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Cuén sdch nay dwoc gidgi thiéu ¢ dday nham chia sé cho nhitng ban khéng
co diéu kién mua sach!
Con néu ban co kha nang hdy mua ung ho nha!



Gidi thiéu

Trong thdi dai tran lan san pham “nhéi” va truyén thong truc tuyén, viéc theo
kip doi thu canh tranh khong con 1a chién lugc dé chién thang nira.

Ngay nay, ban phai that sy khac biét vé hanh dong va khéc biét vé kha ning
sang tao so vo1 doi thu canh tranh. Va nguyén tac méi? Gidong nhu tro choi
zig - zag, khi ddm dong “thudn chiéu” thi chung ta phai “dao chiéu”.

Trong cubn sach bestseller ctia minh, The Brand Gap (Khodng cdch),
Neumeier da chi cho cic cong ty cach thu hep khoang cach gitta chién thuat
va kha ning sang tao. Bay gio, trong Zag (Pdo chiéu), dng chi ra cho ching
ta chién luoc sb mot cua nhiing thuong hi¢u hang dau - d6 1a “khac biét hoan
toan”.

Vai nét vé tac gia

Marty Neumeier la chu tich cta tu duy 16n Neutron, San Francisco. St ménh
ctia 6ng 13 “Khuyén khich cudc cach mang trong kinh doanh bang cach khai
thac strc manh cua tu duy sang tao.” Ong thuc hién diéu nay thong qua viét
sach, xay dung cac budi hoi thao, dién gia vé thuong hiéu, d6i méi va sang
tao. Nhitng cudn sach ban chay cua 6ng 1a The Brand Gap, ZAG va The
Designful Company.Ong con co vai tro 1a giam déc chuyén doi cho Liquid
Agency. Hién 6ng dang chia sé thoi gian cua minh gira California va tay
nam Phap.
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VE BO SACH

TAC GIA MARTY NEUMEIER

Quan tri thuong hiéu dang dugc tich hop voi nhiéu mon khoa hoc xa hoi
khac nhau nham tim ra cac phuong phap quan tri hi¢u qua.

Trong sy phat trién manh mé cta céc trudng phai, quan diém, tu duy vé quan
tr1 thuong hiéu, noi bat 1én 1a cac quan diém thé hién trong b0 sach cua
Marty Neumeier, chu tich cua Neutron LLC, San Francisco. B0 sach cua
Marty Neumeier gdm ba cudén sach do Alpha Books va Chuong trinh
Thuong hiéu Québc gia chon dich va xuat ban nam trong Ta sach Thuong
hiéu Qudc gia, bao gom: The Brand Gap (Khoang céach), Zag (Pao chiéu),
The Designful Company (Sang tao). B0 sach gioi thi€u cac cong cu cho vige
hoach dinh va thyc thi chién lugc thuong hi¢u nhu: chién lugce khac biét hoa,
phuong phap két dinh cac hoat dong, tao ra cac san pham truyén thong sang
tao.

THE BRAND GAP (KHOANG CACH)

Cac chuyén gia quan tri thl:rO'ng thiéu can quan st cac “khoang cach” trong
quan tri thuong hiéu dé thy duoc nhu’ng rao can tu nhién ddi voi su truyén
thong va stic canh tranh. Cac cong ty két ndi duoc nhu’ng ‘khoang cach” nay
s& ¢6 nhiéu loi thé hon ddi thu. Mot thong dlep vé thuong hiéu dugc truyen
truc tiép vao ndo bd con ngudi sé giup rut ngan “khoang cach huyén bi”

tao budc khoi dau thuan lgi dé phat trién mdi quan hé gitta cong ty va khéch
hang. Nhimg thong diép két nbi khoang cach, rat ngan khoang cach nay 1a
cac yéu to budc dau quan trong trong viéc xdy dung nén mot thuwong hiéu
thanh cong.

Tac gia dd dua ra nim nguyén tic chung khuyén nghi nha quan tri thuong
hiéu nén xem xét khi dua ra cac quyét dinh, d6 1a Khac bi¢t, Cong tac, Do1

mo1, Cong nhan, Trau doi.

ZAG (PAO CHIEU)



Ban chat cua su ddo chiéu mic du khong c6 gi méi nhung nd chi ra mot
nguyén tic cin ban cua canh tranh la tim kiém diém manh trong diém yéu,
su thanh cong trong kho khan, co hoi trong de doa... Trong Pao chiéu, tac
gia dua ra 17 giai doan dé giup cac doanh nghiép tim ra, thiét ké, xay dung
va sau d6 1a 1am maéi sy “dao chiéu” ciia minh.

Trong tién trinh ndy, tic gia nhadn manh dén chién lugc khac biét hoa 1 cong
cu nodi troi1 cho viéc xay dung thuong hiéu thanh cong, dé hinh anh thuong
hi¢u chi€ém linh v1 tri tich cuc trong hop den nhan thirc cua khach hang.

THE DESIGNFUL COMPANY (SANG TAO)

Nén tang clia nang sudt nam ¢ sy doi méi sang tao. Sang tao bao gom cac ky
ning dé nhan biét nhitng thtr c¢6 thé xay ra trong tuong lai, sang tao ra nhiing
san pham hap dan nguoi tiéu dung, ndi lién khoang cach voi khach hang,
loai bo cac van dé nan giai,...

Sang tao mang dén sy d6i moi, su d6i mai thich hop sé ting cudng sitc manh
cho thuong hiéu, gay dung long trung thanh tr d6 giip cong ty dat duoc loi

nhudn va phat trién. Néu ban mudn c¢6 loi nhudn dai han, dimg bat dau bang
cong nghé, hay kho1 dong vai sang tao.

Tran trong gi61 thi¢u B sach téi cac ban doc!
Ha Noi, thang 03 nam 2010

TA HOANG LINH

Phé Tong thie ky

Churong trinh Thiong hiéu Quéc gia



LOI NOI DAU

Khi nhip d6 kinh doanh tr& nén nhanh hon va sb lugng cac thuong hiéu tré
nén da dang hon, thi khi d6 khach hang chir khong phai cac cong ty, mai 1a
nguodi quyét dinh sy sdng con cia cac thuong hiéu. Su lan tran cta cc san
pham giéng nhau va dich vu “nhai” budc khach hang phai tim kiém bat cu
thir gi c6 thé gitp ho phan biét duoc thuwong hiéu tot nhat trong s6 hang loat
nhirng thuong hiéu, san pham nhan nhan trén thi truong.

Vay giai phap cho cac cong ty lac nay 1a gi? Do 1a khi tat ca moi ngudi
“thuan chiéu” thi chung ta phai “ddo chicéu”.

Ban s€ tim théy trong cubn sach nay nhirng vi du thyuc té vé quy luat dot pha
(dao chiéu). Trong khi hau hét cac tac gia déu bat dau nhitng ¥ tudng tuyét
vOi clia mot bai bao va sau d6 phat trién chung thanh mot cuén sach, thi toi
lai don cac y tuong d6 thanh mot bai bao dai. Thay vi dua ra cach nhin tir
bén ngoai cla cac nha 1y thuyét, toi s& mang dén cho ban cach nhin tir bén
trong cua chinh nhitng nguoi tham gia thuc hién. Thay vi dua ra mot cudn
sach 1y thuyét day, dai dén 500 trang, t6i s& chi tom gon y tudng cua minh
trong mot cudn sach day 200 trang voi nhitng nguyén tic dé doc, dé nhd va
dé sir dung. Tom lai, trong Pao chiéu, t6i s& mang dén cho cac ban chinh
nhiing trai nghiém cua toi.

T6i biét rang thoi gian cua cic ban rat quy gia, vi thé muc tiéu dau tién cua
to1 1a mang dén cho ban mot cudn sach ma ban co thé doc trong mot chuyén
bay ngan. Muc tiéu thr hai va ciing 1a quan trong nhét cua t6i 1a mang dén
cho ban nhitng thong tin, qué trinh va nhitng 16i khuyén dé xay dung mot
thuong hiéu thanh cong.

- Marty Neumeier



LOI GIOI THIEU

MOT SU TANG TOC LON

Phét sung dau tién dugc ban ra vao nam 1965 cing voi du doan ctia Gorden
Moore: SO luong transistor (bong ban dan) trén mdi don vi inch vudng sé
tang 1én gip doi sau mdi nim. Gia thanh mdi transitor s& giam trong khi toc
d6 ctia chiing ting 1én. Bén muoi ndm sau, tinh than cta Pinh luat Moore
van con dugc giit nguyén, va cong ty cua ong, Intel, van gitt vai tro 1a linh
hon cta cudc cach mang ma da thay doi cudc sdng cia chung ta theo cach
ma chiing ta dang thdy ngdy nay.

Khi sttc manh cta may tinh ting 1én, kha nang tiép can thong tin cia chung
ta cling tang Ién. Vi dy, nam 1998, Google dat dugc chi sb index 1a 25 triéu
trang. Pén cudi ndm 2004, chi s index cua nd ting 1én thanh 8 ty trang -
mot su tang truong vuot bac. Va con tbc do cua nod thi sao? Khi toi g0 cum
tir “toc d6 kinh doanh”, Google mang lai cho t6i 170 triéu két qua trong vong
0,2 giay.

Ngay nay, nhd dién thoai di dong, tin nhan va email, chiing ta ¢ thé dé dang
két nbi t6i ban beé va doi tac kinh doanh bét ctr lic ndo va & bat clr dau trén
thé gi¢i. Ching ta “két n6i” dén mirc ching ta dang dan co thé roi vio trang
thai “thiéu lién két”. Vi du, cac cong ty coi nhitng chiéc dién thoai di dong
BlackBerry dudi gam ban 1a nhitng “ké pha ¢am” 16n nhat ddi voi cac cude
hop tap trung.

Chung ta khong chi 1én viét va kiém tra email trong cac cudc hop ma con noi
chuyén dién thoai, nghe nhac, doc thong tin truc tuyén va trao d6i véi déng
nghiép cing mot lic. O nha, ching ta bi phan tan bdi viéc dong thoi doc bao
va nghe nhac, ludt web va xem bong da, niu an va cap nhat tin tuc su kién
thé gidi. Cac chuong trinh tin tc duong nhu khong bao gid dap tng da nhu
cau cua thoi quen “da chirc nang” cua chung ta véi mot dong lién tuc khong
dirt cac thong tin vé gia co phiéu, tin tirc méi nhat, du bao thoi tiét v.v...

Céac nha san xuat cling can phai c6 mdt sy tang téc. Nhitng nha san xuat
gianh chién thang khong con la nhitng nha san xuat v&i nhitng sdn pham tot



nhat nita ma 1a nha san xuat c6 day chuyén cung tmg nhanh nhat. Tac gia va
1a chuyén gia vé cac day chuyén cung tng, Rob Rodin néi rang cac cong ty
ngay nay khong con lya chon niao khac ngoai viéc phai két ndi duge véi “ba
nhu cau vo do cua kinh doanh - mién phi, hoan hao va ngay lap tic”. Gitp
bién nhu cau “ngay lap tc” thanh sy that c6 mang may tinh biang thong
rong, dich vu giao hang 24/24, thé RFID, qua trinh san XUt “ding” (nguyén
van la “just-in-time”: day la mot khai niém trong san xuét hién dai, “ding
san pham - véi ding s6 lugng - tai ding dia diém - va vao ding thdi diém
can thiét”). Nhimg nha san xuat hang dau nhu Dell va Toyota da tan dung
dugc ding diéu ma nha xa hoi hoc Alvin Toffler du doan nam 1965: “Khi
nhip do kinh doanh ting 1én thi mdi don vi thoi gian déu tré nén co gia tri
hon.”

Cach day mot thé ky, mot chuyén di dén mot cira hang co thé khién ban méat
ca mot ngdy, nhung ngdy nay, hau hét tat ca ching ta déu c6 thé di mua sim
“ngay bén canh nha”. Nam 1986, trudc thoi ky cua sy ting toc 16n, nudc My
c6 nhiéu trudng hoc hon la cac trung tam mua sam. Ngay nay, sd luong céc
trung tam mua sam nhiéu gip do6i cac trudng hoc. Trong nhung trung tam
mua sim ndy, cac cira hang cung cap so lu’ong hang hoa nhiéu gip ba lan so
v6i nam 1986, va sy d6i méi trong hé thong thanh toan, thu ngan giap khach
hang khong con phai ding xép hang chd thanh toan nhu trude day.

Trudc khi Pinh luat Moore ra doi, nguoi My noi tiéng 13 nhiing ngudi
“khong di du lich”, chi c6 khoang 3 triéu ngudi du lich dén chau Au mdi
nam. Ngay nay, nho chi phi di lai ré hon va c¢6 nhiéu hing hang khong ciing
nhu san bay dé lua chon hon, nén d3 c6 hon 11 triéu nguol My di du lich
chau Au mdi nim. Va khi di d¢én d6 thi ho & dau? C6 thé 1a tai mot trong
54.000 khach san trong danh sach trén trang Expedia.com. Bang viéc mua
sam tryc tuyén, khach hang c6 thé dé dang va nhanh chéng so sanh cac buc
anh, phan miéu ta va gia ca ctia cac khach san va sau d6 dit phong ngay lap
tirc bang thé tin dyung.

Nganh du lich di mé rong bién gidi ra ca thoi quen m thyc ciia chung ta. Vi
du, sau khi du lich chau Au, ching ta co thé thudng thirc mon cua Belon.
Mot nha hang hai san c6 thé gay an tuong cho ching ta bang cach cho chung
ta biét rang mon khai vi cua chung ta vira dugc mang dén trén chuyén bay tir
Brittiany. Nhitng con cua trén dia ctia ban tdi nay c6 thé vira méi “ha canh”
xubng san bay sang nay.


http://Expedia.com

McDonald s, vua d0 an nhanh, gan day da giam thoi glan phuc vy mon an
xubng con 121 glay Ho con dang c6 ké hoach giam tiép xudng 15 gidy bing
cach su dung hé thong thanh toan RFID cho phép khach hang thanh toan ma
khong can phai cham dén vi tién ctia minh. Boi vi mot 50 nguoi trong ching
ta van khong du kién nhan dé thanh toan bang viéc rat tién khoi vi.

POI THU CANH TRANH CHINH LA SU LAN TRAN

Chung ta dang song trong mot thé g10’1 khong chi NHANH HON, ma con
NHIEU HON. Céac nha chién luoc tlep thi truyén théng co xu hU:O’ng Xép su
canh tranh theo nhom nhirng san pham cung hang muc (vi du, xép 0 to0 thé
thao vo1 nhirng chiéc 6 t thé thao khac). Khi ho nhin nhan moi viéc thoang
hon, ho c6 thé s& dua thém cac dbi thi canh tranh trong nhirng linh vuc can
ké linh vuc cua minh (vi du, xe 6 t0 thé thao mui kin va xe dua). Nhung su
canh tranh ngdy nay - sy canh tranh lan tran dén muic ching ta khong thé
nhan ra - khong dén tir nhitng d6i thu canh tranh truc tiép hay gian tiép. N6
dén tir su lan tran cua san pham trong thi truong.

Khi John Wannamaker khai truong cira hang dau tién nim 1876, ong di mo
ra canh ctra dap ing nhu ciu 16n hon ctia khach hang va nhu cau cua chung
ta ting 1én gip boi tir d6. Vao thoi diém Dinh luat Moore duoc xdy dung
nam 1965, mot si€u thi trung binh chira khoang 20.000 mdt hang. Ngay nay,
ching ra co thé lya chon khoang 40.000 mat hang hoac nhiéu hon. Chi tinh
riéng nam 2005 da c6 195.000 dau sach dugc xuat ban, cing voi 4 tridu ban
dugc in. Cing nam d6, 40 triéu ban catalog cac san pham dugc xuat ban tai
My, tac 13 méi ngudi dan 6ng, phu nit va tré em My c6 khoang 134 cudn
catalog. Trong linh vuc tai chinh, s6 giao dich duoc thuc hién mdi ngay
trong nim 2005 nhiéu hon tong sd tat ca cac giao dich duge thuc hién trong
nam 1965. Pay chinh 14 nhiing vi du vé sy LAN TRAN SAN PHAM.

Mbi san phém va dich vu dugc xac dinh bdi chinh cac dac tinh cua chiung.
Pay chinh la co hoi dé tao ra nhiéu sy lan tran hon. Chung ta chi can so sanh
nhirng dac tinh cta dién thoai cta thoi diém nam 1986 véi nhirng dac diém
cta dién thoai di déng nam 2006 dé thiy duoc nhitng gi c¢6 thé xay ra khi cac
ky su that su dau tu thoi gian va tam huyét vao do. Pay la mot vi du vé su
LAN TRAN CAC PAC TRUNG, két qua cta 16i tu duy rang nhiéu hon luén
c6 nghia 1a tt hon.

Vi danh sach ngdy cang ting 1én cua cac dic trung san pham, cac cong ty



ngay mot hao hirc hon véi viée quang ba vé két qua loi nhuan ctua minh.
Chinh di€u nay da dan dén viéc c6 khoang 3.000 ban bao céo ti€p thi duogc
guri dén moi ngudi, moi ngay - tai thot diém Dinh Luat Moore 1a 1.500.

SU LAN TRAN THI TRUONG PUQC CHIA THANH 5 LOAI SAU:
SU LAN TRAN SAN PHAM: C6 qua nhiéu san pham va dich vu
SU LAN TRAN PAC TRUNG: C6 qua nhiéu dic trung trong mdi san pham

SU LAN TRAN QUANG CAO: Cé qua nhiéu tin nhan qua cac phuong tién
truyén thong

SU LAN TRAN TIN NHAN: C6 qua nhiéu n6i dung trong mot tin nhan

SU LAN TRAN PHUONG TIEN TRUYEN THONG: Cé qué nhiéu céc
kénh truyén hinh canh tranh 1an nhau.

Tat nhién 14 kha ning quan tdm dén cac tin nhan tiép thi ciia chiing ta khong
hé tang 1én. SO lugng céc tin nhan tiép thi ma ching ta c6 thé tiép nhan mdi
ngay, theo Lién doan quang cdo MY, chi ¢ thé duéi 100 tin nhian. Khong co
gi ngac nhién khi 2/3 ngudi My phan nan rang ho cam thay “lién tuc bi oanh
tac” boi su LAN TRAN CUA QUANG CAO.

Néu nghién ctru k¥ hon cac tin nhan, chung ta sé thdy rang van dé that su rat
t6i t&. Nghién ciru chi ra rang hau hét cac tin nhan mang tinh chit thuong
mai déu chira dung qua nhiéu cac yéu tb, ndi dung, cai no canh tranh véi cai
kia khién chung ta kho hiéu. Va ban than cac ndi dung nay cling khong hé
tha vi, thleu rd rang va thiéu théng tin. Khi cac CEO nodi rang ho biét rang
mot nira sO tién quang cao cua ho 1a hoan toan lang phi - nhung ho khéng
biét d6 1a nira ndo - thi d6 c6 thé 1a mot nira ma ho danh vao viéc lam LAN
TRAN TIN NHAN.

Cudi cung, cong nghé va sy canh tranh da tao ra SU LAN TRAN PHUONG
TIEN TRUYEN THONG. Nim 1960, c6 khoang 8.400 dau bao, 440 dai
phat thanh va 6 kénh truyén hinh. Ngay nay, c6 khoang 12.000 dau bao,



13.500 dai phat thanh va 85 kénh truyén hinh ciing nhu 25.000 kénh truyén
hinh Internet, nhitng th& khong hé ton tai trude khi Dinh luat Moore ra doi.
Tai thoi diém d6 chi c6 mang ludi truyén hinh nay canh tranh v6i mang ludi
truyén hinh khac. Ngdy nay, nhd nén van héa da chitc ning, ching ta khong
chi danh thoi gian cho cac mang ludi truyén hinh ma con phai danh thoi gian
cho cd may tinh, tap chi va may MP3.

Mic du dich vu quang céo da ting 1én 75% song cac bang ching thuc té cho
théy ching ta da danh it sy quan tam hon dén cac loai san phém, dich vu, tin
nhan va tham chi 13 ca truyén thanh, truyén hinh. Trong mdt bai bao nim
1965 c6 twa dé “Sy phtrc tap cia viéc chon lya”, nha quang cédo Glory
Carlberg di dua ra mot 10i giai thich: “Céach ddy nhiéu nim, nhitng thuong
nhan hang dau da chi ra réng khi ban chi dua ra mot lua chon, ban khién
khach hang tiém ning kho c6 thé noi khong véi mit hang d6. Tuy nhién, c6
thé rang ngay nay, hang diy nhiing su luya chon khién khach hang cam thay
qua lung ting dén ndi tha tiép tuc sir dung mat hang cii con hon 1a phai lua
chon xem c4i nao 1a t6t nhat trong sb 23 quang céo khac nhau”.

Mia mai thay, khi cac cong ty dbi dién v6i su canh tranh tir hang tram loai
san pham, dich vu, dic trung, tin nhin va ca truyén thong, phan Gmg dau tién
cua ho la chéng lai su lan tran béng nhiéu su lan tran hon. Diéu nay clng
gidng nhu viéc ¢ gang dap tat mot ngon lira bang khi gas.



[AHH, CHANG PHAI PIEU PO LA TOT HON
SAQ?]

CUOQC CHIEN THUONG HIEU PEN THUONG HIEU

Tu duy cta con ngudi giai quyét su lan tran nay theo cach tét nhat ma chung
c6 thé - loai bo phan 16n su lan tran d6. Nhiing thit dugc luu giit lai, nhiing
mit hang duong nhu 13 tt nhat va thi vi nhat, 13 nhiing thr duoc dan méc va
ghi nhé trong nhitng chiéc hop tu duy cua khach hang. Khi nhitng céi tén da
duoc ghi nhd va nhitng chiéc hop di duge 1am day, tu duy cta con ngudi s&
phan ddi viec thay ddi n6. Su that don gian nay co tac dong that su 16n ddi
vo1 cach cac doanh nghiép canh tranh véi nhau ngay nay.

Pé duy tri su thanh coéng, cic cong ty can dung 1én nhitng rao can canh
tranh. Vi dy, trong thdi gian dau ctia cudc cach mang céng nghiép, nhiing
rao can dugc wa chudng 1a su sé hitu phuong thire san xuat. Néu mot cong ty
c6 mot chiéc may dét va doi thil canh tranh cta nd khong co, n6 sé 1a cong ty
chién théng.

Khi hau hét tit ca cac cong ty déu co6 mdy dét, rio can canh tranh chinh 1a
nha xuong. Néu mot cong ty co thé chi tra dé co thé tu s¢ hitu va quan ly
mot nha xuéng 16n voi doi ngli cong nhan duoc dao tao va ning suat san
xuat day chuyén tot, cong ty d6 sé& gianh chién thang.

Cudi cung, khi tat ca cac cong ty déu c6 nha xuong, rao can canh tranh s&
chuyén thanh ngudn vén. Néu mot cong ty gom von bang cach ban co phan
va tit ca co dong déu co trach nhiém véi nha xudng, cong ty d6 s& gianh
chién théng.

Khi san xuat budc vao thoi ky kinh té thong tin, rao can d6 chuyén tir ngudn
von tién té sang ngudn von chat xam. Néu mot cong ty c6 bang sang ché va
gidy phép doc quyén san xuat dé ngan chin dbi thu canh tranh “nhai” lai mat
hang ctia minh, cong ty d6 s& gianh chién thang.

Ngay nay, nguon von chat xam dang cho thay su that bai ciia minh. Cac
bang sang ché va giay phép doc quyeén san xuat ngay hom qua dang mat di



gia tri ciia minh khi cic cong ty “nhay qua lung” cac doi thu dé d6i moi.
Khéng chi ¢6 vy, sir dung ngudn tai san tri tué nhu mot rao can canh tranh
c6 thé gy t6n hai cho cong ty nhiéu hon 14 trg gitp, boi vi nd c6 thé lam
cham lai qua trinh phat trién cua m6i truong kinh doanh - diéu gil'lp no tang
truong va 16n manh. Ngay nay, van dé tranh luan nay lai dugc dé cap tro 1a1

Mic du tai san tri tué, lién quan dén ngudn vén va hiéu qua san xuit van rat
quan trong, nhung nhirng rio can canh tranh méi nhét lai 1a nhitng birc tudong
tinh than ma khach hang dung 1én dé ngin chin su lan tran. Lan dau tién
trong lich sir, nhitng rdo can canh tranh manh nhat khong duoc quyét dinh
bdi chinh cic cong ty ma bdi khach hang. Nhimg chiéc hop nhé ma ho xiy
dung trong tu duy chinh 1a yéu t6 quyét dinh ranh gi6i giita cac thuong hiéu.



MOT THUONG HIEU LA CAM NHAN THAT SU’
CUA MOT NGUOI VE MQT SAN PHAM, DICH VU
HOAC CONG TY

PINH NGHIiA MOI VE THUONG HIEU

Vay mot thuong hiéu chinh xac 14 gi? N6 khong phai 14 bicu trung hay hinh
anh quang céo ciia mot cong ty. Nhitng thr ndy déu duogc cong ty diéu khién.
Thay vao do, mot thuong hiéu 1a mgt cadm nhan that sy ctia mot khach hang
vé mot san phém, dich vu hodc cong ty. Con nguoi tao ra thuwong hi¢u dé
ngan chan su tran lan cua san phém. Néu tir THUONG HIEU khong tdn tai,
chung ta s& sang tao ra mot tir méi khac, bai vi khong cé tir nao co thé bao
ham hét sy phuc tap va da nghia ciia khai niém nay. T duy nhat gan giéng
v6i tir ndy d6 1a “danh tiéng”. Danh tiéng cua riéng ban, ciing nhu thuong
hiéu cta cong ty, nam ngoai kha ning kiém soét ctia ban. N6 khong phai 1a
nhimg gi BAN cam nhan ma 1a nhitng gi HQ cam nhan. Céach tot nhat ma
ban c6 thé 1am 14 tao anh huodng 1€n nod.

Néu mot thuong hi¢u 1a cam nhan that sy cua mdt khach hang thi thé nao 1a
gay dung thuong hi¢u? No6i ngén gon, d6 1a nhitng nd luc ciia mot cong ty
nham xay dung gia tri truong ton thong qua viéc lam hai long khach hang.
Trong khi nhiing cong thirc dé do ludng gia tri thuong hiéu rat phirc tap thi
muc ti€u cua viéc xay dyng thu:ong hiéu lai hét stc don gian: Lam hai long
khach hang d¢é NHIEU ngudi dén mua NHIEU hang trong NHIEU nam véi
gid CAO hon. Xay dung thuong hiéu cling c6 khia canh “c6 di co6 lai”. Vi du,
néu mot cong ty hira hen nhiéu hon nhiing gi ho c6 thé mang dén, thuong
hiéu do s€ gap nhiéu ton that, diéu ma s& tao ra hé qua hoan toan trai nguoc:
IT nguoi mua IT hang hon trong IT nam hon véi gia THAP hon. Cac cong ty
can mang lai sy thoai mai cho chinh khach hang ctia minh.

QUAN DPIEM CUA ROSSER REEVES

Trong nhiéu nam, Rosser Reeves lam viéc tai trung tam TED BATES, va
nam 1961, éng viét cudn sach Reality in Advertising (Su that trong quang
cao). Trong d6, 6ng nhan manh rang cac nha quang cio nén tap trung su
truyén ba ctia minh vao Unique Selling Propotion - DUY NHAT VAN BE



BAN HANG, hay viét tat 1a USP, va khang dinh rang “khach hang c6 xu
huéng chi nhé mét thir trong mdt quang céo - mdt tuyén bé6 manh mé hoic
mot khai niém manh mé&”. Mac du USP la mét ¥ tuwong 16m, c6 anh hudng
trong nim 1961, nhung ngay nay chi ¢6 duy nhat mot phan trong cum tir ctia
ong dudng nhu con gitt nguyén gia tri cia minh, d6 13 “DUY NHAT”.

Khach hang ngay nay khéng thich bi ban hang - ho mudn duoc mua hang, va
ho ¢6 xu huéng mua theo “bd lac”. Loi1 khuyén hitu hiéu cho cac cong ty do
la khong nén tip trung viéc quang ba cua minh vao USP ma nén vao Unique
Buying Tribe - DUY NHAT VAN BE MUA HANG THEO BO LAC, hay
viét tat 1a UBT, diéu c6 anh hudng truc tiép dén san phém hoac dich vu cua
cong ty. Trong mot nhom, cac thong tin duoc truyén di nhanh hon, diéu s&
tao ra su thu hut cho thuong hiéu.

USP ¢6 nghia 1a DAY hang hoa va dich vu dén khach hang. UBT c6 nghia la
LOI KEO khach hang vao mot “bd lac” ma ho cam théy co thé tin tudng.
Trong mot thi trudng cung cip cac san pham gidng nhau, con nguoi khong
thé tim duoc nhitng dic tinh va loi ich nhiéu nhu theo dic diém bo lac. “Néu
t6i mua san pham nay,” ho c6 thé s& hoi “nd co thé lam gi cho t6i?”

CAC VAN PE VE QUANG CAO

Quang c4o truyén thong 1a mot vong tron “chét”. Ngay nay, truyén thong
duoc chia ra thanh nhimg kénh nho hon, chinh vi thé dé cac kénh nay c6 thé
c6 sO luong khan gia du 16n, chung can phai ton rat nhiéu chi phi. Nhung c6
hai nguyén nhan co ban dan dén vong tron nay, d6 1a: 1, Con nguoi khong
thich cac cudc ddi thoai mot chiéu, va 2, Con nguoi khong tin tudng vao
quang c4o. Va két qua 13, ngay cang c6 nhiéu ngudi tir chdi cac chuong trinh
quang cao.

Céac phuong tién truyén thong truyén thong nhu quang céo truyén hinh lam
viéc hiéu qua nhét v4i nhitng tin nhan ban hang mot chiéu va tu do giri dén
khach hang. Nhung tir khi con ngudi ¢é thém maot quyén luva chon, ho da
chon danh thoi gian nghién ciru cac trang web, noi viéc quang ba giéng nhu
mdt cude doi thoai hon 1a ban hang. Ho cling léng nghe ban be cua minh
nhiéu hon, va ngudi ta lai quay trd lai v6i nén vin hoa truyén miéng ting ton
tai trudc khi co su ra doi cua truyén thong da phuong tién. Tuy nhién that
khong may, khi khan gia quay lung lai véi viée tu do xam nhap, tu do gt tin
nhin quang céo thi cling 13 lac nganh cong nghiép quang cdo phai chién dau



véi viée ngay cang co nhiéu sy ty do xam nhéap hon. Pay 1a 1y do dau tién
tao ra vong tron “chét’cua quang céo.

QUANG CAO TRO
NEM [T HIEU
QUA HON

NGANH CONG
MGHIEP TADQ RA
NHIEU QUANG

CAQ TU DO
XAM NHAP HO

KHACH HANG
TRGO THANH MUA
TRONG DAl HAN

KHACH HANG
MUA TRONG
NGAMN HAN

VONG TRON CHET CUA TU DO XAM NHAP

Quang co truyén thong cling thu duoc hiéu qua nhat khi nhimg 101 hira hen
16n hon - 16n hon san pham hodc dich vu ma céng ty c6 thé cung cap - d6
cling 1a 1y do vi sao tir rat lau con ngudi di hoc cach nghi ngo viée quang
c40. Trong mot cude bo phiéu cia to chirc Gallup nam 1998 vé mirc do trung
thuc va dao dirc, ngudi ta dd xép nhitng nguoi 1lam quang cao vao nhom gan
cudi, dung gitta nhitng luat su va nhan vién ban 6 t6. Ngay nay, c6 dén 92%
khach hang loai bo chuong trinh thuong mai ra khéi cac chuong trinh truyén
hinh ctia minh. Vay nganh cong nghiép nay phan tng nhu thé nao trudc sy
viéc nay? Ho 1én dua quang cdo vao cac ban sao chép xa luan, cac chuong



trinh truyén hinh, phim anh, su kié¢n.
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T4 LA MOT NGUD BAN £ TUYET ¥,
TOH LA MQT HGUOT BAN BN TUYET ¥,
T LA MOT HGUD BAN 801 TUYET ¥OU.

4, OUANG CAQ

E.THIET KE B3 HOA

Tl HIEW RANG ANH LA MOT
NGUOE BAN BOI TUYET W00

6. THUONG HIEU

Vay ligu nganh cong nghiép co thoat ra khoi sur tut déc cua minh hay khong?
Rat co thé, vi nhu:ng nguoi lam quang cdo rat thong minh va ho s& tim ra
cach dé tai tao nén cong nghiép ctia minh. Vay khi d6 nd ¢ con duoge goi 1a
quang cdo nira hay khong? Do lai 1a mot cau hdi khac. Nhitng gi con nguoi



ngay nay mudn d6 13 nhimg thwong hiéu dang tin cay. Nhu:ng gi ho khong
muon do la sy tw do thim nhép, nhirng 1o tuyén b6 trong rong va su lan
tran san pham.

PUNG MANG PEN NHIEU HON - HAY MANG DPEN SU KHAC
BIET

Mot ngay nam 2005, ¢6 hai cau chuyén dac bi¢t thu huat trén to Wall Street
Journal : 1) “Nén coéng nghiép My di hoan toan kiét stcc”, va 2) “Loi nhuin
ctia Apple d3 ting 1én gip 6 1an.” Thong diép rd rang cho tat ca cac vi CEO
vo tinh liéc qua nhiing tiéu dé nay trong ngay hom dé 1a: Pé thanh cong
trong mdi trudng kinh doanh day canh tranh, ban phai sang tao, doi moi.
Triét Iy cta Apple “Tu duy khac biét” c6 thé s& trd thanh cau than chu cua
kinh doanh trong thé ky XXI.

Su khéc biét, nghé thuat dé noi bat so véi doi thil canh tranh, khong phai 1a
di€éu quan trong. Pi€u quan trong, trong thé gidi cua sy tran lan, do la ban
can nhi¢u hon 1a su khac biét. Ban phai khac biet HOAN TOAN.

Nguyén tic moi 1a: Khi tat cd moi ngudi xudng, thi ban phai 1én. Trong
truyén thdng, cac cong ty dau tu qua nhiéu nd luc, cong strc cho qua it nhitng
thuan lgi trong canh tranh: ddc tinh méi nhat, mau sic mdi, mic gia thép
hon va téc d6 nhanh hon. Tuy nhién, trai han véi diéu do, sy khac biét hoan
toan 1a tim kiém mét thi truong hoan toan méi, noi ban cé thé lam chu va tu
bao vé chinh minh, dé rdi tao ra lgi nhuin trong nhiéu nim ch khong phai
chi 13 nhiéu thang.

Hay coi su khac bi¢t hoan toan la dong co cho mot thuong hi¢u hang dau.
Diéu d6 s& gitip ban nhanh chéng c¢6 duoc nhiéu khach hang mua nhiéu san
pham trong nhiéu nim voi mic gia cao hon. Pong thdi, nd ciing tao ra bd
loc chién thuét cho nhimg cdu héi nhu: “Chung ta nén lam gi?”, “Chiing ta
nén lam diéu dé cho ai?”, “Chung ta nén giu ai?” va “Chung ta nén hanh xu
nhu thé ndo?”. Vi mét sy dot pha, ban co thé bat dau mot hang muc moi,
cai ma khach hang, nhan vién, ddi tac - va tham chi ca nhitng d6i thu canh
tranh cua ban - cling s¢€ gitp ban xay dung. Néu thiéu mot sy dot pha, ban c6
thé s& phai két thiic trong mot khbi hoa thach khong thé hoi sinh hodc trong
mot thi trudng tran lan san pham giong nhu cta ban.

D¢ trién khai sy khac bi€t hoan toan, ban s€ can dén 3 nguyén tac co ban sau:



1. Tim ra budc dot pha
2. Thiét ké budc dot pha
3. Lam mé&i budce dot pha

Ban d3 san sang chua?



PHAN 1: TIM RA BUOC PQT PHA TAP TRUNG
VAO DPIEM POI THU LO LA

Khi t6i nam tudi, cha t6i mua cho t6i mot chiéc gy bong chay tré em va bat
dau day to1 choi mon thé thao vi dai nay. Trong luc ném bong, 6ng khuyén
toi:

“Khuy gdi xudng. Co tay lai. Nhin theo qua bong. Chuan bi vao cudc. Chay
theo nd.” Nhung diéu khic sdu vao tdm kham t6i cho dén ngay hom nay 1a
10i khuyén cta cha khi toi hoi ong lam thé ndo co6 thé nang cao kha ning
danh bong ctua minh. Ong d3 néi: “Panh béng vao nhimg diém ddi tha
khong cha y”.

Cha t6i di hoc theo cach noi cuia Wee Willie Keeler, cau thi nhd bé nhat
trong lich sit mén bong chay. Vai chiéu cao khoang 1m50 va niang 63 kg,
Keeler di ghi duoc 200 ci danh bong thanh coéng trong sudt nhitng mua
bong kéo dai tir nim 1894 dén 1902, va sau 19 niam thi dau trong giai dau
chuyén nghi¢p, anh gidi ngh¢ voi ty 1€ danh trung bong trung binh cao ky
luc. Hon thé nita, anh di 1am duogc diéu d6 véi mét chiée gay khong 16n hon
chiéc gay cua toi 1a may. Vay anh d3 lam nhu thé nao? Anh st dung tri tué
thay vi co bap. Anh di hoc cach tim ra khoang trong giita cic cau thi chin
bong.

TINH LINH PONG CUA SU KHAC BIET VA TOT

Doi v6i hau hét cac cong ty, van dé doi voi su khac biét hoan toan d6 13 phan
“hoan toan”. Néu chua co ai thuc hién mét diéu gi do, ban s€ dam mé thuc
hién diéu d6, dtng khong? Khong. Trén thuc té, néu ban mudn trd thanh
nguoi dan dau trong mot thi trudng méi, nguyén tac 1a phai 1am nguoc lai
diéu d6. Néu CO AI PO dang lam vi¢c do, ban cling phai dam mé thuc hién
n6. Ban khong thé trd thanh nguoi ddn dau bang cach theo sau ngudi dan
dau. Thay vao d6, ban phai tim ra khoang khong gian giita nhiing nguoi
dang ngan can ban. Ban phai tim ra sy dot pha.

Piéu khién cac cong ty khong dam thay d6i hay dot pha do6 1a ddm may nghi
ngai theo sau cac cong cudc cai tién. Trong nd luc dep boé nhimg dam may



d6, cac nha phan tich thi trudng phan chia khach hang thanh bon nhom trong
diém, diéu ma c6 thé mang lai hiéu qua trong mot so trudng hop nhat dinh
nao do, nhung hoan toan that sy khong thé hiru ich d6i vai viée thic déy Sur
cai tién. PO 1a vi su khac biét hoan toan khong thé duoc kiem tra higu qua
trong cac nhom Khi ban héi moi nguoi rang ho muén gi, ho s& ludn ludn tra
101 rang ho mudn nhiéu hon, cac dic tinh t6t hon, gia ca thap hon hodc ca
hai. Tuy nhién, day khong phai la “cong thuc” cho su khac biét hoan toan.
Pay la cong thirc cho nhitng san pham “nhu nhau” véi muc loi nhuan tiém
nang rat nho.

Céch tot hon dé danh gia mot san pham méi d6 1a vach ra nhiing phan hoi
ctia khach hang d6i v6i mot mau san pham thanh cong. Khi ban vé mot biéu
dd v&i hai mili tén, mot cho “tdt” va mot cho “khéac biét”, ban c6 thé nhin
thdy mau ¥ tudng ciia cong ty ban so voi nhitng cong ty dot pha thanh cong
nhu thé nao. Va ban cling s¢& th?iy duoc tai sao mot sb cong ty bi danh Itra boi
nhitng nhom trong tam.

Trén biéu d6, mili tén “t6t” c6 thé bao gom tat ca nhirng danh gid ma khach
hang dua ra: cong nhan lanh nghé, tham my tt, gia ca thap, chirc ning cao,
d& sir dung, toc do nhanh, manh, phong cach, v.v... Pay 1 nhitng pham chat
ma hau hét cac san pham déu phai canh tranh. Miii tén “khac biét” 1a danh
cho bét ky dong gop nao co thé tao thanh mot san phém tdt - khac biét.
Chiing c6 thé bao gdm nhirng dong gop ctia khach hang co thé duge miéu ta
nhu tinh cach cua con nguoi nhu: lam sing s6t, ky la, x4u xi, sach, dién r6...

Vé6i nhitng biéu do kiéu nay, vi tri tét nhat 13 6 trén cao, bén phai - trong
truong hop nay, 1a khi “tot” va “khéac biét” két hop véi nhau, chiing s& tao ra
mot budc dot pha thanh cong. Nhitng vi du dién hinh cho su két hop nay 1a
Aeron chair, Citibank, Toyota Prius, Charles Schwab va Cirque du Soleil.
Tuy nhién, nhitng san pham d6t pha thanh céng thudng chi kiém tra so sai
v6i khach hang trude khi duge dua ra thi trudng. Ching thé hién kha tot trén
miii tén “tbt”, nhung sau dé s€ nhan duogc rat nhiéu nhirng 161 binh luan ti€u
cuc trén mili tén “khac biét” - diéu khién cac cong ty san xuét ra ching lo
lang va phu nhan.

Khong c6 gi ngac nhién khi vi tri ma cac cong ty cam thay nhan dugc nhiéu
su dong vién, khuyén khich nhat chinh 1a 6 phia trén, goc bén trai. Nhirng
san pham & déy thu:(‘)'ng thé hién rat tot trong cac lan ki€ém tra, va nhfrng 101
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binh luan ¢ phan “t6t” hiém khi 1a nhitng tir nhu “khac thudong”, “xau xi”



hozc “dién r6”. Nhung 1y do khién khach hang khong dua ra nhitng 101 binh
luan nhu vdy trong 6 nay 1a vi nhiing san pham nay khong c6 gi méi hoac
dic biét dé co thé khién ho khong thich. Vi thé, mac du nhiing 15i binh lusn
trong 6 nay c6 vé rat t6t, nhung co hoi dé chung tré nén khac biét hoan toan
la rat it.

Trong 6 phia dudi goc bén trai, noi1 “khong tt” gap “khong khac biét”, su
kiém tra v6i khach hang kha tt, vi khong co gi dé ho cam thay khong thich
hay kho hiéu vé cac san pham ndy. Mic du diéu nay c6 thé thic day cac
cong ty tién 1én, nhung cudi cling, nhitng san pham nay lai that bai vi khach
hang c6 qua it nhu cau ddi voi ching hodc ¢6 qua nhiéu mit hang canh tranh
trong thi truong.

Nhitng san pham trong 6 goc phia dudi bén phai thuong khong c6 khoi dau
tot vi ban dau chung thuong duge xem la nhitng san pham “theo sau”.

Khi BMW quyét dinh tung ra thi truong dong xe hoi Mini Cooper, rat nhiéu
nghién ctru da chi ra rang nguoi My that su khong co so thich dbi voi dong
xe hoi nhé va chi mubn nhiéu xe 6 t6 to, sang trong hon. Bat chap sy that
ndy, nhitng nha thuc hién dot pha cia BMW van tiép tuc thuc hi¢n thay vi
dirng lai va sau d6 tién vao thi truong, thu nhiéu loi nhuén méi.

Nhitng con ngudi diing cam ctia BMW ¢6 chung rat nhiéu quan diém véi
nha vat 1y Neils Bohr. Cach d6 rat 1au, mot dong nghiép cta 6ng dugc moi
t6i dé phan phat mot ban tranh luan dén mot nhom céac nha vat 1y, trong do
c¢6 Bohr. Ngay sau khi ngudi dong nghiép d6 hoi Bohr rang lam thé nao dé
cac to giéy duogc cac nha vat ly don nhan, ong da tra 1o1 réng: “Tét ca ching
ta déu dong ¥ rang ¥ kién cua anh that 1a dién rd. Nhung diéu khac nhau gitta
chung ta d6 1a liéu dién ro nhu thé nao 1a du”. Nhiing ngudi san xuat Mini
cling 12 nhitng nguoi dién ro. Gidng nhu mot con céo tinh khon.
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TINH LINH PONG CUA SU KHAC BIET VA TOT

D6i v6i hau hét cac cong ty, van dé doi voi su khac biét hoan toan d6 13 phan
“hoan toan”. Néu chua co ai thuc hién mét diéu gi do, ban s€ dam mé thuc
hién diéu do, ding khong? Khong. Trén thuc té, néu ban mudn tré thanh
nguoi dan dau trong mot thi trudng mdi, nguyén tac 1a phai 1am nguoc lai
diéu d6. Néu CO AI PO dang lam viéc d6, ban ciing phai dam mé thuc hién
nd. Ban khong thé tro thanh ngudi dan dau bang cach theo sau nguoi dan
dau. Thay vao d6, ban phai tim ra khoang khong gian giita nhimg ngudi
dang ngdn can ban. Ban phai tim ra sy dot pha.

Diéu khién cac cong ty khong dam thay d6i hay dot pha d6 1a ddm may nghi
ngai theo sau cac cong cudc cai tién. Trong nd lyc dep bo nhitng dam may
do, cac nha phan tich thi truong phan chia khach hang thanh bon nhom trong



diém, diéu ma c6 thé mang lai hiéu qua trong mot sd trudng hop nhat dinh
nao do, nhung hoan toan that sy khong thé hitu ich dbi véi viée thuc déy sur
cai tién. D6 13 vi sy khac biét hoan toan khong thé duoc kiém tra hiéu qua
trong cac nhom. Khi ban hoi moi nguoi réng ho mudn gi, ho s€ ludén luodn tra
101 réng ho muébn nhiéu hon, cic dic tinh tt hon, gia ca thép hon hoac ca
hai. Tuy nhién, day khong phai 1a “cong thuc” cho sy khac bi¢t hoan toan.
Pay 1a cong thic cho nhitng san pham “nhu nhau” véi mirc loi nhudn tiém
nang rat nho.

Céch tot hon dé danh gia mot san pham méi d6 1a vach ra nhiing phan hoi
ctia khach hang d6i v6i mot mau san pham thanh cong. Khi ban vé mot biéu
dd v&i hai mii tén, mét cho “t6t” va mot cho “khac biét”, ban c6 thé nhin
thdy mau ¥ tudong ciia cong ty ban so voi nhitng cong ty dot pha thanh cong
nhu thé nao. Va ban cling s€ théy duoc tai sao mot sb cong ty b1 danh Itra boi
nhirng nhom trong tam.

Trén biéu d6, mili tén “t6t” c6 thé bao gom tat ca nhitng danh gia ma khach
hang dua ra: cong nhan lanh nghé, tham my tét, gia ca thap, chirc ning cao,
dé sir dung, toc do nhanh, manh, phong cach, v.v... Pay la nhitng pham chat
ma hau hét cac san pham déu phai canh tranh. Mii tén “khac biét” 1a danh
cho bat ky dong gop niao co thé tao thanh mot san pham tt - khac biét.
Chuing c6 thé bao gom nhirng dong gop ctia khach hang co thé duge miéu ta
nhu tinh cach cua con nguoi nhu: 1am sting s6t, ky la, x4u xi, sach, dién ro0...

Vé6i nhitng biéu do kiéu nay, vi tri tét nhat 1a 6 trén cao, bén phai - trong
truong hop ndy, 1a khi “t6t” va “khac biét” két hop vdi nhau, chiing s& tao ra
mot budce dot pha thanh cong. Nhimg vi du dién hinh cho su két hop nay 13
Aeron chair, Citibank, Toyota Prius, Charles Schwab va Cirque du Soleil.
Tuy nhién, nhiing san pham dot pha thanh cong thuong chi kiém tra so sai
v6i khach hang trude khi duoc dua ra thi truong. Chung thé hién kha tot trén
miii tén “tot”, nhung sau dé s€ nhan dugc rat nhiéu nhirng 161 binh luan ti€u
cuc trén mili tén “khac biét” - diéu khién cac cong ty san xuét ra ching lo
lang va phu nhan.

Khong cé gi ngac nhién khi vi tri ma cac cong ty cam thay nhan dugc nhiéu
su dong vién, khuyén khich nhat chinh 1 6 phia trén, goc bén trai. Nhiing
san pham ¢ day thuong thé hién rat tot trong cac lan kiém tra, va nhimg 10i
binh luan & phan “t6t” hiém khi 1a nhitng tir nhu “khac thudng”, “xau xi”
hozc “dién r6”. Nhung 1y do khién khach hang khong dua ra nhitng 101 binh



luan nhu vay trong 6 nay 13 vi nhitng san pham nay khong c6 gi méi hoic
dac biét dé co thé khién ho khong thich. Vi thé, mac du nhiing 161 binh luan
trong 6 nay co vé rat tot, nhung co hoi dé ching tré nén khac biét hoan toan
4 rat it.

Trong 6 phia dudi goc bén tral noi “khéng tot” gap “khong khac biét”, sy
kiém tra véi khach hang kha t6t, vi khong c6 gi dé ho cam thay khong thich
hay kho hiéu vé cac san pham ndy. Mic du diéu nay c6 thé thuc day cac
cong ty tién 1én, nhung cudi cung, nhimg san pham nay lai that bai vi khach
hang c6 qua it nhu cau doi voi ching hodc ¢ qua nhiéu mit hang canh tranh
trong thi truong.

Nhitng san pham trong 6 goc phia dudi bén phai thuong khong cé khoi dau
tot vi ban dau chung thuong dugc xem la nhirng san pham “theo sau”.

Khi BMW quyét dinh tung ra thi truong dong xe hoi Mini Cooper, rat nhiéu
nghién ctru dé chi ra rang nguoi My that su khong c6 so thich d6i v6i dong
xe hoi nho va chi mudn nhiéu xe 6 to to, sang trong hon. Bat chip su that
ndy, nhitng nha thuc hién dot pha cia BMW van tiép tuc thuc hién thay vi
dirng lai va sau d6 tién vao thi trudng, thu nhiéu loi nhuén méi.

Nhitng con ngudi diing cam ctia BMW ¢6 chung rat nhiéu quan diém véi
nha vat 1y Neils Bohr. Cach d6 rat 1au, mot dong nghiép cia 6ng dugc moi
téi dé phan phat mot ban tranh luan dén mot nhoém cac nha vat 1y, trong do
c6 Bohr. Ngay sau khi ngudi dong nghiép d6 hoi Bohr rang lam thé nao dé
cac to gidy duoc cac nha vat 1y don nhéan, ong da tra 1i rang: “Tét ca ching
ta déu dong y rang ¥ kién cta anh that 1a dién rd. Nhung diéu khac nhau giira
chung ta d6 1a liéu dién ro nhu thé nao 1a d4”. Nhitng nguoi san xuat Mini
cling 12 nhitng ngudi dién ro. Gidng nhu mot con céo tinh khon.

TIM KIEM THI TRUONG TRONG

Tim kiém mot thi truong mo 1a kha nang tinh todn thién bam, hoan toan
thudc vé truc giac ciia mot ngu:b’i Hé thdng tri giac cua con ngudi chi dugc
lap trinh dé nhéan ra nhu’ng gi hién hién. Trong thuyet tri giac, sy khac nhau
gitta HIEN HIEN va KHONG HIEN HIEN la & bé miat va dang vé, hoic
khong gian duong va khong gian am (negative space: trong hoi hoa, 1a
khoang tréng xung quanh hodc bén trong vat thé ciia mot birc tranh). Cac
hoa sy dugc dao tao dé c6 thé hiéu va cam thu ca hai. Pidu d6 giai thich Iy



do tai sao doi khi ho nhan théy dugc nhitng diéu ma nguoi khac khong théy.
Cac cong ty can tu duy nhu cac hoa s§ khi tim ki€ém mdt thi truong méi, boi
khong gian thi truong méi, hay “khong gian trang”, 1a bi mat dé dot pha.

Nhiing thi truong thanh cong 1a nhitng khong gian trang bao gom nhiéu mat
hang, dich vu nhu gidy nhé (Post - Its), 4&m nhac (Muzak), DVD bang mail
(Netflix), xe 6 t6 phong cach quan d6i (Hummer), thiét ké nha (tap chi
Dwell), may tinh toi tan tay khach hang (Dell) va hang khong bay thang
(khéng can phai qua cac san bay chuyén tiép dé dén cac dia diém can dén)
(Southwest).

MO RA MOT PHAN KHUC THI TRUONG MOI

Mot k¥ thuat tim kiém khong gian tring hiéu qua 1 1am theo 101 khuyén cua
Clayton Christensen va Michael Raynor trong cuén siach The Innovator’s
Solution: Tim mot cong viéc ma nguoi ta dang ¢ gang hoan thanh, sau d6
gitp ho hoan thanh noé. Sy cai tién dya trén hiéu qua cong vi¢c, hoan toan
trai ngugc voi su ddi mai dua trén san phém, gitip ban vuot qua sy kho khan
cua viéc thir nghi€ém mot san phém da dugc thuong mai hoa.

Mot vi du dién hinh cla su céi tién dua trén hiéu qua cong viéc do la mot
chiéc kinh doc séach tri gia 10 do-la ma ban tim théy trong mQgt hi¢u thudc.
Loai kinh doc sach ré tién nay 1a thi truong hoan toan tréng trude khi mot ai
d6 tim ra n6: Moi nguoi khong st dung kinh vi ho khong mudn bo ra hang
tram do-la cho mdt cap kinh dat tién. Liéu nhiing chiéc kinh doc sach ré tién
c6 t6t nhu nhitng cip kinh dat tién hay khong? Tat nhién 1a khong - nhung
d6 khong phai 13 van dé. Vi mire gia chi bang 5% muc gia ciia mot cap kinh
dat tién, nhiing chiéc kinh doc sach ré tién van rat hitu dung va dam bao hiéu
qua cua viéc doc sach. Thuc té, no du tét dén mirc nhiéu nguol da mua nod
dit tai hau hét tat ca cac phong trong nha, va mit hang nay trd thanh mot
nganh cong nghi¢p tri gia nura ty do-la.

A.G. Lafley, CEO cua Procter & Gamble, di thuc ddy cong ty bang cach dit
mét “chiéc kinh hién vi” 1én phan doan thi trudong khach hang cua minh. St
dung phuong phép diéu tra dan tdc hoc trong d6 cac nha diéu tra s& chuyén
dén & cung khach hang dé theo ddi cac thoi quen ctia khach hang, mo ra mot
phan khiic thi truong giong nhu phan khic da dan ho toi thanh cong 16n cia
dong san pham Swiffer. Ho phat hién ra rang khach hang khong c6 cach nao
dé thu don rac trén mit dat néu thiéu mot chiée chdi va mot dung cu hoét rac -



va tim ra mot cach dé gitp ho 1am viéc do Laﬂey noi: “Nguyén tac don gién
trong cudc song 13 tim ra nhiing gi 0 dy mudn va mang nd dén cho co ay.
D6 1a cong viée cia toi trong sudt cudc hon nhan kéo dai 35 nim qua cia
minh.” Khi ban tim kiém mot phan doan thi truong moi, ding lo lang qua
nhiéu vé nhitng san pham chua duoc “xay dung” d6 cling nhu nhitng “bd
lac” khach hang ma ban s€ phuc vu.

Tat nhién, cac thuong hiéu s& c6 thém nhiéu dong luc khi ho duoc cic xu
huéng tlep strc. Starbuck c6 thém dong lyc tor xu huéng hudéng té1 phong
cach séng ctia ngudi chau Au. Apple iPod c6 duoc dong luc tir xu hudng
chia sé am nhac truc tuyen. Whole Foods va Trader Joe’s c6 duge dong luc
tir xu huéng huéng ti cude sébng an nhiéu do hitu co. Tout Beau, dong san
pham m¥ pham cua Jean-Paul Gaultier c6 dugc dong luc tir xu hudng hap
dan nguoi khac phai. Va Axe Body Spray c6 duoc dong luc tir xu hudng
binh dang gidi.

TIM MOQT POAN DIEU HANH

T6i c6 mot 4n tuong kho phal khi tré vé nha tir budi tap bong chay ¢ tru:ong
trung hoc, vao bép va md chiéc tu lanh. Toi chua bao gid thé hién duoc tiém
nang nhu cua Willie Keeler, vi thé t6i “vui” tdm trang cua minh vao mot lit
stra.

Me t6i hoi: “N6i cho me biét, con nhin thay tuong lai ciia minh thé nao?”

Tbi nodi: “Con khong biét. Con cam thay nhu thé con sé& tré thanh nguoi dan
dau cua mot cai gi do - Con khong chac no 1a cai gi.”

Me t6i suy nghi. “O, diéu do cling khong dén nodi kho 1am. Con chi can tim
mot doan di€u hanh va ding vao dau hang.”

Hai 161 khuyén, mot cua cha toi, mot ciia me toi s& tao nén mot chiée “gia
d6” tuyét voi trong “thu vién thuong hiéu”. Cung voi viéc “tap trung vao
diém dbi thu lo 13” (sy khac biét) va “ding vao dau hang” (tim ra mot xu
hudng), ban s& tim thay budc dot pha cia minh. Bay gio, tat ca nhiing gi ban
can 1a x4y dung né thanh mot thuong hiéu hang dau.






PHAN 2: THIET KE BUOC POT PHA THUONG
HIEU LA MOT HE THONG

Trong cudn The Brand Gap (Khoang cach), t6i da chi ra rang viéc xay dyng
thuong hiéu khong phai 1a mot chudi cac hoat dong doc 1ap, riéng r& ma 1a
mot hé thong hoan chinh véi 5 quy tic - khac biét, hop tac, cai tién, hop 16 va
mo rong - két hop cung nhau dé tao ra kha nang canh tranh thuan loi. Y dinh
cta t6i khi viét cubn Pao chiéu 1a dé nghién ctru sy khac biét, tir do chi ra
nhitng hé thong & bén trong hé thong.

Trong khi chuong trudc mang dén cho cac ban nhimg manh mdi dé tim ra
budc dot phd, thi chuong niy s& mang dén cho cac ban qua trinh thiét ké
budc dot pha. Toi sir dung tir “thiét ké” nhu cach nha kinh té hoc Herbert
Simon da dung: “TAt ca cac nha thiét ké déu 1a nhitng ngudi dit ra cac hoat
dong nham bién nhitng hoan canh dang tdn tai thanh mot cai khac duogc
mong doi hon.” Hoan canh dugc mong dgi hon ¢ day chinh la mgt thuong
hiéu hép dan dya trén sy khac biét hoan toan. Cac hoat dong nay la chién
thuat ciia mot thuong hi¢u dot pha thanh cong.

Tat ca moi thiét ké déu dua trén cach tu duy tu kham pha cha khong phai
dua trén cac quy ludt, thudt toan nao do - diéu d6 c6 nghia 1a khéng c6 san
mot con duong hay mot cong thirc toan hoc nao cho viéc tim kiém muc tieu
ctia ban. Nhung ban van can phai c6 nhitng quy tic, quy trinh, néu khong
ban s¢€ tro1 tr y tudng nay sang y tuong khac ma khong dat duoc hy vong gi.
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KHI SU TAP TRUNG BI CUNG SU KHAC BIET, VA BUOC HO
TRO BOI XU HUONG, CUNG NHU PUCC BAO QUANH BOI CAC
PHUONG TIEN TRUYEN THONG HAP DAN, THUYET PHUC, BAN
pA COPUOC NHUNG NGUYEN LIEU CO BAN CHO MOT BUGC

Trong phan nay, t6i s& dua ra 17 ching ma ching ti sir dung dé hudng dan
cac khach héng tai Neutron vuogt qua qua trinh thiét ké budc dot pha. Mdi
ching s& dé cap dén mot trong bon yéu to - su khac bi¢t, su tap trung, Xu
hudng va truyén thong - duoc tom tit ngan gon trong mot biéu do cudi mdi
chang.

Pé trinh bay cach hoat dong ctia qua trinh 17 ching, toi s& dua vao cac vi du
tir mot bai tdp ma toi st dung trong cac cudc hoi thao vé thuong hiéu cia
minh. Cha dé ¢ day 13 xay dung mot thuong hiéu cho mot chudi cac quan
bar hu c4u. Tét nhién, khong ¢6 mot vi du cu thé nao c6 thé thay thé cho toan
bo cac kiéu thuong hi¢u, nhung n6 s€ gitp ban hinh dung ra dugc cac budce
tir nguyén tac sang hanh dong.



Chiing 1: BAN LA AI?

Budc dau tién trong xay dung thuong hicu la quan sat bén trong cong ty va
tim hiéu xem nguon nang Iu’O’ng tho sé& c6 thé dén tir dau. Thi truong trong s€
khong co gla trj néu ban thiéu kinh nghiém, su dang tin cdy ciing nhu niém
dam mé dé c6 thé tao ra nhimg thanh cong ngay qua ngdy, nim qua nam,
dudi 4p luc canh tranh. Loi khuyén cta Joseph Campbell “theo dudi niém
hanh phuc 16n nhat” cia ban ciing c6 thé duoc ap dung cho cac cong ty nhu
cach no6 duogc ap dung cho cac ca nhan.

Pé phat trién nguyén tic nay, hiy nhin vao nhimng gi xay ra khi niém dam mé
bi Iéch lac. Ban ¢6 nhd tham hoa cong nghe trong thé ky XIX? Khi d6 co rat
nhiéu nguoi dam mé chon mua ¢ phiéu, nhung c6 rat it ngu:(n dam mé xay
dung mot cong ty that su dé phuc vu dai han cho cOng dong. Két qua 1a,
chung ta duoc chung kién sy sinh s6i ndy nd cia nhitng “thuong hiéu ha
cap” - nhimng thuong hiéu ma bé ngoai rat thi vi nhung thuc chét lai khong
c6 gi dé bao dam. Nén kinh té nhanh chong sup do va kéo theo nhiing
thuong hiéu d6. Nhiing gi nha dau tu Warren Buffett ndi bdng dung tré
thanh sy that “Khi thuy trieu rat di, ban s& nhn thay ai la nguoi dang méc do
tam.”

Nguoc lai, hily nhin vao nganh cong nghiép cong nghé khi ma niém dam mé
luon di dang sau nd - Google. Chic chan rang Google di 1am cho nguoi ta
tréd nén giau co bdi vi cac nha sang lap xay dung thuong hi¢u dua trén mot
tuyén bd dao dirc 1d rang: “Pung lam viéc sai trai.” Triét Iy song nay di gitp
cong ty khong chi vuot qua dugc su d6 v ctia cong nghé ma con giup né tao
ra ngudn cam hung cho nhéan vién, 1am hai 1ong ngudi sit dung va thu hat
cic nha dau tu - t¢i mot mic d6 ma khong ai co thé nghi to1.

Viy con cong ty ctia ban? Pau 1a niém dam mé cia cong ty ban? C6 mot
cach dé co thé nhan biét nd d6 1a hoan thanh bai tdp cau chuyén doanh
nghlep ma cac chuyén gla tai C2 (San Francisco) dua ra cho khéach hang
nham giup ho dinh hinh tam nhin cua minh. Cau chuyen nhu sau: Cach day
25 nam, cong ty cua ban da bi x6a s6. Bay gid, hiy ngdi xudng va viét bd
céo cho cong ty. Ban s& mudn céc thé hé twong lai ndi gi vé ban? Ban sé& thay
rang cau tra 10i ciing chinh 13 cau tra 16i cho cau hoi: Ban 13 ai? Niém dam
mé cua ban 13 & dau? Diéu gi khién ban thirc ddy vao mdi sang?

Nao, bay gio thi hiy cing dén quan ruou cua ching t6i. Chung ta bat dau



hanh trinh voi mot nhém nho nhitng ngudi cd cing niém dam mé: Ho yéu
thich rugu, do an, du lich va mong mo1 dugc chia s¢ tinh yéu do voi phﬁn
con lai cua thé gioi. Niém dam mé cua ho du 16n dé ho c6 thé vuot qua tat ca
nhirng rao can, vo hinh va hitu hinh, va ho c6 du kinh nghiém va sy dang tin
dé c6 thé duoc khach hang, d6i tac va ca nhimg nha dau tu chap nhan. Ho da
vuot qua dugc chang thi nhat.

Chiing 2: BAN LAM GI?

Tiép theo diéu ban can lam rd 13 ban dang & trong linh vuc nao - myc ti€u cot
161 ctia ban. Muc tiéu cdt 13i, theo tac gia cua Xay dung dé truong ton, Jim
Collins va Jerry Porras, 1a nhitng cin nguyén nén tang khién cong ty ban ton
tai ngoai trir muyc tiéu kiém tién. bay la diéu khong bao gio thay d6i ddi voi
cong ty ban. Vi du, muyc tiéu ban dau ctia Google 1a to chirc hé thong thong
tin cta toan thé gidi va sau d6 phd bién chiing rong rai trén toan cau. Muc
tiéu cua Disney la lam cho moi nguot vui vé. Du do 1a nhitng cong ty khac
nhau, song ho déu co chung mot cam nhan ro rang do6 1a ho la ai va tai sao ho
lai lam nhitng diéu nay. Néu thiéu nhitng cam nhén rd rang vé muc tiéu, cac
cong ty c6 thé thu duoc nhitng loi nhuan ngin han nhung s& gay hai dén loi
nhuan lau dai.

Nhiing doi tac trong hé thong quan bar & phan trén di dua ra slogan muc tiéu
cia minh la: Mang moi ngudi dén gan nhau thong qua gido duc vé ruoqu.
Mic du co thé sau nay ho s€ sta ddi mét chit trong muyc ti€éu cua minh,
nhung ho van dya trén mot y tudng khac biét - d6 1a gido duc.

Mot cau slogan can bao nhi€u tir dé ¢ thé thé hién rd rang dugc muc tiéu
cua ban. Néu n6 nhiéu hon 12 tir, hdy quay tr¢ lai chdang 1, hay dat né sang
mot bén hodc s€ nghién ctru dén no sau.

Chiing 3: TAM NHIN CUA BAN LA GI?

Muc tiéu cot 18i cia mot cong ty c6 thé mang lai cho nd hudng di thang toi
tuong lai. Mic di muc tiéu ctia mot céng ty co thé triru tuong song tim nhin
clia cong ty thi phai nén rd rang, cu thé. N6 phai 1a mot hinh anh cia tuong
lai - mot hinh anh dugc tao nén boi sy dong gop cua toan bg cong ty.
Aristotle d3 noi: “Mot ngudi khong thé tu duy néu thiéu mot hinh anh” va vi
thé mot cong ty khong bao gid ¢ thé hoat dong néu thiéu mot tam nhin.



Tt “tdm nhin” duge dé cdp va thao ludn nhiéu trong kinh doanh ngay nay,
tuy nhién nhitng diéu duoc coi 14 tim nhin chi don thuan 1a tim nhin cua
LANH PAO. Tam nhin that sy khong thé bi ap dit 1én toan bo mot cong ty -
n6 phai dugc phét trién tir myc tiéu chung va niém dam mé cia cic nhan
vién. Cong viéc cua ngudi lanh dao 1a dinh hinh va cu thé hoa tam nhin do,
lam cho né rd rang, dang nhé va gy cam himg. TAm nhin that su phai dan
t6i su cam két, dong long chtr khong phai 1a su phuc tung, mang lai sy tin
cdy chtr khong phai su lo ling can trong.

Mbi quan h¢ gitra muc ti€u va tam nhin duoc Peter Senge giai thich hoan hao
trong The Fifth Discipline (Nguyén tic vang thir nim). Dén thoi ky cua tong
théng Kennedy, 6ng ndi muc tiéu 1a “nang cao kha ning cia con nguoi dé
kham pha bau troi”. Mat khac, tim nhin 13 “mot con nguol trén mat trang
vao cudi nhimg nim 1960”. Bat cr ai ciing ¢ thé hinh dung ra hinh anh
ngudi dan 6ng budc xudéng mit tring va cam 14 co to qudc ctia My 1én nén
cat mém. Thiéu mot tdm nhin 1o rang, viéc trao quyén cho ai do6 s€ tré thanh
v6 cung nguy hiém. N6 chi dan t&i sy hdn don, lo lang va thiéu tin twong vi
nhan vién s€ lam viéc theo mot muc ti€u hoan toan ngugc lai, ho s€ tim kiém
mot chd duing yén 6n thay vi cing hop tac dé bién bire tranh tuong lai chung
thanh hién thuec.

Vay ban tao ra tam nhin béng cach nao? Nha “thiét ké tim nhin” tai Stone
Yamashita Partners da khuyén khach hang ctia minh tao ra tim nhin c6 thé
“phan phat” duoc: mot cudn sach mong, mot tap ban thao hodc mot cau noi
quan trong - bat cir thir gi c6 thé dua tam nhin ciia ban ra ngoai thé gidi. Khi
ban dit tAm nhin ciia minh 1én mit giéy, ban c6 thé ngay lap tirc nhan ra
nhimg khiém khuyét hodc sai 1am cta nd. Sau d6, ban c6 thé cung cb né dé
duy tri sy thanh cong.

Quay tré lai voi hé théng quan bar, noi cac thanh vién dang phac thao burc
tranh twong lai ctia chinh cong ty minh. Ho hinh dung ring s& phai c6 it nhat
mot quan Tasting tai mdi thi trdn trén toan nudc M§. Mdi quan bar s& co
khoang 100 loai ruou dugc nhap tir khip noi trén thé gidi, tit ca déu c6 nhan
trén chai, va s& thuong xuyén thay d6i cac nha san xuit va nhin hiéu. Ho
tudng tuong sé thay nhitng nhém ngudi dang vui vé hoc héi, néi chuyén vé
ruou, trao doi nhirng cau chuyén vé d6 an, du lich va nhirng nén van héa ma
ho da trai nghiém

Chiing 4: BAN PANG CUOI LAN SONG NAO?



Ba ching ddu tién di giai thich va 1am sang to vai trd clia sy tip trung trong
viéc xay dung budc dot pha. Nam chang tiép theo s€ cho théy su tap trung
lién két nhu thé nao véi nguoi em song sinh diy quyén luc ctia minh - sy
khac biét. Nhung trude hét, ching ta hiy cung thu gidn mot chit dé xem xét
vai tro ctia cac xu hudng trong viéc diéu khién ca hai ngudi anh em nay.

TAt nhién, ban c6 thé xay dung mot thuong hi¢u ma khong can tan dung mot
xu huéng, tuy nhién sau d6 ban s& khong thé c6 dugc ngudn niang lugng tré
trung cua sy dot pha. Khi su tap trung va khac bi¢t dugc cung ¢ béng mot
xu hudng, nd sé tao ra mot thuong hiéu uy tin, ¢ strc thu hut ma s& khién
khach hang giao dich bang “tinh yéu” chtr khong phai 1a tién bac. D6 chinh
la su khac biét gitra viéc ludt van trén mat song va “cudi” trén mdt lan song.

Ban c6 thé cudi trén xu hudng nao? C6 rat nhiéu xu huéng khac nhau va su
khac nhau d6 khong bao gio két thiic vi mdi linh vuc, khu vuc va mdi nhém
van hoéa lai c6 mot xu hudéng riéng. Poi khi, mdt xu hudng 1a mot sy phan
tmg lai xu hudng timg ton tai trudc ndé ma da mat di nhimg dic trung cua
minh, chang han nhu cic ngdi sao nhac rock thay thé cho nhiing ngdi 520
nhac nhe trong nhitng nam 1950. P6i khi nd ciing 13 két qua ctia sy cai tién
cong nghé, vi du nhu nha may nguyén tr Kevlar da thoi bung 1én cudc cach
mang trong nganh cong nghiép dét. Mot s6 xu hudéng, nhu dan chii, van dang
tiép tuc gianh vi tri va sttc manh sau hang tram ndam, trong khi mdt s6 xu
huéng khac, vi du nhu xu hudng nguoi diy co thé di két thic trong lich sir
nganh thoi trang.

Nhiing ké cudi song dién hinh hién nay nhu Samsung véi cac san phim may
moéc duge thiét ké noi troi, Anthropologie v&i trang phuc thoai mai,
Progressive véi bao hiém than thé, Dean & Deluca voi nhiing cira hang
chuyén phuc vu nhitng nguoi sanh an, Aveda vi mit hang my pham than
thién v6i moi trudng cé uy tin, Design Within Reach véi nhitng san pham d6
dac hién dai va Volkwagen vdi1 nha may “trong subt” méi va cac thiét bi tai
ché 6 t6. Khi ban nhin xudng phia dudi nhimg tim ludi bao boc nhiing
thuong hiéu hang dau, ban s& thiy rang né duogc thuc day béi mot xu hudng.

Quyeén lyc ciia xu hudng sé tang 1én khi mot thwong hiéu cudi trén nhiéu hon
mot xu hudng cing mot lac. Hé théng quan ruou hu cdu cua chung toi dang
cudi trén mot vai xu hudng - nhitng xu hudng hudng té1 sy dan chu trong
ruou, du lich thé 2161, nong nghiép bén viing, cac san phém xa xi va dd an



cao cép. Chi v&i mot chit nd luc, nd ciing da cé thé cudi trén nhirng xu
huéng hudng toi cong nghé phic hop, thiét ké san pham dua trén chat luong
dugc danh gia cua khach hang, dich vy ty phuc vu va mua sam mién thué.
N6 ciing c6 thé cudi trén nhitng tiéu xu hudng ctia nganh cong nghiép ruou
nhu xu huéng hudéng t61 nhitng loai rugu gid ré hon, nhirng loai rugu dac
biét ctia cac ving mién.

Xu hudng 1a nhitng lan song nang tat ca cac con thuyén.
Chiing 5: NHUNG AI CHIA SE KHONG GIAN THUONG HIEU?

Mot thuong hi¢u khong thé ton tai trong mot khoang khong duge. Sy dam
mé, muc tiéu, va tim nhin dan dudng mot cong ty co thé hoan toan giéng vai
ctia cac d6i thu canh tranh ctia nd. Ban c¢6 thé thay duoc danh sach nhimg gia
tri cOt 161 ma cac cong ty gidi thiéu ra cong ching dé gitp ho xac dinh vin
hoa cong ty minh. Khi ban nhin vao nhitng danh sach nay trong mot linh
vue, ban s& biét réng ching c6 thé duogc chon ra tir mot danh sach ngén bao
gom khoang 12 wu diém. Nén vin hoa cia cong ty chung toi d6 1a: cai tién,
quan tAim dén xu hudng thi truong, tip trung vao khach hang, co dao duc,
phan hoi nhanh, hop tac, dang tin tuong, tap trung vao chat luong, cap tién,
tién phong, co trach nhiém va lac quan.

Mic di nhimg wu diém nay rat dang ngudng mg, nhung vige dot pha doi hoi
mot cong ty phal xéac dinh xem diéu gi khién né tr& thanh DUY NHAT, chu:
khong phai diéu gi khién né trd nén dang ngudng mod. O day ching ta can
chuyén pham vi tap trung va huéng dén pham vi cua sy khéac biét.

MOdi hang muc canh tranh déu c6 ké thing va nguoi thua. Trong xiy dung
thuong hiéu, thang va thua luén c¢6 mdi quan hé véi nhau, bdi vi s& ludn co
mot khong gian noi ma ba, bon hodc thdm chi nhiéu thuong hiéu co thé cung
tdn tai, sinh 1. Nhung diéu dic biét tha vi 1a cac dbi thu canh tranh trong
hang muc d6 sap xép thir hang cho minh nhu thé nao.

Trong mot hang myc di phat trién, nhitng gi ban thuong thiy do6 1a thuong
hiéu hang dau s& c6 gap hai lan thi phan so véi thuong hi¢u dung tha hai,
thuong hiéu tht hai c6 thi phan gap hai lan thuong hiéu thr ba, thuong hiéu
thr ba ¢6 thi phan nhiéu gap hai lan thuwong hiéu tht tu, va ct tiép tuc nhu
thé..., cho dén khi khong con thi phan cho nhiing thuong hiéu khac. Trong
nhirng hang muc c6 nhiéu doi thu canh tranh hon, sy khac nhau vé thi phﬁn



c6 thé bot kich tinh hon, nhung tht hang thi vin khong c6 gi thay doi.

Hién tuong nay phu hop voi cai ma cac nha Iy thuyét hé thong goi 1a “dinh
luat nang luc” - giai thich rﬁng tai sao sy thanh cong lai thu hut sy thanh
cong hodc tai sao “ngudi giau lai tré nén giau hon”. Trong thé gidi cua dinh
luat nang lyc, thir ty thi phan dugc diéu khién boi khach hang, nhiing nguoi
quyét dinh chung thtr tu thanh cong cua cac dbi thu canh tranh. Thir tu thanh
cong, hoa ra, lai duogc quyét dinh bo1 hai yéu td: tht tu ban dau cua cac ddi
thu canh tranh, diéu bao gém nhiing thuan lg1 c6 dugc tir su so hiru thi phﬁn
ban dau va tir khdi luong tai san ban dau. Nhu cac chuyén gia dinh vi Jack
Trout va Al Ries thudng ndi, ké thang loi 16n nhat khong phai 1a thuong hiéu
dau tién “budc vao” thi trudng, ma 1a thuong hiéu dau tién “budc vao” long
nguoi.

Vi su hién dién cua dinh luat nang luc, vi tri c6 gia tri nhat trong mot hang
muc 1a vi tri s6 1 va s 2. Vi tri thi ba chi hitu dung khi hat céng duoc vi tri
s6 2. Tuy nhién, nhitng thuong hiéu tir vi tri thir tu tré xudng thudng sé co
xu hudng tao thanh mot hang muc madi chr khong c6 xu hudéng canh tranh
v6i ba thuong hiéu ¢ phia trén. Danh sach ¢ ching 5 miéu ta mot sd truong
hop trong doé dinh luat luc hép dan s& c6 loi cho nhitng thuong hiéu dan dau.
Jack Welch hiéu ro sirc manh cta viéc dan dau thi truong vao nam 1981 khi
ong néi véi hoi dong quan tri kinh doanh ciia minh rang “sira chira, ban va
dong” tat ca cac bo phan ciia GE nao khong dimg dau hodc thir hai trong
hang muc cua no.

Pinh luit ning luc chi phdi thuong hiéu dan dau co thé bi giam theo cong
thuc don gian sau:
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Mot sb thuong hiéu dic biét dé bi anh huéng boi dinh luat ning luc, vi du
nhu nhitng thuong hiéu dong vai tro “nong c6t” trong hé théng x3 hoi, cong
nghiép va cong nghé. Ly do khién Microsoft ¢c6 mdt vi tri vo cting manh
trong thi truong do 1a vi tri truong that sy khong can mot “chuan muc” nao
khac cho hé théng diéu hanh. D6 ciing 1 1y do vi sao Microsoft gip kho
khan khi thay thé Adobe trong cong cu dir liéu twong thich. Mot phién ban
PDF chuan la du.

Nhung con doi véi hé thong quan bar cia ching ta thi sao? Hang muc nao
ma né s& nd luc dé dan dau? Bai vi chudi cac quan bar chuyén vé dao tao
kién thic vé rugu 1a mét khai niém méi, nén né c6 co hodi dé sd hitu nhiéu
thi phan nhét trong mot hang muc mai, dam bao dan dau trong mot thoi gian
ngén han. Tuy nhién, trong dai han, n6 can dat duoc phén thtr hai cia dinh
luat nang luc - su phé) bién - dé duy tri vi tri dan dau cua minh khi nhirng ddi
thu canh tranh khac tham gia hang muc.

TAt nhién, hé théng quan rugu nay da co san mot luong ddi thu canh tranh
nhat dinh ngay ca trudce khi nd xay dung mot hang muc méi. Ban dau, no s&
phai canh tranh véi nhitng ddi thii dang ton tai nhu cic quan bar truyén
théng, quan bar tu phuc vu, cac quan ruou uéng thur, cac ctra hang ruou va
cac nha hang. Boi vay, van dé ¢t yéu 1a nod phai dugc tao ra voi mot su dot
pha hoan chinh.



MH[‘rNG_THUﬂNG HOP CO LOI CHO THUONG
HIEU DAN DAU:

Khi HANG Myc phuc tap (dién thoai di ddng)

Khi Sy S0 SANH 13 hét st khd khan (cac trung tam quang
ca0)

Khi GIA CA cao (xe 0 t0)

Khi sur YEU THICH thap (mudi natri)

Khi mdt CHUAN MyC 13 can thiét (hé thdng diéu hanh)

Khi LQI NHUAN 1a vé hinh (ngan hang)

A

Khi cac DAC DIEM 14 van dé chuyén mdn (dugc pham)
Khi NHONG LO1icH la khéng thé chimg minh dugc

@ N o g e W

(trang suc)
9. Khi yéu t6 NGUY HIEM cao (cac cong ty luat)
10. Khi khach hang mudn sy THANH THE (thoi trang)

Ching 6: PIEU GI KHIEN BAN TRO NEN “DUY NHAT”

Hiy hoan thanh cau sau: Thuong hiéu cua ching ta 1a DUY NHAT
dén . Trong khoang trong dau tién, dién tén ctia hang muyc cta ban
(pizza lanh, dai Iy d dac, dich vu stra chita may tinh). Trong 6 trong tht hai,
hay miéu ta sy dot pha ctia ban (d6 an c6 huong vi dic biét nhu & Napoli
ban nhitng d6 dung bén vitng, dich vu cham séc tai gia). Néu ban khong thé
tom gon ching va st dung tir “DUY NHAT” thi ban s& khong thé co duogc
su dot pha. Lua chon tdt nhat cho ban trong truong hop do 1a tao ra mot danh
sach nhitng d6i thil canh tranh ma c6 thé dua ra cung nhimg tuyén bd, sau d6
bat dau tao ra chién lugc cta ban tr cua ho.

Hay nhé rang, su dot pha khong chi don thuan 1a khac biét, ma phai 1a khac
biét HOAN TOAN. Vi thé, khi ngan hang dia phuong cta t6i mua mot tim
poster ngoai troi dai Im duoc trang tri voi dong chir: “Tét. Tir nam 18787,
nhiing ngudi giau cé bat dau gui tién cua ho vao tai khoan tiét kiém. “Tot”
khong phai 1a mot sy dot pha, va “1878” cling khong. Mgt su dot pha la



nhiing gi Citibank lam khi ho dat cong ty cuia minh vao vi tri ngan hang
“chong lai” nhitng dong chit nhu “Song giau c6” va nhiing tiéu dé nhu: “b¢
dam bao vi¢c thu hoi von sau dau tu, hdy ¢c6 gang mua that nhi€u tinh hoa”.

“Duy nhat” 1 tiéu chi kiém tra that su d6i voi su dot pha. Néu ban khong thé
noéi rang ban 1a “duy nhat”, hdy quay lai va bat dau lai tr dau.

M6 hinh quéan bar & trén c6 vuot qua dugc bai kiém tra “duy nhat” hay
khong? Hay thu xem: “Thuong hi¢u cua ching to6i la chudi quan bar DUY
NHAT xay du:ng duoc mot cong dong xung quanh viée truyén ba cac kién
thirc vé rugu”. Tham chi ngay ca voi mot cau tuyén bd don gian nhu thé nay,
ban ciing c6 thé nhén ra rang c6 ba dong gop doc nhat khién thuong hiéu nay
tré nén khéc biét: D6 1a mot chudi chir khong phai 1a mot quan duy nhat, nd
hoat dong vi cong déng chir khong phai chi vi khach hang va nd duoc xay
dung dua trén kién thire chir khong phai vi su thuong thic.

Bay gio thi ban d c6 dugc quy luat, dudi day 1a phién ban chi tiét hon cta
bai tap gitp ban dinh vi su duy nhat cia minh. N6 ciing giéng nhu mé hinh
ké chuyén trén bdo chi nhu sau: Hang muc cua ban LA GI? Ban khac biét
NHU THE NAO? Khach hang cua ban 13 AI? Ho ¢ DPAU? KHI NAO ho can
ban? Va TAI SAO ban lai quan trong?



VOl HARLEY-DAVIDSON

LAGI: Nha may san xuat moto DUY NHAT

NHUTHE tao ra nhimg loai m6to to va am thanh Ién
NAO:

Al:  cho nhimg béc “dai truong phu”
OPAU: phénlén & My
TAISAO: nhing ngudi mudn gia nhap nhém nhimg chang

cao boi
KHINAO:  trong thoi dai su tu do ca nhéan phat trién



Chu ¥ rang nhitng chi tiét bo sung déu di theo khuén mau nay. Ban khong
chi ¢6 duoc hang muc (LA GI) va diém khac biét NHU THE NAO) ma con
c6 thé phan loai dugc khach hang (Al), thu hep vung thi truong (O PAU),
tap trung vao nhitng gi can thiét (TAI SAO) va xac dinh xu hudng an sau
bén dudi (KHI NAO). Bay gio hdy quay trd lai voi hé théng quan bar.

VOI HE THONG QUAN BAR

LAGI:  Chudi quan bar DUY NHAT
NHUTHE  xay dung mot cong dong xung quanh kién thic
NAQO: vé ruou
Al:  cho dan éng va phu nir dé&n tudi dugc udng ruou
ODPAU: tai cac thanh phd va thi trdn dang phat trién tai My
TAISAO: danh cho nhing ngudi mudn hoc hai thém kién thic
VE ruou
KHINAO:  trong thoi dai van héa nhan thuc

Mot tuyén bd duy nhat s& mang la1 mot “cai khung” cho sy dot pha cua ban.
Khi ban xac dinh duoc su khac biét cua minh, ban s€ c¢6 duoc “bd loc” cho
tat ca cac quyét dinh trong tuong lai cuia cong ty ban. Bang viéc kiém tra lai
su khac biét trong tuyén bd ctiia minh, ban c6 thé nhanh chong nhan ra li¢u
mot quyét dinh mdi s& hd tro hay giy ton thuong, tip trung hay khong tap
trung, huy hoai hay bo sung cho thuong hiéu ctia ban.

Chéng 7: BAN NEN THEM VAO HAY LOAI BO

Mot trong nhitng nguyén tic quan trong nhat trong xay dung thuong hiéu 13
su lién két tap trung. Rat tiéc nguyén tac nay lai dugc ton trong trong viéc
loai bo hon 1a duy tri hay thém vao. Tai sao lai nhu vay? Béi vi con nguoi
chung ta c6 xu hudng gidi thém cac thanh t6 vao hon 14 loai bo chung di.
Chung ta THICH bat ddu mot cai méi, xdy dung va xdy dung. Ching ta
GHET bi noi “khong”. Nguoc lai, nguyén tac cua su lién két duoc thyc hién
tdt nhat béng su tap trung cao do va su tu ky luat.



Sy lién két thuong hiéu 13 hanh dong két néi cac chién luoc kinh doanh cia
ban vé&i nhitng trai nghiém khach hang - lién két tat ca cac hanh dong cua
cong ty ban theo mot sy dot pha duoc két ndi rd rang. S& khong con ¢o
nhitng phan con du thira, nhitg san pham khéng theo quy chuan, khéng con
sy mau thuin giita nhimg gi ban ndi va nhirng gi ban lam. Két qua cia su
lién két 1a sy két dinh, an khop, két qua cta su khong lién két 1a sy 1ang phi
ngudn luc.

Trong cac cudc thao ludn, ching toi ching minh sy lién két bang cach sir
dung “tro choi hy sinh”. Trong bai tp ndy, cic nhom s& bat dau véi mot
thuong hiéu ndi tiéng, quyét dinh xem diéu gi khién no trd nén khéac biét va
dang khao khat, sau d6 cat bét cac phan dé co6 duoc phan y nghia cot 15i
bang cach loai bo di nhitng yéu t6 khong c6 mdi lién két véi nhitng thir con
lai. Sau d6, cac nhom dua ra goi ¥ nhitng yéu t6 mdi nao co thé 1am ting -
hoéc khéng lam giam - sy chuyén biét cua thuong hi¢u. Do do, ho co thé
quyet dinh rang Ralph Lauren Polo la dai di¢n cho quﬁn 40 co dién du‘oc cai
tién cua My”. Pé ting su lién ket thuong hiéu, ho c6 thé s& goi ¥ rang cong
ty nén tiép tuc duy tri kiéu quan 4o va phu kién, nhung nén loai bo mot s6
yéu té nhu: son tuong, d6 dac, cac chuong trinh trén tivi, tap chi va nha
hang. Sau d6 ho co thé quyét dinh thém vao mot hodc hai yéu té nhu: do
dung hanh 1y va quan 4o cudi ngya.

Quy luat ngodn tay cai rat don gian: Néu viéc thém vao mot yéu to d6i voi
thuong hi¢u cua ban cé thé mang lai cho ban kha nang canh tranh v61 nhitng
d6i thil canh tranh manh hon, hiy nghi k¥ lai. C6 thé cudi cung ban chi lam
lang phi nang lugng va gay kho khan cho khach hang.

Hiy xem xét truong hop ciia GM, cong ty gan ddy di cap ban quyén thuong
hiéu Cadillac cho Kent International dé tao ra hing xe dap Cadillac Bicycles.
Theo nhiing nhan vién 1au ndm cua Cadillac, “Pay l1a phuong phap hoan hao
dé pha v& khai niém timg ton tai truéc d6 - nhitng gi ma khach hang ting
nghi vé Cadillac”. Chinh x4c. Gid day, ho s& nghi rang Cadillac 1a mot dong
xe sang trong va 1a mot céng ty san xuat xe dap. Tai sao khong duy tri su
chuyén biét nay va xay dung mot dong xe M¥ sang trong hon? Van con co
rat nhiéu khong gian thi truong danh cho dong xe sang trong nay. Lou
Gerstner, nguyén CEO cua IBM, thuong néi: “Néu ban khong biét ban dang
di dau, thi di bat ctt hudng ndo ban ciing c6 thé dén duoc dich.” Cadillac da
thdy mot chd ré trén dudng va da di theo hudng do.



CAI NAOQ LA CADILLAC?

Vay chuoi quan rugu ctua chiing ta nén lién két nhu thé nao? Tat nhién, boi
vi chiing ta van con dang trong giai doan “khai niém” nén s€ khong co gi 1a
sai lam né€u ching ta stra d61 hodc loai bo mot so6 y€u t6. Nhung s€ chi co



mét co hoi dé “tién loai bo” mot sb gid dinh. Mot gia dinh 1a mét cde rugu s@
c6 gia khoang 7 dd-la. Ai nodi vay? Néu mot thuong hiéu dugc xay dung dua
trén nhirng kién thirc vé ruou, cac “hoc sinh” cudi cung cling s¢€ dau tu vao
day nhiéu hon nhimg gi ho di dau tu khi con di hoc. Thé con vé viée gia 2
d6-la mot cde cho viée “hoc hoi vé rugu” thi sao? Mot gié dinh khac 1a rugu
thudng dugc dong trong chai? Chuyén gi s€ xay ra néu chiing ta dong viéc
“hoc hoi vé rugu” vao trong hop dé han che viéc oxi hoa? Hay la de khéach
hang ty mang theo cac chai réng nhu ho van thuong 1am ¢ mot sb noi tai
chau Au? Va sau d6 ching ta c6 thé phan phdi ruou tir nhitng thung sat
khong ri v6i mire gia thap hon. Mot gia dinh 'khac nira 1a quan bar phai giong
nhu mot xudng ruou Vo1 that nhiéu thung, g tho va thily tinh ma chi. Ai noi
nhu vay? Vay con néu né gidng thu vién mot trudng cao dang thi sao?

Con dudng ngin nhat dé c6 dugc mot sy dot pha d6 13 nhin vao nhiing gi ddi
thu canh tranh lam va sau d6 lam khac di.

Khoéng - phai 1am khac biét HOAN TOAN.
Ching 8: NHUNG AI YEU THICH BAN?

Mbi thuong hiéu déu duoc xay dung bdi mot nhom nguodi. Khong phai 13
moOt nhom nguoi bén trong cong ty, ma no la ddi tac, nha cung cép, nha dau
tu, khach hang, nhiing ngudi khong phai 1a khach hang va tham chi ca cac
ddi tht canh tranh. N6 1a mot hé sinh thai hoan chinh, trong d6 cac thanh
phﬁn vira cho di lai vira duoc nhan vé. Tat ca moi nguoi déu dong mot vai
tro riéng va déu duoc tra cong cho nhitng nd luc déng gop ciia minh.

Hay dé to1 lam rd di€u nay bang mdt cau chuyén.

Hau hét cac budi sang, téi déu dan theo chu cun cua minh di udng ca phé Y
tai mot quan ca phé dia phuong. Ca phé Y 1a danh cho t6i - con chu cun
Boodles cua tdi dugec mot chiée banh quy. Quéan ca phé chi 1a mot cira hang
ban 1¢ gia dinh trong mot khu phd budn ban 16n, v6i san nha bang bé tong,
mot diy cac tim anh nghiép du trén tudng, mot vai chiée truong ky cii ban &
mot bén va mot bén 1a chiéc may xay ca phé 16n. Cira hang duoc quan 1y boi
mot doi vo chong tét bung nguoi ving Trung Pong, va ctra hang ludn hoat
dong 365 ngay mot ndm truir nira ngay hom Giang sinh.

Ngay dau tién dén quén, t6i thady mot hang dai ngudi dang cho, va that ngac



nhién 12 hang ngudi d6 di chuyén rat nhanh nhen. Khong chi ¢ vay, dudng
nhu tat ca moi nguoi déu biét tén nhau. Sau mot vai 1an dén quan, to1 bat dau
nam bat duoc cac quy luat trong quan. Ho c6 mot “chuong trinh khach hang
trung thanh” - mot thé vu dai 12 lan ubng véi gia 10 lan. Ho viét tén ban va
d(f) udng yéu thich cua ban 1én tdm thé, sau d6 danh ddu mdi 1an ban dén
uong.

Két qua cuia hé thdng nay 1a tt ca moi ngudi déu biét tén nhau va ban ciing
nhanh chéng dugc moi nguoi biét tén. Khong chi c¢é vay, nhan vién thu ngan
cling hoc cach nhan ra xe cua ban khi ban tién xe vao bai dd xe, dé ho c6 thé
c6 san do udng cho ban khi ban ding vao dau hang. Qua thoi gian, cac
khach hang bat dau trd chuyén voi nhau - trén truong ky, ban nay, ban kia va
ca bén ngoai ban cong.

Mot nhom tién tram tir Starbucks khong thé khong cha y dén cac hoat dong
tai quan ca phé, va ho nhanh chong mé mot cira hang dugc trang tri dep de
ngay trén cing mot tuyén phd vdi quan ca phé d6. Ban c6 nhé minh da o dau
ngay 11 thang 12 nam 2001 khong? Téi thi co ddy. Toi da dd xe tai quan ca
phé, vai tuan sau khi mét cia hang moi1 cua Starbucks duge mé. Toi chot
nghi: Nhitng con nguoi ngheo nay - gitta sy phan tng dir doi va ctra hang
Starbucks méi, ho van gitt nguyén duoc ban sic cua riéng minh. Vi thé, toi
quyét dinh ngay hom sau toi s& dén d6 du troi nang hay mua. Khi t6i l4i xe
vao bai dd xe, ti that sy cam thay kinh ngac khi thady mot dong ngudi xép
hang ra dén ca cira va xung quanh toa nha.

Piéu gi khién nhitng ngudi d6 trung thanh dén thé? Lam thé nao ma mot
quan nho nhu vay c6 thé xay dung duge mot kiéu cong dong ma Starbuck
chi c6 trong mo? Rat don gian. P6 1a cho va nhan. Nhitng nguoi chu 1am
viéc rat cham chi dé c6 thé c6 dugc mot cude séng twom tat. Khach hang dén
quan hang ngdy, do d6 ho c6 thé két giao dugc ban bé moi. Nhitng ngudi
lam banh my lam ra nhiing chiéc banh dic biét, vi thé ho co thé cé duge
nhitng khach hang vui vé va thanh toan nhanh chong. Nhitng ngudi chu nha
cho quan ca phé thué véi gia ré hon va vi thé co thé thu hat thém nhing
ngudi thué nha khac. T6i lai udng ca phé Y va Boodles c6 moén banh quy cua
no. Trong khi do6, Starbucks van chi 13 mot doanh nghi¢p nho, tam thuong
trén cing mot tuyén phd.

Liéu chudi quan bar c6 duoc loi nhuan tir cach tu duy twong tu? Diéu gi
khién khéach hang dén d6 thudng thuc theo hinh thic “bd lac”? Con nhan



vién thi sao? Nhitng nha san xuét rugu? Nhiing ctra hang bén canh trong mdi
khu vuc? Nhimg canh sat dia phuong (nhitng ngudi duge goi bat cir lac
nao)? H¢ théng truong hoc dia phuong? Tur thién xa hoi1? Cac nha dau tu, doi
tac va nha cung cip - nhitng ngudi xay dung thuong hiéu? Toan bo nganh
cong nghiép ruou? Dé giir cho hé thong phat trién va bén viing, tat ca moi
nguoi déu phai dong gop cong strc, va tat ca moi ngudi déu can ¢ loi nhuan.

WOT THUOMG HIEL LA MOT PHEK CUA “HE ZINH THAI® TROMNG
84 TAT CA CAC THAMH PHAK BEU PHAI BONG GOF CONG SUC
Vi, W) THAKH PHAN CONG DEU GO DUGE L) ICH

Chiing 9: AT LA PICH THU CUA BAN?

Ban khéng thé 14 ban cta tit ca moi nguoi. Thay vi ¢ ging 1am hai long tat
c4 moi ngudi dé roi co thé lam tat ca moi ngudi phat 1ong, hay lam nguoc lai
va bit dau mot cudc chién. Hay chic chin rﬁng ban c6 du nang luc dé canh
tranh véi d6i tht 16n nhét, thanh cong nhat. Tai sao u? B&i vi n6 dit su
HOAN TOAN vao trong su khac bi¢t hoan toan. Lich stir thuong hi€u c6 rat



nhiéu bang ching cho thdy David c6 thé “dbi 1ap” v6i mot buc tugng khong
16 (chi 1a mot buc twong nhd) ma van co thé cé gia tri nhu ngdy nay - Avis
d6i lap voi Hertz, Apple doi 1ap véi IBM, nhitng chiéc Mini nho bé d6i lap
v6i nhiing chiéc xe thé thao da chuc ning “khong 16”. Muc tiéu khong phai
1a dé danh bai nhitng gi khong 10 ndy, ma 1 str dung nhiing nguyén tic hoan
toan trai nguoc dé khién cho sy dot pha cua ban tré nén thuc té hon, séng
dong hon.

Poi khi, d6i thi ctia ban khong phai 1a mot cong ty canh tranh ma chinh 1a
cach thtrc 1am viéc 16i thoi. Hay chi ra diéu d6. Hay chi cho cac bac s§ thay
rang viéc tu xir Iy cac van dé gidy to so sach c6 thé khién ho mat di mot nira
s6 loi nhuén. Hay chi cho khach du lich thdy rang 200 d6-la chi cho mot
phong khach san co thé 1a dat gép hai 1an so véi gia tri thuc sy cua mdt lan
nghi qua dém. Hay chi ra cho cac nha quan 1y cac chudi cung tng rang néu
ho str dung may fax va gidy ghi nhd thay vi st dung phan mém may tinh thi
c6 thé ho sé& lam that thoat cta cong ty hang ty dong.

Vay con do1 thu ctia chuoi quan bar? Va nhirng “ké chu t€” ctia quan ruou,
nhiing ké hom minh st dung nhitng di€u than bi cta ruou dé nang gia va de
doa moi nguoi1? Va cudc cach mang bat dau.

Ching 10: HQ GOI BAN LA GI?

Co6 mot su that df?ly cham biém vé tiép thi do 1a tai san c6 gia tri nhét cua mét
thuong hiéu 1a cai ma it dugc chl ¥ nhat - tén ciia nd. Co thé dicu nay 1a vi
cac san pham, dich vu va cong ty méi déu duge dit tén trude khi cac nhom
tiép thi bat dau tién hanh hoat dong. N6 ciing c6 thé 14 vi cac nha sang lap tin
rang cac doanh nhin nhu ho c¢6 quyén dit tén cho chinh dtra con tinh than
ctia minh. Hodc c6 thé béi vi ho khong nhan thirc dugc tac hai cia mot cai
tén thuong hiéu nham chan, hay tac dong hop 1y ctia mot cai tén noi troi.

Hay hinh dung cau chuyén vé hai cong ty cung tién vao thi trudng canh tranh
khdc liét trong linh vuc dién tir ca nhan. Mot cong ty tén 1a Personal Media
Devices va mot cong ty tén 1a Yubop.

Cac nha sang 1ap cua Personal Media Devices hoan toan hai long véi tén
cong ty minh, bdi vi, nhu mgt nha sang 1ap nodi: “ N6 ndi 1én tat ca. Moi
nguoi nhin vao tén cong ty va s€ biet dugc chinh xac chiung téi ban cai gi.”



Bay gid hiy hudng toi nim nim sau d6. Personal Media Devices phai d6i
mat vo1 sy canh tranh ngay cang l6n tu nhiing cong ty co tén nhu:
International Media Devices, Personal Media Systems va International
Media Machines. Thém vao d6, moi ngudi nhanh chong cam thdy mét moi
vo1 nhitng tor “Personal Media Devices” va gio day ho goi nd la “PMD”.
Nhiing khach hang méi hau nhu khong hiéu PMD 1a dai dién cho diéu gi va
dé dang nham l4n chung véi nhitng cong ty cd tén goi gan giéng nhu vay
nhu PMC, DMD va PMD, ciing nhu cac ddi tha canh tranh that su cua ho,
nhirng cai t€n ma moi nguoi da don gian hdéa né di nhu IMD, PMS va IMM.
That su dé 1an 16n phai khong? Nhitng khach hang cia PMD that su dang
cam thay nhu vay.

Pé phan biét ban than ho véi cac dbi thil canh tranh, gio ddy PMD phai danh
mot khoan tién 16n hon cho viéc quang cdo va quang ba hinh anh dén moi
nguoi rang cong ty ciia ho 1a mot trong nhitng cong ty dau tién va van ludn
1a t6t nhat. Tham chi ngay ca khi 1am nhu vdy, moi ngudi van khong thé nhé
duoc li€u do6 1a mot san phém ctia PMD ma ho muén hay 1a mot san phém
cia PMC. PMD tng pho véi su canh tranh ngay cang tang bang cach giam
gia thanh san pham, va sau d6 nhanh chéng gidm ca ngan sach cho viéc
quang cdo. Trong khi d6, dbi tha canh tranh c6 tén Yubop dang gy ra “con
dau tim” cho PMD.

Céc nha sang lap cua Yubop da bi chi trich rat nhiéu khi ho dua ra céi tén du
kién cta minh. Nhu mot nha dau tu noi: “No6 nghe khong hé gidng mot cong
ty nghiém tac.” Nhung dya trén sy ngan gon, stc tich, sy khac biét va kha
ning URL nén ho quyét dinh van chon cai tén do.

Nam nim sau, Yubop tré thanh cai tén pho bién trong moi gia dinh. Cum tir
bat mat “Ai ddm?”(Who bop?) di tré thanh cum tir than thudc trong quang
cdo, v&i nhitng nguoi s dung ching hang ngay trong cac cudc tro chuyén
ctia ho. Nhom Yubop sang tao da tim thay nhitng cach thtrc khong bao gid
két thuc dé “choi dua” véi cai tén cua minh trong viée giao tiép cua khach
hang: (“I bop, we bop, they bop, Yubop”) va nhitng 10i truyén miéng nay gio
day co sttc manh dén muc ngan sach danh cho viéc quang cdo cia cong ty
thép hon nhiéu so véi mic trung binh cua ca nudc, trong khi s6 du loi nhuan
lai cao hon.
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Liéu mot cai tén c6 thé 1am duogc tat ca nhimg diéu d6? Hay hoi Starbucks,
jetBlue, Tom Tom (du thuyén), Brocade (mang ludi cic nha kho) va
Smucker (murt). Mot cai tén té nhat 1a sy ngang tré d6i v4i qua trinh xay
dung thuong hi¢u, va mot cai tén ndi troi co thé thic déy qua trinh do.



Néu tén thuong hiéu ctia ban di dugc quyét dinh, ban co thé chuyén sang
ching tiép theo. Néu khong, ¢ day s& c6 mot vai 1oi khuyén cho viée dit tén
thuong hiéu dugc trich dan tir cuén The Brand Gap (Khoang cach). Mot cai
tén thuong hiéu c6 thé 1a: 1) khac biét so véi cac doi thu canh tranh, 2) ngan
gon - 4 am tiét hoic it hon, 3) phu hop nhung ding miéu ta qua nhiéu khién
n6 nghe c6 vé chung chung, 4) d& danh van, 5) dé doc va ghi nhé, 6) phu
hop vo1 viée “choi chir thuwong hiéu” va 7) hop phap.

Trong khi d6, quay tré lai véi chudi quan bar, cac nha sang 1ap di nd luc hét
minh dé€ hoan thién tén thuwong hi¢u tam thoi cua minh, Tasting. Vay con lya
chon cu6i cung cua ho? Hay lat sang trang tiép theo va theo dai.
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Chiing 11: BAN DIEN GIAI VE BAN THAN NHU THE NAO?

Tat ca moi hoat dong quang ba thuwong hiéu déu nén bat dau tir mot dong
dinh vi tu trong ndi by, do 1a “dong trung thuc” (trueline). Mot dong trung
thuc 1a mot sy that ma ban co thé ndi vé thuong hiéu cua ban, dua trén tuyén
bo duy nhét cta ban. D6 phai 1a mot diéu gi d6 ma thuong hiéu canh tranh
khong thé phat biéu (hoic s& khong thé), va 1a diéu gi d6 ma khach hang cua
ban tim thay trong d6 ca gia tri 1an sy tin cdy. Hay nhd rang, d6 khong phai
la nhitng gi ban cdm nhan, ma la nhiing gi HO cam nhan, diéu d6 mai duoc
tinh. Tém lai, dong do6 phai 1a su khéng dinh gié tr1 ctia ban, 1a 1y do vi sao
thuong hiéu ctia ban lai quan trong d6i voi khach hang.



Mot vi du vé dong trung thuc 13 nhitng gi moi ngudi ndi vé Southwest
Airlines: Ban c6 thé bay dén bat ctt noi dau véi mirc gia ré hon murc gia 18 ra
phai chi. Hay d6i v&i Mini: Chiéc 6 t6 nho xinh cho nhiing ngudi mubn c6
nhimng chuyén di tha vi. Hay doi voi eBay: Mot noi dé thuc hién bat ctr giao
dich nao trén trai dat. Tir cai nhin cta khach hang, co thé thiy rang day la
nhitng su that khac biét dbi voi cac thuong hiéu. Chung s& khong thé bi suy
gidm, bac bo hay loai bo.

Khi ban ¢6 duge dong trung thuc cia minh, d6 13 bude di ngan nhat dén mot
cau slogan truc tiép dén khach hang. Vi du, khi Southwest néi: “Gio day ban
c6 thé tu do bay dén bat ¢t noi dau”, ho dang chuyén dong trung thuc cta ho
sang mot cach thirc bong bay hon. Nhitng gi ho mudn dat téi 1a niém tin cta
chung ta réng Southwest mang lai mgt loai ty do ma truéc day chiang ta
khong c6. Khi Mini néi: “Hay van dong”, ho da chuyén tat ca cac cam xuc
phtic tap thanh mot thong diép ngan gon: Néu ban thich su nhé bé, ban ¢o
thé tim théy nhirng chiéc xe bé nho chat lugng cao ¢ chau Au, va néu ban
khong thich xu hudéng kénh cang ciia nuéc My - nhiing chiéc xe gas-
guzzling (loai xe hoi to va str dung rat nhiéu nhién liéu), hiy dén va tham gia
cung chung t6i. Va khi eBay tu goi ban than 14 “thi truong truc tuyén cia thé
gidi”, cong ty dang nhic nhé chung ta rang nd 1a noi giao dich hang hoa 16n
nhat hanh tinh, nd ¢6 thé mang dén s6 luong ngudi mua va ngudi ban hang
16n nhat thé gidi.

Tat nhién, chia khoéa dé c6 duoc dong trung thuc va slogan thu hut 13 tip
trung vao mot sy khang dinh duy nhat. Néu ban thidy minh st dung cac dau
phay hodc céc chir “va” thi hay viét lai slogan ctia minh, c6 thé ban can phai
tap trung hon nita. Vay nguyén tac 1 gi? Mdi thuong hiéu 1a mét sy khang
dinh.

Dong trung thuc cua Bibli c6 dugc ngay tu cach tu duy phia sau tén thuong
hiéu ctia nd: d6 1a noi moi ngudi gip gd dé hoc hoi thém cac kién thirc vé
ruou. Nhung chi can mét chit danh bong thuong hiéu va mdt cai nhan nhe
dé gay an tuong véi khach hang, dong trung thuc nay di chuyén thanh mot
cau khau hiéu: “Bibli. Tao nén khau vi.” Chi c6 bon tir va khong c6 dau phay
hay chir “va” nao.

DONG TRUNG THUC VA SLOGAN



A. G. Edward that sy hung tha v6i khodn tién tiét kiém
cia ban. PAU TU TOAN BO VAO KHACH HANG
CUA BAN.

Citibank biét réng tién chi 1a mot phuong tién dé c6 duoc
hanh phuc. HAY SONG THAT SUNG TUC.

Audi ché tao 6 t6 cho nhitng ngudi va mao hiém va kham
pha. KHONG BAO GIO THEO PUOL.

Chapstick 1a bi mat dé c6 dugc doi moi khoe manh trong
thoi tiét gia lanh. POI MOI TOI PUQC BAO VE.

Cac dung cu ctia Bowflex mang lai cho ban két qua luyén
tap thé thao tot tai nha. TU'REN LUYEN BAN THAN.

Disneyland la cong vién giai tri dugc wa chudng nhat thé
gigi. NOIl HANH PHUC NHAT TREN THE GIOL

Charles Schwab khong chi 1a mdt cong ty, n6 con 1a mot
con nguoi that su. HAY GIAI BAY.

Earthlink mang dén cho ban nhirng dich vu gitp ban viét
email dé dang hon. EARTHLINK LUON BEN BAN.

Nike glup ban tim thay kha nang thé thao tiém an trong
minh. HAY LAM THEO PIEU BAN MUON.

Heller Ehrmann 13 mot cong ty luat 1am thay doi nhiing



khudén mau co san. THAY POI NHUNG QUY BINH
LUAT PHAP.

Hooters 1a mot nha hang “thiéu chinh thong” cho nhing
ngu’0’1 dan oOng “thiéu nghlem chinh”. KHONG TAO
NHA MA VAN HOAN TOAN LAM HAI LONG.

Las Vegas 1a noi thé giéi dén dé tré nén “hu don”.
NHUNG GI XAY RA O DAY, THI CHI CO G PAY.

Lending Tree thu thap cac 101 moi chao truc tuyén tur
nhitng nguoi cho vay. KHI CAC NGAN HANG CANH
TRANH, BAN SE LA NGUOI CHIEN THANG.

Chiing 12: LAM THE NAO PE TRUYEN PAT SLOGAN CUA BAN

Puoc roi. Ban di c6 mot cai tén, mot dong trung thuc va mot slogan. Bay
gid, ban can moé rong y nghia an gidu trong nhitng tai san d6 va trai rong nd
dén hang loat cac diém két ndi khach hang - noi ma khach hang cé thé két
ndi véi thuong hi¢u cua ban - vi thé, ho c6 thé trd thanh nhitng tin do thyc su
va sé truyén dat “gido 1y ciia mon phai” dén ban bé ctia ho. Piéu nay s& giup
ban d6i mat vai nhirng rao can da duoc thao luan phia trudce - su lan tran thi
truong, doi hoi ngay cang cao vé thoi gian clia con ngudi, mé hinh quang
c4o bi 16i thoi, va thoi quen mua hang theo “bo lac”. VAy ban nén dit khoan
tién dau tu cho quang ba vao dau dé c6 thé thu lai duoc khoan loi nhuan 16n
nhat?

Sim Wong Hoo, CEO cua Creative Technology di néi: “Thur thach 16n nhat
d6i voi chiing toi chinh 1a tiép thi. Nhung toi 13 mot nguoi keo kiét. Toi
khong mudn 1ang phi tién bac trir khi toi biét rd rang viéc d6 hiéu qua.” Hién
nhién 1a Mr. Hoo tin rang tiép thi 1 ling phi ngay ca khi né mang lai hiéu
qua. Nguoc lai véi that do do 1a quan diém cua Steve Jobs, CEO cua Apple,



nguoi ludn tin rang tiép thi 1a mot phan cot yéu cua san pham. Ca hai cong ty
déu ban may nghe nhac MP3, nhung Apple ban dugc hon 4 triéu may m01
quy, trong khi Creative Technology chi ban dugc mdt phan rat nho trong sd
d6 ké tir khi bat dau khai nghiép. Mot théng ké gan day da chi ra rang co
14.659 loai MP3 trén thé gid1. Ban ¢6 thé ké tén duoc bao nhiéu loai? Con
iPod thi sao?

Thuc té, viéc quang ba cho mot mau iPod khong hé tén kém. Céac hinh anh
duogc str dung trong quang cao trén tivi cling duoc su’ dung trong cac thong
c40, cic quang céo gian tiép, cac chuong trinh truyén hinh thuong mai, tai
cac cua hang va trong ca cac goi ban le. Thuong hiéu nay sir dung mot giong
nodi tai tat ca cac dlem két nbi khach hang, tai nhu’ng noi ma khach hang c6
thé nghe thong tin vé thuong hiéu. Tai nhitng diém két ndi khach hang ma
cac nha thi truong ciia Apple chon dé canh tranh, ho déu chién thang. Noi
nao ma ho khong thé chién thang, ho s& khong canh tranh.

Mic du khong phai moi cong ty déu 1a Apple, nhung tat ca cac cong ty déu
c6 thé st dung phuong phap cua Apple dé tiép thi. N6 dugc bat dau bang
mot sy dot pha, va tiép tuc bé“mg viéc cho tit ca cac khach hang trai nghiém
su dot pha do. Béi vi mot sy dot pha duoc thiét ké dé tr& nén nodi bat gitra
nhimng san pham lan tran trén thi trudng, nén mot ké hoach tiép thi duva trén
su dot pha c6 thé mang lai nhiéu diéu hon muc c6 thé.

Vi du, ngan sach caa Bibli co thé dwoc tap trung vao viéc quang ba
trong chinh cwra hang de khach hang sé tro thanh mot kénh truyen ba

“gido ly”. Piém két ndi khach hang phai bao gom ci bao bi, coc thity
tinh dung ruwou, cac sach vé thwong hiéu va dia DVD dé c6 thé ban, cong
thém mét chit rwou mién phi ma khach hang c6 thé thuéng thire.

Ching 13: MQI NGUOI PHU HQP VOI BAN NHU THE NAO?

Trudc khi ban c6 thé lién két cac diém két ndi khach hang cua minh, ban
phai xac dinh xem minh dang ban gi va s& ban nd bang cach nao. Thong
thuong, diéu nay co lién quan mat thiét dén chi phi-lo1 nhuan. Nhung vi mdt
thuong hiéu la cam nhan tdt ctia mot khach hang, vi thé tot hon hét 1a gén
van dé ndy v&i cam gidc cua khach hang hon 13 v6i nhimg logic kho khan
thong thuong. Nhiing gi ban dang tim kiém 1a nhiing cach thuc dé xay dung
su dot pha cua ban - sau do, ban c6 thé phan tich tiem nang loi nhuan cua cac



b0 phan.

Ban c6 thé thay rang trong viéc xdy dung su dot pha ctia minh, ban s& mudn
loai bé di nhitng san pham ma d6i thu canh tranh cua ban dang ban c6 13i.
Hoac ban sé théy rﬁng cac doi th canh tranh cta ban dang d4u d4 1an nhau
b:?mg cach canh tranh theo cung mot cach hoac trong cung moét khu vuc, va
rang ban c6 thé chién thing bang cach nhudng lai nhitng chién truong do
cho ho.

Trong Chién luoc dai dwong xanh, cac tic gia W. Chan Kim va Renee
Mauborgne di dua ra mt phuong phap cé hé thong dé hoan doi vi tri cta
cac d6i thii canh tranh bang cach thay d6i nguyén tac diéu chinh, sip xép. Va
diéu 1y tuong ¢ ddy 1a dan dau mot thi trudng khong tran lan san pham (dai
duong xanh) thay vi mot thi trudng gdm toan nhitng ddi thi canh tranh khat
mau (dai duong do).

B6i vi Bibli nhan thire rd duge sy bat dau chiém gilt mot thi truong mai, nén
cac nha sang 1ap da thiét ké n6 nguoc lai hoan toan so véi cac ddi thu canh
tranh, nhu cac quan bar truyén thong, cac nha hang voi nhimg danh sach
ruou, va nhitng ctra hang ruou voi cac phong thir ruou.

Vay diéu ma Bibli ¢6 thé mang dén cho khach hang ma cac d6i thii canh
tranh khong thé hoic s& khong thé 1a gi? D6 co phai 1a “hoc hoi vé rugu” véi
chi phi ré? Néi dung gido duc dugc chiéu trén cac man hinh video rong? Trod
choi thr ruou mu trong d6 khach hang s€ canh tranh dé phan biét cac loai
rugu khac nhau? Mot trang web ndi dung phong pht véi chuong trinh thir
ruou duogc lién tuc thay doi. Nhiing loai ruou mang vé nha ¢6 nhdn méc



riéng?

Nguyén tac hitu hiéu nhat can theo dudi khi xay dung 1oi cam két gia trj cua
ban d6 1a quén di nhing hoat dong di co tiéng taim. Nhitng hanh dong tot
nhat thong thuong 13 nhitng hoat dong binh thudng nhét Va nhitng hanh
dong binh thuong khong bao gio tao ra dugc két qua t6t cho sy dot pha du
ban ap dung chung nhiéu nhu thé nao.

Chiing 14: HQ TRAI NGHIEM NHUNG GI?

Mic du chién lugc 13 mot quy tic co tic dong 16n, nhung cac cong ty quén
mat mot diéu rang néu khong c6 sy thyc thi thi nhitng chién luoc d6 ciing chi
1a mét ké hoach - mot du dinh ma théi. Mdi nim ¢o hang tram ké hoach,
chién lugc that bai vi chung khong duoc chuyén thanh nhiing trai nghiém tha
vi cua khach hang. Tom lai, ¥ dinh tdt ma hanh dong khong tdt thi cling s¢€
khong mang lai két qua.

Khéch hang trai nghiém thuong hi€u cta ban tai mdt s6 diém két ndi khach
hang nhat dinh, vi thé viéc chon diém két ndi khach hang va tac dong dén
nhiing gi dang dién ra tai d6 1a hét stic quan trong. Céach t6t nhat dé lya chon
va tac dong dén cac diém két ndi khach hang 13 vach ra nhiing chuyén trai
nghiém khéach hang tir nhan thuc cho téi long trung thanh véi thuong hiéu.
Ho sé& tim hiéu vé ban nhu thé nao? Ban sé& giup ho trd thanh “thanh vién”
trong thuong hi¢u ctia ban? Ai - hodc cai gi - sé 1a ddi thu canh tranh cua ban
tai mdi diém két ndi khach hang? Ban nén dit ngudn von tiép thi ciia minh
vao dau? Va mét diém nita, ban KHONG nén dit ching vao dau?

Vi du, cac nha thj truong ctia chudi quan bar co thé tao ra mot danh sach céc
diém két ndi khach hang ma chung c6 thé, giéng nhu: viéc quang céo nhd
truyén mi¢ng, dugc gioi thiéu boi ban be, quang cao bao chi, radio, quang
céo truc tuyén, website, Bibli website, cac bio cio tai chinh, thu tryuc tiép,
thiét ké bén trong quan, cach hanh xir cua nhan vién, coc rugu, thuc don, g0i
san phém, tai liéu huong dan dao tao, cac tro choi hoc hoi kién thirc vé ruou,
cac su kién thtr rrgu, chuong trinh du lich tham quan ruou.

Sau d6, ho c6 thé sap xép ching theo thr tw dua trén tiém ning cia chung.
Vi thé, khoang khong gian trang tri bén trong co thé duoc vu tién dat 1én trén
v6i nhiéu ngudn vbn hon, boi vi nd c6 thé duoc thiét ké nham giup khuyén



khich cac cudc trd chuyén cua khach hang. Cac thiét bi dién ciing c6 thé
nhéan duoc nhiéu sy quan tam, bao gém mot man hinh video 16n duoc dat sau
quﬁy bar, cac nd1 dung duogc thiét ké nham chia sé v&i khach hang nhiing
kién thire, tro choi giai tri, cac tro thu rugu va viéc kiém tra nhanh trén may
tinh cam tay. Nhitng diém két ndi khach hang it quan trong hon s& nhén
dugc it ngudn von dau tu hon, nhitng thtr khac, dac biét 1a nhiing thir ma ddi
thu canh tranh cta ban da st dung thanh cong thi sé dugc loai bé hoan toan.

MOi thwong hiéu déu duoc xdy dung boi nhitng trai nghiém khach hang, du
thuong hiéu d6 phuc vu cac ca nhan, hay doanh nghiép. Vi thé chia khoa &
day 1a phai lam hai long nhiing trai nghiém ctia nhiig ngudi quyét dinh ¥
nghia va gia tri cua thuong hi€u ctua ban - d6 chinh la khach hang.

Ching 15: LAM THE NAO PE GIANH PUQC SU TRUNG THANH
CUA KHACH HANG?

Sau day t61 xin gidi thi€u voi cac ban mot vai sb lidu théng ké. Hon 50%
khach hang san sang tra thém 20 dén 25% cho thuong hiéu ma ho ua chudng
truée khi chuyén sang str dung mot thuong hiéu khac. Trong mot vai trudng
hop, khi s6 lugng khach hang trung thanh ting thém 5% thi loi nhuan chung
ta thu duoc c6 thé 1én tdi 95%. Tham chi trong mot s6 diéu kién nhat dinh,
chi can 10% khach hang ciing c6 thé tao ra 50% doanh thu, con sd du dé
khién trai tim ctia bat ctr nha kinh doanh nao ciing phai loan nhip.

Scott M.Davis va Micheal Dunn, trong cuén Building The Brand - Driver
Bussiness (Tam dich Xay dung thuong hi€u trong kinh doanh), da dua ra sau
nguyén nhan can thiét phai co sy trung thanh cua khach hang. B6 la: khi
khach hang gén b6 véi mot nhan hi€u, 1) ho s€ thoi khong can nhic viéc sir
dung cac thuong hi¢u khac, 2) ho luén quan tdm t61 thuong hiéu cua ban, 3)
ho s& khuyén nhitng khach hang khac sir dung thuong hiéu do, 4) ho san
sang chap nhéan phai doi 1au hon hoidc phai di xa hon dé ¢ dugc san pham
mang thuong hiéu ma ho ua chudng, 5) ho dé dang chap nhan viéc mo rong
thuong hiéu hon, 6) va ho sé& tiép tuc tra thém chi phi.

Mot vai sb lidu khac cho théy, trong mot thi truong phuc tap nhu hién nay,
hon 80% khach hang dé bi lung lac trudc nhiing san pham mang tinh canh
tranh, va chi c¢6 chua day 20% khach hang san sang gioi thiéu thuong hi¢u
cua ban to1 nhu’ng khach hang khéac. Véi sy 1én xudng that thuong cia gla
ca, khong kho hiéu vi sao lai ¢6 nhiéu chuong trinh dugc xay dung nham



muc dich tim kiém su trung thanh cua khach hang dén nhu vay. Nhung liéu
chung c6 hiéu qua khong? Cau tra 101 hau hét 1a khéng, va dudi day 1a 6
nguyén nhan: 1) hinh thirc quen thudc cua cac chuong trinh trén la giam gia,
diéu nay “luyén” cho khach hang thoi quen chd cho dén khi gia thanh san
pham giam xuéng ma quén di gia ca thong thudng, 2) chung chu yéu thu hat
nhitng khach hang da trung thanh véi thuong hiéu va sin sang tra thém chi
phi, 3) nhung chinh diéu d6 lai khién nhitng khach hang méi cam thay nhu
minh bi phan biét va ghét bo, 4) cac ddi thi canh tranh ciing co thé sir dung
nhitng chuwong trinh twong tuy dé thu hat khach hang cta ban, 5) cac chuong
trinh trén c6 thé lam giam loi nhuén cta cong ty, 6) diéu d6 khién kha ning
phuc vu khach hang & mutrc d§ cao cua cong ty suy giam.

Su that thi, khong phai ctr tao ra nhitng chuong trinh nhu vay 1a c6 duoc su
trung thanh cua khach hang. Chi can khach hang bat dau cdm thay “cudng”,
ho c6 thé Iva chon giai phap “dau tranh” hodc “ro1 bo”.



KHACH HANG ROI
BEN VOI BOI THU
CANH TRANH

CONG TY CAT BO
DICH VU BE CHI
TRA CHO VIEC

GIAM GIA

CONG TY MUA SU
TRUNG THANH
BANG VIEC
GIAM GIA

oI THU CANH
TRANH CONG
GIANH SU TRUNG
THANH BANG VIEC
GIAM GIA

CACH THUC CAC CHUONG TRINH TRUNG

THANH BIEN THANH THIEU TRUNG THANH

C6 thé ban ting gip chuyén nhu thé nay: Mot vai thang trudc, trén dudng
dén noi lam viéc, t6i ghé vao mot ctra hang Safeway dé mua mot vai thi tap
pham. Binh thudng, t6i hay mua d6 & mot siéu thi khac nén t6i kha bat ngd
khi biét mot vai mon hang & day duoc ban véi gia khuyén mai. Khi dén quay
tinh tién, nguoi thu ngan hoi toi: “Anh c6 thé ciia Safeway khong?”. Va co ta
con cho biét, néu muén mua hang véi gia wu dai thi toi phai dién vao mot to
phiéu nao d6. Thé 1a to6i quyét dinh bo lai tt ca hang hoa tai quay va ké tir
do, t61 khong bao gio quay lai Safeway nira.

Co 1€ ban s€ phan ung theo mdt cach khac. Chéng han, ban c6 thé nhan léy
tam thé do, bo no vao trong vi cung nhitng tam thé khac ma ban co, sau do
tiép tuc dén mot vai ctra hang c6 khuyén mai khac.



Trong ca hai truong hop toi vira ké, dau 13 sy trung thanh? RS rang nd dang
dan bién mat bai c6 mot didu d& hiéu 13, 1ong trung thanh thyc sy khong thé
mua dugc ma ban phai gianh léy n6. Pé 1lam duoc viéc nay, cac cong ty can
trung thanh va&i khach hang trude - chir khong phai ngugc lai - va khi khach
hang cam nhan dugc sy trung thanh ma cong ty danh cho ho, su tin tuong
gifra hai phia s€ dugc tao 1ap.

Pé minh hoa cho nguyén tic tin twong 1an nhau, ching ta hiy hinh dung
rang mot phan trong qua trinh dao tao san xuit ruou vang cua hing Bibli 1a
tao 1ap mot hd so luu gilt cac danh gia cua khach hang vé céac loai rugu ma
ho ném thtr. Khach hang sau d6 sé truy cip vao ho so d6 trén trang web cia
hang, c6 thé tir cac thiét bi cdm tay ctia minh hodc nhitng nguoi phuc vu sé
mang dén cho ho, dé kiém tra xem minh d3 ném loai ruou nao va cé thé yeu
cau cac loai rugu khac ma ho thich.

Khi khach hang da dugc ném thr cic loai ruou khac nhau, mét hé théng
diém s& tu dong xac nhan cho ho mét cép bac quyén lo1 ti€u dung tuong ing.
Chéng han, & cép do “tap su”, khach hang co thé duoc tu do ném mot loai
ruQu vang cao cép trudc khi thu tiép loai ruou moéi. Khi dat cép do “chuyén
gia”, nguoi tiéu dung s& dugc hudng mot phan chiét khau tir nhitng chai
ruou duogc tang trong “thu vién ruou” ma ho ¢co thé dung dé chia sé véi ban
bé, hay gi6i thiéu ching voi nhimg khach hang méi chua biét dén nhan hiéu
Bibli. C6 thé noi, tat ca nhing cudc vieng tham Bibli dugc coi nhu nhiing
khoan dau tu cho cac mbi quan hé, trong do cong ty dong vai tro l1a bén chu
dong, va khach hang 13 nguoi s& dén dép lai bang cach kéo ban bé cia ho
dén voi cong ty. Cach 1am d6 s& khién khach hang khong c6 cam giac bi lira
gat hay phan bi¢t vi khong phai la mot phén trong mot “chuong trinh” da
duoc 1én ké hoach sin.

Pé phat trién su trung thanh cua khach hang dbi voi thuong hiéu, ta can
gianh lay né trudc voi nguyén tiac 1ong trung thanh bat budc phéi dén tir hai
phia. Nha quang cao noi tiéng David Ogilvy da nhan dinh: “Bat ky tén ngdc
nao ciing biét thoa thuin, nhung dé tao nén mot thuong hiéu thi can tai ning,
dure tin va sy bén bi”.

Chiing 16: LAM THE NAO PE PHAT TRIEN SU THANH CONG
CUA BAN?

Mot trong nhitng cAu hoi hoc bua nhat trong chién luge thuong hiéu 1a 1am



thé nao dé duy tri su phat trién. Trong khoang thoi gian ton tai cia mot
thuong hiéu thanh cong, doi khi nhimg ngudi ban hang cam thay ap luc bat
budc phai mé rong thanh cong bang cach “tan dung” thuong hiéu vao nhiing
dich vu khac. V61 hy vong tén cua thuong hi¢u sé la nén tang cho toan bo h¢
théng san phém hoac dich vy, va dua trén long tin ma khach hang danh cho
thuong hiéu, ho c6 thé tao thém nhiéu san phém hoac dich vu moéi.

Vlec mo rong thu:0’ng hiéu c6 thé tao ra rat nhiéu kha nang. Néu thuong hiéu
goc c6 mbi quan hé t6t voi khach hang, cong ty co the khai thac them duoc
rat nhiéu loi ich. Poi lai, viéc mo rong s€ cung ¢d thém danh tleng cua
thuong hiéu cil, gop phan mang lai loi ich cao hon. Hon nita, s& khong c6 du
khong gian thi truong trong mot hang muc da c6 sin dé xay dung va duy tri
mot thuong hi€u riéng biét.

Mudn mé& rong thuong hiéu, chung ta phai tra 161 dugc cac cau hoéi sau:
Chuiing ta c6 khach hang, nhung chiing ta c¢6 thé ban cho ho nhiing gi khac
nita? (Virgin) Hodc: chung ta c6 nhiing ning luc, viy ching ta c6 thé tao ra
diéu gi khac nira khéng (GE)? Hay nhu: ching ta c6 thuong hi¢u, nhung li¢u
chung ta con c6 thé tlep thi & noi nao khac nira khong (Dlsney)‘7 Ngay khi
mot cong ty phat trién mot dich vu thanh hé thong nhiéu dich vu, thi d6
chinh 14 1ac no tré thanh doanh nghiép danh muc dau tu thuong hiéu.

C6 hai mo6 hinh chinh trong viéc t6 chirc danh muc dau tu thuong hi¢u. M6
hinh thtr nhat dugc goi 13 “ngdi nha cua nhitng thuong hiéu”, trong d6 mot
cong ty s& c6 trach nhiém tiép thi tén tudi mot loat cac thuong hiéu riéng
biét. Ban than mdi thuong hiéu c6 dic diém ndi bat d& quang ba cho riéng
minh, con cong ty chi co vai trd dung sau san khau (Procter va Gamble). M6
hinh th{r hai mang t€n “ng6i nha mang nhan hi¢u”, nghia la ban than cong ty
do da 1a mdt thuong hi€u va cac san phém hay dich vu cua n6 la nhirng tap
hop con cua thuong hi¢u chinh (Hewlet-Packard).

Loi thé ma “ngdi nha cua nhing thuong hiéu” c6 1, mdi thwong hiéu hoan
toan duoc tu do canh tranh trong thi trudng véi cac diéu kién cia riéng minh
ma khong hé bi tréi budc boi tén tudi ctia thwong hicu gdc. Diém bét loi cua
mo hinh trén 13 moi thuong hi¢u can phai dugc tai trg, duoc xay dung, va
dugc quan 1y riéng biét.

M6 hinh “can nha mang nhan hi¢u” lai c6 mot lgi thé khac, tat ca cac san
pham hodc dich vy déu c6 thé chung mot ngan sach dau tu, khach hang, va



vi tri tiép thi. Tuy nhién, lgi nhuan thu duoc tir thwong hiéu cia cong ty
khong bang nhau chinh 1a diém bat lgi. Bén canh do, cac dich vu c6 y nghia
chién lugc yéu dé dang bi cac cong ty canh tranh vuot qua.

C4 hai mo6 hinh trén c6 dat dugc hi€u qua cao hay khong con phu thudc vao
nhiéu yéu td, vi du nhu linh vuc kinh doanh, tinh hinh canh tranh trén thi
truong va tam nhin ctia doanh nghiép. Nhiéu ngudi cho rang viéc két hop bod
d6i hinh mau nay c6 thé bu dap dugc nhitng khuyét diém va mang lai hiéu
qua nhu mong mudn. Tuy nhién, mo hinh “chang phai ngdi nha cta nhiing
thuong hiéu ciing chang 13 ngdi nha mang thuong hiéu” chi khién cac danh
muc dau tu bi “Un tic” va 1am cho thuwong hiéu bi chim dan vio quén lang
khi khach hang bi cac thuong hi€u manh, mang tinh tap trung cao hon thu
hut. Ca hai md hinh doi hoi phai c6 su quan 1y chit ché sao cho mdi thuong
hiéu 16n va moi thuong hiéu con c6 mot vai trd nhét dinh trong chién luoc
tong thé cua cong ty. David Aaker, pho chu tich cua Prophet, cho rang: “Céc
thuong hi¢u nhu thuong hi¢u doc 1ap Silos chinh Ia bai hoc vé su yéu kém
trong t6i wu hoa va khong hiéu qua”. Trong cudn Brand Porfolio Strategy
(Chién lugc danh muc dau tu thuong hi¢u) ciia minh, David Aaker dua ra
mot phuong phép kha hoan thién dé giai quyét van dé trén.



NGOI NHA CUA NHONG THUONG HIEU




NGOI NHA MANG NHAN HIEU

Quay tr¢ lai véi thuong hiéu Bibli, co thé théy r?mg nhiing nguoi sang 1ap
thuong hiéu di suy tinh k¥ ludng ngay tir luc khai dau. Ngay tir khi con dang
cd géng xay dung mot nganh kinh doanh ¢6 kha nang tao ra lgi nhuan, ho da
tu dat cho minh cac cau héi: 1am thé nao dé c6 thé mo rong kinh doanh?
Liéu c6 thé xdy dung mét trung tdm danh gia chat luong rugu vang voi quy
mo toan cau nham kich thich nhitng khach hang trung thanh véi thuong hiéu
161 kéo thém nhiing khach hang khac hay khong? Hay chiing ta nén bay ban
cac chai ruou vang tai moi ctra hang véi nhan mac dic trung riéng cia cua
hang d6? Hay chuyén giao mé hinh kinh doanh sang nhiing nudc ma ngudi
dan c6 hirng thl véi rugu hon?

Chiing 17: LAM SAO PE BAO PAM DANH MUC VON PAU TU CUA
BAN?



Ky nguyén cua nhirng thu’O’ng hiéu doc 1ap dang dan khep lai khi ngay cang
nhiéu cong ty nhan thay tiém ning to lon tir viée lién két v6i nhitng thuong
hiéu khac. Mic du c6 dugc stc manh tong hop quy gla trong nhu’ng danh
muc dau tu, song cac thuong hiéu nay phai d6i mat véi bon nguy co tiém an
ma nhiing thuong hiéu doc 1ap khong gap phai, do la: su lay lan, su nham
1an, sy khac biét va su phuc tap.

Trudc hét phai ké dén mit trai dau tién cua viée lién két thuong hicu: SU
LAY LAN. bi kém véi kha ning mé rong nhanh chong s6 lugng khach hang
trung thanh 12 mot vai nguy co rai ro. Néu mot thuong hiéu gip kho khan,
toan bo cac thuong hiéu con lai cling co6 thé bi anh hudéng, mic d6 nang hoac
nhe tuy thudc vao su rang budc gitra cac thuong hiéu. Vi du, mot vai nam
trudc ddy, cau chuyén kéo dai 60 phat vé kha ning “tang téc dot ngdt” cua
Audi 5000 duoc phat song. Tiép do, mot 101 tuyén bd sai sy that dd nhanh
chéng duoc cac phuong tién truyén thong, van hoa va luat phap ding tai,
diéu d6 khong nhitng pha huy danh tiéng ctia nhin hiéu Audi 5000, ma toan
bd cac nhan hi¢u Audi khac ciling bi anh hudng theo. Phai mét rit nhiéu nam,
hang Audi méi c6 thé tim lai duoc sy huy hoang nhu trudce kia.

Trai lai, néu mot sy viéc twong ty xay dén voi hang Mini Cooper trong nim
t6i, chic han anh hudng ma coéng ty me BMW phai ganh chiu sé& khong
nhiéu. Béng cach xay dung Mini thanh mot thuong hi¢u doc 1ap, cong ty da
tao lap thanh cong birc trong bao ho cho cé hai thuong hi¢u trén.

Chinh vi 1€ do6, viéc lva chon mdt thuong hi¢u lién két hay mot thuong hi¢u
doc 1ap thuc chat 1a su can nhac gitta sitc manh tong hop va su an toan.

Khoéng nghiém trong nhu su lay lan, song SU NHAM LAN lai mang tinh
pho bién hon. N6 xuat hién khi cac cong ty c¢b gang phat trién thuong hiéu
vuot ra ngoai gidgi han khach hang ma ho co6. Co thé toi thich ban chai Crest,
nhung hién nay c6 t&i 17 loai ban chai Crest khac nhau trén thi truong va t61
khong con biét chinh xac thuong hiéu Crest 1a gi nita. Piéu d6 khién toi
chuyén sang dung ban chai cia hang Tom’s Natural. It ra thi t6i ciing biét
duoc thuong hiéu d6 twgng trung cho diéu gi. Khach hang vén thich lua
chon, song lya chon d6 phai 1a lya chon GIUA cac thuong hiéu, chit khong
phai TRONG cac thuong hi¢u.

Viéc nham 1an thuong hiéu c6 thé tranh dugc khi cac cong ty hiéu rd su can
bang gitra tinh 6n dinh va nang luc mo rong. Su 6n dinh 1a kha nang tao



duoc mot chd dimg riéng trong tam tri ciia khach hang. Ning luc mé rong 1a
kha ndang mé rong tén tudi ma khong gap tré ngai (nhu thua 10, pha san).

Chang han, khi nhic t6i thuong hiéu Dyson, nguoi ta thudng nghi ngay dén
nhing chiéc may hat byi dat tién, mau sic dep, thiét ké bat mat. Thuong hiéu
trén 1a mot trong nhitng dién hinh vé sy gan két chat chd. Néu Dyson c6 ¥
dinh tao thém dong san pham dong ho deo tay dat tién, c6 thiét ké va mau
sic dep thi khi nhic toi cai tén Dyson, khach hang van c6 thé nham lan
thuong hiéu d6 1a may hut bui. Nguy hiém khong kém, néu hing Dyson vira
tiép tuc ban may hat bui vira tiép thi song song mdét mau san pham méi cé
gia ré hon, tham chi cong ty c6 thé cho rang thwong hiéu ctia minh gan lién
v6i san pham c6 gia thanh thip chir khong phai phia nhitng san pham c6 gia
thanh cao. Su lién két khong chi gidi han kha ning mé rong ma mot sy mo
rong kém hiéu qua ciing khién cho gia trj hién tai ciia san pham di xudng.

Tat nhién, rat kho c6 thé tir bo tham vong mé rong. Bat ky cong ty nao ciing
mong mudn duoc 16n manh hay noi ngén gon, thuong hi¢u cang 16n manh,
lg1 nhuan cang cao. Tuy nhién, xét vé 1au dai, viéc mé rong co thé huy hoai
mot thuong hiéu boi n6 khién khach hang cam thay ling ting. Néu xem xét
van dé mot cach co hé thong, ta s& thay nhu sau:

1) mbi cong ty déu can tang lg1 nhuan,
2) do d6, can phai mé rong thuong hiéu,
3) diéu do mang lai 1g1 nhuan ngén han,

4) tuy nhién trong dai han, cong ty khong thé tap trung dau tu dugc cho
thuong hicu,

5) hau qua la, 1g1 nhuan bi suy giam,

6) va cong ty lai can mo rong dé tim kiém loi nhuan, va ctr nhu vay, tang roi
lai giam. D6 chinh 1a vong tron khac nghiét cua viéc md rong thuong hi¢u.
D¢ giai quyét van d€ nay, can phai co su tap trung cling nhu mot chién lugce
dai han.

SU KHAC BIET c¢6 thé xuat hién khi mot cong ty c¢b gang phét trién thuong
hiéu cta minh thanh mdgt thuong hi¢u toan cau. Vi tén tudéi mgt thuong hi¢u



dugc quyét dinh boi khach hang chir khong phai 1a cac cong ty ma khach
hang thudc mot nén van hoa ndy cd thé c6 quan diém khac véi khach hang
tai mot nén van hoa khac. Vi du, thuong hi¢u Disney dugc mot s6 nén vin
hoa danh gia 1a “sy giai tri lanh manh”, noi khac lai goi do la “giai tri kiéu
M5, s6 khac lai coi 1a “van hoa dé qubc”. Khi quyét dinh mé rong dau tu vé
dia 1y, Disney phai duong dau véi nhitng khé khin vé vin hoa xuét phat tir
nhimg quan diém khac biét nhu vay.

Giai phap dé tranh nhu’ng khac bi¢t trén 1a xay dyng mot thuong hi¢u riéng
biét thich hcrp v&1 moO1 nén van hoa, voi tén g01 riéng va bao gom ca sy giao
thoa v&1 nén van hoa do Mot cach giai quyet khac 1a tap trung dau tu cho
mot thuong hiéu toan cau véi mot dic diém chung ap dung cho moi nén vin
hoa. “Sang ché” méi cua Hewlett-Packard cho phép thuwong hiéu chu du trén
thé gigi ma khong vap phai nhimg kho khin hay khac biét vé vin hoa.

Nguy co tiém an cudi cung la SU PHUC TAP. Khi mot danh myc dau tu
thuong hiéu phat trién, vdi muc dich ban dau 1a don gian hoa qua trinh xay
dung thuong hiéu, lai thuong két thac véi két qua 1a 1am cho qué trinh d6
phtc tap hon. Nhiéu phan doan phic tap, nhiéu san pham, qué nhiéu sy mé
rong, tao ra nhiéu mdi canh tranh khac nhau va qua nhiéu kénh phan phdi
luu thong san pham dé giy ra sy qua tai, mat kiém soat ciing nhu 1am suy
yéu hiéu qua cua danh muc dau tu thuong hi¢u. Trong suy nghi cua con
nguoi, b sung van tot hon 12 loai bo song loai bo lai chinh 1a chia kh()a giup
ching ta xay dung duoc nhiing danh muc dau tu vitng manh - d6 1a cat giam
mot s6 thuong hiéu hodc bat ctr nhan hiéu nhé nao anh hudng toi kha nang
dot pha ctia cong ty ban.

Quan 1y danh muc dau tu doi héi viéc thiét lap cac vai tro, cac moi quan hé
cling nhu gi6i han rd rang cho ting thuong hiéu. Pong thoi, ban can hy sinh
mot vai nguon doanh thu béo bd von khéng tap trung vao danh muc dau tu.
Ngoai ra, ban ciing can phai c6 kha nang phan doan su chip nhan ctia khach
hang d6i véi thuong hiéu. CEO ctia hing BMW, Helmut Panke, nhan dinh:
“Nghe c6 vé nhu 1a t61 néi dua, nhung thuc sy nhiém vu 16n nhét khi xay
dung thuong hiéu 13 phai biét no6i “Khong™™.

Va cubi cung, chudi quan ruou da san sang mo cura hoat dong. Nhirng nguoi
sang lap da hoan toan tu tin vé tu tudong, duong 16i kinh doanh va kha ning
tiép thi dé tao ra su dot pha. Truéc d6 ho van con phai dua ra nhiéu quyét
dinh thi gio day, ho di co trong tay mot cong cu hd tro déc luc cho viéc dua



ra nhitng quyét dinh gitp duy tri thuong hiéu cling nhu thu dugc that nhiéu
lo1 nhuan trong nhitng nam sau.

Xin chuc mung!



PHAN 3: LAM MOI BUOC PQT PHA

CAI KEO, TO GIAY VA HON PA

Néu ban dang cho ra mét mot thuong hiéu mai, chéng han nhu mdt ctra hang
ruou, ban c6 thé ngimg doc quyén sach ndy tai day - Ban da c6 du kién thuc
can thiét de xay dung budc dot pha cho cong viéc kinh doanh cua ban.
Nhung néu ban ‘muon thay d6i chién lugc tiép thi thuong hiéu, hodc ban
dang t0 mo mudn biét liéu thuong hiu ma ban vira xdy dung c6 thé phat
trién ¢ nhitng dau thi phan tiép theo cta cudn sach sé 1a 1oi giai dap, bang
cach nao va khi nao ban co6 thé 1am mai sy dot pha (tao su dot pha mai) khi
no trai qua ba giai doan cua “chu ky canh tranh™.

MBOi khi to chirc hoi thao vé dinh vi thuong hiéu, toi ludn hi vong mot ai d6
s& dat cau hoi: Néu su tap trung déng vai trd v cling quan trong trong thanh
cong, vay 1am thé nao nhu’ng cong ty da dang hoa lai phat trién dén vay? Noi
cach khac, ban giai thich thé nao vé su thanh céng cta nhitng cong ty nhu
General Electric, mot cong ty kinh doanh tat ca cac san pham tir nha may
dién dén nhua plastic, bao hiém roi giai tri, thdm chi ca bong dén cho hé
thong duong ray xe lira? Hay nhu tdp doan Mitsubishi, thuong hiéu cia ho
c6 mat trén 23.720 san phém, tur 0 t0, may bay to1 dét may, thudc 14, tur ngan
hang té1 rau cu?

Su that 1a, cac cong ty voi nhiéu mac do tap trung khac nhau c6 thé cung tdn
tai trén thi truong. Co 18, cach dé hiéu nhat dé giai thich diéu d6 1a sir dung
mot tro choi ma khi con nho, bat ky ai cling timg choi mét 1an, d6 1a Oan tu
ti (cai kéo, tO gidy va hon d4). Ban c6 nhd cach choi khong? Cai kéo cit to
gidy, tO gidy lai boc duoc vién d4, nhung vién da co thé dap gy cai kéo. Mdi
thir c6 strc manh cling nhu diém yéu riéng, tao nén mot vong tron canh tranh
can bang.

Lich st kinh té da chiing minh réng, mot cong ty thinh vugng nhat khi dat
dugc “trang thai 6n dinh”, trong d6 moi truong canh tranh co thé du doéan
dugc va cac 6ng chi hoan toan ty tin vé nhitng gi ho dang 1am. Theo nguyén
tac tu to chirc - mot phan trong “Hoc thuyét hdn loan” nghién ctru vé nhiing
trat tu dang sau nhitng hé thong phirc tap ma mdi nhin qua thi tuong chimg



nhu chung rat hon loan - nhimng “trang thai 6n dinh” d6 duoc goi 1a “diém
thu hut”. Khi mot cong ty phat trién, nd s€ bi thu hit bé1 mot trong ba trang
thai ma chung ta c6 thé tam goi la: cai kéo, to giay va hon da.

Cong ty ¢ trang thai “cai kéo” (tam goi 1a cong ty “cai kéo”) thuong 1a mot
cong ty méi bat dau hoat dong hodc mdt cong ty nho, thong thudng chi co
mot thuong hi¢u. Pac diém dé phan biét cuia cong ty “cai kéo” la su tap
trung manh mé&. Hinh thirc canh tranh ctia nhitng cong ty nay 1a cat xén mot
phan nho thi truong (hay con goi 1a “khoang trang”) tir thi trudng 16n bi
thong tri bdi cac cong ty 16n hon hay con goi 1 cong ty “td gidy”, thuong do
qua ban ron hoac qua cham chap trong viéc phan ing lai hanh dong cat xén
thi trudong cua cong ty “cai kéo™.

Khi cong ty “cai kéo” bat dau git hai dugc thanh cong va tré nén 16n manh,
né s& tir tir chuyén sang trang thai “hon da”, co6 quy mé to chirc vira phai véi
nhiéu thuong hiéu hon va it tap trung hon. Pic diém noi bat cta cong ty luc
nay khong con nim & sy tp trung ma 1a & dong luc. Céc cong ty “hon da”
phat trién bang cach tiéu diét nhitng cong ty “cai kéo” nho khong du kha
nang d6i dau truc tiép v4i chiing.

Khi cong ty “hon d4” phat trién toi mot muac do nhat dinh, dong luc gitp
cong ty 16n manh s& giam dan, lac nay cong ty chuyén sang trang thai “to
gidy”. V&i quy mo khéng 16 bao gém nhiéu thuong hiéu hon va da dang hoa
h0’n cac cong ty “to gidy” ton tai bang cach sir dung mang ludi ban hang va
tiém Iyc kinh té ctia minh dé bao vay cac cong ty “cai kéo”.

Va vong tron cir tiép tuc tiép dién nhu vay.

Ta c6 thé rit ra ba nhan xét vé vong tron canh tranh nhu sau: 1) cac cong ty
c6 xu huéng phat trién thuan theo chiéu kim dong ho, ¢ day 1a tir cai kéo
chuyén sang hon da va cudi cung la to giéy 2) song c6 mot xu huong khac
ngugc v6i chiéu kim dong ho la: To giay boc hon da, hon da lai dap gay cai
kéo, con cai kéo lai cat duoc to gidy, 3) xen giita nhiing ¢ g1a1 doan 6n dinh”
1a nhirg “giai doan mat can bang” - thoi diém ma sy thay d6i 1a vo ciing hop
Iy va can thiét. Trong sudt nhimg giai doan mat can bang nay, cac cong ty
thuong phai thay do6i chién luoc tiép thi thuong hiéu cta minh.

Hay cung t61 tim hi€u sau hon vé cach ma moi hinh thai cong ty ké trén to1
da hoa lo1 thé cia minh.






SU TAP TRUNG CUA CAI KEO

Trong cudn sach The Innovator’s solution (tam dich: Chién lugc cua nhirng
nha cai cach), hai tac gid Clayton Christense va Micheal Raynor da chia sy
do1 maéi thanh hai loai:

Su d6i mdi mang tinh chat “duy tri” voi muc dich gia ting loi nhun va ciing
cd doanh s6 ban hang hién tai; va doi méi mang tinh chat “dot pha” (siéu doi
méi), bao gom nd luc tim kiém thi truong dong thoi dua ra cac san pham va
dich vu méi c6 gia ré hon song thudng bi nhan xét 1a “chua du tot”. Bang
viéc tap trung vao chién luoc d6i mdi mang tinh tan cong, cac cong ty “cai
kéo” ¢6 thé vuot mit nhitng cong ty “to gidy”.

Nhung diéu gi khién cac cong ty “td gidy” khong phan cong lai bang cach sir
dung nhitng san pham mang tinh “dot pha” cua chinh ho? Nguyén nhan la do
“dong luc mat can do61”. Khi mgt cong ty chuyén sang mot thi trudng cao



cap, phan 16n doanh thu sé& bi tut xudng muc thap nhat. Nhung khi mot cong
ty chuyén sang mot thi truong binh dan hon, doanh thu chi bi sut giam mét
phﬁn nho. Céc cong ty 16m kho co thé kiém du loi nhuén tur nhirng thi truong
tiém nang moi nén ho bo qua.

Mot vi du dién hinh vé su doi mdi dot pha 1a eBay, mot cong ty da tré thanh
“thi trudng truc tuyén todn cau” ngay trudc ca khi thé gidi nhan ra nhu cau
nay. Trong hinh thai cai kéo, eBay phat trién manh mé& trong hon mot nira
thap nién. Giam dbc diéu hanh Meg Whitman nhan manh: “Céc cong ty tré
phat trién rat tot khi co su tap trung”.

PONG LUC CUA HON PA

Khi cac co hoi tro nén rd rang, nhitng cong ty “cai kéo” s€ vuot qua duogc
giai doan khong 6n dinh dau tién trén con dudng chuyén sang hinh thai “hon
da”. Ho c6 thé nghi t6i viéc ting cuong mot sd thuong hiéu thau tom céc
cong ty khac. Qua trinh d6 bat dau thay thé cho tham vong khi cac cong ty
hé théng hoa nhitng gi hoat dong hiéu qua trong nhitng nam dau. Ho c6 thé
can nhic viéc ¢o phan hoa trong giai doan nay hoic thu hat nhimg nha quan
1y chuyén nghiép.

Khi dat t61 hinh thai “hon d4”, ho dot ngdt tré nén nguy hiém véi nhirng
cong ty “td gidy” it dé mat téi ho. Cac cong ty “td gidy” lac ndy chuyén sang
bao vay cong ty “hon da” bang cach dbi choi lai bat cir san pham nao -
nhirng san pham co thé c6 it tinh dot pha hon va tuong dong hon véi nhiing
san pham ma cac cong ty “to gidy” c6 thé thu duoc lgi nhuan.

Néu cac cong ty “cai kéo” tién hanh c6 phan héa trong giai doan chuyén
giao, dong luc ctia ho c6 thé ting 1én cing véi su ting cuong vé tai chinh,
tuy nhién diéu do s& nhanh chong bi giam bét do mirc do dé phong rui 10
tang 1én khi cac cd déng lién tuc thac ép cac nha quan 1y ting cudng ngudn
thu.

Maic du vay, cac cong ty “hon da” co6 mot 1ot thé tu nhién to 16n: “Dong luc
16n” cho phép ho tham nhap nhiing thi trrong mai, thu hit nhan tai va thau
tom nhirng cong ty “cai kéo” ma ho van thuong canh tranh.

KICH THUOC CUA TO GIAY



Cubi cung, dong luc cua cong ty “hon d4” s€ cham lai, va vuot qua giai doan
khong 6n dinh thir hai trén con dudng trd thanh mot cong ty “to gidy”. Thach
thire 16n nhat ma cong ty phai d6i mat trong suét qua trinh chuyén d6i hinh
thai 1a phai tiép tuc gitt cho bo may tang trudong hoat dong. O thoi diém nay,
do gap phéi mot vai sai lam nghiém trong, nd ¢o thé dénh rnét phén 16m su
nhiét huyét ciing nhu su tap trung. Néu ngu’cn sang lap van tiép tuc diéu hanh
cong ty, thi day c6 thé 1a luc thich hop dé thay d6i vi tri 1anh dao.

Diéu dau tién ma ngudi lanh dao mdi can phai lam 1a tai tp trung doanh
nghiép va gianh lai sy tu tin cua cac co dong. Ho s€ phai cat giam nhan sy,
loai bo nhitng linh vuc kinh doanh khong dem lai lgi nhuan, va tai co ciu
thuong hi¢u. Cho du khong c6 dugce su tap trung ro nét nhu nhitng cong ty
“cai kéo”, cong ty co thé st dung quy md cua minh dé bu diap nhimg thiéu
sOt do. Quy mo nay cd dugce tr mang ludi khach hang, thanh vién, cac nha
phan phoi cling nhu nhan coéng rong khap, cong véi kha ning huy dong
nguon von dy trix 16m.

Néu nhu cac cong ty “cai kéo” co duge thanh céng nhanh chong nhd su d6i
méi dot pha, thi nhitng cong ty “td gidy” lai ¢ xu hudng dat duoc diéu d6
bang nhing su d6i mai co tinh chat “duy tri”. Ho thyc hién thanh cong diéu
d6 bang cach tao ra cic san pham c6 chat luong t6t hon, c6 thé dugc ban véi
gia cao hon nham thu hat khach hang. Trong khi d6, bam sat ngay sau ho,
céc cong ty “hon da” va “cai kéo” thay phién nhau tin cong ho bang cach str
dung cac thi truong nho. Dudi 4p luc ngay cang ting do, cong ty “to gidy”
khong c6 lua chon nao khac ngoai viéc phai phat trién hon dé tu vé.

Tuy nhién, mot bang chtng cho thay tat ca cac cong ty déu co g161 han nhat
dinh vé quy mo, néu vuot ra ngoai gidi han d6, néd s& phat trién theo chicu
huéng bat loi. Dén thoi diém nay, cong ty c6 xu hudng doi méi véi viee
hoan tit vong canh tranh tuan hoan bang cach dau tu cho cac thé hé cong ty
“cai kéo” tiép theo. Cong ty s& tai tip trung va phan tan cac linh vuc kinh
doanh t&i cac cong ty nhé hon. Giam bién ché, phan bo cac nha quan 1y gioi
gidng nhu viéc gieo hat trén nhitng manh dat kinh doanh nho. Va cong ty s&
chidm dat viée dau tu khong mang lai lgi nhuan 16n hoac lgi nhuan khong kip
thoi. Tat ca nhimng viéc d6 giup 1am mdi lai thu nhap rong cia cong ty va
gitp nuoi dudng thanh cong cua nhitng cong ty “cai kéo™.

Ban c6 thé 1am gi voi to gidy-cai kéo-hon da? Rat nhiéu. Hiy xem nhiing
budc nao trong khuon khé vong tuan hoan canh tranh dudi day phu hop véi



ban: 1) khai thac nhitng diém manh va giam thiéu nhitng khuyét diém cta
cong ty ban; 2) khai thac nhitng nhuge diém cua cac cong ty ddi thu va
chuén bi ky ludng dé phong su tin cong cua ho; 3) loi dung tinh trang thiéu
on dinh dé tai dot pha; va 4) tiép tuc dot pha ngay ca khi dang trong giai
doan on dinh dé ngan chan sy canh tranh hay don gian dé duy tri sy nang
dong cua cong ty ban.

CAU TRUC TRO THANH TRO LUC NHU THE NAO

Kinh doanh 1a mot hoat dong MANG tinh van hoa. N6 hinh thanh va phat
trién béng viéc tao ra cac phuong thuc san XUt va cac gia tr1 da hién thuc
hoa nhitng thanh cong trong qua kht, gitp nhitng ngudi cong nhan cé thé
lam viéc doc 1ap hon. Nhitng con nguodi do lai tao nén nhitng md hinh tu
tudng, nhimg quy luat lién quan dén to chirc, gop phan tao nén ban sic cua
mot cong ty .

Nhung khi nhitng hinh mau tu tuéng d6 khong bi dat ddu héi, thi chung sé&
tré nén vimg chic hon. Hé qua 13, cong ty s& cam thay kho khin hon khi
phai d6i mat véi nhitng thir thach nam ngoai thé gidi quan cua ho. Po ciing
chinh 13 nhan xét ma Lou Gerstner rat ra khi con tiép quan cong ty may tinh
IBM nhirng nam 1960: “Nhiing t6 chic thanh céng hau nhu ludn phét trién
nhitng van hdéa manh mé gitip ctng cd cac nhan t6 gbp phan lam cho t6 chirc
16n manh. Sy thuc, chinh diéu do lai tao ra tro ngai lon cho kha nang thich
g cua to chuc”.

Tinh “c6 hitu vin hoa” d6 gy can trd cho kha ning thay doi, tham chi ca khi
phai d6i mat véi nhitng nguy co do thi trudng mang lai. Khi kha ning tiém
tang clia cong ty tip trung & ngudn nhan luc, thi viée phai thay doi dé dbi
dau voi kho khan do lai tré nén vo cung don gian. Tuy nhién, néu kha nang
d6 chi thé hién qua phuong thirc san xuat va gia ca, viéc “tinh cb hiru” xut
hién va thay doi duong nhu 1a diéu khé khan. “Nhitng thoi quen mang tinh
hé théng”, theo cach noi ctia Samuel Johnson, “rit nho, kho nhan biét cho téi
khi chung qua 16n dé c6 thé bi pha bo.”

GIAI PHONG SU POT PHA CUA BAN
Piéu gitp Gerstner thanh cong trong viéc chuyén d6i IBM tir mot cong ty

chuyén ban “siéu mdy tinh” tré thanh cong ty dan dau vé dich vu cong nghé
l1a do Odng da tap trung gidi quyet van dé trong tam cua vi¢c xay dung thuong



hiéu: Lam thé nao dé mot to chirc phu’c tap giai quyet duoc mot van dé don
gian? DT nhién, trudc tién ban phai biét duge van dé don gian ¢ day 1a gi - 6
chinh 1a mot sy dot pha. Thir hai, ban pha1 sur dung “Nghién ctu suy luan
thue tién” thay vi “nghién ctru gian don” dé thay d6i phuong thu’c hoat dong
ctia cong ty. “Nghién ctru gian don” 1a nghién ctru cach cai tién nhitng tht
ma ta da biét. Con “nghién ctru suy luan thuc tién” 1a nghién ctru dé tao ra
nhimg cai méi. Gerstner noi rang: “N6 doi hoi to chirc phai 1am mot diéu gi
d6 khéc biét, co gia tri cao hon nhitng gi trudc do, tim kiém nhitng k¥ ning
ma trudc day nd chua hé co”.

Nha 1y ludn t6 chitc James March dua ra tranh luan vé “ludng tu tudng ngay
tho va ngu dét” nham tao da cho 1y thuyet vé nghién ctru suy luan thyc tién.
Ong canh bao rang cac tp doan dang dan tré nén mu 1da trudc cac co hoi
khi ho qua cht trong vao viéc “khai thac” ma danh qua it thoi gian dé “kham
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pha”.

Trong phuong thirc chu trong “khai thac”, cac tap doan tp trung tim kiém
loi nhuan bang cach gat bo sy thay doi va sao chép nhirng gi da co trong qua
khir. Phuong thtrc “kham pha” thi trudc mat khong chi trong dén loi nhuan
va pha bo nhirng gi thude vé qua khir. Bing viéc thdi vao mot ludng sinh khi
m&i, mot cong ty cé thé ¢ dugc nhitng khach hang chua hiéu rd “nhitng gi
ching t61 dang lam & day.”

Nhitng hinh mau tu tuéng co6 hai dic diém chinh - mét loai khién cudc séng
trd nén dé dang hon bang cach giai quyét nhiing kho khan, va loai khac
khién cudc song phtrc tap hon khi ludn tao ra nhitng tinh huéng nan giai.

M6t hinh miu tu tuéng hoan thién ciia mot to chirc s& phan tmg gidng nhu
mot chiéc ludi linh hoat - khi ban ¢b gang kéo mot bo phan ra khoi vi tri caa
n6 thi néu ban khong nd luc hét strc, nd s& khong lay chuyén. Nhung du ban
co di chuyén dugc thi ngay khi ban vira roi khoi chd d6, nd s& trd lai vi tri
cii. Do d6, thay d6i c6 thé dé dang dén ngac nhién khi ban tim ding noi ban
¢ thé cd duge ngudn dong luc. Dé tim thdy ngudn dong luc bén trong to
chirc cia minh, ban phai dat ba cau hoi:

1. Kho khin ndo ngin can sy thay doi?

2. Kho khan d6 ra sao?



3. Diéu gi s& xay ra néu d6 KHONG phai 1a mot kho khan?

S& vo cung sai lam khi cho rang moi ngudi khong thich sy thay do6i. Thuc ra,
ai ciing thich su thay doi. Cai ma ho thuc su khong thich d6 1a BI thay doi.
Khi ban tim théy su dao chiéu ciia minh, hay hoi nhan vién cta ban la ho s€
lam thé nao dé thuc thi n6. Ban sé& thuc su ngac nhién boi nguén luc to 16n
ma ban vura gidi phong

KHI NHUNG CO PONG THONG THAI TRO NEN NGOC NGHECH

Tai trung tam Hudson Highland, trong budi toa dam vé chét luong, Susan
Annuzio dinh nghia mot cong ty co chat luong cao 1a cong ty thu dugc loi
nhuan cao tur nhitng san phém moi, dich vu méi va thi truong moi. Ba cho
rang “tr& ngai 1on nhat d6i voi chat luong cao 1a su tap trung ngin han”. Tap
trung ngan han thuong 1a nhitng phan tng thuan theo yéu cau cua co dong,
nhitng ngudi chi muén nhanh chéng ban tong ban thao nhitng c6 phiéu
khong c¢o chat luong. Nhung co phiéu khong chat lugng voi mot cong ty
khong c6 chat luong lai 1a hai pham tri hoan toan khac nhau.

Tap chi kinh doanh thudc dai hoc Havard Bussiness Review nghién ctru 275
cong ty trong vong 11 nam da chia cac cong ty thanh hai nhém, mdt nhom
ma theo nhan x¢ét cua khach hang 1a da tré nén khac bi¢t hon va mot nhom la
cac cong ty it c6 su khac biét. Nhimg cong ty khac biét co gia tri co phiéu
tang khoang 4,8% mot nam trong khi do, cac cong ty con lai sut giam 4,3%.
Khong chi vay, su thay doi gia tri co phiéu dién ra MOT NAM SAU KHI c¢6
nhitng thay doi va khac biét. Noi cach khac, khach hang di ngay lap ttc
nhén ra tht ma cac ¢b dong chi nhan ra sau khi ho nhin théy lo1 nhuan.

Nhiing c6 dong khong nhan thic dugc méi quan hé giita d6i méi va chat
luong co6 thé goi 1a nhitng ké dang lai xe bus ¢ ghé hau (chiéc ghé cudi cung
trong xe).

CHI THI UU TIEN HANG PAU

Cac CEO dang bat dau nghi ngd chi thi vu tién hang dau 1a phai tao ra gia tri
cho céc co dong cho du viéc d6 co gy bat loi cho mot sb gid tri khac. Va ho
nhén ra mot nguy co tiém an cé thé dan dén hau qua khon luong d6 1a: 1) khi
gia ting dau tu ma khong tao ra duoc sy ting trudng nhanh thi, 2) cac co
dong s& ép gia cd phiéu, 3) nhitng ngudi chiu trach nhiém bi sa thai, 4) cac



lanh dao méi s& phai tim cach giam chi phi bang v6i muc loi nhuan ban dau,
va 5) cong ty mot lan nita phai tim cach tai dau tu tang truong.

Annuzio dua ra 101 khuyén v6i cac CEO rang “Hiy diing cam duong dau véi
nhom dau tu va cho ho biét rang cac cong ty khéng thé tir bo cach thirc ho
dang thuc hién dé c6 duoc sy tang trudng bén vimg”. Thay vao do, “ho can
phai tao dugc su khac blet cho céc san pham va nim bat dugc thdi co trong
nhing thi trudng méi noi”.

Cac nghién ctru trude day cho chung ta thay mot dicu: cac cong ty véi 80%
thu nhap tir cac san pham d6i mdi c6 thé ting gip doi gia tri co phiéu trong
vong nam niam. Top 20% cong ty tich cuc d6i mdi nhat nhan duoc sd phan
héi gap doi tir cac co dong thude 80% cac cong ty kém d6i mai hon. Va
nhitng cong ty bién d6i duoc thuong hiéu ciia minh mot cach triét dé thong
qua viéc tao lap duogc su khac biét co thé yén tam tan huong nhirng thanh
qua ma n6é mang lai, va gia trj ¢ phiéu ting toi 250% mdi ndm moi khi ho
phuc hoi lai.

Do d6, chi thi duoc vu tién hang dau 1a dot pha.
HOA TIEN HAI TANG

Khi tinh di biét van hoa van con ton tai, mot cong ty co thé s& nhan ra minh
dang gip phai tinh trang gidng voi Sears. Sears ting 1a cong ty hang dau
trong linh vuc dat hang qua buu dién, tirng ban he‘mg nghin san pham tién ich
thong qua cac catalog chtra day du thong tin vé san pham. Cho toi bay g10’
nhleu ngudi van tin rang Sears 13 sy lua chon t6i wu khi mua cac san pham
vé dung cu, thiét bi, va cac san pham c6 tmg dung thyc tién khac. Tuy nhién,
khong bang long véi thanh qua do, Sears quyét dinh mé rong pham vi tir linh
vuc dat hang truc tuyén sang kinh doanh hé théng trung tim thwong mai,
tham chi, cong ty con huong su quan tdm thuong hi€u cua khach hang sang
mét loat cac dich vu khac nhu bao hiém, phong chup chan dung... Hién tai,
cong ty dang bi chim dan vao quén lang.

Sears d3 tu danh mat mot co hoi to 16n vao thap nién 1990, dang 1y ra no
phai triét dé quay tro lai 1a mot cong ty dit hang truc tuyén, va gianh lai danh
hiéu cong ty ban hang truyc tuyén dang tin cdy nhat chau My. Nhung cubi
cung, vinh quang d6 da thuéc vé Amazon.



CAC DOANH HGHIER CU BAT BALU CAC DOANH NGHIER CO TUT
BANH MAT BONG LUC GO BAN LAl VA CAC DOANH NGHIEP M1
CLUA& MINH *CAT CANH®

Khi mot cong ty mudn chuyen tor mat thi truong dang hap hdi sang mot thi
truong moi ndi, phuong tién t6t nhat dé lam diéu dé co 18 1a st dung “hoa
tién hai ting”. Ciing gidng nhu viéc phong mot qua tén Lira, mot thuong hiéu
méi c6 thé st dung hét mot ntra nhién liéu ctia minh dé thoat khoi luc hat
ctia thi truong cii. Vi chién lugc nay, cong ty dang budc vao giai doan dau
tién - duy tri thuong hi¢u cii - dé tao nhién liéu cho giai doan hai - tao ra mdt
thuong hiéu méi. Bang cach cat giam dau tu cho thuong hiéu cii, va ban
nhimng tai san khong can thiét cho thuong hiéu d6, cong ty c6 thé co nhiéu
ngan sach hon dé tao 1ap mot thuong hi¢u mai.

Kodak ciing timg st dung phuong phap “hoa tién hai tang” dé hoan thanh
hanh trinh chuyén d6i tir thi truong anh phim sang thi trudng anh ky thuat
s0. Cong ty di tam dimg cac khoan dau tu vao san xuat may anh chup bang
phim, va hién tai tu chdi moi khoan lgi nhuén c6 duoc tir cac hoat dong kinh
doanh “hai ra tién” cii dé tap trung dau tu cho thuwong hiéu mai. Cong ty co
thé con tién xa hon nita bang cach tao ra mot thuong hiéu méi cho cong ty
k¥ thuat s6 va duy tri cai tén Kodak trong hoat dong giao dich thuong mai.
Pang 18, cong ty nén tao mot thuong hiéu méi cho loat san pham camera dau
tién duogc thiét ké phu hop thi truong ky thuit s6 dang trdi day - néu lam
duoc nhu vay, chic hin budc dot pha ciia cong ty s& thanh cong vang doi
hon rat nhiéu.

POT PHA VOI TOC PO THAY POI MAU LE

To61 mé dau cudn sach nay bang vi¢c trich dan 1y thuyét cia Moore. Nam



1965, Moore di dua ra dy doan rang toc do xu 1y ctia may tinh s& ting 1én
gap nhiéu 1an sau méi nim. T6i mudn két thuc 1y thuyét d6 béng “Dinh luat
cua Warhol”, phong doan nam 1968 ciia nghé si Andy Warhol rang bat ctr ai
cling c6 thé noi tiéng trong vong 15 phit. Dinh luat cua Warhol dya trén su
quan sat viéc cac cong ty truyen thong 16n dang dan bi chia nhd, dugc dan
chu hoa, va tu nhan hoa, dleu do khong chi cho phép - ma con doi h01 -
nhiéu nhan lyc hon cho gudng may truyén thong Hién tuong nay gin bo
chit ché véi su ting tbc manh mé, boi sy thay d6i khong ngimg ludn dit ra
yéu cau doi mdi lién tuc.

Khi ngay cang co nhiéu su lua chon trén thi truong, chu ky tdn tai clia mot
thuong hiéu s& bi rat ngan lai. Nguoi ding dau cong ty san xuat 6 dia cing
Al Shugart d3 nira dua ntra that khi néi rang: “Déi ltc, toi nghi ching ta sé
gip cai ngay ma budi sang thi gii thiéu mot san pham mai va budi chiéu thi
khai tir n6 luon”. Ngay d6 duong nhu dang toi rat gan. Hanh trinh tir 461 méi
cho td1 viéc tao hang hoa thuong rét ngén, dén ndi kho c6 thé tan dung duoc
né. Hién tuong d6 dién ra nhu sau, khi mot cong ty dang dit cuoc tuwong lai
cua minh vao su thanh cong cua mot san phém hoac moét dich vu moi, thi cac
cong ty khac lai dang ban ron trong viéc xay dyng mot san pham hay mot
dich vu tiép theo. Chinh vi vy, tt ca thi trudng dudng nhu ting toc nhanh
hon bat cir mot céng ty nao. Trong canh bac thi trudng d6, nha cai ludn
gianh phan thing.

Vay 1am cach nao dé cong ty ban danh bai nha cai d6? Chi c6 mot cach duy
nhat 1a d6i mai nhanh chong dé bat kip toc do cua thi truong. Dé 1am dugc
diéu ndy, ban can rat ngan khoang thoi gian giita sang ché va san xuat. Ban
con phai tao ra cac thi trudng moéi cho thuong hiéu trong khi van phai tiép
tuc phat trién cac thuong hiéu trong diém. Ngoai ra, viéc to chirc mot cong ty
hoat dong voi nhiéu thuong hi¢u li€n minh vé1 nhau cling rat can thiét. Ban
s€ phai vuot qua su lan tran thi truong chir khong phai gia nhap vao do. Va
cudi cung, ban vin phai tao dugc mot ban sic riéng bén viing du trd nén
khac biét dén dau.

Theo mot diéu tra thuong nién cua cac CEQO, ba muc tiéu kinh doanh hang
dau hién nay 1a: 1) on dinh va c¢6 murc do ting trudng cao, bén ving, 2) mau
le, linh hoat va c6 kha nang thich (mg cao v&i nhiing thay doi cia thi truong,
va 3) gianh duoc sy trung thanh cta khach hang va duy tri sy bén vimng. Hau
hét cac CEO ndi rang ho cam thay hai long véi hai trong s6 ba muyc tiéu trén.
Con 101 khuyén cua t61? Hay khac biét. Hay hoan thanh cd ba muc ti€u trén



v6i mot thuong hiéu o thé tao nén nhitng budc dot pha.
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NHUNG BAI HQC PUQC PUC RUT

Néu ban thich mot tom tit ngan gon, thi ddy sé 1 1oi tong két cho tat ca
nhimng ¥ tuong co trong Pao chiéu. Hiy phan nhé qua trinh gidi thiéu thuong
hiéu cua ban thanh nhiéu giai doan, va cd géng tao duoc mot su khac biét
ngay tir nhitng thtr nhd nhat nhu mdi email kinh doanh ma ban guri hang
ngay. Ban c6 thé s& thay ngac nhién ca vé nhitng cudc trd chuyén ma ban s&
bat dau trong tuong lai.

Sw lan tran thi truong

« Khi nhip d6 kinh doanh tré nén nhanh hon va sb luong thuong hiéu ngay
cang dong dao thi chinh khach hang, chr khong phai 1a cac cong ty, s€ la
nguoi quyet dinh sy song con cua cac thuong hiéu .

« Sy canh tranh ngay nay thuc té khong dén tir cac cong ty khac ma tir chinh
su lan tran khing khi€p trong thi truong hi¢n nay.

. “Léy doc tr1 doc” (chéng lai sy lan tran béng mot su lan tran khac manh
hon) thi chang khac nao “d6 thém dau vao lua”.

* Mot thuong hi€u 1a cam nhan riéng cua khach hang vé mot san phém, dich
vu hay mot cong ty. D6 khong phdi 1a cdm nhan cua BAN, ma do la cam
nhan cua HO.

« Su phong phtl qua muc cac loai san pham giéng nhau va cac dich vu “nhai”
da budc khach hang phai can nhac tim ki€ém bat ctr thir gi c6 thé giup ho
nhan ra san pham, dich vu tot nhat trong su lan tran do.

« Tu duy con nguoi ludn biét cach duong dau véi su lan tran tot nhat c6 thé -
bang viéc ngan chin dé nd khong dién ra. Nhitng gi con lai, nhimg tht hitu
dung nhat va déc dao nhét, s& duge dit tén va luu gilt trong ngan tu tri nhd
clla moQi nguoi.

* Lan dau tién trong lich str, nhitng rao can canh tranh khong bi kiém soat
boi cac cong ty ma bodi khach hang. Nhitng ngan tu dugec moi nguoi tao nén



trong tam tri chinh 1a nhitng rao can cua thuong hicu.

* Muc ti€u cua viéc xay dung thuong hi€u vo cung don gian: lam hai long
khach hang dé ngay cang c6 Nhiéu ngudi mua NHIEU hon trong NHIEU
nam hon véi mac gia CAO hon.

» Khach hang ngay nay khong thich bi ban hang - ho thich mua, va ho c6 xu
huéng mua hang theo

“bé laC”.

» Trong mot thi truong c6 quéa nhiéu san pham giong nhau, khach hang sé lya
chon dua trén nén tang dac diém “bo lac” cua minh. “Néu t61 mua san pham
nay, no c6 thé lam gi cho t61?”

« Su ké thira truyén thong trong quang cao co hai nguyén nhan: 1) Khach
hang khong thich su giao tiép mot chiéu, va 2) Khach hang khong tin tudng
cac nha quang céo.

« Piéu ma moi nguoi thuc sy mudn ngay nay 13 mot thwong hiéu dang tin
cay. Cai ma khach hang khong thich 1a su xuat hién ngay cang nhi€u sy vo y
thirc, nhiing tuyén bo rong tuéch, va sy lan tran.

« Trong mot thé gidi cuc ky lan tran san pham, dich vu, hon bao gio hét ban
can thay doi. Ban can khac biét HOAN TOAN. Nguyén tac méi la: Khi moi
nguoi lam theo cach nay, hdy lam cach khac.

Tim ra budc dot pha

. Dé tim ra sy dot pha, hiy tim kiém nhitng y tudng hoi tu du hai pham cht:
TOT va KHAC BIET.

» Cac ngh¢ si duoc dao tao dé nhin ra nhiing khoang khong gian am. (Cac
cong ty ngay nay ciing can c6 mot tu duy giébng nhu cac nghé si néu ho
muon tim kiém thi trudng méi, vi cac thi trudng mdi, hay con goi 1a céac
“khoang trang”, chinh 1 bi quyét dé c6 dugc budc dot pha.

 Khi ban tim ki€ém nguon nhu cau hang hoa cia minh, dirng qua ban tam vé
san pham chua hoan thién, thay vao d6 hay tim kiém nhiing “b lac” nguoi



tiéu dung chua biét toi cong ty ban. Hiy tim hiéu xem mong mudn cia
nhiing nguo1 do la gi, va gitp ho thuc hién mong muon do.

Thiét ké buéc dot pha

« cong ty minh dang theo dudi 12 gi - muc tiéu cao nhét ctia ban. Muc tiéu do
chinh 1a nguyén nhan gitp cong ty ton tai bén canh viéc tao ra loi nhuan.

« Cong viéc ctia ngudi 1anh dao 1a dinh hinh va két ndi tdm nhin, bién noé
thanh muc tiéu cu thé, ddng ghi nhd va an twong. Mot tdm nhin hiéu qua
chinh 14 16i cam két, su tu tin cho twong lai chir khong chi don thuan 14 mot
su nhat tri hay mot su can trong.

« Néu khong c6 mét tim nhin chién lugc, nguoi lao dong trong cong ty sé co
xu huéng phai lam viéc trong tinh trang bat hoa nghiém trong, thudng xuyén
nép minh trong céc xi-16 (silo: ham du trit, & ddy duogc hiéu 1a cac phong
ban, nhom riéng biét trong cong ty) thay vi hop tac véi dong nghiép dé cing
nhau chia s¢é kinh nghi¢m va bién birc tranh tuong lai tré thanh hién thuec.

 Cac dinh luat nang luc diéu khién sy dan dau cé thé duoc quy gon vé mot
cong thirc don gian: so6 thi phan + phd bién = dan dau.

 Khi sy tap trung va su khac bi¢t dugce tiép strc bo1 mot xu hudng, két qua la
ching ta s€ c6 dugc mdt thuong hi¢u noi bat, hép dan va khach hang mua
san pham khong phai vi gia ca ma 13 vi tinh cam ho danh cho thuong hiéu
d6. D6 chinh 13 sy khac biét giita viéc ludt song trén mot tAm van va cudi
trén nhirng con song.

« Cho du ¢6 dugc nhitng vu diém dang ngudng mo nhu sang tao, nhiét tinh
va tap trung vao khach hang, nhung mét cong ty mudn dot pha phai biét rd
diéu gi khién cong ty minh tr& thanh DUY NHAT, chir khong phai diéu gi
khién cong ty dugc ham mo.

* Thuong hiéu 1a chu dé ma céc nha 1y luan goi 1a “dinh luat nang luc” -
nhitng dinh ludt giai thich vi sao thanh cong thu hut thanh cong, va vi sao
“nguoi giau lai cang giau hon”,

» Trong thé 2161 cua dinh luat nang luc, cac hé théng cép bac thi truong duoc
kiém soat bdi khach hang, nhiing nguoi c6 khd nang dinh doat thtr hang



thanh cong cua cac cong ty.

« Mot 10i tuyén bd duy nhat mang lai cho ban mot tim khung cho su doi
mo1: Thuong hiéu cua chung to1 1a

« Bing cach ra soat bat ctr quyét dinh kinh doanh mdi nao nguoc lai voi “1oi
tuyén bd” cua cong ty ban, ban co thé nhanh chong biét duoc nd hicu qua
hay khong hi€u qua, tap trung hay khong tap trung, nd lam rd rang hay mo di
y nghia thuong hi¢u.

« M6t trong nhitng nguyén tic hiéu qua nhat trong xay dung thuong hiéu 1a
tap trung lién két. Két qua cua su kién két do 1a sy bén virng. Khong cé su
lién két, hadu qua ma ching ta phai ganh chiu do6 1a su lang phi nguon luc.

« Néu nhu viéc tao thém nhan t6 méi cho thuong hiéu khién cong ty ban phai
buéc vao mot cude chién canh tranh véi mot ddi thu manh hon, thi hay can
nhic that k§ trude khi lam diéu d6. Ban c6 thé dang phi pham nguén luc va
gay hoang mang cho khach hang.

* M6t thuong hi¢u 1a mot phén cia “hé sinh thai”, trong d6 modi thanh vién
déu phai dong gdp va déu thu dugc loi nhuan.

« Thay vi ¢b gang chiéu 1ong tat ca moi nguoi vi lo s¢ lam mat long ho, hay
budc 1én phia trude va diing cam chién dau. Hay chic chin rang ban du kha
nang tiép nhan 10i thach thirc tir di thu 16n nhat, va thanh cong nhat trong s6
cac d6i thu ma ban phai duvong dau.

* Mot su that trd tréu trong tiép thi do la thu gia tri nhat dbi véi mot thuong
hi¢u lai 1a thr ma it dugc quan tam nhat: tén goi cua thuong hi¢u. Mot cai
tén tam thuong 1a tro ngai ctia qua trinh xay dung thwong hiéu, va mot cai
tén xuét sac s& 1a dong lyc thuc day qua trinh do.

« Tén goi thuong hiéu nén: 1) khac biét so v6i cac dbi thu canh tranh; 2)
ngan gon - khoang 4 am tiét, hodc it hon, 3) thich hop, nhung khéng qua
chung chung, 4) dé doc, 5) dé phat am, 6) thich hop cho “choi chir thuong
hiéu”, va 7) hop phap.

« Tat ca cac hoat dong quang ba thuong hiéu nén duoc khoi ngudn tir dong
trung thuc (trueline). Uy tin chinh 1a 1061 tuyén bd trung thuc ma ban danh



cho thuong hiéu ctia minh. Do ciing 13 16i tuyén bd xac nhan gia tri, cling
nhu y nghia cua thuong hi¢u doi voi khach hang. Ban khong dugce dé uy tin
do bi giam sut, bi bat bé hodc bi pha bo.

« Chia khoa dé gianh dugc dong trung thyc 13 tip trung giai quyét mot van
de. Néu ban cam thay minh dang dung quéa nhi€u dau phay hodc tir “va” khi
viét vé uy tin cua ban, ban can tap trung hon nira.

* Ngan sach danh cho tiép thi dua trén su dot pha duong nhu 16n hon gia tri
thuc t€ cia nd. Muc ti€u la dé gianh dugc thi truong noi ban c6 thé mang vé
chién thang cho cong ty.

« Hay tam quén di nhitng &m muu, thi doan ma ban c¢6. Nhitng thu doan do
du tét dén dau van chi 1a nhitng thi doan thong thuong. Va nhitng thi doan
chung do s€ khong bao gio lam ting thém tinh dot pha cho cong ty, du ban
c6 ap dung nhiéu nhu thé nao.

« Néu khong dugc thuc thi ¢6 hiéu qua, mdt chién luge cling chi 1a mdt ké
hoach, tham chi 12 mdt y dinh khong hon khong kém. Néu khong c6 mot
chién lugc tot ngay tor dau, sém muodn gi ban cling s€ phai trd gia dat cho
diéu do.

« Khach hang trai nghiém thuong hiéu cta ban thong qua cac diém két nbi
khach hang nhat dinh, vi thé viéc chon va tao anh hudng Ién cac diém két ndi
do6 la rat quan trong.

« Su trung thanh ctia khach hang khong phai 1a mot chuong trinh. N6 chi dén
v6i nhitng cong ty biét trung thanh v&i khach hang - cht khong phai bang
cach nguogc lai - va tao dugc sy tin tudng 1an nhau khi khach hang cam nhan
dugc su trung thanh ma cong ty danh cho ho.

« Néu cong ty tao dung dugc mdi quan hé tot dep vai khach hang, cong ty co
thé ¢o dugc nhung khoang gia tri vo tan bang viéc mo rong m01 quan h¢ do -
nhung véi diéu kién 13 viéc mé rong d6 s& cung c¢d danh tiéng cta thuong
hiéu gbc.

« Cho du ban c6 thé tim thay su lién két quy gia tir cac danh muc dau tu
thuong hi€u, c6 bon nguy co ma cac danh muc do phai do1 mat: su lay lan,
su nham lan, sy mau thuan va su phuec tap.



« SU LAY LAN la mit trai cua sy lién két. Néu mét thuong hi¢u trong s6 do
gap truc trac, no co thé khién toan bg cac thuong hi¢u con lai tryc trac theo.

« SUNHAM LAN c6 thé xuat hién khi céc cong ty mo rong thuong hi¢u cua
ho vuot ra ngoai gidi han thi trrong ma khéach hang tao cho ho. Khach hang
mudn lya chon, nhung 13 lya chon GIUA cac thuong hiéu chir khong phai
TRONG chinh thuong hiéu.

« SUMAU THUAN nay sinh khi mot cong ty phat trién thuong hiéu ciia ho
thanh mot thuong hiéu mang tinh toan cau. Cac khach hang thudc cac nén
van hoa khac nhau c6 thé c6 nhitng quan diém khac nhau vé mot san pham,
mot cong ty.

« SU PHUC TAP s& tré thanh mbi nguy hai khi mot danh muc dau tu thuong
hi¢u phat trién. Diéu do xay ra khi ban mudén don gian hoa qua trinh xay
dung thuong hi¢u nhung rot cudc lai khién qua trinh dé tré nén phuc tap
hon.

« Giai phéap t6i wu cho viéc x4y dung danh muc dau tu manh 1a sy loai bo -
sang loc nhitng thuong hi¢u va nhan hi¢u khong c6 tac dung cho qua trinh
dot pha.

Lam mai budce dot pha

« Khi mét cong ty phat trién, cong ty do s& trai qua mot trong ba “hinh thai
6n dinh”, chung ta c6 thé goi 1a: cai kéo, to gidy va hon da. Mdi giai doan co
nhiing uwu diém cling nhu khuyét diém riéng, tao nén mot vong tron canh
tranh cong bang.

» Cong ty “cai kéo” la cac cong ty mai thanh 1ap hodc c6 quy mo kinh doanh
nhod, canh tranh bang cach cat xén thi truong ctia mot cong ty “to gidy” lon
hon. Pac diém no1 bat dé nhan thay la su tap trung cao.

« Cong ty “cai kéo” phat trién va trd thanh cong ty “hon da”, véi hinh thirc
canh tranh la triét ha cac cong ty “cai keo” khac. Pac diém no1 bat cua cong

ty ¢ hinh thai nay la c6 dong luc manh mé¢.

« O giai doan phat trién cao hon, cong ty hon dé s& chuyén sang hinh thai “to



gidy”. Cong ty s& str dung mang ludi ban hang rong khip va ngudn tai chinh
doi dao dé bao vay cac cong ty “hon d4a”. Pac diém no1 bat cua cong ty lic
nay la quy mo.

« Tap trung chién thing quy md, quy md danh bai dong luc va dong luc
khuat phuc su tap trung.

« Cac cong ty c¢6 xu huéng HOAN TAT vong tron canh tranh theo chiéu kim
dong ho - t& giay bao phu hon da, hon da dap gay cai keo, cai kéo cat nat to
giay.

« Sau mot thoi gian, tap trung chuyén thanh dong luc, dong luc dugc mo
rong va trd thanh quy mo, va quy mo sau do lai bi chia nho tré lai thanh sy
tap trung... va vong tron canh tranh ctr thé tiép dién.

« Xen giita cac giai doan on dinh 1a cac giai doan “khoéng 6n dinh” - vao
nhirng khoang thoi gian ndy, thay doi khong chi la nhiing viéc lam kha thi
ma con rat can thiét. Pay chinh 13 lac ban c6 thé tiép tuc tao su dot pha.

« Hay tim hiéu xem cong ty ban nam & dau trén vong tron canh tranh: 1)
Khai thac thé manh va giam thiéu diém yéu cta cong ty, 2) khai thac diém
yéu clia cac cong ty dbi tha, va chuan bi k§ ludng dé phong su tdn cong cla
ho; 3) str dung giai doan mat 6n dinh d¢ tai tao su dot pha; 4) tai tao su dot
pha trong céc giai doan khong 6n dinh dé ngin chan sy canh tranh hay don
gian 1a dé duy tri sy ton tai.

« That sai lam khi cho rang moi ngudi trong to chitc khong thich thay doi.
Thyc t€, moi nguoi thich thay doi. Bi€u ma ho thyc sy khong thich do 1a Bl
THAY DOL.

« Pé tim kiém dong luc cho to chirc cia cong ty ban, hiy dit ra ba cau hoi:
1) Khé khan nao ngan can sy phat trién? 2) Khé khan d6 nhu thé nao? Dicu
gi s€ xay ra néu do khong phai 1a kho khan?

* Van dé trong tam cua vi¢c xay dung thuong hi¢u la dé mot to chuc phtrc
tap thuc thi mot y tudng don gian.

« Khi tim thay sy dot pha cho cong ty ban, hiy hoi moi ngudi 13 ho sé& lam gi
dé thuc hién di€u d6. Ban s€ thay ngac nhién bdi ngudn lyc ma ban vira gidi



phong.

* Tro ngal 16n nhat do6i véi sy hiéu qua dé la su tap trung ngan han. Tap
trung ngan han thu:0’ng la phan tng do nhu cau cua cac cO0 dong gay nén,
nhitng ngudi chi mudén nhanh chéng ban tong ban thio nhiing cd phiéu
khong c6 gia tri.

* Cac cong ty chuyén doi thuong hiéu mot cach triét dé thong qua su khac
biét c6 thé thu duoc nhiing thanh qua to 16n vé vat chat, ciing nhu gia cb
phiéu c6 thé tang dén 250% mdi nam.

« Khi mdt cong ty mudn chuyén minh tir mét thi truong dang lui tan sang
mot thi trudng dang phét trién, thi phuong tién tot nhat ma cong ty c6 thé su
dung 13 “hoa tién hai tang”. Ho c6 thé sir dung giai doan thtr nhat - thuong
hiéu hién tai - 1am tién d€ cho giai doan tht hai - mot thwong hiéu méi.

« “Dinh luat cia Warhol” lién két chit ché véi su tang tdc manh mé, boi vi
thay doi viing chac doi hoi phai c6 nhiing sy méi la. Chung ta dang budce
sang ky nguyén do6i méi khong ngung.

 Thi truong luén cd xu hudng phat trién nhanh hon bét ctr toc do phat trién
cua bat cir cong ty nao. Trén van bai thi truong do, nha cai luén la nguoi
thang cudc.



THONG TIN CHUNG

SACH THAM KHAO

THE BRAND GAP (KHOANG CACH): Marty Neumeier (New
Riders/AIGA, 2003) . Trong cudn sach dau tién vé mang dé tai thuong hiéu
nay, t6i da trinh bay chi tiét cach thirc giup cac cong ty san lap dugc khoang
cach gitra chién luoc kinh doanh va trai nghiém khach hang. Cudn sach nhan
dinh rang xay dyng thuong hiéu 13 mot hé thong bao gdm nim nguyén tac:
khac biét, cong tac, doi mai, cong nhan va trau doi. Giéng nhu Pao chiéu,
cudn sach ciing duogc thiét ké nhu mot “bang tong két” - chi can hai gio dong
ho, ban ¢6 thé ndm bat dugc toan bd nodi dung cubn sach va st dung n6 nhu
mot cudn cam nang. Trong lan tai ban tha hai ndy, cudén sach dugc bo sung
tat ca cac khai niém lién quan, duogc lay tir The dictionary of brand (Tir dién
thuong hi¢u).

THE DICTIONARY OF BRAND (TU PIEN THUONG HIEU), duoc
Marty Neumeier bién soan va chinh stra (AIGA/2004). Véi kich thude nho
gon, ban doc c6 thé dé dang sir dung ndé moi lic, moi noi. Pugc AIGA xuit
ban, co thiét ké chuyén nghiép va da c6 mat trén amazone.com, The
Dictionary of brand dugc coi 13 cubn sach dau tién “tudn thu” cac quy tic
thuong hi€u noé1 chung. Pé c6 duoc su thong nhét vé cac dinh nghia, t61 da
phai nho tdi sy tro gitp cia hoi dong cd van bao gom 10 tu van vién hang
dau trong cac linh vuc quan 1y, quang céo, nghién ctru thi truong, kinh doanh
xuét ban va thiét ke.

FASTER (TANG TOC), James Gleick (Vintage 2000). Cuén sach bao
g6m hang loat sur klen gitip cung ¢ tim hiéu biét tryc quan cua ching ta - do
1a nhip d6 cudc séng dang duoc day nhanh. Gleick xac nhan rang ky nguyén
ctia chiing ta 13 ky nguyén cta “dd dn nhanh, cac mdi quan hé chdc 1at, cac
budi trinh chiéu gon le va nhitng khoan héi 16 chdp nhoang”, do cling chinh
la 1y do vi sao cac bac si, cac nha xa hoi hoc coi do 1a mot “bénh 1y cua su
hoi ha”. Trong Nguoc chiéu, toi khong nhic lai cac vi du d6 dé ung ho cho
quan diém cua minh vé “su tang tbc manh mé&”, boi mot Iy do don gian,
Gleick da lam diéu d6 trong cudn sach nay.


http://amazone.com

THE WORLD IS FLAT (THE GIOI PHANG), Thomas L. Friedman
(Farrar, Strauss va Giroux, 2005). Theo dong chay toan cau hoa, cic rao can
giita cac qudc gia, cac nén van hoéa, tu san ciing nhu vo san s& bi x6a bo, do
cling chinh 13 nguyén nhan diy manh toc d kinh doanh ciing nhu khién thi
truong tré nén lan tran va 6n ao hon. Friedman d3 mang dén cho ching ta
nhitng 16i chi dan hoan hao vé cach thire thich nghi voi thé gigi mai do.

THE PARADOX OF CHOICE (LUA CHON MAU THUAN), Barry
Schwartz (Harper Collins, 2004). Tuc ngit ¢6 cau “cang nhiéu, cang tot”.
Piéu d6 dan t&i mot luan diém, theo Schwartz, nhiéu lua chon sé& gitp chung
ta d& dang tim thay thir ma ching ta thich nhat? Qua nhiéu lua chon s& khién
chung ta do du, ky vong nhitng diéu khong tudng va cam thay hdi tiéc vé bat
ky lua chon sai 1Am nao. Thay vi truyén su tu tin cho ching ta, nhitng lua
chon du thira ¢6 thé lam chung ta suy yéu, doi khi con khién ching ta roi vao
trang thai suy nhuoc va lanh cam. Mot cubn sach hay dé tim doc néu ban
mudn biét cach giam su lya chon cua khach hang - trong mot thi truong lan
tran - thay vi khién ho c6 thém mot lya chon nita.

POSITIONING: THE BATTLE FOR YOUR MIND (PINH VI: TRAN
CHIEN GIANH VI TRI TRONG TAM TRi KHACH HANG), Al Ries va
Jack Trout (McGraw-Hill Trade, 2000). Hai tac gia chinh la nhitng nguot di
tién phong trong khai ni€ém dinh vi: “Dinh vi khong phai 1a nhitng gi ban lam
v6i san pham cta minh. Pinh vi 12 nhitng gi ban tao ra trong suy nghi cua
khach hang trién vong, tirc 1a ban dat san phém do6 trong tam tri cua ho.”
Theo d6, chién lugc dinh vi phai rat rd rang. Khi tuyén bo dinh vi véi khach
hang hién tai va trién vong, du 1a & dang thirc néi hay viét, ban can nhd ban
dang dinh vi cai gi, dong thoi khuyén khich va tao dong luc dé ho c6 nhu cau
biét thém thong tin vé nhitng gi ban c6. Khach hang chinh 1a nguoi quyét
dinh thuong hi¢u chir khong phai chuyén gia marketing.

THE POWER OF SIMPLICITY (PON GIAN LA HOAN HAO), Jack
Trout va Steve Rivkin (McGraw-Hill, 2000). Sy don gidn luén chinh la
chién luoc tiép thi hitu hiéu nhat, d6 ciing chinh 13 Iy do vi sao né lai ¢ st
anh huong 16n dén nhu vay trong thé giéi thuong mai. N6 ciing giai thich
tuong tin su thanh cong cta In-and-Out Burger, Google, hang iPod, va gidy
nh& Post-it. N6 ciing giai thich vi sao nhiing quang cao don gian nhat lai
dem lai hiéu qua cao nhét, va vi sao nhimg ¥ tudng qua dai dong lai dé bi
that bai trén thuong truong. Theo Trout, don gian hoa 1a bién phap s6 mot dé
dinh hinh cong viéc kinh doanh va tdi da hoa lgi nhuan.



THE WISDOM OF CROWDS (TRI TUE PAM PONG), James
Surowiecki (Doubleday, 2004). Surowiecki dd dua ra mot luan diém mdi -
d6 14 da s6 thong minh hon thiéu so, cho du thiéu sb c6 tai ning dén dau di
ching nita. Kham ph4 d6 vo cung hitu ich trong viéc tim hiéu vi sao cac
thuong hiéu lai tao ra cac “bd lac” khach hang. Khach hang biét rang néu ho
chi don gian tuan theo da s6, ho s& khong bi méc sai 1am.

KIEM TIM SU POT PHA

BLUE OCEAN STRATEGY (CHIEN LUQC PAI DUONG XANH), W.
Chan Kim va Renee Mauborgne (Havard Business School Press, 2005).
Chién luoc dai duong xanh cling twong tu nhu sy khac biét hoan toan. Muc
tiéu cta no 12 kham pha cac thi truong mé (cic dai duwong xanh) thay vi d6i
dau truc tiép voi su canh tranh khoc liét (dai duwong do). Cong cu ma tac gia
su dung dé vach ra “dudng cong gia tr1” cua mot thuong hi¢u nhim muc
dich danh bai céc doi thu canh tranh dic biét hitu ich trong viéc tang cuong
su sang sudt ciing nhu sy ky ludt cho tu duy chién lugc tong thé.

DIFFERANTIATE OR DIE (KHAC BIET HAY LA CHET), Jack Trout
va Steve Rivkin (John Wiley & Sons, 2000). Khac biét hay 1a Chét lan dau
xuat hién trén thi trudng da dugc xem 1a mot cam nang nghé nghiép cia gidi
marketing - nhitng nguoi dang nd lyc 1am cho san pham hay thuong hiéu cia
ho khac biét v6i san pham hay thuong hiéu cta doi tht canh tranh. Moi
truong canh tranh gitta cic san pham, dich vu “giéng” nhau ngay cang khoc
liét va diéu nay dd lam cho tinh khéac biét tré nén vo cing quan trong. Giira
mot rung san phém tuong tu nhau, su khac bi¢t cua moi thuong hi¢u chinh la
phuong cach duy nhat giup ban tao ra ddu an trong tim tri nguoi tiéu dung
va gianh duoc lya chon cua ho.

LEADING THE REVOLUTION (DAN DAT CUQC CACH MANG),
Gary Hamel (Plume, 2000). Gary Hamel di vach ra cac quy luat dé tai lap
mot cong ty, 6ng cho rang chi mot hodc hai san pham d6i méi 1a chua du -
trong thé ky XXI, ban can phai d6i mdi khong ngimg, khong chi trong san
pham ma con ca trong md hinh kinh doanh. “Néu né khong khac biét, no
khong phai 13 chién luoc”. Thiét 1ap muc tiéu hop 1y ciing v cling quan
trong. Piéu d6 ciing c6 y nghia 1a hiy hanh dong véi niém lac quan, hiy tin
rang nhitng khat vong c6 thé thanh hién thuc.



PURPLE COW (CON BO TiA), Seth Godin (Portfolio, 2003). Chac han
khi ngdm nhitng con bd nau quen thudc, ban s& thay nham chan. Con mot
con bo tia thi khac, nd s& that sy ndi bat. Ban chét cua con bo tia - 1y do
khién no6 téa sang gitta ddm dong - 13 n6 khac biét. Marketing an tugng chinh
1a nghé thuit tao nén nhitng diém dang cha y cho san pham hoic dich vu.
Ban phai ludn y thirc duoc rang néu san pham hodc dich vu chio hang khong
tao dugc an twong dic biét, thi no s& trd nén md nhat va dé bi lang quén, cho
du chi phi quang céo c6 16n dén dau. Chu dé cta cudn sach nay ban vé cach
tao ra va ban nhiing san pham noi bat. Pay ciing 13 bi quyét cho bat ky ai
mudn tao nén su khac biét trong t6 chirc thong qua viéc tao ra cac san phém
va dich vu ma ai cling mubn mua.

SIX THINKING HATS (SAU CHIEC MU TU DUY), Edward de Bono
(Little, Brown and Company, 1985), ban tiéng Viét cia NXB Tré. Tac gia da
dua ra phuong phap tu duy “sau chiéc mii” hay “tu duy song song”, tirc 1a
xem xét mot van dé trén moi khia canh. Khi st dung phuong phap sau chiéc
mi, tit ca moi nguoi déu tham gia vao mdt hoat dong sam vai tai mot thoi
diém xac dinh. Mdi ngudi d6i mot mil mau khac nhau va lan lugt chuyén
sang cac chiéc mii mau khac. Phuong phap nay gitp loai b duoc rao can 16n
nhat di véi tu duy nhanh va hiéu qua - d6 chinh 1a cai t6i (hay ban ngd).
Thay vi tn cong y kién cua nguoi khac dé thé hién minh 1a nguoi thong
minh, v6i phuong phap nay, 16i tu duy chéng d6i va doi dau bi loai bo vi kha
nang tu duy cua ban s€ duogc thé hién qua vi¢c ban st dung mdi chiéc mil
hiéu qua nhu thé nao.

THIET KE SU PQOT PHA

THE ART OF INNOVATION (NGHE THUAT CUA SU POI MOI),
Tom Kelly (Currency/Doubleplay, 2000). Tac gia di d& bo tdm man che phu
bén trong modt hang thiét ké san pham ngay nay, dong thoi trinh bay cach
thire hang nay van dung tri tué tip thé va str dung san pham dung thir dé thiét
ké cac san pham thanh cong.

BUILDING THE BRAND-DRIVEN BUSINESS (XAY DUNG
THUONG HIEU DAN DAT HOAT PONG KINH DOANH), Scott M.
Davis va Michael Dunn (Jossey-Bass, 2002). Cudn sach chil yéu ban vé viéc
kiém soat cac diém tiép xtic khach hang - noi khach hang trai nghiém vé
thuong hiéu. Hai tac gia da trinh bay vé cach phan khic nhiing trai nghiém
d6 thanh: trude khi mua, trong khi mua va sau khi mua, dé moi thanh vién



trong cong ty nhan thirc duoc vai tro cia minh trong viéc xay dung thuong
hiéu.

BRAND PORTFOLIO STRATEGY (CHIEN LUQC DANH MUC
THUONG HIEU) David A. Aaker (Free Press, 2004). Tac gia da danh hon
mot thap nién dé xay dung nguyén tac phan loal cho hoc thuyet thu’ong hiéu,
gitip xac dinh va phan loai tit ca cac yéu t6 phu thudc can c6 dé quan Iy
thuong hiéu. Ong d3 chuyén su tap trung tir thwong hiéu riéng 1& toi gia dinh
thuong hi€u, chi ra cach mé rong thuwong hiéu ma khong x¢ 1€ no.

DESIGNING BRAND IDENTITY (THIET KE BAN SAC THUONG
HIEU), Alina Wheeler (Wiley, 2003). Pay 1 cuén cAm nang méi tao dyng
tdm nhin va cam nhan cia mot thuong hiéu. Wheeler tung budc chi ra cach
thirc mét chién luge thuong hi€u tao nén trai nghiém khach hang hoan hao.

THE 11 IMMUTABLE LAWS OF INTERNET BRANDING (11 QUY
TAC BAT BIEN TRONG XAY DUNG THUONG HIEU TRUC
TUYEN), Al Ries va Laura Ries (HarperBusiness, 2000). Trong khi hau hét
moi nguoi van con dang phan van vé cach thic xdy dung thuong hiéu trén
Web, nha Ries (cha va con gai) da dua ra 11 nguyén tic mdi. Cudn sach thuc
su s& khién ban dit dau héi cho tat ca nhiing gi ban biét vé Internet.

EMOTIONAL BRANDING (XAY DUNG THUONG HIEU DUA
TREN CAM XUC), Marc Gobé (Allworth Press, 2001). Tac gia dua ra
nhimng tinh huéng thuc té di xay ra voi khach hang cia minh, phén tich su
thay d6i vé nhan khau hoc va hanh vi trong dan sb va kénh phan phdi bén 1¢,
tr d6 xac dinh cach tan dung tAit c4 nam gidc quan nhu mot cong cu
marketing hiéu qua. Pong thoi, 6ng ciing chi rd tinh logic va su huyén bi
dugc thé hién thé nao trong thuc tién hoat dong thiét ké.

EXPERIENTIAL MARKETING (TIEP THI THEO KINH NGHIEM),
Bernd H. Schmitt (Free Press, 1999). Thoi dai cua hinh thic tiép th1 “dac
trung va loi nhuan” da khép lai, theo cach noi cua gido su tiép thi Pai hoc
kinh doanh Columbia. Ong dua ra mot loat cac nghién ctru trude do dé chi ra
cach cac cong ty tién bo dang tao ra kinh nghiém mang tinh tong thé cho
khach hang, xay dung thuong hi¢u cua ho mang tinh cdm xuc, xa hoi, va lién
két sang tao. Schmitt cling cung cap nén tang 1y thuyét cho bét ctr cudc tranh
luan nao vé kinh nghiém thuong hiéu.



MANAGING BRAND EQUITY (QUAN LY TAI SAN THUONG
HIEU), David A. Aaker (Free Press, 1991). Tac gia phan tich vé nhiing
thanh cong ciing nhu that bai trong qua trinh nd luc x4y dung tai san thuong
hiéu & mét sb cong ty nhu Ivory, Nissan, Schlitz, Ford Taurus..., tr d6 chi ra
cach tranh duoc su cam do cua loi nhuin ngén han dé co thé tao dung nén
tang virng chiac vé thuong hiéu thong qua cac thanh phan cau thanh nén tai
san thuong hi€u, nhu tén thuong hiéu, biéu tuong, slogan... - nhitng tai san
mang tinh chién lugc ¢ thé do ludng va dinh gia.

MARKETING AESTHETICS (MY HQC MARKETING), Bernd H.
Schmitt va Alex Simonson (Free Press, 1997). Cac tac gia dua y tuéng cua
Aaker tién xa hon bang cach chi 13 yéu té m¥y hoc chinh 13 diéu kién tao nén
cam xtc. Trong cudn sach tiép theo - Experiential Marketing (Marketing trai
nghiém), Schmitt nghién ctru sdu hon ¥ tudng nay, tip trung vao tim quan
trong cua trai nghiém khach hang trong xay dung thuong hiéu.

THE MISSION STATEMENT BOOK (SACH TUYEN BO SU MENH),
Jeffrey Abrahams (Ten speed press, 1999). DPay chinh la cong cu tra ctru tién
loi cho ban, vi né bao gdm 301 muc dich hoat dong cua nhiing cong ty ndi
tiéng nhat nudéc My, bao gom Johnson & Johnson, Kelly Servics, TRW, va
John Deere.

SELLING THE INVISIBLE (BAN GIA TRI VO HINH), Harry
Beckwith (Warner Books, 1997). La nguoi timg trai vé linh vuc quang céo,
Beckwith da dua ra mot cau hoi hoc bua, d6 1a 1am thé nao tiép thi nhiing
san pham ma moi ngudi khong thé nhin thay - hay néi cach khac 1a dich vu.
Trong cudn sach tiép sau - The Invisible Touch (Ca cham v6 hinh), tac gia
d3 dua ra bon van dé then chét ciia marketing hién dai 1a gia ca, xay dung
thuong hiéu, dong goéi bao bi va cac mdi quan hé. Cac cong ty ban san pham
hitu hinh ciing c6 thé 4p dung nguyén tic ndy: Néu ban co thé ban thir vo
hinh, thi ban ciing s& dé dang ban tht hitu hinh. Ca hai cuén sach cia 6ng
déu rat tuyét voi va dang ghi nhan.

A SMILE IN THE MIND (NU CUOI TRONG TAM TRI), Beryl
McAlhone va David Stuart (Phaidon, 1996). Pay 1a mot cudn sach tuyét voi
vé thiét ké d6 hoa. Nha thiét ké Stuart va tac gia McAlhone chimg minh rang
hai hudc chinh 1a linh hon cta sy doi méi.

THE TEN FACES OF INNOVATION (10 BO MAT CUA SU POI



MOI), Tom Kelly (Doubleday 2005). Kelly, nha thiét ké cho tap doan
IDEO, khang dinh ring strc manh triét tiéu y twdng cua “dtra con cta quy
satan” manh dén murc phai can téi 10 ngudi méi danh bai duoc néd. Ong dua
ra ¥ tuong vé “cic nha nhan loai hoc”, nhitng nguoi budc ra canh dong dé
duoc tin mat chiing kién khach hang thuc su séng ra sao, nhitng nha “thu
phan hoa”, nhitng ngudi ndi két cac y tudng, con ngudi va ky thuat theo
nhirng cach thirc mo1i, va nhitng ngudi chay vuot rao, nhirng ngudi vuot qua
moi trd ngai can trd su ddi méi.

LAM MOI SU POT PHA

BRAND LEADERSHIP (LANH PAO THUONG HIEU), David A.
Aaker va Erich Joachimsthaler (Free Press, 2000). Dé thanh cong, mot
thuong hiéu can c6 sy diéu hanh tir cAp cao nhét. Sy thay d6i tir cach tiép can
chién thuat sang cach tiép can chién lugc doi hoi mot sy thay doi can béng
trong co cau to chirc, cac hé thong va nén vin hoa. Cac tac gia da chung
minh cho quan diém cua minh béng hang tram vi du tr tap doan da linh vuc
Virgin dén hing dong ho danh tiéng Swatch, tir hé théng khach san xa xi
Marriot t&i hing d6 dn nhanh c6 thi phan 16n nhét thé giéi McDonald’s.

BUILDING STRONG BRANDS (XAY DUNG NHUNG THUONG
HIEU MANH). David Aaker (Free Press, 1995). La phan tiép ndi cua
Managing brand equity, Aaker chi ra rang thuong hiéu ciia cac cong ty 1a
mot phén cua mot hé théng l6m cac thuong hi¢u va nhan hiéu. Ong cling chi
ra cach thire quan 1y “hé thong thuong hiéu” dé c6 duoc su rd rang cling nhu
su hd tro, bo sung 1an nhau, cach thich nghi trong mot moi trudng dang thay
d6i va cach dé mo rong cac tai san lién quan t6i thuong hiéu ra nhiing thi
truong maoi.

BUILT TO LAST (XAY DUNG PE TRUONG TON), James Collins va
Jerry 1. Porras (HarperBusiness Essentials, 1994), ban tiéng Viét cia NXB
Tré. Theo hai tac gia, cac thuong hiéu c6 thé khong truong ton, song cac
cong ty thi co, boi cac cong ty hang dau ludn c6 tam nhin xa, hoai bao 16n.
Dua trén mot du an nghién ctru kéo dai sdu nam tai Truong Kinh doanh
thudc Pai hoc Stanford, cic tic gia 1ap ra mot danh sach gom 18 cong ty vi
dai va trudng ton, sau d6 nghién ctru va so sanh cac cong ty vdi ddi tha canh
tranh. Tac gia dat ra cau hoi: “Cai gi da tao ra su khac biét gitta nhitng cong
ty vi dai va truong ton ndy v&i nhitng cong ty khac?”, tir d6 kham pha ra
nhirg pham chét bat bién theo thoi gian tao nén cac cong ty vi dai va trudng



ton nhat trong thé gidi kinh doanh.

THE CIRCLE OF INNOVATION (VONG TRON CUA SU POI MOI),
Tom Peter (Vintage, 1997). Pong tac gia cia In search of Excellence (Kiém
tim su hoan hao) va tac gia cua The pursuit of wow (Theo dudi su thanh
cong), Peters da kham pha ra sttc manh cua su ddi moi, thir ma ong goi la loi
thé kinh doanh khong thé hiéu hét duge. Cudn sach duoc xép vao top 10 cua
The richter.

FOCUS (CHUYEN BIET PE KHAC BIET), Al Ries (HarperBusiness,
1996). Ries da dua ra tranh luan phan bac lai nhitng sy mo rong lam suy
giam strc manh cuia thuong hiéu. Ong ciing ch1 ra nhitng cach thuc gitp cac
cong ty co thé tang tru’O’ng, gia tang gia tri co phleu va tang cuong gla tri co
dong ma khong 1am mét di su tap trung gop phan gitp thuong hiéu gdc tha
ho “nhay mua”.

THE FIFTH DISCIPLINE (QUY TAC VANG THU NAM), Peter M.
Senge (Curency, 1994). Cudn sach giai thich cach xay dung moi quan hé véi
moi nguoi trong phong hodc cong ty. Néu ban dang bat dau vao cong viéc
quan ly hodc muon cé vi tri cao hon trong cong viéc thi ban khong thé bo
qua cudn sach nay vi nd cung cip cho ban nhitng 101 khuyén vé cach khuyén
khich, thuc déy, dong vién cac cong sy (nhan vién) cua ban tién bo.

THE INNOVATOR’S SOLLUTION (GIAI PHAP CUA NHA CAI
CACH), Clayton M. Christensen va Micheal E. Raynor (1993). Nhiing
huéng dan trong chwong 9 cta cudn sich bao gom kién tri vi ting trudng,
nhan nai vi lgi nhun, cho théy tac gia tan thanh cach lam cia Yammer va
MySpace. Tuy nhién, ciing c6 mot sac thai quan trong khac trong nhiing
hudng dan d6: doi khi, mot cong ty co thé di theo mot 10 trinh nhat dinh dé
c6 duogc lgi nhuan nhanh chong, nhung thuc té viec do dang lam giam tiém
nang dai han cua chinh cong ty do.

UNSTUCK (KHONG GAN KET), Keith Yamashita va Sandra Spataro
(Portfolio, 2004). Chung ta di chuyén tir ky nguyén cua lam viéc ca nhan
sang lam vi¢c theo nhém, vay nén hoat dong kinh doanh da nhanh chéng dat
dén do phu’c tap m&i. Thanh vién cia nhom that bai (cam thay c6 doc, kiét
strc, mat _phuong huong va mét moi?) co thé ap dung nhitng kinh nghiém
trong cudn sach nay dé vuot qua bé tic trong cong viéc.



THONG TIN VE NEUTRON

Hau hét cac y tuong trong Nguoc chiéu déu dugc toi rat ra tir kinh nghiém
cua ban than khi lam viéc v&i1 Neutron, mgt noi chtra dung cac cach tu duy
vé xdy dung thuong hiéu tai San Francisco nim 2003. Muc tiéu hoat dong
ctia Neutron 13 gitp cac cong ty nhan ra van dé trong yéu trong xy dung
thuong hiéu - Lam thé ndo dé mot to chirc phurc tap c6 thé giai quyét duoc
mot van dé gian don. D6 1 noi trai ddy mau cia nhitng thuong hiéu khong
thé thao g& duoc vudng mic do.

Di nhién, viéc giai quyét mot van dé don gian bat dau bang viec CO mot y
tudng don glan khong phtrc tap va ric réi - vi du, mot sy dot pha - moi thu
s& tro nén dé dang hon. Nhan vién sé& tré nén ning n6 hon, cac nha quan ly
bat dau lién két cac phong ban lai v6i nhau, khach hang s& c6 1y do dé tro
thanh nhitng ngudi truyén ba cho thuong hiéu, cic cong ty khac s& co du can
dam dé tham gia hop tac, va cac cd dong sé& cho cac nha lanh dao nhiéu
khoang khong gian hon. Nhitng tién bo d6, nguoc lai, s& dan t6i toc do doi
méi cia thi trudong, lién két khach hang manh hon va hiéu qua tot hon.
Nhiém vu cua chung t61 tai Neutron la dé dam bao nhiing tién b do c6 thé
du doan duoc thay vi dé nd xay ra mot cach ngau nhién.

Nhu ban mong doi, ban than Neutron di 13 mot SU BDOT PHA. Chung to61
kham pha ra cac khoang khong gian trong thi truong mdi bang cach hinh
dung mot nhiém vy ma khong hé ton tai trong 10 nim trd lai day: cong viéc
ctia nha “huan luyén thuong hiéu”. Khi viéc xay dung thuong hiéu trd nén
phtc tap, cac cong ty s& nhan thay rang can phai xay dung mot nhom chuyén
bi¢t chuyén trach viéc xay dung thuwong hi¢u - chit khong chi mdt phong ban
hoac mdt doanh nghiép. Tuong tu nhu vay, khi viéc xay

dung thuong hiéu trd nén kho c6 duoc thanh cong, cic cong ty bat dau bi ap
luc phai quan 1y cac thu’(mg hi€éu cua ho ngay trong nodi b0 Neutron da tro
thanh mot doanh nghiép dan dat cac cong ty tin tudng rang viéc quan 1y
thuong hiéu quan trong t&i mirc khong thé quan 1y tir bén ngoai.

Chting t6i huan luyén cac cong ty d6 nhu thé nao? T6i xin ndi, chung toi
dang tirng ngay kham pha ra nhitng cach lam méi (vi khong bao gio c6 mot
hinh mAu sin c6 cho su dot pha), song chung tdi bat dau bang cach tu duy
that nhiéu vé cac chién luoc va thiét ké (thung chira dung chit liéu ¥ tuong ).
Chung t6i kham pha nhitng hinh mau méi (Chung t6i goi vui 1a cac dd choi



khai niém) nham gitp cac cong ty hiéu cach thic ho c6 thé diéu khién duoc
nhitng thay d6i tich cuc. Va khi chung toi phat trién ngdn ngit, cong cu, va
phuong tién can thiét dé dat duoc cic y tuong d6 thay nhitng cach ma cac
nhom lién két co thé str dung (thuong trong khudn kho gido duc).

Néu ban ting 1am viéc trong mot cong ty noi qué trinh lam viéc dang che mo
muc tiéu; noi dong nghiép khong hop tac v4i nhau, noi nhimg quyét dinh
dudng nhu khong gan két, noi sy mé rong thuong hiéu bién mat trong qua
trinh bién d6i, noi anh hao quang cta cam xuc bi tiéu tan trude khi téi duge
vai khach hang, hoac mot noi su vui vé chéng bao gid hién hiru trong cong
viéc, ban tirng trai qua khoang cach kho chiu gitta viéc quan 1y nhiing bang
tinh toan trong qua khir vdi quan 1y thuong hi¢u trong tuong lai. Po6 chinh la
khoang cach ma Neutron cling nhu d01 ngli nhan vién tai day dang ngay dém
nd lyc san lap.
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