhitng ngusi lam marketing thi WAP la mot
lanh dia khong c6 16i ra. Thoi bdo Financial Times danh dong
viéc marketing WAP véi moét “hinh thuc it dugc quan tam nhAt
trong lanh vyc marketing khong day”.

Noi cho cong bang thi cic van dé cia WAP khong hoan
toan la do 16i cia nd, ndi cho cung thi d6 chi la mot hinh thuc
giao tiép va khong hé la mot hinh thic t¢ nhat. Du sao thi
thuat ngtt WAP ciing dugc mé rong bao gdbm moi trai nghiém
Internet di dong qua chic ning WAP. Va cho dén lic do,
nhing trai nghiém d6 da dugc thé hi¢n qua it.

Bit ci mot nha chién luge thuong hi¢u nao cing dong y
rang: su thanh cong ctia mot san pham hay dich vu khong don
gian chi dya vao gia tri cua né, ma la can ¢ vao cac gia tri nhan
biét dugc ciia né. Vi viy, cho du trong tuong lai kha ning ctia
WAP c6 thé cung tng bat cu thi gi cho ngusi dung di nua,
né cling can phai ¢ thoi gian dé xda bd di nhing nhan thic
hién httu. Vi vay, ngay ci nhing ngudi truyén ba WAP ciing
bat dau nhan ra ring: WAP da phai chiu khé s vi nhing van
dé nhan thiic cda cong ching doéi véi san phim nay. Ho ciing
thira nhan ngay trén web site cia ho (w.w.w.wapinsight.com)
12 ¢6 nhing diu hi¢u cho thiy WAP la mot thuong hi¢u dang
chét dan.
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Cac bai hoc twt WAP

o Phai hirw dung. WAP bi ton thuong béi ngusi st dung n6
da khong nhan biét duoc nhtng tién dung cua mot dia chi
web khong day. Mic du c6 nhiéu cong ty da thit nghiém cac
trang web WAP, nhung téc do truyén tai thong tin cia né
van con [a mot van dé.

o Phai don gian. WAD bi ton thuong vi nhing so sanh vdi cai
don gian hon, SMS. Nhing so sanh khong hay vdi cong
ngh¢ I-mode cua Nhat cing da xat thém mudi vao vét
thuong cua WAP.

* Dunyg noi qua vé mink. Dinh diém cia nhing pho truong
cua WAP la trong giai doan 1999-2000, mot trong nhiing
chién dich quang cdo cua téng dai & Anh da néi dén kha
nang ludt mang cia WAP, mét cong ning khong hé duoc
hua hen.

» Phai dé dung. Két néi va truyén tai chaim c6 nghia la nhiing
nguoi truy nhap WAP sites phai ¢6 hang khéi thoi gian du
thua trong tay.
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85. May tinh ca nhan
Web cua Dell

Khoéng hoan toan la mdt mang

Vao cu6i nam 1999, nha san xuit may tinh Dell tung ra may
tinh ca nhan Web, mo6t may tinh ca nhan nhé gon (cao d6 10
inch) va c6 nam mau khac nhau. Pich nhim cua loai may tinh
nay la don gian héa viéc luét mang va c6 bé

ngoai hip dan. “Chit lugng st dung d6i véi
khich hang la nguén dinh cda tinh trung
thanh trong thoi dai Internet”, luc do
Michael Dell da tuyén bé véi bao gidi nhu
thé. “Mdy tinh ca nhan Web md ra mot
ving dat mdi cho nganh cong
nghiép cua chung t6i véi
nhting moi quan h¢ mot
d6i mot véi khach hang
trén mot can ban ho tro mdi”.
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Mot trong nhting dic trung chinh cua may tinh Web la mét
nut “hd trg dién ti” (e-support), nit nay cho phép tai xuéng
mét chuong trinh ty chdn dodn va cing tryc tiép néi may vdi
doi nga ho tro ky thuit qua mang cua Dell.

May nay ciing c6 mot ché do tam ding dé giam thiéu thoi
gian truy cap Internet cho ngudi st dung. Ché d6 nay cho
phép ngudi st dung c6 thé vaio mang gan nhu tic thi vi van
gitt nguyén ndi két cda lan truy nhap trude do.

“Nhuing tién ich nay dugc tao thanh nho thiét ké ‘di san —
ty do’ ctia may tinh Web”, John Medica, pho téng giam d6c
cua Dell giai thich, “May nay dudgc thiét ké véi nhiing cong
nghé hoan toan mdi cho phép chung tao thanh mot trai
nghi¢m Internet khac hian”.

San phim nay dugc tiép thi manh mé qua mot chién dich
quang cdo truyén thong da phuong tién xoay quanh khiu hi¢u
“ra doi cho Web”, hudng dan ngudi ta dén vdi trang web cuia
may tinh Web va mot s6 dién thoai mién phi — ca hai dia chi
nay cing la cac kénh ban hang tryc ti€p. Thém nita, Dell cting
cung cip cac san phim phu ky thuat s6 khac nhau dung cho
may tinh Web nay nhu may quét, web-cam...

Bao chi rAim ré tung ho sin phim nay mic du nhicu ky gia
xem d6 nhu mot néd luc lap lai chién lugc iMac ctiia Apple véi
su chu trong vao mét bé ngoai bat miat va mot phan cing dé
st dung. Trong bai phé¢ binh viét cho bao Washington Post,
Alan Kay cho biét mic du n6 “tap trung vao phong cich hon
Ia vi¢e tinh todn, nhung may tinh Web la mot may kha t6t c6
thé thuc hién duge hau hét moi thit ma ban muén”.

Nhung bit ké nhing tién ich ma may tinh Web c6 thé mang
lai, d6 van [a mot that bai. Dell da phai rat may nay ra khoi thi
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truong vao thang 6 nam 2002, chi sau thang sau khi gidi thiéu.
C6 nhi¢u ly do dan dén su thit bai nay.

Trudc hét, viéc tap trung vao thiét ké bén ngoai la mot sai
1im. Chac chin 1a iMac da thanh cong, nhung Apple van dugc
biét dén la vé thiét ké chi khong phai nhu Dell. Khach hang
chinh cta Dell muén nhiing chife ning va gia tri s dung chui
khong phai 1a mot thiét ké dot pha. My tinh Web cia Dell rat
dep nhung hinh dang cua no thuc sy la khong thich hop.
Thuong Dell van dung doi ngi thiét ké riéng ctia ho, nhung
trong du 4n nay ho da giao cong viéc thiét ké cho Pentagram,
mot cong ty thiét ké cap tién & San Fransisco. Trudng nhém
thiét ké nay da ndi vdi tap chi Business 2.0: “Chung toi da thiét
ké ra mot thid tuyét voi nhung da that bai. Sain phim khong
phu hop véi nhiang gi Dell dai dién”.

Tap chi Computer User lai ghi nhan mot van dé khac: “Dell
da dinh hudng may tinh Web cia ho moét cach sai 1am dén
nhting thi truong van phong tu nhan va gia dinh, nhtng nguoi
thuong muoén mot hé théng c¢6 thé mdé rong va nang cip
duge”. Thi truong chinh ctia Dell van thuong tap trung vao la
nhting thi truong kinh doanh.

Réi lai thém van dé dinh gia nita. Tuy duge dinh la mot sin
phim gia thidp, nhung cai gia 999 do la la mot cai gia dat so
v6i nhiéu kiéu may tinh khac. “Ngudi tiéu dung nham dén gia
triéc hét r6i méi dén hinh dang”, nha phan tich may tinh ca
nhan cua cong ty tham do Dt liéu may tinh ca nhan - PC Data,
Stephen Baker cho biét, “Va khong cé mot loai may nao cé thé
canh tranh vé dang vé khi ding canh cic may cia Apple”.

Hon nua, Dell lai ban may tinh Web duéi moét hinh thuc
mdi — ca bo. T trude téi nay, Dell van ban theo gia cia ting
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phan roi dé ngudi tieu dung c6 thé ty minh thiét ké mot may
tinh theo y cua ho. Néu thuong hi¢u Dell dai dién cho mot dac
trung nao thi do chinh la dinh hudng theo y khach hang va
thiét ké theo chic niang. May tinh Web da khong thé hi¢n
dugc nhting dac trung nay.

Cac bai hoc ta may tinh Web cua Dell

o Thuong hiéu la chinh, chi khong phai la san pham. May
tinh Web la mét sin phdm t6t nhu vo s6 binh luan da ching
t6. Nhung né khong phu hop vdi dic trung cua thuong
hiéu Dell.

o Mot san pham gid thiap phai dwoc nhan biét dung nhu gid
tri cua no. Mac du may tinh Web cé nhiing gia tri tot,
nhung viéc dinh gia ca bo lam cho né trd thanh dat gia.

o Lam theo doi thu canh tranh la mot sai lam. Khi nhing
nha san xuit mdy tinh nhin thiy sy thanh cong ctia iMac, ho
ty nhién ciing muodn cé duge mot phan ctia miéng tio do.
Diéu nay da ching to 1a mot chién luge sai 1am cho Dell,
mot cong ty thuong dugc lién hé véi nhing may tinh don
gian va khong mau me.



326 o 100 thit bai thuong higu ln nhét coa moi thei dai

86. Pentium cua Intel

Van dé u? Van dé gi?

Nam 1997, mot giao su toan hoc phat hién ra vin dé & con
chip Pentium cua Intel. Ong ta phat hién ring cac chiic ning
toan hoc dung cho coéng thuic phuc tap cua con chip nay
khong phai lic nao cung hoan toan chinh xac. Vi gido su nay
quyét dinh dang mot bai vé nhing phét hién cia minh trén
mot thong bio cia truong dai hoc. Loi don dai lan di trong
cic truong, mot bién tap vién ciia mot td bao thuong mai biét
dugc cau chuyén, va réi nhing phat hién cda vi gido su nay
dugc ding tai rong rai va gidi bao chi san tim cau tra loi tw
phia Intel. Intel khong thita nhan né nhu mét vin dé, tuyén
b6 rang néu c¢6 thi cing chi tic dong dén mot sé phan trim
nho bé nhing ngudi st dung. Ho khong nhin iy trach
nhi¢m hay thay thé nhing con chip c6 16i.

Dé tai nay dugc dua lén mang va nhanh chdéng tré thanh
dau dé chinh cia nhing nhém tranh luan trén mang, nhiing
thong tin dang chu y cho cac phuong tién truyén thong ngoai
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mang. Gia ¢6 phan cua Intel sut gidm hon 20 diém. Chi dén
khi IBM thong bao s¢ khong dung nhting con chip Pentium
cho mady tinh cta ho nwa, Intel mdi chdp nhan nhing sai [Am
cia ho va thong bao sé thay thé nhiing con chip c6 16i trén
trang nhat cua thoi bao New York Times. Cho dén ngay nay
nhting chiing c6 vé vu tai tiéng c6 tic hai dén danh tiéng cua
Intel nay van con dugc luu truyén trén mang. Trang web
“nhiing bi mat cua Intel” & mién w.w.w.x86.org, van chim
chu vao viéc phat hi¢n ra nhing 16i lam & nhi¢u sin phim
khac nhau cua Intel.

Cac bai hoc tir vu Pentium cua Intel

* Nén nho la cic tin xan thuwong chiém ché trén trang nhat
cdc bao — trong khi cic tin tic tot dep thuong chi nam &
nhtung trang phu. N6 chi don gian nhu vay nhu Lord
Northcliffe, nguoi sang lap ra bao Daily Mail, da noi: “Tin
tic 12 nhitng gi ma cé nguoi & dau dé muodn che gidu di,
diéu con lai chi la quang cdo”.

* Dunyg xem thuong dw ludin trén mang. Cung vSi nhung
Intel, McDonald’s, Shell, Apple, Nestcape va, thuong nhat
1a, Microsoft da phai chiu nhing tén that to 16n khi xem
thuong du luan trén mang va d¢ mac chung phat trién cho
dén khi chung dugc dua lén bao va tré thanh mét tham hoa
doi véi ho.

*  Ddp wng nhanh. Trong khi Internet ¢6 thé dem lai co hoi
cho moi ngudi lan truyén nhiing tin tic chéng lai ban thi
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ciing lic né ciing dem dén cho ban co hoi dé dap ting mot
cich nhanh chéng va hiéu qua véi sy lan truyén nhing
thong tin sai léch vé ban.

* Huwong loi cho nhitng chi trich. Nhing vin dé thuong duoc
gy dung dan da cung véi thoi gian, nhung hau nhu moi
truong hop chi do viée xit sy yéu kém lam cho mét dé tai
chuyén bién thanh mot tham hoa. Khong gian may tinh
dem lai cho viéc chi trich mét co hoi nhung cung luc cung
cho phép ban du kién, khu tri va phan tng véi du luan tiéu
cuc mot cach hiéu qua.
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87. Hinh nén Linux
cua IBM

M(f)t trong nhting cach tot nhat dé chi phéi cong luan doi
vSi mét thuong hi¢u la trién khai cac chién thuat bat thuong.
Vi du nhu khi hop dém Ministry of Sound chiéu hinh mau biéu
tuong cua ho lén tuong cua toa nha Quoéc hoi, ho da gay dugc
tac dong I6n dén cac phuong tién truyén thong. Qua vay, viéc
nay dugc xem nhu mét manh 16i c6 tac dong tot va vai nam sau
do, FHM quang ba chién dich “100 phu nt hip dan nhit trong
nam” da 4p dung lai chién thuat nay. Ho ciing chiéu hinh cuia
Gail Porter (c6 gai dugc xép hang nhit trong danh sich nay)
gian nhu tran trudng lén mat tudng cla toa nha lich st nay.
Nhiing ky thuat la thuong nay thuong duoc nhic dén nhu la
phong cach marketing “Che” (guerrilla marketing). Su hgp ly an
chua trong cach marketing “Che” nay la dé hiéu: néu mot cong
ty quang ba cho ho theo mot cach thic doc dao nhu vay, ho
khong chi gianh dugc su sin don ctia bao gidi ma con ghi diu
vao tam tri cia ngudi tiéu dung va kich dong sy truyén miéng
cta cong luan. Hon ntta, phuong cach marketing “Che” thuong
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it ton kém. Khi cong truy nhap va do tim Yahoo! muén ¢6 dong
cho dich vu thu di¢n tit Yahoo!, thay vi tung tién ra quang cio
trén hang tram tap chi, ho chi dung hinh anh cia mot cip bo.

Coéng ty nay da tham dy vao mét sy kién duge goi la cudc
“diéu hanh bo”, trong dé cac con bo dugce trang tri theo nhiing
chu dé khac nhau. Mot cap bo bang nhia mau tim dugc Yahoo!
lap dit véSi phuong tién Internet cho phép nhiing ngudi tham
du c6 thé gai thu dién tf qua lai cho nhau. Mic du chién thuat
chi ¢6 thé duge chip nhan trong trudng hgp nay, nhung né da
thuc sy thanh cong vi lién hé véi dich vu ma n6 ¢6 dong.

Nhung cing c6 mot s6 ky thuat “Che” da khong hé chiing to
thanh céng nhu trong truong hgp IBM, khi ho thué mot cong
ty quang cao dot pha dé thuc hién cic hoat dong ¢6 dong cho
phin mém dung chuong trinh can ban Linux ctia ho. Chién dich
nay bao gém vi¢c dung nhiing ngh¢ si tao hinh nén dé tao thanh
nhting dong chtt nguéch ngoac “Hoa binh, Tinh yéu va Linux”
trén cac via he va tuong nha & nhiéu noi trén khap hai thanh pho
Chicago va San Fransisco. Bat hanh thay, loai ph@in sinh hoc tu
hiy dugc ding cho viéc nay lai khong hé ty hiy va IBM da bi
phat 18.000 d6 la vé toi danh pha réi trat ty thanh pho.

Bai hoc tit chién dich Linux cia IBM

* Nyghi dén nhitng lién quan luit phap trong moi chién dich
quang cao. Nhiing nguoi lam marketing phai hoach dinh va
xét dén moi hau qua ¢6 thé phét sinh tw chién dich cua ho.
Du sao thi viéc phai hdu toa ciing hiém khi hé trg cho dac
trung cua thuong hiéu.
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88. ﬂboo.com

Budi tiéc da tan

Mot quang cao trén tap chi khic hoa hinh anh ctia mot ngudi
dan 6ng dang noén mita vao thung rac c6 thé khong phai la mot
chién thuat truyén thong dé ban quan 4o thé thao, nhung du
sao thi boo.com cuang khong phai la mot cong ty co tinh
truyén thong. Chién dich quing cdo vao thang 9 nam 1999,
véi mau quing cio dugc nhac dén & trén, dugc thiét ké dé
thong bao cho moi nguoi biét dén su ¢ mit cia mot web site
quan 4o thé thao dau tién cua thé giéi theo mot phong cach
gay s6c. Nhung thuc t€ lai dién ra khong nhu y mudn.

Ngay 18 thang 5 nim 2000, gin mo6t nam sau ngay tung ra
quang cdo, cac két toan vién cua cong ty kiém toan KPMG
dugc goi dén téng hanh dinh cua cong ty 6 London. Sau khi
chi phi hang tri¢u do6 la quang cao ma khong thu hut dugc bao
nhiéu khach hang, boo.com tré thanh cai ma The Financial
Times goi 1a “cai chét dién hinh nhit cida cic cong ty ban 1é
trén mang mdi néi 1én cia chau Au”.
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Mic du boo.com [a moét trong nhiing that bai thuong hiéu
ro rang va dién hinh nhat trong thoi dai Internet — néu khong
phai 1a cia moi thoi — né da duge thanh lap véi nhing quy tic
marketing hoan toan hgp ly. Nhu Al va Laura Ries da viét
trong quyén 22 Quy ludt Bit bién vé vi¢c Thiét lap Thuwong hiéu,
‘véu t6 hitu dung, ich 1gi va hiéu qua nhit trong viéc thiét lap
thuong hi¢u la tao thanh mot chung loai san phidm mdéi’.
Khong thé phu nhan la ké tir ngay ma hai dong sang lap vién
ngudi Thuy Dién cia boo.com, Enrst Malmsten va Kasja
Leander, da ghé thim nha sich trén mang ndi tiéng Amazon
vao nam 1997, ho cho ring d6 la cach thic thanh cong chinh
cho cic cong ty trén mang. Nhu Malmsten viét trong mot
thong bao néi tiéng vé hién tugng boo, boo hoo:

Néu thyc sy phai dat duge mot anh hudng toan cau nhu
mong muon thi chuing téi phai khai thic dugc 1gi thé cia
‘nguci di dau’. Néu la ngudi dau tién, ban sé c6 duge sy
nhan thic séng dong mot khi ban dugc xac dinh véi nhiing
gi ma ban ban. Ban sé¢ c6 dugc cong luan va niém tin tu
khach hang bdi vi ban 1a ngudi dan dau. Va lic d6 sé hét stic
kho khan cho nhting ai di sau muoén canh tranh véi vi thé
ma ban da ¢6. Amazon.com la moét vi du r6 rang nhit cho
diéu nay. D6 la mot cong ty hau nhu khong phai chi phi gi
cho marketing nhung van sing tao nén moét thuong hi¢u
dugc biét dén hau nhu trén khap thé gidi.

Khi boo.com bit diu dugc gidi thi¢u vdi cong chung vao
thang 5 nim 1999 qua moét bai bao trén The Financial Times,
Kasja Leander da thong bao vé sy ra doi cla cong ty nhu sau:
“Quan 20 thé thao la moét thi truong quoéc té va c6 rat nhiéu
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ngudi & chau Au xem thay nhiéu san phdm trén cic tap chi cua
My nhung khong thé sang d6 dé mua dugc. D6 la mot trong s6
it phan khuc ban lé trén Internet chua 6 ai thuc hién véi tam muic
16n, va chung t6i muén boo trd thanh thuong hi¢u s6 mot™.

Vi vay, khong thé két toi cd Malmsten 1an Leander vi da
khong quan tAm dén viéc thiét lap thuong hi¢u. Ngay tu dau,
y tudng chinh la tao nén mét thuong hi¢u ban 1¢ quan 4o thé
thao trén mang, mot loai ctia hang ngang tam véi nhiing trung
tam thoi trang 16n ¢ London hay New York nhu Harvey
Nichols va Bloomingdales nhung chi chuyén vé trang phuc thé
thao vd6i nhung nhan hi¢u thoi thuong nhu Adidas, New
Balance hay North Face.

Nhung van dé nay sinh thyc sy cho thuong hi¢u lai chinh
ti ban than boo. Nhu Malmsten da giai thich, muc dich la lam
cho “tu than cai tén cia cita hang trd nén quan trong nhu bat
ci nhing gi ma ban ¢6 thé mua dugc 6 d6”. Lai moét lan nita,
diéu nay la mot v tuéng thuong hiéu viing chic da lam cho
boo khac biét v6i nhing loai ctta hang trén mang khac trong
tAm tri cia ngudi tiéu dung. Nhung van dé lai khong nam &
bat ct thit gi ma n6 cb thé dai dién ma lai chinh la cong nghé,
suy cho cung thi Internet chinh la mét cong nghe.

Néu ban sé thanh lap mot thit ma nhu Malmsten néi [a mot
“céng vao cho thé gidi”, trude hét ban phai chiac chin ¢6 dugc
mot phan mém tién dung cho moi ngudi c6 thé truy nhap vao
cai cong d6 cua ban.

Ngay trong ngay dau tién boo.com di vao hoat dong (hai
thang sau khi bat dau chién dich quang cdo vé6i hinh anh ngudi
dan 6ng nén muta), cac van dé ma web site boo.com sé phai
d6i mat da tré nén ro rang. Trang web bién mat chi sau vai giay
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xuat hién. Va réi cu6i ciing, khi nguoi ta cé thé thuyc sy vao
dén web site nay, nhiing vin dé dau dau bat ddu xuit hién, ca
cho khich hang lan cho boo.

Mot trong nhting van dé dau dau d6 la ho da qua v lai vao
phan mém Flash, médt phan mém cho phép ho c6 thé tao dung
hinh anh hoat hinh déng. Qua viy, mot hinh thuc sinh dong
quan trong cua web site nay la c6 Boo, nhan vat trg ly cua cia
hang chi ¢6 thé hoat dong trén nén ctia phan mém Flash trong
khi may cta hiu hét nhing nguoi dung Internet thudng
khong c6 hé trg phan mém nay. Thém nda, vao thoi gian do,
hau hét cic méay tinh ci nhan chi st dung bd diéu giii
(modem) 56k hay yéu hon. Diéu nay c6 nghia la néu cic may
nay c¢6 hé trg phan mém Flash thi hinh anh ciing sé dién bién
rit cham. Duong nhién, néu ai dé st dung mot may Mac thi
khong c6 vin dé gi dé ndi.

Va ré6i duong nhién la gidi truyén thong khong thé bo qua
nhting vin dé nay cia boo.com. Nhiing khé khian ciing nhu
han ché ctia boo.com dugc ding tai trén cac phuong tién truyén
thong. Va mia mai thay, tai nang khong thé chéi cai cia nhiing
ngudi sing lap ra boo.com vé tinh cong luan lic nay da bat dau
chong lai ho. Da tiing chi phi nhiéu triéu do la vao quang cio
va cac bai bao, cac tham vong cua ho ro rang la khong phai
thap. Trong khi cong ty da thanh cong trong viéc xay dung mot
hinh anh hgp thai va tré trung thi cung luc ho cang ty diat minh
vao tAm ngam cia cong luan. Trong lic cic cude tan cong trén
mang xoay quanh nhiing van dé tinh nang — hay t¢ hon la thiéu
tinh nang — thi gidi truyén thong ngoai mang lai nham vao
nhting budi tiéc tiing va miic séng cao sang chung quanh téng
hanh dinh cia boo & duong Carnaby, London.
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Malmsten lic d6 van bao chita ring danh tiéng hao nhoang
cta boo da lam lu m& nhing no lyc hoat dong tan tinh khong
nhin thiy dugc cua cong ty. Nhung nhing thuc té khac da
phan lai nhting gi 6ng nay bao chtta. Trong khoang thoi gian
18 thang, cong ty da thu hut dugc 185 triéu do la dau tu tw
nhiing tén tudi I6n nhu Benetton, J P Morgan, Goldman
Sachs, tap doan thoi trang Phap LVMH va gia dinh Hariri &
Liban. Phan I6n s6 tién nay dugc chi cho nhiing vé may bay
hang nhit va cu6c s6ng xa hoa khong thé bao chita cia boo.

Du sao ciing ¢ mot diéu chic chin 1a boo khong thu hut
dugc du s6 khich hang can ¢6. Nan chi bdi web site nay chi
chu tim dén cic hinh anh bit mit hon la dén nhiing thong tin
can ¢6 vé san pham, rit it ngudi mudn bo cong stic va thoi gian
ra cho boo trén 18 nudc chau Au ma web site nay hi¢n dién.
Trong thang dau tién, boo.com ban dugc khoang 200.000 do
la hang hoa véi ty 1¢ 1gi nhuan gan mot nita. Mot con s& va ty
l¢ ding them muodn cho nhiéu cong ty ban € trén mang.
Nhung c6 diéu la hau hét cac web site ban ¢ déu khong thé
kham néi con s6 chi phi 20 triéu do6 la cho mot thang hoat
dong. D6 la chi phi ma boo da chi tiéu trong thang 11 d6. Mai
lyc ¢6 taing nhung khong ding ké gi véi mic dd ma boo du
kién. T thang Hai dén thing Tu nam 2000, téng mai lyc cia
boo 1a 1,1 tri¢u d6 la. Khong thé thu hit thém tién dau tu dé
bu dip cho nhiing gi da bo ra, thang 5 nim 2000 boo.com
ngung hoat dong va tuyén bo pha san.

Trong thong cdo bido chi cu6i cung cia ho — mot trong
nhing tuyén bé ndi ti€éng nhit cia thoi dai thuong mai dién
tu, Malmsten va Leander giai thich cau chuyén theo cach
cua minh:
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Ban quan tri cao cip ctia boo.com da né lyc hét minh trong
nhting tuan vita qua nham tang thém ngan sach can thiét dé
duy tri va cho phép cong ty phit trién theo duing ké hoach
dé ra. K€ hoach nay bao gém viéc tii ciu tric cac hoat dong
ban 1¢, phét trién viéc kinh doanh hoan toan qua mang, s
dung cong nghé¢ doc nhit ctia ching toi va xdc dinh nhiing
doi tac chién luge. That ding nan long cho ca ban quan tri
1an doi ngii nhan vién khi chung t6i khong thé dua ké hoach
nay dén ché dom hoa két trii chéng lai cai thuyc té thuong
mai cai tién qua cham chap.

Thong cao nay két luan bang mot tuyén bo: “Chung téi tin tudng
chic chin Ia véi boo.com chiing t6i da c6 cong thiic cho mot cude
kinh doanh thanh céng”. Nhung rit tiéc la khong ¢ mot ai tin
tuéng vao 1oi néi chic chan nay. Mot trong nhiing ngudi nay la
mot thanh nién & New York, Philip Kaplan, da m& ra mot web site
vdi tén la fuckedcompany.com dé ding tai nhiing sy kién ma anh
ta cho 1a sy 16 ling cua nhiéu cong ty trén mang. Két qua la hang
tram ngan ngudi da bi thu hit dén véi trang web nay dé thit xem
nhiing cong ty nao c6 kha nang la ké tiép trong chudi d6 nat nay.
Khi boo.com sup do6, Kaplan da nhao bang mot cich cay doc véi
cau hdi cuong diéu dit ra cho nhiing nguoi ghé vao web site nay:
“Ban ¢6 thé nao nghi ra mot chiing ¢ hting hon hon dé gitr duoc
cai dau ctia ban & cao hon cai vat che dit Calvin-Klein hon 1a viéc
tiéu phi hang chuc tri¢u d6 la vao mét cong ty trén mang mai véi
mot WEB SITE KHONG THE HOAT DONG khong?”.

Cung c¢6 nhing ngudi khac ¢6 quan di€ém nhe nhang hon
nhu mét s6 nhan vién ct ctia boo.com, nhitng ngudi van trung
thanh véi ky tic va tin [ ho da thanh cong néu nhitng nha dau
tu bang long cung cip thém tién.
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Nhung cting that quan trong khi xét van dé trén mot pham
vi rong hon. Sau khi nhiing tin tic tiéu cyc vé boo.com dugc
diang tai rong rai, nhiéu cong ty khic cing da phai d6i mit véi
dinh ménh khic nghiét ctia chinh minh.

Mot trong nhiing nha bao c6 bai binh luan vé dinh ménh xiu
s6 cia boo.com la thong tin vién Internet Rory Cellan-Jones cua
BBC. Trong bao cio vé cac cong ty trén mang & Anh, 6ng nay da
xem boo.com nhu mot phan trong mot toan canh réng I6n hon:

Cung giéng nhu cac cong ty it khoa truong khac cing da
bat dau thit bai, ro rang la vin d¢ cda boo chi la vin dé vé
xac dinh thai diém. Quan diém cia ho vé thuong mai dién
ti da gianh duge sy hod trg to cac nha dau tu, nhung ca
ngudi tiéu dung lan cac nha cung cip van chua sin sang dé
chip nhan hinh thifc mua sim nay mot cach rong rai. Khi
nhting nha dau tu bat dau lung lay niém tin cia ho vdi quan
diém nay, v6 s6 nhiing cong ty dugc thanh lap dua trén
nhting 16i hita hen cia cudc cach mang nay bi bo mac trong
that bai. Boo chi don gian la ké dau tién bdi vi da tiéu phi
nhtng dong tién cia né qua nhanh.

That bai ctia boo.com khong thé chi don gian la do thai do
a0 tudng vé Internet ctia nhiing nim cudi thap nién 90, diéu
d6 chi la mot nhan thic dugc cai bién. Cho du boo cé la mot
cong ty ngoai mang thi cach thic hoat dong va chi phi nhu thé
rdi cing dua n6 dén cho sup d6. Viée chi phi hang tri¢u do la
cho mot chién dich quang ba dién ra hai thang trudc khi thuc
si trién khai hiém khi [A mét hanh dong tét.

Mot sai lam khac, dang ndi hon, la sy ty ky am thi vé dac
trung thuong hié¢u cua cong ty. Nhung nguoi lam marketing
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thuong xem thudng nhiing dé nghi ctia doi nga ky thuat, dic
bi¢t 1a trong nhing quyét dinh chét ngudi vé cac web site. Va
két qua 1a boo da trd thanh mot trong nhiing web site ¢ hinh
thiic kho tin nhat véi nhing tinh nang t¢ hai nhat.

Xét vé bé mit, boo.com 1A mot thuwong hi¢u 16n. Nhung
viéc thiét lap thuong hiéu lai quan trong hon mot vé bé
ngoai tuy¢t voi. Nhung hia hen ma boo da huénh hoang
vSi cd nhing nha dau tu va ngudi ticu dung déu khong
duge thé hién. Lic nay, tim quan trong ctia boo, thong qua
nhing vi du tiéu cyc cia nd, da giip ching ta hiéu dugc
nhung gia tri thyc cda Internet trong viéc thiét lap thuong
hi¢u. N6 nhan manh thyc t€ la khich hang c6 thé cin dén
thong tin va sy tuong tic, nhung ho ciing muén dat dén
nhung tién ich nay mot cach nhanh chong va khong gap
phai bat ci phién todi nao.

Cac bai hoc tw vu boo.com

* Dunyg dung ngwoi. Dung qua nhiéu ngudsi khong thich
hop, qui nhiéu c¢6 vin non ndt nhung lai qua it nhiing
ngudi ban 1¢ ¢6 kinh nghiém, cung véi nhié¢u yéu té gay han
khac’ theo nhan xét cua thong tin vién Rory Cellan-Jones
cua dai BBC.

o Hiéu tam quan trong cua viéc dinh thoi diém. Mot chién
dich quang bd tw thing 9 d€ tién khai cong viéc vao tan
thang 11 hoan toan la lang phi.

o Thuc hién marketing voi chi phi hién qua. Chi phi quang
cdo cho mot chién dich véi cic phuong tién truyén thong
ton kém nhung khong thich hop la mot sai lam dat gia.
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o Phai chac rang web site co thé hoat dong. Doi véi bat ci
mot web site nao, nhat la nhung web site thuong mai dién
td, t6t nhat la nén dung nhing phuong tién ti€p can
thong thuong nhat. N6i cach khac, phii chic rang né cé
thé hoat dong véi hau hét cac may tinh thong thudng cia
nguoi tiéu dung.

o Nén biét la tinh cong lugn co hai chiéu. Néu ban dugc
cong luan chu tAm 16n, nhitng sai lam ctia ban ciing nhanh
chong duogc ghi nhan véi médt tam miuc 16n tuong duong.
Nén nhé la cong luan chi t6t khi né duge diéu chinh, néu
ban khong ho trg né vdi sy thé hién vitng vang — no sé quay
nguoc ch6ng lai ban.

* Dunyg hoat dong kinh doanh voi nhing vién tuwong. Moi
hoat dong kinh doanh déu dit do, néu dy kién mai luc cia
ban chi tinh bang s& ngan thi khong nén chi phi hang tri¢u
dé c6 dong cho viéc kinh doanh ctia ban véi hy vong mai
Iuic sé dugc cai tién trong tuong lai. Nén bo qua nhing du
kién a0 tuéng va khong thuc t€, bam chic vao hién thuc
trong luc do.

* Dung dan trai qua mong. Mot trong nhing yéu t6 chinh
dan dén cai chét chong vanh cua boo la quyét dinh khai
triong cung lic trén 18 qudc gia khac nhau & chau Au.
Nhiing chién dich tuong tu cho tiing nudc tuy theo thai
gian c6 thé 1a mot cach t6t hon dé tao thanh tinh toan ciu
cho thuong hiéu.



CHUONG 10

Nhung
thuong hi¢u
nga bénh
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i\ /l oi thuong hi¢u cudi cung réi ciing dén lic that bai.

Khong thé cé dugc nhiing thuong hi¢u ci mai
truong ton. Mot s6 ra di sau nhiing tai tiéng 16n, mot s6 bién
mat trong tiéng rén ri ding thuong, nhung tit ca rdi cting c6
mot lic nao d6é d6i mit véi cai chét cia chinh minh.

Thé con nhiing Coca-Cola, McDonald’s thi sao? Ho khong
c6 vé gi la r6i sé bién mat trong ngay mai hay ngay ca trong
mot vai thap nién tride mat nhung khong phai la khong thé
hinh dung ra mét tuwong lai khi xa hoi lanh manh hon loai bo
nhtng thuong hi¢u nay dé chon liay nhiing thuong hi¢u phu
hgp véi thoi dai luc d6 hon?

Nhiéu thuong hiéu trong nhing thuong hiéu manh nhat
cua thé ky viia qua da bat dau ¢o nhting d4u hiéu réu ra. Mot
s6 nhiéu hon nita da qua doi. Vi vay, chuong nay sé ban vé
nhting thuong hi¢u da ting manh meé trudc day nhung nay da
khong con nta, hay van con nhung cang ngay cang suy yéu.
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89. Oldsmobile

“Ong vua Crém” da két thuc trong
dong gach vun ra sao?

Oldsmobile 1a mét trong nhing huyén thoai thuong hi¢u
trong lich st xe hoi My. Dugc nhan biét ti naim 1897, d6 la
mot trong nam thuong hiéu chinh duge General Motors tao
thanh — cac thuong hié¢u kia la Chevrolet, Pontiac, Buick va
Cadillac — da dua hang sin xuit nay dén cho chiém khoang
57% thi truong xe hoi ciia My vao gitia thé ky vira qua.
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Trong nhiéu thap nién, Oldsmobile da luén la mot thuong
hi¢u tién phong. Trong thap nié¢n 1920, loai xe nay dugc goi
la "Ong vua Crém’ vi d6 1a chiéc xe dAu tién ¢6 nhiing trang
tri ma crom. Mot thap nién sau dé, Oldsmobile tré thanh chiée
xe dugc san xudt trén day chuyén ty dong hoan toan dau tién.
Nim 1966, Oldsmobile da tung ra thi truong moét loai xe lai
biang banh trudc.

Nhung dén nhiing nim gin day, Oldsmobile da danh mat
di lgi thé tién phong cia n6. GM da quyét dinh ting thém
muc 1gi nhuan bing cach loai bo nhiing dic tinh riéng cua
tiing thuong hi¢u dé c6 nhiing chiéc xe déong bd nhu nhau. Va
két qua la Oldsmobile trong cing khong khac gi véi nhing
chiéc xe khac ciia GM, ngoai trit nhiing khac bi¢t nhé khong
quan trong.

Nim 1983, mot bai bio dang trén tap chi Fortune nhan
manh dén tinh tuong déng cia cac thuong hiéu GM véi hinh
mot chiéec Oldsmobile bén canh mét chiéc Chevrolet, mot chiée
Buick va mot chiée Pontiac. Pau dé cia bai bao 1a “Liéu thanh
cong co lam bang hoai GM?”,| nhung lé ra n6 nén la “Ghi nhan
su khac biét”. Va n6é da mo ta vé nha may lap rap téi tan cta
GM 6 Orion, Michigan nhu sau:

Nha mady tri gia 600 tri¢u do la nay dy ap ro bot, cac thiét
bi vi tinh va cac thiét bi han ty dong, bao gébm hai h¢ théng
Ploogate ndi lién cac bd phan. Cac may nang ty dong ducc
diéu khién bing day dan dit ngam dudi mat dat chuyén cac
b6 phan rdi tryc tiép tit bén boéc hang vao. Vdi tinh da dang
cia no, Orion da dit ra nhing tiéu chudn mdi cho cac nha
may cua General Motors.
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Nhung trong khi cong nghé cia GM ¢6 thé la vi khi 1gi hai-
cho cong ty, nhung gia tri nay lai khong dem lai loi ich cho
Oldsmobile. M6t bai bao vao thang 5 nim 2002 trén to
Detroit News da gidi thich van dé ma cic nha may & Detroit
phai déi mit trong thap nié¢n 80 va 90:

Chién luge thuong hiéu c6 tinh chat lich st cia GM, dugc
khéi xudng bdi chu tich Alfred Sloan trong nhting nam 20,
din ngudi ticu dung tit Chevrolet dén Buick, sang
Odsmobile va réi Cadillac. K€ hoach da tiing thanh cong nay
v6i nhung loai xe khac nhau cho tung phan bo da pha san
khi cong ty tao nén cac thuong hiéu khac nhau trén ciing gan
nhu mot kiéu xe. Chiéc Oldsmobile cing nhic va vé cam
khong con thu hit duge nhiing ngudi tiéu dung bi hdp dan
bdi cac kiéu xe sang trong, vi du nhu Lexus cua Toyota.

Tinh trung thanh chi khong phai [a hip luc da 16i kéo ngusi
ticu dung dén cac phong trung bay cia GM. Tuéi trung binh
cua nhung s& httu chu cac loai xe nhu Oldsmobile, Buick hay
Cadillac 1a hon 60 tudi.

Cuoi thap nién 90, GM md ra mot chién lugc thuong hiéu
mdéi dé chéng tra lai sy thiéu hing cam nay. Y tuong la tap
trung vao nhiéu kiéu dang chuyén biét hon la vao cac phan bo
thuong hi¢u. Trong cac loai Oldsmobile, cong ty tung ra cac
kiéu Alero, Aurora va Intrigue trong mot nd luc dé theo kip cac
doi thu dang gom. Mic du cac kiéu xe mdi nay thu hut dugc
nhi¢u 16i binh luan tich cyc tit cac phuong ti¢n truyén thong
chuyén vé xe hoi nhung chiing déu da that bai trong viéc gianh
ly thi phin tré trung hon — thi phin ma ching da nham dén.

Vao cudi nam 2000, GM da ¢6 mot quyét dinh phai néi 1a
dau long néu khong muén ndi la khong thé tranh khoi: dan
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din loai boé thuong hiéu Oldsmobile. Cic ki€u ding
Oldsmobile danh cho nguoi suu tAm da danh dau viéc chim
dut san xuat thuong hi¢u xe hoi nay. Tt 2004 tr6 di khong
con mot kiéu xe Oldsmobile nao dugc san xuat nia.

Ké tir khi quyét dinh dugc cong bé, cac chuyén gia market-
ing da thuc hién cic cudc truy niém tré cho thuong hi¢u nay
dé tim hiéu xem nhting gi thuc sy da xay ra. Mot sai lam dugc
nhac dén nhiéu nhit 1a nd lyc c6i bd nhiing v nghia 16i thoi
cho thuong hi¢u nay. Di¢u nay that sy khé khin cho mot chiéc
xe da ¢6 i tride mot chiée Ford va lai con ¢6 tién t6 c6’ (old)
ngay trong tén cua no.

GM da c¢6 ging loai bo van dé nay biang chién dich quing
cdo xoay quanh cau chu dé¢ “d6 khong phai la mot chiée
Oldsmobile cua cha t6i”. Nhu Coca-Cola da tung trai nghi¢m
vSi New Coke, khong phai [a dé dang dé chuyén d6i dic trung
cia mot thuong hi¢u da cé qua trinh san xuit hang thé ky.
Thém vao d6 la nhiing chién lugc khong muc tiéu nhu san
xuit ra nhiing chiéc Oldsmobile khong mang nhan hi¢u
Oldsmobile trén chiéc xe. Mot bai bao trén Brand Week so ra
trong thang Hai nim 2001, sau cong b6 ngiing san xuat ctia
GM, da xem xét nhting sai lam ctia chién lugc thiét lap thuong
hiéu nay nhu sau:

Vin dé vap phai chinh la cic thuong hi¢u, dic biét 1a cac
thuong hiéu da ¢6 hinh anh dugc thiét lap tot, khong thé vi
thé héa lai dugc. Tuy ching c6 thé din dan chuyén sang
mot hudng mdi nhung khong thé la mot hinh thifce trai
ngugc lai voi nhing gi ma chung da la dai dién. (...) Mot
giai phap tot hon, mot phuong cich tiép can duy nhat la
nén chip nhan thuong hi¢u nhu né da ting, véi hinh anh
ci cia no, trao cho nhing khich hang I6n tudi cia nod
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nhting sin phim ma ho muén s hitu cung véi mot thong
di¢p dé kich thich cac nhu cau cia ho. Hay dau tu vao hinh
anh hién htiu cua thuong hiéu, chién lugc nay sé c6 1gi thé
véi con s6 nhiing ngudi trudng thanh My c6 nang luc tiéu
dung manh hon cang luc cang ting thém.

Oldsmobile chuia hé bao gid bi xem la mot thuong hi¢u vo cam
va dang chan. Cho du no chua bao gio dugec xem nhu mot
thuong hié¢u cua tudi tré, nhung né van ludn duge nhin nhan
la mot dot phé trong lanh vyic nay. Ton thuong nghiém trong
nhit cia mot thuong hiéu vi vay chi xay ra khi danh tiéng cia
né da tan, va sy kich thich dé mua mot chiéc Oldsmobile thay
vi mét thuong hiéu khac caa GM khong con qua 16n nia.

Nhung du sao, bit chip nhiing thiéu sét ré6 rang nay, tinh
cam d6i véi Oldsmobile cia nhitng khach hang truyén thong
van con manh mé. Tham chi ¢6 cad mot web site (w.w.w.save-
oldsmobile.org) dugc md ra dé tic dong cho GM xem lai
quyét dinh loai bo thuong hiéu nay ctia ho. Nhung trang web
nay hau nhu chi dugc dung dé nhic nhé ban vé qua khit cia
Oldsmobile. Nhitng tic dong cam nhan vé chiéc xe nay van chi
hoan toan la hoai ni¢m. That thé, néu cong viéc thiét lap
thuong hiéu la dé€ phan biét mot san phim véi nhitng cii tiép
theo trong tam tri nguoi tiéu dung thi Oldsmobile da thuc sy
that bai tt mdy thap nién qua.
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Cac bai hoc tu vu Oldsmobile:

o Lam cho thuwong hién khac biét. Khi GM quyét dinh nhan
lay chinh sach ‘dong nhit tinh’, thuong hi¢u Oldsmobile da
tré thanh mot thi chung nhat.

* Dunyg phan boi nhung gia tri thuong hiéu. ‘Mot thuong
hiéu c6 thé thay d6i mot vai yéu té dic trung ctia né nhung
phai chic rang ngudi tiéu dung van cé thé nhan ra nhing
gia tri thuong hiéu ci van con d6 sau khi thay déi’, Jacques
Cherron nhan vién cia cong ty tu vin thuong hi¢u JRC&A
gop ¥. No luc chuyén doi Oldsmobile thanh mot thuong
hié¢u tré va thoi thugng ro rang 1a mot sy phan boi thuong
hi¢u qua tron.
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90. Xa bong Pear’s

Unilever

Khong theo kip “khau vi” cua thai dai

Theo phan 16n cic bao cdo thi xa bong Pear’s khong phai la
mot that bai thuong hi¢u thong thuong. Pung thé, d6 1a mot
trong nhing thuong hi¢u lau doi nhat cta lich st marketing,.

Loai xa bong nay dugc dat tén
theo mot co6 tho uén téc & London,
c6 Andrew Pears, nguoi ¢o hinh trén
mau thiét ké 1789. Trong tricu dai
ctia ntt hoang Victoria, xa bong Pear’s
da tré thanh mét trong nhtng san
phidm dau tién 6 Anh ¢6 mot dic
trung thuong hi¢u ving chic nho
quang cio. That thé, ngusi dan ong
ding dang sau nhtng né lyc quang
ba dau tién d6 1A Thomas J Barratt,
nguoi dugc xem nhu la cha dé cua
quang cao hié¢n dai.
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Nhiing 16i khen xdc nhan da dugc dung dé quang ba cho
thuong hi¢u. Vi du nhu, Ngai Erasmus Wilson, chu tich dai
hoc Phau thuit Hoang gia — Royal College of Surgeons - bao
dam ring xa bong Pear’s chita nhiing “thanh phin tiy ria hi¢u
qua khac han véi cac loai xa bong khac”.

Barratt cing dua xa bong Pear’s tham nhép vao thi truong
My véi nha lanh dao ton gido c6 anh hudng 16n Henry Ward
Beecher va viéc so sanh su sach sé, dic biét la Pear’s, vdi viéc
sung dao. Sau khi dat dugc diéu nay, Barratt da dung nguyén
trang bia cia bio New York Herald d¢ pho truong sy ching
thuc kho tin nay.

Chién dich quang cao ‘Bot xa bong’ véi hinh mot bé trai tam
trong bot da thanh cong moét cach dic biét va dua Pear’s tr&
thanh mot phan trong doi séng hang ngay & ca hai bén bo Dai
Tay Duong. Nhung du sao Barratt ciing nhan ra dugc ban chat
thuong thay d6i cua marketing. ‘Kh4u vi thay d6i, thoi trang
thay déi va vi vay nhiing nguidi lam quang cio ciing phai thay déi
theo chung’, mot nguoi lam quang cao cua Pear’s da ndi trong
mot cudc phong van. ‘Mot ¥ tudng hiéu qua cho thé hé trudc se
tré nén vo cam, nhat nhéo va v6 ich néu duge dung cho cong
chung ngay nay. Khong phai vi nhting y tudng ctia ngay hom
nay la t6t hon nhiing ¥ tuéng cia hom qua, nhung c6 su khac
bi¢t 1a n6 nhim tring vao khau vi ctia ngay hom nay’.

Trong su6t nifa dau cua thé ky hai muai, Pear’s van la mot
thuong hi¢u xa bong hang dau 6 Anh, nhung dén cuoi thé ky
thi thi truong bit dau thay d6i hoan toan.

Trong moét bai bao vao thang Muci nam 2001 trén to
Guardian, Madeleine Bunting da vé lai biéu dé tinh yéu cua
chung ta véi xa bong:
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Trong hon moét tram nam qua, xa bong da phan anh sy phat
trién clia nén van hda tiéu dung. Mot s6 tén thuong hi¢u
sém nhit da thudc vé xa bong; né 1a mot trong nhiing loai
hang héa dugc san xuat hang loat dau tién c¢6 bao bi va la
chi dé cia mot s6 chién dich quang cdo dau tién trong lich
st marketing. Nhitng hang san xuat xa bong la nhiing ngudi
di tién phong trong viéc nghién ciu thi truong; soap opera
(kich binh dan), nhang cau chuyén bi kich trong gia dinh,
dugce goi nhu viy bdi ching thuong duge cong dién véi sy
tai trg cia nhung hang xa bong. Xa bong da tao nén nhiing
ong trum vdi tai san kéch xu ~William Hesketh Lever, ngudi
dan 6ng 33 tudi da gay dung nén nha may Port Sunlight
(noi Pear’s dugc san xuit)- va ciing khong phai [a tring hop
bit ngd khi hai trong nhiing thuong hi¢u da quéc gia lau
doi va 16n nhat thé gidi, Unilever va Procter & Gamble, da
viion téi dinh cao quyén Iuc véi sy ho trg cida xa bong.

Nhung mdi day, Bunting da cai chinh, ¢c6 mét sy thay d6i dang
hinh thanh. Loai xa bong cuc dugc san XuAt hang loat bi thay
thé bang cic phién ban chit 16ng — kem tim, nudc tam va xa
bong nude. “DE theo dudi ly tuéng vé tinh sach s¢, loai xa
bong cuc bi cho la khong vé sinh’, ¢6 1y giai nhu thé.

Duong nhién do la mot thong tin dang ngai cho thuong
hiéu Pear’s, dén cudi thé ky vira qua thi phan ctia né trong thi
truong xa bong tim chi con lai ¢6 3% va khong con mot ké
hoach marketing nao dugc du tinh. Ngay 22 thang 02 nim
2000, cong ty me Unilever thong bao viéc ho budc phai loai
bo thuong hiéu Pear’s. Quyét dinh cat giam chi phi la mot
phan trong mét chién luge rong 16n hon nhim tip trung vao
400 thuong hié¢u c6 tiém luc va chim dut 1.200 thuong hi¢u
yéu kém khac.
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Vay ly do nao da lam mat di siic manh cda thuong hiéu
Pear’s? Chac chin la vi¢c chuyén d6i sang cac loai kem tim va
xa bong nudc 1a mot yéu t6. Nhung Unilever van con do
thuong hi¢u Dove, mot loai xa bong cuc khac van con mai lyc
to6t. Chinh xac hon thi Pear’s 1a mot thuong hi¢u duogc xay
dung trén mot quang cdo va khi quang cao ho trg nay khong
con nifa, dac trung cia thuong hi¢u dan dan tré nén khong
thich hgp. Sau nhiéu nim ding & hang diu, xa bong Pear’s da
that bai trong viéc thich tng véi khiu vi cia thoi dai nhu
Thomas ] Barratt da tung noi.

Cac bai hoc tu vu xa bong Pear’s:

o  Moi thuonyg hiéu dew co mot thoi cua no. Xa bong Pear’s da
ting la mot thanh cong lich s, nhung réi né da khong thé
thich tng véi thi hiéu va xu hudng cua thoi dai.

* Quang cao co thé hé tro viéc xay dwng mot thuong hién.
Nhung nhiing thuong hiéu dugc xay dung bing quang cio
lu6n can dén quang cao dé trg Iyc cho ching.
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91. Ovaltine

Khi mot thuong hiéu di vao giac ngu

Nim 2002, thuong hi¢u Ovaltine ky
niém sinh nhat lan thi 98. Cung nam
do, ho phai dong cia nha may 6 Anh
va budc phai thi nhan la cu6i cung
ho da dianh mit di thi truong chinh
cua ho. Thuong hiéu Ovaltine dugc
dua ra rao ban nhung, vao thaoi diém
viét cudn sach nay, van chua c6 mot
ngudi mua nao quan tim dén né.
Duogc san xuat dau tién bdsi mot
cong ty thyc pham cia Thuy Si vao
nim 1904, loai nudc uéng bang lia
mach c6 thém vao vitamin nay da tré
thanh mot loai nuéc udng trudc gio
ngt dugc wa chuéng ¢ Anh. Mac du thuong dugc uéng vao
budi t6i dé c6 dugec mot gidc nglii ngon nhung quang cio
nguyén thdy cda thuong hiéu nay lai nhAn manh dén nhting
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phdm chit trii ngugc. That vay, Ovaltine da la nha tii trg
chinh thuc cua Olympic 1948 va da dugc quang cao la moét
loai nude ting lyc tf nhiéu nim trude khi cai tén nay duge
chip nhan rong rai. Nim 1953, n6 dugc dung trong cudc
chinh phuc dinh Everest néi tiéng ctia Ngai Edmund Hillary
va tham chi con dugc nhic dén trong cic bai tuong thuat nhu
1a mot loai nudc trang duong nhi¢u chuc nam trudc khi Viagra
xuAt hién.

That la, khi vao nita sau thé ky hai muai, thuong hiéu nay
lai dugc ghi nhan nhu mot loai nuéc choéng lai bénh mat nga
chit khong [a moét loai nude danh cho cdc nha thé thao hay ho
trg chuyén tinh duc. Nhu Mark Lawson da viét trén to
Guardian vao thang Sau nam 2002, né cing dugc biét dén
nhu mot loai nudec uéng danh cho ngudi 1én tudi qua mot
chién dich quing cdo ngap tran tinh hoai c6.

Mot phan trong nhiing Iy do dan dén sy tut doc cia
Ovaltine la do cic thé h¢ ngudi tiéu dung gan day duong nhu
da thich ting véi trang thdi mét méi do két qua cua viéc lam
viéc nhiéu gio, tinh trang giao thong cong cong t¢ hai hon hay
nhting ganh ning gia dinh ctia cac 6ng b ba me tré. Ho cing
khong con théi quen giéng nhu cac bac cha 6ng cia minh hay
uéng rugu vao budi téi; thay vao dd, ho lai thic khuya hon
tham chi su6t dém dé xem truyén hinh. Tit ci nhing théi
quen mdi mé trén duong nhu cung nhau hop lai dé ha guc
Ovaltine.

Khi mai Iyc cta Ovaltine bat dau suy giam, ho cing da no
luc tung ra thi truong nhting thuong hi¢u phu nhu Chocolate
Ovaltine, Ovaltine Light va Ovaltine Power. Ho cung dung
nhting dia tré thoi nay trong quang cdo cda ho véi nd luc lay
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lai vi thé nhu mot thuong hiéu cia hom nay chi khong phai
cua ngay hom qua.

Nhung Ovaltine khong giong nhu nhting loai nuéc uoéng
khac — Lucozade chang han, da chuyén tir hinh tugng mot loai
thuoc sang mot hinh anh thé thao véi mot chién dich market-
ing khon khéo - Ovaltine khong thé ra bo duge dic trung hoai
c6 va ru ngu cda né. Viée ¢ mot ngudi chi mdi véi kha nang
tao thanh nhitng nhiém mau van con la mot 4n so.

Cac bai hoc tt vu Ovaltine

o Khong xay dung nhitng lién twong thuwong hiéu khong pho
bién. Kho khin cua loai nudc uodng truyén théng trude khi
ngu nay la né da dugc lién hé véi hai dic diém khong duoc
ua chuong: hoai ¢6 va ru ngu.

o Dung roi vao cii bay cua sw hoai ni¢m. Hoai niém c6 thé
la mot stic manh d€ ban hang nhung né cung ¢6 thé lam
cho thuong hi¢u khong thé thich tng véi thoi dai.
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92. Kodak

Khong thé gia viing ngoi dau

Mot thuong hi¢u cé thé tré nén thanh cong vugt bac hay
khong? Cau tra 16i ngan gon di nhién la khong thé. Cé khi nao
sy thanh cong va tinh phé bién cia mot thuong hiéu nhu
Coca-Cola hay McDonald’s lai ¢6 thé 1a diém yéu cua ching
khong? Chic chan [a khong. Nguoi tiéu dung biét ro 1a ho can
gi ¢ moét thuong hiéu nhu Coca-Cola (nudc cola) hay
McDonald’s (thiic an nhanh) va ho khéng muoén bat ct thit gi
khac. Néu McDonald’s muén thanh lap mot nha hang cao cap
hay d6 chay, ho can phai d6i tén thuong hi¢u dé ¢6 thé thu hut
dugc nguoi tieu dung. Coca-Cola da cam thu dugc bai hoc nay
t0 kinh nghiém thyc tién cia chinh minh khi tung ra thi
triuong loat sin phdm quan 4o Coca-Cola va doanh s6 la cuc
thap so vdéi du kién. B&i Coca-Cola 1a mot thuong hiéu duge
ton sung trén khap thé gidi nén nguoi ta khong muén mic né
ma chi muén uéng ndé.

Vi vy, ta hay dat lai cAu hoi: licu mot thuong hi¢u cé thé
thanh cong vugt bac hay khong? Khong thé, mién la thuong
hi¢u d6 van git nguyén véi cung mot ching loai sin pham.
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Khi mot thuong hiéu da tré nén gin lién véi mot loai sain phim
mang tinh toan cau thi hau nhu né khong thé thay déi dugc
nhan thuc cua nguoi tiéu dung. Du sao thi thuong hi¢u cung
chinh la nhiing cdi tén. Néu hai con ngudi c6 mot céi tén hoan
toan gi6ng nhau, ngudi ta sé 1an lon gita hai ngusi do va déi
véi san phim cing thé. Nhung néu ty than ching loai sin
phim thay d6i, khong ké dén tinh chit cda thuong hiéu thi
sao? D6i véi nhiing thuong hiéu nhu Coca-Cola hay
McDonald’s thi khong anh huéng bsi nhu cau vé nudce cola va
thiic an nhanh van luén hi¢n httu, nhung diéu nay sé tic dong
dén cic loai thuong hi¢u khac. Pang ghi nhan hon hét la
truong hop cua Kodak.

C6 thé la khong mot thi truong nao lai dang thay doi véi
mot toc dd chong mat nhu [a thi trudng phim anh. Cang lic
cang ¢6 nhiéu ngudi tiéu dung bian cic may chup hinh tiéu
chuin cua ho di dé d6i lay nhiing may anh ky thuat s6. Nhiéu
chuyén gia cho ring vin dé chi la thoi gian trudc khi toan thé
thi trudng may chup hinh chuyén thanh may anh ky thuat sé.

Kodak du sao cang la mét thuong hiéu duge lién hé mot
cich co ban véi nganh nhiép anh truyén théng. Khi nghi vé
Kodak, ngudi ta nghi ngay dén nhing hop phim bé nho mau
vang chit khong hé nghi dén cong nghé ky thuat sé bén nhon.

Theo nhu giao su John Kotler cua truong kinh doanh
Harvard viéc thi trudng chuyén d6i sang ky thuat s6 da tao nén
mot thach thic day khoé khin va am dam doi véi thuong hi¢u
nay. “Trong suo6t thé ky vita qua Kodak da qua thanh cong véi
qua nhiéu thi phan chiém linh dugc. Va nay, diéu nay lai tré
thanh t¢ hai d6i vdi ho”.
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Kodak da dap ung vdi su thach thuc nay ra sao? Ho cung
gia nhap vao ddu truong ky thuat s véi sy sing tao ra thuong
hi¢u Kodak Digital Science. Nhung r6i nhiing nim tiép theo
ngudi ta lai ching kién sy dau tu manh mé ctia Kodak vao
nganh nhiép anh truyén théng véi viée phat trién hé théng ghi
hinh tién tién dugc thuong hiéu héa thanh Kodak Advantix.
H¢ théng mdi nay dem lai nhiéu lgi thé hon cho ngudi tiéu
dung nhu ¢6 thé chon lya gitra ba hinh thuic in hinh khic nhau.

Nhung du thé nao thi viéc phét trién loai may anh Advantix
va phim chup ciing hét stic ton kém cho Kodak. Tt nim 1996
cho dén nim 1998, cong ty da bo ra 200 trieu do la dé dau tu
cho h¢ thong nay dé réi cudi ciing chi nhan thiy c6 nhiing van
dé vé phan phoi. Khong cé bao nhiéu ngudi ban 1¢ muoén toén
trit loai may va phim nay, cing nhu khong ¢6 du cho can thiét
dé€ 6 thé rita anh cho loai phim Advantix .

Mot s6 nha binh luan thuong hiéu, trong do co ca Al Ries
va Jack Trout, da thic mac vé tinh hgp Iy dang sau quyét dinh
dau tu manh meé vao nganh nhiép anh truyén théng — cho du
dé6 ¢6 la nganh nhiép anh truyén thong tién tién — vao lic ma
ca thi truong da bat diu hudng dén nhiép anh ky thuat s6. “Cu
dé cho h¢ thong ci ky chét mot cai chét ty nhién va dung tién
dé xay dung mot thuong hiéu ky thuat s6 mdi ¢6 phai la tot
hon khong?”Ries dit cau hoi nay trong quyén 22 Quy ludt Bit
bién vé viéc Thiét lap Thuwony hiéu.

Kodak van bam l4y Advantix va du sao su kién tri nay cing
da dugc dén dap cho du chi la truée mat. Nam 1997, Advantix
chiém dugc 20% téng mai luc toan bd sin phim cia Kodak.
Nhung c6 vé nhu Advantix khong du siic hip dan dé ngin
ngudi ticu dung di theo cong nghé ky thuat s6 va sy dau tu vao
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hé¢ théng Advantix chi dugc phuc vu dé tai xdc nhan sy lién hé
ctia ho véi nganh nhiép anh truyén thong. Dén lic d6, van
khong cé dugc bao nhi¢u ngudi quan tim dén thuong hi¢u
Kodak Digital Science. Nhu Des Dearlove va Stuart Crainer da
giai thich trong quyén Quyén sach toi thuwong vé cac thwong hién
kinh doanh, Kodak can phai thay d6i chién Iugc canh tranh cia
ho néu muén thuong hi¢u nay ton tai lau dai: ‘Ngay nay,
Kodak khong chi dang canh tranh véi ga d6i thd chinh Fuji
cua ho ma con vdi ca nhung con thu an thit déi khat caa
Thung ling Silicon dang c6 gianh giat tiing phan chia ctia thi
truong may anh ky thuat s6 dang dan 16 ro’.

Du sao thi thuong hi¢u Kodak cung da bi budc chat vdi
phim chup anh truyén thong ké tir lan dau tién né dugc gidi
thiéu véi thi truong vao nam 1885, va tiéng tim nay that kho
ma c6 thé thay d6i. Nhat a khi khong chi cé6 méi thuong hiéu
Canon ma con c6 mot danh sach dai nhung Minolta, Sharp,
Sony, Casio va nhiéu hon nita da tao dugc danh tiéng trong
nganh nhiép anh ky thuat s6.

Mot khi mot cong nghé nao do tao dugc budc dot pha
quan trong thi viéc nay déu kéo theo nhiéu thuong hi¢u hoan
toan mdi nhay vao cudc choi. Khi thi truong may tinh gia dinh
bung n6, Apple xuit hién. Khi cong nghé dién thoai di dong
cit canh, Orange c6 mat. Ty than Kodak ciing da tiing 1a mot
thuong hi¢u di dau mdi véi mot cong nghé tién phong mdi,
da dugc quang ba mot cach tuyét voi véi khau hi¢u ‘ban chi
can bim ntt, ching t6i sé lo phan con lai’. Bay gid thi du sao
mot thuong hi¢u da mang theo cung véi né nhing nhan thuc
thuong hiéu dang gia ca thé ky da khong con c6 thé dong
hanh vdi thai dai ky thuat s6. Cau hoi ma cic dy vién quan tri
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cua Kodak sé phan khang nhung réi cudi cing c6 thé sé phai
doi miat 1a: licu c6 phai da dén lic ho cin phai ty minh bim
nut thuong hi¢u hay khong?

Y kién ctia cic chuyén gia marketing la khong déng nhit.
Dearlove va Craner tin 1a véi nhing thanh cong trudc kia cua
minh, thuong hi¢u Kodak hoan toan c6 thé séng sét bang cach
nay hay cach khic — “Thuong hi¢u dang gid thé nay ma c6 thé
chiu chip nhian mot cai chét qua dé dang hay sao?”. Nhung
Ries lai khac, 6ng tin la Kodak khong nim dudgc co hoi dé vuot
qua: “Thuong hiéu Kodak khong cé dugce siic manh bén ngoai
dia hat phim chyp anh truyén théng”.

Néu Kodak muén cé duge co hoi ngan vang, né can phai
c6 nhing quyét dinh khé khin va tiém 4n rui ro. Qua that la
kho khin dé c6 thé ding viing ca véi nganh anh truyén thong
cung lic véi nganh ky thuat s6 méi mé.

Khi viéc thiét lap thuong hi¢u la moét qua trinh khac biét hoa,
Kodak budc phai gitt dugce dac trung thuong hi¢u riéng dé co
thé ding riéng, biét lap véi cac d6i thu cia minh. Cung lic, né
phai c6 dugc kha ning hinh thanh mot hinh anh thuong hié¢u
vdi loi khi cong nghé méi ma ho muén quang ba. Diéu nay
khong phai la khong thé. Du sao thi khi git vitng duge nganh
nhiép anh truyén théng van tiép tuc ton tai dudi bat ci hinh
thiic nao di nita thi Kodak cting sé c6 dugc co hoi song sot.
Chién luge hop tac véi AOL cho dich vu “Ban ¢6 nhitng tim
anh ung y” cua ho ro rang la moét hoat dong dung hudng.

Ho s¢, du thé nao di nita, phai ¢6 nhing quyét dinh kho
khian va quyét doan. Mot trong nhing quyét dinh kho khin
nhit cho mot thuong hiéu 1a: né ¢6 nén doan tuyét véi nhing
gl ma né da ké thira hay khong? Mac du kho khan nhung t6t
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nhit la cong ty nén ty minh quyét dinh con hon la dé cho
nhitng ap lyc cuia thi trudng chi phéi. Liéu la sé con c6 van dé
nao khac ntta hay khong? Chi ¢6 thoi gian mdi ¢6 thé tra 1oi
dugc. Quan trong hon hét, c6 thé Kodak sé budc phai tao nén
mot thuong hi¢u mdi hoan toan.

Cac bai hoc tu truong hgp cua Kodak

o Thi truong khong bao gio bat bién. Cic thi trudng luon &
trong trang thai bién chuyén, dic biét la cic thi truong dat
can ban trén viéc phat trién cong nghé.

o Cac thuwong hi¢u co tuoi tho riéng cua ching. Thuong hi¢u
Kodak da c¢6 mat tt nhing nam 1880, d6 la mét trong
nhting thuong hi¢u cong nghé 16n tudi nhat con hién hitu
dén bay gid. Luc nay, c6 thé thuong hiéu nay da tré nén qua
gia coi. “Coé mot thoi dé dau tu vao mot thuong hi¢u va ¢6
mot thoi d€ thu hoach tit mét thuong hi¢u. Va cudi cung
thi ciing c6 moét thai dé dua mot thuong hiéu vao gidc ngd
thién thu”, Al Ries ngam ngui tuyén bo.

o Thanh cong la mot con dao hai luoi. MOt thuong hiéu
cang thanh cong bao nhiéu trong mot thi truong thi cang
khé khan bay nhiéu dé né thich dng mot khi thi truong
thay ddi.
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93. Polaroid

Studio oL

Polaroid L 1@

Song vdi chung loai, chét cing véi
chung loai

Néu nganh anh ky thuat sé la mot thit thach khac nghiét cho
Kodak thi né cing la mot thi thach hau nhu khong thé vugt
qua véi Polaroid. Thang 10 nim 2001, sau nhiéu nam doanh
thu lién tuc sa sut va cat giam chi phi khong ngting, Polaroid
da phai tuyén bo pha san. Mac du cong ty nay da duge mua lai
béi ban tay quyén lyc Bank One nhung nhiéu ngudi van cho
rang thoi hoang kim cua thuong hi¢u nay da thudc vé qua khi.
Du sao thi may anh ky thuat s6 cting chi la mot yéu t6 phu
trong sy sut giam ro rang cta thuong hi¢u chup hinh lay lién
nay. D¢ hi€u dugc tai sao ho lai khong thé gin giv dugc cac tai
san thuong hi¢u da tiing moét thoi oanh liét, ching ta can phai
hiéu dugc thuong hié¢u nay da dugc tao thanh ra sao.
Polaroid da duogc thanh lap boi cit nhan dai hoc Harvard
Edwin Land vao nam 1937, ngudi da bo ra nhiéu nim nghién
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ctiu cac phuong cach dé giam thiéu vin dé choi anh sang trong
viéc chup hinh. Nhitng san phim Polaroid diu tién c6 kem
theo den ban chiéu sing dé giam thiéu sic choi cia anh sing
va kinh loc sang.

Trong nhting nam sau thé chién thit 11, Polaroid tr& thanh
tir dai di¢n cho anh chup lay ngay. Land, ngudi di tién phong
trong linh vuc chup anh liy ngay, tung ra loai may chup hinh
lay ngay dau tién cia 6ng vao naim 1948 va dén nim 1970, tén
thuong hi¢u trd thanh tén cda chinh san phim. Véi thuc té 1a
mot thuong hi¢u dau tién va duy nhit trong ching loai san
phim nay, tén cta thuong hi¢u da tré thanh tén cua chinh san
phim. N6i cach khac, ngudi ta khong con néi [a “mot may
chup hinh Polaroid” nita ma chi don gian la “mét Polaroid”.

Trong thap nién 70, hinh anh cua Polaroid cang dugc nang
cao qua chién dich quing cio cho loai may chup hinh One
Step ctia cong ty véi hai dién vién James Garner va Mariette
Hartley trong cic vai dién trit tinh. Bdi tinh chit c6 ngay ctia
nd, hinh dugc hoan tat chi vai gidy ngay sau khi chup, tinh chat
cua thuong hié¢u da tré nén hip dan va séng dong ngay trong
khoanh khac.

Thap nién 70 cing chiing kién Polaroid phat trién thanh
mot hinh tugng duge ton sung, véi vo s6 nhiing guong mat
tiéng tam trd thanh ung ho vién cia thuong hi¢u. Noi chung
thi ca thé gidi nghé thuat trd thanh mot ting ho vién cua viée
chup hinh ldy ngay. Khong ngiu nhién mot chiit nao, Edwin
Land da hiéu dugc la gidi ngh¢ thuat c¢6 thé chung thuc cho
san phim ctia 6ng ra sao ké tit nhiing nam 1950. Ong da biét
rﬁmg néu Polaroid dugc nhin nhian nhu mét tha gi do mdi me
hay chi nhu mét manh 16i quang cao, thuong hi¢u sé lui tan
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nhanh chéng cing nhu lic né mdi xuit hién. Vi vy, éng ta
can phai thiét lap Polaroid thanh moét hinh thic nghé thuat
tiém tang trong chinh nhiing di¢u kié¢n cda no.

Vao nim 1955, Edwin Land da tim ra giai phap dudi hinh
thiic cdia mot nha nhiép anh phong canh néi tiéng thé gidi,
Ansel Adams, ngudi da trién lam cic tim anh cia minh & vién
bao tang Ngh¢ thuat Duong dai ¢ New York. Ansel Adams
dugec maoi dén cong vien quoc gia California dé thuyc nghiém
nhi¢u loai phim chyp anh Polaroid khic nhau. Nhing tim
hinh nghé thuat véi phong canh day tuyét khong thua kém gi
nhting tic phim trudc day ciia Adams la két qua cua cudc thuc
nghi¢m nay. Vdi sy trg gitip ciia mot nhiép anh gia nghiém tic
nhu Ansel Adams, Polaroid da tré thanh moét thuong hiéu
duge né vi. T thanh cong nay, moi khi Land tao ra mot loai
phim mdi 6ng déu mai nhiing nhiép anh gia va cic nha nghé
thuat dén phong thi nghi¢m Polaroid dé thim dinh nhing gi
ho tin mit thay. Con c6 cd mot bo suwu tap nhung buc anh
ngh¢ thuat Polaroid dugc tap hgp mot cach tran trong va nay
da dat dén con s6 hon hai muci ngan tic pham.

Dén gitra thap nién 70, nhi¢u nhiép anh gia véi dic trung
ngh¢ thuat khac bié¢t hoan toan véi Ansel Adams da tré thanh
nhting ngudi ing hd cho Polaroid. Trong mét bai bao 4n ban
vao thang 10 nam 2001 trén t6 Guardian, Jonathan Jones da
giai thich vé sy lién h¢ gitta thuong hiéu Polaroid va gidi nhiép
anh ngh¢ thuat nhu sau:

Mau sic cua Polaroid dam da, hoi khong that mot chut
nhung lai lam tang thém d6 huy hoang cho moét hinh anh.
Diéu nay hap din cac ngh¢ si bsi né lam ro nhing ky nang
cia thuat nhiép anh [...] Cu6c cich mang da lam cho
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Polaroid tré thanh mét cong cu toan ciu cho cic nghé si,
cing nhu cho phuong phap nhiép anh, chinh la viéc tung ra
loai may anh Polaroid SX-70 vao nim 1972. Loai may chup
hinh dau tién véi mot bo phim Polaroid bén trong, vi vay
ban chup va réi nhin tam hinh vira dugc chuyp tu tw chui ra
khoéi may.

Ké tw khi tén cua cong ty trd thanh chinh tén cia sin phim
vao dau nhiing nam 70. Polaroid lic nay dugc dung dé
chup ca nhtng thu hinh bira bai, ré tién, nhanh chéng va
tiy tién, nhing viéc c6 thé anh hudng dén tén tudi tot dep
cua thuong hié¢u [...] Thap nién 70 la thoi ky vang son cua
Polaroid nhung n6 khong con dugc st dung hoan toan
dung nhu nhiing ly tuéng nghé thuat ban dau ctia Land.

Noi cach khic, nhiing ching thuc cia gidi nghé si nhiép anh
ma Land da gianh duogc nay lai ¢6 nhung tac dong nghich vdi
viéc tim cach lam cho chup hinh liy ngay tré thanh mot
phuong tién nghiém tuc caa thuong hi¢u nay. Vay la trong luc
Polaroid cang ngay cang tré nén phé bién thi né lai din danh
mat di sy tin téng ma né da mat biét bao thoi gian va tai lyc
mdi giy dung dugc.

Vi viéc Polaroid duge nhin nhan nhu mot thuong hi¢u dé
choi, phu phiém va tham chi chi dung mot lan, ngudi tiéu
dung it khi xem né nhu mot phuong tién thay thé cac loai may
anh binh thuong. Nhing may anh nay vin dugc xem la mot
san pham chon loc va sang trong, tuy van c¢6 thé dung trong
nhting luc vui choi nhu tiéc tung, nhung né khong duge xem
trong nhu Canon trong viéc chup hinh chan dung gia dinh.

Vin dé nay c6 thé dugc giai quyét phan nao néu cong
ching nhan thiy cic thuong hiéu nhiép anh thong thuong
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khac x1t sy véi viéc chup hinh ldy ngay mot cach nghiém tuc.
Trén thuc t€, Kodak da xi sy nghiém tuc vdi viéc hinh chyp
lay ngay va con hoach dinh dé canh tranh véi Polaroid bﬁmg
mot dong san phdm mdi. Nhung Polaroid khong hé muén
chia sé thi phan ctia ho cho bat ki mot ai khic nén da phat don
kién Kodak dé bio vé ban quyén cia ho. Va réi ho da thing
trong cudc chién phap Iy d6, nhung lai cing chan ding mot
cach hiéu qua sy phat trién cua thi trudng anh chup lay lién.

Chién luge doc quyén cé chi dinh nay lai lam ndy sinh
nhting van dé sau xa hon vao thap nién 80 khi cic loai may
chyp hinh 35mm gia thip tran ngip thi trudng My, dugc ho
trg bang nhiing tiém rifa anh liy gip trong vong mot tiéng
déng hé. Khach hang c6 thé c6 duge nhing tim hinh chat
lugng cao, nhanh chéng ma khong cin phai chd dgi dén ca
tuan 1&. Di¢u nay c6 nghia la Polaroid dang dan mat di nhiing
gid tri quan trong ctia né. Co6 thé trude day né khong thé canh
tranh v&i do6i thu vé chat luong nhung no co loi thé vé toc do,
nay thi ngay ca cdi lgi thé hon ngudi d6 cing khong con ding
ving dugc nia.

Cu dam chét ngudi cudi cung la viée gép mat cia may tinh
gia dinh va may anh ky thuat s6. Trong téng két vé cai chét ctia
Polaroid, bao cao kinh doanh North America cua dai BBC
thong tin tryc tuyén da két luan ngén gon cho su vuot troi cua
nhiép anh ky thuat s6: “Khong chi ¢6 duge hinh anh ngay tiic
khic ma lai con ¢6 thé géi di xa hang tram hay ngay ca hang
ngan dim vdi chi mét hay hai cu nhéip chuot ma thoi”.

Thuong hiéu Polaroid nhanh chong bi loai khoi moi chon
lya. Ho da né lyc mé rong sang cac loai phim chup hinh 35 ly
truyén thong nhung da that bai trong viéc 16i kéo nhiing khach
hang cua Kodak. Sy lién tudng gita thuong hiéu Polaroid va



366 e 100 thit bai thuong higu lon nhét coa moi thei dai

viéc chup anh lay ngay da bam ré qua viing chic trong tam tri
clia ngudi tieu dung. Polaroid cting cho thay la ho khong c6
kha niang ty chuyén thanh mot cong ty anh ky thuat s6. Diéu
nay da giy bit ngd cho nhiu nha phan tich da tin ring
Polaroid c6 nhiéu co may hon la Kodak dé canh tranh trong
dau truong ky thuat s6 nay. “Khong mot thuong hiéu nao cé
dugc vi thé t6t hon 1a Polaroid dé dau tu vao nganh anh ky
thuat s6”, Peter Post, Giam doc diéu hanh cua Cossette Post
— mdt bo phan cia cong ty marketing 16n nhat Canada,
Cossette Communications Group nhan xét, “Con co tién ich
ndo 1én hon la ban chit ¢6 ngay? Polaroid c6 thé da la mot lyc
lugng chinh trong thi trudng anh ky thuat s6 ngay nay néu c6
mot ai d6 nhin vao cic nén vin héa va nd luc hinh dung ra
thuong hi¢u nay thich hgp véi chd ding nao. Ho da khong
bao gio dat dugc dén ché do”.

That mia mai khi mét thuong hi¢u dugce lién h¢ vai toc do
va sy tic thi lai bi mot trong nhiing chi trich chd yéu chéng lai
Polaroid cho la ho da qua cham chap trong viéc phan ung vdéi
nhting thay déi cua thi truong. Ho da that bai trong viéc du
ki€n nhting quan hé mat thiét cda nganh anh ky thuat sé bai
ho da khong thé hién duge kha nang ving pho véi viéce ting lén
cia nhitng ctia hang rita anh lay lién “mot gid” cach day mot
thap nién.

Tinh saing tao ma Edwin Land da tung pho dién khi thanh
lap cong ty nay don gian la khong con nwa. Nhu nha doanh
nghiép ndi tiéng cia My - David Oreck da trinh bay trong bai
dién thuyét néi ti€éng “Ai dang giét nhing tén thuong hi¢u
Xudt sic ciia My?”, c6 mot hudng phat trién nguy hiém chéng
lai tinh sang tao cua nhing cong ty da thanh 1ap lau nam. “Cac
giam d6c kinh doanh chéng lai sy mao hiém. Nhiing nha dau
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tu c6 phiéu & Wall Street cting khong muén mao hiém. Ho
déu muon ¢6 nhiing két qua ro rang. Nhung tam nhin xa mdi
dang ton trong hon déi véi mot thuong hi¢u. Ching ta phai
fim ra mét cach dé nhing ngudi sing tao khong bi kiém ché.
Viéc kinh doanh vin con nhiéu nhing ké mo méong hon la
nhting bé 6c¢ khoa hoc”.

Mot that bai nia da chi phéi thuong hi¢u Polaroid chinh la
su doc quyén cua ho. Ho la mot thuong hiéu duy nhit ctua
nganh chup anh lay lién, va nay ho phai tra gid cho chinh sy
doc quyén d6. Cac thuong hi¢u ngay nay c6 thé tién héa. Néu
Polaroid c6 du khon ngoan, ho da thuong hi¢u hoa cac san
pham ky thuat s6 nhu mot sy phat trién hop Iy va tham chi c6
thé 1a khong thé tranh cia dong san phdm chup anh lay lién.

Cac chuyén gia khac cho ring Polaroid nén chu tim it hon
dén cic sain phim chuyén bi¢t da san xuit ma nén tip trung
hon dén nhting gia tri diac bié¢t ma ho la dai dién vdi nguoi ticu
dung. Ngay ca John Hegarty, chu tich cong ty quang cao cho
Polaroid ctiing tham gia vao cudc cong kich. “Vin d¢ cua
Polaroid”, 6ng nay chin doan, “La luon nghi vé ty than ho
nhu moét loai may chup hinh. Nhung qua trinh ‘nhan thuc
thuong hi¢u” da day cho ching ta déi di¢u: Polaroid khong
phai la may chup hinh — né [a mot “chat boi tron than thién”.

Néu Polaroid da tap trung vao nhiing yéu t6 xa hoi doc dao
cua thuong hié¢u hon la nhiing yéu té ky thuat riéng biét, chic
chin 1a ho sé it bi ton thuong hon mot khi cong nghé vuot qua
mit nhiing cung ting sin phim chinh cia ho. Nhung dén cudi
thap nién 90, moi viéc da trd nén qua tré. Cong ng don dong,
cudc tan cong khing b ngay 11 thing 9 nam 2001, du lich
sut giam, moi tht taic dong lam cho mai lyc cua Polaroid suy
giam trim trong. Cong ng da dat dén con s6 gan mot ty do la,
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tri gia ¢6 phan trugt doc tit dinh cao 60 do6 la nim 1997 xuéng
dén muic thap nhit 28 xu vao thang 10 nam 2001. Cung thang
do, Polaroid nop don xin pha san.

Cac bai hoc tu truong hgp Polaroid

* Phii nhay bén. Polaroid da d6i phd qui chim véi cac
huéng phat trién tuong lai nhu may anh ky thuat sé va cac
ctia hang nia anh lay lién “mot gio”.

o Dung tw bao vé qua mwe. Danh bat Kodak ra khoi thi
truong may chup anh lay lién, Polaroid da bao v¢ dugc
thuong hiéu cia minh nhung phai tri gia bing chinh thi
triiong nay. Cé rat it thuong hiéu c6 thé duy tri mot ching
loai san phim doc quyén lau dai. Vi vay, Polaroid da di
ngugc lai véi quy luat vé ching loai sin phim cuia Al Ries
va Jack Trout. D6 la, “thuong hi¢u hang dau nén quang ba
cho chung loai sin pham chu khong phai cho thuong hi¢u”.

o Tap trung vao cac gia tri chi khong san pham. Theo nhu
Kevin Roberts, truéng ban diéu hanh cia Saatchi & Saatchi
& My, dé mot thuong hiéu c6 thé thuc sy thanh cong néd
can phii tré thanh mot “nhan tinh yéu” chi khong phai
mot “nhan thuong mai”. Néi cach khac thuong hiéu cin
phii tao dung niém dam mé. Roberts ké ra nhiing Coca-
Cola, Nike hay Harley Davidson nhu la nhing nhan hi¢u
tinh yéu dién hinh. D€ ¢6 thé tao dugc mot nhan tinh yéu,
Polaroid can phai chi tam dén gia tri cia né nhu mot “chat
boi tron than hitu” (muon 16i cua John Hegarty). Diéu nay
s¢ giup tang thém tinh da dang cho Polaroid.
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o Phai da dang. Tac gia thiét lap thuong hiéu Jack Trout da
quan sit thdy rang cac thuong hi¢u chi gidi han véi mot y
twéng cho mdi thuong hi¢u. Va khi ¥ tudng nay la chinh
ban than san phim, d6i lap v6i nhing gid tri ma né dai dién,
thi thuong hiéu tré nén cing nhic.

o Nén cam nhan chi khong chong lai. Quan diém thuong
hi¢u dau tién cua Polaroid Ia tao ra cong nghé chup anh lay
lién nhu mot phuong tién nghé thuat nghiém tic. Nhung
dén thap nién 70, quan diém nay da bi chon vui béi nhing
nghé si quan chung thich nhing di¢u phu phiém va vui
nhon. Polaroid da chéng lai hinh anh nay to lau, ciing nhu
n6 da chéng lai nhiing yéu t6 khong chi dinh khac da tac
dong dén thuong hiéu.

* Luon thich wng. “Nhiung thuong hi¢u khong theo kip thoi
dai s¢ nhanh chéng bi lac hudng”, Peter Post cua cong ty
marketing Cossette Post cua Canada nhan xét, “Chung
tride hét trd nén khong thich tung, réi vo hinh va bién
mat.” Thay vi nim ldy co hdi ma anh ky thuat sé mang lai,
Polaroid lai chi tAm vao viéc phat trién loai phim ghi hinh
35 ly truyén thong.

o Luon sang tao. “Hang loat cic cong ty lau doi bat dau danh
mait di phan nao d6 tinh sing tao trong cach suy nghi chién
luge ctia ho”, nha tu vin marketing Bruce Tait phat biéu
trong mot bai béo viét trén brandchannel.com. “Y tudng
chinh nén dem tinh nguyén thuy vao qua trinh chién lugc
va dugc lam cho thich t@ng va khac biét. Ngudi ta da qua tin
vao marketing nhu mét qua trinh khoa hoc ma lai qua
ngheo y tudng. Viéc nay da dan dén chién lugc gidng nhau
va d6 chinh [ Iy do ma cac thuong hiéu dan chét di”.
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o Phai mang tinh thiét yéu. Véi sgt c6 mit ctia anh ky thuat s6,
ngudi ta khong con nhu cau véi cic may chup anh liy lién
theo phong cach Polaroid. Chi ¢6 cac toa an la con st dung
Polaroid nhu mét ching ¢6 vi n6 khong thé bi thay déi dugc.

ONE HOUR

MOTOPHOTO

& PORTRAIT STUDIO
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94. Rover

Diém yéu cua mot thuong hiéu

Rover da san xuit xe hoi ké tr nim 1904 va da gép phan vao
nhtng tién bo ky thuat — chiéc Rover 1950 chay bang hoi dot
va chiéc hai ciu T3 nam 1956 véi khung xe dugc lam bang sgi
thuay tinh.

Loat xe P4, P5 va P6 da trS thanh tiéu chuian cia nhing
nam 60 va 70 & Anh. Trong nhiing nam thinh vugng sau chién
tranh, ngudi Anh mua hau nhu tit cA moi chiéc Rover c6 thé
c6 nhung réi nhiing van dé cong nghiép trong thap nién 70 da
canh bao sy khéi dau ciia mot qua trinh suy giam lau dai.

Nim 1994, BMW mua lai nha sin xuit xe hoi Anh nay va
nd lyc chuyén né thanh mot nha san xudt xe ¢6 tiém luyc cia
thé ky hai muci mét. Nhung trong tam ciia BMW la dong xe
hai cau Land Rover cia cong ty nay.

Chiéc Rover 75 la chiéc xe diu tién dugc san xuat sau khi
BMW mua lai cong ty nay vi thé moi né Iuc duge don vao néd
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dé bao dam dé la mot thanh cong vé thim my va ky thuat. Lic
dau, nhing né lyc nay dudng nhu cé vé duge dap tra. O chau
Au, Nhat va Trung Pong, chiéc Rover 75 dude cic phuong
tién truyén thong gidi thiéu nhu mot chiéc xe hoan hao trong
nam ma no dugc tung ra thi truong. Tham chi chiéc xe con
gianh dugc mudi giai thudng cua nganh cong nghiép xe hoi
quéc té. Bat ké nhing chiing thuc ning ky do, ngudi ta van
chan chtt trong viéc mua loai xe nay. Nam 1999 chi c6 25.000
chiéc dugc ban ra, thip hon nhi¢u so véi du kién cia cong ty.

Hoéa ra van dé khong phai la d6i véi ban than chiée xe ma
la v6i thuong hiéu cua né. Theo nhu Jeremy Clarkson thi cai
tén Rover cé mot vét nho bam theo véi néd. ‘D chi [a mot
biéu hi¢n khong hip dan trong kinh doanh. Cai tén Rover
chinh 1a mot diém yéu’.

Duong nhién, d6 c6 thé chi la mot van dé vé y kién ca nhan;
song con s6 doanh thu mdi 1a mot van dé thuc té. “Cac con s6
cho ta thiy ngudi mua chi la nhiing ngudi sin tim mon 1gi, ta
t6i cac phong trung bay chi vi su giam gia khong ngo”, dai
BBC tuong thuat lai. Vi vay, mai lyc dang budn cua chiée
Rover 75 la tri¢u chiing cia mot van dé 16n hon vé ty than cai
tén Rover. Cong ty da tré thanh, theo nhu 16i cua gidi bao chi,
“mot biéu tugng séng cia sy sa sut nganh cong nghiép xe hoi
Anh quoéc”.

“Chiéc Rover 75 la mot diém bién chuyén. N6 dugc hoach
dinh 12 moét chiée xe sé ghi d4u 4n cho su phuc hung cua
thuong hiéu Rover”, Jay Nagley cia cong ty tuf vin Spyder cho
biét. “Chiéc Rover 75 1a mot chiée xe t6t, nhung van dé vdi
Rover chinh la hinh anh. Nguoi ti¢u dung trong phan khuc thi
truong nay khong thich hinh anh cua thuong hiéu Rover va
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khong ciing cin dé y dén viéc chiéc xe mang thuong hi¢u dé
tot dén ¢ nao”.

Dén thang 3 nam 2000, BMW da ‘cé’ qua du. Mdi ngay
loai xe Rover nay ‘gop thém’ khoang tham hut 2 triéu bang
Anh cho cong ty, vi vay khong con cach nao khac hon la phai
quyét dinh chim dut thuong hi¢u Rover.

Cac bai hoc tu truong hgp Rover

o Néu cai tén to ra khong hi¢u qua, hay doi no di. Cac chi
trich cho ring cai tén Rover nén bé di va tai lap thuong hiéu
lai la Triumph.

o Chui tam vao thuwong hiéw chi khong vao san pham. ‘Vin dé
1a véi thuong hi¢u chit khong phai véi chiéc xe’, nhan xét
cia nha tu vin xe Jay Nagley.
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95. Moulinex

Bung lén voi khoi

Moulinex, hang san xuat thiét bi di¢n gia dung ctia Phap, nop
don pha san vao thang 9 nam 2001. Hanh déng nay lap tuc
dit cong ty vao hoan canh hét stic hiém ngheo nhung dugc
xem la can thiét. “Cho du ¢6 muén ti€p tuc hoat dong nhung
mot khi cac c6 dong khong dong v, cong ty bude phai lam vay
néu khong muoén bi gidi tin”, mot nha phan tich thi trudng
ching khoan & Paris nhan xét.

Khi di dén chd sup d6, 21.000 nhan vién ctia Moulinex da
phai dung dén nhitng phuong siach bat thuong dé cé thé giw
dugc ché lam cia ho. Mot nha may 1o vi ba & mién nam nude
Phap bi chiém gitt b6i cong nhan va réi bi dot chay. Ngay tiép
theo, cac cong nhan him doa sé cho nd nhing trii bom ty tao
dé tiéu huy not nhing gi con sot lai. Theo tap chi Business
Week, ho tham chi con bat coc cac nha diéu dinh dugc chi dinh
cua chinh phu véi muc dich dat dugc nhung thoa thuan nghi
viéc tot hon. “Téi gan nhu bi cam ti nhung d6 khong han la
mot tham kich”, day la thong diép cia mét nha diéu dinh da
xoay Xx& cach dé tiét 16 cho bio gisi qua dién thoai.
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Cac sy kién kich tinh nay ctng chi tao thanh chuong két
cho mot cu trugt dai, chaAm nhung chic chin ctia cong ty.
Dudi sy quan ly cua nguoi sang lap - Jean Mantelet, Moulinex
da khong duy kién dugc sy chiing lai ctia nén kinh té trong
nhtng nam 80 va ti nam 1985 tré di ho khong ngting thua
16. Mot van dé khic nda lién quan dén nhiing cung ting san
phidm chinh cua cong ty 1a loai 1o vi ba. Cac nha san xuit chau
A d6 x6 vao thi truong chau Au véi cac sin phdm tuong ty va
thudng véi gia thap hon. Nhung cong ty van ti€p tuc chi thém
tién vao chién lugc nhim vao nhiing sin phim phu cia cic
cong ty khac nhu viéc mua lai ban quyén loai méay pha ca phé
chuyén nghiép hang sang Krups vao nim 1987. N¢ nan khong
ngling ting lén, trong nd lyc tim kiém lgi nhuan ho da thai hoi
2.600 cong nhian vao nam 1996. Viéc lam khic nghié¢t nay
phan nao da dem lai hi¢u qua cho du chi la ngan han.

LAn diu tién ho ¢ thé loan bio ¢6 161 sau nhiéu nim hoat
doéng cam chung. Nhung nhiing tin hi¢u vui nay chi mang tinh
nhat thoi. Khong chi viée cat giam nhan sy lam tén thuong
dén danh tiéng cua thuong hi¢u ma sy sup d6 cia nén kinh té
Nga trong nhing nam sau d6 cung co tac dong. Nga la thi
truong I6n thd hai cia Moulinex nén viéc nay anh hudng
nghiém trong dén mai lyc cia cong ty va diy ho quay lai véi
nhting bio dong nguy hiém trude d6. Sy viée cang té hai hon
khi mot tham hoa kinh té tuong ty xay ra ¢ Brazin, nhat 1a khi
cong ty da dat dugc mot s6 thanh qua dang ké & dé.

Thang 9 nam 2000, cong ty sat nhap vdi cong ty Brandt cua
Y. Viéc két hop nay cing khong thé chan ding sy tut déc mai
Iiic va ng nan cu tang dan. Viéc ndp don pha san vao nam 2001
Ia mot hé qua tit yéu va khong thé tranh khoi.
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Trong lic cong ty dang nd Iyc tim kiém khach hang thi
nhing diém xdu van tiép tuc deo dudi mot trong nhing
thuong hiéu ndi tiéng nhit Phiap quéc nay.

Cac bai hoc tvt Moulinex

o Theo doi sw canh tranh. Moulinex da khong du kién dugc
su tran ngap cda cic nha san xuat 1o vi ba chau A vao thi
truong chau Au.

o Luon theo doi nén kinh té. Mot khi nén kinh t€ suy sup, cac
thuong hi¢u cing thé. Sau thim hoa kinh té & Nga,
Moulinex da nhanh chéng danh mat di thi phin quan trong
cua ho.

» Satcanh voi nhan vién. Vo sé nhiing tranh chap da lam tén
thuong dén danh tiéng cia Moulinex & qué huong Phap
nhi¢u hon bét ¢t diéu gi khac.
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96. Tap chi Nova

Hay dé cho cac thuong hiéu mét moi
nghi ngoi

Trong thap nié¢n 60, Nova la mot
tap chi dong vai tro nhu kim chi
nam vé phong cich séng cua
o Erhm nguoi Anh va anh huéng nhicu
mghataeoi  fén cac trao luu thoi trang & day.

on'twork
~butscience has

e, LTEN cac trang thoi trang cua no
j‘rl:!z‘ietﬁsinnnsaiﬁgg

mes  thuong co nhting bai bao nghiém
naiegoeting  tUC VA gy tranh luan véi cac d¢ tai
o 4 nhu quyén binh ding nam na,
W @ >\ ’\ 3 do?g tinh luyc*:n ai \ia phan b1c/:t

= o chiung téc. Vao thoi gian do,
phong cich nay cua tap chi la khd riéng bi¢t, nhung dén thap
nién 70 c6 nhiéu tap chi khic ciing bat dau theo huéng di nay
ctia Nopa. Thé la Nova nhanh chéng bi anh hudng, tré thanh
nan nhan cua mai lyc tri tré, va dong cia trong nam 1975 sau

<

10 nam hoat dong .
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Nhung du sao nhing taic dong cua tap chi nay véi thoi dai
cta n6 khién cho nha xuat ban tap chi IPC (chu s& hitu cda tap
chi Marie Claire) quyét dinh tung ra lai tap chi nay vao nim
2000. Lin ra mat thu hai ndy, tap chi ciing dugc vi thé héa nhu
mot tap chi vé phong cach séng vdéi v thiic thoi dai ré nét nhu
trudc kia.

An ban diu tién ducc dén nhan hoan toan hia hen. D6 1a
mot tap chi danh cho phu n@ véi cac bai bao nhu “mudi bude
dé cai thién moi quan h¢ cua ban”, “lam sao nim git dugc
nguoi dan 6ng hoan hao” hay “nhting ngudi néi tiéng va cic
dau hiéu ‘sao’”. Theo nhu bao Guardian thi t& Nova tai sinh
la mét tap chi hom hinh hon la tap chi da thit bai Frank, va
thoi trang thuc t€ hon [a Vogue trong khi van 1a mét cach diéu
vé thoi trang.

Nhung réi ba thing sau, nha xuit ban nay da bat dau lo ngai
khi mai lyic cua tap chi nay van thé{p hon muc du kién. Vi vay, ho
da chuyén téng bién tap Deborah Bee di va thay thé ¢ nay bing
Jeremy Langmead, nguoi da ting 1a tong bién tap cia tap chi
Style cta toa bao Independent. Miac du c6 nhiing thic mic tu
nhiing nha binh luan vé quyét dinh dung mét ngudi dan ong dé
diéu hanh mot tap chi danh cho phu nit, nhung gidi tinh khong
thuic sy [a van dé. Tap chi Elle da dugc diéu hanh bsi mot téng
bién tAp nam tif nhiéu nam qua ma khong c6 van dé gi.

Tim Brooks, giam doc diéu hanh ctia IPC, tuyén bé 1a ba an
ban diu ctia Nova qua ‘kich dong’. Nhung réi ban quan tri da
khong lam gi nhiéu d€ trin an nhiing nguoi tiéu dung canh
giac, ho chi bo viéc boc tap chi lai trong bao ny long. Du sao
thi khi moi nguoi mua mot to tap chi mdéi va khong quen
thudc thuong mudn kiém tra noi dung cia né trude da dé thu
xem c6 phu hop véi minh hay khong.



100 thét bai thuong hiéu lon nhdt coa moi thoi dai @ 379

Téng bién tip mdéi nhanh chéng cé nhing thay doi. Tiéu
thuyét gia India Knight dugc giao cho mot chuyén muc riéng,
nhié¢u chuyén dé chinh hon nhu trang bai tap thé thao ching
han. Mic du tap chi nay thu hit duge mot s6 doc gia trung
thanh, nhung that khong thé an tam khi con sé nay qua nho.

Thang 5 nam 2001, mét nam sau khi dugc tung ra lai, IPC
budc phai dinh ban tap chi nay. “Hét stic mién cuéng nhung
ching t6i da phai quyét dinh”, Tim Brooks chua chat phat
biéu, “Nova da lam dugc mot s6 diéu lién quan dén viéc tao
nén phong cich va cich thuc thé hi¢én minh nhung vé mat
thuong mai n6 da khong hoan thanh muc tiéu dé ra. IPC c6
mot chién luge tung ra manh mé nhung mot phan quan trong
cua chién lugc d6 1a phai quyét doan va loai bo nhiing tén tudi
khong phu hgp”. IPC ciing tiét 16 thém la ho mudn tap trung
hon ntta vao tap chi ban chay hon, Marie Claire.

Déi véi nhiéu ngudi thi that bai cia Nova trong nd luc lan
thi hai nay la khong c¢6 gi dang ngac nhién. ‘N6 hoan toan
giong nhu nhiing tap chi khac da thit bai trong viéc nim bat
dugc tri tudng tugng cua coOng chung Anh’; Caroline Baker,
giam d6c thoi trang ctia tap chi You va tiing la ky gia trude day
cua t& Nova, chua thém, ‘Ho nén dé cho nhung gi cu ky yén
nghi, ding c6 lam cho ching song lai’.

Trong khi t& Nova nguyén thuy khong cé bao nhi¢u doi
tha canh tranh vao thoi gian ma n6 ¢6 mat thi phién ban mdi
cua no lai ra doi vao luc ma thi truong tran ngap cac loai tap
chi khac nhau. Thi trudng Anh hiu nhu thita mia cac loai tap
chi danh cho phu nw, don cu nhu tap chi cyc ky thanh cong co
khé bo tii Glamonr (dgt tung ra dau tién cia tap chi nay la
500.000 an ban). Khong nhu Nova, Glamour da chi tién vao
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nhiéu hoat dong dé chic chan la tap chi nay dugc chip nhan
rong rai. ‘Chung toi di khap nude va néi chuyén véi hang ngan
phu ntt tré dé chic chian khong chi vé nhiing bai viét phu hop
ma con ca vé ty ¢ va kich ¢ cda tap chi’, Simon Kippin, ngudi
cta nha xuit ban Glamour cho biét.

Bao Guardian c6 bai vé ban chat canh tranh cao d6 cua thi
triuong tap chi phu nit véi nhiéu tén méi dugc tung ra va bién
mat véi téc do nhanh kinh khung:

Chu ky tung ra va dong cta cang luc cang ting nhanh
nhung sy doi von 1a thé ma. Bén muoi bon phan tram thu
nhap hién nay la cta nhung tap chi ma mudi nam trudc
khong hé ton tai. Ngudi ta van chuong cac tap chi, theo
nhu tham do cua trung tim Henley thi 84 % ngudi dugc hoi
cho ring ciing dang bo tién ra mua tap chi. Tuy nhién, cic
tap chi ma nguoi ta thich mua cang khong luon la mot to
nao do.

Binh luan vé viéc dong cira cia Nova cing nhu cic tap chi
khac, Nicholas Coleridge, giam déc diéu hanh cia Conde Nast
Publications, cho ring viéc déng cita ciia cac tap chi la mot
thuc té€ séng cua nganh cong nghié¢p: ‘Khong co gi dang dé
ngac nhién hay la hoang sg khi cac tap chi dugc tung ra réi lai
déng ciia. D6 la diéu hoan toan ¢6 thé dy kién dugc va né da
la nhu vay tt hang tram nam nay’.

Theo thuyét nay, su that bai ctia phién ban Nova méi c6 thé
quy cho trat ty ty nhién cua viéc xuit ban tap chi. Nhung du
sao cting c6 nhié¢u ngudi cho ring Nova van c6 thé con ton tai
néu né duge c¢é thém nhiu thoi gian hon dé tim ra khoang
trong thi truong cho minh.
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Nhung c6 mét diéu nghe c¢6 vé chac chin: néu da dugc
chdp nhan ra doi lai 1an thi hai thi cing c6 thé lai ¢c6 mit lan
thi ba. Nhung sau d6 lai c6 thé...

Cac bai hoc tu vu Nova

o Nén nhin nhan la cac thuong hiéu déw co thoi ciia no. Nova
da chung to hiéu qua trong nhtng nam 60 khong c6 nghia
1a n6 lai hiéu qua véi cing mot cong thic trong thé ky hai
muci mot.

®  Luu tam dén nhing thit
bai thuwong hiéu. Cac nha
xuat ban tap chi ¢6 cach
tiép can thuc té€ véi su
that bai. ‘Hai trong sau
tap chi dugc tung ra sé
phai ganh chiju thit bai’,
Nicholas Coleridge cua
Conde Nast téng két.
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Marie : militante et fétarde
Elle est 'une des animatrices de 'événement “motivé” de mars : le festival des Résis-
tances et des Alternatives. Quinze jours de débats, fétes, manifs a vélos et fiestas dub
dans les squats. “Les mondes paraliéles sont plus proches de la nuit que les
ne §'intéressent pas a ce qui se passe hors de leur schéma boulot-dodo.” Parce qu
bouleverse les territoires du quotidien (on se retrouve sous les points de lumiére), la
Uengagement militant et la féte sont souvent deux choses qui

HS G
elle

nuit a ses affinités
marchent ensemble”, raconte Marie. “On @ envie de se battre contre des choses et
pour d’auires, comme on a besoin d’un certain bonheur d'étre ensemble.” DLM

Nova Magazine. Avril 2001 / 27
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97. Levi’s

STORE

Levi’s ro rang la mot thuong hi¢u dién hinh. Khéi thuy
dugc tao ra béi mot ngusi nhap cu trong nhitng nim chién
tranh chét chéc 6 mién tdy nudc My, quan jean Levi’s ngay nay

da c6 mot biéu tugng néi bat khip toan cau.

That thé, bﬁng nhiéu cach Levi’s da dat t&i ban chat cda to
thuong hi¢u hon bat ky mét sain phim nao khac. Nhu nha bao
Bob Garfield da viét, “trén moi nghia, hau nhu chi c6 mot
thuong hi¢u thuc sy la thuong hiéu dugc in lom trén mot
manh da va dinh vao lung quan”.

Trong an ban thang 9 nam 2002, phié¢n ban & Anh cua tap
chi Esquire da ca tung Levi’s nhu mot thuong hi¢u quan 4o toi
thuong va khong thé thiéu trong cac ti quin 4o trén toan ciu:

Bi mat nim dang sau sy thanh cong luén dang kinh ngac
cua Levi’s la kha nang hinh tugng hoa cung lic ca sy doc
ddo va su phé bién. Khong mot thuong hiéu nao khac ¢6
thé tré thanh mot phin cua toan thé nhung van gitt dugc
nhting yéu tinh ndi loan, cich mang va phan vin héa cta
riéng minh. Levi’s vira la thoi trang vira la phan thoi trang.
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Hay tht tim ra mot ai d6, mot ngudi ban quen ma lai khong
s hitu it nhat mot cai quan Levi’s.

Tuy nhién, bat ké sy phé bién ma né da dat dugc, thuong hi¢u
nay dang phai d6i mit véi khé khin trong thoi gian gan day
khi mai lyc tut giam tit 7,9 ty d6 la nim 1996 xudéng con 4,3
ty do la trong nam 2001.

Nhu véi moi tham hoa thuong hié¢u khac, van dé déi véi
Levi’s 1a vo s6. DE c6 thé hiéu duge diy du viéc nay, ching ta
can phai danh gia cho dung chién lugc thiét lap thuong hi¢u
cta cong ty nay. Giam déc di¢u hanh cia cong ty, dng Robert
Haas phat biéu vé6i bao The Financial Timesvao nam 1998 nhu
sau (mia mai thay d6 lai la moét trong nhttng nam khong duoc
nhu y cda thuong hiéu nay):

Chiing t6i dang kinh doanh niém an ui. T6i khong muédn
néi dén sy an ui vat chit ma 1a dén su an ui vé tinh than
- cam gidc vé tinh an toan. Khi ban budc vao nha mot ai
dé du xa la hay than quen, ban déu nhan thdy ngay tinh
duagc chﬁip nhan cda thuong hi¢u ma ban dang mac trén
ngudi. Cho du sy an i tinh thin nay dugc ngudi tiéu
dung danh gia khac nhau tit phan doan phu nay dén phan
doan phu khac.

Cau chinh yéu & day la cau “tit phan doan phu nay dén phan
doan phu khac”. Trong nd luc d¢ tré nén nhay cim véi nhing
thay d6i bat thuong vé thi hiéu cda cong ching mac quan jean,
Levi’s da da dang hoa thuong hi¢u caa ho bfémg cach tao thanh
nhi¢u phong cich jean khic nhau. Ro rang nhit [a ho da tach
ra khoi loai nhan d6 truyén thong ctia ho véi viéc gidi thiéu
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mot thuong hiéu phu goi la “Silvertab’. Ho cting san xuit mot
dong jean ré hon mang nhan mau cam.

Hon nia, chién dich quang cdo dé c6 dong cho dong sin
phim Silvertab trong nam 2001 dugc xem la mot trong nhing
chién dich quang cao bi ghét nhit trong lich stt can dai. Tap
chi Ad Age goi chién dich nay la ‘xac xugc’ va chi trich la n6
thiéu tinh thiét lap thuong hi¢u can phai c6. Ciang tuong tu
nhu thé, cic quang cdo trong nam 2002 dé c6 dong cho loai
Levi’s diing ngin ctng bi chi trich va bi phan déi tuong tu.

Nhung du sao ciing khong phai 1a moi vin dé déu do Levi’s
gay ra. Vi du nhu ho c¢6 thé tic dong mot it d€ kiém soat sy
gia tang nhiing mau thiét ké jean tuong ty nhu cic loai jean
cia Calvin Klein, Diesel hay Tommy Hilfiger. T4t ca nhing gi
ma Levi’s c6 thé lam dé d6i pho véi cac d6i thu 1a né luc gin
giti tinh phé bién cua thuong hi¢u. Ngay trong nd luc nay ho
cung phai duong dau véi nhing khé khan.

MG dau thién nién ky mdi, ngudi Anh da ching kién cudc
chién gitta Levi’s va si¢u thi Tesco’s. Tesco’s yéu cau dugc ban
Levi’s trong cac cita hang cua ho véi mot muc 16i it hon vi cho
rang nguoi ticu dung da phai tra mot gia qua cao cho nhing
chiéc jean Levi’s. Nhung Levi’s da tit ch6i ban cac loai quan
jean cao cip, nhu Levi’s 501, qua siéu thi nay va da dua vu viéc
ra toa dé chin ding viéc nhap khiu cic loai quan nay cta ho
tt bén ngoai chau Au.

“Thuong hiéu la tai sin quan trong nhat cda ching t6i”,
Joe Middleton, t6ng giam déc Levi’s chau Au giai thich. “N6
quan trong hon tit ci, hon cac nha may, co s6 vat chit, kho
hang v.v... cua ching téi. Ching t6i phai ¢ quyén dé kiém
soat s6 phan ctia thuong hié¢u”.
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Ngay ca chinh phi Anh ciing vao cu6c, ho thuyét phuc lién
minh chau Au nén chdp nhan cho nhing siéu thi nhu Tesco’s
dugc quyén nhap hang ti bit ci noi nao trén thé gisi. Nhung
Levi’s van chéng ché ring Tesco’s da khong nam viing dugc
van dé¢, 1Am lan gita chi phi sin xuit quin jean va chi phi dé
tiép thi ching. “Piém quan trong la”, Middleton giai thich,
“tat ca cac chi phi nay déu la nhiing dau tu vao thuong hiéu.
Chi phi that cho mét cai quan jean khong chi c6 chi phi san
xuit ma con nhiéu hon thé”. Chinh phi Anh khong muén
chdp nhan hinh anh mot nuéc “Anh dit d6” nén da ding vé
phia siéu thi Tesco’s va vi vay Levi’s c6 vé nhu da thua trong
tran chién nay.

Bat ké nhing yéu t6 khong may tit bén ngoai nay, khong
thé ch6i bé mot thuc té la nhing van dé déi véi thuong hiéu
Levi’s la do chinh tu than ho tao ra. Bi tréi chit trong cac yéu
ciu bat tin d¢ 1a ‘dot pha’ va ‘tré trung’, ho da khong nguing
tung ra nhiéu phong cach jean mdi; liic nay Levi’s dang chiing
t6 cho quy luat vé giam thiéu lgi nhuan. Chi phi marketing tiép
tuc 16n 1én trong khi gia tri that cua thuong hi¢u suy giam.

Dén nim 2000, cong ty da that bai khi khong ¢6 tén trong
75 thuong hi¢u hang dau toan cau tinh theo gia tri ctia Bao
cdo Khao sat Gia tri Thuong hiéu quéc t€ 2000. Sy gép mit
cia nhing thuong hi¢u d6i thi nhu Gap va Benetton trong
75 thuong hiéu nay cang lam cho vét thuong cda Levi’s thém
dau nhuc.

Vay gidi phap la gi? Hau hét nhing chuyén gia thiét lap
thuong hi¢u ngay nay déu dong y 1a néu Levi’s muo6n gianh lai
vi thé ma ho da nim git vao nhiing nam 80 va dau 90, ho can
phai thu hep tim ngiam cuia ho lai. Nguoi tiéu dung ngay nay
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khong con chiac chan vé nhing gi ma Levi’s dai dién. Quan
jean, duong nhién. Nhung ki€u gi? Loai nao? B, thung thinh,
dtng ngin, chiap va, c6 dién hay hién dai? Ban ct dit tén Ia
Levi’s c6 hét.

Vi vay, can phii thoat ra khéi cii dugc goi la ‘hdi ching
Miller’. Nhu Miller da tiing quyét dinh phai la moi loai bia
danh cho moi loai ngudi, Levi’s da lam diéu y hét v6i quan jean
cia ho. Nhung nhu vay khong cé nghia la Levi’s khong nén
tung ra nhtng phong cach mdéi ma chi la ho khong nén lam
nhu vay dudi cing mét nhan Levi’s. Ho da tiing dat dugc dicu
nay véi mot thanh cong I6n nhit cua cong ty trong thoi gian
gan day khi ho sang tao ra mot dic trung hoan toan mdi dudi
hinh thic moét thuong hiéu tén Dockers duge tung ra thi
truong vao nam 1986.

V6i ban than thuong hi¢u Levi’s, nhu véi nhi¢u thuong
hiéu c6 van dé khac, giai phap la tii tao nhing gia tri truyén
théng cia minh. Qua vay, da c¢6 nhitng dau hiéu tich cuc cho
thdy diéu nay la dung dan. Nam 2001, cong ty da ban ra mét
chiéc quan jean c6 nhat con hién hitu ma ho luu git dugc vdéi
gia 46.532 d6 la, dugc goi la jean Nevada, khi ho quang ciao
cdi quan nay trén trang web eBay. Vai thang sau, cong ty da
san xudt va tung ra thi trudng mot bod 500 cai quan nhai lai cai
quan Nevada va chung da lap tic duge ban hét ngay khi via
dugc gidi thi¢u.

Chi ¢6 thoi gian mdi c6 thé cho thiy bo suu tap c6 dién nay
c6 tré thanh mot hanh dong biéu tuong cho mot hudng phat
trién mdi cua cong ty hay khong.
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Cac bai hoc tu vu Levi’s

o Tap trung chw dwng dan trai. Thay vi nhin manh dén
nhiing gia tri thuong hié¢u chinh yéu ctia ho, Levi’s lai lam
cho ngudi titu dung lan 16n véi nhing phong cich khac
nhau va vé s6 nhiing kiéu dang xa la. Nhu chuyén gia
thuong hiéu Al Ries da néi: ‘Vé lau dai, viec mé rong
thuong hi¢u s¢ lam suy yéu hinh anh va siic manh cuia
thuong hié¢u’.

o Chiu tam dén cac diém manh cua minh. Néu Levi’s 1a dai
dién cho mot cai gi thi d6 1a loai quin jean truyén théng.
Dé ¢6 thé hdi phuc hoan toan ho can phii tap trung va cing
c6 cho dic trung nay.

* Dunyg xem thuong thuong hién nguyén thuy cua ban. Khi
Levi’s tung ra thi trudng dong san pham Silvertab, ho da roi
vao cung mot cai bady nhu khi Coca-Cola tung ra dong san
phim New Coke cua ho. Nha bio va la mét chuyén gia
thuong hi¢u tén Ian Cocoran da nhan dinh: ‘Hau nhu van
dé¢ chinh véi Levi’s lic nay lai la phai thuyét phuc ngudi tiéu
dung ring viéc s¢ hitu mot cai quan nhan do la viéc van
dang dé bo tién ra’.
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98. Kmart

Mot thuong hi¢u bén bo vuc

La mot trong nhiing chudi ctta hang giam gia 16n nhat
nudc My, Kmart da nop don pha san vao ngay
22 thang Giéng nim 2002. Hanh déng
nay la hdu qua cda mai lyc t¢ hai
trong mua giang sinh va vi¢c mat kha
niang chi tra cua cong ty cho nhting
nha cung cip chinh cta ho.

Viéc ndp don pha san nay dugc gidi
truyén thong kinh doanh My xem la dinh
diém cua mot chudi nhiing sai lam dudi
tricu dai Chuck Conaway, vi Gidam déc
diéu hanh cia Kmart, nguoi da nim liy
quyén lyc vao thang 5 nam 2000 va trién khai mot cudc cii t6
ton kém 2 ty d6 la dé lam sach nhiing cita hang nhéch nhac va
cai tién cac hé¢ théng phan phoéi da 16i thoi cia cong ty. Nhiing
sai sot trong khau phan ph6i da din dén viéc nhiéu dong san
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phdm dugc quang ba rong rai nhat lai khong dugc khach hang
biét dén. Vi du nhu khi Martha Stewart tung ra chudi san
phim thuong hi¢u riéng cho Kmart vao thing Sau nim 2000,
ba nay da phai ndi vé6i khich hang: “Néu cic ban thit vong,
hay tiép tuc quan sat”.

Trong luc dang phai d6i dau nhing van dé vé phan phdi,
Kmart lai tu minh didm vao mot cude chién vé gia voi cac doi
thu chinh nhu Wal-Mart va Target. Chién thuat nay that bai.
Wal-Mart chéng tra con manh bao hon va Target thi dam don
ki¢n ho ra toa trong khi mai lyc cia Kmart van sut giam mot
cach dang ngai.

Conaway cting bi chi trich vi da cit giam kha nhiéu ngan
sach quang cao cho Kmart. Cac nha phan tich cho la 6ng ta
nén dung quang cio dé ndi vdi ngudi tiéu dung vé nhiing chi
phi cii t6 tén kém. Kurt Barnard, nha xuit ban Retail Trend
Report (Bao cdo vé trao luu ban 1¢) ctiia Barnard, ndi:

Toi da hét suc lo lang khi 6ng ta nhan lanh 1y Kmart va
nhting hoat dong tri tré cia no. Ong ta da lam dung khi bo
ra hang tram tricu do la d€ tai tao lai bo mit cua cic cia
hang. Vin dé la 6ng ta da that bai trong viéc thong bao cho
270 triéu khiach hang v¢é viéc Kmart la mot cita hang mdi
danh cho cac gia dinh My. Trong luc do, 270 triéu ngudi
tieu dung ciia My van con nghi Kmart la mét chén bua bon
véi hang nui hang ton kho.

Kmart c6 thé héi phyc lai sau khi nop don pha san va vugt qua
mit cac d6i thu van manh nhu moi khi cia ho hay khong van
con [a mot dau hoi.
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Cac bai hoc tu truong hgp cua Kmart

o Nho las cac manh loi ve gia khonyg gianh dwoc nhing khach
hang lan dai. “Vin d¢ 1a Wal-Mart va Target van dang trién
khai cac lgi thé ctia minh: gia thap, mat hang rong, sin pham
thoi thuong va nhiing kinh nghi¢m mua saim hao hing thi
Kmart chi bam chit vao viéc giam gia ngau nhién & cic cira
hang’, theo tuong thuit cua Business 2.0. Kmart cin phai
quang ba nhtng Iy do dé ngudi tiéu dung nén mua sim &
ch6 ho va mua sam thuong xuyén hon.

* Dung xem thuong viéc quang cao. MOt nha ban I¢ phai
theo kip nhiing thay déi vé nhu cau ctia nguoi tiéu ding va
néi v6i ho vé minh thuong xuyén. Kmart lai bé han viéc
quang cao thong qua bao chi.

e Phai tot hon cac doi thu. D6 dung la mot thach thuc kho
khin khi Wal-Mart la mot 6ng khéng 16 trong nganh ban 1é
va Target dugc coi 1a mot cong ty van hanh tot nhit trén
thé gidi.
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99. Hop dém Cream

Phong vua hoi cu6i cung?

Trong thap nién 90,
hop dém Cream &
Liverpool nay da phat
trién tif mot noi gip g6
phuc vu cho khoang
400 hoi vién moi toi
tht Bay thanh mot
trong nhtng “siéu cau
lac b6” hang diu ctua
Anh, thu hut hang
ngan ngudi hAm mo trén khap dit nudc hang dém. N6 nhanh
chéng dau tu vao thanh cong nay bang cach tung ra nhiing vat
phidm thuong mai, v6i nhan hi¢u riéng cung véi doéi tic Virgin
va t6 chic nhiing vi hoi riéng goi la Creamfields dé phuc vu
cho hon 40.000 héi vién ctia minh. Dén cudi thap nién 90,
nhting dém Cream thudng xuyén dugc t6 chiic & cac thanh pho
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I6n & nudc ngoai nhu Buenos Aires hay Ibiza cang nhu & qué
huong Liverpool cua thuong hiéu nay.

Va réi vao thang 9 naim 2002, 6ng chu James Barton va cac
dong sang lap vién thong bio s¢ déng cita cau lac bo cua
Liverpool nay. Mac du James Barton néi ly do cua viéc dong
cta nay la d¢€ tap trung hon vao nhting hudng khac cua cong
ty nhung ong ta ciing thu nhan véi Radio One la ‘néu cau lac
bo lam it di nhing viéc ma né da lam trong bén hoic nim nam
viia qua thi ho da khong phai c6 quyét dinh nay’. Gidi truyén
thong nhan dinh ring quyét dinh nay khong chi bao hiéu cai
chét sap xay ra cta thuong hi¢u Cream ma con ci cia nén vin
héa ciu lac bd néi chung. Cho du Cream c6 con ton tai hay
khong thi viéc dong ciia nay cing cho thiy nhing thoi gian
kho khin trude mat caa no.

Chinh xac thi viéc gi da xay ra? Tai sao mot ciu lac bo véi
cai tén da trd thanh mot biéu twong lai nhanh chong danh mAt
di hap Iyc cda né nhu thé? Cac ly do, nhu ¢6 thé du doan, 1a
khong ké xiét.

Moét trong nhting luan cu la trong lic ma rong thuong hiéu
Cream da dan dan dinh mait di yéu t6 hip dan cda minh. Khi
James Barton va Darren Hughes thanh 1ap cau lac b6 nay vao
nam 1992, Cream lap tiic dugc xem nhu mot lieu thude giai
doc duge don chao so vdi cach tiép can ¢o tinh kinh doanh cua
cau lac bé6 London, Ministry of Sound.

Tiéng dén cing hd trg cho sy phat trién nhanh chéng ctia
no, cong thém nhing bai bao tan duong cua cac tap chi nhac
nhay, nhu Mixmay da goi Cream la ‘cau lac bé cua nam’ vao
nam 1994. Trong khoang thoi gian nay, Cream quyét dinh mé&
rong ciac hoat dong cua nod, chuyén cau lac bo thanh mot nai
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gip go 16n hon va té chuc cac dém hoi & Ibiza. Vao gia thap
nién 90, Cream hau nhu cé mit & khéip noi. Cac hoi vién cau
lac b6 mang nhing hinh xim maiu biéu tugng dac biét cia
Cream trén ngudi (mau da gianh dugc nhiéu giai thudng vé
thiét ké ‘phong cich md neo’ cua nd). Nhing DJ (bién tap
nhac) tir khip nai trén thé gidi d6 x6 dén dé tré tai & do, tham
chi c6 mot doi ¢ Liverpool da quyét dinh lam Ié thanh hon
trong mot sy kién cua Cream. Nam 1996, Cream dugc xem la
mot trong ba 1y do chinh 16i kéo nhiéu ngudi dén hoc tai dai
hoc Liverpool theo nhu mot tham do dugc tién hanh bai vién
dai hoc nay. Hon 60.000 ngudi da tranh nhau dé mua cho
dugc dia CD “Cream Live” trong tuan I¢ tung ra dau tién.

Nhitng ddu hi¢u dang lo bit dau xuit hién vao nim 1998.
Darren Hughes ra di d¢ thanh 1ap mot siéu cau lac bo cua riéng
minh, Home, toa lac tai quang truong Leicester ¢ London.
Moét nam sau vi hoi “Creamfields” dau tién, Hughes khai
triong su kién “Homelands” ctia minh. Vi gidm déc ca cua
Cream nay tré thanh déi thu canh tranh.

Vin dé khac nita 1a chi phi danh cho cic sy ki¢n cta Cream
G cau lac bo Liverpool. That mia mai cho mot cau lac bo da ho
tro tao thanh mot trao luu cho cac DJ thi chinh chi phi cho cac
DJ néi tiéng nay lai tré thanh ganh nang chi phi hang tuan cho
n6. Nhung néu khong chip nhan tra chi phi cho nhing DJ
nay, Cream c6 nguy co danh mat di thi trudng ctia né. “Chinh
nhting ngudi trinh dién nay la nhing ngusi thyc sy lam ra tién,
mac du ho da tung 16i kéo luogng khach I6n cho cau lac bo”,
bién tap vién Viv Craske cua Mixmag noi. “Cac ciu lac bo 16n
van phai dya vao nhiing DJ nay, cho du khich hang khong con
dén dong nhu trude”. Nhing chi phi qua dang nay ro rang la
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khong thé chiu dung nhung lai la bat budc do6i véi nhiing hop
dém nhu Cream, nai ludn quiang cio vé nhitng su kién cua ho
duya trén tén tudi cua nhing DJ.

Mot yéu t6 khac ma Cream khong thé chi phoi dugc la thuc
té cic khach hang nguyén thiy ctia né da qua cai tudi cé thé
dung trén san nhay cho dén 3 gid sing méi toi thit Bay. Dai
vGi nhitng ngudi tré tudi lic nay, y tudng vé nhing siéu cau
lac bé va nhitng siéu DJ 1a hoan toan khong hiap dan. Nhu
Jacques Peretti da viét trong mot bai bio vao thing 7 nim
2002 trén t6 Guardian, viéc chuyén d6i thé hé nay da dién ra
vao nhiing nam cudi cta thap ky 90:

Nhitng nguoi tré tudi nay thich chéng déi lai I16p anh chi
cua minh va ty hop lai véi nhau thanh mét nhom. Thay vi
di dén nhting cau lac bo, ho bi hip dan bsi nhing nhém
nhac ‘kim loai mdi® thuong truyén rao sy thu ghét va noi
dau chi khong la hoa binh va tinh yéu nhu nhung DJ dan
anh, dan chi. Lgi khi cia nén van héa méi nay khong phai
la cua nhtng ciu lac bo nhu Cream hay Ministry of Sound
ma la nhiing tu diém nho6 duge truyén miéng vdi nhau.

Khi Cream tré thanh thuong mai hon, n6é bi xem la da danh
mat di diém dic biét cda né. Nhitng gi ma né da cung vng c6
phii la khong hé ¢ & cdc quan rugu dai ching, ciu lac bd hay
nha hang nhu Luminar hay First Leisure (nhing noi da buéc
phai vay muon chinh sach nhac cua cac siéu cau lac bo nhung
roi cing khong thé ganh chiu néi chi phi cho nhing DJ cao
cip)? Cream va nhiing siéu cau lac bd khac bat ngd bong mat
di y nghia va dic trung riéng caa chung.
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Mot s6 ngudi da dat cau hoi vé kha ning cua doi ngi quan
Iy cia Cream. Cac 6ng chi cda né chic chan la khong hé dugc
huin luyén bai ban ciing nhu déi véi hau hét moi ngudi trong
nganh cong nghi¢p cau lac bd. Don cu la truong hgp mot cui
nhan t6t nghiép Oxford, cyu giam déc ngan hang thuong mai,
chu tich kiém dong sang lap vién cau lac bd Ministry of Sound,
James Palumbo da tiing noi: “Thé gidi cac hop dém tran diy
nhting ngudi khong ¢6 kha nang va ban ctng chi can hon ho
chut it 1a ¢6 thé thanh cong”.

Mic du viéc quy két nay c6 phin nao d6 khong cong bang,
song trong nhi¢u cich, Cream da qua giéng véi mot cong ty
kinh doanh hay it nhat 1a ho da to ra nhu vay. Trong mot cuodc
phong van vdéi t& Liverpool Echo, James Barton da bi chat vin
vé quyét dinh ddng ctra cau lac bo. “Diéu nay ¢6 phan nao dé
la bt hanh nhung chuing t6i budc phai lam nhu vay”, 6ng nay
néi. “Du sao thi chung t6i cang chi la nhing nguoi kinh
doanh”. Pung, ho la nhing ngusi kinh doanh, nhung di¢u
nay cing khong c6 nghia la phai quang cao vé thuc té nay nhu
vay. Du gi thi ho ¢6 thé da khong khon khéo khi da lam ky
niém lan sinh nhat thi mudi cta cong ty.

Cream, it nhat cang la nhu thé, mot thuong hi¢u tudi tré. Va
nhu vy ho can phai la nhiing gi ctia ngay hom nay va ngay mai
chu khong phai la cua ngay hom qua. Nhu moét nha binh luan
gidu tén da ghi nhan trén Internet, ‘Ban c6 chiing kién nhing
thuong hi¢u tré¢ nhu Nike hay Nintendo ky ni¢ém sinh nhét cua
chung khong?’ chic chan la khi ma thi trudng chinh ctia ban
bao gébm nhiing ngudi tit 18 dén 24 tudi thi diéu cudi cing ma
ban nén lam la ky niém sinh nhat lan thd mudi ctia minh.
Nhiing ngudi tré nay khong can quan tam dén viéc ban da la cai
gi khi ma ho, trong mot sé triudng hop, chi méi tam tudi.
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Danh tiéng cia Cream ciing bi hoen 6 vi lién quan dén viéc
st dung ma tiy. Canh sat Merseyside da bay té su lo ling vé
nén van héa ma tiy 6 Cream, ho cho biét sé¢ 4p dung nhiéu
bi¢n phap hon d€ ngan chin viéc st dung ma tiy & tu diém
nay. Nam 1999 da c6 mét c6 gii tré guc chét ngay trén san
nhay cua Cream.

Cac d6i tha voi va tu cach biét ho ra khoi viée dong cua cua
Cream bang cach d6 16i cho viéc thiéu sy dot pha cia thuong
hi¢u nay. ‘Viéc déng ctia ctia Cream la mét khoanh khic trong
lich st cuia cac cau lac bo’, giam d6c diéu hanh Mark Rodol cia
Ministry of Sound néi véi bao Independent. “Do 1la moét bai
hoc cho nhiing ai quiang ba cho cic cau lac bo va rang ban
khong thé ci ngdi yén. Chinh sich nhac cia Ministry of Sound
thay déi it nhat 1a mdi nam mot lan va ching téi van luon lam
nhu vay, dém & Ministry of Sound chiing to ring van con hang
ngan hoi vién cau lac bd mudn c6 dugec mot dém tuyét voi”.

Mic du viéc thuong hiéu Cream c6 trd lai hang ddu moét lan
nita hay khong thi ho cing can phai cé mét cudc cai té toan dién
dé c6 thé séng soét. “Nhiing cau lac bo nhu Cream khong con
dugc khach hang dong cam nta”, Crastke ctia Mixmayg cho biét.
“Ho da danh mat niém tin cia gidi tre. Va mot khi ban da danh
mat di gidi tré, that khé ma c¢6 thé maoi goi ho lai”.
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Cac bai hoc tu vu Cream

Dung man thuan voi nhiung gia tvi thuong bhiéu cua ban.
Néu ban 1a mot hop dém md cia dén sdu gio sing hom sau,
khach hang cua ban phai la nhiing ngudi 6 d6 tu6i dudi hai
mudi bon. That sai 1Am khi nhin manh dén tudi tac va tudi
tho cua thuong hiéu Cream véi mot thi truong khong quan
tam may dén nhiing gid tri tuong tu.

Thich wng hay la chét. D6i véi cac thuong hiéu tudi tré, thay
d6i la mot yéu t6 khong thé thiéu. Hop dém Cream da tiing
dua vao mot cong thuc tuong ty qua lau, dung nhtng D]J
da khong con hgp thoi.

Khong nén qua pho truwong. Vao nim 2000, Cream hau nhu
c6 mit & khip noi, trong cac hoi dién, cita hang quan 4o,
ctia hang bing dia nhac, quing cio truyén hinh. Khi thuong
hiéu mé roéng khong ngung thi dic trung cua néd cung
khong ngting bi lu mo va r6i hop dém nay phai chat vat véi
viéc thiéu hut khach hang dém.

Theo doi cac xu huong thi truong. Hon 200.000 nguoi da
dén xem buéi dién ctia Fatboy Slim trong thoi gian ma
Cream tuyén bé déng ciia cho thay cac sy ki¢n am nhac van
1a mot thi trudng manh mé. N6 ciing chiing to ring c6 thé
Cream da di sai hudng.
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100. My pham Yardley

Tw nhing ba cy cho dén nhung cai
cong tay

Lam sao ma mét thuong hi¢u da hét siic thanh cong lai roi vao
that bai? Cau tra 16i cho trudng hop ctia my phim Yardley la
da khong theo kip vé6i nhiing chuyén bién cda thoi thé.

Yardley dugc thanh lap 6 London vao nim 1770 bdi
William Yardley, ngudi chuyén cung cip cac loai kiém, gido va
khéa thit lung cho cic nha quy toc. Ong nay da tiép quan
cong viéec lam xa bong tit con ré, William Cleaver, ngusi da
danh mat di tit ci nhing gi dugc thia hudng do théi mé co
bac. Trong su6t hai tram nam sau dé, thuong hi¢u nay da 16n
manh thém véi danh muc dau tu vao cic loai xa bong huong
hoa, bot phan thom (talc) va nudc hoa truyén thong.

Dic trung thuong hié¢u cua Yardley la thuan Anh quéc, ho
van cung cip xa bong va nudc hoa cho cic doi nit hoang cuia
Anh. Trong thap nién 60, Yardley dugc xem nhu moét thuong
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hiéu thoi thuong dai dién cho ca thanh ph6é London. “Hinh
anh Hoa hong Anh da la mét sy lac huéng”, cyu trudng ban
diéu hanh Richard Finn cda Yardley danh gia. “Trong thap
nién 60, Yardley duoc lién h¢ véi nhung gi thoi thuong cua
London chut khong con vdi nhting vuon hoa thon da tran ngap
sic mau ntia”.

Trong nhting thap nién sau do, thuong hi¢u nay dan da
quay lai v6i hinh anh thu cyu cta né khi tu6i binh quin cua
khach hang dan ting lén. Dén diu thip nién 90, hinh anh ‘gia
nua’ cua thuong hiéu con bi chi trich béi mot sé nha bao Anh.
Khi SmithKline Beecham mua lai cong ty nay vdi gia 110 tri¢u
bang Anh vao nam 1990, ho da chim dim vao vo s6 nd luc dé
t6 chuot cho dic trung cua thuong hi¢u nay.

Nim 1997, cong ty thay d6i ngudi mau quang cdo cuia ho,
ti dién vién Helena Bonham Carter sang si¢u mau Linda
Evangelista. Mot trong nhting pha quang cao sau nay la hinh
anh cua Evangelista trong xich sit va cong tay — qua xa voi véi
hinh anh cic ba cu va vuon hoa. Nhiing chién dich quang cio
hang triéu bang Anh nay da khong dat dugc hi¢éu qua mong
muén. Trén thyc t€, né da lam nhing khach hang trung thanh
nhat cia thuong hiéu bit dau xa lanh né.

Két todn cong ng cua cong ty vao ngay 26 thing 8 nam
1998 la tham hut 120 tri¢u bang Anh. Thuong hi¢u dugc ban
lai cho mét cong ty san phdm chiam séc téc khong 16 cua Duc,
Wella. Cong ty nay c6 lam mdi lai dugc hinh anh cua thuong
hi¢u Yardley mot thoi huy hoang hay khong van con la mot
dau hdi.
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Cac bai hoc tu Yardley

o Dunyg xem thuwong cac khach hang chinh cua minh. Cac
thuong hi¢u phai nd lyc tim hi€u nhu cau tiém an cda
nhting khach hang chinh cia minh, nhu cau d6 phat trién
va thay doi theo thoi gian. Cho nén sau khi thanh cong,
mot s6 thuong hiéu da cé mot giai doan dai ngi quén trén
chién thing, dé cic d6i thd canh tranh cia minh tung ra
nhting san phim c¢6 dic tinh vugt trdi cing véi nhing chién
dich quing cio hiéu qua da lam cho cic san phim bi lu mo
va mat thi truong. Bai hoc 16n nhit tit Yardley cho hié¢n nay
1a luon theo doi thi trudng va phan héi cua khach hang, tién
hanh tham do y kién, khuynh hudng khach hang cia minh
dé thay doi, cai tién va da dang héa san pham dé chiém linh
thi truong. Khong nén qua chu quan khi cho rang nhiing
khach hang truyén théng ctia minh “sé¢ luoén di cung véi
minh” ma minh khong thuc sy chu tAm hay xing dang “lam
ban” véi ho lau dai.




100 thét bai thuong hiéu lon nhdt coa moi thei doi @ 401

Cuoén sach ve that bai
nay co y nghia gi?

Caun chuyén thuw 100 vé s that bai cin Yardley da khep lai cuon
sach nay. Day thuc sw la mot cam nang phan tich sw that cun
thit bai” da dang va phong phii xét dwdi nhiéu goc 4o, khin cank
ciia cac tap doan da quoc gin, cic cong ty, cac thuwong hiéu hang
dau trén thé givi. Cuon sich sé giip cho chiing ta nhitng bai hoc,
kinh nghiém thc tién, quy bau dé gitip cong ty, thuong hiéu cia
minh tranh dwoc nhing thit bai Liony tu, hiéu duwoc nhing that
bai d6 Aé thanh cong hon. Sw that cua nhitng thit bai thuwony
hiéu nay mang lai cho ching ta cich nhin tong quit, toan dién
va tam quan trong cia viéc xay dung, gin gin va ning cao
thuwong hiéu — mot yéu to mang tinh song con trong bat ky gini
doan nao cia mot cong ty. Vi trén hét chiing ta hiéu rang ngwoi
ta trwong thanh hon da phan Ia nho trai nghiém va hoc hoi qua
nhitng thit bai chit khong phii & thanh cong.
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