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Tan tim theo duodi sw khac biét

Khi con trai 1én cta toi hoc 16p hai, chdu bit ddu mang nhirng bai tho vé nha dé hoc thudc
1ong. Moi tudn 1a mot bai tho m&i. Thé 1a mbi dém, hai me con ciing hoc mdt doan tho, doc di
doc lai tirng chit cho dén khi chiing in sdu vao nhirng nép gap trén bo nio linh hoat, nhé bé cia
chau.

Ban dau, tdi khong thic mic hay phan nan gi vé viéc d6. Nhung dan dan, tdi bat dau suy
nghi lai vé muc dich cua bai tip kho luyén tinh than nay. Ban thdy diy, trong mwdi nim qua,
ban than t6i cling 1a mot nha gido duc, moét gido sw marketing tai Trwdng Kinh doanh Harvard,
va tai diy, moi hoc ky, tdi cing cac ddng nghiép lai yéu ciu sinh vién phai thong thao mot loai
ngon ngit riéng. Ching t6i day sinh vién mén “ngir phap” trong kinh doanh - vé co ban la tap
hop nhitng khudn khé va hé théng thwc hanh tdt nhit - va ching tdi dé cadc em dién tip bai
ngir phap nay thong qua nhitng bai tap tinh hudng khic nhau, hét Ian nay dén lan khac.

Nhwng diéu toi rat ra tir trai nghiém nay la tuy viéc tap luyén chuyén cin mang lai nang luec,
song no cling nudi dudng sw may moc. Mot ly do khién nhiéu nha gido duc phé phan phwong
phap hoc thudc long, 1a vi ho biét n6 c6 thé tao ra mot hiéu rng phan tac dung kich thich tinh
lwdi suy nghi. Khi hoc qua nhiéu vé mot thit, ching ta sé khong con hi€u vé n6 nira. To6i nhin
thdy diéu nay cling dang dién ra trong gi¢i kinh doanh ngay nay. Tir nganh nay dén nganh
khac, cac chuyén gia kinh doanh d3 tré nén thuin thuc trong cach thirc thwce hién céng viéc cta
minh dén mirc dwong nhw ho da quén di muc dich cua tit ca nhirng viéc dé - 1a tao nén nhirng
ban chao sdn phdm y nghia va hip dan cho nhitng khach hang nhw ban va toi. Piéu nay khéong
c6 nghia 1a ho thiéu nhitng ki nang kinh doanh can thiét; trai lai, ho qua diéu luyén, nhu mot
hé thong sdn xuit tron tru, thanh thuc cé thé tao ra nhitng ban sao hoan hdo dén dang so.

Co6 18 t6i la mot hoc gia trong linh vuc kinh doanh, nhung t6i cling 1a mét cong dan, mot
ngudi vo va mot ngudi me, nén tdi doan rang toi cling trai nghiém thé gi¢i gidng nhw ban vy.
biéu dé c6 nghia la khi téi budc ra khdi nha dé€ mua vai mén hang thwong nhit nhw mét chai
dau goi dau, mot hdp nwéce trai ciy hodc mot doi giay, toi cling sé co trdi nghiém giong nhw
ban: Toi hoa hét ca mat khi phai d6i dién véi hang loat nhiing sw lwa chon. Néu cach day chi
mot thé hé, trén moi diy hang trong moi ctra hang chi c6 dd bon d&€n nam lwa chon khiém tdn,
thi gior day ching da tang 1én hon muwdi ngan lwa chon na na nhw nhau. Trong khi d6, quang cao
cho nhitng sdn phidm d6 ciing dw thira khéng kém. RO rang, viéc thanh thao ngén ngir
marketing san pham chinh la thanh thao nhitng ngén tir hoa my, thé nén nguwoi ta clr bao véi
toi hét [an nay dén [an khac ring, mbi san pham dwoc quang cao déu MOT VA TIEN TIEN. Moi
thtr déu TO LON, TOT HON VA TOT NHAT.

Tuy nhién van dé la day. Trong nhitng nam vira qua ching ta da trai qua nhiéu sw kién. Pac
biét, cudc suy thodi kinh té gan diy da dnh huwdng nang né dén ching ta, va mic du ching ta
chang con lwa chon nao khac ngoai vuot qua khé khan bang cach riéng clia minh, nhung toi
khong thé khong tin rang con bao dé da tap hop ching ta theo mot cAch nao d6. Toi con nhé



ngay sau dot sdng dau tién cla cudc suy thodai - thi treorng bt ddng san no tung trong khi thi
treong tin dung bi dong bang - t6i cdm thiy nhe nhom vi da khong sdng tai mét trong nhirng
khu bat dong san xa hoa trong thanh phd, mét trong nhitrng ng6éi nha ma téi tirng rat say mé.
T6i cling nhé da doc trén bao nhitng ciu chuyén vé nhirng ngwdi, du rat an toan vé tai chinh,
cling bat diu suy nghi lai vé cach chi tiéu. Cir nhw thé quan diém cta ching ta vé khat vong va
chiém htru da thay doéi chi trong mot dém. Sw duw thira da hét thoi, thay vao dé, ching ta cin
nhac ky lwdng hon vé nhitng d6 vat trong nha, trong ti va trong doi séng. Toi con nhé lac do
minh da nghi Ky nguyén thira mira da qua di khéng phai vi san phadm da hét dw thira, ma béi vi
sw dw thira da khong con la khat khao chay béng ctia ching ta.

Toi van ludn tin rang nghé thuit 1a mot phan cia kinh doanh, va néu toi c6 thé miéu ta ban
sac dac thu ctia mén nghé thuat nay, toi sé goi nd 1a nghé thuat diéu chinh. Trong suy nghi cla
toi, diy 1a noi ma ngwdoi lam marketing phai can thiép vao: Chuyén vién marketing cin c6 kha
nang xac dinh nhirng phwong dién khac nhau trong nhu cdu ctia ching ta - quan tim dén
nhirng th ching ta mudn, tit nhién r6i, nhung déng thoi cling cht y dén nhirng thir chiing ta
khéng mudn. Co 18 wéc mudn cla chiing ta khéng cé gidi han, nhung chac chin né phai c6 mot
hinh thtt nao d6. Tuy nhién kinh doanh ngay nay da thi€u di sw nhay cdm déi véi nhitng duwong
nét tao nén hinh thu cho wéc mudn cia ching ta. La mot nén vian hoéa, ching ta di vuot qua
giai doan ngit ngiy truwdc nhitng méc chuin truyén théng ctia sw sung tic - qua nhiéu nhirng
lwra chon giong nhau, hinh thirc trung bay hoa hoe, kéch cdm. Tuy nhién, cho dén ngay nay... chi
can budc vao mot clra hang, ching ta c6 thé biét rang cac nha kinh doanh van chwa hiéu thiu
dao van dé nay.

Cach diy mot thap ky, nganh marketing san phim cé thé khoa trwong nhw nhac rock and
roll. Hoa ngdn xdo ngit la chuyén thwong ngay & huyén; tinh doc ddo chi la th& yéu. Pé thu hut
sw chu y ciia ddm dong, tit ca nhirng gi ban can 1am 1a ghi nhé mot vai chudi hop Am quen
thudc, thudc long mot diép khic xudi tai dé nhé roi trinh dién diy tuw tin, sinh dong va nhiét
tinh. Quan trong 1a ban phai 6n ao, cwong diéu va tdo bao. Mot vai chiéu tro mau me ciing
chang hé gi. Ngay nay, ki€u marketing nhw thé cling rong tuéch nhw cac ban nhac rock ning hoi
thap nién 1980. Ngay nay, nhirng “nhac trwéng” kinh doanh tap hop dwoc mét nhém thinh gia
biét 1ing nghe 1a nhitng ngwdi hiu rang, trong ky nguyén tiéu dung thin trong nay, 4m i hon
khong c6 nghia la tot hon, va to6 hop nhiéu thir giéng nhau khong tao ra thir tot nhit.

Toi viét cudn sach nay vi tin rang diéu ma hau hét ching ta dang tim ki€m hién nay 1a mot
am thanh vang vong hon. M6t 4m thanh y nghia hon. Mot sw rung ddng ma ching ta c6 thé cam
nhan tr trong xwong tay, khi ching ta c6 chut gi dé... khac biét. Va d6 ciing chinh 1a néi dung
cta cuon sach nay: Khai thac y nghia déi véi mot doanh nghiép khi tin tim theo dudi sw khac
biét.

Toi thuc hién diéu nay bang cach phiéu luu vao thé gidi ciia sw twong ddong dé tim kiém su
khac biét. Toi tim va xac dinh nhirng ké dirng ngoai, nhitng ké bit thwong, nhirng ké pha binh -
nhitng ngwdi ddm choi bé 1€ théi kinh doanh thdm can c6 dé€ dé dwa ra cach tiép cin tdo bao
hon. Ho 13 nhitng ngwoi day ngau hirng, thich thit nghiém, va bang cach nay hay cach khac, ho



da xay dung nén nhirng thwong hiéu va tao ra nhitng sdn phim lam bung 1én mét ban hoa 4m
dich thuc, dong diéu véi ca nhitng ké chan chwong nhit trong sé ching ta.

Thém vao do, toi cho rang da dén lic gidi kinh doanh - dic biét 1a nhiing ngudi lam
marketing - can tir bo nhitng diéu ma ho da luén xem la hé thong thwc hanh tét nhat. Pay la
mot thach thirc khong hé dé dang; nhw toi van thwdng noi véi cac sinh vién cia minh: Hoc thi
dé; quén mdi kho. Nhung to6i tin rang day chinh 1a diéu cAn thiét néu gi¢i kinh doanh mudn xay
dung mot nén van héa méi nham thu hdt ngudi tiéu dung, it nhit thi khi dwoc xay dung, nd
cling c6 thé gitp ching ta bit dau lang nghe tré lai.

Nhan tién, ndm ngodi con trai thi cia tdi cling bat dau vao 1¢p hai. Pung nhu du dodn,
chang bao lau sau - cling nhw anh trai - chdu bat ddu mang nhitng bai tho vé nha dé€ hoc thudc
1ong. Moi tuan lai mot bai tho méi. Va thé 1a moi dém, téi lai nghiém tic hoc bai cing chau,
cung doc di doc lai nhirng dong tho, cam giac nham chan lai bao trum.

Nhung IAn nay, tdi chang bin tAm nita. Vi sau b4y nhiéu nim, tbi da tin rang mot bai tho ¢
thé thudc lau lau 1a mot bai tho qua dé doc. Va mot bai tho khéng can nd luc dé doc 1a bai tho
da mat hét y nghia.

*h*k

Toi c6 mdt ngudi ban, mdt nir doanh nhan, c6 bdo rang minh c6 thé nam bat dai y cta bat
ky cudn sach kinh doanh nao, trong chwa diy mét gior d6ng ho. Di nhién, viéc ban cé an twong
véi tuyén bo cda c6 a4y hay khong con tuy thudc vao viéc liéu ban da tirng doc mét cudn sach
kinh doanh hay chwa. Hau hét moi cuén sach kinh doanh déu dwoc viét dé ngwoi doc dé hiéu.
Chung dugc trinh bay stc tich nhw ban d6 xe dién ngdm; viéc loai b6 nhitng thong tin khong
can thiét tao nén moét dang tach biét khai niém vo6 cung hiéu qua vé mit chirc nang.

Nhung viéc riat gon van c6 thé phai tra gid. Cach diy vai nim, Edward Tufte, mot cw dan &
Yale, da danh hiu hét thoi gian dé suy nghi vé cach trinh bay théng tin va xuat ban mot chuyén
khao (The cognitive style of Power Point - tam dich: Phong cdch nhin thirc vé PowerPoint) xét
dén sw théng tri nhan thirc clia phdn mém thuyét trinh théng dung nhat trén thé gidi nay.
Tufte chi ra rang cai gia nghiét nga cua sw don gian hda khong gi khac hon 1a don gidn héa thai
qua. D6 la chwa ké dén khoan phi phu tréi dwéi dang pho treong kién thirc. Hay tuwdng twong
ban tham dw mét bu6i tiéc tdi trong dé tit ca khach khira déu quyét dinh trinh bay ciu chuyén
ctia ho véi dinh dang PowerPoint. Budi t0i sé diy ap thong tin, ddng vy nhung vd cung té
nhat.

Khi con hoc dai hoc, t6i nhé da doc mot cudn sach cua nha vat ly doat gidi Nobel, Richard
Feynman, védi twa dé Surely You're Joking, Mr. Feynman! (tam dich: Chic ngai dang dua, Ngai
Feynman!) Diéu thu vi vé cudn sach 1a ¢6 vé nhw n6 chang c6 gi ngoai bd swu tap nhitng giai
thoai roi rac - vé cudc séng riéng tw, viéc gidng day va cong viéc ctia 6ng. Thé nhung cang doc
ban cang thAm thia nhitng giai thoai nay va khi doc xong cu6n sach, ban khong thé nhac dén né



nhw mot thi gi khic ngoai ban cio trang dwoc got gitia vé tinh Ky luit trong khoa hoc.

Dudng nhw Feynman hiéu rang that ra, mot vi hoc gia cé hai cach dé giup ching ta hiéu
biét vé mot van dé nao dé. Thir nhat 1a 4p dung cach tiép cin bang PowerPoint, nghia 1a rat gon
triét d€ mot hién twong phirc tap d€ di dén cot 16i. Thir hai la lam theo cach nguwoec lai: thir soi
sang mot hién twong phitc tap tir goc dd mabi, khdong phai bang cach gidm bét thong tin ma
bang cach phan 16p nhitng sic thai bit ngo tir nhitng nguén khong ngd dén. D6 1a diéu
Feynman da lam: Ong dét chd dé cda minh thanh mét tAm thdm rong hon vé cudc séng hang
ngay. Ong t6 diém né bing sw phong phd, bé cuc va béi canh. Toi luén mong wéc dugc dung
bira toi cuing véi ngudi nhw 6ng.

Con c6 nhitng vi du khac vé phwong phap nay tir nhitng vi hoc gia da viét nén nhirng cudn
sach c6 anh hwdng rit 1o6n dén phong cach viét cta riéng toi. Bac si Atul Gawande da gi¢i thiéu
hai cuén sach Complications (tam dich: Nhitng bién chirng) va Better (tam dich: Tét hon) vé y
hoc va hé thong cham séc y té & dit nwdc nay. Sach cia Gawande 1a mot tic pham phirc tap -
chiing cham dén khia canh céng viéc 1an riéng tw, vira than nhién lai vira manh liét, va da cung
nhau thay doéi cach suy nghi ctia t6i vé y hoc. John Stilgoe viét mot cuén sach cé twa dé Outside
Lies Magic (tam dich: Diéu ky diéu bén ngoai); né da thay do6i cach suy nghi cda tbi vé kién
trac hién dai. Khi toi con la nghién ctru sinh, tuyét tac The Design of Everyday Things (tam
dich: Thiét ké nhitng vat dung hang ngay) ciia Don Norman da thay do6i cach suy nghi cta t6i
vé cong nghé va chirc nang.

Va tat ca nhirng tac phdm xuat phat tir nhiéu linh vwrc hoan toan khac nhau nay déu c6 mot
di€m chung: Tac gia clda chiing déu la nhitng hoc gia c6 kha nang mang linh vic chuyén mon
clia minh dén véi cudc séng, bang cach khién ching doi thwong hon nhung khong lam giam
bét gia tri. M6i quan hé gitra ho va nhirng tic pham cta ho ciing giong nhu moi quan hé gitra
Calvin Trillin v&i thirc dn, nghia 1a ho xem chuyén nganh cta ho - du la y hoc, kién triac hay
cong nghé - chi la mdt mang nho trong mot ciu tric 1on hon rat nhiéu. Di nhién, nhitng tac gia
nay da viét lan man, nhwng do chi 1 cich d€ ho di thang dén van dé. Pong thoi, ho cling tranh
td ra mo pham, tirc 1 ho thodi mai véi quan diém rang cé nhitng diéu c6 thé vira ding lai vira
sai.

Nhitrng cu6én sach cda ho truyén dwoc cdm hirng vi mic du ho binh luin vé nhitng sai lam
trong chuyén nganh riéng cia moi ngudi, nhung ho khong dirng lai & d6. Toi ludn nghi rang dé
1oi phé binh khéng bién thanh sw chi trich, ching ta nén xem né nhw la diém khéi dau hon la
didu cham hét, va d6 1a diéu nhirng tac gid nay da lam: Ho quan sat thit k§ dé nhan ra diéu tot
gitta nhirng diéu xiu, va khi tim ra ching, ho soi sang ching, ca tung ching va khuyén khich
ching ta hoc héi tir d4. Néu nghién ctru hoc thuit la mot cuéc doi thoai, thi trong tim tri téi,
nhitng hoc gia nay la nhitng nha doi thoai thuyét phuc nhat - nhitng nguoi da diing cam s
dung th& ngén ngir méi la, nhitng nguwoi da day cudc hoi thoai di theo nhitng hwéng bat ngo va
hip dan.

*3k %k



Toi viét cudn sach nay vi toi tin rang marketing da tré thanh ban nhac nén cua thé hé
ching ta. N6 dang tao ra nhip dap va giai diéu - khong chi cho nhitng sdn pham ching ta tiéu
dung, ma con cho ca nhitng gi ching ta khat khao, nhirng gi ching ta yéu quy va cam ghét.
Trong trwong hop nay, cé nhitng kién gidi ma ching ta khong thé nhin thiu bang tw duy tuyén
tinh. Vi thé, cu6n sach nay chira day nhitng diéu doi 1ap. Ching lién ké nhau. N&i két theo chiéu
ngang.

Ngoai ra, moi ndm tdi déu noi v&i cac sinh vién ciia minh rang marketing 1a chirc ning duy
nhit trong to chirc dwoc thiét ké dic biét dé dat ngay giao diém noi doanh nghiép gap go véi
con ngudi. Nhitng con ngwoi bang xwong bang thit. Va van dé ctia nhitng con ngudi bang
xwong bang thit 13 ho khong nhin nhin thé gi¢i nhw mot nha kinh doanh. Ho khéng dung th
ngon ngir gach dau dong; ho khong té chirc thé gidi theo lwu d6 va khudn kho. Con ngudi,
nhirng con nguwdi thit, nhin thé gidi theo mot cach hiru co hon. Ho cé phong cach riéng. Ho kho
lwong. Ho v té chire mot cach tuyét hao.

Cuén sach nay ciing twong tw nhw thé. N6 thin mat. N6 hitu co. N6 cé phong cach riéng.
Tham chi né6 ciing hoi vo t8 chitc. Nhung déi vai toi, dieu dé chang hé gi, vi muc tiéu cta toi
khong phai 1a dwa ra mot bai trinh bay suy dién; né sé& lan man, kh6 doan twong tw nhw tinh lan
man cda con nguoi. Trong kinh doanh, cling nhw trong doi song, doi khi nhitng kién giai sang
suot nhat c6 thé xuat phat tir nhirng thir bo di.

Toi xin k& thém rang loi nhin dé thwong nhit ma tdi tirmg dwoc nhan tir sinh vién do 1a:
“Piéu khac biét gitra khéa hoc ctia cd va ctia nhitng gido vién day khac & Trwdng Kinh doanh
Harvard dé la ching rat con nguwoi. P6 1a khéa hoc vé ching ta, 4n chira trong nhirng bai hoc
kinh doanh.”

D6 ciling 1a n6i dung ctia cudn sach nay, cuén sach vé ching ta, an chira trong nhitng bai hoc
kinh doanh.

Tién s§ Youngme Moon



Mé& dau

Hiy twdng twong ban dang dirng & quay thuc phadm ngii cdc trong mot siéu thi gn nha.
Coéng viéc cua ban la lwva chon mét loai ngii c6c ma ban chwa tirng an thir, nhwng phai chon sao
dé ban an vao 1a thich lién. Ban sé& lam nhw thé nao?

Né&u ban 1a ngwdi thwong xuyén an ngii cdc thi nhiém vu nay that sw chang khé khian dén
thé. C6 1é ban sé& buwdc dén quay hang va lap tirc loai b6 mot loat sdn phdm ngii c6¢ - chang han
nhw ngii c6c cho tré em... hodc nhitng thi¥ trong cé vé qua ngot. Roi ban sé thu hep lwa chon
bang cach ting thém tiéu chi sang loc phu - vi du, bé qua nhitng loai c6 chita yén mach dudng...
hodc nhitng loai c6 nhiéu chat xo. Sau khi thu hep gian hang xuéng con mot vai loai ngii coc -
c6 1& la sdu hay bay nhin hang - ban sé dwa ra mét vai tiéu chuin khac - cé thé 1a b6 qua
nhirng loai c6 nho khé hodc cé bao bi xiu xi - cho dén khi, ban c6 dwoc lwa chon cudi cung.

Toan bd bai tip nay c6 thé dwgc hoan thanh trong khoang vai phat, tit nhién trir khi ban la
tuyp nguoi kho tinh vé gia ca cda bira sang; trong trueong hop dé co 1€ sé tén nhiéu thoi gian
hon. Bit luin két qua ra sao, diéu 4n twong clla man trinh dién chinh 1a cach ti€p cin thong
minh ctia ban. Bang cach nao do, ban da hoc duoc cach chia nhé danh muc san phdm theo
ddng cach cua mot nguoi lam marketing sdn phdm: mét tip hop nhitng nganh hang phu va
nganh hang siéu phu. Bang cach nao dd, ban da hoc dwoc cach chia nhé day trén ké hang theo
chiéu khong gian, va bang cach nao dd, ban da hoc dwoc cach nhin ra sw khéic biét gitra cac
thwong hiéu dwa trén nhirng chi ti€t nho nhit. Néi cach khéc, cé 1€ ban khéng nhin ra diéu do
nhuwng trong khi lam bai tip, ban da tré thanh mot chuyén gia vé nganh hang, mot ngudi sanh
s6i vé thwc phdm ngii coc.

Bay gio, hdy twdng twong mot anh chang dén tir sao Hoa cling dirng truedrc quiy hang dé vaéi
nhiém vu twong tw. Bai tip dé nhw bon clia ban hoan toan c6 thé 1a kh6 nhan d6i véi anh ta.
Thim chi, gid st anh chang c6 mot tri thong minh tuyét voi chang nita, thi van phai mat hang
gior dong h6 dé phan loai nhitng sdn phdm nay. V&i anh ta, tit cd nhitng hop ngii c6c déu gidng
hét nhau mot cdch khé hiéu.

Tai sao? Vi trong khi mot chuyén gia nhan ra dwgc nhitng sw khac biét, thi mot tay mo chi
thdy nhitng diém gidng nhau. Trong khi mot chuyén gia c6 thé nhan ra sic thai khac biét tinh
té dwa trén nhirng di€m bat d6i xirng rit nho, thi mét tay mo lai thi€u nhirng b6 loc can thiét
dé phan tich, sap x&p va phan loai mot cach c6 y nghia. Trong khi mot chuyén gia c6 thé tung
hoanh ngang doc trong mot nganh hang, thi mot tay mo sé phai mé mam dé tim ra phan mé
dAu, phan gitra hodc phan két. Trong trwong hop nay, viéc mua sam khong con 1a mot trai
nghiém don thuin; ma n6 c6 thé tré thanh mot hién twong luln.

Ban cé thé ldp lai bai tip nay nhiéu Ian, véi nhiéu loai sdn phdm khac nhau va sé thu dwoc
két qua twong tw. Hay thi gidi thich cho mot ngudi nwéc ngoai sw khac biét gitra kem danh
rang Crest va kem danh rang Colgate. Hay thir giai thich cho mot dira tré sw khac biét gitra mot



chiéc 6-t6 Honda va mét chiéc 6-t6 Toyota. Khi t6i dén Foot Locker cung chéng, anh iy suc
sao trong ctra hang nhw mot tay sanh rwou tim ki€m cda hiém. Trong khi d6, toi lai 1a mot ké
ngoai dao trong linh vwc nay. Vi thé, trong khi anh 4y tho thian dao quanh, t6i sé ngbi thu minh
trong moét gdc ctra hang va choang ngop trwdc sw giéng nhau cia nhirng san pham.

* 3k %k

C6 1é cach tot nhat dé hi€u biét dbi chat vé gia tri tiéu dung dai ching ctia mét nén van héa
12 ghé thim noi cw din cda nén van héa dé mua sdm nhirng vat dung hang ngay - nhu xa
phong, thuc phim va giay dép. Néu nguoi ngoai hanh tinh dén tham mot ctra hang tap héa
hodc mot hiéu thudc trén didt My, ho sé& két luin rang loai ngudi ching ta tim kiém sw thda
man tir viéc mo kim day bé - tir viéc lwa chon mot hop ngii c6c gitta mot dai dwong thuec phim
ngii cOc, tir viéc lwa chon mot banh xa phong gitta mét dai dwong xa phong. Dwéi nhiéu goc do,
c6 1é ho da ddang. Ching ta xem dé 1a chuyén nho vi thwdng xuyén roi vao tinh hudng phai ra
quyét dinh khi ding truwdc vo s6 chon lya.

biéu nay dac biét dung trong nhitng nganh hang truwdng thanh. Khi moét nganh hang con
non tré, né thuwong bi thong tri béi nhiéu tip hop sdn phdm nhé hon, hodc thim chi la mot san
pham duy nhit. Nhw PowerBar thué so khai. Walkman thué so khai. Coca-Cola va Pepsi. Tuy
nhién, khi nganh hang phét trién, s6 lwgng san pham thay thé trong nganh cé xu hwéng ting
dot bién. Ngay nay, chi riéng PowerBar di san xuit hon 40 loai thanh niang lwong (energy
barl) khac nhau, va nganh hang thanh nang lwong da phat trién véi hon 60 thwong hiéu du
loai. Ngay nay, Sony san xuat hon hai ta ching loai may Walkman, va nganh hang may nghe
nhac ca nhin c6 hon 100 sw lwa chon. Trén thuc té, cich nhanh chéng dé do lwong su trwdng
thanh cia m6t nganh hang la thong ké s6 lwgng ching loai sdn pham trong nganh hang dé.

Tuy nhién, s& 13 mot sai lAm néu cho rang sw sinh sdi ndy n& tao ra sw da dang vé san
pham. Nguwoec lai, khi sdn pham trong mot nganh hang tang lén nhanh chéng, nhirng khac biét
gitra ching ngay cang nhé bé dan dén mic phi ly. Ban hdy thir ma xem. Hiy chon mdt nganh
hang bit ky nhw xa phong, thuwc phim ngii c6c hodc giay dép va lap danh sach nhitng sw khac
biét gitra cAc sdn pham trong cung nganh hang. Danh sich c6 thé dai, nhung da sé nhirng khac
biét nay kha vat vanh. N6i mot cach khac, nganh hang da dat dén m&c do ma sw bat dong ctia
c4c san phdm cling c6 thé xem 13 sw twong dong. Piéu nay khong c6 nghia rang sw khac biét
gitra cac san pham 1a khong c6 that; noé chi ndi 1én rang sw khac nhau gitra ching ciing giéng
nhw s khac nhau gitra nhitng tir dong nghia. S bat twong déng gitra mau xanh va mau do rat
khac v&i sw bat twrong dong gitra mau xanh c6 vit va xanh hai quan.

Trong viéc kinh doanh, diy 1a lic sw canh tranh trong ciing nganh hang tré nén ric roi. Vi



day la Iic ching ta cin phai la mot chuyén gia vé nganh hang - mét bac thay uyén bac - dé cé
thé nam bat bat ky loai nganh hang nao.

* 3k %k

Dwéi nhiéu goc do, viéc thong thao mot nganh hang cé thé sanh ngang véi viéc thong thao
mot ngén ngir. N6 thudc vé mot loai hat giéng dic biét c6 thé mé ra mot thé gidi méi vé nhan
thirc va ly giadi. N6 la 16i vao; 1a thé thanh vién; 1a quyén lwc. Va néu nhitng ngwoi khéng am
twong dudng nhuw chang hiéu mé té gi, thi d6 1a vi ho thuc sw khong thong thao. Khi thiéu di
cong cu dé thim nhip vao mot thé gidi tri thirc méi, nhitng ngudi khéng cé tiéng néi la nhirng
ké ngoai cudc theo dung nghia den.

Mot trong nhitng cach dé nh4t d€ tré nén tinh thong 1a ddm minh vao van dé. Néu moi ngay
déu la 1é Halloween thi chdng miy chdc tit ca chdng ta sé& tré thanh nhitng chuyén gia keo
ngot.

Tuy nhién, c6 mot cach dé dang hon 1a tiép cin véi mot nganh hang tir khi né con trong giai
doan twong do6i non tré. Cic nganh hang c6 xu hwéng phat trién theo phwong cach tich lay:
truwedrc diy, néu mot chiéc dién thoai di dong chi dwoc dung dé goi dién, thi theo thoi gian né da
dwoc nang cap va phat trién dé€ c6 thé nhan tin, chup anh, quay phim... Néu ban c6 thé tiép thu
dwoc nhitng phirc hop sdn phdm nay theo bwéc phat trién cla ching, thi kién thirc nganh hang
cda ban dwoc dao sdu ma khéng cin tdn qua nhiéu cong sirc. V&i tu cach nguoi tiéu dung, ban
sé tién hoa va truedng thanh cung v&i thi tredng mot cach tw nhién.

Bat nhip mdt nganh hang trong giai doan gitra doi hoi nhiéu nd luc hon. Chang han, néu
mot ngay nao d6 ban quyét dinh tré thanh bép trwdng, ban sé khong chi phai hoc ndu dn ma
con phai hoc cach phan biét cac loai dung cu, tham chi phai phan biét cac loai hat tiéu véi
nhau. Mac du ban cé thé thoai mai vuot qua mét vai cong doan, s6 con lai sé giong nhw bai tip
vé nha, ban phai diu tw thoi gian va cong strc trude khi ¢ thé dé dang dwa ra nhirng lua chon
dung dan nhw mét cuu binh trong nganh hang.

Do dd, khong khé dé nhan ra nhitng chuyén gia nganh hang. D4u hiéu nhin biét nim &
phwong thirc riéng cta ho. Téi c6 mot dong nghiép rat kho tinh trong viéc chon mua bt viét;
c6 danh han ntra tiéng dong hd & quay but muc cua Staples, nghién ctru cdc mit hang nhu mot
nguwoi sanh an tim ki€ém mot bira dn hoan hdo. C6 da tw bién minh thanh mét chuyén gia trong
nganh hang nay. T6i cling c6 mot ngwdi hang x6m thuwong xuyén di xa; anh nay rat khit khe
trong viéc lwa chon may tinh xach tay; anh cin thin so sdnh cin nang va thoi lwgng pin gitra
hang t4 mau may tinh x4ch tay trén thi trvong. Anh ciing da tw bién minh thanh mot chuyén
gia trong nganh hang nay.

Trong nhitng nganh hang ma chung ta théng thao, dwdi nhiéu géc do, ching ta 1a nhirng
khach hang ly twdng. Ching ta l1a ¢c6 may mua hang. Ching ta phan biét, tim hiéu thong tin va
ti€p thu logic cia nganh hang v&i tit ca nhirng phép hoan vi khac nhau ctia né. Ching ta c6 thé



danh gia dang sw khac biét gitta may anh Canon EOS 40D v&i may anh Nikon D90, hodc gitta
may 2x Ultra Tide vé&i Ultra Purex Powder, vi thé ching ta cé thé dao buwéc trong nganh hang
mot cach tw tin va uyén bac. Hon thé nira, chiing ta say mé cuéng nhiét nganh hang d6 vi suw
thanh thao thwong di doi véi cong hién. Ching ta khong chi 1a nhitng chuyén gia ma con la
nhitng ké cudng tin.

* 3k %k

Nhung sw tinh théng cling c6 vong doi riéng. Tai mot thoi di€m nao d6, sw khac biét gitra
cac san phdm tin man dén ndi thAm chi mét khach hang cudng nhiét cia nganh hang dé cling
chang thiét tha ntra. Mot ngwoi yéu thich ngdn ngit cé thé thich thid trudc nhirng tir dong nghia,
nhung bat ky ai cling phai thic mac tai sao c6 dé€n mot tram tir khac nhau dé dién tad “mau
xanh”.

Tat ca ching ta déu c6 thé nghi dé€n cidc nganh hang véi tinh trang twong tw. Giong nhw anh
chang hang x6m, t6i cling da trng dau tw nhiéu thoi gian tim ki€ém mot chiéc may tinh xach tay
hoan hdo, can doi gitra gia c3, trong lwong va nang lwc x ly, nhung véi toi, gior ddy nganh hang
d6 da tr6éi vao quén lang... thé nén bay gid, bat ky chiéc may tinh xach tay nao thudc dong may
nhe déu khién t6i hai long. Twong tw, toi cling tirng quyét mua cho dwgc mot loai bot gidt véi
kich thwéec, ching loai va thwong hiéu nhit dinh... nhung tir 1du téi da khong con theo dudi
nhirng cai tién ma&i trong quiy bot gidt nira.

No6i cach khac, c6 thé vao mot thoi di€m nao doé trong giai doan trwdng thanh cia nganh
hang, thAm chi dén nhitng ngwdi mua hang thwong xuyén nhit ciing khong con tin rang nhirng
nd lwc twong doéi 1a xing dang: Ngudi ndi tro sé san long thir mot thwong hiéu ré tién hon.
Chang lang tir sé khéng con thich s& hitru thiét bi cAm tay tin ti€n nhat. Pay c6 thé la diém vong
nguy hiém trong vong doi ca mot nganh hang: khi ty 1é gitta sw bat dong twong d6i va sw
twong dong bat dau d6i chiéu. Ngay nay, trong moi nganh hang, s lwong tin d6 tip trung vao
nhitng khac biét dic thu dang gidm dan, trong khi s& lwong khach hang bat dau hoai nghi vé su
khac biét lai dang tang 1én.

Khi mot nganh hang dat dén nguwdng nay, tdi cho rang ching ta van c6 thé phan khic thi
treong dua trén déi sach cia chinh khach hang nham Gng phé v&i tap Am cia mot thi trudng
dang phat trién. To6i sé gidi thiéu hé théng phin khic nay trong phin sau cida cu6n sach; chi
xin tdm tat rang phan khiic nay bao gom khach hang thuc dung, khach hang mién cwdng, khach
hang co hoi... TAt cad nhitng phan loai nay déu c6 diém chung la ching dwoc tao nén tir nhitng
khach hang ma tinh cdm cda ho danh cho nganh hang da hao mon theo thoi gian va dwoc thay
thé& bang cam giac ho hitng, bdi rdi va hoai nghi.

*3k %k

Tai sao diéu nay lai nguy hiém? Vi c6t 16i cia mot doanh nghiép thanh céng la kha nang
canh tranh; con kha nang canh tranh lai phu thudéc vao sw khac biét so v&i cadc déi thi. Nhw cé



ngudi tirng noi, khac biét hay la chét. Tuy nhién, khi mot nganh hang dat dén ngwdng ma tai do6
ngay cang c6 nhiéu khach hang hoai nghi vé sy khac biét gitra cac san pham va thwong hiéu,
thi sw khac biét trong nganh hang dang dirng truedc moi de doa bi xem la v6 nghia.

Mot diu hiéu cho thiy nganh hang dang & thoi diém nay 1a khach hang khéng con cuéng
nhiét v&i thwong hiéu, ma ho thAm chi con cho rang biéu hién nay that ngd ngin. D€ co thé
hi€u can ké mot nganh hang, ching ta budc phai ban khoan vé nhitrng khic biét tinh té€ nhit.
Tat ca ching ta déu tirng gap nhitng ngwoi nhw thé - nhitng nguwoi kha kén chon vé loai tit ho
di, hodc mudn thét 1én rang chit lwong clia thwong hiéu nwdc xa nay tot hon nhiing loai khac.
Long trung thanh trong trwong hop nay doi hoi sw tro trdo cling nhw tinh nhay cdm cwc do vé
gia ca: Ban phai san sang thé hién sw quan tAm siu sac d€n mot thir ma ngudi binh thwong sé
cho 1a vun viat. Pay la kich ban xau cho mdt doanh nghiép - khi long trung thanh doi hoi mot
mtrc dd kén chon nhit dinh, mo6t cAp do gan két gan nhw 14p di.

Khi chiing ta c6 thé ché giéu nhitng ngwdi van tin vao su khac biét gitra cac san pham, tirc
la khi nganh hang da dat dén ngwdng ma toi goi 1a trang thai dong nhit bat déng: Sw bat dong
van hién dién, nhung dang chim vao bién twong dong. Xin ban nhé rang thwong sd khoi hai cua
mot nganh hang twong quan truc tiép véi s6 lwong nhirng khac biét vo nghia trong nganh.

*3k %k

Ciling gidng nhw trong thé thao, trong cudc choi va trong cudc sdng, trong kinh doanh ciing
c6 chan ly - nhitng sw that hién nhién, rd rang ma chang can nhiéu loi thuyét phuc. Mua ré, ban
dit. Biét ro d6i thd. Ling nghe khach hang. D6 1a nhitng chan ly da khong chi tré thanh 1&
thwong tinh trong thé gi¢i thwong mai ma con tré thanh mot phan phan xa kinh doanh hién
dai cda chung ta. Hiu hét nhitng 1& thuwong nay da tré thanh thim cin cé dé, nén khi hoai nghi
troi dy, chiing ta khong chi ¢6 xu hwédng phong thii ma con to6 ra khinh thwdng nhirtng méi ngd
Vuc nay.

Trong moén bong rd, “ludt 24 gidy” dugc thiét 1ap nham tdi da héa kha niang ghi diém cao
trong tran diu; va ké tir d6, moi ngudi déu biét rang mudn chién thing ho phai ghi ban va ghi
ban thit nhiéu. Pay la diéu la khié€n ddi Boston Celtics trong giai doan 1956-1957 tré thanh
mot ky tich trong lich st cia mo6n thé thao nay: Celtics la d6i bong ctia nhitng ngudi chan béng,
khong phai ctia nhitng ké ghi ban. Pwoc din dit bdi hiu vé clr khéi Bill Russell, ho di thach
thirc nguyén tac vang d6 bang cach gianh chirc vo dich khong nhitng mot lan, ma dén 11 Ian
trong 13 nam.

Vao lic d6, hiu hét ngwoi hAm md déu xem Russell la trweong hop ca biét, mot ky tich thé
thao vé&i kha nang phi thwong lam dwgc nhitng diéu ma ngwoi khac khong thé. Noi khai quat
hon, khi mot ngwdi thiach thirc xuat hién va ha bé truweong phai chinh théng dang ton tai, thi
phan rng diu tién ciia moi nguoi la coi sw khac thwong d6 chi nhw mot ngoai 1€, hon 1a hoai
nghi rang nguyén tac cé 1& da sai. Cling dé hi€u thoi. Pdi khi mdt trwdong hop ca biét qua thuc
chi la ca biét.



Tuy nhién, doi khi trwong hop ca biét c6 thé 1a dau hiéu ciia mét diéu khac, c6 1é 1a mot sw
chuyén doi tong thé c6 thé lam suy yéu nhitng nén tang ma ching ta dang van hanh theo phan
xa. Ngay nay trong giai NBA2, moi ngudi déu biét doi choi phong thid sé gianh chirc vo dich.
Tai sao ching ta lai chuyén sang tin vao diéu nay? Vi khi nhirng ngoai 1é bat dau xuit hién du
thudng xuyén, quan niém thong thwong sé bat dau dich chuyén dwéi ap luc ciia bang chimg
md&i, va cudi cung, sw thit cii sé tré thanh truyén thuyét - mot tip hop nhitng niém tin sai 1éch,
hodc trong vai trwedng hop, 1a tan tich cua hé tw tuwdng.

Rac roi 1a doi khi sw khac biét gitta chin ly va truyén thuyét chi 1a yéu t6 thoi gian. Cach day
mot thé hé, nhitng doi choi tAn cong sé gianh chirc v6 dich; ngay nay, diéu ngwoc lai méi la
chén ly. Trong thip nién 1960 va 1970, nhitng tir nhw “m&i va tin tién” that sw cé y nghia véi
con ngwoi; nhung ngay nay, nhirng tir d6 chang y nghia 1a bao. Chan ly trong 4nh mit troi ¢
thé tré thanh sai lJAm trong bong dém. Piy chinh la vin dé cua sw dich chuyén: Ching cé xu
hwéng xay ra trong thoi gian thwce, nghia la sé c6 nhirng giai doan tranh t6i tranh sang khi tan
tich cia chan 1y ci vAn hién dién, m3c du ching dang roi rung dan.

Toi tin rang chung ta dang chirng kién mot trong nhirng sw dich chuyén nhw thé trong kinh
doanh hién nay. M4t trong nhirng ludn di€m trong cudén sach nay la xuyén sudt cic nganh hang,
khac biét canh tranh qua thwc dang dan tr¢ thanh truyén thuyét. Hoac néi chinh xac hon,
xuyén sudt cac nganh hang, cac cong ty déu bi khéa chit vao mot nhip diéu canh tranh dac
trung khié€n ho danh mat tAm nhin vé st ménh - d6 1a tao ra nhirng sac thai y nghia khéac biét
so v(&i ddi thi canh tranh. K&t qua 13, cang canh tranh gay gat bao nhiéu, ho lai cang it khac biét
bay nhiéu.

Trong nhitng nganh hang nay, sy twong dong, gitta cac sdn pham ngay cang tang, it nhat la
trong con mat cta dai da sd nhitng chuyén gia nganh hang cudng nhiét nhit. San ph4m khong
con canh tranh voi nhau nita; trong tAm tri ngwoi tiéu dung, ching dang hoa 14n vao nhau.
Cudc canh tranh khoc liét gitra Verizon va AT&T Wireless la vo nghia d6i véi nhitng nguoi
khong thé chi ra bat ky sw khac biét quan trong nao gitra san phim cda hai thwong hiéu nay.
Né&u ngudi sao Hoa dap xudng dit nwédc nay, ho sé& nghi rang moi nganh hang déu c6 Am muu
ciu két thuwong hiéu.

Chi cAn nhin xung quanh, ban sé& thiy rd rang su canh tranh ding nghia ngay cang hiém
hoi. Trong rat nhiéu nganh hang tiéu dung - du la thwec phdm ngii cdc, géi dich vu dién thoai di
dong hay giay d€ mém - chidng ta rat kho6 ké tén mot thwong hiéu don 1é nao néi troi vé tinh
doc dao.

Diéu nay 1am tdi nhé dén mot tro choi yéu thich clia cac con tdi cé tén 1a “gin thé vinh
vién”. N6 1a mot kiéu tro choi bi hiém, bao gdm nhirng tro la lung nhw chay nhay, dudi bat, gan
thé, ding im va oan tu ti. Tr nhitng gi tdi quan sat duoc, luat co ban cua tro choi nhw sau: Mot
nhém tré - bat ké do tuoi, gi¢i tinh hodc kha nang chay - c6 thé choi cing nhau; nhiéu yéu to
ngiu nhién xay ra giup nhitng dita tré yéu cé thé tru dwoc lau hon trong khi nhirng dra gidi



khé 1ong 4p dao; vao bat ky thoi di€ém nao ciing c6 mot dira thang cudc, nhung khong bao gidr
thing nhiéu lan va thang qua lau (vai tro din diu thay ddi qua thudng xuyén); va tro choi
khong tw nhién két thic - theo ly thuyét, né c6 thé tiép dién mai mai. N6i tom lai, it nhit theo
quan diém phu huynh, tro choi hip dan & ché 1a mic du cac tré déu tiéu hao nhiéu ning lwong
va mét 13, nhung khong tré nao ndi troi hon han nho chu ky luin phién cua tro choi.

An du nay di qua ro rang. Tién dé chinh cho phin mét cta cudn sach nay 1a trong rit nhiéu
nganh hang tiéu dung, sw khac biét da tré nén khoé xuat hién vi ching ta da bi cuén vao mot
nhip d6é canh tranh ma tw né di tré thanh vat can cho sw xuat hién ctia chinh né. Trong phin
mot, toi cling cho rang cac doanh nghiép dang sa lay trong khuén mau dic trung nay da tré
thanh nhitng bac thiy trong viéc tao ra nhitng nganh hang day riy san phim déng nhit bit
dong hodc nhitng ban sao khac biét. Piéu d6 c6 nghia la ho da tré thanh nhitng bic thay sao
chép. Khong phai tao ra khac biét, ma la sao chép. Tuy nhién, vi loai sao chép dic biét nay an
trong 1&p vo khac biét, o twdng vé sw phan biét canh tranh van ton tai trong tAm tri cac giam
d6c cia nhitng cong ty nay.

*3k %k

May man thay, cAu chuyén nay van con phan hai.

Khi b8i canh thay d6i va chan Iy thAm cidn c6 dé bat diu roi rung & nhirng khép ndi, thi
nhitng ngudi diu tién tir bo o tuwdng sé co loi thé. Trong phan hai ctia cudn sach, tdi cho rang
néu xac dinh nhitng cau chuyén kinh doanh hip din nhit trong hai thip ky qua, ching ta sé
thiy rat nhiéu trong sé nay la nhirng cidu chuyén vé nhirng nganh hang ca biét, bat tuan luit lé.
C6 thé xem chiing l1a phién ban kinh doanh ctia ciu chuyén Celtics h6i thip nién 1950, nghia la
s ké tuc cda chung duwoc xem nhw diu hiéu cho thay boi canh dang dich chuyén, va nhirng tri
thirc cii sap phai dau hang cai mai.

Diéu nay cé nghia la mot sy danh gid cin thin vé nhitng ké dirng ngoai nay c6 thé dwa dén
nhitng kién gidi 4n twong. Chung ta dé dang quén di chan ly sau: BAt ky ai ciing c6 thé hoc viét,
hoc vé&, hoc choi nhac cu, nhung nhirng bic thiy, nhitng ngwoi dwoc lich s vinh danh 1a bac
thanh nhan siéu pham, médi san sang diy gi¢i han ctia van chwong, Am nhac va nghé thuat theo
nhitng hwéng mai. Tir linh viee nay dén linh vuce khac, kinh nghiém da day ching ta rang nhiing
nguoi dang duoc chd y 1a nhitng ngudi thAm nhuin luit 1é dén mirc ho hiéu rang ching can
phai bi pha v&. Ho budc chiing ta phai doi mat véi tinh mong manh trong nhitng gia dinh cda
minh.

To1i tin rang diéu twong tw cling xay ra trong gi¢i kinh doanh. Vé mat ty 1é, s6 lwong nhirng
cong ty thit sw cé thé dat dén sw khac biét canh tranh trong nganh hang cia ho - nghia Ia
xuyén qua nhitng 4m thanh huyén ndo dé tao nén cam xidc cong hwdng dich thwc cung véi
nguoi tiéu dung - 1a rat nho, tuy nhién, nhirng ké dirng ngoai nay da day cho ching ta nhiéu
diéu vé gidi han cta nhirng gia dinh kinh doanh vén di dwoc khac sau nhit. Vi thé, trong khi
phan mot cia cudn sach dwong nhw la mét bai phé binh, thi phén hai lai nhw mot loi tin dwong



nhirng ké pha binh va cach thirc kinh doanh cua ho.

Di nhién, sé c6 nhitng cam bay khi viét mot cudn sach trong dé nhitng ké ndi loan gianh
chirc vo dich. Giong nhu trong y phuc, truyén théng va giai tri, trong hoc thuit cling cé trao luu
va y twdng dwa nhirng ké pha luit 1én lam nhén vit chinh da tré thanh trao lwu phé bién dén do6
khudn sdo. P la 1y do tai sao phan hai cia cuén sach sé khong di sau ca tung nhitng ké noi
loan, ma tip trung phéin tich va gidi ma nhitrng thanh c6ng ctia ho dé giup ching ta c6 thé gat
hai dwoc thanh cong twong tu.

*k %k

Pong thoi, téi cling mudn néi ro rang: Cudn sach nay khéng thudc loai sach ng dung. Toi
cam th4y sach tng dung khong dat hiéu qua cao vi chi c6 mot co hdi mong manh rang nguoi
doc sé that su tin twdng vao ching. Piéu ma cac doanh nhan dang cin lic nay la mot bo kién
gidi m&i mé, khong phai mot bd chi dAn méi mé. Vi vy, & phan ba cia cudn sich téi mudn
thdo ludn mot 16i tw duy méi vé canh tranh néi chung va vé sw khac biét trong canh tranh néi
riéng.

Vi 1€ d6, thach thirc khi viét sach kinh doanh dang nay chinh la tit ca nhirng loi vang y ngoc
déu da c6 nguoi viét ca roi. Pha v& moi luit 1&. Phét 1o 1€ thwong tinh. Cap tién. Téng cuu
nghénh tin. Viy cu héi dit ra 13, lam thé nao d€ khién nhitng chdm ngon bi lam dung nay tré
nény nghia?

That khong dé tra loi cadu hoi ndy. Tuy nhién, néu ban c6 dip ghé qua quiy sach du lich
trong nha sach gan nha, ban sé nhin thiy c6 hai loai sach du lich. Chiém da s6 trong mang sach
nay la dua loai cAm nang: Caribbean 2010 (tam dich: Ca-ri-bé 2010) va Italy for Dummies (tam
dich: Italy cho ké kho) ctia Fodor. Europe from $85 a Day (tam dich: Du lich chau Au tir 85 d6-
la m§t ngay) cua Frommer. Day la nhitng cuén cdm nang thit sy, chira day nhirng loi khuyén ro
rang veé viéc ban nén di dau, lam gi, dwoc trinh bay dwdi dang liét ké, gach dau dong, x€p hang...

Tuy nhién, bén canh rat nhiéu nhitng cuén sdch cim nang, con c6 mot loai sach thir hai
cling néi vé du lich nhung v&i mot cach tiép cin khac. Notes from a Small Island (tam dich:
Nhitng ghi chép tir hon dao nho) cua Bill Bryson. Coming into the Country (tam dich: Buéc
chin vao xr s&) cia John McPhee. To the Ends of the Earth (tam dich: Pén tin cung thé gidi)
cua Paul Theroux. Trong nhitng cudn sach nay, ban chi bit gdp nhitng dong suy tw va quan sat
ca nhan cua tac gia, chang han mot chuyén du ngoan dong qué nwéc Anh, mot hanh trinh day
cam go qua didy Himalaya hoac mdt chuyén di bé quanh co trong rirng. Trong khi d6, ching
hau nhw chang dwa ra 101 khuyén nao vé du lich, vi Iy do bat thanh vin 1a tinh md pham chi lam
giam di hiéu ®ng mong manh nhit cda loai sach nay - d6 1a mot 1&i nhan nhl nhe nhang rang,
cho du ban c6 di dau, thi nhitng diéu ban trong thiy ciing khong quan trong bang cach ban trai
nghiém chung.

To6i dé cap dén diéu nay vi 1ap luin chu dao trong phan cudi cia cudn sach la: qua trinh tao



ra két qud; nghia la cich thirc canh tranh cé xu hwéng tao ra sw dong thuin va hoi tu trong kinh
doanh. D6 13 1y do tdi tin rang chiing ta cAn mot tip quan madi. Chdng ta cin phat trién nhiing
théi quen méi, ky cwong méi va quy wéc méi. Quan trong nhat 1a ching ta can xay dung mot
van héa kich thich canh tranh méi nham tao diéu kién d&€ mot két qua phi thuwong xuit hién.

Vi vay, xin cho phép tbi dan ban dao quanh thé gi¢i tiéu dung dua trén quan sat cia ban
than. C6 1& toi viét hoi lan man, thAm chi c6 lic con sa da vao nhitng van dé hoc thuat rdi ram,
nhung xin ban nhé rang gia tri cia dong sach nhat ky nhw cuén sach nay thuong dwoc danh gia
thong qua sw phan 4nh. Hay nhitng con chit trén gidy chung quy khong quan trong bang nhing
gi dong lai trong dau khi ban doc sach.



Phan L. BAY PAN CANH TRANH

(Phé binh)
Ban nang bay dan

Khi con bé, to6i c6 mot c¢6 gido khuyén khich hoc sinh uéng thit nhiéu sita, hét ly nay dén ly
khac. Chang biét tai sao 0 lai cho rang stra 1am ting tri théng minh. V&i ¢6 - mot hoc gid chan
chinh va tin tidm - khoéng c6 diéu gi quy bau hon, khong cé thir tién bac nao gia tri hon tri
thong minh.

Doi khi, mdt trong s6 hoc sinh ching tdi da héi thiang co6: “Tri thong minh 1a gi a?” Moi lan,
cO déu c6 mot cau tra loi khac:

“Tri thdng minh la nhitng tir dau tién cia mot dira bé.”

“Tri thdng minh la ciu noéi dua cta Hyun-Ju trong ti€t Toan sadng nay.”
“Tri thong minh 1a ba anh em cliing nam tay nhau.”

“Tri thong minh c6 mau vang.”

Nhitng ciu tra 1oi cia cd khién chiing t6i phat dién, va bay gi¢, sau khoang 30 nam, thit tha
vi khi tdi bat dau tw hoi tai sao. Khi con bé, chiing tdi chi muén cd dién ta theo cach truc tiép
nhat ma minh cé thé hiéu dwoc. Va mac du ¢6 ludn trd 101 mot cdch céi mé va nhiét tinh,
nhung nhitng ciu tra 1o ctia c6 lai dwa trén cac dién dat khong lién quan truc tiép dén diéu co
mo ta. Thit long ma noéi, bon t6i hoi cay cud vi diéu do.

Tuy nhién, ngay nay t6i c6 xu hudéng dong cdm hon véi c6 gido ti€u hoc ciia minh. Qua
nhiéu ndm, tdi nghiém ra rang viéc dién dat ciing cé thé 1a mot thach thirc khé khan doi voi
nguoi dwoc hoi; cang co dao siu vao ban chit cia van dé, ban cang phai tim toi dé chon ding
tir ngtt nham dién dat dwoc van dé dé mot cach chinh xac. Cai hay 1a ban c6 thé dién dat bang
cach két hop va pha tron tir ngit theo v6 sé cadch khac nhau; nhung cai kho 1a khi ciu chir duoc
két hop va pha tron theo mo6t cach bat ngd hoac tham lam qua mirc thi nguoi ti€p nhin gan
nhu mu tit vé van dé dwoc dién giai.

La mot ngwoi truedng thanh, tdi da & vao vi tri clia cd ngwoi néi 1an ngudi nghe. Khi toi
nghe mot nha binh ludn mo6 ta rang mot loai rwou “tuy khé thwdng thitrc, nhung lai khién tam
tri ta say mé” hoac “khi méi uéng vao c6 cadm giac cia vi bac ha va khuynh diép xanh” cung véi
“dw vi mat ong tir cay keo va vani ndng nan dén tin cung”, téi chang biét nén lam gi v&i nhirng
thong tin d6. Twong tw, téi rat buc bdi khi phai ngéi doc mot bai binh dai hai nghin tir vé bo
phim mé&i nhit ma rét cudc van thiy chwa théa man. Nhu thé ngudi viét dd mai mé mua but
dén ndi 6ng quén tra 1oi nhitng cau hdi co ban nhit clia ngwoi doc. Vang, dién xuit “hét minh”
va anh sang “ruc r&” nhuwng bo phim c6 hay khong? Cé dang xem khong?



Mat khac, mo6i nam lai c6 khodng 200 sinh vién ding ky vao 16p toi. Néu ban yéu ciu tdi mo
ta dic trung clia nhom sinh vién nay, chic han ban sé& chd doi nhitng cau tra 101 dé hiéu. Ban sé
khong thé ngd tdi sé noi rang ho 1a nhitng cai 16 tai trau, rang ho éo 14 nhw bin, rang ho can
duoc tudi nwdc moi ngay. Ban mong doi tdi ndi rang ho thdng minh, tinh quai, tir t€ va dé gan.
Mot 1oi dién ta tot gitp ching ta ndm bat dugc sw khac biét theo nhitng khia canh c6 y nghia.
Nhung khi 1&i dién dat khong dap img dwoc diéu trén, ching ta sé khong biét dit ban thé dwoc
mo ta vao noi nao trong tam tri.

Nhung thim chi khi biét rd diéu nay, t6i vin mudn mo ta sinh vién mot cach séng dong
hon nham thé hién rd hon tinh cach cua ho, dé€ roi r6t cudc lai roi vao cai bay tir vung gay go.
Khi m6 t& mot ban thé phirc tap, chang han mot cd nhan hodc mdt nhém nhirng ca nhan, ching
ta c6 thé dung rit nhiéu tir. Ching ta c6 thé mo td mot nguoi 1a dang ghét, ky quic, gay gat,
mong manh, ba hoa hay manh mé. b6 lai 1a van dé v6 cung tin vé sw da dang.

by la lic mot phwong phdp mo td dong nhit phat huy tac dung. Phwong phap mo ta dong
nhat khép ngbn tir vao ky luat. N6 tao ra mit bang chung cho nhiirng m6 ta cta ching ta bang
cach ap dat mot tip hop tiéu chuin chung, dong thoi chAm dirt tro choi két hgp va pha tron tir
ngir vo tan.

Vi dy, hidy xem xét mot trong nhitng phwong phap mé td pho bién nhit: bai kiém tra tinh
cach. Mot bai ki€ém tra tinh cach 1a cong cu do lwong dwgc thiét ké d€ mo ta tinh cich ca nhin
dwa trén mot nhém phuwong dién dwoc dinh san. R6 rang bai kiém tra nay c6 nhiéu phién ban
khac nhau, nhwng mot bai kiém tra so lwgc chi cé thé xuit phat tir hai phwong dién (von da
kha dé hiéu): thdng tri/ phuc tung va than thién/déi dich.

THONG TR
biéu thu vi cua loai cong cu do lwong nay 1a tuy don gian, .
nhung no c6 thé nam bat mot lwong thong tin dang ké. Hau hét
nhirng bai kiém tra tinh cach bao gobm bon hodc nim phwong
dién, nhung tham chi mét chuan do hai chiéu thd so ciing tiét 0 s THAN THIEN
16 kha nhiéu diéu. N6i mot nguoi thuéc nhom “khéng than ) i
thién - phuc tung” tirc 1a da mé ta rit nhiéu vé ho. Di nhién,
ban c6 thé dung nhirng tir khac dé dién dat (chang han nhw
“hung hing thu dong”, “lAm [Am ly 1y”, “phan nd”) dé ngudi v
nghe dé hiéu hon, nhung c6t 16i ctia nhém tinh cach nay chinh PHUC TONG
12 diéu vira néu. Day chinh 1a hiéu qua tir mot chuidn mé ta tot - né di thiang vao ban chit; né
nam bat nét dic trung cdt 16i ma ching ta cé thé phai dung thién ngdén van ngir dé mo ta.

Ngoai ra, khi nghién ctiru mét so d6 2x2 nhw dwéi day, ban sé khong khdi mudn tham chiéu
né véi chinh ban thin minh. Ban nhanh chdéng biét minh - ciing nhw nguoi than va ban beé -
thudc vé nhém nao.



THONG ThY
DPay la yéu t6 thir hai cia mot chuidn mé ta tot - né khoi
goi sw so sanh. N6 mo6 ta sy khac biét ca nhan va vach ra ,ﬁu'gﬁuqﬁ PE
nhitng m6i lién hé ma trwéc diy ban khong nhan thay. N6 THE THIGH
khién ban nay ra nhitng lién twong bon chon dai loai nhu “a, ay THAN THIEN
thi ra day la ly do tai sao nhin George minh ct nghi ngay dén . 2
. ” T'“

Richard. BHOT NHAT ﬁ

biéu ma nhitng nha kinh doanh lam vé&i san phim va " ﬁ
thwong hiéu ciing twong tu: Ho dwa vao c6ng cu mo ta dé dat
nén moéng cho nhitng diéu ho dang tim hiéu. Chuan do ciing
dworc thiét 1ap theo phwong cach twong tu: Ho khdo sat nhin dinh cia moi nguwdi vé sdn pham
hodc thwong hiéu, réi dung nhitng nhin dinh d6 dé trinh bay sdn pham hoac thwong hiéu trén
mot do thi nhw sau:

W
PHUC TONG

CHAT LUONG CAO

Nhirng nha quan ly thwong hiéu goi dang d6 thi nay la ban 4

d6 dinh vi, va nhitng nganh hang khac nhau sé c6 cac phién

ban khac nhau. Vi duy, badn d6 dinh vi tiéu biéu cia nganh

khach san c6 thé dwoc 1ap theo phwong dién gia ca, sw sang  cir LUONG THAP Gl CAO

trong, dich vu va dia diém. Ban d6 dinh vi tiéu biéu ctia nganh h -

hang may tinh xach tay c6 thé dwoc lap theo gid ca, chic
nang, chit lwong va trong lwong.

Y
Sau khi dwogc thiét 1ap, ban d6 nay cé thé dwoc st dung Gl THA

nhw kim chi nam trong chién lwoc canh tranh cta cong ty, vi

n6 khong chi cung cip gdc nhin téng quan vé tinh cach thwong hiéu qua con mat ciia ngwoi
tiéu dung ma con c6 lién quan dén sw canh tranh. Khi tat ca cac san pham trong nganh hang
dwoc biéu thi trén mét ban d6 duy nhat, cac cong ty cé thé so sanh, doi chiéu diém manh va
diém yéu ctia minh véi déi tha khac.

Twong tw, ban d6 tong thé nay cling cung cip thong tin
cho nguoi tiéu dung. Néu ban nhé lai anh chang ngoai hanh
tinh toi nghiép trong chwong trudc, hay nghi xem mot biéu
d6 2x2 co ban c6 thé hiru dung biét bao khi anh ta phai luén
lach qua quay ngii cdc réi ram do:

Co 1€ chung ta khong nhdn ra, nhung tit ca chung ta déu _____
tirng c6 lac st dung dang ban do6 tong thé nay. Lan diu tién \{'j
toi biét dén bao cao dai hoc cia to Tin tirc Hoa Ky va Bio cao ~—— T
Thé gidi c6 1é da cach diy gan hai mwoi nam. Vao lac do, cé v




hai diéu khién t6i ngac nhién vé ban bao cio. Thir nhit 1a T
tinh cip tién cta né théng qua sw minh bach. Vao thoi dai T
ma cac trueong dai hoc da quen véi viéc dwa vao cdm nhanvoé — 57 -
hinh vé “danh tiéng” dé thu hut sinh vién, thi ban bdo cdo =

i
e ——

ching gifu giém diéu gi. N6 tiét 1§ nhitng diém chinh cta cic wowir e | | izegees
\ . ; . > 1A 2 HOSOCKIE~—~__ [ i ————

trwong dai hoc - nhuw hoc phi, diém SAT, ty 1é giang L | _};-__ﬁ;

vién/sinh vién - v&i mirc d6 chi ti€t ma mot &ng vién binh B

thwong kho long tim hiéu dwgc. Nhw thé do6 1a 1an dau tién ]

moi nguoi dwoce nhin vao “bén trong” mot trwong dai hoc. LT

Thit hai 1a viéc badn bdo cdo mdi goi nguwdi doc cung so sanh. Trén thuc té€, ban bao céo la
mot ban do6 dinh vi canh tranh dwéi dang bang, va viéc hgp nhit dit liéu khién ngwdi doc khéng
thé khong so sanh gitra cac trwong véi nhau.

Lai mét IAn nira, véi tw cdch ngudi tiéu dung, ching ta luén tim kiém nhitng chun so sanh
kiéu nhw trén. C6 thé dir liéu khong c6 sdn & dang do thi, nhung khong thanh vin dé. Cho du dé
la dirliéu vé trweong dai hoc, khach san hay xe hoi, thi nhitng chuin so sanh nay ciing cé thé giy
nghién mét cach ky la - thdm chi ddy ma lwc - nho vao kha nang cung cap nhiéu théng tin véi
hiéu qua cao.

* 3k %k

Nhung sw do lwong cé thé 1a con dao hai lw@i. Trong dién kinh, vi chiing ta do lwong toc do,
nén chung ta di tao ra mot quoc gia cua nhirng chiéc xe toc dd cao. Nhwng néu gia st ching ta
danh gia ky thuit chay, c6 1€ chiing ta da tao ra mét quéc gia ctia nhitng chu linh dwong duyén
dang. Khi quyét dinh do lwong mot thir gi do, thi vé co ban, ching ta dang quyét dinh theo dudi
né. Néi cach khac, mot chuin do chinh 1a mot miii tén chi vé mdt hwdng nhit dinh. Va khi mii
tén da duoc tao ra, khéng bao l1au sau d6 doi thu cling sé tim cach lao vé phia né.

Tt thap nién 1980 dén 1990, mot s6 bénh vién danh tiéng da dong y cong khai ty 1€ bénh
nhan t&r vong cta ho. Thoéa thuin nay dwgc xem la buwéc ngoat vé tinh minh bach cta bénh
vién, hira hen s& mang dén cho bénh nhan nhirng géc nhin siu sic hon vé chit lwgng cia bénh
vién ma ho chwa tirng biét dén. Néu sit ménh cia mét bénh vién la diéu tri bénh, thi con cach
danh gia nao hiéu qua hon viéc theo doi chi s6 do lwong vé nang luc diéu tri?

Tuy nhién, ngwoi ta nhanh chéng nhén ra rang ty 1€ bénh nhan tir vong cia mot bénh vién
1a mét chi s6 phirc tap gbm nhiéu yéu t6 - bao gom tinh trang bénh nhin nhip vién, s6 lwong
nghién ctru thwc nghiém cta bac s va mirc d6 chim séc bénh nhin - moi yéu t6 cé thé anh
huwdng sdu sac dén muc tiéu ban dau cta chuin do.

That viy, ngwdi ta nhanh chéng nhan ra rang cach dé nhat dé€ bénh vién cai thién ty 1é bénh
nhan t& vong la khong cho nhitng bénh nhin ning nhit nhip vién. Tuy nhién néu tat ca bénh
vién déu lam nhw vay, hiéu &ng tong thé tic dong 1én hé thong y té sé rat lén. Sé con rat it bénh



vién ddm chip nhin nhirng ca bénh kho, thir nghiém cac bién phap diéu tri rdi ro hay tré thanh
bénh vién chuyén diéu tri nhitng cidn bénh khé chira. Cac bénh vién sé khong t6t hon, ma don
gian ho chi tré nén ngay cang giong nhau.

Trong nhitng nim gan day, hé thong xép hang trwong dai hoc ngay cang bi phé phan ciing
chinh vi ly do nay - vi né khién cac trweong dai hoc khong con mudn thi nghiém nhirng phwong
phap sw pham khong dwoc danh gia cao trong chuin do. Cac bang xép hang da khién ké pha 1é
gap nguy hiém.

DPay ciing la van dé cta hé thong do lwong dong nhat. Mot hé théng do lwong cang bao tha
bao nhiéu thi kha niang xuit hién mot ké khac thwong, mot ké ngoai cudc hay thim chi mot thi
nghiém md&i mé cang thip bay nhiéu. N6i cAch khac, moi chudn do canh tranh déu c6 xu hwéng
khoi goi tAm ly bay dan trong ching ta. Pong lwc nay ciing twong tw nhw hiéu &ng nguoi quan
sat trong vat ly hoc, nhung v&i kha nang dw bao riat kém: Hoat dong do lwong lam thay déi
hanh vi ctia tht dwoc do ludng.

*3k %k

Sau day la mot vi du khac. Jeep 1a mot thwong hiéu cé tiéng trong nganh hang xe thé thao
da dung (SUV), va trong tam tri toi, Jeep xtrng dang dwoc ton vinh vi nhitng dong gop trong
viéc phét trién thi treong xe SUV & dit nwdc nay. Cach diy 20 nam, thwong hiéu Jeep dong
nghia v&i khai niém vé phwong tién vin chuyén bon banh hAm hd, do d6 néu dwa ra mot chuin
do caAm nhén hinh twong cta Jeep véi hinh twong cta cic doi tha canh tranh nhw Nissan hay
Toyota, vé phwong dién nay thi dé sé la mot loi thé rit 1on cho Jeep. Ngworc lai, néu so sanh
nhitng thwong hiéu nay dwa trén tiéu chi do tin ciy chang han, thi Nissan hoic Toyota lai
chiém wu thé:

\ 2 . . A? N \ ~ ~ =N ~N \ = [Iil “EH “l]
Ngay nay, ca hai biéu d6 nay sé trong giong thé nay hon: it
A hY ~ 2 E DO'ﬁN I']ﬁ [ =
biéu gi da xay ra trong - feam _ —

quiang thoi gian chuyén
ti€p? Pon gian la tinh ham
hé va d0 tin ciy da trd
thanh chuidn do do6i véi
nhirng cOng ty trong nganh [3er] @

hang SUV, nghia la nhitrng

thwong hiéu con thua kém trong hai tiéu chi nay phai tang téc duoi theo. Khi nhin réng hiéu
rng nay v&i toan bo cac tiéu chi danh gid SUV - nhw mic d6 tiéu thu nhién liéu, xép hang an
toan, sw thodi mai... - hiéu &ng tich liy sé dan dong héa cic san pham trong nganh hang theo
thoi gian:

Jeep | ‘/n‘?;}u
4o -
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Xu hudng canh tranh twong tw cling xuat hién trén khap D
cac nganh hang. Cach day mu¢i nam, Volvo la thwong hiéu Bacwrn

noi tiéng vé tinh thiét thwc va dé an toan, trong khi Audi la
thwong hiéu lirng danh vé tinh thé thao; ngay nay, Audi da
qua mat Volvo trong nhitng bai kiém tra vé d6 an toan, trong
khi d6 nhitng quang cao ctia Volvo ludn c6 thuyét phuc khach
hang rang lai xe Volvo cling rit thu vi.

(IR

DPong luc nay chang khac nao mot cudc thi dai chiing noi moi thi sinh déu c6 gang toé ra dé
gan, thoai mai, nang dong va vui vé nhw nhau. Hoac nhw mot chién dich van ddng bau clr trong
d6 moi rng ct vién ludn cd té ra lich 1am, nghiém trang, khiém nhwdong va manh mé. Khi tat ca
moi ngudi déu bat dau cw xr gidng nhau, thi chang ai ndi troi hon ai.

ThAm chi, ngwoi tiéu dung cling khéng mién nhiém véi hanh vi ndy. Hay yéu ciu cac tai xé
xe Volvo dé xuit nhitng cai tién cho thwong hiéu nay, ho sé noi véi ban rang ho rit hai long khi
van dé an toan dwoc dit 1én hang dau, tuy nhién sé that tuyét voi néu chiéc xe trong goi cam
hon; khi ban héi nhitng nguwoi 1ai xe Audi cing mot van dé, ciu tra loi cda ho sé theo huwéng
nguwoc lai. That ra, van dé cda viéc khao sat y kién khach hang nam & cho khach hang khong chi
yéu cau nhirng chirc nang ma san pham khong c6, ma nhirng yéu cau cida ho con thwdong xuyén
xult phat tir nhitng gi ho thiy & sdn phim cta déi thia canh tranh. Piy la mot trong s6 van dé
cua cong tac nghién cttu thi trwedng. Vi vay, ching ta cé xe Volvo trong nhw xe Audi va xe Audi
van hanh nhw xe Volvo.

Khac biét ciling c6 gia clia nd. Ban phai trd mot cai gid ndo d6 néu mudn tré nén xuit sic
trong bat ky linh vuc nao. Mot trwedng dai hoc c6 chat lwgng gidng day tuyét voi khdong nhit
thiét phai s& hitu co s& vat chat té6t nhit. Mot tuyén thi quin vot véi ki thuit giao bong vo-1é
diéu luyén khong nhat thiét phai c6 nhitng ci ddnh béng nay tét nhit. Ngwoi tiéu dung khéng
phai ldc nao ciing hiéu thuc té nay. Pay 1a Iy do vi sao néu ban muon tim kiém mot giai phap
théa hiép, thi ving - hdy m& mot cudc tham do, diéu tra va khdo sat moi ngwoi. Nhung néu
ban muoén tim kiém mét gidi phap doc dao thi diéu cu6i cung ban nén lam la 1dy phiéu biéu
quyét.

*3k %k

Cach day nhiéu nam, khi vira bat diu giang day véi tw cdch mot clr nhan tét nghiép, toi da
nay ra mot y twdng ma tdi cho rang sé giup tao dong luc cho cac sinh vién trong 16p thuyét
giang nho cda tdi. Vao gitta hoc Ky, toi quyét dinh cung cap cho ho nhitng phan hoi kha chi tiét
vé thanh tich cta ho tir ddu dén gitra ky. Vai ngay sau, mét trong nhirng sinh vién gidi nhit cta
t6i bwdc vao van phong véi cai nhin day lo du. Téi da trao cho cdu bang danh gia gitra ky trong
giéng nhw dudi day, dua trén twong quan so sdnh véi cac ban cung 16p:



Cau hdi ma ciu dat ra cho t6i 13, lam thé nao ciu co thé
cai thién nhirng dong gép sang tao khi tham gia vao cac cudc
thao luan cua chung t6i?

PHAN HOI GI0A KY

Tén:

—_—

Sau khi cdu dy roi van phong va thém vai tuan cta hoc ky,
t6i m&i nhan ra hiéu ng tich liy ctia ban danh gia: Hiu nhw s
moi nguoi trong 16p déu tip trung cai thién yéu diém cuia
minh. Nhitng sinh vién sang tao nhit trong l&¢p mai mé cai
thién ki nang phan tich, trong khi nhitrng sinh vién giéi phan
tich nhit lai miét mai trau doi kha ning sang tao. Diéu nay
thé hién ro trong cic bai luin viét va nhin xét thao luin cta
ho. Khong ai thé hién thé manh cta ho nira. Két qua la nhirng
bu6i thdo luin ctia chiing tdi bat dau mat di sw sdc sdo.
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Mot chuyén thu vi cling xay ra ngay khi ban bat diu nhin thdy nhitng khac biét trén ly
thuyét: Mot cach tw nhién, nhitng déi th canh tranh c6 xu hwéng tip trung rat ngin khoang
cach khac biét hon 1a nhadn manh vao su khac biét. Vé diém nay, toi cling tdi 160i nhw bat ky ai.
Trong su6t sw nghiép, téi da nhan dwoc rat nhiéu phan hoi vé chat lwgng céng viéc cia minh
gdom hoat dong nghién ciru, cdng tac giang day, v.v... Tuy nhién, du dwoc danh gia xuit sic &
mot phwong dién don 1é nao d6, nhung néu danh gia téng thé cé sw “thién léch” & bat ky khia
canh nao, t6i van cam thidy mot sw thoi thic manh liét nham phat trién ban than toan dién
hon.

Cac cOng ty ciing roi vao chiéc bay nay. Néu ban 1a gidm ddc thwong hiéu clia mot hang xe
0-t0 nao doé, thi ban sé tip trung ning luc marketing cho mang nao néu két qua nghién ctru thi
treorng cho thiy cdm nhin vé thwong hiéu nhw sau?

NGHIEN CG’U THI TRUONG

KHACH HANG NHAN BIET THUO'NG HIEU CUA BAN NHU THE NAO?
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NHONG THUQC TINH KHAC NHAU COA THUONG HIEU

Toi doan rang ban sé cam thay ap luc khi phai d6i phé véi nhitng “diém yéu” ciia thwong
hiéu. Trong khi d4, cé 1&é ban chang bao gi¢r nghi dén diéu ngwoc lai — nhin déi thé manh va
tang cwong hon nira khodng cach gitra ban véi cac déi tha canh tranh.



. . . THONG TRY
Tuy nhién, chinh nhirng no lwc day thién chi nham theo doi A

vi thé canh tranh - théng qua ban d6 dinh vi thwong hiéu,
nghién ctru thi trwong hay bat c& hinh thic phan tich canh
tranh nao - lai bién thanh chiéc gdy dan “bay dan” dén véi sw s THAN THIEN
dong nhit. Quay lai thoi di€ém t6i trao nhitng ban danh gia ) i
gitra ky cho sinh vién, t6i khong hé mudn gidm bét chat lwong
chung cta nhirng budi thao luin bang cach bép nghet sw khac
biét gitra ho, nhung qua thwc d6 la diéu téi da gy ra. Twong v
tw, khi cac t6 chirc dwa ra nhitng badn danh gia hiéu suit cua PHUC TONG

nhan vién, ho ciing khdng cht dinh dong hoéa lwc lwong lao dong, nhwng day cé thé 1a hé qua tat
yéu.

Chan ly & day chinh la: sw khdc biét thit sw - hay sw khac biét bén vitng - khong phai la mét
chirc ning toan dién; ma thong thwong, né 1a chirc niang thién léch. Sw xuit sic cling gidng nhu
vay. Néu ban gap mot vi bac si khoa nio, réi 6ng nay ciing tw nhan 1a mot bac si chinh hinh nhi
kiém chuyén gia trong diéu tri Botox, han ban sé& hoai nghi tit ca gidy chitng nhn ctia dng. Tai
sao? Vi theo truc giac, ban hiéu rang sw xudt sic dén cuc han luén doi hoi mot sw danh doi.
Cling nhwr mdt mo-tip trong dién dnh vé moét hudn luyén vién bong bau duc trung hoc kiém
gido vién bd mon xa hoi - co 1& 6ng 1a mot thién tai bong bau duc, nhung chic chin 6ng khong
phai la mét thay gido dirng 16p giau thanh tich.

Vi 1ap luan twong tw, néu hang Hummer tung ra mot chién dich quang cdo rang xe ciia ho
mang lai nhitng hanh trinh than thién cho gia dinh, chién dich d6 sé lam ton hai dén tuyén
ngdn cda chinh ho rang Hummer 1a ga giang ho sirng s6 nhat trén xa 1. Néu Ferrari tung ra
mot chién dich quang cdo nhin manh vao cam két cia hang trong vin dé an toan cho tré em,
diéu do sé lam tén hai dén 1o tuyén bé rang Ferrari 1a chiéc xe thé thao ngau nhat trén thi
treong. Sw danh ddi tiéu cwc khong chi 1a ddu hiéu cla sw xuit sdc, ma ching con 1a diu hiéu
cta sw khac biét. Piéu nay ddng v&i cac sdn pham, thwong hiéu cling nhw cac bac si khoa nio.

Tuy nhién, cAc doanh nghiép rat kh6 khang cw lai ap lwc phat trién toan dién. Trong nhiéu
treorng hop, hiéu Gng tich lily cia diéu nay la “ca bay” dong loat thut lui vé mirc trung binh. Khi
toi viét cudn sach nay, Starbucks dang thi nghiém phuc vu bira sdng trong cac ctra hang ca phé
cta ho, con McDonald lai thir nghiém dat quiy ca phé trong cic ctra hang ban thirc an nhanh.
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Trong hanh vi dong vat, tinh chit dic thu cia mot bay dan la khdng c6 sw mwu tinh; chinh
hanh vi bat hop tac clia nhitng c4 thé tw tw tw loi da tao ra 4o gidc rang ching 1a moét nhém don
1é, hop nhat vin dong nhuw mot ca thé. Khi quan sat hanh dong ciia mot bay dan, ban sé thay
ching phéi hop nhip nhang ma khéng cin diéu phoi, diy chinh la diéu ma cac nha khoa hoc goi
1a hé théng tw t& chirc. O nhitng phin khac, tdi sé dung cum tir “sw théng ddng hitu co” dé chi
hinh thtrc hop tac khong dinh truéc nay.



Mot t6 ong 1a mot hé théng tw té chirc. MOt dan kién 1a mot hé théng tw té chirc. Cac bay
tha, dong xe cd lwu théng, thi treorng chirng khoan - tit ca déu la nhitng hé thong tw té chikc.

Cach dé nhit dé hiéu phwong thirc hoat dong cia mot hé thong tw t6 chirc 1a chia nho né.
Trong thap nién 1980, Craig Renolds rat quan tim té&i hién twong chim bay ph6i hop thanh
dan. La mot hoa si phim hoat hinh dwoc dao tao bai ban, 6ng quyét dinh xay dung mét chwong
trinh c6 thé tao hinh dnh mé phdng hanh vi ctia dan chim trén man anh. Ong bit dau lap trinh
moi chd chim nhan tao theo ba quy luat don gian: (1) tranh tu tap hoic va cham véi nhitng chd
chim bén canh; (2) bat sat nhitng chd chim bén canh (bang cach bay cuing hwéng va clung téc
do); va (3) lwét theo vi tri trung binh ctia cac cht chim bén canh.

Maic du biét rang c6 nhiéu viéc phai lam trwdc khi hoan tit chwong trinh, 6ng van tién hanh
va kiém tra ban mé phéng dua trén ba quy luat don gian nay. Ong vé cling ngac nhién khi
nhirng chi chim da c6 thé bay theo dan mot cach hoan hdo ma khong can lip trinh thém. Déng
gop cuia Reynold vao linh vuc doi séng nhan tao da cung c6 quan diém rang: doi khi chi cin
nhirng c thé tham dw tudn theo cac quy luat hanh vi mang tinh tw lgi, thién cin la da c6 thé
khién ca tap thé hoat dong nhw da dwoc dinh san.

biéu hdp dan & cac hé théng tu t6 chirc 1a chiing khéng doi hdi nhiéu & cac thanh vién.
Thuwc sw chi c6 hai yéu cau co ban dé tham gia vao mdt dan. Thi nhat 1a co quan cam giac giup
nhan biét hoat ddng cua nhirng ca thé xung quanh. Trong kinh doanh, cac ban d6 dinh vi canh
tranh chinh la c6ng cu hitu hiéu gitp ching ta thuwc hién diéu nay: Ching gidp ching ta y thic
dworc vi thé cdia minh trong mdi twong quan véi nhitng cong ty khac, giup ching ta luén cam
nhan dwoc vi tri ctia nhirng déi thd canh tranh gin nhit.

Thit hai 1a xu hwéng dwa ra nhitng diéu chinh can thiét khi nhitng ca thé xung quanh
chuyén huwéng. Khi néi dén bay dan, vé co ban, nhitng quy luit hanh vi cia ching déu mang
tinh phan &ng. Diéu nay c6 nghia 1a néu nhitng chd chim gan dé bat dau lwon sang trai, xu
hwéng bay vé bén trai sé xay ra. Néu ching ting téc vé bén phai, xu hwdéng bay theo ciing sé
X4y ra.

Trong kinh doanh, xu huwéng nay khéng chi ton tai ma con dn sdu bam ré. Co ch€ cdm nhan
sw canh tranh cta ching ta quy wéc rang ching ta khong thé dé€ cho nhitng céng ty khac dén
qua gan, nhung cling khong thé dé ho di qua xa. Vi thé, khi hdng American Airlines dat dwoc
chit loi thé trong nganh hang khéng nh¢ gi¢i thiéu chwong trinh bay thwong xuyén, hodc khi
Colgate dat dwoc chut loi thé trong nganh cham s6c rang miéng nho gidi thiéu chit lam trang
rang, ching ta biét ngay minh phai nhanh chéng bat kip. N6i khai quat hon, néu su canh tranh
tong thé vin dong theo mot hwéng nhit dinh, thi xu huwdng cuon theo cting chiéu cang tao cam
giac tw nhién, dén mirc bién thanh phan xa.

Xu hwéng di chuyén theo dan dic biét thé hién ré & nhitng doi thd canh tranh ké cin. Ban
hay thtr nghi xem: Néu trwong Harvard cip cho tit ca cac sinh vién mot nam du hoc nwéc



ngoai mién phi, thi chinh dai hoc Yale va dai hoc Princeton - chit khong phai trwong Dai hoc
Florida - mé&i phai chiu ap lwc thwe hién diéu twong tw. Néu Ritz-Carlton3 tuyén bé gidt kho
qua dém mién phi cho tit ca khach hang, thi Four Seasons phai chiu nhiéu 4p lwc bat kip
khuyén mai d6 hon la khi Motel 64 dwa ra dé nghi twong tw. D6 1a ly do tai sao nhitng nhém
canh tranh trong nganh thwdong budc déu cuing nhau - vi sw dong thuin thwong bdc 16 ro nhit
& nhirng nhém canh tranh c6 buéc khéi dau giéng nhau nhat.

Day ciing la Iy do tai sao sw théng dong hitu co la dic trung cta cac thi tredng canh tranh
khéc liét. Nganh hang cang canh tranh gay git bao nhiéu, su canh tranh sé cang co cum by
nhiéu, nghia 1a (1) nhitng cong ty siéu thin trong sé san sang chay theo dong thai cta cac cong
ty gin ké va (2) phan &ng ctia ho sé ngay cang mau le hon. Khong khoé hiéu vi sao cudc chay
dua dang ti€p dién nay lai nhanh chdng tré thanh con s6t; khi cac cdng ty xAu xé nhau dé gianh
giat timg mang thi phan, sw canh tranh khong hoi két ki€u nay c6 thé dé dang phat trién mot
doi song riéng cda no.

Tuy nhién, c6 1&8 mot cong ty don 1é sé chang nhan ra siéu dong luc nay; cling nhw khi giao
thong un tac, tai x&€ hiém khi ngdm vé vai tro ciia chinh ho trong chuyén ket xe. Nhu thuét toan
cta Craig Renold da khéo 1éo chi ra, d6i khi géc nhin ctia nguoi trong cudc c6 thé rat khac véi
gbc nhin cua ngudi ngoai cudc.
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Nam 1972, Irving Janis phd bién cum tir “tw duy nhém” nham md ta hién twong nhirng ca
thé trong mot nhém dat duoc sw dong thuin ma khong can kiém tra hay danh gia khat khe cac
y twdng. Dudi nhiéu goc do, thuit nglr miét thi nay chinh la tiéng vong cua tw duy xa hoi thoi
bay gi®; néu ban con nhé, thiap nién 1970 chinh la giai doan chiing ta hoai nghi bit ky hanh vi
tap thé nao - dac biét 1a nhitng hanh vi chi mang doi chut phong vi vo tri ki€u George Orwell.
Khi t6i & tudi thidu nién, sw dong thuan 1a mot tinh ngit. Ap luc tir ddng ban 1a mét tinh ngit.
Tam ly ddm dong la mot tinh ngir.

Nhung trong vai thip nién gin diy, mot sw thay d6i dang dién ra. Tinh thin chung trong
cudc thao ludn cta ching ta vé hanh vi nhém da thay doi. Ngay nay, tir dién van héa ctia chiing
ta tran ngip chd nghia lac quan méi vé nhirng lgi ich cia hé thong tw té chirc. Tri thong minh
tap thé. PAm dong sang suot. Tri tué dam doéng. Theo tw twdng trong tim cua cudc thao ludn
gan day, s thong dong hitu co dang nay xuit phat tir nhirng quyét dinh thong minh, doc lap co
thé mang dén két qua kha quan va thim chi m§ man.

T6i trinh bay ca hai quan diém d6i 14p khong phai dé tranh ludn xem bén nao hiéu qua hon,
ma vi toi tin rang c6 mot diém then chét trong sw hoa hop clia ching. Quan diém thi hai nhic
nhé& chiung ta rang c6 nhirng kich ban ma mot két qua don 1&, chung nhit c6 thé mang dén loi
ich cho t4t cd moi ngudi. Tri thong minh tip thé, chat loc hop tac, Wikipedia - trong tit ca cac
kich ban nay, ré rang sw hop tac khong dinh trudc c6 kha nang tao ra nhirng ky tich vwot xa sw
nhip nhang cia bit ky dan nhac nao.



Tuy nhién, quan diém thit nhat lai lwu v rang doi khi hoi tu vé mot két qua don 1, chung
nhat cé thé gay ra nhirng hau qua chang khac gi hdi cdo chung. CAu héi quan trong 1a liéu trong
mot tinh hudng nao d6, sw xuit hién ctia nhiéu két qua bat déong, phin héa cé gia tri gi hay
khong. Trong mon dién Kinh, cé 1€ ching ta sé mudn cac tuyén thi chay theo cing mét hwéng,
nhung trong linh virc cham séc y té hodc gido duc bic cao, ching ta sé khong mong mudén diéu
nay.

Di nhién trong kinh doanh, khac biét thwong dwoc xem 1a vii khi phong thi chit dao nham
chéng lai qua trinh dai tra hoéa. Va trén ly thuyét, canh tranh cang khoc liét bao nhiéu, doanh
nghiép sé& cang cam két khac biét nhiéu bat nhiéu. Nhung trong thuc té, tdi cho rang diéu
nguwoc lai méi chinh x4c: Cac cong ty cang nd luc canh tranh bao nhiéu, khac biét gitra ho cang
thu hep bdy nhiéu, it nhit 12 trong con mat clia ngudi tiéu dung.

Khong nhitng thé, tré tréu & cho: Trén binh dién rong, nhitng hanh vi mang tinh bay dan
dwoc mo ta trong chwong nay bat nguon tir nhitng diéu ma da s6 cac nha quan ly déu xem la
khuon vang thuéc ngoc. Biét rd ddi thi. Ling nghe khach hang. Ching cham dén nhirng dic
tinh ma da s6 nha quan Iy xem 1a nhitng dic di€m t6t nhit. CAn trong. Khéng tw man. Sdn sang
trng pho.

Trong khi dd, nhitng c6ng cu ma cic nha quan ly nay st dung dé thiét lap va cling co sw
khac biét - chuan do canh tranh, ban d6 dinh vi va ban khdo sat khach hang - da thodai héa theo
chiéu ngwoc lai. Thay vi ngan chan, ching lai dong gép vao hanh vi by dan. Nhw thé toan bd
gi¢i kinh doanh da bi chinh nhitng c6ng cu thwong mai ctia ho phan boi.
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D€ cau chuyén thém phan hip dan, ching ta hdy xem xét mot gia thiét gid tuwdng. Hay
twdng twong mot nganh hang trong dé mwdi cong ty hoat ddng ma khong biét cac déi tha khac
dang lam gi. Cu thé hon, hdy tuwdng twong mot nganh hang trong doé tit cd mwdi d6i tha canh
tranh phai dwa ra cac quyét dinh kinh doanh - mang dén sdn pham nao, d6i m&i ra sao, dinh
gia, quang cdo thé nao... - nhung khong biét ho dang dirng diu so véi doi tha khac. Két qua sé
ra sao?

Toi doan rang ching ta s& c6 mwdi cong ty theo dudi nhitng chién lwoc hoan toan khac
nhau. Hodc néi theo ngdén ngit ctia chwong nay, ching ta sé c6 mudi chd chim bay theo nhitng
hwéng hoan toan khac nhau.

Xin ban dirng hiéu lam, t6i khong khuyén khich cac nha kinh doanh nén vin hanh theo
dwong 16i nay; gia thuyét gia twdng ma toi dit ra chi mang tinh khoi goi, chir khong phai ap
dat. Tuy nhién, dé kich ban nay tién xa hon nay, ban nghi diéu gi sé xay ra v&i nhitng cong ty dé
néu ho bay cung nhau?



Toi do4n rang mot s6 cdng ty sé roi xudng va pha san, mot s6 khac chat vat gitt minh trén
khong... va quan trong hon c3, mot hodc hai cong ty thim chi sé cuing bay dén nhitng mién dat
than tién.

Vi cung ly do d6, 1a mot giang vién, tdi nghiém ra rang toi c6 hai lwa chon khi giao mot bai
tap 1&n cho cac sinh vién. V&i cach thir nhat, téi sé giao cho ho danh sach tiéu chi cho dé an va
trinh bay cac tham s6 danh gid mot cach ro rang. V&i cach thit hai, téi sé khéng cung cip tiéu
chi hay tham s& cu thé nao - ma chi néi véi ho rang tdi ky vong rat cao vao két qua cta ho.

Khi toi 4p dung cach thir nhat, két qua kha dé doéan. Vao cudi hoc ky, t6i nhan dwoc mot loat
dw 4n an toan, hop quy céach, rat dé so sanh va dé chdm diém. Nhung khi tdi 4p dung cach th
hai, két qua thu dwoc thiat khac biét. Di nhién, vao diu hoc Ky, téi phai danh kha kha thoi gian
dé xoa diu sw bdi rdi va mo ho cta sinh vién vi khong c6 huwéng din ré rang. Tuy nhién, két qua
1a cudi hoc ky to6i nhin dwgc mot loat nhitng dw 4n khdc nhau dén khéng ngo. Va mic du cé vai
duw 4n bi mat diém, nhung hiu hét ching héa ra déu rat tot... va luén c6 mét hodc hai du an
xudt sac dén mirc khi giao bai tip toi khong hé nghi rang cic em c6 thé 1am tdt nhw vay.
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Khi t6i nhé lai nhitng mo ta cda co gido vé tri thong minh, Iy do tdi cdm thiy thit vong véi
nhitng ciu tra loi cda c6 la vi ching khong mang tinh hanh dong. T6i mudén tré nén thong minh
nhung nhitng cu tra 11 clia ¢d lai chang day t6i 1am thé nao dé dwoc nhw thé. Nbi cach khéc,
diéu toi that sw mong mudn 1a mot bai ki€m tra IQ kém theo ban hwdng dan cach hoc dé€ dat
diém cao. T6i cAn mdt muc tiéu cho khat vong cliia minh.

May man thay cho tdi, c6 gido chang dwa ra gi ca. Vi ¢6 hiéu rang: Khi ddi dién véi mot s
van dé - dic biét 1a khat khao c6 dwoc tri thong minh, chit lwong tot, hiéu qua cao hay sac dep
~ ching ta thuwong tim ki€m sw an toan tAm ly trong nhitng dinh nghia cu thé, dé do lwong va
théng nhat.

Né&u khong c6 nhitng tiéu chi do, chac han ching ta sé cdm thay lac 16i. DAy chinh 1a diéu
xay ra véi nhitng ngwdi budc phai hoat dong ngoai viing an toan ctia minh. Tuy nhién vé lau
dai, n6 khong han 1a diéu x4u, dic biét khi muc tiéu khong phai 1a tao ra mot toan nhitng ké
bam dudi ngoan ngoadn ma la duy tri sy khac biét trong tw duy tw do.

La mot gido vién, khi ban tir ch6i dwa ra khuoén kho cho tAm nhin triru twong vé thanh cong,
khi ban ttr choi st dung chiéc thuéc cé thé do lwdng sw thanh cong, thi ban dang c6 sty sinh
vién ciia minh noi loan ngdm ngadm theo nhiéu cach. Ban dang khuyén khich ho xem xét y
nghia clia sw xuit sic ma khong can dén mot chuin do ngoai sinh, va cho phép ho 1am ban kinh
ngac - hay tham chi lam ban than ho phai kinh ngac - v&i y twédng tir chinh ho.



Nghich ly caa sw tién bo

Vao céi ngay tréd thanh mét nguwoi me, té6i di danh mat khd nidng nau minh trong mot
khoadnh khac. Khi con bé, khoanh khic duy nhit ma tdi chi y dén 1a khodnh khic hién tai. Mua
heé 1a nhirng chudi ngay lwdi nhac, dai 1é thé va trong rong. Tudi 1én tdm cua toi dang ddng nhuw
mot doi ngwoi. Tudi 1én chin cha toéi dang dang nhw mot doi ngudi. Roi toi 1én mudi, va nam Ay
cling ding dang nhu mot doi nguoi.

Nhwng khi lam cha me, ban sé séng & thi qua khi, hién tai va twong lai cing mot liuc. P6 1a
khi ban 6m cic con vao long va nhin ra chi méi nam trudc thoéi ching con bé bdng biét bao...
tham chi ban con tw hdi nam sau chiing sé 1&n dén nhuwong nao. D6 1a khi ban tré thanh nguoi
dich chuyén gitra cac khoang thoi gian, khi ban vira ngac nhién khi tri thdng minh, sw khéo 1éo
trong cach noéi chuyén va tinh hai hwéc cia ching chém né... vira hoi twdng lai chiing lic bé...
vira suy twdng vé chung khi 1én 1én. P6 1a khi ban cdm thay thi hién tai nhw dai ra, toi biét diéu
nay nghe that ky la - twa nhw ai d6 than van rang ho nhé nha ngay khi dang & nha - nhung hay
tin toi, diéu d6 c6 thé xay ra khi ban s6ng trong nhiéu quing thoi gian cing mét lic.

Lam cha me nghia la chdm lo cho qua khit va twong lai cia cdc con & cai tu6i ma ching
chwa hiéu gi vé diéu dé. Khi to6i nghe ngudi ta néi rang thoi gian troéi nhanh hon khi ban gia di,
tdi nghi ho da IAm. Khong phai thoi gian tréi nhanh hon, ma 1a dé6 dén vao nhau.

kkk

Nhin ra nhitng diém gidng nhau va khac nhau gitra tudi tho cua tdi va cudc song cla cac
con toi hién tai, va dé tranh vo diia cd nam, toi xin man phép dwoc ké cAu chuyén dwdi day. Cac
con trai toi choi tro cwdp co trén mang co cit tia dep dé dwoc phun thudc diét ¢d va an toan
cho dong vat, nhung d6 van 1a tro cwdp co ngay nao. Cac chau viét bao cdo trén may tinh xach
tay va nhan tin cho téi bang dién thoai di dong, nhung ching van lam bai tip vé nha va bao céo
véi me. Nghich ly cia thoi gian, cta sw tién bo va tién héa ludn 1a thé: plus ca change, plus c’est
la méme chose— moi thi cang thay d6i nhiéu bao nhiéu, chiing lai cang gitr nguyén bay nhiéu.
N6 1a mAau thuan ndi tai khi ta Jam m&i mot bd phim ci: dién vién méi, cdnh tri va thiét ké
dwoc nang cip, nhung ndi dung cau chuyén van vo cung quen thudc.

Gan day con trai Ut cta toi vira phat hién ra mét bd phim hai cii cda Hanna-Barbera c6
nhan dé The Jetsons (tam dich: Gia dinh Jetson); n6 dwoc phat séng vao thip nién 1960, ké vé
mot gia dinh cac nhin vit hoat hinh song trong mot thé gi¢i twong lai. Piém thu vi clda bd
phim ciing chinh 1a diém thu vi cua ti€u thuyét khoa hoc vién twédng ndi chung: Moi thi vira
m&i mé, lai vira quen thudc. George Jetson di lam trén mot chiéc dia bay mui tang hinh, nhung
ong van phai di lam moi ngay. Han Solo bwéc vao mot quan rwou, mot 6 lwu manh ky la véi
nhitng tay choi ky la, nhung muc dich ctia 6ng van chi 1a dén d€ 1am mot ly. Ban c6 thé choi tro
nay nguoc hay xubi déu dwoc: Fred Flinstone 1a mét anh chang nguwoi tién st song & Thoi ky
D6 d4, nhung van thich tréu vo va tu tp védi anh ban Barney. Danh tir va tAn ngir da thay déi,



nhung dong tw thi khong.

Tuy nhién, néu dwa vao d6 dé két luin rang con ngudi khong thay déi trong khi sw vat xung
quanh ddi thay thi chuwa han 1a dung. Cling nhw nhiéu bac cha me khac, khi mudn thuyét phuc
cic con rang toi rat thong cdm véi niém vui va ndi budn cla cac chau, tdi sé ké cho ching nghe
mot ciu chuyén vé tudi tho cua toi véi cung bic cdm xdc twong tu.

Tuy nhién, khi t6i mudn nhin manh rang chung rat may min, rang ching nén tran trong
nhirng diéu tot dep trong cudc song, tbéi sé tip trung vao nhirng thir xung quanh. Va trong
treorng hop nay, toi sé ké nhitng ciu chuyén ma trong dé sw khac biét vé vat chat thé hién rat
ro rang. Toi biét diy la mdt meo cii rich ctia cac bac cha me - budc cic con ngdi nghe ban ké 1€
chi ti€t vé nhitng mén do cii Ky thoi son tré, nhw may danh chit, thwéc logarit, buéng dién thoai
cbng coOng va may cassette. Nhung diy ciing 1a mot meo hiru dung, vi ban dang ngdm ndéi voi
cac con rang khi sw vat xung quanh thay déi, ching ciing sé& thay d6i, it nhit 1a ddi vdi chat
lrong cudc s6ng cia ching.

Moi lan chdng tdi bé quain 4o vao may giit trong khi toi dit mua hang héa trén mang,
chiing t6i da rat gon thoi gian hoan thanh nhitng viéc cin lam trong ngay cta cha me ching t6i
truedre kia xudng con 15 phut. Hiy nhian khodng thoi gian thing dw nay véi toan b giai doan
tredng thanh cia ching ta, va ban sé thiy tai sao chiing ta c6 thé danh nhiéu thoi gian cho
nhau va cho con cai hon cha me da danh cho chiing ta. Lan dau tién t6i gap tai nan giao thong
xay ra cach day da vai nam, khi dé tai khi bat ra nhanh dén mirc mai mot ldc sau t6i méi nhan
ra vai tro cda chiéc xe trong viéc bao vé t6i an toan. Khi sy vat xung quanh ching ta bién doi,
ching ta cling bién d6i theo, va thwong két qua bao gi¢ ciling tét hon.

Do d6, khi néi dén ti€n bo va tién hda, ching ta la nhirng ké lac quan, va ai c6 thé trach
chung ta dwoc day? Di nhién ching ta biét rang su tién bd thudng dién ra cham, tir tir, budc
tredc dit nén mong cho bwdc sau, nhung ching ta ciing biét rang do6i khi téng tich liy cia
nhitng cai tién dan dan nay cé thé hoan tra lgi ich theo cap s6 nhan.

Vi 1é d6, ching ta déu la nhitng ké dich chuyén thoi gian. Chiing ta mua mot ng6i nha vi biét
noé trong sé that tuyét khi lap mot bon tam & day va thay gidy dan tudng & kia. Ching ta chip
nhin mot cong viéc vi dw dodn con dudng thiang tién sé dé dang. Trong nhitng trudmg hop
trén, ching ta déu vé ra mot twong lai, mot twong lai hoan hao.

*3k %k

Tuy nhién diéu nay van chwa ding han. P6i khi vién canh twong lai lai khién ching ta giat
minh. Sau vai thip ky, lan diu tién chong tdi méi lai budc vao ctra hang d6 choi, va anh buén
ba tré vé nha vi cong nghé hién dai da lam xdo tron moi thit: BO Tinkertoy bang goé va nhiing
moén d6 choi tinh té thoi tho du cta anh da khong con, thay vao dé 1a nhitng linh kién méi la va
do dién tr ky quac nhip nhay dén. Toi nghi rang anh thit vong mot phan 1a vi luyén tiéc qua
khit, mdc du ban thin “luyén tié€c qua khit” da 1a moét khai niém budn cwdi - ¢ nhw 1a chu



nghia lac quan theo chiéu nguwoc lai.

Né&u ban ty vAn ban than vé mdt nganh hang khi bit gip lai né sau nhiéu nam khéng mua
sam, ban sé& ¢4 mot trai nghiém kha kho chiu, néu khéng mudn ndi 1a bi vér moéng. Hay thir mua
mot chi€c may giat méi, mot hé thong giai tri tai gia m&i, mot chiéc 10 vi song méi hay mot bod
dd choi méi cho con - néu di 1au khong mua sim, ban sé s6c¢ ning diy.

DAy 1a tinh tiét phd bién trong thé loai khoa hoc vién twdng nham ting thém kich tinh cho
cAu chuyén - chiing ta bi tdng vao mot thé gi¢i khi chwa bat kip su thay d6i. D6 1a ldc ching ta
nhan ra rang mic du viéc phat trién sdn phim dwdng nhw rit tuyét voi, nhung né cling hon
loan, vé nghia va thim chi 16 bich. Tai sao nha Jetson lai muén s6ng trong mot bong bong thay
tinh kin khi? Tai sao lai c6 ngwdi muén dung bira dn cia ho dwéi dang vién? Di nhién, cac vi to
tién ciing sé dwa ra nhitng thic mac twong tw vé ching ta: Tai sao lai c6 ngwdi mudn sdng
trong nhitng can hé chong Ién nhau? Tai sao lai c6 ngwdi mudn uéng vitamin va dinh dwéng
dwéi dang vién? Nhung ching ta da biét diéu nay roi; it nhat né ciing giai thich phin nao
nhirng mAau thuin cdm xtc ddi vdi cac tao tac vat ly trong su ton tai cia ching ta.

Thay ddi 1a tot, thay ddi la x4u; ngay mai con xa; hiy lam cho ngay mai t&i cham lai. O day
c6 mot sw bat nhit, mot mau thuan trong logic clia ching ta. Chung ta hinh dung vé twong lai,
va ching ta lac quan roi lai bi quan. Ching ta hdo hic roi hut hang. Trén hét, chiing ta dang doi
héi mot cach vo ly - nghia la ching ta mudn wéc mo cua minh phai xay ra ngay tai diy, ngay
14p tirc va phai giong hét nhw nhitng gi da hinh dung, khéng hon, khéng kém.

Ca nhan to6i rat ghét khi chiéc diéu khién tivi con phirc tap hon ca may tinh khoa hoc, va toi
cam thiy phién phirc khi thoi gian khéi dong cia may tinh xach tay hién tai dai gip doi thoi
gian kh&i dong cia may cii. Téi nhé nhitng chiéc xe tai ban kem, déng ho kim bao thirc va dia
than. Mt khéc, t6i lai khong thé s6ng thiéu may diéu hoa, bao chi triwc tuyén va may doc sach
Kindle.

Do vay, c6 1& diéu nay cling khong ddng han. Khong phai ching ta qua doi hdi & twong lai,
ma la ching ta khong c6 long khoan dung. Ching ta tin twdng vao nhitng hira hen tir su tién
bd... nhung khi twong lai chéch hwéng mot chit, ching ta lai thit vong vi mdng dep tan vo.

Xk ok
Pay la diém khac biét gitra ngwdi lam marketing san phim va nguwoi tiéu dung.

Trong khi ngwoi tiéu dung c6 thai do khéng nhat quan déi véi sw tién b, thi ngudi tiép thi
sadn phidm van gilt vitng mot niém tin. Trong khi ngwdi tiéu dung lwdng lw truée sy thay déi, thi
nguwdi lam marketing sdn phdm van ludn kién dinh. Va trong khi tim thé clia ngudi tiéu dung
d6i véi sw cai tién san pham khéng 6n dinh, thi thai do clia nhitng nguoi lam marketing san
pham lai c6 thé dw doan dwoc. Chac chan dw doan dwoc. Hoan toan dw doan duorc.



Né&u ban dén thim mot cong ty sadn xuit hang tiéu dung dién hinh, téi dodn rang ban sé rat
ngac nhién va hai long vi moi ngwoi trong cong ty déu that sw quan tim dén khach hang. b6 la
mot kham phd m&i mé, dic biét néu ban la ngudi ludn nghi rang tat ca cac nha kinh doanh déu
bat chap thi doan dé moi tién cua khach hang. biéu d6 khéng phai la sw that.

DPic biét hon, néu ban cé dip quan sat hanh dong cta gi¢i kinh doanh trong nhiéu thi
treorng tiéu dung khac nhau - tir xe 6-t06, khach san dén thirc u6ng va chat tay rira - ban sé thay
rang khi néi vé phat trién san phim, da s6 ho déu noi thang vé y dinh ctia minh: Ho chi mudn
1am cho san phdm t6t hon. Ho thudng dung thuat ngit “mé rong sdn phdm” dé€ dién dat muc
tiéu nay; thong thwong phwong thirc nay sé co6 hai dang.

To6i goi dang th& nhit 1a mé&-rong-theo-phép-cong. Néu mot san phim (hay mét tuyén
ngon gia tri) dwoc xem 1a mot tap hop loi ich thi ngwdi lam marketing sdn pham sé c6 thoéi
quen cai tién bang cach cling c6 nhitng loi ich nay. Déi khi ho tién hanh viéc nay bang cach
tang cwdng mot loi ich c6 sdn, chang han nhu ting kha niang tiy vét 6 clia chat tiy rira hodc kéo
dai thoi gian bao hanh; trong treong hop khéc, ho sé tién hanh bang cach ting thém mot chirc
nang hodc loi ich méi - vi du thém chit lam mém vai vao chat tiy rira hodc cung cip thém dich
vu bdo ddm hoan tién. Trong moi trwong hop, khi doanh nghiép chon cich mé-rong-theo-
phép-cong, muc tiéu chinh 1a 1am hai long ngwoi tiéu dung bang cach cung cip cho ho thir ho
mong doi, va hon thé nira:

M0 RONG THEO PHEP CONG

“TOT How BAD 60 HET~

i 16 B subior 7
e e ‘\_\\
{54 PHiA) - | IR Y |
\ 6 / ek /i A RELL
A “Min -+ IIE(”{M niw w\m‘:‘m NHIEU

TINH MANG B WA
GIAI DOAN 1 GIAI DOAN 2 GIAI DOAN 3

Vi du vé cac san phdm md-rong-theo-phép-cong cé & khap noi, khap cadc nganh hang. Tirng
c6 thoi kem danh rang chi c6 mot cong dung duy nhat la ngtra sdu rang; ngay nay, kem danh
rang da c6 thém nhiéu c6ng dung khic nhw gitt hoi thé thom mat, kiém soat voi rang va cho nu
cuwoi trang sang. Tirng c6 thoi bot gidt chi c6 mét cong dung duy nhat 1a gidt sach vai; ngay nay,
bot gidt con gitp gidm tinh dién, bdo vé mau va lam mém vai. Trong nhitng trwong hop trén,
tuyén ngon gia tri cir tang dan theo thoi gian.

V&i dang thit hai, toi thuwong goi 1a mé-rong-theo-phép-nhan. Cac céng ty biét rang nhitng
khach hang khac nhau sé c6 nhu cau khac nhau, vi thé ho thwong xuyén dwa ra nhitng phién
ban dic biét cia sdn phdm nham théa min nhu ciu cda tirng phan khiuc khach hang cu thé,
Thay vi ban Coca-Cola, ho sé ban Coca-Cola cho ngwoi an kiéng, Coca-Cola hwong so-ri, Coca-
Cola khong chit cafein, Coca-Cola hwong chanh cho ngwdi dn kiéng. O day, muc tiéu 13 ting
mic dé hai long cla nguodi tiéu dung bang cach cung cdp nhiéu san phim hon dé€ chon lua,
trong d6 moi loai sdn phAm bao gdbm mot tip hop loi ich chi dao dwoc b6 sung nhitng dic tinh
riéng cho tirng phan khuc:
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Ban ciing sé nhin thiy sw m&-rong-theo-phép-nhan trong moi nganh hang. Trwdc day, khi
mudn mua but chi, ban chi c6 thé mua loai but chi s6 2. Ngay nay, nhiéu ching loai but chi da
dang da chiém han mot quay trong cic cira hang van phong pham.

C4 hai bién phap mé rong nay déu cé cung muc tiéu: cai tién sdn phdm bang cach tich liy
hodc san sinh ra phién ban méi. Mot trong nhirng bai tap téi thwong giao cho cac sinh vién la
yéu cau ho chon mét nganh hang trwedng thanh réi dw doan twong lai cia nganh hang d6 trong
5 hodc 10 nam t&i. Trong cac dw doan ctia ho, hai xu hwéng xuat hién nhiéu nhit 1 mé-rong-
theo-phép-cong va mé-rong-theo-phép-nhan. May vi tinh véi bd nhé va dung lwong 1é6n hon:
ma&-rong-theo-phép-cong. May vi tinh vé&i phién ban danh cho tré em, ngwoi gia: mé-rong-
theo-phép-nhan. Thuc phdm ngili cdc vdi hop va tai gidy dé mé hon: mé-rong-theo-phép-cong.
Thuwc phdm ngii c6c¢ véi loai danh riéng cho tré nhd, ngwdi mac bénh tiéu dwong: mé-rong-
theo-phép-nhan.

Trong trudmg hop nay, ching ta dé dang dw doan vi tw duy phat trién sdn phdm cla céac
cong ty déu nhit quan va theo mot trat tw logic nhat dinh. C6 1& hon ai hét, cac cong ty nay biét
ro chung ta & twong lai nhiéu thé nao - chiing ta muén mong wéc ciia minh phai tré thanh hién
thwc ngay tai diy, ngay lip tirc va phai ding nhw y minh, khong hon, khong kém. Vi thé ho c6
gang mang dén cho chung ta diéu t6t nhat ho biét. R rang trén khip cac nganh hang, phat
trién sdn pham c6 xu huéng di theo hai quy dao dé dw doan nay.

kkk

Nam 1999, Westin Hotels quyét dinh mé rong tuyén ngdn gia tri bang cach ra mat “Chiéc
giwong Thién duwong” - mot chiéc giwong gom muoi 16p dém ga xa hoa dworc thiét ké riéng dé
khach hang cé giidc ngd ngon. T6i phai thira nhin rang, lan dau tién thir loai giwong nay, toi
nhuw lac buéc vao thién duong; ndé maéi tuyét voi lam sao.

Mic du rat cdm kich vi mot gidc ngt tuyét voi, nhwng toi that sw khéng quan tim khach san
da ton bao nhiéu céng strc dé dwa ra dich vu m& rong dic biét nay. Khi mét cong ty cam két cai
tién sdn phdm, sw dau tw thuwdmng doi hoéi nd luc dwoc huy dong tir nhiéu phong ban trong cong
ty - marketing, cong nghé ky thuit, vin hanh va phat trién san phdm méi. Westin Hotels c6 vé



nhuw da bé ra hon mot nam va 30 triéu d6-la d€ phat trién Chiéc giwong Thién dwong; trong
khoang thoi gian dé, ho qua thuc da thir nghiém hang tram loai dém, goi va ra trai givong.

Cach day vai nam, t& New Yorker da ding mot bai bAo mé ta chi tiét nhitng nd lwc miét mai
cla cac cong ty san xudt ta gidy dung mét lan - bao gom Kimberly-Clark, chuyén san xuit ta
Huggies, va Procter & Gamble, san xuit ta Pampers - trong viéc cai tién d6 tham hat va do bén
chat cua ta gidy ma vén di chi 1a m6t miéng x0p virt di. Diéu thd vi cda ciu chuyén la né giup
chiing ta nhin cin canh mot thé giéi vi mé ky la, ddy &m dnh ma cac cong ty nay goi la to am.
Nao la 1&6p thdm hut, thi nghiém tai thAm hat, hop chat polyme - ban khéng thé doc bai bao
ma khong cam thay chodng ngop trudc sw nghiém tic, nghi lwc va nhiét huyét cua cac cong ty
nay trong viéc cai tién ta giiy.

HAu hét nguoi tiéu dung déu biét rang mot cong ty nhw Intel sé lién tuc trién khai hang loat
ngudn luc d€ ting cuwdng hiéu qua cta chip may tinh. Nhung ho khong biét rang nd luc twong
tw cling xuat hién trong nhitrng nganh san xuit nhw sip dong hop, bdnh quy nho khé yén mach
va hang tiy rira gia dung. Khi cac con t6i choi tro cwép co trén san trwdc nha, nho vao tién bo
k{7 thuat, cac chau c6 dwoc mot mobi treong khong cé dai va an toan cho thd cwng, nhwng ching
hoan toan khong nhan ra tit ca nhitrng no luc 1am nén cac loi ich do.

Hom thir Bay vai tuan trudec, toi dan cac chau di bién va xay ra mot chuyén nhw sau: Dau
tién, cic chau quang vai chai nwdc hwong-trai-ciy b-sung-vitamin vao hai chiéc ba 16 khong-
thAm-nwdc cd-tré-em. Ching thoa kem chéng mudi va chdng ning, roi mic 4o thé thao dwdi
nwéc nhanh-khé, mang kinh boi va dép xdng-dan khong thAm nwdéc. Sau mot ngay choi dua
trong 4nh mat troi nhw thiéu nhw d6t, cac chau tré vé nha - khéng mat nwdc, khdng chay nang
hay bi con trung dot, khéng mét vét trdy xwéc trén chan va dwoc b6 sung da 100% lwong
vitamin va khoang chit cin thiét trong ngdy. Khi sy vat xung quanh bién ddi, chac chin két
qua sé tét hon cho ching ta.

Di nhién diéu nay khéng c6 nghia la cac cong ty cam két mé rong san pham vi long vi tha;
khi mot cong ty quyét dinh cai tién sdn pham, ho lam thé vi cac ly do kinh doanh - ting doanh
s6, phat trién thwong hiéu, thic day long trung thanh, mé réng nganh hang... Cac nha quan ly
cong ty khong phai thanh nhan, va ciing chang ai budc ho phai ban phic lanh cho ching ta.

Diéu nay c6 nghia la phat trién san pham rit c6 thé 1a mot cong viéc bac béo. Khi ai d6 bao
rang “Toi quyét dinh doi d€n ndm sau dé mua san phadm X mai vi toi biét sang ndm san pham X
sé tot hon nhiéu,” ho chi ndi ra diéu ma ching ta van xem 1a hién nhién: Khi nhiac dén phat
trién san pham, ching ta dinh ninh rang cic cong ty sé mang lai mot twong lai hoan hao, va tu
man vi biét rang ho cling biét ching ta trong ciy vao ho.

*3k %k

Cach day 30 nam, Philip Brickman, nha tam ly xa hoi hoc tai Pai hoc Northwestern da
thanh 14p mot nhém nghién ctru nham diéu tra mirc do hanh phic cta nhitng ngudi tring sd.



Nhom nghién ctru phat hién rang mic du ban diu nhitng ngwoi tring x8 sé rat hanh phic vi
moén tién khong 16 ho nhin dwoc, nhwng cdm gidc hanh phic d6 lai nhanh chéng tiéu tan. Khi
nhirng ngwdi nay xac dinh lai mirc @6 hanh phic cda ho, rat nhiéu hoat ddng ma ho tirng yéu
thich (chang han doc sach hodc ngoi thudng thirc mot bita an ngon) ngay cang tré nén nham
chan, dén mikc trong vong vai thang nhitng ngudi tring x6 sd giau c¢6 nay noi rang ho khong hé
cam th4y hanh phic hon truéc khi tring déc dac. Brickman goi hién twong thich nghi nay 1a
“cOi xay khodi lac”; thuit ngir ndy mé ta chinh x4c khuynh hwéng rang lodi ngwdi sé cam thiy
tho o v&i nhitng diéu ma ngay h6m qua ching ta con tran trong.

Diéu thu vi cia nhitng nghién ctru vé sw thich nghi khodi lac 1a, dwéi géc do tién héa, ching
chirng minh rang xu hwéng “dwoc voi doi tién” clia chiing ta thwc ra 1a mot két qua da lwong
trwde. Chang han, trong mot nghién ctu khac, Daniel Kahneman (nha tim ly x4 hoi hoc doat
giai Nobel) va ngwoi dong su Jackie Snell da xac nhan mot diéu ma hau hét chung ta déu cam
nhan duoc bang truc gidc - néu ban thét dai moi ngwdi moét mén qua nhiéu lan, thi theo thoi
gian, ho s& khong danh gia cao mon d6 nira. Pac biét, cAc nha nghién ctru con phat hién ra rang
néu mot ngwdi an moén kem yéu thich cda ho lién tuc trong vong tam ngay, ho sé bét thich né.
Mot 1an nira, khi néi vé trdi nghiém tiéu dung, dwong nhw chiing ta thuwong chuyén tir trang
thai vui mirng sang trang thai 1anh dam trong chép mit.

Xu hwéng nay dé nhin thiy nhit khi thoi gian va bdi canh dit canh nhau. Du d6 1a ciu
chuyén vé nha Flintstone, nha Jetson, nha Ingal hay nha Huxtable - thi tuy tinh tiét cé thé thay
doi, nhung su hai long cla ching ta van ven nguyén. Khi Voltaire néi rang “Hanh phuc l1a ao
anh; chi c6 sw chiu dung méi 1a chan that,” cé 1& 6ng dang 4&m chi tinh phu phiém dwoc nhic
dén trong nguyén ly khoai lac ctia Freud.

Tuy nhién diy chinh la ly do tai sao v&i cac nha kinh doanh, kha nang dich chuyén gitra cac
khoang thoi gian lai htru dung. Hay xem xét qua trinh mé-réng-theo-phép-cong dwdi lang kinh
ctia nhitng buwéc lién ti€p chéng 1én nhau:

1. Mot cong ty mé rong tuyén ngdn gia tri bang cach cung cAp mot lgi ich mai cho

nguoi tiéu dung.

Nguwoi tiéu dung hai long.

Cac d6i th canh tranh dua nhau noi theo (bat chwéc) loi ich ting thém nay.

Loi ich tang thém tré thanh tiéu chuin trong nganh hang.

Mirc d6 théa man dwoc tai hiéu chinh, nghia la gior ddy nguwoi tiéu dung cam thay

tho o véi nhitng diéu ma méi ngay hém quaho  con trn trong.

6. Trong khi dé, ngwoi tiéu dung Ky vong nhiéu hon & san phim va yéu ciu toi
thi€u dé canh tranh trong nganh tang 1én.

7. Lap lai budc 1.

iAW

Néu day la mot kich ban phim, thi né khong chi dwoc chi€u di chiéu lai ma con dwoc phat
trén nhiéu kénh: American Airlines mé rong tuyén ngon gia tri bang chwong trinh bay thwong



xuyén. Ngudi tiéu dung hai long. Cac ddi th canh tranh dua nhau noi theo (bt chuwéc) lgi ich
tang thém nay. Chwong trinh bay thwdng xuyén tré thanh tiéu chuin trong nganh hang khong.
Toan b6 nganh tré lai vach xuit phat, ngoai trir viéc chi phi da ting 1én - nghia la sy canh tranh
gitra cic cong ty trong nganh tré nén tén kém hon.

Tl g6¢c d6 nay, dwong nhuw viéc mé rong sdn phdm chi 1a mo6t 16 trinh dat dé dan dén dai tra
héa - chuin tuyén ngbn gia tri trong nganh cang hao phéng bao nhiéu, nguoi tiéu dung lai
cang dé thd o v&i nhitng khac biét canh tranh ma chinh ho lwa chon bay nhiéu. Khi nguwoi tiéu
dung nhan ra rang tit ca cac hang hang khong déu cung cdp chwong trinh bay thudng xuyén,
tat ca cac chit tiy rira déu c6 thém chat chong vét 0, tat ca cac cong ty déu cé dich vu bao hanh
tot, ho sé khong con nhiéu ly do dé kén ca chon canh.

*k %k

Cét truyén nay c6 thay déi chit it véi phwong phap mé-rong-theo-phép-nhan. Néu nhin lai
nganh hang nuwéc dong chai cach day vai nidm, ban s& nhin thiy rang:

DPiy la sw phan bao xay ra trong thé gi¢i kinh doanh - mot thé don bao phan chia va sinh
sOi hét lIan nay dén lan khac. Néu nhin lai nganh hang gidy ghi cht (Post-it Note) cach day vai
nam, ban sé nhan thay rang:

Con day la diéu ban sé thay & hién tai:



IIEI B [I 288

Bat ci khi nao ban thay tinh trang d6ng nhat bit dong nay - hang loat san phim va thwong
hiéu canh tranh v&i nhau trén hang loat phian khic nhé - 1a ban dang chirng kién siéu phan
khtc thi tredng. Ban dang nhin thay cic cong ty cit ngang xé doc mot thi trwdng thanh nhiéu
thi trwong ngach nhé hon va nhé hon nita, véi nd lwc khdong nglrng nham rit can tui tién cda
nhitng ngwdi tiéu dung khinh suit.

Tuy nhién, ban cling hiéu tai sao siéu phan khic mot thi trwedng lai hdu nhw vé nghia. Ban
thich th ndo hon, bia nhe sAm mau hao hang it calori hay bia nhe hdo hang sim mau? Giay
chay bd cw ly trung binh hay gidy da ndng cu ly ngan it tic dong? DAy 1a lic nganh hang bat dau
roi vao giai doan té hai nhit trén ca hai phwong dién - cic lwa chon thira thai ting din trong
khi lwa chon y nghia gidm dan. Mot [An nita, mé& rong san phdm 121 trinh dit dé dan dén su dai
tra héa.

kksk

Trong hién twong nay, cé 1é diéu khién chiing ta nan long nhit la tai sao cic doanh nghiép
130 lang van c bAm chit vao nd. Trong nhitng nam gan day, loai hinh nghé thuit nay - nghé
thuit mé rong san pham theo phép cong hoac theo phép nhan - da tré thanh mot cong cu day
quyén nang trong marketing san pham, nhitng ngwdi lam marketing hién dai déu ton sung né.

Gan day, t6i c6 nghién cru vé nganh hang nwéc déng chai va danh kha nhiéu thiéu thoi
gian lang nghe cac nha diéu hanh giai thich sw khic biét gitra san phdm cta ho va cta ddi tha
canh tranh. Hay xem nhitng nha quan ly cua VOSS, mét thwong hiéu nwéc dong chai siéu cao
cip, mo ta nhitng diém ddc dio clia sdn pham trong cac tai liéu marketing cda ho:

VOSS Artersian Water dén tir ting ngdm nwéc tw nhién c6 xwa cia mién Nam Na Uy, duoc
tAng ting 16p 1op dat cat bao vé khoi sw 6 nhiém, cung cip ngudn nuwdc tinh khiét hon bao gid
hét.

Miii khoan sé tao ap luc vira da 1én ting ngdm nuwéc khién nwéc dudi long dat phun 1én mot
cach tw nhién ma khéng can dén bom co hoc. Nh& ¢ tang cach ly nay bao vé, nwéc khong tiép
xuc véi khong khi hay nhitng chit gy 6 nhiém khéc.

Bay gi®, hdy xem nhitng nha diéu hanh cta hang FIJI, m6t thwong hiéu nwéc déng chai
canh tranh, mo6 ta nét ddc dao trong sdn pham cua ho:

Puoc gitr gin va bao vé bdi nguén nwéc va dia thé dac biét, ting nwéc ngam cda FIJI Water
12 mot hé sinh thai hoang so nim & bia rirng nguyén sinh nhiét d&i, cach rit xa nén van minh



cong nghiép. Sau khi vwrot ngan dam xa bang qua Thai Binh Dwong, nhitng ngon gié xich dao sé
thanh loc nwéc mwa trong vung. Trong khi d6, nhitng con gié mang theo mwa axit va chat 6
nhiém tir cac viung khac trén thé gi¢i khong théi qua day. Vi thé néu ban mudn biét huong vi
cta nwéc tinh khiét that sw, hdy mé mot chai FIJI Water.

Cha!

Xin hay cha y dén 1 vian béng bay trong nhitng mé ta nay. Doi véi toi, didy la mot trang
thai cang thang ky la trong kinh doanh, va khi marketing sdn phdm bat diu di vao trang thai
nay, thi ca tuyén b6 mé rong 1an tuyén b6 khac biét cling dan lung lay. Ca Huggies va Pampers
déu tuyén b6 ban nhitng sdn phim cai tién, va ho cling tuyén b6 san phim cta ho dwoc mo
rong theo hwéng khac nhau Vi dy, td Pampers Baby-Dry, c6 “dwong vién nhin” - nhitng dai
siéu linh hoat gidp ta c6 thé co gidn cho vira v&i bé yéu ctia ban - trong khi td Huggies Snug &
Dry c6 kha ndng gidn thanh nhiéu c®, 6m vira van giup bé yéu tw do khdm pha thé gidi.
Pampers Baby-Dry c6 tinh nang “Siéu thAm hut” (UltraAbsorbTM Core); Huggies Snug & Dry
c6 1ép bao vé “Chong tran” (LeakLock protection). Moi td gidy cia Pampers Baby-Dry déu in
hinh nhan vat Elmo trong loat phim Sesame Street; trong khi Huggies Snug & Dry cé hinh chu
chuot Mickey.

Mot Ian nira, diéu bat hop ly chi ton tai & nhitng chi tiét twédng chirng nhw nhé nhit. Nhw
nguoi ta thwong nédi “sai mot ly, di mot dim”. Tuy nhién, ngay nay trong rat nhiéu trueong hop,
cong viéc kinh doanh chi con la nghé thuat dong géi nhitng khac biét vo nghia tré thanh khac
biét that su.

*k %k

Nam 1980, Ted Levitt - vi hoc gia kinh doanh dwoc xem la moét trong nhitng bd 6c
marketing hang dau dwong thoi - da khai man mét cudc bit chién véi bai viét kinh dién nhan
dé “Marketing thanh cong dwa trén sw khac biét... cia bat ky thi gi”. Trong bai viét, Levitt
thach thirc doanh nghiép tao ra sy khac biét trong nhitng linh vuc khong tuwdng; Levitt trinh
bay mot cach thuyé&t phuc rang thi phan c6 thé dwoc mé rong hay thu hep tuy thudc vao khac
biét canh tranh trong cac linh virc ma tir trweérc dén nay cong ty thwong phét 1o.

Vai thap ky sau khi dugc phat hanh, bai viét van con nguyén gia tri; qua thuc cadc doanh
nghiép da thit bai tham hai truwdc thir thach ctia Levitt. Dudng nhw ho da qua dé dai khi tao ra
khac biét canh tranh tir nhitrng bat dong qua nhd; ho da qua thong thao viéc bién dun cat thanh
ndi non.

Hay xem thi&: Nam 1930, hiang Gillette gi¢i thiéu lwdi dao cao Blue Blade kinh dién va mai
dén 40 nam sau md&i trinh lang phién ban ning cap diu tién, dao cao Trac Il v&i lwdi kép. Thém
18 ndm nita ho m&i ra mat dao cao Sensor, nhung chi mat 5 ndm sau d6 dé cho ra doi Sensor
Excel. Va thoi gian dé phat trién san phim mé rong ké ti€p, Mach 3 (véi ba thay vi hai ludi
dao) chi la b6n ndm. Sau d6, ho 1ip tlirc dwa ra it nhat bén ban ning cdp madi, bao gom



Mach3Turbo va Mach3Power Nitro. HAu hét nhitng san ph4m nay van con ton tai trén thi
trueong cung véi sdn pham méi nhat cda Gillette, dao cao Fusion nam luwdi - mac du day 1a san
phdm khi méi trong nganh hang, nhung n6é da c6 mot sé phién ban khic nhw Fusion Power,
Fusion Phenom, va Fusion Power Phenom.

Mot vi du khac: Phai mat gan mot thé ky (chinh xac 1a 96 nam) dé hang Coca-Cola cho ra
doi san phdm mé rong dau tién, Coca-Cola danh cho nguoi an kiéng (Diet Coke). Ngay nay,
thwong hiéu Coca-Cola dd c6 hon mot ta phién ban - bao gom Coca-Cola khéng dwong (Coke
Zero), Coca-Cola hwrong vani (Vanilla Coke), Coca-Cola hwong chanh cho ngu¢i an kiéng (Diet
Coke with Lime), Coca-Cola danh cho ngwdi an kiéng véi chit tao vi ngot Splenda (Diet Coke
Sweetened with Splenda) va Coca-Cola b6 sung (vitamin va khodng chit) danh cho ngudi an
kiéng (Diet Coke Sweetened Plus) - va thwong xuyén gid¢i thiéu thém nhitng sdn phim méi.

No6i cach khdc, trudc day, sw thay déi dién ra chAm chap va chic chan, védi moi budc tién
than trong dit nén moéng cho bwdc tiép theo. Nhung khi s6 lwong nganh san xuit tang 1én, sw
thay déi gir da dién ra nhanh chdng va bira bai dén mrc tong tich Iy cla cac cai tién chang
dang ké 1a bao. Vi toi, diy 1a diu hiéu cho thdy mot nganh hang da danh mAt nguyén tac.

T6i dung thuit ngit “siéu truwdng thanh” dé chi giai doan ti€n hda nay trong nganh hang;
day la giai doan ma tit ca cdc hoat ddng siéu phan khtc, siéu mé rong va siéu canh tranh trong
nganh hang bat ddu m& mit. Khi bwéc vao mot nganh hang, noi chinh sw thay d6i da tré thanh
hang hoéa, t6i vo tinh nhén ra twong lai dang nhin t6i theo cai cach khién t6i muén chun bwérc.

*k %k

Sau day la cAu chuyén Chiéc giwvong Thién duong dwoc ké lai thong qua lang kinh thoi gian
thién léch:

Vai ndm sau khi Westin giéi thiéu Chiéc giwong Thién dudng, Hilton cling cho ra mat Chiéc
giwvong Binh yén. Marriot dau tw khoang 190 triéu do-la dé thay méi toan bd giwong véi Bo
swu tadp Ho6i sinh. Hyatt trinh lang Chiéc giwong Hyatt Hung vi, Radisson gi¢i thiéu Chiéc
giwong Pé nhat con Crowne Plaza trung ra mot chwong trinh Loi ich cta Gidc ngl. Tém lai,
cudc chién gitra nhirng chiéc giwong khach san tré thanh mot vi du dién hinh vé canh tranh thé
thwong phong.

Toi thudng xuyén & khach san, va phai néi rang trong Ian cudi cuing toi & mot khach san tai
D.C, toi phai dung ghé dé treéo 1én chiéc giwong to twdéng choang gan tron can phong, trén do 1a
trung trung diép diép nhitng tim boc dém, chian bong, chdn 16ng vit, géi nam va gdi 6m. Doi khi
t6i khong khoi cdm thiy xau ho khi sdng & thé ky XXI.

Cach day vai nam, tap chi The Onion phat hanh mét bai bdo mo ta budi gi¢i thiéu mot loai
chai Coca-Cola mé&i v&i dung tich 30 lit, nang 112 ky, cao 1,2 mét va cadn dén ba ngwoi dé nhic
nd 1én. Sw hai hwdc chi tao ra tiéng cudi khi bat ngudn tir thuc té, va tro dua nay that swdi dom



12 do né da nam bat dwoc thuc té can ban cta viéc mé rong san phdm. Sw mé rong chang bao
gior ngirng lai ngay ca khi nén ngirng lai.

Sé dén lic ching ta chang con 4n twong nita. S& dén lic sw cai tién khong con 1am ting
thém gia tri. Khi ching ta nghe vé mét nguoi coi coc quyét dinh dn kiéng hodc mot nguwoi xinh
dep khde manh quyét dinh phiu thuit thAm my, ching ta sé c6 nhitng phan tng khac nhau,
nhung ching ai tn thanh. Tai sao? Vi ching ta biét rang doi khi viéc cai thién hon nita chi thé
hién sy thiéu suy xét.

*k %k

Bat cir khi nao t6i day mét trong nhitng chwong trinh dao tao quan ly ctia nha trueong, toi
déu kém theo mot bai giang vé dic tinh cta cic nganh hang siéu truedng thanh. Téi mé ta hién
twong canh tranh bay dan va vach ra nhirng dong luc lién quan dén sw cai tién lién tuc. Toi thao
luin vé coi xay thda man va sw sinh sbi ndy n& cia nhirng ban sao khac biét. Va téi dwa ra that
nhiéu vi du: Nganh hang chit tiy rira quin 4o l1a nganh hang siéu trwdng thanh. Nganh hang
giay d€ mém la nganh hang siéu truwdng thanh. Nganh hang dién thoai di dong la nganh hang
siéu trwdng thanh.

Va toi trinh bay ly do tai sao ké thidng cudc trong nhitng nganh hang doé sé 1a nguoi tiéu
dung - m6t phin vi nhitng san phdm trong nganh ngay cang t6t hon (md&-rong-theo-phép-
cdng) va mot phan vi c6 nhiéu sdn phim hon dé lwa chon (m&-rong-theo-phép-nhan) - nhung
tdi cling gidi thich tai sao thuc té lai phirc tap hon thé nay rat nhiéu. Trong rat nhiéu nganh
hang ké trén, mirc do hai long chung ctia nguwoi tiéu dung gan nhw khéng d6i sau ngan 4y nam.
Qua thuc, da gin 40 nam ké tir khi Mick Jagger cit tiéng hat trén s6ng phat thanh: “T6i dang
xem tivi thi mot ngwoi xudt hién bao véi toi rang... 4o toi cé thé trang dén bat ngo.” Tuy nhién,
vGi tw cAch ngudi tiéu dung, dudng nhw chiing ta van chwa thé té ra bAt man.

biéu nay nghia la c6 nhitng nganh hang ma trong d6 cac cong ty phai hoat dong dé giir
nguyén vi thé. Thit ra, diy 1a diu hiéu cho thiy nganh hang da dat dén giai doan siéu trwdng
thanh: Ty lé tang trudng chung clda toan nganh giam di mét chut ngay ca khi siéu hoat dong
canh tranh trong nganh da tré nén dién loan hon bao gio hét.

Néu ban cam thiy kiét strc vi toan bd bai tip nay, thi chinh l1a do ban chit ctia n6é ding nhw
thé, va hay tin t6i, nhitng nha quan ly trong 1&p cta tdi cling cadm thiy kiét sirc va ho khong
ngan ngai thé hién diéu dé6. Dong thoi, ho ciling thiang thin chia sé rang ho cam thiy bt luc
trwdc dong luc canh tranh dang bua vy ho. ThAm chi mot s& ngudi con phan bac rang dong
lwc ma toi vira mo ta chi la mot phan ctia cudc dua tranh bat chip luat 1é dang théng tri gidi
kinh doanh.

Co 18 ban sé dong tinh. N&u thé, ciu tra 101 cla toi s& kha dai dong, do d6 tdi sé danh han
chwong ti€p theo ctia cudn sach dé trinh bay chi tiét hon. Con bay gio, toi chi xin n6i don gian
thé nay.



Cai kho ctia ngudi 1am kinh doanh 13 ho rat dé bi dong khung vao thoi gian hién tai. Khi ban
nhan ra minh dang vuéng vao mot cudc diu da, canh tranh khdc liét, ban riat dé quén rang
trong thoi khic hién tai ctia ban van con c6 mot qua khir va mot twong lai. C6 it van tot hon 1a
khong c6 gi. Khi ban sa [y vao mot thoi diém, ban sé dé dang quén rang: nhiéu hon chwa chac
tot hon, va nhiéu-nhiéu-hon-nita chwa han da 1a tét.

bay la ly do tai sao trong kinh doanh, mét nguwoi dich chuyén thoi gian lai hitu dung. Vi néu
tinh co ban 1a nguwoi c6 thé hoat ddng trong cd qua khit, hién tai va twong lai cung mét luc, c6 1€
ban c6 thé hiéu rang tai sao qua nhiéu diéu tich cwc lai ¢ thé sinh ra diéu tiéu cuc. C6 1€ ban sé
hiéu tai sao tinh v6 han cta c6i xay théa man tiéu dung rét cudc lai tré thanh cong thirc cho sw
dién loan. Va c6 1€ ban ciing sé thiy tai sao ranh gi&i gitra twong lai hoan my va twong lai
khong hoan my thit sw rit mong manh.

Nghich ly ctia sw tién bé chinh la n6 sé lam cho moi thi tot hon, cho dén khi moi thir xu di.
Thé nén vao lic nay, néu toi cé6 mot 1oi khuyén danh cho ban, né sé la: Hiy doc ngwoc cau

chuyén, roi lai doc xudi. Hiy xem t&1i, xem lui, tlr ndm sau ra nam trwéc. Va hiy c6 hinh dung
thi tredng clda ban qua lang kinh ctia nhiéu kha ndang khac nhau trong twong lai.



Nganh hang mo mit

(P6i sach cta chiing ta)

Trudc day, viéc boc 10 vé ban than ciing hao hao giong moét diéu khiéu vii - toi chia sé mot
chit vé minh, ban chia sé mot chit vé ban. T6i n6i thém vai diéu, roi ban néi thém vai diéu
nita. D€ hiéu mét nguwoi khong chi doi hoi thoi gian ma con cin sw twong tac, mot sw trao doi
song phwong, t€ nhi. Téi bdc bach ddi diéu. Roi dén ban. Dén to6i. Roi lai dén ban. Qua mbi Ian
chia sé vé ban thin, sw quen biét sé dwoc hinh thanh trudc tién, réi dén sw quen thudc va cudi
cung la than mat.

Nhuwng duwong nhw mang Internet da thay déi diéu nay. Hay lén mang va ban sé hiéu diéu
téi mudn noi. Match.com, Facebook, Flickr, YouTube... Trong mot thé gi¢i chang chit nhiing
mang lwdi siéu lién két, viéc boc 16 ban than da khong con dwa vao sw twong tic; né tré thanh
mot hoat dong don phwong, vo diéu kién, cho khéng, biéu khéng. Viét mét trang blog dong
nghia véi thé 16 trude cong chiing. Pang ky mot tai khodn Facebook 1a don sdn mot bira tiéc dé
tw bién tw dién. Cong nghé duwdmng nhw da gidp gidi phdng nhiing ké hdo danh bén trong moi
chung ta.

Va ro rang khong c6 gi ma nguoi ta khong thé chia sé dwoc, thim chi cad nhitng diéu vat
vanh nhat. Twitter c6 hang triéu thanh vién hang hai cip nhat cho ca thé gi¢i biét ho dang lam
gl moi phut, moi gidy. Hiy xem nhirng bai ding gan day:

“T6i nhan thay nguwoi ta uéng nhiéu bia hon trong nhitng dip hop mat gia dinh quan trong.
Di nhién ho ciing vang tuc nhiéu hon.”

“... Trong cai ky nguyén sé nay, phai chang t6i la nguwoi duy nhat con viét tay?”

“ ... Tap thé duc nang mét tiéng rudi, an treva & Lean Cuisine, nhin thu, xem diém s6 con
trai, an mot ndm day socola M&M. CAm xuic khién minh dn qua nhiéu w?”

Py la lanh dia mang tinh vin déng, n6 khién ta nhw bi th6i mién vi sy thi vi va linh hoat,
nhung ciing khién ta mit phwong hwéng vi sw bao dan cda cac cw dan. Hiy xem mot ho so gidi
thiéu trén MySpace:

Vé ban than t6i: Am nhac 13 tinh yéu dich thuc trong doi. Hau hét 1a nhac rock, indie,
acoustic, alternative, reggae va punk. Ké thu duy nhit cta t6i 1a nhac dong qué. T6i say mé
nghé thuat. Yéu vé tranh, thich hoi hoa. Toi chang rd mat téi mau gi. Thanh that ma noéi, mau
mit toi thay d6i. Nhung thwong 1a tong mau lam. T6i ghét nhitng dira dao dic gia, nhung toi
nghi ai cling mang bé mat gid d6i theo cach riéng cua ho. Téi khong thich néi xau sau luwng
nguwdi khac. Toi thwong trich dan 1¢i thoai phim trong nhitng cudc tro chuyén hang ngay.



Khi ca thé gi&i bién thanh sin khiu, moi thir déu tré thanh mot dé tai nghién cru vé quan
Iy sw 4n twgng; moi thir déu tré thanh ciu tra 1o dwong dai cho ciu hoéi Té6i muodn thé gidi nghi
gi vé minh? Pay la mot phan Iy do khién Internet tré thanh kho bau cta gi¢i kinh doanh - n6
tré thanh noi dé cac cong dan hop lai va marketing ban than ho véi thé gidi.

* 3k %k

Hay twdng twong néu moi ngdy, moi nguwoi trong chiing ta di 1am va mic mot chiéc 4o thun
than ky giup liét ké moi thir ma ching ta da xem trén tivi trong vong 24 ti€ng dong ho - tat ca
chwong trinh truyén hinh thuc té, tat ca cac bd phim hai tinh huéng dé té, tit ca nhirng chwong
trinh v& vAn ma chiing ta ching mudn xem nhung rét cudc van ngdi cho dén két thic - toan bo
cac chi tiét té hai sé dwgc phoi bay ra cho tat cd dong nghiép ngay khi ching ta buwéc vao s&
lam vao ngay hom sau. Hay twdng twong khi d6 théi quen xem tivi cia chdng ta sé thay doi
nhanh ch6ng nhw thé nao. Hay twdng twong khi dé thoi gian xem tivi cia ching ta sé giam bao
nhiéu. Hay twdng twong khi dé ching ta sé thin trong nhudong nao khi duyét kénh vi biét rang
nhitng gl minh xem sé& dwoc cong bd khap thién ha.

Khi chuyén tir tiéu dung ci nhin sang tiéu dung tip thé, ching ta sé cin trong hon. Khi &
mot minh, ching ta duwgc phép tiéu dung bira bai thé nén ct thoai mai. Nhung khi biét rang cé
nguoi quan sat, ching ta ¢ xu hwéng cha y nhiéu hon, déi khi qua mirc vi bay gi¢r ching ta
biét rang moi thi ching ta lam, moi th ching ta mic, moi thir ching ta dn déu cé kha ning
tiét 10 con ngwdi thiat cia minh. Vi thé, ching ta giam sat sw tiéu dung cia minh theo cach
hoan toan khac. Ching ta thay dé6i trang phuc trwdc khi ra khéi nha. Chiing ta cin thin lwa chon
thirc udng khi an cung sé€p. Tham chi khi ching ta quyét dinh bo qua 1é nghi x4 giao - chang
han khi mac chiéc quan jeans s&n rach nhit dén duw mét buoi tiéc t6i trang trong - ching ta
van hanh dong mot cach c6 chu y. Sw tiéu dung tré thanh mot man trinh dién that sw theo moi
nghia.

Diéu nay thé hién rd nhit trong nén cong hoa do, hay quoc gia Internet. Néu ban la mot i
khach vé tinh lac buwéc vao ving dat nay, ban sé roi vao tro dodn-vat-qua-ctr-chi véi quy mo
toan cau. Cach tiéu dung sé gitip ban nhanh ch6ng nhin dién tinh cich nguoi str dung; con moi
nguoi lai boc 10 ban than ho thong qua nhirng thit ho tiéu dung.

Hay xem mot trich doan tir Facebook:

S¢& thich: Toi thich nhitng hinh xam, xe Range Rovers, doi Red Sox, iPhone, giay b6t UGG,
tap thé duc, thirc udéng danh riéng cho phu ni, thé Papyrus, thoi trang JUICY COUTURE N, m§
phidm Sephora, lan da rAm nang, trang phuc jeans ciia Hudson va Britney Spears.

Ban dang chirng kién phién ban dao ngwoc ctia cong thirc quang cdo ki€u cii - nghia la dung
thuwong hiéu dé thé hién tinh cach dién vién thay vi ngwoc lai. Chiing ta thwong xem nhe su
cham chut trong viéc xay dung cac két ciu trwc tuyén nay, tuy nhién khi lwét Facebook,
Match.com hodc Twitter, ban nén nhé rang tirng tir trén moi trang déu c6 dung y cu thé: nham



gay 4n twong vé ngudi ma ban dang doc. Mot bai ding véi ndi dung “Toi chang thé s6ng thiéu
caffein va giady Converse All-Stars,” chwa chic da dwoc viét ra mot cdch ngau hirtng nhw nhirng
gi n6 thé hién. Qua thuc, khi n6i d€n mon nghé thuit biéu dién duoc biét dé€n v&i cai tén mang
x4 hoi, déi khi ching ta cAm thiy nhw thé tat ca déu la chiéu tro marketing - mdi ngudi déu la
mot nha bao phuc vu cho chinh minh.

Ban cir nghi ma xem. Hay Ién mang va quan sat that ky. Vé&i thé hé ching ta, tiéu dung da
tré thanh tim thé can cuérc.

* 3k %k

Trong thanh pho noi toi s6ng, dwong nhw phong cach tiéu dung cda tré dan hinh thanh khi
ching bwéc vao 16p nam, 16p sdu. Pay chinh la lic ban trong thiy nhirng c6 bé khéng chiu mac
do6 jeans trir phi dé la d6 cia hang Hollister, con cac ciu bé tir chdi giay Reebok va chi di giay
Vans. D6 qua la hinh dnh dang to mo; nhirng top c6 cdu nhé dang thir nghiém hinh twong cta
chinh minh bang cach luin phién chdp nhin hoic khuéc tir phong cach tiéu dung cua cac ban
doéng trang l¥a. Di nhién, nhitng tré nay sé bién thanh nhirng khach hang kho tinh dén nwc cwoi
trong twong lai. (BAt ky phu huynh nao di tirng di mua sam quan 4o v&i con cai & tudi 16 déu
biét ro diéu nay.) Tuy nhién, c6 vé phu huynh chang thé 1am gi nhiéu d€ ngin can qua trinh
trén; ré rang, ngoai hodc-mon tinh duc, nhitng 6ng hoang ba chda & tudi diy thi con c6 kha
nang phong thich moét lwgng hoéc-moén tiéu dung dang ké.

Khéng phai d&a tré nao ciing trai qua giai doan nay & cung mot thoi diém hoac cung mét
mitc do. Nhung ca nhan téi tin rang hiu hét ching ta déu trai qua giai doan twong tw lic nay
hodc lic khac. Khi dén tudi trwedng thanh, da sd ching ta déu kén chon thi nay hodc thir no. C6
thé d6 la mot loai gdy danh gon, mot loai xe wa thich hodc mot loai my pham trang diém; da so
ching ta déu kén chon thir nay hoac thix no.

Duwéi goc d6 kinh doanh, day la giai doan quan trong vi néu khong ai trai qua giai doan nay,
hoat dong marketing ctia cac cong ty sé mat di ly do ton tai. Ban hdy thir nghi xem. Nam ngodi,
Nike chi khoang hai ty d6-la cho marketing va quang cdo vi ho tin rang ching ta sé tré nén kén
chon hon déi véi quin 4o mic dén phong tip. Procter & Gamble chi hon ndm ty dé-la cho
quang cio, vi ho tin rang ching ta c6 thé danh nhiéu sy wu ai cho mot sdn phim gia dung hon
nhirng mén khac.

Tham chi, ban c6 thé rut gon toan bé chirc nang cia marketing thanh mot qua trinh ma cac
cong ty st dung dé bién ching ta thanh nhitng nguwoi tiéu dung kén chon. Di nhién, qué trinh
nay dwoc danh ddu bang hang loat chién thuat kinh doanh phitc tap, nhung muc tiéu cia né da
qua ro rang.

Vay lam thé nao cic gidm déc marketing biét dwoc chién dich ctia ho cé thanh céng hay
khong? Tat nhién ho c6 thé nhin vao di liéu doanh thu - xem bao nhiéu ngu¢i dd mua hang.
Van dé 1a cAch nay chwa han da cung cip dwoc cai nhin toan dién vé thai do tiéu dung cta



chiing ta. C6 1€ t6i va ban déu chi ddng mua cung mot thwong hiéu, nhung khéng cé nghia la
tinh cdm chidng ta danh cho thwong hiéu dé giéng nhau. C6 1é ban mua hang theo théi quen va
thim chi mién cudng, trong khi t6i mua bang tit ca niém say mé. Trong trudmg hop dé, chic
chan toi sé gan bé v&i thuwong hiéu hon ban; ndi cach khac, chiac chan tdi sé kho c6 thé bi doi
thu canh tranh du do.

bay la ly do tai sao ngoai viéc xem xét dir liéu doanh thu, cac gidm d6c marketing con dac
biét chd y dén cach ching ta bay to6 tinh cdm danh cho thwong hiéu truéc cong ching - xem
chiing ta mac quan 4o hiéu nao, dang thwong hiéu nao trén trang web, hay gi¢i thiéu thuwong
hiéu nao cho ban bé. B4t ctt khi ndo ching ta san sang cong khai mdi thién cdm danh cho mot
thwong hiéu trudc ca thé gidi, thi chic han ching ta da c6 mot sw két ndi manh mé véi thuong
hiéu d6; va nhitng ngwoi lam marketing biét ré diéu nay.

Twr géc d6 cia nha quan ly thwong hiéu, mot kich ban thdm chi con tdt hon nira la khi niém
dam mé thuong hiéu két hop véi yéu t6 thit hai: niém tin rang thwong hiéu sé mang lai nhitng
diéu ma thuong hiéu khac khong lam dwoc, mot niém tin bat ngudn tir sw chu ddo hién nhién.
L&i tuyén bd “T6i san sang chét vi kem bac ha s6-cd-la clia Brigham” ¢6 thé xem nhw mot ban
tuyén ngdén hung hon vé long trung thanh déi véi thwong hiéu béi hai Iy do: Long nhiét tinh soi
suc trong loi phat biéu ham chira niém dam mé, con tinh cu thé ham cha chuyén mén so
sanh, mot cach thé hién khéo 1éo nhirng lgi ich dac biét ciia kem bac ha s6-c6-la Brigham so
v@i cac hang khac.

Xin nhé rang chuyén mén so sanh nay khong nhit thiét phai dwa trén nén tang khach quan,
thiét thuwc hay thdm chi ly ludn. Khi ciu tro ly sanh diéu cua t6i nhit quyét chi mang giay Hugo
Boss, deo kinh Prada va uéng vodka Grey Goose, c6 1€ tinh kén chon ctia ciu xuit phat tir
nhitng quan diém rat cha quan vé lgi thé cua cic thwong hiéu nay so véi doi tha canh tranh.
Khong sao ca. Sw kén chon van dua trén nhan thitc su sic cla ciu vé nhitng san pham khac,
nghia 13 long trung thanh thwong hiéu cia ciu bat ngudn tir nhirng khac biét lgi ich rat thiét
thwc déi véi riéng cau.

To6m lai, khi hai yéu té nay - dam mé va chuyén moén so sanh - khién khach hang yéu thich
mot thwong hiéu cu thé, ching sé gan b6 mat thiét vi mot ly do ro rang rang chung dang gia
tang cam giac “khong thé thay thé”. Néu ban 1a mdt nha quan ly thwong hiéu, day chinh la diéu
ban hang mong mudn - moi ngudi khéng chi yéu thich thwong hiéu cia ban, ma con cam thiy
rang chi c6 thwong hiéu cia ban m&i dap ng dwoc nhitng gi ho dang tim kiém.

*3k %k

Tuy nhién trong kinh doanh, t6i chi ddm chac mot vai diéu, va mot trong s6 do 1a long
trung thanh thwong hiéu ngay cang hiém. Vang, ding vy, t6i vira danh vai trang dé€ mé ta vo
s6 cach nguoi tiéu dung thé hién long thién cam do6i véi thwong hiéu - trong sin truweong, trén
cac trang Facebook... - viy diéu nay la sao?



Toi khong cho rang long trung thanh véi thwong hiéu da tuyét diét; roé rang né van ton tai.
Nhuw t6i da noi, da s6 chung ta déu kén chon th& nay hodc thir khdc - ciu tro 1y cda tbi yéu
nhitng do6i giay Prada; nhitng dira tré trong thanh phé t6i yéu thich quin ao hiéu Hollister.
Nhung dwong nhu 1ong trung thanh véi thwong hiéu da tré nén khé ndm bat hon bao gio hét.
Hién twong nay dac biét ré rang khi ban loai bé nhitng nganh hang hao nhoang - thoi trang,
giay dép, phu kién... - noi tip trung hoat dong tiéu dung cong khai nhat. Khi loai bd nhiing
nganh hang nay, qua thuc long trung thanh sé chang con 1a bao, it nhit 1a theo quan sat cia toi.

Trén thuc té, tdi xin cwoc rang ddi véi hau hét moi ngudi, s6 lwgng nganh hang trong do6 ho
khong trung thanh véi bit ky thwong hiéu nao 1én hon nhiéu so véi s6 lwong nhitng nganh
hang ma ho thé hién long trung thanh; téi cling xin cwoc rang thé can bang sé dich chuyén xa
hon theo thoi gian. Trong cdc nganh hang nhw khach san, ngan hang ban 1é va thanh nang
lwong, c6 hang ta thwong hiéu dang canh tranh hong chiém dwoc cadm tinh cda t6i. Tuy nhién,
téi chang cam thay trung thanh véi ai ca. Nhitng c6 ciu tudi teen trong thanh phé cuia toi bi
btia vy b&i rat nhiéu Iwa chon thirc an va thirc uéng trai cay, nhung da sé cac thwong hiéu nay
chi nhan dwoc vai sw cha y thoang qua.

C6 18 ky trc cta t6i mo ho, nhung to6i nhé trude diy sw thé cling khong dén ndi thé. Khi toi
con bé, long trung thanh cia cha me tdi ddi v&éi mot sd thuwong hiéu chinh dwoc thé hién khap
noi trong nha. Chung téi la mot gia dinh Coca-Cola (khong Pepsi). Khi mua kem tuoi, ching t6i
chi mua hiéu Cool Whip. Me t6i chi tin nhiém san pham Oil ctia hing Olay. Dau go6i Herbal
Essence. Palmolive hwong chanh. Cha t6i chi tin nhiém tivi Sony. Dung cu ctia hang Craftsman.
Xe dap Schwinn. Mot trong so ban trai cii cia toi tw xem minh la mot anh chang thanh lich vi
chang chi an kem Haagen-Dazs.

Ngay nay, long trung thanh thwong hiéu ki€u nay c6 vé ky quic. Xin nhé rang toi dang noi
vé long trung thanh ma cac gia dinh, theo thoi quen, d ban ting cho cic san phdm gidp gan
két cudc s6ng ctia ho hang ngay. Toi tin rang cai ki€u gan két thwong hiéu nay dang chét dan
chét mon.

RO rang t6i khong phai la ngwdi duy nhat nghi nhw thé. Gan day, toi c6 tham dw mot budi
hoi thdo marketing, trong dé6 c6 mot trong diém thdo luin vé viéc nguoi tiéu dung dang dan
danh mit xu hwéng trung thanh véi theong hiéu. C6 rat nhiéu suy doan vé nguyén nhan kha di
- st phdn manh cda cic kénh marketing, sw thay long déi da cia ngwoi tiéu dung... - nhuwng
van con chut bat dong veé gia thiét co s6.

*3k %k

Qua thuc, néu xét vé ban chit, mot sé6 nganh hang dwoc xem la xung dot véi long trung
thanh v&i thwong hiéu. Hai loai nganh hang dé la: (1) nhitng nganh khéng c6 sw khac biét ro
rang vé thwong hiéu, chang han nhw dwong in, gidy in hodc xang diu, va (2) nhitng nganh ma
thwong hiéu vo cung khac biét nhw nha hang, rwrou vang hoac sach. Hiém khi ban nghe giéi
kinh doanh néi vé long trung thanh trong nhitng nganh hang nay vi ca hai dac tinh trén -



khong khac biét va qua khac biét vé thwong hiéu - thwong tao ra nhirng tinh huéng ma trong
dé6 long trung thanh kho cé thé duy tri.

Tuy nhién, tinh trang nguy kich ctia nhirng nganh hang da dén giai doan siéu truwdng thanh
chinh la chdng c6 thé thoai héa thanh cac thi trweong bao ham ca hai dac tinh vira néu. Téi da
béng gié vé diém nay & phan trén; thwc pham ngii coc cé thé dwoc xem la nganh hang trong dé
tat cd cac thwong hiéu déu khac nhau hodc giéng nhau, tiy vao quan diém cua ban. Giay dé
meém ciing thé. Hodc nwéc dong chai.

Me tdi chwa bao gi¢ phai quyét dinh gan két véi mot loai thé tin dung nhit dinh nao trong
s6 cac quang céo thé tin dung tran ngip hop thw ctia ba. Ba cling chwa bao gi¢ phai trung thanh
véi mot thwong hiéu stra chua duy nhit, va thuwong xuyén thay d6i nhiéu nhan hiéu khac nhau.
Ban dé tré thanh mot fan cudng kem Hiagen-Dazs khi thwong hiéu Hiagen-Dazs doc chiém
thi treong kem cao cdp; nhung khi thi treong xuit hién nhitng ban sao cao cip khac, ban sé
khé tim thdy mot tin d6 Hiagen-Dazs ding nghia. Cha me tdi sé chang bao gi ngd rang ngay
nay vo chong toi thwong khéng dat nang van dé thwong hiéu trong cac nganh hang, tir dau goi
cho dén nuwéc riva bat. Khong phai vi chiing téi hoan toan khac biét so v&i ho, ma vi chiing téi
mua hang trong mo6t boi canh thi treong hoan toan khac biét.

Khi b6 doi dong lwc bao gdm sw canh tranh bay dan va siéu hoat dong canh tranh bit dau
chi phdi mot nganh hang, thi nganh do sé bat dau khong con phu hop véi 1ong trung thanh doi
vGi thwong hiéu. Toi hoan toan tin diy 1a sw that. DAy 1a y cda toi khi ndi rang 10ng trung thanh
thuwong hiéu dang ngay cang khan hiém. Téi mud6n ndi rang, khi nhin xung quanh, toi thiy rat
nhiéu cong ty trong nhiéu nganh hang tham gia vao ki€u chu Ky canh tranh cé xu hwéng can
tré sw phat trién ctia chinh né.

*3k %k

Chinh xac hon, ngay khi thi treong dat dén giai doan siéu trwdng thanh, sé c6 hai diéu
thwong xay ra véi ngudi tiéu dung. Thir nhat, dwdi géc do ciia ngwdi tiéu dung, moi siéu hoat
dong trong thi trudng bat ddu mo hd. Néu ban con nhé & chwong truedc, dic tinh ndi bat cla
mot bay dan la do anh thi gidc va do dnh khong chi bién bay dan thanh mét thuwc thé séng, ma
con lam phai m¢ nhitng hanh vi & cidp d6 ca thé. Sy bién déi cdm nhin twong tw cling xay ra
trong béi canh nay: Nganh hang bat dau tré thanh mot thwc thé riéng va x6a nhoa dic tinh cua
tirng thwong hiéu riéng biét bén trong.

Mot ngay no, vo chong téi cing nhau xem mot tran bong bau duc va nhin thiy hang ta
quang cdo bia khac nhau, tit cad déu ngu y nhan manh vé sw nam tinh; t6i chic rang minh c6
thé néu rd cha dé khai quat 1a gi, nhung khong nghi minh c6 thé chi ra ch dé riéng ciia moi
thwong hiéu. T6i biét cac nha cung cip mang khong diy dang trién khai mot vai chwong trinh
khuyé€n mai, nhwng khong thé chi ra cong ty nao c6 chwong trinh nao. T6i biét cac cong ty cap
quang dang dwa ra nhitng goi cudc thanh-toan-theo-lwot-xem ciing khac nhau, nhung chang
bao gi¢r c6 thé theo hét cac chi tiét.



Khi nganh hang tré nén mo ho, ching ta thwong duy tri vai cdm nhan chung vé né - méot
tap hop nhirng lién twéng chung chung va mét nhan thirc chung vé cac thi doan canh tranh
mé&i nhit - nhuwng rat khé dé€ nhén ra tirng thwong hiéu riéng 1é c6 dac diém gi. Ching ta nhin
rirng ma chang thiy cay.

Va khi diéu nay xay ra, thi giong nhw moi quan hé gitra ching ta v&i bat ky thwong hiéu nao
trong nganh, moi quan hé gitra chiing ta va toan nganh hang sé tiét 16 nhiéu diéu vé ban than.
Pay la diéu thir hai sé xay ra khi m0t nganh hang dat dén giai doan siéu trwdng thanh: Tiéu
dung sé tré thanh 6 ctra soi vao cdm nhin cua chidng ta vé mot nganh hang, bat chip cudc
chién ndi bd gitra cac thwong hiéu. Hay quén di sw khac biét gitra bia Miller, Coors va
Budweiser; chiing ta chi can biét rang bia la thitc u6ng danh cho din mé bong bau duc. Hay do
16t 1a “khiéu khich va moi goi”. Hay bao hiém la “can thiét nhwng nham chan.” Hay cac dai ly xe
hoi thi “kh6ng dang tin cay.”

Hay xem vi du sau day:

Vé ban than To6i: Toi khong thé séng thiéu s6-co-la. Toi cling thich udng tra - nhung khong
chiu dworc ca phé. T6i la tin d6 cia phwong tién giao thong cong cong. Tdi khong c6 6-td va toi
ghét may chiéc SUV. Téi thich kem dwdng thé nhung khong chdp nhin bat ky sdn phadm nao
thir nghiém trén dong vat. Va t6i KHONG bao gi¢r dung nuéc hoa (eo 6i).

Trong bai ding trén, sw gan két v&i cdc nganh hang médi 1a trong tAm chi khong phai su
gan két thwong hiéu. Nhirng chiéc xe SUV dwoc so véi phuong tién giao thong cong cong. Tra
so v&i ca phé. Kem dudng thé so véi nwédce hoa. Ching ta khéng can dé cip dén mot thwong
hiéu cu thé; chi riéng sw gin két v&i nganh hang da du truyén tai thong tin cin thiét.

*3k %k

Tat nhién, cac doanh nhén sé tip trung vao thwong hiéu cta riéng ho, do dé thwong khéng
nhan ra rang nhitng m6i quan hé & cdp dé nganh hang c6 thé dn siu bam ré va anh hwéng
manh mé dén nhwong nao. Tuy nhién, néu ban dén tau hda tir Boston dén thanh phé New
York, thi chac han ban sé gap dwoc rit nhiéu ngwoi ciing khong thich di may bay. Pay 1a sw chdi
bd & cAp dd nganh hang; nhw mot thé théng nhat, ho cling bat tay chdng lai nganh hang khong.
Nguoc lai, néu ghé thim mot cra hang ban 1é m§ pham nhw Sephora, ban sé gap rit nhiéu
chuyén gia trang di€m tw phong. Day la su trin trong & cip d0 nganh hang; nhw mét thé théng
nhat, ho cing say mé nganh hang m§ pham.

Khi hao hirng véi mot nganh hang, ching ta sé to mo vé cac thwong hiéu trong nganh; khi
chan ngdy mot nganh hang, ching ta chang con thiét tha chi nira. Khi say mé mot nganh hang,
chiing ta hdo hirc tim hi€u nhitng lwa chon trong nganh; khi hoai nghi mét nganh hang, ching
ta chi mua thir ré nhat hodc tién loi nhit. Trong tit ca nhitng trueong hop trén, thai do doi voi
nganh hang c6 khuynh hwéng diéu khién hanh vi déi véi cac thwong hiéu trong nganh.



Chang c6 gi ngac nhién khi ban c6 thé biét nhiéu vé mot ngudi dua trén thai do tiéu dung
cla nguoi d6 véi tirng nganh hang cu thé. C6 ban than cda to6i 1a mét chuyén gia dung thi cac
thwong hiéu khi ndi d&€n diu gdi cao cip, mot khach hang thwc dung dé tinh khi néi dén keo so-
c6-la, va mot ké hoan toan vo tdm khi néi dén 6-t6. Chong tbi la mot nha swu tAm khi n6i dén
giay d€ mém va dan ghi-ta, la mdt khach hang vi loi khi n6i dén cong nghé va mot ké hoai nghi
khi n6i dé€n nhitng cay gy danh gon.

Ngudi dé dw dodn 1a nhitng nguwoi c6 thai do vé nganh hang dé dw doan: Hau hét cac co gai
tudi teen déu thich 4m nhac, d6 trang di€m, quan ao va tap chi thoi trang. Con nhitng nguoi
khac thwong sé cé thai do nganh hang khac thwong: Toi biét mot c6 bé 17 tudi thich swu tap ky
vat ctia nha van Tolkien, ghét trang diém va khong quan tim dén quan 4o.

Trong moi mo ta trén, nhitng &m chi vé tinh tdng quat ciia nganh hang da du chirtng minh
rang chi tiét thwong hiéu khong quan trong. Tuy nhién, xin lwu y rang téng hop cac hanh vi tiéu
dung ca nhin cia mét ngwdi c6 thé ghép lai thanh mot birc tranh kiéu mosaic vé tinh cich cia
nguoi dé. Birc tranh nay thim chi con chita dung nhirng thong tin vé nhan hoc va van héa
nhiéu hon so v&i mot bai trac nghiém tinh cach truyén théng, tuy rang ching dwoc dién giai
theo mot cach khac, hinh twong hon.

*k %k

Cudi thap nién 1950 va dau 1960, mot nhém hoc gia do Everett Rogers dan dau tai Dai hoc
Bang lowa da gi&i thiéu mot hoc thuyét vé su tiép thu cong nghé (dwoc biét dén véi tén goi
Khuéch tan DP6i méi, vé sau dwoc pho bién thong qua tic phdm Bi mat marketing trong thi
treorng hi-tech (ctia Geoffrey Moore do Alpha Books mua ban quyén va xuit ban nam 2013).
Ho cho rang mot s& ngudi c6 xu hudng bénh vuc cho cac san phAm mai tir nhirng thi treong
chwa trwdng thanh va ching ta cé thé phan khic thi trweong tiém nang cho sdn phim méi dwa
trén xu huwdng nay. Hoc thuyét nay va hé thong phan khic thi trweong - bao gobm khach hang
tién phong, khach hang sém thich nghi, khach hang nhanh chin (chiém sé lwong 1é6n), khach
hang chdm chin (chiém sé lwgng 1on) va khach hang lac hiu - da tré thanh mot phan cét 16i
trong thut ngir kinh doanh cua ching ta, didc biét doi véi cac doanh nghiép hoat dong trong
nhitng nganh cong nghiép ma&i noi.

Trong nhitng nam gin day, tdi nghi sé rat thu vi néu ching ta thir lam mot bai tip xay dung
hé théng phan khic thay thé nham thé hién mat con lai ctia vdn dé: cach thic con nguoi dap
tra lai vo so lwa chon dw thira xudt phat tir nhitng nganh hang siéu trwdng thanh, nhirng nganh
hang ma ho da qua am hiéu. Xin lwu y rang trong nhitng nganh hang nay, vin dé khong phai 1a
thi€u vang sw quen thudc hay e ngai d6i méi, ma chinh 1a sy mét mai va hoai nghi vé san
pham.

Néu phai lam bai tap nay, toi sé tién hanh nhw sau:



e Toi sé& bat dau véi nhdm ngudi ma toi da gidi thiéu véi ban & phan truwdc: nhitng
chuyén gia nganh hang. Nhitng chuyén gia nay rat yéu thich nganh hang va rat
sang suét v&i nhirng lwa chon cda ho, tuy nhién khéng nhat thiét phai wu 4i mét
thwong hiéu nhat dinh nao. Ho can thin, thong thai va kén chon, nhung ciing
chip nhin thir nhiéu loai san phdm khac nhau. Long trung thanh cda ho chi danh
cho nganh hang chitr khdng phai bat ky thwong hiéu riéng nao.

¢ Nhom thit hai bao gdbm nhitng nguwdi ma téi goi la khach hang co hdi khon khéo.
Giong nhu cic chuyén gia, khach hang co héi cling la ngwdi rat am hiéu vé nganh
hang va khong chi trong dén thuwong hiéu. Piém khac biét 1a ho ching 14y 1am vui
thich khi tham gia vao nganh hang. Khach hang co hdi la nhirng ngu¢i tiéu dung
theo hwéng giao dich, thai do ctia ho doéi véi nganh hang c6 thé xem la mang tinh
tranh diu - ho thu thap du cac loai phiéu gidm gia, mac ca dién cudng va tich cép
diém thwdng. Ho thudng hoai nghi va tho o trwdc nhirng dién bién trong nganh
hang, nhung van quan tAm mét cach twong d6i vi nhirng 1y do vi loi.

¢ Nhom th& ba bao gobm nhirng ngwdi ma todi goi la khach hang thwe dung. Khach
hang thuwc dung la nhitng ngwoi khong quan tdm dén sw khac biét; ho khong con
hirng thi cdp nhat nhitng chiéu thirc canh tranh mé&i nhat trong thi trueong. Ho
hoai nghi sw khac biét gitta cac thwong hiéu, vi thé quyét dinh mua hang cta ho
dwa trén sw két hop gitra thdéi quen, nép sinh hoat thwong ngay, gia ca va tinh
thuan tién. Phién ban cwc doan ctia khach hang thwc dung la khach hang ho hitng,
ho xem ca nganh hang hiu nhw 1a hang héa thuin tdy. (M6t nha tim ly hoc sé st
dung thuat ngit “mait dong luc lwa chon” dé chi co ché déi pho nay; nghia la cang
c6 nhiéu san pham thi ngwdi ta cang it quan tim dén sw lwa chon ctia minh.)

e Nhém thi tw bao gdom nhitng khach hang mién cuwdng. Ping nhu tén goi cua ho,
khich hang mién cwdng 12 nhitng ngu i tiéu dung mién cuwdng trong nganh hang.
Ho chan ghét tham gia vao thi trwong va thiat sw mudn mai la ngwoi ngoai cudc
du doi khi khong con lwa chon nao khac. Cam gidc chan ghét, kho chiu va la 1am
ctia ho d6i véi nganh hang dwoc biéu hién qua sw boi réi, buc doc va ling ting,
ho chi mu6n thoat ra kh6i nganh hang cang nhanh cang tét.

¢ Nhém cudi cung bao gom nhitng khach hang trung thanh cda thwong hiéu. Ho la
nhing ngudi van thé hién niém say mé ngoan cd v&¢i mot thuwong hiéu nhit dinh
mic cho rat nhiéu d6i tha canh tranh khic dang vay goi trén thi trudrng. Ho hét
l1ong gin bé véi nhitng chiéc may vi tinh hiéu HP; ho mdt muc thiy chung véi
thwong hiéu kem Haagen-Dazs. Trong mot thi trweong siéu trwdng thanh, so véi
nhitng ngwdi tiéu dung chinh théng, long trung thanh thwong hiéu cta ho déi khi
kha ky qudc va 16i thoi ; tuy nhién, hau hét cac thi truong déu s& hitu nhom
khach hang trung thanh dién cuéng nay.

Di nhién, tit cd cAc nhém trén sé phai thich nghi dan; mét s6 khach hang thuc dung sé cam
thiy bit man hon nhitng ngwoi khac, trong khi mét sé6 khach hang hoai nghi lai hoai nghi
nhiéu hon. Nhung t6i dodn rang cd nam nhom khach hang nay - chuyén gia, co hoi, thuc
dung/hd hitng, mién cudng va trung thanh - da da bao quat hét nhitng phwong cach co ban



nham doi pho véi cac thi treong siéu trwedng thanh.

Ngoai ra, diéu thi vi nhat (va c6 Ié 1a hiru ich nhat) cta viéc phan loai khach hang la ching
ta sé& hi€u thém vé nganh hang. Chang han, mot s6 nganh hang sé tran ngap khich hang co hoi
khon khéo va khach hang mién cwdng dén mirc dang lo ngai. Nganh hang khong dwong nhuw cé
nhiéu khach hang thudc hai nhém trén, mot mat do mot phan hanh khach thwong xuyén cia
ho 1a nhitng ngwoi thue dung, nhitng bac thiy trong tro choi gia ca luén mudn toi da hda so
dim bay ctia ho v&i chi phi thdp nhit; mat khac, nganh nay cling c6 nhitng hanh khach mién
cwdng ludn danh gin hét thoi gian trong chuyén hanh trinh chi dé tw nhd ho ghét di may bay
dén nhwong nao.

Hodc hiy xem xét mot s6 nganh hang khac bi théng tri bédi nhém khach hang co hoéi va
thwc dung. Nganh hang dién thoai di dong la mot vi du. Du ngwoi tiéu dung trong nganh nay co
ra quyét dinh mua hang khon khéo hay khong, ho vin khong c6 nhiéu thién cam v&i cac cong
ty.

Hodc hdy xem thtr mot s6 nganh hang ma s6 lwgng khach hang thuc dung ting dan qua cac
nam. Toi c6 thé ké ra mot loat cac nganh hang - bao gobm nhitng nganh chiém day cic quay
trong nha thudc. D6 1a nhitng nganh hang siéu tredng thanh ma trong dé khach hang bat dau
nghi ngo do tin ciy cua cac quang cio vé sw khac biét gitra cac thwong hiéu, roi dan hinh thanh
thai do “khong biét, khong quan tim”.

Cang thu vi hon néu ching ta 1dy so d6 so sanh tong thé cia nhitng nganh hang nay cach
day 10 nidm d€ so v&i hién tai, dwa trén ciu tric khach hang. Néu tién hanh so sdnh, tdi doan
rang nhitng so d6 tong thé nay sé tiét 106 mot xu hwdng dang chu y tir nganh hang nay dén
nganh hang khac - ty 1é khach hang trung thanh véi thwong hiéu gidm dan trong khi cdc nhém
khach hang hoai nghi lai tang 1én.

*k %k

Nhu t6i da noi, trong kinh doanh, tdi chi ddm chic vai diéu, nhung mot trong sé do 1a long
trung thanh v&i thwong hiéu dang ngay cang hi€m. Tré tréu thay, vai tro cua tiéu dung trong
doi song cua chung ta - véi tw cach mot tdm thé can cwdc, mot biét ngir van hda - lai dang ndi
bat hon bao gio hét.

Chang han, em chong tbi c6 thé dwoc xem la khach hang muc tiéu ly twdng clia nhiing
ngudi lam marketing thwong hiéu. Tai sao? Vi ¢6 la ngudi rat coi trong sw tiéu dung. Khi mua
bat ky thir gi, du 1a 4o thun, giay, sdn phdm cham sdc tdc, vé xem bong chay hay rwou cocktail,
tiéu dung 1a mot trong nhitng qua trinh gitp c6 tao ra bd cuc, sdc mau va nét hoa my trong doi
s6ng hang ngay. Thé nén c6 nghi vé sw tiéu dung clia minh mét cach sang suét, tw gidc, manh
liét va hao hung.

Tuy nhién, thwc té lai nhw sau:



e C6 la mo6t khach hang chuyén gia trong linh vic sdn phim spa, rwou vodka

martini, dép xang dan, nha hang va vo sé san pham, dich vu khéc.
e (C6 la mot khach hang co hdi khon khéo trong linh vuc vé xem ca nhac, d6 noi
that, vé may bay va vo s6 san pham, dich vu khéc.

e (CO la mot khach hang thuc dung trong linh vwc may tinh xach tay, dat phong
khach san, thué xe hoi...

e (b 1a mo6t khach hang mién cudng trong linh vic thitrc dn nhanh, dich vu truyén
hinh cap va nwéc ngot c6 gas.

e Va cd la mét khach hang trung thanh trong linh vwc phu kién (Paul Frank), do
trang diém (Princess Borghese), dong ho (ToyWatch) va mét vai
thwong hiéu thoi trang.

No6i cach khac, du em chong t6i c6 mot nguén nang lwong tiéu dung doi dao, nhung long
trung thanh cda c6 chi danh cho mot vai thwong hiéu nhat dinh. Trong rit nhiéu nganh hang,
hanh vi tiéu dung ctia c6 hoi tu hai nhan té thiét yéu ctia long trung thanh déi véi thwong hiéu
- niém dam mé va chuyén mon so sanh; tuy nhién, trong rat nhiéu nganh hang khac, hai nhan
t6 nay chang gan két v&i bat ky thwong hiéu nao. Nhw thé cho du ¢d ¢6 tiém nang tré thanh
khach hang trung thanh cia mot thwong hiéu chang nita, nhung véi hién trang cua thi trueong
do, roi co sé con biét nhiéu hon.

Em chong t6i khong phai la trwong hop ca biét trong van dé nay. Téi cé thé nghi ngay dén
hang ta nguwdi quen trong nhitng mdi quan hé xa hoi cda toi, ho tiéu dung rit nhiéu nhung chi
danh long trung thanh cho mot vai thwong hiéu; téi dodn rang ngudi quen cla ban ciing thé.
Khi long trung thanh thwong hiéu tré nén hiém hoi, bat chip sw ton tai ciia nhitng nguoi tiéu
dung khon khéo va nhiét tinh nay, khong kh6 dé€ nhan thiy rang dwong nhw ching ta van thiéu
chut gi do.



Thoat khéi bay dan

Vay, toi xin tdm tat lai cAu chuyén tir dau. Trong cac chwong trwdc, toi da trinh bay rang
khi mot nganh hang trwdng thanh, cac cong ty trong nganh sé c6 xu huwdng thé hién ngay cang
nhiéu hanh vi mang tinh bay dan. Tdi ciing 1ap luin rang ching ta c6 thé dw doan xu hwdng di
chuyén theo bay dan cda cic cong ty, bao gobm xu hudng mé rong tw nhién vira don diéu vira
lién tuc. Két qua la nganh hang mang dac tinh ma t6i goi 1a sw d6ng nhit bat dong. C6 vo s6 lwa
chon, nhung v&i nhiéu nguoi trong ching ta, sw khac biét thé hién trong nhirng lwa chon d6 1a
vO nghia.

Trong khi dd, nhirng ngwdi lam marketing san phim lam viéc trong nhirng cong ty nay da
tré thanh bic thay cta hai nghé thuit mé rong lién tuc va sao chép canh tranh. Ho da tré
thanh thién tai trong viéc cwong diéu héa nhirng khac biét th& yéu; ho da tré thanh bic thay
trong viéc hd bién nhiing diém twong dong thanh bAt ddng. Va ho da qua chim dim trong cac
k{ X0 nay dén ndi dwong nhw khéng nhan ra 1o tuyén bd cia minh bat ddu mat di hiéu luc; ho
qua mai mé trai nghiém nganh hang tir trong ra ngoai. Khi tdi dén tham dan chuyén vién
marketing & VOSS, t6i 14y lam ngac nhién khi biét rang ho thuc sw tin rang nwdc uéng cia ho
ngon hon nwéc udng cua cac déi thu canh tranh.

Pdi v&i nguoi tiéu dung, ho trai nghiém chudi tién hdéa cia nganh hang theo hwdng tir
ngoai vao trong. Theo thi gian, ho bit dau nhin rirng ma chang thay ciy, nghia 1a mo hinh tiéu
dung cda ho ré la ngay cang chiu nhiéu tac dong hon do méi quan hé gitra ho v&i ca nganh
hang. Méi quan hé nay c6 thé dwoc biéu hién theo nhiéu cach, tir chi nghia co hdi hoai nghi,
chd nghia thwc dung cho dén hoan toan vd tdm; nhuwng hiém khi né dwoc thé hién thong qua
long trung thanh thuwong hiéu.

H&u hét ching ta déu cé xu huwdng trai nghiém loai ddong lwc th hai & cip dd nguyén ban
nhat. T6i con nhé trong lan di mua tivi cdch day vai nam, t6i da cdm thiy rat kho chiu khi nhin
thdy hang ta loai tivi LCD man hinh phang giéng hét nhau treo trén twong cla ctra hang. Chinh
tai noi day, t6i da cdm thdy long trung thanh cta t6i ddi véi hang Sony (xin nhdn manh rang
1ong trung thanh nay dwoc truyén lai tir cha me khi tdi con bé) bat dau phai nhat. Ban dau, toi
c6 gang niu gitr long trung thanh cda minh bang cach giai thich v&i ngudi ban hang ly do toi
thich thwong hiéu Sony, nhung chang may chdc tdi nhin ra anh ta (hién nhién diy mot chuyén
gia nganh hang) dang nhe nhang khuyén nhu t6i dirng qua ngay tho khi chi mua hang dwa trén
thwong hiéu. Pén cudi budi mua sam, téi qua thuc da dwa ra mot quyét dinh mua hang thuc



dung, va trong khoanh khic dd, toi da tré thanh mot ngwoi tiéu dung nao d6 trong mot nganh
hang nao do6, va budc qua ranh gi¢i vo hinh ngdn cach mot bé toéi trung thanh véi mot ké hoai
nghi thwong hiéu.

Ngay nay, nhitng khodnh khac nhw thé xuit hién diy ray trong khap cic nganh hang, va vi
ching dién ra qua thwong xuyén, nén hiéu &ng tich lily cla ching rit dang chu y. Pay 1a thoi
di€m chuyén bién quan trong trong vong doi cia mdt nganh hang - khi d6, long trung thanh
thwong hiéu khong chi bat dau tan lui, ma chinh né ciing dan tré thanh moét quan diém ky quic
va 10i thoi. T6i van con nhé cdm gidc ngwong ngung khi gidi thich cho nguwdi ban hang 1y do toi
thich tivi Sony, dac biét khi t6i nhan ra thwong hiéu nay da khong con khac biét gi so véi cac
déi tha trong nganh. Khi ching ta gdp khé khan trong sit ménh bao vé l1ong trung thanh thwong
hiéu, sém hay mudn né ciing sé tré nén mong manh dén mirc tan vé.

Mot trong nhitng bd phim hai tinh huéng néi tiéng nhat thip nién 1970 c6 twa la Nhitng
ngay hanh phtc. Trong mwoi nam phat séng, né di luén theo mét mo6 hinh quen thudc: khéi
dau hoanh trang, phat trién manh mé trong vai nam tiép theo, réi dat dén dinh diém trwdc khi
trueot dai xuong day. Dwa trén hiéu biét vé phim truyén hinh, h6i chuéng bao t cho b6 phim
da vang lén trong tip phim ma Fonzie nhin ra ciu dang & trong mot tinh thé 16 bich la phai
lwét séng trén lung mot chi cd mép; ré rang diy l1a thoi diém ma chinh nhitng khan gid cuéng
nhiét nhit cia bd phim cling bat dau i lwot bo di. K& tir lic do, “cwdi trén lung cd map” da tré
thanh mot thanh ngi trong nganh, mo ta thoi diém ma tai dé ching ta khéng thé phti nhian
rang mot chwong trinh nao d6 da hét thoi, ma thAm chi ca khan gia trung thanh tha thiét nhat
cling chang mudn tru lai.

Trong kinh doanh, téi tin rang mo hinh twong tw cé thé xuit hién & khap moi nganh hang:
Khi nhitng nganh hang nay trwdng thanh, cac san pham trong nganh sé ngay cang tot hon va
mang dén nhiéu loi ich cho nguoi tiéu dung. Nhuwng tai mot thoi di€m nao dé, nhitng nganh
hang nay bat diu cudi trén lung cd map, c6 qua nhiéu nut that va budc ngoit nén nguoi tiéu
dung chang thé nudt troi nita. T6i da cdAm nhan sw thay ddi nay trong IAn mua tivi gn nhit; va
su0t nhiéu nam qua, toi cling da trai nghiém sw thay do6i nay trong vai nganh hang khac. C6 1&
ban ciing thé, va néu that nhw vay thi ban va téi déu tré thanh mot phin cta xu hwdng tiéu
dung, ma theo t6i la mo6t trong nhitng thir thich quan trong nhat ctia hoat dong kinh doanh
hién nay.

*3k %k

Tuy nhién, trong phan tiép theo ctia cuén sach, téi muén bd sung thém cho vin dé néu
trén, vi tdi thuc su tin rang chdng ta c6 thé du doan dwoc xu hudéng tié€n hoa ciia hiu hét cac
nganh hang cho dén khi mét cong ty xuit hién va lam mot diéu gi dé khé lwong, mét diéu gi do6
khéc la... 1am dao 16n 18i hanh xr thong thudng cia ca d6i thi canh tranh 1an ngudi tiéu dung.
K&t qua la cong ty do6 sé c6 kha nang cheéo lai quy dao ciia nganh hang theo moét hwéng khéng
ngo dén.



Nhirng thwong hiéu khién tbéi phai cht y 1a nhitng thwong hiéu c6 thé 16i kéo moi ngwdi ra
khoi mo hinh tiéu dung c6 hitu ctia ho. Nhitng thwong hiéu c6 thé khién khach hang thuc dung
va khach hang ho hitng san sang dan thém mot bu¢c d€ mua. Nhitng thwong hiéu c6 thé bién
kh4ch hang mién cuwdng thanh khach hang nhiét thanh, va bién khach hang co hoi thanh khach
hang trung thanh.

Diéu nay khong dé dat dwoc. Nhw toi da trinh bay trong phan trwdc, thai do cia chung ta
vGi d6i mot nganh hang cé xu huwdng phan dnh nhirng khudn mau bt di bat dich vé nganh
hang dwoc cidc thwong hiéu ciing ¢ tir nam nay sang nam khac. P6 1a 1y do tai sao chiing ta kho
twdng twong rang mot chién lwgc marketing nao do co thé khién chiing ta mong doi duwoc du
hanh trén mot chuyén bay hay ky mot hgp dong dién thoai di ddng méi. Sy thit 1a hdu hét cac
cong ty cung cap dich vu dién thoai di dong luén khién ban cdm thiy nhw ban 1a mot con tin.
Mot chuyén bay tir lu da tré thanh mot noi 10n x6n. Moi sdn phim nwéc uong déng chai déu
giéng nhw nhau. Khi chiing ta hinh thanh mot tip hop dinh kién cu thé vé nganh hang, né sé c6
xu hwdng dn sdu bam ré nhw mot phan xa tw nhién. Tuy nhién, mot s6 thwong hiéu thuc sw da
tao ra ky tich - ho c6 thé thao tiing dinh ki€n, chiém ldy cam tinh va sw kinh trong ctia chiing ta.

Toi con nh& cach day nhiéu nim, khi con hoc dai hoc, mot dién vién hai tré tudi biéu dién &
Nha hat Lyceum cta Broaway da khién tdi kha bdi réi. Néu toi néi véi ban rang dién vién hai
do6 1a Whoopi Goldberg, cAu chuyén chdng sé con gi dic biét, vi ngay nay Whoopi la mot dién
vién lirng danh tirng doat giai Oscar v&i dién mao do6i khi hai hwéc dwoc cong ching wa
chudng. Nhung thoi d6, Whoopi chi 1a mot nit dién vién hai doc thoai vé danh. Téi con nhé
minh di dén xem budi dién véi nhiéu ky vong - toi hy vong no sé& vui, thAm chi s& khién toi
cudi bo 1in bo cang - nhung hda ra, diéu dang nhé nhat ctia budi trinh dién khong phai 1a tinh
hai hwéc ma 1a sw chua chat cia nd; budi biéu dién vira tinh doi, vira gai goc, déi khi cling that
dau dén. Man trinh dién cia Whoopi dém hom dé 1a mot sw két hop tinh té gittra nghé thuat
biéu dién va kha ning quan sat van hda, va di nhién 1a ca hai kich nira, nhung tiéng cwoi ma ba
mang lai c6 y nghia siu sic hon nhiéu. Téi xin n6i thém rang budi biéu dién qua 1a mot kiét
tac.

Khi cac doanh nghiép suy nghi vé cach chi phéi sw ky vong cta ching ta, da sé ho c6
khuynh hwéng cho rang ky vong ctia khach hang sé trai theo truc ngang, nghia la ho c6 thé lam
tang ky vong ctia ching ta bang cach lam ching ta vui swéng (diéu tét) hodc ¢ thé lam giam
ky vong cta ching ta bang cach khién ching ta thit vong (diéu x4u). Nhung ho da quén rang
con mot truc khac nam vudng gdc voi truc ngang - truc nay xuit hién khi mot cong ty khong
dwa ra thi* ching ta dang mong doi nhwng tao nén ti€ng vang theo mot cach hoan toan bit
ngd. Co 18 toi da khong cudi v bung trong budi biéu dién ctia Whoopi, nhung né lai tao ra mot
tiéng vang hoan toan khac biét.

Twong tw, mot ngay no khi dang xem phim hoat hinh Tom va Jerry v&i cac con, toi nhw bi
th6i mién khi thdy mot 1at pho mat Thuy Si bién thanh mot tAim thdm bay, hay mot chiéc nhan
kim cwong bién thanh chiéc vong lac roi lai thanh mot chiéc xa treo ganh xiéc. Phim hoat hinh
khién ching ta vui thich khong phai bang cach gia tang sw ky vong clia chiing ta, ma bang cach



vO hiéu hda chiing. Ching bd qua nhitng quy luat tw nhién, vi thé chiing khong mau thuan véi
hién thuc, ma chi dwa ra moét thwce té€ khac thoi.

Nhitng thwong hiéu t6i thwong chit y nhiéu nhat la nhitng thwong hiéu xem Ky vong cua
ching ta chi nhw nhitng chii bu nhin rom. Ho biét thach thirc d6i véi ho chinh 1a phai chirng
minh rang ky vong cia chung ta khong lién quan dén san phdm cuia ho, vi thé ho chip nhin dua
ra mot thwce té khac véi nhirng gi chidng ta da quéa quen thudec.

Thu vi thay, diéu nay khdng cé nghia rang nhirng thwong hiéu nay nhit dinh phai “t6t hon”
hay “té hon” nhitng thwong hiéu khac trén thi tredng. Tuy nhién, n6 c6 nghia la ho khac biét -
va sw khac biét nay gitp ho xay dung moi quan hé khac biét véi ngwoi tiéu dung, tir dé giup
tach khoi bay dan. Vi thé€ ho 1a hinh mau cho luan diém ma t6i da dé cap ngay tir dau - tu duy
vé khac biét khong phai 1a két qua cda sw canh tranh, ma la bitt phd hoan toan khéi sw canh
tranh.

* 3k %k

Mot s6 thwong hiéu tdi sé thdo ludn trong cac chwong sau la nhitng tén tu6i lén ma t6i tin
chac ban rit quen thudc. S6 khac 1a nhirng thwong hiéu nhé hon, cé 1& ban chwa tirng nghe dén.
Nhwng tit ca déu la thir ma t6i goi la “nhitng thwong hiéu y twdng.” Thay vi dwa trén nhirng thir
hitu hinh nhw nghién cttu thi trwong truyén thong, cac thwong hiéu nay khéi phat tir mot thi
mo hd hon - mot kién gidi cho rang ho c6 thé hoat dong theo mdt cach hoan toan khac biét.

Né&u ban tirng c6 kinh nghiém mua mot ngdi nha maéi trén thi trwong, ban sé biét rang mot
trong nhitng quyét dinh trong dai nhit ctia ngwdi mua nha 1a lwa chon gitra viéc mua mét ngoi
nha roi stra chira n6 hay mua mot ngdi nha roi dip di xdy méi. Mua roi stra chira nghia 1a chap
va phan bén ngoai, dong thoi gitt nguyén nén moéng va cau tric co ban ctia ngbéi nha. Nhung
quyét tAm dap di xdy m&i 1a hanh dong hoan toan khac han; né doi hoi ban phai bat dau tir con
s6 khong, ttr mOt manh dit trong. Diéu nay co6 thé khién ban nan long vi phai déi mat véi sw tw
do trén moi mirc d§. Nhwng no6 cling s€ giai phong ban véi cung ly do trén.

Nhirng thwong hiéu y twdng ma todi sap gidi thiéu véi cac ban dai dién cho cach dap di xay
md&i; ho dwa ra mot tw duy hoan toan méi cho tuyén ngon gia tri trong nganh hang. Diéu nay
nghia 1a ho ton tai nho vao mot ngudn cam hing y twdng khong 16. O dau do, phai cé mot ai dé
that sw ngbi lai va hinh dung xem mot ng6i nha méi la, doc dao sé trong nhu thé nao.

That nan long khi biét rang vai tro clia y twdng cam hirng da bi xem nhe trong nhirng nganh
hang siéu trwdng thanh, trong dé cac cong ty mai mé theo dudi déi thi canh tranh dén ndi ho
khong con khong gian dé€ ¢d gang tao ra cdm hirng. Day 1a mot 1y do khac khién t6i thich thi véi
cac thwong hiéu y twdng ma toi sap gi¢i thiéu véi ban - vi chiing bao ham sw goi y vé mot thi
ma tdi tin rang dang tré nén hiém hoi hon bao gio hét. Tai mot thoi diém nao dé trong lich st
cta ho, nhitng con ngwdi dirng sau nhirtng thwong hiéu nay da dwa vao chit liéu sang tao cin
thiét dé tao nén y twdng dot pha; lic nay sw canh tranh d6i véi ho chi con la diéu vo nghia. Va



vi ho c6 thé hoat ddng thanh céng dwa trén cdm hirng, nén két qua la ho c6 thé khién ca nganh
hang thay doi.

*h*k

Vé&i tinh trang canh tranh & nhitng thi treong lén, viéc tré thanh moét ké dirng ngoai tré nén
kho6 khan hon bao gior hét. Duy tri mét tuyén ngon gia tri chénh léch tré nén khé khan hon bao
gior hét. Mao hiém thuc hién mot chién lwgc dinh vi nham dwa thwong hiéu ctia ban vuot xa
di€m trung binh ciing tré nén khé khan hon bao gio hét. Téi hoan toan hiéu ré diéu nay.

Puwa ra mot chién lwgc pha-vo-thi-tredng nham tao ra loi ich tich cwc cho cd ngudi tiéu
dung va c6 déng ciing tré nén khé khan hon. T6i cling hi€u rd diéu nay. Tuy nhién, mac du
thuat ngtr “pha vo” thwong dé cap dén viéc hily hoai hodc xAm pham hién trang, nhung bang
cach nao do, nhitng thwong hiéu y twdng ma toi sap gidi thiéu da cé thé tao ra sw pha vy mang
tinh sang tao; bang cich ndo dd, ho da tré thanh nhitng ké ndi loan ¢ 1y twdng.

biéu nay c6 nghia la nhitng thwong hiéu nay vira kién tao vira hiy hoai, ho vira xy dung lai
vira pha v, tat ca déu dwoc thuc hién cung lic. Trong qua trinh dd, ho nd lwc chitng minh mot
gia thiét ngwoc ma néu ban nghi vé né, ban sé thay né thit dién ro, thit vién vong hodc ca hai.
Mat khac, day 1a ly do t6i tin rang nhitng thwong hiéu nay dang dwoc nghién cttu: vi it nhit ho
cling c6 gang ddy cudc choi theo mot hwéng khac véi hién thuc. Va ho ¢6 hinh dung thi treong
trong nhiéu kha nang twong lai khac nhau.

Di nhién, ban kho tranh khoi sw thién vi khi dwa ra vai thwong hiéu lam hinh mau tich cuc
cho bat ky diéu gi. Thwong hiéu cé vi dai hay khéng con tuy thudc vao kinh nghiém va sé thich
riéng cua tirng ca nhin, nghia 1a ngwoi duy nhit c6 quyén phan xét sw vi dai cia mot thwong
hiéu chinh 12 mot ai d6 da tirng trai nghiém né. Noi cach khéc, toi chang gidi giang gi hon ban
khi n6i dén gia tri thuwong hiéu, va toi sé that ngao man néu cit khang dinh diéu nguorc lai.

Nhwng xin hiy nhé cho muc tiéu ctia toi. Muc tiéu cda téi la khoi goi mét cudc trao déi - vé
y nghia thit sw cua sw khac biét trong thoi dai ngay nay va vé y nghia ctia viéc mang dén cho
cac cong dan hay chi trich, mét méi, chdn chwong mot diéu gi dé ma ho cho la dic biét. Nhirng
thwong hiéu t6i lwa chon la nhitng thwong hiéu da khién t6i khung lai. Téi khong nhit thiét
phai “thich” tit cd bon ho va chic chan ciing sé khong mua tit c san phdm cta ho cho riéng
minh, nhung t6i hiéu tai sao ho lai nd lwc gay tiéng vang v&i mot phan khic thi treong nao do,
va diéu nay da hip dan t6i. Vi thé téi xin dung cau chuyén vé ho nhw 1¢i mé dau cho cudc trao
d6i cda chung ta.

Toi da c6 phan loai nhitng thwong hiéu nay bang cach chia ho theo chwong va dit tén,
nhwng ngay ca viéc phan loai nay cling long 1éo va tuy tién. Nhirng cai tén va cach phan loai ma
t6i 4p dung hoan toan khéng chinh théng va cling khong han chinh xac; ching don thuin chi 1a
co ché dwoc toi sit dung nham phan tich va ly gidi lam thé ndo cac cong ty ndy tao nén sw tach
biét v&i doi thu canh tranh.



Mot lwu y cudi cting: hién nhién cho dén ldc nay, t6i hoan toan tin rang trong nén tang kinh
doanh, c6 nhitng mang lén dang ran nit. Biéu hién r6 rang nhat cda hién twong trén l1a cai ma
to6i goi la biy dan canh tranh dong nhit. Piéu an i 1a n6 cling tao ra co hdi dé nhirng ké ding
ngoai troi day; chung quy, dé tr& thanh mot ké ndi loan, trwdc tién ban phai xac dinh minh
mudn ndi loan dé chdng lai diéu gi. Thanh cdng cua phim hoat hinh nam & mau thuan véi hién
thuec, cling nhw vay, toi hy vong rang ban sé nhan ra cac thwong hiéu y twéng thanh cong nho
chinh diéu ma ho dang cd gang pha vd. Dui vai goc do khac thudng, nhitng cong ty ma tdi sap
gidi thiéu c6 thé dwoc xem nhw nhitng liéu thudc gidam dau ton tai nhé vao bénh tit.



Phan I1. KHONG CANH TRANH

(Ca tung)

Nghich dao

Viéc tiép thu mot cong nghé madi cé thé tao ra mot thoi khic lich st huy hoang. Nam 1995,
khi con 1a mot sinh vién sau dai hoc & bang California, t6i dau thé ngo rang thé gi¢i quanh toi
dang sap ddi thay. Sw viéc bat ddu mot cach kha ngdy ngd; toi vira tAu mot chiéc may tinh xach
tay m&i va mot ngwoi ban bdo rang toi nén tai vé mot phin mém c6 tén Netscape dé truy cip
Internet. “Bat dAu bang cach go vao Yahoo!” ban tdi bao.

Khi d6, ching tdi con dung nhitng thuit ngit ric réi nhu “khéng gian 40", “mang siéu téc”
va “siéu xa 16 thong tin” d€ chi mang Internet, cach duy nhit d€ hau hét moi ngwoi cé thé lwét
web 1a st dung Yahoo! hodc mdt trong sé cac cong tim kiém khac - AOL, Excite, AltaVista. Piéu
tha vi 1a khong ai trong ching t6i hiéu ré minh nén lam gi trén mang; tit ca nhirng gi ching toi
biét 1a trén d6 c6 nhitng luéng théng tin cuén cudn; va néu ban muodn ti€p cin ching, ban sé
can mot hwdng dan vién, hoic néu mudn thi goi 1a mot ngudi hudng dan do cling duoc. Day
chinh la chirc nang cla cac cong tim kiém; ching sé ciAm tay chiing ta bwéc vao chuyén phiéu
du gitta dai dwong ndi dung dao dat.

Vi toi, moi thir bat dau va két thdc vdi Yahoo! Khi téi méi bat dau st dung dich vu nay,
cong ty méi chi 1a mot dira tré non nét, dwoc vai ndm tudi va dang do dAm buéc trén dwong
doi. Nhwng khi kinh nghiém truc tuyén cta toi tang dan, dira tré do ciing 1én theo. Hay c6 1€ 1a
theo chiéu ngwoc lai - khi Yahoo! 16n 1én thi kinh nghiém truwc tuyén cta toi cling tang 1én nhw
mot hé qua.

Ban dau, Yahoo! ddng vai tiéu dé tin tirc 1én trang chi. R6i dén gid chitng khoan va két qua
thé thao méi nhit. Roi dw bao thoi tiét. Ty chon ca nhan. E-mail. P4u gid. V&i moi thong tin
b0 sung trén trang chu ctia Yahoo!, mot phin méi cla Internet lai mé ra cho t6i. Tro choi. Phan
loai trwc tuyén. Dich vu lich. Thong tin du lich. M6i ngay lai c6 mot chitc ning méi, mot loi ich
m¢&i dé té6i kham pha. Danh sach tuyén dung. Ttk vi. Tin giai tri. Py 1a sw m&-rong-theo-phép-
cOng véi toc dd siéu khing, va do tit ca cac cong tim ki€m cha dao - Excite, AltaVista, AOL -
déu bat nhip duoc cudc choi, nén chi trong vong vai nam, tit ca da tién hda thanh nhiing cudc
dai yén truc tuyén phuc vu buffet diy ap thong tin va dich vu:

Luc do, nhitng cong ty nay khéng chi quy dinh nhip d6 canh tranh trong nganh, ma ho con
thiét 14p chuan tiéu dung trong cach thirc moi ngwdi tim ki€m théng tin trén mang. Thim chi
néu c6 thoi diém ma ai cling c6 thé tré thanh mot nha tién tri - nghia la ai cling du doan dworc
cac Cong thong tin cia Twong lai sé nhw thé nao - thi d6 chinh la ldc nay, vi quy dao tién hoa
ciia nganh da hién ré hon bao gio hét. R6 rang, ching ta dang hwéng dén mét twong lai ma
trong dé tat ca cac cong tim kiém cht dao sé mang dén vé6 so trang web chira nhiéu lgi ich va



dich vu hon. Canh Cong ctia Ngay mai sé rong hon, tét dep
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Do chinh la Google. A i

Google di tré thanh mot phan quen thudc trong cudc séng hang ngay cla ching ta, dén noi
chiing ta duwong nhw quén di sw 4n twong clia né trong nhitng ngay méi xudt hién. An twong
khong phdi vi nhitng diéu n6 lam, ma vi nhitng diéu né khoéng lam. La d6i thit mudén mang
trong cudc choi cong tim ki€m, trang cht ciia Google khéng chi don gidn ma con téi gidn, tran
trui; né hoan toan chi 1a mot c6 may hut thong tin. Trong khi Yahoo! mé ra cad mot dai dwong,
thi Google chi dwa dén mot tim bang tréng tron. Trang chu cia Google chi c6 m6t nhan té duy
nhat: 6 nhip liéu véi nat tim kiém.

Hau hét nhitng ngwoi st dung thong thuwong déu khong nhin ra

thoi khac do6 chinh 1a dinh ménh. Tl ngay dau tién, cong ty da cha B
dinh cung cip mét trang chid sach sé nhat cé thé, thim chi khi diéu
nay c6 nghia lIa ho sé bé di nhitng loi ich ma nguoi tiéu dung da
quen thudc & nhirng cong tim kiém khac. Khéng c6 bat ky diu hiéu
httu hinh nao cho thiy Google c6 diang tin tic. Hodc dw bao thoi
ti€t. Hodc thoéng tin chirmg khoan. Hodc dich vu mua sam. Khong
hinh anh, khéng d6 hoa lung linh, khéng gi ca. N6i cach khac, khi
nhirng d6i thd canh tranh chinh - nhw Yahoo!, AOL... - dang lao hét t6¢ lwc thi Google buéc vao
va ném minh theo chiéu nguoc lai.

*3k %k

Google la cai ma toi goi la mot “thwong hiéu dinh vi ngwoc”. Thwong hiéu dinh vi nguoc la
mot dang didc biét cda thwong hiéu y twdng, khi cong ty dwa ra mot quyét dinh thin trong
nham thach thirc xu hwéng mé rong trong mot nganh hang noi ngwoi tiéu dung ludn trong cho
su cai tién. Piéu nay c6 nghia la ho cwong quyét tir bo nhitng lgii ich ma cac cong ty khac trong
nganh cdm thay phai gianh giat. Thwong hiéu nghich dao néi khéng khi nhitng nguwoi khac néi
c6.Va ho 1am diéu d6 mot cach cong khai. Khong mot 1o ta 10i.

Hay xem nhiing 4n y dang sau quyét dinh nay. Trong kinh doanh néi chung va marketing
noéi riéng, khong dap tng dwoc Ky vong ctia nguoi tiéu dung 1a mot trong nhirng thi€u sét 1on
nhat. Vi thé, khéng gi c6 thé khién nguoi tiéu dung sirng s6t hon 1a khi cong ty quyét dinh loai
bo nhitng loi ich ma ho dang trong doi dwgc nhan. Pay la ly do khai niém nghich dao di ngwoc
lai ban nang ctia nhitng nha kinh doanh. Khi toan b6 nganh hang dang dua nhau lao vé huéng



bac, thi chiang ly ndo mot minh ban lai di vé phwong nam.

Nhuwng dé chwa phai la tit ca. Pa s cac thwong hiéu toi gidn c6 xu hwéng tré thanh phé
phdm cuda thi treong. Ban biét roi ddy - nhitng cong ty cung cap san pham véi gia béo hiém khi
dwoc cac dong nghiép cao cip coi trong. D6 1a nhirng thwong hiéu nhw Motel 6. Kmart. B6 ndi
that chiét khiu ctia hiang Bob. Chudi ctra hang Family Dollar.

Nhuwng cac thwong hiéu dinh vi ngwoc da tranh khéi so ki€p nay thong qua mot quyét dinh
thit hai ciing tdo bao khong kém. Ho két hop loi tuyén bo vé gia tri tdi gidn clia san pham vaéi
mot loai tién ich qua mirc dén bit ngd. Nghia 13, ho bao boc sdn pham gian don cia minh trong
mot vang hao quang theo kiéu riéng cua ho, va chinh nhitng phdm chit diy cdm hirng nay da
mang lai cho céng ty vi tri doc nhit vo nhi trong nganh hang.

* 3k %k

Sau day la mot vi du. Néu nhin tong thé nganh hang khong cach day khoang mét thap ky,
ban sé thay tit cd hanh khach trong nganh da qua quen thudc v&i nhitng loi ich tir cAc hiang
hang khong 16m, bao gdm bira An mién phi trén moi chuyén bay, quyén chon vé hang nhat hodc
hang thwong gia va nhiéu lwa chon gia vé khac nhau, chiang han vé khit hoi sé ré hon vé mot
chiéu.

Tuy nhién, dén nam 2000, hing JetBlue da xuat hién va giat phang nhirng loi ich do ti tay
chiing ta. Khong con nhirng bira in mién phi. Khong con duoc chon vé hang nhit hay hang
thwong gia. Khong con chiét khau vé khir hoi (tat ca gia vé cua JetBlue déu dwa trén hanh trinh
mot chiéu).

Cung luc do, JetBlue cling gbi nhirng tién nghi xa hoa vao trong tuyén ngon gia tri moc mac
cda ho, diéu ma ching ta chwa tirng nghi dén ddi véi mot hang hang khong gia ré. Nhirng chiéc
ghé boc da sang trong dwoc lap diy tir ddu dén dudi may bay. Mot hé théng giai tri cad nhan va
tivi vé tinh dwoc gan trén moi ghé. Va ho cam két khong bao gid truc xuat khach hang.

DPay chinh la diéu ma cic thwong hiéu nghich dao sé lam: Ho loai bé nhitng mong doi cia
chiing ta, nhung lai cung cap nhitng thir ching ta khong ngo dén. Ho néi khéng khi nhitng déi
thd khac néi c6, nhung ciing lai néi c6 khi nhitng do6i tha khac néi khéng. K&t qua dem lai la
mot tuyén ngon gia tri gdy cho ching ta cam giac “16n tir trong ra ngoai”.

Google ciing khién chiing ta mé thich hét lan nay dén lan khac. C6 1& yéu t6 hao phéng nhat
trén trang chu cia Google 1a hoan toan khong c6 quang cao. Trwdc khi Google xuat hién, c6
mot thdéa thudn bat thanh vin trong nganh 1a “mudn st dung dich vu truc tuyén mién phi, ban
phai chdp nhin mot moi treong tran ngip quang cao”. Nhirng cong ty khac xem sw danh doi
nay la diéu hién nhién, va ca ngwdi tiéu dung cling thé.

Xét theo goc do nay, tinh thuan khiét cia trdi nghiém Google dwong nhw 1a qua xa hoa. M@



ra trang chd Google ciing giéng nhw buwédc vao mot trong nhirng clra hiéu dé cbé cuc ky sang
trong, véi phong cach trung bay t6i gian va tinh té. Nét thanh lich nép minh trong su gian di.
Co6 vé Google di nam dwoc diéu nay khi ho mang dén mot phong vi binh ling khong thé tim
thiy & bat ky trang web nao khac.

Ngoai ra, trang chu Google con thé hién nhitng dwong nét tinh té€ 4n twong khac: két qua
duwoc tra clru véi téec dé anh sang (nhanh dén mic Google phai thé hién s6 phin nghin gidy
thuc hién cho moi 1énh tim kiém) va mot logo doc do bién hoa theo nhitng dip ky niém trong
nam. Nhitng loi ich nay cung nhau tao nén mot tuyén ngon gia tri khong dwa trén loi ich thira
thai; thay vao do, ching mang t&i chit lwong sdu sac nhat.

Mot lan nira, diy chinh la diéu ma nhitng thwong hiéu nghich dao sé lam: Ho x6a bo, nhung
cling nang cap. Ho giam thiéu, nhung ciing ting thém nhitng yéu to thad vi. Két qua la mét to
hop gitta lgi ich co ban va tién ich siéu viét, mot td hop cé vé la 1am, ky di hay thim chi khién
ta boi roi trong lan ti€p xtc dau tién - nhung qua thuc rat khac biét.

Sw thit la trong thip nién 1990, Yahoo!, AOL va nhitng cong tim ki€m khac c6 thé tuyén bo
rang ho khac nhau, nhung vé co ban tuyén ngdn gia tri cia ho ciing nhw nhau. Twong tw véi
nhitng hang hang khong DELTA, American, va United; ho c6 thé tuyén bd rang ho khac nhau,
nhung vé co ban tuyén ngén gia tri ctia ho cling nhw nhau. Google va JetBlue buéc vao thi
trueong v&i su tong hoa nhitng yéu td khac thwong. Vi vay, trong khi cadc ddi thi canh tranh van
hanh x{ theo 16i bay dan, thi hai thwong hiéu nay da mé 16i di riéng.

*3k %k

Trong kinh doanh, chiing ta rit dé roi vao théi quen tw duy rang “dé tré nén tét hon, ching
ta can lam nhiéu hon”. Ban dé nghi rang dé cai tién san phdm bot giit, chi cAn thém chit lam
mém vai, hodc thém mot vai mui hwong méi. Ban dé nghi rang dé cai tién mot hing hang
khong, chi cin tang thém mot vai loi ich cho chwong trinh bay thwong xuyén, hodc thém vai
lwa chon gia vé.

Trén mot s6 phwong dién, sy thoi thiic mang tinh phan xa nay ciing dang khen ngoi. Théng
thudng, khi mot cong ty khong ngirng tinh chinh tuyén ngdn gia tri ciia ho bang cach cai tién
lién tuc, tirc 1a cong ty d6 dang nd luc d€ tré nén t6t nhit c6 thé. Hé thdng khach san The Ritz
Carlton. Chudi ctra hang Nordstorm. Hé théng khach san The Four Seasons. Ho 1a nhitng doanh
nghiép quan tAm dén khach hang, va vi quan tAm dén nguoi tiéu dung, nén ho tw hao hoat
dong v&i gid dinh rang du ho c6 1am t6t d&€n may, van sé c6 nhitng khach hang cam thiy chua
hai long 100%. Gid dinh nay thdm chi con bién thanh ddng luc gitdp ho dwa ra dich vu t6t hon,
san pham tot hon va chit lwong tét hon.

Tuy nhién, néu cidu chuyén mé réong san pham c6 mot an y, thi an y do la viéc khdong nglrng
cai tién ban than cé thé khién ban tré nén tim thwong. Chung ta da chirng kién diéu nay trong
chwong trwéc. Néu moi nha hang trong thanh phé déu phuc vu tiéc buffet tuyét hdo khong gidi



han, thi sém hay mudn ching ta cling sé chang con 4n twong v&i bat ky nha hang nao trong s6
do.

DAy 1a ly do tai sao quan di€m nghich ddo ddi 14p han v4i ban nang kinh doanh truyén
théng. Mot cong ty dinh vi nguoc la mét cong ty tir chdi buwde trén 16i mon cai ti€n; khong phai
vi ho khong quan tAm dén khach hang, ma vi ho hoat dong dwa trén mot gia dinh déi lap, rang
trong mot nganh hang siéu trwdng thanh, sé c6 rat nhiéu khach hang cam thiy qua hai long,
nghia la khach hang dwoc chao m&i nhitng loi ich bi théi phong ma ho khéng thit sw quan tim.
Gia dinh nay bién thanh dong lwc gitup cac cong ty tinh chinh lai tuyén ngon gia tri, thay vi théi
phéng no 1én.

Di nhién, khach hang cadm thiy qua hai long khéng c6 nghia la ho muon tim ki€ém mot san
phim so sai, thap cip. C6 1& ho khdng can tit cd moi lgi ich, nhung khong c6 nghia 1a ho chang
can gi ca. Vi thé thwong hiéu nghich dao c6 ging tao ra mot sdn phdm khac thuwong, b bot chd
nay nhung ciing b6 sung cho kia. Ho mong mudn tao ra mot thé cong sinh bao gdm nhiing yéu
td ma chidng ta c ngé chung khong thé hoa hgp cung nhau. Muc tiéu & day la tré thanh mot
phép nghich hgp, mét phép nghich hgp mang tinh hoa horp.

*3k %k

Sau day la mot vi du khac. Hay twdng twong ban vira két hén. Va ban dang cuing nguoi ban
doi cia minh dimg gitra mot ctra hang chuyén kinh doanh ndi that, chang han nhw Ethan Allen
hodc Jordan’s Furniture, dé tim mua mot bo ban ghé cho phong khach. Va vi ban dang tim mua
bd ban ghé& phong khich nay, nén ban chang I3y gi 1am vui thich; that ra, ban 1a mot khach hang
mién cwdng dién hinh. Ban khéng phai 13 ngudi duy nhit chan ndn, ngwdi ban doi clda ban
cling chang né mot nu cwdi nao tir khi buwdc vao clra hang; khi nghi dén diéu nay ban chot nhan
ra dwong nhu chang ai trong ctra hang to ra hao hirng. Dwong nhuw ai cling 1a khach hang mién
cwdng cia nganh hang nay.

Qua thuc, ban dang trai qua diéu ma cac chuyén gia ndi that da biét tir lau: Moi nguoi trén
dat nwdc ndy déu cam ghét qua trinh mua sdm do noi thit. Néu ban 1a mot ngwdi My dién hinh,
ban sé& gin bd v&i ghé sd-pha lau hon xe 6-t6 cila minh, va ban sé thay ban dn nhu thay ban
doi, nghia la khoang 1,5 lan trong doi.

Tuyét voi thay, tat cd cac ctra hang ban 1é d6 ndi that dia phwong déu hiéu sw phién toai
cua ban, vi thé ho c6 ging khién trai nghiém nay dé chiu hon ddi v&i ban. Ho ting cudng ching
loai san phdm d€ ban c6 vo sd sw lwa chon. Ho b4 tri that nhiéu tw vdn vién ho tro ban trong
qué trinh hinh dung va thiét ké phong khach méi ciia minh. Ho cung cdp dich vu giao hang dé
chéd mén hang cta ban vé tan nha. Va quan trong nhat, ho biét rang ban khong mudn lap lai qua
trinh nay trong twong lai gan, nén ho bao ddm rang do noi thit ctia ho van dung tot dé€n hét doi
- “day la bo ban ghé phong khach cudi cing ma quy khach phai mua.”

Nhung diéu thu vi la day. Khi ban drng trong ctra hang n6i that, nhirng cai tién dich vu trén



khOong may may thay doéi dwoc thai do ctia ban. Ngworc lai, ching chi khién ban chdn ngiy thém.
Ban cau kinh vi c6 qua nhiéu san pham dé chon. Ban buc boi vi cac tw van vién qua ap ché. Ban
than van vi phai chon mot b ban ghé phong khach ma biét minh s& mac ket v&i né sudt cudc
doi.

biéu phi logic tai hai cia sw md& rong nam & chd, né khong chi khong khién khach hang hai
long hon ma con gidm bét di sw hai long & khach hang. P6i véi mot doanh nghiép, diéu nay xay
ra khi khach hang bat diu bién nhiing diém tich cwc cia ban thanh tiéu cwc. Ban b6 tri tw van
vién hd trg, ho lai buc bdi vi bi xAm pham su riéng tw. Ban cung cAp mdt trang ch day ap tin
tirc, du bdo thoi tiét, tin thé thao va thong tin, ho lai kéu ca rang ching qua réi mat va qua
cham. Ban cung cap nhitng bita 3n mién phi trén chuyén bay, ho lai néi rang thirc an nhu rom
nhu rac. Pay la treong hop tiéu biéu khi thudc thang bién thanh bénh tat.

*3k %k

Tuy nhién, mét trong nhitng ciu chuyén kinh doanh néi tiéng nhit ma toi tirng viét 1a cu
chuyén vé hang noi thit Bic My, IKEA. Toi doan rang ban da qua quen thudc vdi thwong hiéu
nay, vi theo nhirng cong ty danh gia thwong hiéu, n6 la mot trong nhirng nhan hang tiéu dung
quyén lwc nhat trén thé gidi.

Pa s6 thwong hiéu toan ciu xy dung danh tiéng dwa trén mot tip hop nhitng diém tich
cuwc - nhitng diéu t6t ma ho lam cho khach hang. Biéu thi vi vé IKEA 1a ho cht y xay dwng danh
tiéng ctia minh dwa trén mét tip hop nhitng diém tiéu cwc - nhitng dich vu ma ho cin thin lya
chon nham loai bé bét khach hang. Hay chop 14y bat ky ngudi di dwdng nao va héi ho co ting
nghe dén IKEA hay khong, nhiéu kha nang ho sé tra loi ban thé nay “Pé c6 phai la clra hang noi
that bat budc ban phai tw chuyén ché va lap rap d6 khéng nhi..?” Ngay tir nhitng ngay dau,
cong ty da rat tw hao vé nhitng dich vu ma ho khéng cung cip bén canh nhitng dich vu ho cé
cung cap.

Qua thuec, khi IKEA ra mit tai My, ho da dwa ra mot tuyén ngdn gia tri gan nhw 16 bich trong
nganh, dac biét khi so sanh véi nhitng loi ich tét dep tir cac hdng ban 1é ndi that khac trong thi
treong. IKEA khong c6 nhiéu san pham dé lwa chon: D6 ndi thit ctia cong ty chi c6 bdn phong
cach co ban - Scandinavi, hién dai, ddng qué va Thuy Dién tré trung. IKEA gin nhw khéng ho
tro mua sam: Cac ctra hang cta ho dwoc thiét k& dic biét d€ dan dat khach hang qua nhirng
khong gian rong 16n ma khong can suw ho tro cua tw van vién. IKEA khong cé dich vu giao hang
va lap diat: Ngwoi mua khong nhitng phai tw chuyén ché hang vé nha ma con phai tw lap rap.
IKEA tham chi khong cam két vé dd bén san pham; thay vi thé, cong ty thang thang thira nhan
rang do ndi that cia ho sé khong lau bén mai, va khuyén khich khach hang xem d6 noi thit nhuw
vai véc can duoc thay méi sau vai nam.

Tuy nhién IKEA da bao boc dich vu ctia ho véi nhirng tién ich 16a mat, ddi 14p véi hinh anh
gian don cta minh. Trong khi mua sidm, khach hang ctia IKEA c6 thé giri con céi cia ho & mot
trung tAm cham séc tré em dwoc thiét ké sac s& va do chinh cong ty quan ly. Khach hang c6 thé



tam ngirng mua sam dé dung bita trua tai tiém ca phé véi nhitng mén an tuyét hdo nhw ca hoi
x6ng khoi, banh tart nhin nam viét quit va thit vién kiéu Thuy Dién. Ho c6 thé mua nhirng vat
dung khac ngoai d6 ndi that - do gia dung sac s& va nhitng mén d6 choi dwoc thiét ké tinh xao
khong hé c6 & nhitng cra hang khac. Tém lai, IKEA da xua tan khong khi nha kho am dam co
hitu cia nhitng cra hang ban 1é nodi that gidm gia va thay bang canh quang va cam giac vui vé,
thoang ding, siéu hién dai. Bau khong khi “mua sdm kiém giai tri” mang phong vi chau Au nay
duwoc két hgp véi mot bd swu tip san phiam, tuy han ché vé mat sé lwong nhung mang dim
phong cach Scandinavi - tao cdm giac can déi, don gian va dung di ngay tic thi.

bay la diéu la bién IKEA thanh mot thwong hiéu nghich dao: Ho loai bét mét so6 dich vu,
nhung cling tang thém nhirng dich vu khac. Ho khéo 1éo hoa quyén nhitng nhin t6 ma ching ta
khong nghi 1a cé thé két hop dwoc. IKEA qua thuc 1a mét thwong hiéu nghich hop, nhung ciing
la thwong hiéu phu hop mot cach ky la véi nhitng khach hang nghich hop - nhitng nguoi da
qua hai long dén mirc khé chiéu.

Théat ra, néu phai chi ra bi quyét thanh cong ctia IKEA, t6i sé no6i thé nay: IKEA 1a mét
thwong hiéu da phat hién ra dwoc vé dep cia nhiirng mau thuin gay gat. Ho keo kiét; nhung van
rong rai. Ho néi cé; roi ho néi khéng. Chd nay ho bét di; chd kia ho thém thit vao cho thia vi. Ho
vap phai mot nghich ly va da hat khic khai hoan tir chinh nghich ly dé.

*3k %k

Khai niém “qua hai long” chi ton tai trong mot thé gi¢i qua duw da. Nhw toi van thwdng noi
v&i cac sinh vién, gior ddy sw nham chan 1a con say méi. Chung ta dang séng trong mdt nén van
héa noi sw tinh té trong tiéu dung dwoc thé hién & viéc khong chiu dirng lai qua lau truedc mot
an twong nao.

biéu nay rat nguy hiém ddi véi mot doanh nghiép, vi né c¢6 nghia la ban c6 thé dwa ra tat ca
nhirng cai ti€n - nhitng bira tiéc buffet khéng gi¢i han hoanh trang nhat, doi ngii tw van vién
nhiét tinh nhit va nhitng trang chu day ap thong tin - nhung chwa chic cé thé gat hai duoc
nhiéu thanh cong, it nhat Ia trong thoi gian dai. Mat trai cda tinh trang béi thuwc 1a né khién moi
thit tré nén nhat nhéo.

Tuy nhién, diéu nay c6 mot hé qua Ky la nhw sau: Trong mot thé gi¢i da bao hoa, viéc loai
b6 bét mot s6 loi ich ¢6 thé mang lai cdm gidc méi mé, mién sao nd dwoc tién hanh mot cach
than trong. Khi sy dw thira tré& nén qua quen thudc, moi nguwdi sé cam thiy thich thu néu
nhitng thr ma ho luén xem 1a hi€n nhién khong con nira.

Qua thuwc, mot chuyén di dén IKEA cé thé bién thanh mot trai nghiém vo cung phién phic.
Khong nhitng khach hang phai mat mot, hai gior ddng ho 1ai xe dén clra hang (chi c6 vai clra
hang rai rac khdp nuéc My), ma qua trinh lua chon, tai hang va chuyén ché c6 thé tiéu ton cia
ho cd mot ngay troi. Ngoai ra, sau khi mé kién hang, ban con phai dwong dau véi mot thi
thach 1ap rap vi dai. Va hdy ciu Chuia ban phtic néu trong vong mot dén hai ndm sau khi 13p rap,



ban khéng phai di chuyén mén d6 di noi khac; loai d6 noi that nay mong manh dén mirc cé 1€
né khong thé chiu noi khi bi tai di doi.

Tuy nhién, day la diéu khién t6i say mé vé hién twong IKEA: Khi ban nghe tin d6 cia IKEA
bao vé thwong hiéu nay (hay tin toi, IKEA c6 mot lwgng fan hung hiu day), ho khéng chi thao
thao bat tuyét vé nhitng wu di€m, ma con ly giai cho nhitng khuyét diém. Ho thira nhan rang
chuyén di dén IKEA qua 1a bat tién, nhung sé c6 thuyét phuc ban rang d6 1a “mot chuyén tham
hiém, mot cudc vién chinh”. Ho khong pht nhan rang viéc mua sam tiéu tén kha kha thoi gian,
nhung sé tuyén bd khoang thoi gian & ctra hang IKEA ciing “nhw & Disneyland”. Ho ddng y rang
qua trinh lap rap c6 thé nham chan, nhung ciing ly ludn rang né ciing giup “ning cao ning luc”.
Va ho sé mim cwoi khi ban didt van dé vé tinh méng manh ctia san pham ndi thit, vi ban khong
phai ca doi “6m” moén do ay.

Ban dang dwoc nghe vé mot “phép luyén” thwong hiéu hiém cé - khi khach hang bién
nhitng diém tiéu cwc cta thwong hiéu thanh diém tich cuc cla riéng ho. Bang cach nao dé,
IKEA d3 ddo ngwoc dwgc gia thuyét nuéng chiéu khach hang. Khach hang phai vat 10n véi viéc
mua sam, nhung van cdm thiy nhw dwoc IKEA cham sdc tin tinh.

T géc dd ctia mot nha kinh doanh, sé rat thuin tién néu ho vira ning niu vira théa man
dwoc khach hang, nhung ciu chuyén ctia IKEA lai nhdn manh mot thwc té phirc tap hon nhiéu.
Nang niu khach hang c6 thé khién ho théa méan, nhung han ché loi ich ctia khach hang ciing cé
thé khién ho thda min, mién sao viéc han ché c6 y nghia véi ho. Cac dich vu spa cao cip ap
dung don tidm ly nay kha thwong xuyén; ho vira han ché vira nudéng chiéu khach hang.

DPay la ly do tai sao cac thwong hiéu nghich dao cé thé phan 4nh chinh xac ban chit ctia nén
van hoéa hién tai noi ching tri ngy; vi an chira trong chién lwgc dinh vi cia chidng la mot nhian
thirc mé&i cho rang trong mot thé gi¢i da cd qua nhiéu cai tién, thi viéc thi€u vang nhing chi
ti€t du thira c6 thé tao nén mot strc hdp dan tw phu nhit dinh. Do d6, ho han ché bét mot s6 loi
ich cda chung ta, roi lai cung nung chiing ta véi nhirng lgi ich bat ngd khac - diy chinh la thk
gitup ching ta lay lai khau vi.

*k %k

O’ California c6 mét chudi ctra hang banh burger dinh vi ngwoc c6 tén 1a In-N-Out Burger.
Khong giéng véi cac d6i tha khac trong nganh thirc dn nhanh, In-N-Out Burger khéng c6 Bira
an Vui vé, thuc don cho tré em, mén rau tron hay mon trang miéng; thay vao dé, thuc don caa
ho chi c6 vén ven sdu mén an khong doi qua hang thip ky. Tuy nhién, c6 nhiéu diéu bat ngo
dang sau vé bé ngoai: tit cd cAc mon trén thuc don déu dwoc 1am tai chd, st dung nguyén liéu
twoi song (khéng déng lanh) va khach hang “rudt” cé thé goi moén tir mot “thwc don bi mat”
v6n chi dwoc truyén miéng cho nhau. Ki€u nha hang nao lai phuc vu nhitng mén an ma khéng
théng tin cho tit cd moi nguoi? D6 chinh 1a nha hang In-N-Out Burger. Trong m6t nganh hang
noi tiéng véi nhitng khach hang thue dung va 16i tiéu dung kin ddo, khach hang ctia In-N-Out
Burger lai cong khai thé hién tinh yéu cuéng nhiét véi thwong hiéu nay.



That khé dé phéng dai diéu nay. CAch diy vai nam, khi ctra hang In-N-Out Burger dau tién &
Utah khai trrong, mot phdng vién dia phwong da phai dirng lai d€ xem tiéng 6n ao nao loan
xult phat tir dau, va phat hién n6é dén tir mot nhém sinh vién trweong Pai hoc Brigham Young
da phai lai xe hon 500 dam dén day dung bira trwa. Nam 2006, cich ctra hang In-N-Out vai day
phd, cd dao Paris Hilton bi bat vi 14i xe khi say rwou; sau d6, trong mot Ian 1én sdng, ¢ da thira
nhan véi Ryan Seacrest rang: “Luc dd, toi that sw rat doi, toi chi mudn dn mot chiéc banh
burger In-N-Out.” Khach hang thi luén tw hao rang ho sin sang bing rirng vuot sudi - san sang
l4i xe that xa, san sang x&p hang dai ch¢ doi - vi mot chiéc banh burger In-N-Out, va mot s6
nguwoi thim chi con cai dit ing dung “Tim ki€m In-N-Out” trén dién thoai di dong va thiét bi
k§ thuit s6 ca nhan.

In-N-Out Burger. IKEA. JetBlue. Piém chung ctia tit ca cic thwong hiéu nay 1a ho c6 thé tao
nén phan khtic khach hang khé nam bat nhat: nhitng ngudi san sang tré thanh nguoi truyén
gido cho thwong hiéu. Néi cach khac, nhitng thwong hiéu nghich dao khong danh cho tit ca
moi ngudi; da s6 cac thwong hiéu c6 ban sac riéng déu khong nhw vay. Diéu nay nghia l1a cé
mot sw trung thanh rat 1on tip trung quanh cac thwong hiéu nay, mac du tat ca nhirng cong ty
trén déu canh tranh trong nhing thi treong da vang bong long trung thanh.

Khi ban loai bo vai lgi ich trong tuyén ngén gia tri, thi dwéi mot géc do nao do, tirc la ban
dang tién hanh tinh ché. Ban dang gidm b&t nhitng thir du thira dé€ lam n6i bat phan cot 16i.
Nhitng thwong hiéu nghich ddo c6 thé khién khach hang kinh ngac truéc su tinh gian ctia ho
cling chinh vi ly do nay.

Tuy nhién ching ta cling rat kh6 phan loai nhitng thwong hiéu nghich dao. b6 khéng phai la
thwong hiéu cao cdp dién hinh; vi ho qua tinh gidn. Ho khéng phai 1a thwong hiéu binh dan
dién hinh; vi ho qua xuit sic. Thay vao dd, ho khong thudc bat ky nhém phan loai hién hitu nao
trong nhitng nganh hang day ray suw twong dong, trang thai “ngoai 18" nay c6 thé tao mot sirc
thu hut dac biét.

*k %k

Chuing ta thwong gid dinh rang lich stt dwoc hinh thanh dwa trén mot chudi budc tién tich
liiy, rang tién bd dong nghia v&i sw chuyén dong vé phia trué¢c. Nhung thwong hiéu nghich dao
da nhic nhé& ching ta rang day khong phai 1a chan ly; lich st cling c6 thé hinh thanh dwa trén
mot loat qua trinh ddo nguwoc. C6 thé nhirng chiéc tivi twong lai sé cé nhiéu nut bAm hon,
nhung ciling c6 thé ching c6 it nit bAm hon. Trang thiét bi twong lai c6 thé sé bén hon, nhung
biét ddu ching lai tré thanh hang héa dung mot Ian.

Cach day 20 nam, néu ban duw doan rang thuwong hiéu duy nhit cé thé chiém dwoc long
trung thanh ctia khach hang trong nganh hang ndi that rit c6 thé la thwong hiéu gay nhiéu
tranh cdi nhat, chic chan t6i sé cho rang ban phat dién roi. CAch diy 10 nidm, néu ban dw doan
rang cong tim ki€ém sd mot trén mang Internet chinh 1a c6ng cé trang chu it tién ich nhit, chac



chan t6i sé& nghi ban 1a ké mat tri.

Ay thé ma, ngay hom nay ca hai diéu trén déu tré thanh sw that. Pidu nay cho thiy khi néi
dén thi hiéu tiéu dung, nhirng thi ching ta mong mudn trong twong lai rat cé thé sé dwoc du
b4o bang nhirng thir ching ta da qua du thira trong hién tai. Chi khi bi bua vay gitra co man lwa
chon, chling ta mé&i cam thay dwoc giai thoat khi c6 ngwdi don sach chiing di. Chi khi cam thay
qua ngdt ngat vi dich vu khach hang, ching ta méi cdm kich khi né bién mat. “ift hon” chi cé
nghia la “nhiéu hon” khi “nhiéu hon” da tré thanh mot loai hang héa.

Tré tréu thay, trén ly thuyét, chién lwoc nghich dao ludn trong giéng nhw mat déi lap cua
sw cai tién. Bat ky diéu gi ch0i bé xu hwéng hién tai déu bi xem la chéi bd sw tién bd ma nganh
hang da tich liy trong nhiéu nam qua, hay néi khai quat hon 1a choi bé chinh s tién bd. Tuy
nhién, rd rang cho dén lic nay, nhitng cong ty ting ho xu hwdng nghich ddo dang that sw nd luc
nham theo dudi moét sw nghiép vi dai hon. Ho dang c6 giang danh bai xu huéng di giat Iui vé
phia trwéc; va phwong phdp dinh vi ngwoc ciia ho mang tinh cip tién chinh bé&i khd nang nhin
xa trong rong.

Trong qué trinh d6, nhitng thwong hiéu nay da diy cac déi thu canh tranh vao hoan canh
khac nghiét nhit - bang mot ci phanh gip. Qua thuc, néu quan sat ki cac d6i thi canh tranh,
ban dudng nhu c6 thé thdy nhitng dong suy nghi xuat hién trén tran ho - Um... c6 1& ching ta
cling can bat dau don gidn héa co ciu vé bay... C6 1& ching ta nén nghi dén viéc tinh gian trang
web... D8i v&éi mot doanh nghiép, chang c6 gi vui khi phai choi & thé phong ngw, tuy nhién day
chinh la diéu dang xdy ra - nhitng thwong hiéu nghich ddo day déi tha canh tranh vao thé
phong ngw bang cach budc ho phai danh gia lai tinh hop ly trong tuyén ngdn gia tri cla chinh
minh.

*k %k

Cach day khoang 10 nidm, mdt dao dién c6 tén Christoper Nolan da ra mat bo phim trinh
tham ly ky, thé loai den trang véi twa dé Memento, ké vé mot anh chang mac chirtng mat tri nhé
tam thoi. Piém ddc sic ciia bd phim 1a ndé 1at mé cac sw viéc tir sau tré vé trudc, véi moi canh
phim x€p chdéng 1én nhau theo trinh tw thoi gian ngwgc. Ngoai ra, ban thin bé phim da 1a mot
chudi kham pha. Nhitng kham pha dang kinh ngac va day bat ngd. Gin day, toi c6 xem lai bd
phim va phat hién ra diy chinh la diéu nhitng thwong hiéu nghich ddo dang lam. Tham chi khi
dao 10n trat tu, ching van tiét 16 nhirng diéu thu vi.

Ndm 2006, khi Nintendo trinh lang sdn pham Wii, cudc chién gitra cic may choi game dién
tlr dang & cao trao; khi mot thé hé may choi game dién tir méi dwgce tung ra, cudc chay dua vii
trang nay lai tién thém mot bwdc - bd x Iy nhanh hon, kha nang lwu triv 1n hon, d6 hoa sic
nét hon. Nhung hiang Nintendo da budc ra khoi cudc dua nay bang cach cho ra doi mot may
choi game dién tr rat khac véi ky vong ctia ching ta. K€t qua 1a mét kham pha tuyét voi. Kinh
ngac va day bat ngo.



Chi mot cong ty don 1é ciing c6 thé lam chéch huéng quy dao tién hda ctia toan b nganh.
Chi mo6t cong ty don 1é cling c6 thé thay doi nhitng dw dodn ctia chiing ta vé twong lai. Khi ban
13n mot vién bi trén mit phang, né sé di theo mot dwong thang nhat dinh... cho dén khi c6 thir
gi d6 xuat hién khién bé mit chao ddo. Google da thuc hién diéu dé cach diy 10 nam - ho xuit
hién va lam dit bang diy song. IKEA xuit hién va thuc hién diéu twong tu, JetBlue va Nintendo
Wii cling thé.

Cé 1€ noi thé nay sé chinh xac hon: Nhirng thwong hiéu nghich dao da tao ra mét lwc lam
chao nghiéng bé mat cta sw tién b, sw ti€n hda va ky vong ctia khach hang. Ching budc ching
ta phai ré theo huwdng khac bang cach gay ap luc tai noi it ngo nhat.

*3k %k

Cudi cung, toi xin lwu y rang IKEA 1 mot thwong hiéu thién 1éch. Google 1a mot thuwong hiéu
khong can doi. In-N-Out Burger la mot thwong hiéu khéng can do6i. Van dé cta nhitng thwong
hiéu khong can déi 1a chiing ludn thi€u cin bang, nghia 1a ludn chiu 4p lwc phai dich chuyén vé
vi tri vitng vang hon. Ngay nay, IKEA lién tuc nhan dugc yéu ciu vé dich vu giao hang, lap rap...
Ho dang vat 16n tim cach dap ing cic yéu cAu nay ma van giit nguyén tinh thuin khiét cla
tuyén ngdn gia tri. Ngay nay, Goolge da tré thanh mét t6 hgp kinh doanh khéng 16 véi hang
loat sdn phiam trwc tuyén, va dang vat 16n tim cach cung cip nhirng dich vu nay ma khong bac
bé tinh don gian cia cam két thwong hiéu ban dau. Liéu hai thwong hiéu trén - chwa ké nhirng
thwong hiéu nghich dio khac dwgc ban dén trong chwong nay - c6 thanh céng trong viéc vuot
qua nhirng ap luc d6 hay khéng? Cau tra 1oi con & phia trwée.

Tuy nhién, tdi tin rang ho sé& khong Iui bwdc. Sau nhiéu ndm quan st cach thirc van hanh
cta nhitng thwong hiéu nay, téi da hoc dwgc nhiéu diéu, va mét trong nhirng diéu t6i kham pha
dwoc chinh la: Iy do duy nhit khién nhitng cong ty nay cé thé duy tri sw khac biét déc dao qua
nhiéu nam chinh la do xuat phat di€ém ctia ho hoan toan khac biét v&i cac doi tha. Trong mot
thé gi¢i diy ray nhitng ban sao, d6 1a mot thanh tuu khong hé nho.



Tach biét

Piy la cAu hdi danh cho ban: Néu c6 mét con r6-bot gia dung, ban sé cho n6 lam viéc gi?

Dao gan day, t6i dat cAu hoi trén véi kha nhiéu ban bé va nhin dwgc nhitng ciu tra loi nhw
sau: “T6i s€ cho n6 hat bui,” mot ngudi noéi. “Toi sé cho nd riva bat,” ngwdi khac néi. “Toi sé
cho né cat co.” “Toi sé cho nd tra 1o thw dién tk.” “Toi sé cho nd lau don phong tim.”

DPiém thu vi cha cu hoi ki€u nay 1a ban khong can giai thich gi thém. T4t ca chdng ta déu
“biét” thé ndo 12 mot con ro-bdt, téi chang can giai thich ro-bot 1a gi, cling chang ciAn phai mo
ta r6-bot trong nhu thé ndo. T4t ca ching ta déu mwong twong dugc mot hinh mau chung cho
khai niém nay, thAm chi néu t6i muén ban vé mot con rd-bét, chic han bikc tranh cta ban sé
gan nhu giéng hét birc tranh cua téi.

bay la diéu kha ky la vi khong ai trong ching ta tirng tréng thdy mét con ré6-bot ngoai doi
thwc. Trong gi¢i phdn mém, thuit nglt “phdn mém bdéc hoi” (vaporware) dwoc dung dé chi
nhirng phin mém thwc sw khong ton tai mac du da dwoc cong bé rong rai. R6-bot 1a dang phan
hoi & cip do cao nhit; ching van chua thwc sw ton tai (it nhit 1a dwdi hinh dang giéng nhu
twdng twong cla ching ta), tuy nhién, chiing da dwoc marketing dén chiing ta bang nhiéu cach
khac nhau - théng qua nhitng nha san xuit phim, cac tac gia ti€u thuyét vién tudng,.. Két qua
1a mot nganh hang (RO-BOT) d3 ton tai trong tam tri ching ta du chiing chwa tirng xudt hién
trong nha chung ta.

Toi s& ndi véi ban rang: Néu c6 mot con ro-bot, toi sé bién nd thanh ngudi gitp viéc kiém
tro ly riéng. T6i muodn né phuc vu bira tdi, t6i mudn né lau don nha ctra. T6i mudn né chuan bi
cho chuyén di cta t6i, t6i mudn nd thanh toan cac héa don. Tdéi mudn né nédi chat giong
Singapore du dwong va thong thao nhiéu ngdn ngir. Té6i mudn né co6 tit cad nhirng phim chit
nay, va ca 6c hai hwéc nira.



* 3k %k

Cach day khoang muwoi ndm, mot nhém céac kj sw ciia hang Sony - du¢i sw dan dit cha
Toshitada Doi, mot trong nhitng ki s may tinh hang dau ctia cong ty - da bi mé hoac bdi y
twdng ché tao ra mot con ro-bot gia dung cho nguoi tiéu dung binh thwong. Doi tw héi, sé thé
nao néu mot ngay nao do, ching ta cé thé tao ra mot con ro-bot biét riva bat, giat do va lam
nhitng cong viéc khac trong nha? Va thé& 1a Doi va nhém ctia dng da bat dau phat trién dw an so
bd nham ché tao r6-bot gia dung cho twong lai.

Tuy nhién, Doi 1ap tttc roi vao thé tién thoai ludng nan. Ong biét ring du Sony c6 dau tw
bao nhiéu tién thi dw 4n ciling sé kéo dai rat nhiéu ndm trwéc khi cong ty c6 thé san xuit duwoc
loai r6-bot cé hinh dang giong véi twdng twong clia nguoi tiéu dung. Hién tai, cong nghé tri
théng minh nhén tao (AlI) chi mé&i & giai doan nguyén thuy, trong khi ky thuit ché tao ré-bot
con qua thod so. Bat ky san phdm nao dwgc nhém dwa ra trong thoi gian ngan ciing sé chira day
16i, khong 6n dinh va bi han ché chitc nang - ndi cach khac, chac chdn do6 sé 1a mot con ro-bot
khién nguoi tiéu dung rat thit vong.

Truéc tinh thé nay, Doi d4 ra mot quyét dinh khac thuong: Ong quyét dinh ring dé khong
lam that vong bat ky nguoi tiéu dung tiém nang nao, it nhat trong thoi gian gan, ho sé dwa ra
san pham r6-bot c6 hinh dang giong mot chti ch6 con va marketing né nhw mot loai tha cung.
D6 khong phai la con ro-bét han hoi, ma 1a mot con thu cung ro-bdt. Vi cai tén AIBO. Trong no
giong nhw thé nay day:

Ngoai ra, vé mat chirc ning, Doi quyét dinh san phdm sé dwoc marketing theo hwéng chi c6
chirc ning nhw mot chu clin that sw, nghia la chang cé chic ndng gi ca. R6-bét AIBO dwoc dinh
vi nhr mot ngwdi ban dong hanh. Nhw Takeshi Yazawa, Trwdng phong Du an AIBO, da néi:
“Rét cuc, tit ca ching t6i déu nhat tri... AIBO yéu ta va ta cling yéu AIBO, chi thé thoi.”

Qua thuec, toan b0 chién dich marketing déu mang mot phong cidch khac la, méi mé. Tai liéu
quang ba dé cip dén AIBO nhw mot loai thi cung doc 14p véi nét tinh cach riéng - trong khi cac
mau quang cao lai duoc thé hién véi nhitng ngdn tir di dém hon. Thi trudng muc tiéu chinh
cta sdn phdm bao gom ngudi cao tudi, cdc bac cha me cé con nho va nhan vién van phong tré
ban ron - nhitng ngwdi mudn cd “niém vui tir mot sinh vat, nhwng khéng mudén phién phirc.”

Chién lwoc nay dic biét ky quac khi ban xem xét ban chit cia ¢ may. AIBO 1a mdt mén dod



choi khong hé ré - n6 cé gia nhirng 2.500 do6-la (mirc gia nay tham chi khéng du bu dap hét chi
phi sdn xuat) va s& hitu nhiéu céng nghé toi tan; tri th6ng minh nhin tao méi nhat, bo x ly
64-bit RISC, may anh mau CCD gom 180.000 anh diém va bd cdm rng hong ngoai. Thé nhung,
Sony khong nhin manh nhitng tién bd cong nghé ndy nham twong thich véi thong diép chung
cho toan thi trwong. V&i ngudi tiéu dung, AIBO 1a mot tha cung - mot thd cwng vui vé, tinh
nghich va biét suy nghi doc lap - giong thit nhat ma c6ng nghé hién dai c6 thé san xuit ra.

* 3k %k

Khi cac con tdi mé&i dwoc vai tudi, cac chau trai qua giai doan ma tat ca nhirng gi ching lam
la phan loai d6 vat: Tao la mot loai trai cdy. Ngwa la mot loai dong vat. Hoa 1a mot loai thuec vat.
Phin loai do6 vat la cach thirc tao ra moi lién két, tao ra y nghia cho thé gi&i ctia cdc chau. Vi thé
& treong mau gido, cac chau dwoc choi tro phan nhém: “Mot trong s6 nhitng mén nay khong
cung loai...” Cac chau sé cit tau héa do choi vao mot hop va xe ti hon vao mot hop khac. Thoi
gian dan troi, cadc chdu bat dau cé nhirng hiéu biét mai vé trat tw clia sw vat: Me oi, me c6 biét
rang mit troi 1A mot vi sao khong a? Rang cé heo 12 loai dong vat c6 vi khong? Riang “Y” vira 1a
nguyén am, vira la mot phu am khong a?

Cach day khoang 90 nam, Walter Lippmann da xuat ban cuén sach Quan diém Cong ching,
mdt tdc phdm x4 ludn kinh dién. Ong viét: “Thong thwdng, khong phai ching ta thiy roi dinh
nghia, ma ching ta dinh nghia trwéc roi méi thdy.” Y cda Lippmann & day 1a xu hwéng phan
loai ctia con ngwoi mang tinh phan xa, tw dong. Ching ta cin phai biét sy vat dé la gi trwdrc khi
c6 thé lién hé nd véi nhirng sw vat khac. Vi thé, ching ta c6 cac nhém phén loai cho con ngudi
nhw: 1am viéc van phong, lao dong chan tay. V&i sw vat: chat rin, chit 16ng, chit khi. V&i mau
sic: xanh dwong, dd, xanh 14. Va nhiéu thit khic nitra. Néu ching ta vo tinh bat gdp mot hién
twong ma khong thé chi mat dit tén - chang han nhw mot ngwdi di dudng véi giGi tinh khong
ro rang - sw mo ho c6 thé khién ching ta chitrng lai: Nay, dé la nam hay ni 4y nhi? Trong bd
phim cii Saturday Night Live (tam dich: Truc ti€p tdi thir Bay), vai “Pat” 4i nam ai nit do Julia
Sweeney thu dién da khién chiing ta gdp khé khan trong viéc theo doi, cho dén khi nam dworc
nhitrng dinh nghia co ban.

Tuy nhién van dé la thé nay: Trong cac linh vwc khoa hoc tw nhién, da s6 nhitng phan loai
cta chung ta thwong chinh xac va khach quan; ching ta chi ra dwoc nhitng diém khac biét co
hitu gitta chit ran va chit 16ng, hodc giita hat proton va neutron. Trong linh vuc sinh hoc,
nhitng phan loai ctia ching ta ciing chinh xac; ching ta chi ra dwoc nhitng khac biét vé ban chat
gitra 16p dOng vat c6 v va 16p c4, hodc gitra ADN va ARN. Nhung d6i véi nhitng vat dung hang
ngay - nhirng thit ching ta tiéu dung thuwong xuyén ngay qua ngay - sw phan loai cia ching ta
khong chi mo ho vé mat khoa hoc, ma n6 con v6 cung mit tw nhién mét cich qua ro rang.

Piéu nay dic biét pht hop trong linh vic kinh doanh. ¢ day, cau tra loi cho ciu héi “Piéu gi
1am nén san phdm nay?” c6 thé cuc ky sdo rong. Thuc phdm ngii cdc dwoc goi 1a thwe phdm ngii
c6c vi nod 1a thirc an dwgc chia thanh nhitng miu nhé c& chiéc thia; néu nhitng mau nay léon
hon, ching sé dwoc goi la banh quy. Frappuccino dwoc goi la Frappuccino vi n6 do Starbucks



ban va dinh gi4; néu duwoc ban & noi khic, nd sé dwoc goi 1a ca phé sira lac. Phan loai kiéu nay
c6 vé hoi ndng can.

Nhung thim chi néu thAm nhan ra diéu nay, ching ta van cho phép sw phan biét nay diéu
khién hanh vi cia minh. Hau hét ching ta s& cdm thiy ngwong nguing néu ngudi khac bat gip
minh dang hidt rot roat mén sita lac trong van phong; nhung véi moén Frappuccino thi lai 1a
chuyén khac. Twong tw nhw khi chiing ta thao ludn vé bira sdng véi cac con - ching c6 thé an
thwe pham ngii c6¢, nhung banh quy thi khong.

bay la ly do tai sao trong linh vuc tiéu dung, nhirng phan loai cia ching ta cé lé chi mang
tinh twong trung, bat hop ly hay do6i khi con gid tao, nhung khong phai la vé nghia. Nguworc lai,
ching con tic dong manh mé dén trdi nghiém tiéu dung cta ching ta.

* 3k %k

San pham Sony AIBO ra mat vao ndm 1999, va dung nhw du doan ctia cac kj sw, né c6 tat ca
nhirng sai sét ciia mot kiét tac t6i tin, phirc tap doi dau - té liét vi phin mém bi treo, qua nhiéu
16i khong lwong trwde va doi khi khong thé phan ¢ng lai ménh 1énh ctia chd nhan. Tuy nhién,
day 1a ltc viéc phan loai boc 16 tac dung. Vi AIBO duoc marketing nhw mdot loai THU CUNG,
khéng phai mdt con RO-BOT, nén hanh vi cia ngwdi tiéu ding da chuyén sang mot huwdng khac
thwong.

Vao dau nhirng nam 2000, t6i da viét m6t nghién ctru dién hinh vé san pham AIBO, va trong
qua trinh nghién ctu, téi cling danh nhiéu thoi gian quan sat sy twong tac gitra chi nhin va
AIBO. Ngac nhién thay, nhitng twong tic nay chivra day tinh cdm. Mac du da bé ra trén 2.000 do-
la d€ mua thiét bi, nhung cac cht nhin cda AIBO lai cé long khoan dung hiém thay. Diéu nay
dac biét thé hién ro khi AIBO khéng dap ng hiéu lénh cta chu nhin; thay vi buc tirc, nhirng
ngudi chu chi cwdi khic khich vi tinh ngang buwdng ctia AIBO, hodc triu mén nhin xét vé “nét
tinh cach riéng” cia n6. Mot khach hang thich tht nhan xét, “T6i chwa tirng nghi n6 lai c6 tw
duy doc 1ap dén thé! N6 1am ngo khi tdi goi, va thAm chi chang phan biét dwoc toi voi qua
bong.”

Gio hdy suy nghi mot chut vé diéu nay. Nhu t6éi da ndi, ho 1a nhitng khach hang vira bé ra
mot khoan tién 16m dé c6 co hdi s& hitu cong nghé r6-bot t6i tAn nhat. Ban han da nghi rang ho
sé& dwa ra nhirng doi hoi khat khe vé san pham.

Thé nhung, duwong nhw viéc phan loai gitta THU CUNG va RO-BOT da giai phéng ho theo
mot cach nao do; thai dd ctia ho khong giong véi khach hang so ky cia nhirng sdn pham cong
nghé cao va dit tién khac. DI nhién, ho hiéu ring RO-BOT sé& phai tuan 1énh chi, phai vin hanh
hiéu qua va cuc ky thong minh. Nhung ho ciing hiéu rang THU CUNG 1a mdt sic thai khac -
chiing vira khong vang loi, vira tuy hirng; chiing la nhitng con vit ngéc nghéch dang yéu; chiing
c6 tw duy doc lap. Thé la tir gidy phut gap gé AIBO, ho da bo qua nhu ciu phdn xét sdn phim
nay theo phan loai mic dinh (RO-BOT), va thay vao d6, chdp nhin phan loai thay thé& (THU



CUNG).

*3k %k

T6i goi AIBO 1a mdét thwong hiéu tach biét. Nhitng cong ty cho ra doi thwong hiéu tach biét
nhan ra rang trong linh vc tiéu dung, cach phan loai cla chung ta thwdng thién cin va thit
thudng. Nhung ho ciing nhan ra rang cach thirc phan loai gitp diéu hoa trai nghiém tiéu dung
cua chung ta theo nhitng cach siu sic. Do dd, ho than trong can thiép vao qua trinh phan loai
cla chung ta va dwa ra cac phan loai thay thé cho phin loai mac dinh. Ho la nhitng c6ng ty néi
rang: Toi biét cac ban cé khuynh hwéng nghi rang day 1a mot 1at PHO MAT THUY SI, nhung sé
ra sao néu cac ban nghi d6 13 mot TAM THAM THAN?

P& hiéu dwoc tAm anh hwdng sau sic cla viéc tai phan loai sdn phdm, ban hiy twdng tuwgng
rang thay vi phat trién san ph4m AIBO trong nhw thi cung, hing Sony quyét dinh phat trién
mot r6-bot quan gia chinh théng dwédi hinh dang con nguwdi - mot con roé-bét to 1én, lam toan
bang kim loai trong nhw Ro-bdt Canh sat thé nay:

Bay gi®, hay twéng twong ban la cay but chuyén binh luan c6ng nghé ctia mot to bao 1én va
dwoc giao nhiém vu viét bai danh gia anh chang ngwoi may vam vé nay. Ban mang anh chang
vé nha, m&i mot vai ngwdi ban dén gitp kiém tra, roi ban ra 1énh cho chang RO-BOT di qua bén
kia phong, m& dén roi tat dén. Trong khi nhirng ngwoi khic cwoi khic khich phia sau, ban quan
sat chang RO-BOT khénh khang buéc vai buéc, dirng lai, phat ra nhitng tiéng 1 Ui... va rdi ching
lam gi nira. Ban sé viét gi trong bai danh gia? Téi doan chic han ban sé “xr dep” anh chang,
tham chi 1én 4n Sony vi da dwa ra thi treorng mot sdn pham té hai dén thé.

Nguwoc lai, ddy 1a nhitng gi nha binh ludn c6ng nghé cia Thoi bdo New York da viét vé cha
cun AIBO:

Khéng phai lic nao AIBO ciing dap lai Iénh chi... Rat kh6 phan biét dwoc “thai do” nay véi
“khong hoat dong.” [Nhwng trong phan sau c6 viét:] AIBO la mét chti ctin bé nhd, an twong, tha
vi va vui ve.



Trong khi do, t& Poc 1p clda London thi viét:
“Lui lai!” Téi 16n tiéng ra 1énh. VO ich. Mot ti€ng dong ho sau, toi phat hién ra chi cin ro-
bot nay c6 van dé nghiém trong vé thai do. [Nhung trong phin sau c6 viét:] Khi pin gan can, toi
phai giao trad “Rolo” vé cho mot trong nhitng dai dién ctia Sony. T6i phai thira nhidn minh cam
thay héi tiéc va day dit. Ching toi chi méi bat dau lam quen véi nhau.

Xin ban lwu y giong diéu cta hai bai danh gia trén. Ca hai déu nhan ra cac 16i cia sdn phim,
nhung cling nhe nhang bay té sy dong tinh v&i tinh cach tinh nghich cta chi cin. Cach thirc
phan loai mé&i - THU CUNG so véi RO-BOT - d3 tré thanh céng cu chuyén d6i than ky, bién mot
san pham phwong tién thanh m6t mén d6 choi, bién mot loat khiém khuyét (“tinh ndng nhin
dién giong ndi khong hoat dong va chid cn hiém khi nghe 1énh chd”) thanh nhitng lgi ich thuc
s (“mot cha thu cwng véi tw duy doc lap”).

Né6i tém lai, day chinh la chan dung cua nhitng thwong hiéu tach biét: Ho 1a cac cong cu
chuyén do6i. Thong qua cich phan loai thay thé, nhitng thwong hiéu nay khuyén khich chiing ta
bo qua thai do tiéu dung cd hiru d6i véi sdn phdm va hinh thanh nhirng thai d6 twong tac hoan
toan mai.

*3k %k

Trong chwong truwdc, tdi di trinh bay rang cac céng ty nhw Kimberly-Clark (ta gidy
Huggies) va Procter & Gamble (ta gidy Pampers) lién tuc nd luc dwa ra ra san phim t3 gidy
hoan hdo nhit. Nhung tdi chwa dé cip rang sw canh tranh trong nganh hang ta gidy vo cung
khac nghiét vi vong doi tiéu dung ciia sdn phdm nay rat ngin. Hau hét cac bac cha me déu
muodn con cai ciia ho bd dung ta khi tré dwec hai tu6i, mot phan 1a vi sé thit xiu ho néu ching
van con mang ta & tudi dé. Cac cong ty san xut ta gidy biét Iy do tai sao ho gan nhw khong thé
ti€p thi ta cho tré & do tudi 1on hon, chinh 1a vi sw phdn khang manh mé cda cac bic cha me
(chwa ké cia chinh dra tré) trong viéc kéo dai vong doi sdn pham ta gidy.

biéu nay mang dén mot y twdng cho cac nhan vién ctia cong ty Kimberly-Clark: Tai sao ho
khong san xuit mot loai ta gidy cho tré 1én giong nhw quin 16t thong thwong, thay vi chi budc
& hai bén? K&t qua 1a sdn pham “Pull-Ups” da ra doi, mot san phim dwoc thiét ké dé tach biét
v6i nganh hang TA GIAY bang cach goi 1én nhiing lién twéng vé mot nganh hang khac 1a QUAN
LOT CHO TRE LON. Hién nhién, chién lwoc tach biét da dat dwoc thanh cong; hau nhw trong
phit chéc, Pull-Ups da tré thanh thwong hiéu tang trwedng nhanh nhit trong nganh. R rang,
nhiéu bac cha me, nhitng ngwdi khong mudn con minh mang ta khi qua tu6i 1én hai, da khong
than phién gi khi con ho mac Pull-Ups cho dén qua bon tubi.

Diéu thu vi vé nhitng thwong hiéu tach biét nay chinh I1a ho lam dwoc nhitng diéu that sw
kha tinh tay: Ho dé nghi ching ta thay thé hinh mau di c6 san trong ddu bang mot hinh mau
m&i. Ho biét ching ta cé xu hwéng chi mat dat tén sdn phim theo mét cach nao d6, nhung



cling biét rang cach phan loai tiéu dung cta ching ta cé thé thay ddi, do d6 ho tai tao sdn phidm
nhw mét bién phap nham dich chuyén né dén mot khong gian khac tach biét véi khong gian
mac dinh trong nhan thirc cia ching ta. Ho mang dén cho ching ta mot con RO-BOT duéi dang
THU CUNG. Ho mang dén cho ching ta TA GIAY BE SO SINH duéi dang QUAN LOT CHO TRE
LON. Ho mang dén ddng thit chiing ta can, nhung dwoc dinh nghia lai thanh mot thit hoan toan
khac.

Di nhién, diéu nay doi hoi mot sw phoi hop dang ké tir phia ching ta. D€ thwong hiéu tach
biét c6 thé tao ra sw dong diéu, ching ta phai “chdp nhan” viéc tai phan loai nay. Pay la ly do
tai sao yéu té quan trong trong tat cd nhirng diéu nay la tinh minh bach. Nhitng thwong hiéu
tach biét mudn ching ta cho phép ho choi duia véi tAm tri cia ching ta. Ho biét chidng ta sé
hiéu ring AIBO 13 mot con RO-BOT; ho biét chiing ta sé hiéu ring Pull-Ups 1a mot loai TA GIAY.
Nhung ho ciing tin rang ching ta sé mudn phdi hop véi ho trong chién lwoc tach biét, vi ching
ta da san sang tach khoi nhitng hinh mau tiéu dung c6 hiru. Ring chiing ta san sang tir bo.

Khi HBO dinh vi thwong hiéu véi dong khiu hiéu “Khong phai tivi,” ho khdng chi néi véi
chiing ta rang ho biét ching ta luén c6 mot tip hop nhitng ky vong (tiéu cuc) vé ban chit cla
nhitng chwong trinh truyén hinh, ma con dit cwoc vao kha nang ching ta san sang tach biét
truyén hinh théng thwong va HBO. Do d6, ho am chi ching ta nén ky vong mot diéu khac biét.

T6t hon 13 nén hinh dung rang cac thwong hiéu nay dang gti di mot 10i moi. Ho moi ching
ta ti€p cin san pham cda ho dwéi mot dinh nghia khac. Ho yéu ciu ching ta dep bé nhitng dinh
kién va trdi nghiém san phdm dé khong phai chiu ap luc tir nhitng Ky vong cii. D€ thuc hién
diéu nay, ho khong c6 gang che gidu lat pho mat Thuy ST ma ai ciing nhan ra, thay vao do, ho
hwéng sw chi y cda ching ta dén kha nang tréi bong bénh trong khong khi cta lat pho mat.

*3k %k

Mot trong nhitng cuén tiéu thuyét dwoc yéu thich nhat trong nhitng nim gan diy la Nuwéc
cho Voi cda Sara Gruen. Cudn sach nay noi tiéng nho nhirtng mé ta thuc té bén trong ganh xiéc.
Toi chwa bao gi¢r thuc sw dwoc xem mot budi biéu dién truyén théng cta ganh xiéc Barnum &
Bailey hay Ringling Bros., nhuwng khi doc sach, t6i ngac nhién nhan ra minh da quen thudc véi
hinh mAu ganh xiéc dén nhwong ndo. Nhitng yéu t6 bidu trung cho GANH XIEC - nhitng chi hg,
nhirng mai 1éu, nhitng con thi dwoc trang sic siac s&, ngwoi diéu khién chwong trinh - di in
siu trong tdm tri t6i dé€n mirc béi canh trong cudn sich hién 1én rit quen thudc. Toi xin ndi
thém rang sau khi doc sach, tdi da tw dan minh phai tranh xa ganh xiéc; toi ludn c6 ac cam voi
ho va cuén sadch khéng thé gitp xoa diu diéu nay.

Nguwoc lai, cich day vai ndm, [An dAu tién tdi din cac con di xem Cirque de Soleil va v cling
théa man véi trai nghiém nay. Nguwoi ta da viét nhiéu diéu vé Cirque du Soleil va tdi phat hién
tat ca déu la sy that: Cirque de Soleil cAn thian dinh vi ho 1a to6 chic s& hiru tat cd nhitng dac
diém khong thudc vé mot GANH XIEC. Khong c6 nhitng con thi, nguwoi didu khién chwong trinh
hay san nha rac diy vé dau phong; thay vao d6, man trinh dién dwoc vay mwon khung y twdng



tlr nhitng loai hinh gidi tri khac - nhw sin khau, khiéu vii, ca kich. Ho 1a m6t thwong hiéu tach
biét dwoc chdm chut hang diu, va cac budi biéu dién dau tién cta ho (mdt budi cé tén Le
Cirque Réinventé; budi khac tén Nouvelle Expérience) da thé hién sw dinh vi ndy mét cach ré
rang nhit cé thé.

Tuy nhién, diéu nay lai dit ra cAu hdi: Tai sao Cirque du Soleil van tw nhan ho 1a mot ganh
xiéc? Tai sao ho khong dinh vi minh nhw mét hinh thirc biéu dién thé thao kich h6a? Ciu tra loi
chinh 13 vi Cirque du Soleil, cling nhw bao thwong hiéu tach biét khac, hi€u rang ho sé s& hiru
mot loi thé dang ké khi c6 thé tw dinh vi nhu mot d6i thi sdn sang bt pha trong nganh hang.

Cach day khoang 20 nam, hang FOX da gi¢i thiéu bé phim Gia dinh Simpson, mét chwong
trinh bttt pha khoi mét loai hinh giai tri (PHIM HOAT HINH DANH CHO THIEU NHI) va lién hé
t&éi mot loai hinh khac (PHIM HAI TINH HUONG CHO NGUO'I LON). Mic du trong nhiéu nim,
chwong trinh nay hoan toan khac mét bé PHIM HOAT HINH DANH CHO THIEU NHI truyén
th6ng - n6 day ray nhitrng loi ché nhao cay doc va nhan xét bat kinh vé vin hoa - nhung chinh
ban chat PHIM HOAT HINH ctia chuong trinh di gitip cho né thanh céng vang doi. Chwong
trinh da thanh cong nho vi thé mot d6i thi sin sang birt pha trong nganh hang.

Mot vi du khac: Nam 1983, Nicolas Hayek quyét dinh cai to toan bd nganh déng ho Thuy St
bang cach tung ra mét loai ddng hd mang tinh ly khai tuyét ddi so véi hinh miu PONG HO
THUY SI trong tAm tri ching ta. Hau hét chiing ta déu nghi rang dong ho Thuy Sila loai dong ho
trang strc cao cap - nhitng cong cu do thoi gian dwoc ché tac tinh xdo, dwoc bay ban trong
nhitng ctra hang trang strc xa hoa bic nhit va dwoc lam tir thir kim loai, da quy hdo hang nhit.
Y tuwdng ctia Hayek I1a ché tao mdt loai ddng ho tan dung wu thé ctia mot hinh mau nganh hang
khac - nganh PHU KIEN THOTTRANG THUO'NG NGAY.

Két qua 1a 6ng da cho ra doi Swatch, mot thwong hiéu tach biét (cho dén ngay nay) va van
la thwong hiéu dong hé ban chay nhit thé gi¢i. Swatch di tién phong trong nhiéu linh vuc. Ho
la thwong hiéu dau tién trang tri d6ng ho véi nhirng thiét ké sdc s& cia mon nghé thuat dai
ching, 1a thwong hiéu dau tién thuyét phuc cac nghé nhin va kién tric sw tham gia thiét ké
dong ho, 1a thuwong hiéu diu tién ra mat nhirng bd swu tip thay ddi theo mua nhw mot thwong
hiéu thoi trang hop thoi, 1a thwong hiéu dau tién bay ban san pham trong nhirng ctra hiéu tinh
phidm nhé 1an cac quiy hang bén duwong. Cac chién thuit marketing nay rit phd bién trong
nganh thoi trang, nhung chwa bao gior dwoc str dung trong nganh dong hé dwong thoi. Chinh vi
thé&, Swatch da thanh cong nho viéc tré thanh ddi thi san sang bit pha tlr trong nganh hang.

Vé mat ngir nghia, tir “khac biét” dung dé chi mot sw chuyén ddéi bang cach “thém khai
niém ma&i vao khai niém géc.” Vé co ban, day la mét qua trinh tinh vi, vi n6 doi hoi ching ta
vira phai bdo ton du khai niém goc dé tao ra sw so sanh cé y nghia, vira phai thém dd khai niém
méi dé tao ra sw khac biét xac dang. O day, ching ta c6 thé cho rang su khac biét van dong
trong trang thai lién tuc - ¢4 thé khéc it hodc khac nhiéu, tiy thudc ban san long di xa dén dau.

Mot thwong hiéu tach biét 1a thwong hiéu san long ly khai xa nhit. N6 ddy quy trinh khac



biét h6a dén cwc han cia trang thai lién tuc va chi baAm vira du vao khai niém cii dé tranh bi day
han ra khdi nganh hang. N6 1a ké ndi loan trong nganh, 1a ké pha v& gi¢i han. Va do dé, né vira
dirng trong vira dirng ngoai nganh hang.

*3k %k

Trong chwong trwdc, toi da gidi thiéu khai niém nganh hang m& mit, va chi ra rang khi mot
nganh hang tr& nén md mit, ching ta s& bat dau hinh thanh hanh vi tiéu dung cho ca nganh
hang, chi khéng con d6i véi tirng thwong hiéu riéng 1é nira. Chiing ta nhin rirng ma chang thiy
ciy, nén chi con gitr mét quan diém chung chung vé ca khu rirng. Vi du, doi v&i ching ta, BIA
chi 1a thirc udng danh cho dan mé béng bau duc, hay tit ca PONG HO THUY SI dBu ¢6 16 si va
bao th, hay TA GIAY chi ding cho tré so sinh.

biéu nhitng thwong hiéu nghich ddo lam chinh la ly khai tuyét déi khoi nhitng dinh kién
cta chung ta, dén mirc khién chiing ta hoai nghi vé tinh xac thwc cia sw khai quat héa nay. Ho
nhw c6 nang déi truedng doi co vii khién ching ta phai kinh né khi nang ri bo 1ép trang diém,
deo kinh 1én va theo hoc trwong luit; ho nhw mdt phan vi du ndi bat budc ching ta phai suy
nghi lai vé cac dinh kién ctiia minh.

No6i cach khac, nhitng dinh kién nay sai lam vi ching chi twgng trung cho mét gia tri trung
binh, trong khi lé ra ching ta phai nhin vao phwong sai. Cac thwong hiéu tach biét budéc ching
ta phai xem lai phwong sai. Ho thuc hién diéu nay bang cach xoay chuyén san phdm 360 do
xung quanh tAm di€m, khién ching ta bat ddu nhan ra sw1éch lac trong dinh kién ctia minh.

Ban thim chi c6 thé ndi rang cac thwong hiéu tach biét dang lién hoan trén chinh cac dinh
kién ctia ching ta, vi ho ton tai bang cich ddo ngwoc toan bd nhitng dinh kién dé. Ching ta mo
mong rang mot ngay nao dé sé sé htru mot con r6-bot d€ dwoc cung phung, thé nhung nhirng
thwong hiéu nay da lam gi? Ho tung ra mdt con ro-bét ma chiing ta phai cung phung né. Chiing
ta biét rang cong dung duy nhit ciia mot chiéc dong ho 13 hién thi thoi gian, thé nhung cac
thwong hiéu nay da 1am gi? Ho trung ra mot chiéc dong ho khién ching ta chang con mang dén
thoi gian.

Nhitng thwong hiéu nay phan lai quy ct, va cudc néi loan ctia ho do6i dau truc ti€p véi
nhitng gia dinh ma ching ta gan cho nganh hang. P6i khi sy cong kich nay khong chi la mot ca
cham nhe dé khiéu khich ma con vin xoan nhitng dinh kién cta ching ta lai.

*k %k

Véin dé cia viéc phan loai - thim chi cd sw phan loai v0 thirc - 1a n6 mang cd mat tét va mat
xdu cua bat ky hinh thirc tw linh héi tinh thin nao. Ly do chiing ta cin phai phin loai sw vat vi
viéc phan loai c6 thé la tai san thuc dung quy gia. (Va nhw Wallace Rickard da viét trén to The
Onion, “Pinh kién la cong cu tiét kiém thoi gian that sw.”) Néu toi biét Splenda dwoc lam tir
dudng nén né cé vi ngot, diéu dé sé gidp tdi dé dang xem né nhw mot loai dudng. Nhung doi



khi t6i khong mudn suy nghi xa hon thé.

Ngoai ra, diy la mét Iy do khac khién cac thwong hiéu tach biét hiéu qua dén thé: Ho khong
c6 gang chdng lai xu huéng phan loai ctia ching ta; ho hiéu rang ching ta can phai biét sy vat
thudc loai nao dé cé thai do phu hop. Thay vao d6, ho dwa ra mot nganh hang thay thé dé
ching ta cé thé hinh thanh hanh vi thay thé mét cach tw nhién.

Vi duy, hdy xem diéu gi xay ra khi Hayek gi¢i thiéu sdn phdm Swatch. Céng ty nay hiu nhw
khong truyén thong mot cach chinh thirc vé viéc san phdm méi cia ho la gi va cach st dung n6
ra sao. Thé nhung, gdn nhw ngay lap tirc, nhitng khach hang say mé thwong hiéu nay bat dau
thé hién hanh vi tiéu dung chwa tirng c6 trong nganh dong ho. Nhitng ngudi yéu thich Swatch
khong chi mua mét chiéc; ho mua nhiéu chiéc Swatch va két hop no tuy theo trang phuc, tim
trang va s¢ thich. Ho thuwong xuyén bé sung nhitng chiéc dong hé méi vao bd swu tdp Swatch
nhw mua thém quan 4o méi. Thidm chi nhitng ngwdi chwa tirng hirng thi véi nganh dong ho
cling bat ddu mua vai chiéc Swatch.

No6i cach khéc, cai hay cta sw tach biét 1a né dan ching ta dén mot noi quen thudc. Ching
ta déu biét rang PHU KIEN THO'T TRANG Ia gi, vi thé chiing ta biét minh phai lam gi vé&i chiing.
Ching ta da twong tac voi THU CU’NG hang nghin 1an, vi thé chiing ta hiéu rd méi quan hé giita
chiing ta va thi cwng. Hanh d6ng tai phan loai don gian - tir RO-BOT thanh THU CUNG, hoic ti
PONG HO THUY ST thanh PHU KIEN THOT TRANG THUONG NGAY, hoic tir TA GIAY thanh
QUAN LOT - chinh 1a tit ca nhitng gi cic céng ty can dé khoi goi théi quen twong Gng.

Két qua l1a khi [An d4u tién d6i mdt véi mot thwong hiéu nghich ddo, ching ta lién “bat
nhip”. Ngay lap tirc. Khong can rao dén. Khéng cin dwgc truyén théng lai. PAy khong phai la
mot thanh tich nhd. Tai treong kinh doanh noi téi gidng day, mét trong nhitng diéu dwoc
chiing t6i ludn nhic di nhic lai trong cadc khéa MBA tir nim nay qua nam khéc, 1a rat kho thay
d6i hanh vi ciia nguoi tiéu dung, dac biét trong nhitng nganh hang truedng thanh noi xu huéng
tiéu dung va dinh kién nganh hang da dn siu bam ré. Nhung cac thwong hiéu tach biét da day
chung ta ra khéi nhip diéu tiéu dung; ho khong tao ra nhitng nhip diéu méi, thay vao doé lai
khoi goi 1én nhirng nhip diéu ma ching ta khong nghi sé 4p dung dwoc trong hoan canh doé.

Trong thap nién 1970 va 1980, mot thwong hiéu tach biét véi tén goi Alessi bat dau ban
cac vat dung nha bé&p tAm thwong dwoc cai bién thanh nhirng tao tac diéu khic dit tién: Dung
cu vat chanh Philippe Starck, &m tra Michael Graves. Va moi ngwdi bat nhip. Ngay 1ap tirc. Dau
thap nién 2000, mot thwong hiéu tach biét véi tén goi Heelys bat dau ban giay d€ mém duwoc
cai bién thanh giay trwot pa-tin. Va moi ngwoi bat nhip. Ngay 1ap tirc. Vao thip nién 1990,
Kellogg’s Nutri Grain bat ddu ban thuc phdm ngii c6¢c dwoc dinh hinh lai dwéi dang thanh dinh
dudng. Va moi ngudi bat nhip. Ngay 1ap titc.

Cac thwong hiéu nay c6 thé lam cho khach hang an thanh dinh dwdéng - von chi danh cho
bita sdng - vao gidr x€ chiéu hay khién khach hang lién twdng dong hod véi ti quan 4o, ho van
khong c6 gang di ngwoc dong chay; thay vao dé, ho hwdng ching ta theo mot dong chdy mai



nhung chiing ta da qua quen thudc, vi thé ching ta chuyén dong trong vo thirc.

bong thoi, nhitng thwong hiéu nay ciling cai bién chiing ta. Hiy thi nghi xem. Swatch da cai
bién dodi quan khach hang thuc dung va mién cudng trong nganh thanh mot doi quan khach
hang cudng tin. Kimberly-Clark khién nhitng dita tré chip chitng sap bo ta tiép tuc sir dung san
phdm cua ho. Cirque du Soleil bién tdi, mot khach hang mién cuwdng, thanh tin do cua thwong
hiéu nay. T4t cd nhitng thwong hiéu trén da tach khoi by, va trong qua trinh d6, ho ciing gitp
chung ta thoat ra.

*3k %k

Khi ban két hop mot thit quen thudc, mot con RO-BOT, méot chiéc DPONG HO THUY ST hay
GIAY PE MEM, véi mot th ciing quen thudc khong kém, mot con THU CUNG, mét PHU KIEN
THOT TRANG hay GIAY TRUQ'T, ban c6 thé tao nén mot san phdm méi mé. Pay chinh 1 dao ly
cta sw két hop: Hanh déng cdng sinh don thuan c6 thé tao nén mét khia canh thu vi riéng.

Trong vai trueong hop, sw két hop dwoc thé hién dwdi dang mot mau thuan ndi tai ma bang
cach nao dé da tu tao ra logic riéng. Lin dau tién khi nghe nhac rap két hop véi mét doan riff
c6 dién, t6i cAm nhin dwoc giai diéu vira xwa cii vira méi la, véi sw doi 1ap dwoc hoa quyén that
tuyét voi. Lan dau tién tap viét blog, t6i cdm thiy ngé ngang nhw viét nhit ky cho moi nguoi
cung doc; tuy nhién t6i cé thé ly gidi dwoc mau thuan nay. Toi trng mua mot chiéc dong ho
Swatch Ky la dé€n mirc gin nhw khéng thé xem dwoc gio; va diy 1a ly do toi rat thich chiéc dong
ho.

Trong nhitng trwong hop khéc, sw két hop dwoc thé hién dwdi dang mot mau thuan gay gat
dén ndi no6 tw khai sdng chinh né. Chiing ta phai thira nhan rang, khi mot céng ty két hop TA
GIAY véi QUAN LOT, 1a bac cha me, ching ta chi con cach chip nhan ring thién kién trong cach
tiéu dung cua minh chi 1a gia tao. Hiéu &ng nay cling twong tw nhw khi ching ta bat gap c6 nang
doi trwdng doi c6 vii vai bang luat Harvard - hinh mau bit ddi xtrng nay c6 thé sé& khién chung
ta boi réi doi chiat, nhwng cling gidc ngd doi chut.

DAy 1a mot 1y do nira khién toi chi y dén nhitng thwong hiéu nghich ddo: Ho 1a 1&i nhac nhé
rang viéc “két duyén” cho sw vat mot cach khac thudng - du 1a nganh hang san pham, thé loai
am nhac hay tinh cach ci nhin - cé thé khién ching ta hiéu thém vé sw vit dé va vé chinh
chung ta.

*k %k

Mot trong nhitng tdc pham danh Itra thi gidc noi ti€ng nhat moi thoi dai 1a moét bic tranh
chira dwng hai hinh 4nh - mét c6 gai tré trung xinh dep va mot ba cu gia - dwoc 16ng vao nhau:



Trong mot 4o anh thi gidc nhw thé nay, chidng ta chi c6 thé nhin dwgc mot hinh anh tai mét
thoi diém; dé nhin dwoc hinh anh khéc, ching ta cin dén mét sw “chuyén dbi cdAm quan”, mot
no luc tip trung thém lan nita. Khi nhin birc tranh nay Ian dau tién, tdi chi c6 thé trong thiy co
gai tré — du c6 dén may, t6i cling khéng nhin thiy ba cu - cho dén khi modt nguoi ban tiét 16 bi
quyét l1a tip trung vao chiéc miii. T6i lam theo 11 anh, va chi can thé thoi, birc anh da bién déi,
va toi c6 thé trong thiy ba cu.

Toi dé cap dén diéu nay vi hiu hét nhitng sdn phdm ching ta tiéu dung hang ngay déu co
mudn hinh van trang. Chiing c6 thé cé nhiéu hinh thai khac nhau, va dinh nghia ctia chiing ta vé
ching chi 1a két qua cia mot tip quy wée kha thién cn cé tir lau doi. Vi du, nhiéu loai thic
uong thé thao va nwéec trai cay nhan tao déu chira cdc nguyén liéu thod co ban giéng nhau, tuy
nhién trong khi loai thi nhat dwgc xem la thirc udng chuyén nghiép dé bo sung dudng chat cho
hoat dong thé thao, thi loai thit hai chi 1a thr nwéc ngot d€ du do tré con. Mot sé loai thanh
nang lwong khong bo dudng hon hoidc khong tao ra nhiéu nang lwvong hon mot thanh keo binh
thuwong, thé nhung t6i chang thdy may ngwdi nhop nhép mot thanh Snicker trong thoi gian tap
thé duc. Trong moi trudmg hop trén, sw khac biét gitta sdn phdm dwoc ban va san phdm duoc
mua chinh 1a cach dién giai cta ching ta.

AIBO 13 mot con RO-BOT hay THU CUNG? Pull-Ups 1a mot loai TA GIAY hay QUAN LOT?
Cirque du Soleil c6 phai 1a mdt gach xiéc hay khong? Trong mdi trweong hop nén trén, ciu tra
loi phu thudc rat nhiéu vao viéc ban cé tip trung vao “chiéc mii” hay khong.

Néu c6 bat ky bai hoc nao rit ra tir chwong nay thi d6 1a trong kinh doanh, ranh gié¢i nganh
hang cta ching ta khong hé bit bién va ciing khong bit khd xam pham; ching linh hoat, kha
bién va cuc ky mém déo. Tat ca nhitng gi ching ta cin la mot sw chuyén dbi cdm quan dé dinh
nghia lai sdn pham. T4t ca nhitng gi ching ta cin 1a mot sw chuyén déi cam quan dé thay doi
thai do tiéu dung cia ca mét do6i quan tiéu dung. Nicolas Hayek, bé 6¢ nhin xa trong rong ding
sau Swatch, 1a mon dé ctia phép chuyén doi nay. Toshitada Doi, vi kj sw dirng sau AIBO hay



Guy Laliberté, nghé si bi€éu dién dwong phd ngwoi da 1ap nén ganh xiéc Cirque du Soleil, cling
thé. T4t ca cac nhan vat nay déu giong nha lam phim huyén thoai Akira Kurosawa; qua kiét tac
Rashomon, 6ng da nhac nhé ching ta rang mot cAu chuyén c6 thé mang nhiéu dién mao khac
nhau, va chi can ching ta thay d6i géc nhin mot chit theo hwéng nay hoac theo hwéng khac,
cOt truyén sé mé ra nhitng nut thit hoan toan bt ngo.

Chung quy, day la didu 4n ciia mét thwong hiéu tach biét - mot thai dd hoan toan bat chip
nhitng dinh nghia vé nganh hang truyén thong. Nhitng thwong hiéu nay that sw ch6i bo ranh
gidi, va bang cach thach thirc quan diém clia chiing ta vé van vat, ching ciing chirng té rang cac
nguyén tac phan loai clia chiing ta rat thit thuong.

*3k %k

Mot dong nghiép cla toi thudng noéi rang moi chién lwoc kinh doanh rét cudc déu sé that
bai. Moi ngwdi déu cuwdi nhao nhian dinh nay, tuy nhién, d6 1a ludn di€m c6 can c&: Trong kinh
doanh, thit hoang dwong khi hy vong mot chién lwoc nao dé cé thé ton tai mai mai. Diéu tot
nhit ma cong ty c6 thé hy vong la mot chién lwgc mang dén loi thé bén virng trong thoi gian
dai - khong phai vinh hing, nhung trong mét thoi gian dai.

Mot chién lwoc dinh vi tich biét sé mang dén co hoi tao ra mot dang khac biét héa c6 thé
duy tri trong thoi gian dai. Swatch la thwong hiéu ban chay nhat trong lich s nganh dong ho;
ho c6 thé tin hwdng loi thé cia ké tién phong trong vai thip Ky trwéc khi cidc dbi tha canh
tranh c6 thé gam baét thi phan. Kimberly-Clark da c6 thé théng tri phan khic ta quan (Pull Up)
trong hon 15 nam ké tir ngdy ra mat san pham. Gia dinh Simpson 1a bd phim hai tinh hudng dai
nhit moi thoi dai. Con véi Cirque du Soleil, dén nay ho van khong c6 ddi thu canh tranh, van
gitr nguyén vi tri doc nhat vo nhi.

Ngoai ra, cadc thwong hiéu nay sé d€ lai d4u 4n vinh vién trong nganh hang ngay ca khi
nhitng ké bat chuwdc xuit hién diy ray. Thuc ra, diy 1a diéu tdi néi v&i cac sinh vién cia minh:
Thong thuwong, khi chirng kién sw ra doi cia mot thwong hiéu tach biét, cac ban ciling dang
chirng kién sw ra doi cia m6t nganh phu méi, mét nganh hang sé thay doi tinh cach ctia nganh
hang chinh qua nhiéu chu ky kinh doanh tiép theo. Swatch tao ra mét nganh phu méi trong
nganh dong hé ma dén nay da cé rat nhiéu thwong hiéu phu kién thoi trang trai tir Fossil dén
Coach. Gia dinh Simpson da san sinh ra mot thé loai phim hinh truyén hinh méi, dé cudi cung
dan dén su ra doi ciia nhitng chwong trinh nhw King of the Hill, Beavis va Butt-Head va South
Park. Pull-Up ctia Kimberly-Clark dirng sau sw xuat hién cta phan khic td quan dung mot lan,
va ngay nay c6 thém sy gép mat ctia Easy Up tir Procter & Gamble...

DAy chinh 13 dung y cta tdi khi ndi rang nhitng thwong hiéu tach biét da thanh cong khi
bién ddi toan bd nganh hang. Ching dé lai d4u 4n ctia minh bang cach mé rong dinh nghia san

phim, kéo gidn ranh gi¢i nganh hang va budc déi tha canh tranh phai bAm dubi trong vai nam.

Cach day vai nam, t6i vo tinh tré lai phong thi nghiém cta hing Sony. Nhiéu nam sau khi



ding bai nghién ctru tinh huéng, mot mit, toi rat budn khi biét rang cong ty da tam hoin thi
nghiém AIBO (hién nhién la vi tiét kiém chi phi), mat khic, téi cling l1ay lam phin khéi khi biét
cac k¥ sw cia dw an AIBO van may mo cong nghé trong hiu trudng. Nhom théng bio véi toi
rang mau ro-bdt mdi nhit cia ho da c6 hinh dang giéng con ngudi, va tdi hdo hirc dén chd san
phdm mé&i nay.

Mau r6-b6t méi tén 1a QRIO, va toi rat ngac nhién vé kich c& bé nhé ctia n6é - mot cha ro-
bot ti hon véi chiéu cao ciia mot dira bé méi chip chitng biét di. Tuy trong dang yéu thé thoi,
nhung bé r6-bét nay con dwgc trang bi nhitng cong nghé téi tin nhat:

Thé nhung, man trinh dién ctia chd bé hat tiéu lai khong dwoc 4n twong cho lam. Bé dam
dAu vao kha nhiéu thi, thinh thoang hdc nga do vat va ré rang chwa “nghe” 1oi toi lam. Nhung
tdi van say mé bé dén la - bé trong bé bong va dang yéu dén mitc tdi chang thé trach bé vi toi
“khong vang 1oi”. Tham chi t6i con mim cwoi khi bé “lam lo” t6i va muon téi “cham séc cho bé”
khi bé nga. Roi toi chot nhdn ra nhitng nguwoi ki sw nay da mot lan nita cham dén cac phim diéu
khién tAm ly cia minh.



Thu dich

Mot ngay nam 1971, mot dao dién nghé thuat tré tén Harvey Gabor ngoi phac hoa y twdng
cho mot mau quang cao truyén hinh méi. Gabor lam viéc cho McCann Erickson, cong ty quang
cao cua Coca-Cola, va spot quang cdo 6ng mwong twong vira tién tién, vira mang dam tinh lac
quan dén vién vong: N6 md td mot nhom thanh nién thudc nhiéu sic tdc khac nhau, mic
nhitng b6 quéc phuc khac nhau, quiy quin trén moét ngon doéi xanh viing ngoai 6 thanh pho
Rome va cung nhau hat vang nhitrng ca tir trong bai nhac hiéu méi nhit ctia Coca-Cola:

T6i muén day cho ca thé giéi cung hoa nhip cat vang loi ca;
T6i muén mua cho ca thé gi¢i mét chai Coca-Cola, lam ban dong hanh dwong xa.

MAu quéang cdo nay dwoc phat & My vao mua hé ndm 1971, va chi trong vong vai thang,
Coca-Cola nhan dwoc hang ngan btrc thw bay té long ham mé véi spot quang cao, tham chi bai
nhac hiéu da lot vao top nhitng bang xép hang nhac tré & My. Theo thoi gian, quang cdo “Pinh
doi” da tré thanh mot trong nhitng miu quang cdo ndi tiéng nhit trong lich sir nganh truyén
hinh.

Thanh cong nay dac biét 4n twong vi: Nam 1971 la mot giai doan dau kho va bat hoa trong
lich st nwéc My. D6 la ndm ma to New York Times cdng b6 cac Tai liéu Lau Nam Géc, bdo chi
day ap nhitng cau chuyén vé tdng théng Nixon, Viét Nam va Pang Bdo Den. Tuy nhién, trong
bdi canh x4o tron xa hoi va bt man cong dong dang cao, bang cadch nao dé, Coca-Cola van cé
thé vé nén mot hoat canh vé sy doan két va cht nghia lac quan. “Moi I¥a tudi déu thich né,”
Gabor néi véi mot phong vién cach day vai nam. “Nhirng cu ba hat n6. Moi nguwoi trong cong s&
cling hat n6. Va tré em thich n6.”

Di nhién, ngay nay mau quang cdo chang con strc hit manh liét nhw thé - 101 ca c6 vé sén
sda, canh tri nhat nhéo va nham chan - nhwng dé 1a do tinh thim m¥ ctia quang cio da tién hda
theo nam thang. Van dé 13, thanh céng cia Coca-Cola cach diy bon thip ky la diéu ma nhirng
thwong hiéu ngay nay déu mong wéc: Bao boc thwong hiéu ctia ho trong mot thong diép day
cam hirng v&i hy vong 161 kéo ching ta sir dung san phim.

Khi AT&T dwa ra chién dich nhic nhé ching ta hiy “vwon tay va cham vao ai d4,” hoac khi
MasterCard trinh lang chién dich nham nhin manh rang nhitng diéu t6t nhit trén doi ludn 1a
“vd gid”, nhirng cong ty nay da bat dau khai pha dia hat cdm xtc tirng tao nén tang thanh céng
cho Coca-Cola trong thip nién 1970. Cach thirc sdng tao c6 thé tinh té hon, nhung ly luin
thwong hiéu van khong ddi: Nhirng thwong hiéu ndy mudn dang rong vong tay véi ca thé gidi,
khién ching ta danh tinh cadm t6t dep cho nhau va cho ca thwong hiéu cta ho. Muc tiéu 1a xoa
diu sw hoai nghi ctia chiing ta va thoi vao dé lan gié tich cuec.

kkok



Cach day muwoi nam, trong bu6i dau tién day mon marketing thudéc chwong trinh MBA, t6i
da tw dé ra cho minh mot thi thach la phai gitup sinh vién nghi vé marketing nhw mot chic
nang ti€p dai khach trong cong ty. Téi so sdnh cong tac marketing véi viéc td chirc mét budi
tiéc: Ngwoi lam marketing 1a chid bu6i tiéc - cong viéc cda cd la 1én danh sach khach moi, ddm
bao sw hién dién ciia ho va ddm bao ho c6 mot budi tiéc vui vé.

Né&u ban hoc 1¢p tdi vao thoi diém do, ban sé biét rang c6 ba cong cu dé thuc hién hiéu qua
diéu nay. Thit nhat la ban than sdn pham; trach nhiém ctia nguoi lam marketing 1a trinh bay
san phdm theo cach hip din nhit d€ moi ngudi c6 1y do nhap tiéc. Thir hai l1a cach tiép can; vai
tro ciia ngwdi lam marketing 1a phin phoi va dinh gia dé khach hang cdm thiy san pham hop
tdi tién. Thir ba la truyén théng thwong hiéu, hay nhitng thong diép ham chira trong thwong
hiéu. Quang cdo “Dinh d6i” 1a mot tuyét tac vi né da lién két thanh cé6ng thwong hiéu Coca-Cola
véi mot loat gia tri phé bién: bao dung, 4m ap, doan két. Py ciling 1a trach nhiém cta nguoi
lam marketing - gidp thwong hiéu dat dwoc sw rung cdm khong thé cuéng lai va vay goi moi
nguoi di theo. No6i cach khac, cong viéc cia ngwoi lam marketing la trai tham doé chao mirng va
loai bd moi rao can tiéu dung kha di dé€ khach hang un un kéo dén nhip tiéc.

Nhung vAn dé 1a thAm chi khi dang day vé diéu nay, chinh t6i cling khong tin chac vao khai
niém “Ba chu tiéc Vui vé” trong marketing. Téi cdm thay céc sinh vién cling khong tin tudng
1dm. Moi nam, tdi lai cang hoai nghi hon vé 16i 4n du nay, d&€n mic vao mot hoc ky no, toi quyét
dinh dwa ciu hdi vao thdo luin: Viy hay cho t6i biét, loai hinh marketing nay c6 hiéu qua véi
cac ban khong?

Xin noéi rang cudc doi thoai x4y ra sau dé da gitp chung tdi v& ra nhiéu diéu. R rang cac
sinh vién cta tdi khong hé séng trong 4o twdng. Mic du diéu nay chang lam t6i ngac nhién,
nhung t6i da rat bat ngo trwdrc nhirng 1oi nhan xét cay déc cia ho. Ho dwa ra nhitng nhan xét cu
thé trén moi phwong dién. Mot sd sinh vién noi rang cac cong ty da lang phi sw tin nhiém cua
ho vi thuwong xuyén mo ta san pham tét hon thuc té, ludn “tot khoe, xau che.” M6t s6 khac chi
ra tinh gia déi c6 httu trong quang cdo nham 16i kéo tinh cdm cda ching ta mot cach tro trén -
chi d€ ban thém thé tin dung, dich vu dién thoai dwong dai hodc nwéc giadi khat.

KE tir lac dé, toi da co rat nhiéu cudc hodi thoai kiéu nay véi cac sinh vién trong nhiéu nam,
va mic du sé lwong loi than phién c6 dao dong doi chit qua mdi nim nhung sw thé trong cudc
thao lun hiém khi thay doi. Néu c6 thé str dung phan hoéi ctia sinh vién lam thwéc do, tdi sé két
ludn rang sw gidc ngd nay da bao trwdc twong lai khong miy twoi sang cia nhirng chiéu tro
marketing. Quang cao “Pinh d6i” dai dién cho thir ma cac sinh vién cda t6i goi la “marketing
t6t dep”; dén nay, khoang 40 nam sau, that khéng ngoa khi ndi rang loai hinh marketing nay
dang c6 mait khdp noi. Cudc s0ng thwong nhat ciua ching ta tran ngip nhitng hoa tiét
marketing ruc r& va doi dao cdm xdc: Nhirng nguwdi me hanh phic chuin bi mén banh kep bo
dau phong cho dan con yéu ctia ho. Nhitng c6 ciu tudi teen nhay hip-hop dang ngiu nghién
thirc an nhanh. Nhitng thanh vién trong gia dinh tréu dua nhau vé cach str dung dién thoai di
dong. Thé nhung, néu lang nghe cac sinh vién cda toi, ban sé c6 4n twong khong thé nham 1an



rang loai hinh marketing nay chi 1am ting thém tinh hoai nghi chung cta chung ta.

Song cach diy vai nam, nhw mot tro vui trong 1ép, téi da ndy ra y twdng vé mot mau truyén
tranh hai. M4u truyén c6 tén “Ga Marketing Thu dich”. Ga Marketing Thu dich chidng quan tAm
liéu moi ngudi c6 mua sdn pham cua gi hay khong. Ga chéng d6i moi nguwdi, thich sinh sw va
luén gay han danh nhau. Ga cling la mot tén pha dam. Néu ai ddm lén tiéng than phién, gi sé
tong co nguwoi do ra khéi cira hang.

Cau truyén rit vui va cac sinh vién rit thich nd, nhung ban biét diéu thd vi nhat la gi
khong? Trong mau truyén, Gd Marketing Thu dich lai thanh cong mot cach la lung. Bat chip
nhirng Iy do ma gi dwa ra dé xua dubi khach hang, ho luén quay lai.

* 3k %k

bay la chwong néi vé nhitng thwong hiéu thu dich. Thwong hiéu thu dich 1a nhitng thwong
hiéu hay 1én mat lam cao. Thay vi trai tham dé chao dén, ho lai giri thw khiéu chién dén khach
hang. Nhw thé nha quan ly cia nhitng thwong hiéu nay da vé 1y mot cuén sdch marketing va
thém su tiéu cwc vao tirng cau. Chinh vi thé, nhitng thwong hiéu thu dich khong tham gia vao
thi trwong theo cach thong thwong, ma ho phan-thi trueong.

Mot sé thwong hiéu thu dich thuc hién diéu nay bang cach thodi mai néi vé nhwoc diém
cta san pham, trong khi s6 khac lai bo lo khdu phan phéi; s6 con lai thi tir bé nhitng quang cao
t6t dep thu hat, thay vao d6, ho gti di cac thong diép nham xua dudi khach hang. Bit ké bang
muu meo gi, nhitng thwong hiéu thu dich dung nén cac rao can tiéu dung; dwdi nhiéu goc do
khac nhau, nhitng rao can nay c6 thé dwoc xem 1a bai kiém tra sw gan két cia chung ta véi
thwong hiéu. Két qua, ho phin héa ching ta - nhitng sw phin héa rd rang, dang so, trong do
viéc tiéu dung thwong hiéu tré thanh mot biéu hién céng khai vé long trung thanh cia ching
ta.

[t nhat day ciing 1a mot kiéu cdm do ky la, va tdi nén thi nhan ngay tir dau rang chwong nay
sé phoi bay nhitng cdm xtc mau thuan cla chinh tdi. Vi nhw ban thiy, toi dang c6 tim hiéu vé
nhirng thwong hiéu nay. Toi no cic sinh vién cta t6i; qua nhiéu nam, hon ai hét, ho da day toi
vé tac dung phan-tadm ly cda chién lwgc thwong hiéu thién cdm va phan-tdm ly ngwoc cla chién
lwgc thwong hiéu thu dich. Va ho da day toi theo 16i bién chirng han hoi: M6i 1an t6i k& ciu
chuyén “Pinh d6i” ctia Coca-Cola, ho phan bac; mdi Ian tdi trinh bay vé chién dich “V6 gid” cia
MasterCard, ho dap trd bang mot thach thirc. LA mot gidng vién, toi rat trin trd khi cac sinh
vién bat dau hoai nghi nhitng diéu toi dang day ho. Khi d6, toi nghi t6t hon minh nén lang nghe
that ky. Va thé 1a sau nhiéu nim xem cO6ng tac marketing la Ba cha tiéc Vui vé ctia doanh
nghiép, gir day toi da theo phe phan bién cho rang loai hinh marketing nay cé nguy co danh
mAt ca quyén luc 1an dd tin ciy cda no.

Toi hoc duoc tir cac sinh vién rang nhitng thuwong hiéu ho say mé nhit khéng hé danh cho
tay mo - ho khong ngan ngai cudm di mot khoan tién kha kha tir ching ta d€ dudi c6 phan 16n



trong ching ta. Nhitng thwong hiéu nay khéng théa hiép véi bat ky ai, cling khong nhin
nhwong lui budc hong lam giau tir s6 dong. Trong thoi dai ma ching ta dwoc hudn luyén dé tin
rang khach hang 1a thuwong dé, chién lwoc nay vo cing ngao man; nhung cac sinh vién cuia toi
sé& noi v&i ban rang né ciing kha chit choi.

Vi thé, mic du vAn con nita yéu nira ghét nhirng thwong hiéu nay, nhung t6i da hoan toan
tin rang ho c6 y nghia va voé cung méi mé. Qua thuc, khi tdi mang ciu truyén hai Ga Marketing
Thu dich vao 16p, d6 gin nhw 1a mot 1o thd nhin. Vi diéu toi thit sw dang néi véi cac sinh vién
12 t6i da bat dAu hiéu ra. T6i khdong chdc minh da hi€u dung, nhung tdi tin rang nhitng thwong
hiéu thu dich nay dang nhan thirc dwoc diéu gi do.

* 3k %k

Thoi dwoc. Ching ta hdy bat dau theo cach nay.

Hay twdng twong rang day 1a ndm 2002, ban 1a mot gidm déc thwong hiéu ky cwu dwoc giao
mot nhiém vu diy thir thach, dé 1a ra mat mot thuong hiéu xe 6-td méi & Hoa Ky. Ban phai
dwong diu véi nhitng tré ngai thuce té vo cung kho khan. Pau tién la vin dé nhan biét thwong
hiéu. Mic du ban cé danh tiéng 1ay lirng & chau Au, nhung & thi truedng My, moi ngudi hau nhuw
khong biét dén thwong hiéu ctia ban. Dwa trén dit liéu cda ban, ty 1é nhan biét thwong hiéu la
duwdi 2%. Tiép theo la van dé kinh phi. Ngin sach ctia ban chi vén ven 25 triéu d6-la, mét con
s6 khiém ton trong nganh hang noi nhitng thwong hiéu 16n khong ngan ngai chi hang triéu do-
la quang cdo. Cudi cung la vin dé cda chinh chiéc xe. Khé khan 16n nhit 1a kich ¢&: Sau khi trinh
lang, sdn phim ctia ban sé& 1a chiéc 6-t6 nho nhit trén thi treong My, ngidn hon 60 phin so v&i
mot chi€c 6-t6 c& nhé dién hinh.

Trong khi dd, ngwoi My lai chét mé chét mét dong xe c& 1on. Ban biét ro diéu nay. Toi xin
nhac lai, diy 1a nim 2002. Xung quanh ban, tit cd moi ngwdi déu lai nhitng chiéc xe c& lon,
ngon xang nhw nwéece 13, SUV, xe gam cao, xe tai nhd. Khong con nghi ngo gi nira, kich c& ti hon
cua chiéc xe la 1am ctia cong ty ban sé& tré thanh vin dé lén. Tham chi, chinh ban phai thira
nhan rang bi nhdi nhét vao trong chiéc xe bé xiu nhw thé qua 1a mot cuc hinh, va phan cdp xe
xinh xdn chang thé chira hon mot hoic hai 16¢ bia sau chai. Rudt gan ban rdi boi khi nghi dén
viéc moi nguwoi cé thé sé bo lo chiéc xe, thim chi khéng cho né mét co hoi, chi vi trong né qua
yéu dudi cho muc dich thuc té.

Ban cam thay diéu nay thit bt cong. Nhiém vu cta ban la ngin chan diéu dé6 xay ra. Thé la
ban can do dong dém nhirng lwa chon ctia minh.

Thtr nhat, ban c6 thé phat trién mot chién dich nham x6a tan loi don, x6a tan cdm nhan
rang chiéc xe qua nho bé, tu ting. Nghién cttu ciia ban cho thiy rang trong lan diu tién st
dung, khach hang luén 1iy lam ngac nhién trudc phan ndi thit rong rai bat ngo va so6 lwong do
c6 thé chat vao cop xe. Cach nay cé thé hiéu qud, ban tw nhi - mot chién dich thuyét phuc
ngudi My rang thuc té chiéc xe tao cdm giac lén hon so v&i vé ngoai. Lwa chon thit hai 1a phot



1o hoan toan van dé kich c& va cir dep né sang bén 1é. Chiéc xe c6 nhitng dac diém hiru ich khac
— dé diéu khién, gia ca phai chdng. N6 cling la mét sdn phim ngoai quéc chinh gbc, kiéu hianh,
c6 nguodn goc tir chau Au, lai con cé thiét ké “ché bull” doc dao.

Ban suy tinh ca hai cach; nhwng cudi cung, ban nhan ra ching ching hiéu qua 1a bao. Y
twdng khong dén ndi té, nhung ching ciing chang cé gi hdp dan. Ban da qua ngan ngdm nhirng
chiéu tro cii rich nay roi. Thé 1a ban nghi dén mot cach ti€p can khac.

*3k %k

Niam 2002, mdt thwong hiéu xe hoi méi dwoc gidi thiéu dén ngwdi dan My. Di nhién, doé
chinh 1a chiéc MINI Cooper - mét chiéc xe di vao nhin thirc ctia ching ta qua mot trong nhirng
chién dich marketing tdo bao nhat trong lich si. Piéu an twong nhat chinh la cach giai quyét
van dé kich c& cta chién dich: n6 thang thirng tdn cong ching ta bang kich thuéc nhé bé cta
chiéc xe, va dic biét nh4n manh vao kich thwéc trong Ian dau ra mat.

Toi van con nhé bang quang cio ctia MINI Cooper trong Ian dau tién nhin thay. Toi da nghe
vé thwong hiéu médi trwdc khi né trinh lang; mac du ban than thiy chiéc xe rat hip dan theo
kiéu hoai c6, nhung tdi phai thira nhin rang chiéc MINI qué nho hep. Thé 1a vao mdt ngay nim
2002, khi dang lai xe di lam, bang quang cio diu tién da khién tdi sting s¢. N6 chi don gian thé
nay:

XXL XL L M S MINI

Thong diép nay vo cung hi€u chién. Nhw thé thwong hiéu dang ndi véi toi rang: “Ban lo
rang chiéc xe qua nhd ching? Xem diy, n6 con nho hon ban nghi.” T6i khéng thé tin vao su tdo
bao ctia bAng quang cdo. Khong lau sau, t6i lai bat gdp mot quang cio khac trong do6 cong ty
dit mot chiéc MINI trén n6c mot xe thé thao da dung, mot [An nira ho nhw dang néi rang “Ban
lo rang chiéc xe trong nhw mot chd lun bén canh nhirng chiéc SUV w? Pwoc thoi, hdy trong day
nay!”

La mét nguwdi nghién clru marketing, téi thay thong diép nay qua mirc noi loan. Du sao di
nira, ngwdi lam marketing dwoc dao tao dé ndi nhitng diéu tét dep vé san phim cda ho. Piéu
nay c6 nghia 1a khi két qua nghién ctru thi treong chi ra rang ngudi tiéu dung cé thé dwa ra
nhirng phan hoi tiéu cwc vé mot tinh nang nao dé thi ngwoi lam marketing sé dwoc huan luyén
dé xoa diu ndi hoai nghi. Hoic danh lac huéng ngwdi tiéu dung bang nhitng dic tinh khac, tich
cuc hon.

Trong treong hop nay, dwong nhw chién dich cta MINI Cooper da dip nat nhirng loi canh
b4o dang thinh hanh. T6i xin cwoc rang vao nam 2002, ciing c6 kha nhiéu khach hang dang do
duw nhw tdi bay gid; ho muén mua chiéc xe nhwng con lo ngai vé kich thwéc nhé bé cua nd. Thé
nhung, diém cip tién cda chién dich 1a né khong nhitng khéng xoa diu lo ngai cia ching ta, ma
con khién van dé cang thang hon nira.



No6i chinh xac hon, day l1a diéu nhitng thwong hiéu thu dich da lam: Ho tir chéi phwong
phap thuyét phuc theo kiéu cii. Ho néi nhitng diéu ngwoi khac khong dam néi, nhirng diéu co
thé khién ching ta quay lung budc di. C6 1é ban sé nghi diy la mét ki€u chién lwgce tim ly
nguwoc, nhung cling chwa han chinh xac. Khi Tom Sawyer5 khong cho cic ban son hang rao, titc
12 cAu bé dang c6 ging lam cho viéc son hang rao tré nén hiap dan hon mic binh thwong.
Nhung trwong hop nay lai khac. Nhitng thwong hiéu thu dich dwa ra san pham ctia ho véi cd wu
diém 1an khuyét di€m, va néu ching ta khong thich? T6t thoi.

Va ho thwc hién viéc d6 theo mot cach diy sang tao. Hom Ay, khi dang lai xe di lam, t6i chot
nhan ra ki€u quang cdo chin thanh dén sic sdo nhw thé that hiém thiy. Vé sau, tdi dugc biét
rang chién dich ra mat ctia MINI Cooper véi tén goi “Lan banh di ndo” cling 4n chita nhitng
thong diép bi mat; sirc manh dwoc tong hop tir nhitng chién dich xay dung thwong hiéu khong
chinh théng nay thit sw da khién mot s6 nguwoi tir bd van hda lai xe c& 1én von dang rat thinh
hanh lac bay gio. Pay cling 1a mot dac tinh néi bat cta nhitng thwong hiéu thu dich: Ho tro
trdo, vénh mat thach thirc chiing ta bang nhiig théng diép truc tiép, s6 sang.

Tac dong tdm ly cua chién lwgc nay la né mang lai cam giac méi la. Khi nguoi lam
marketing gi¢i thiéu mot sdn phAm ma chung ta sdn long dén nhan, loi gidi thiéu thuong dé
troi dat khoi tAm tri ctia ching ta nhw nwéc do 1a khoai. Muon ham phanh cin cé lwc ma sat, do
do6 nhitng thwong hiéu thu dich ¢8 gdng khién ching ta néi déa. Va ho khién chung ta ndi doa
khong phai bang cach ha thip diém giy tranh cai nhit cia sdn pham, ma bang cach ting cwdong
nd. Ho nhan thay rang c6 mot loai strc s6ng manh mé chi xuit phat tir mAu thuln tAm ly, vi thé
nhitng thwong hiéu thu dich ¢ gang lam sic nét thém sw ddi nghich do.

*3k %k

Mot trong nhitng vi du téi thwong st dung d€ minh hoa cho ludn diém nay la chién lwgc
gii thiéu nwdc tang lwe Red Bull, mét huyén thoai trong gi¢i kinh doanh. Khi gidng vé truong
hop dién hinh nay, to6i thwong td chirc mot bai ki€m tra mui vi tai l&p cho cac sinh vién, trong
dé6 todi chon ra mét sinh vién chwa tirng uong thir Red Bull. C6 ndm em con phun ca ra vi vi cia
no that kinh tom.

Piéu thu vi vé cau chuyén Red Bull 13 khi Dietrich Mateschitz, mot doanh nhan Ao 14p di,
nguwoi chiu trach nhiém xay dung sdn phdm nay thanh thwong hiéu quéc té, chuin bi ra mat
thirc uéng nay & chau Au, 6ng da t6 chirc mdot loat budi thir nghiém mui vi dé xem xét phan trng
cua khach hang véi thir nwéc uéng ngoai lai nay. Nhitng két qua ban dau cho thiy, “mau sic
nhot nhat cda loai nwéc uéng méi lam gidm khiu vi, cdm giac nhép nhap va vi nwéce thit ‘kinh
khiing.” Loi phan xét cia cong ty nghién cru nhw sau: “ré rang khong mot san pham nao c6
thé that bai hon th nay.” Phan &ng ciia Mateschitz sau khi biét két qua? “Tuyét voil”

Twong tw, & Anh c6 mot nhian hang riéng cda siéu thi tén Marmite. Marmite 1a mot loai hon
hop mau niu dinh nhw mat dé phét banh mi va mui vi ca né phai néi la “4n quen mai thich”.



Kh&u hiéu ctia nhdn hang nay la “Khong thich thi ghét”. Nhitng quang cao trén truyén hinh méi
day cia san pham nay c6 hoat cdnh mét giot Marmite dang khing b6 mot thi trdn Anh, va canh
mot em bé vira tré phun 1én ngwdi me sau khi ba me an Marmite ltic cho em bé bu.

biéu ban dang thiy trong hai trwdng hop nay 1a mét sy hi€u chién vwgt qua mirc binh
thwong. Nhitng thwong hiéu thu dich néi cho ching ta biét chinh xac diéu gi dang cho doi
minh, va néu ching ta khong thich, ho sé la ké dau tién téng khir ching ta khéi ctra. Pay la ly do
toi thwong st dung thuit ngir “phan-marketing” dé mé ta ho: Ho la nhitng thwong hiéu theo
phwong cham “T6i chi cé thé thoi, dung dwoc thi dung, khéng thi théi”. Ho khong chiéu
chudng, ciing chang quy luy khach hang; thAm chi ho nhit quyét khong diéu chinh sdn phidm
sao cho phu hop hon véi thi hiéu.

Khi Red Bull dan phé bién trong cac hop dém va quan bar, khach hang bat dau dat cho thirc
udéng nay nhirng biét danh nhw “cocaine 16ng”, “lon toc do” va “Viagra l16ng” dé€ mo ta ban chat
tang cwong sinh lwc cda thirc udng; ho ciing bat dau don théi rang nwéc uéng nay dwoc lam tir
tinh hoan bo. Piéu nay khién mot vai khach hang lo lang, va t6 chirc mot cudc ty chay Red Bull
dwa trén nhitng quan ngai vé tic dong cua né doi véi stiec khde. Tuy nhién, thay vi thanh minh,
dinh chinh hay xoa diu lo lang ciia ngwoi tiéu dung, cong ty van gitt vitng 1ap truong; ho khong
chiu thay doi chién lwgc marketing ngdm - tirc la dwa vao nhitng 1&i dén théi dé tao nén sic
hip din ctia thiec ubng. Thai do cta céng ty 1a: Néu ban lo ling vé Red Bull, thi DUNG UONG NO.

Nhu t6i da noi, rat it cong ty c6 dwdng 18i cirng ran. D€ c6 thé kién dinh dwoc nhw vay, cong
ty budc phai phét 1o nhirng nghi ngai cia khach hang, phai tho o véi phdn hoi cda thi trueong.
Tuy nhién, phan thwdng cho sw cirng ran nay 1a mot vi thé riéng biét va chénh léch han trén thi
treorng. Noi cdch khac, phan thwdng chinh 1a sw khac biét tot cung.

Mot vi du cu thé hon: Néu ban tim trén Google tir “Birkenstock” va “ugly”, ban sé c6 hang
ngan két qua, va néu héi Margot Fraser, ngwoi phu nit chiu trach nhiém mé réng thwong hiéu
nay dén thi trudng Hoa Ky, vé nhitng ngay dau clia cong ty, ba sé triu mén thuit lai rang ban
diu nhitng hiéu ban 1é tir ch6i trung bay loai giay nay vi ching trong that goébm ghiéc. C6 1é
phan &ng tw nhién ctia nhitng céng ty khac trong tredng hop nay la xem xét diéu chinh dé doi
giay thodi mai hon va trong bat miat hon. Nhwng Birkenstock chwa bao gior hirng thu véi y
twdng dd, vi ho nhan ra rang buwdc di nay sé lam tén hai dé€n hinh dnh thwong hiéu va khién né
tré nén nhat nhéo nhw vo sé thwong hiéu giay khic dang san xuit ra nhitng loai giay dép
khong cé y nghia gi. Giay Birkenstock c6 mét y nghia riéng. Pay la phan thwéng cho tinh ngang
buwdng cua nd. Vé ngoai xau xi cta doéi giay la mot tuyén ngdén, mot tuyén ngdén ma thwong hiéu
kién quyét theo duoi.

kksk
Diéu thu vi sé xay ra khi mot thwong hiéu quyét tim déi dau véi khach hang.

Chuing ta dé chi tiéu cho nhitng thwong hiéu khong-ddi-dau. Ho chang doi hoi gi & ching ta,



khOng dat ra tuyén ngén nao dao to buia 1én; vi thé, chi tiéu cho nhitng san pham nay tré thanh
mot cach dé€ ching ta hoa minh vao ddm dong. Chang ai liéc nhin khi ching ta di lam trén chiéc
xe ma ai cling lai, di déi giay lwoi ma ai cling di. CAch hiéu qua dé tré nén vo hinh la dirng ra
nhitng quyét dinh mua hang tao bao.

Nhwng khi mot thwong hiéu da vach ré ranh gi¢i - mot ranh gi¢i ma ching ta biét khong
phai ai cling ddm vuot qua - thi ho budc chiing ta phai suy xét cin thin c6 nén vuot rao hay
khong. Gior day, hanh dong tiéu dung da tré nén gia tri hon, sw gan két thwong hiéu ciing tré
nén y nghia hon. Hanh dong di giay Birkenstock hodc 1ai mét chiéc MINI hoac quyét tim udng
Red Bull tré nén hap dan hon nhirng lwa chon tAm thudng, quen thudc. Nhitng thuwong hiéu thu
dich 1a nhitng thwong hiéu biét khang dinh, nhiing thwong hiéu 1dm nén tinh cach, va trong
tham tim, chdng ta biét ro diéu nay.

Ngoai ra, theo th¢i gian, m6t nhdm mdi lién hé ngoai bién bat dau tich Iy quanh nhiing
thwong hiéu nay, va chiing tré thanh nguén y nghia do6i dao. Ngay nay, nhitng thwong hiéu nhw
Birkenstock, MINI va Red Bull goi nhé dén cac gido phai trong xa hoi, du doé la ngwoi Bo-hé-
miéng theo phong cach hippie, nhitng ngwdi hAm md xe hoi nhé phan truyén thong hay cac
dam dong trong hop dém. Pay la ly do tai sao viéc tiéu dung nhirng thwong hiéu nay lai c6 y
nghia to lén: Trong khi cic thwong hiéu thong thwong gitp ching ta 4n minh, thi nhitng
thwong hiéu thu dich budc ching ta phai boc 160 ban than.

Nhirng thwong hiéu nay khong don thudn chi mang tinh phan cwc; ho con cht ddng goi 1én
sw doi khang. Nghia 1a ho tao nén nhitng ngwoi ban - nhitng nguoi ban trung thanh, nhiét
huyét - nhung cling tao nén nhirng ké thu, nhitng ké thu ma ching han hoan chao dén. Khi
MINI dwa ra mot quang cao noi rang: “Chién dich phan phéo lai SUV bat dau tir day,” mot thong
diép day tinh gy han, khong c6 gi ngac nhién khi thwong hiéu that sw noéi véi chiing ta rang né
dang khao khat mét cudc chién.

Marmite chia trang web ctia ho ra lam hai phdn - mét phan danh cho nhing ai yéu thich
san phdm, mdt phan cho nhitng ai ghét né - va chao doén ca hai bén. C6 nguoi di giay
Birkenstock va c6 nguwoi giéu cot nhitng ai di gidy Birkenstock; cong ty hi€u ro diéu nay va
chap nhin né. Trong mo6t bai phong vin gan day trén Thoi bao New York, nha quan ly thwong
hiéu cta Birkenstock cho biét: “Piém manh cta thwong hiéu 1a kha ning khoi goi cd phan trng
tich cuc 1an tiéu cuc. Piéu nay ding ca véi van héa thwong hiéu & quy mo 1én hon. D6 1a diéu
td6i muon tung hd. Chir khong phai diéu téi mudn thay déi.”

bay chinh la diéu ma nhirng thwong hiéu thu dich sé lam: Ho phat trién ruc ré nho vao kha
nang phin cwc manh mé. Ho sé6ng nho vao sw xung doét. Trong khi nhitng thwong hiéu sang
trong da thwc hién diéu nay hang thip ky - tao ra sw phin héa giau nghéo trong xa hdi- thi
nhirng thwong hiéu thu dich lai phin héa ching ta dwa trén mot khoi cam két da dang hon -
nhirng loi cam két khong lién quan dén bat ky thi gi té nhat nhw tai khodn ngin hang cda
chiing ta. Nhitng thwong hiéu nay phat trién trong sw phan héa thay d6i khong ngirng.
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Néu ban dinh trai qua mot khodng thoi gian dai & Nhiat Ban - mot dat nwée véi “chi s6 van
héa qudc gia 4n twong6” vuot xa chi s6 anh hwdng kinh té€ - ban sé c6 co hodi bat gip mot
thwong hiéu quan 4o dwong phé véi tén goi A Bathing Ape, hay BAPE. La moOt thwong hiéu
danh cho gidi tré dwoc hinh thanh tir nAm 1993, vdi chd dé chinh bat ngudn tir bd phim Hanh
tinh Khi, tén goi A Bathing Ape dua trén mot cum tir Nhat c6 nghia 1a “tim trong nwéc 4m.”

C6 rat nhiéu cach dé mé ta A Bathing Ape, nhung c6 1é cach tot nhit 1a dwa ra loi mé ta
khiém nhi nhit: Thwong hiéu A Bathing Ape giong nhw mot cai nhot & méng. Ho dwa ra mot
chién lwgc phan-marketing vé&i tinh thin cha dao 1a khach hang phai va moé hoéi dé cé dwoc san
pham, vi chi c6 bon éo 14 m&i cin sw thuin tién.

To6i khéng hé néi dua. Moi sdn phdm cda BAPE diéu dwgc san xuit véi s6 lwgng gidi han,
nghia 13 néu ban thay ai d6 mac chiéc 4o A Bathing Ape ma ban thich, thi chiac chan loai 40 d6
da hét hang. BAPE chd tdm dat cra hang & nhitng ngé phd nhd kho tim, thidm chi ho ciing
chang diat bang hiéu dé€ bao rang ban da dén noi. Hau hét nhitng ctra hiéu BAPE c6 chinh sich
chi cho khach hang mua mdt mén hang duy nhit theo diang kich c& cia ngwoi mua. Thim chi
ca trang web ctia BAPE ciing 1a mot bai hoc vé sw thu dich. Khdch hang khong thé vao trang nay
néu khong tai vé mot tip tin vin hanh doc lap. Ay thé ma, bat chip thai do thu dich ctia thwong
hiéu, rat it thanh nién Nhit chwa tirng nghe dén hodc thiy thwong hiéu nay. BAPE la Ga
Marketing Thu dich bang xwong bang thit trong nganh thoi trang theo phong cach urban? sém
né toi tan.

Né&u ngam nghi ki, ban sé thdy rang dién bién tam ly trong trudng hop nay chang cé gi bi
an. Sw khan hiém diy manh nhu ciu; tit ca ching ta déu biét diéu nay. Mot ngay nao do, néu
dén tham Sotheby, ban s& thdy moi ngudi dang tra gia cat c¢6 cho nhitng moén hang chi c6 gia
tri vi ching la doc nhit vo nhi. Sw khan hiém tao ra nét dac biét, thim chi mot chut bi an, va
trong kinh doanh, day thwong la diéu tot. Tuy nhién, né ciing di cuing véi nguy hiém. Vi sy khan
hiém con tao ra mét thir khac. Khach hang phai tén nhiéu cdng strc dé s& hiru san pham. Va khi
phai nd lwc qué nhiéu, ho sé xem d6 1a gdnh nang.

Mot trong nhitng tip phim dang nhé ctia boé phim hai tinh huéng Seinfeld kéo dai chin nam
la tip phim véi tén goi Tén Phat xit Sup. Trong tip phim nay, vén dua trén cudc doi thit cla
mot chid ctra hang sdp & thanh phé New York, Jerry va nhom ban ghé vao mot ctra hang sup
m&i mé & bén kia thanh pho. Sup cda ctra hang rit ngon, nhwng 1¢i canh bido danh cho khach
hang la: Ngwdi chid ctira hang (Tén Phat xit Stip) noi tiéng 1a thich tong c6 khach hang néu ho
khong tuan theo nhitng yéu ciu ciia han ta vé viéc x&€p hang, goi mon va tra tién. Tham chi, chi
cAn mot sai 1éch nho, hdn sé gao 1én “Khdng c6 sup cho cac nguoi!” roi xua dudi khach hang ra
khéi quan.

Néu muoén la tin d6 ctia mot thwong hiéu thu dich - Phat xit Sip hay A Bathing Ape - ban
phai hiéu rang ban la khach hang, nhung sé khong bao gi¢ 1a thwong dé. Thay vao dé, nhiing



thwong hiéu thu dich dwa ra hang loat chwéng ngai vat. Nhirng tré ngai cé thé 1a kich c& cta
chiéc xe, vé ngoai tho kéch ctia d6i giay hay vi tri kho tiép cin cia mot ctira hang - dé cé thé s&
hitu mo6t phan thwong hiéu, ching ta phai san sang dong “phi” s& hitru. Chiing ta phai rong ran
x€p hang mua sup. P6 1a nhitng thwong hiéu sang trong nhwng khéng phai vi tién; trong
treong hop nay, quyén sé hiru déng vai tro la gid ca twong trung.

*k %k

O’ phan trwéec, toi c6 nhic dén su gidng xé cam xic cia tdi d6i véi nhitng thwong hiéu thu
dich. Dudi vai géc dod, nhitng cdm xtic 1an 16n nay c6 thé hiéu dugc. Cac thuwong hiéu thu dich
duwoc tao nén dé€ danh thirc nhitng dam mé trai chiéu; ho ton tai dwoc nhd vao mau thuln giira
yéu va ghét.

Cach day vai tuln, tdi va cd ban Laura cung di mua sam. Laura c6 ba da con, trong d6 c6
hai c6 con gai & tudi 12 va 17; dwa trén nhitng gi toi biét qua budi mua sam, ca hai c6 déu say
mé chudi ctra hang quan 4o Hollister. Néu khong quen v&i thwong hiéu Hollister, ban nén tro
chuyén véi ¢ ban Laura cta toi; c6 c6 nhiéu van dé rat hé trong véi clva tiém nay. Theo loi cod
ké véi toi vao chiéu thir bay hom dd, “To6i nghi ho khong mudn phu huynh dén ctra hang.”

Qua thuec, con hon ca suy nghi cua Laura, dé chinh la dung y cta ho. Hollister kh6ng muén
cac bac phu huynh c6 mat & ctra hang; nghia 1a néu ban trén 20 tuoi, ban sé bi ctra hang ky thi.
Ctra hang trong nhw mot tdip léu trén bo bién véi anh sdng nhip nhoang, Am nhac dinh tai nhirc
6c va trén twong treo day nhitng hinh dnh néng bdng cda nhitng c6 ciu tudi teen. Nhung dé
chwa phai 1a tit ca. Cong ty cling thang thin thira nhan rang ban khong nén mua sam & day néu
ban la mot c6/ciu tudi teen khong hop véi “hé so” cua Hollister. Ban thiy diy, giéng nhw
thuwong hiéu chi em Abercrombie & Fitch, Hollister chii tAm hat hdi nhirng dita tré khong phu
hop véi dinh nghia ctia cong ty vé sy quyén rii, nghia la khéng manh mai (néi chinh xac hon la
khong thé mac vira c& tir 0 dén 9 ctia ctra hang - dwa trén mot bang kich c¢& nho hon tiéu chuin
thong thwong.) Tat cd bon tré déu biét diéu nay; néu ban la hoc sinh trung hoc, ban sé mac
quan 4o Hollister hodc ban khong thé méac ching.

Mot ctra hang ban 1é khién cho mot nhém tré cdm thiy xinh dep bang cach lam cho nhiing
dira tré khac cadm thay kém xinh la mét y twdng khién chiing ta lo ngai, chi it la thé. Vi diéu nay
va mét vai ly do khdc ma t6i khong ting hé ho. Hollister 1a mét thwong hiéu thu dich khién toi,
cling nhw Laura rit khé chiu. Hiém cé diéu gi bat man hon viéc phai déi dau véi mét thwong
hiéu dai dién cho nhitng gia tri ma ban chan ghét.

DPay chinh 1a Iy do téi vira yéu vira ghét nhitng thwong hiéu nay: Néu thwong hiéu nay lam
tdi than phuc, thi thwong hiéu khac lai khién tdi cay ci. Hay néi chinh xac hon, vin dé caa
nhirng thwong hiéu thu dich 1a t6i khdong dwoc chon thwong hiéu nao ton tai, thwong hiéu nao
khong.

*3k %k



Tuy nhién, van con mdt cAu chuyén khac tir phia bén kia.

Cach day khong lau, con trai nho cua téi da trai qua moét giai doan ma chau chi thich mac
ao trai. b6 la diéu rat ky la nhat; ciu nhéc 1é6p mét nay trwde nay khong hé quan tim dén quan
a0; thé ma bay gio, sau khi thirc diy, ciu 16i chiéc 4o thun ra khdi ngan t, I0n sang bé trai roi
mic vao. Khi t6i hdi ly do, chau lién cudi va noéi rang chiu thich nhw thé. Anh trai tréu chau
trén ban dn sang - Moi ngwoi sé cudi nhao em ddy... Va chau tra 1oi rang, Em thich thé.

Khi bi vy quanh béi sw phuc tung hay dong nhit, tat ca ching ta déu tim cach dé néi loan
do6i chat. D€ khac biét d6i chut. D6 1a diéu tdi nghi khi quan sat con trai trai qua giai doan thoi
trang 1ap di nay. Chung ta dang s6ng trong mot nén van héa noi ching ta khong cé nhiéu
phwong cich dé boc 10 doi s6ng ndi tAm véi ngudi khac, trén dwong phé, trong tau dién ngdm
hay trong ctra hang.

biém twong dong gitra nhitng thwong hiéu thu dich - bit ké thudéc nganh hang nao - 1a ho
déu khac biét ré6 rang, manh mé du theo hwéng tot hay hwéng xau. Nghia 1a ho tao co hdi cho
chiing ta tré nén khac biét, du theo hwdng tét hay hwéng xau. Ho nhuw nhitng hinh xam tam
thoi, tao nén nét dac trung cta ching ta trong cdng dong, boc 16 con ngwdi thit cua ching ta
du chi déi chat khi chiing ta di lwét qua nhau. Va néu ho chwa xuit hién, ching ta sé cin dén suw
ton tai ctia ho. Tt ca ching ta déu tim cach 1on trai chiéc 40 minh dang maic.

Nhwng diéu nay cé cai gia cia nd. Dé la cai gia phai song trong mot xa hoi noi ma ching ta
khong bat budc phai thdng nhat véi nhau vé moi viéc: Ban phai san sang va cham véi nhitng
ngudi thich xay dwng thé gidi theo nhitng cach khac nhau. Piéu nay c6 nghia la sé cé nhirng cd,
cau teen mac ao Hollister, s€ c6 nhitng dira tré di giay Birkenstock; s€ c6 nhitng nguwoi 1ai xe
MIN], sé c6 nhitng ngu¢i lai xe Hummer; s€ c6 nhirtng ngwoi xem Oprah va s€ c6 nhirng nguoi
ldng nghe Howard Stern.

Tuy nhién, diy chwa han 1a tin x4u. Khi tit ca ching ta déu nhAit tri v&i nhau, thi moi th
con gi thu vi nita. Nguén nang lwong cia nhitng thwong hiéu thu dich khéi phat tir xung dot
van hoa, va két qua 1a ho c6 thé tao ra mot hinh thai x4 luin. Cudc tranh cai khong phai lic nao
cling dé chiu, nhung c4 nhan téi thich séng trong mot khong gian c6 nhiét do thay ddi, khi
néng khi lanh hon la @ mét noi ¢t binh binh nhw phong c6 may diéu hoa.

Nhirng thwong hiéu thu dich tao ra sw phin hda, nhung ho ciing tao ra mot tinh doan két ky
diéu. T6i con nhé vao mot budi sang no, tdi xudng nha dung bira sang va mac ao trai. Con trai
nhé cda tdi voé cung phin khich, nhw thé sing h6m dé ching t6i da tré thanh thanh vién trong
mot ciu lac bd nhé. Khi ban than cia tdi song & Boston, c6 da diing cdm doéi chiéc mi Yankees
vong quanh Lanh dia ctia fan Red Sox, bd ngoai tai nhitng loi giéu cot. Néu vo tinh bat gdp mot
fan Yankees khac, c6 cam gidc nhw gap lai m6t ngwoi ban cii sau bao nhiéu nam xa cach. Khi
ban thudc vé mot nhom thi€u sé nao do, sw gan két gitra nhirng thanh vién trong nhém sé
manh mé hon rat nhiéu; bit ky ai di du lich vong quanh thé gi¢i déu c6 thé xac nhan diéu nay.



Trén phwong dién nay, ching ta mic nhién cho rang nhirng thwong hiéu thu dich 1a mot loai
chit boi tron x4 hoi, ching c6 thé khién nhitng khach hang trung thanh gan két ngay l14p tic.

Toi nghe ké rang nhirng ngwdi s& hiru xe MINI thudng gt dau chao nhau moi khi lwét qua
nhau trén dwong. Toi nghe ké rang c6 gan 500 nhdm dwoc 1ap ra trén Facebook dé bao vé
thwong hiéu Marmite. Ludn cé thi hiéu danh cho sd dong, va sé ludn c6 thi hiéu danh cho sé it.
Nhitng thwong hiéu thu dich dap Gng thi hi€u thi hai, két n6i chiing ta dwa trén van héa nhuwng
cling lién minh ching ta theo hwéng ti€u ving van héa. Do d6, tuy moi quan hé gitra ching ta
va nhitng thuwong hiéu nay cin bang trén mot trong tAm mang tinh ci nhin siu sac - day la
thwong hiéu thu dich chung ta yéu thich, kia la thwong hiéu thu dich chung ta chan ghét -
nhung chwa han ching ta mudn diéu ngwoc lai.

*k %k

Con mot ciu chuyén thu dich khdc ma t6i mudn ké véi cac ban, mot ciu chuyén sé dwa
cudc thdo luidn cda chdng ta vé dinh vi thwong hiéu tré lai diém khéi dau. D6 1a ciu chuyén cia
Benetton, mdt thwong hiéu Y chuyén ban nhitng trang phuc sic s& - 4o len tay dai, 4o thun
polo tay coc, quan 4o jeans. Benetton dwoc vi nhuw GAP véi phong vi Y. Cau chuyén bit dau tir
gitra thap nién 1980 va 1990, khi Benetton tung ra mot loat thtr nghiém quang cdo lam khuynh
dao toan b0 gi¢i marketing.

Chién dich quang cdo dau tién trong s6 nay ra mat vao nim 1984, véi tén goi “TAt ca sic
mau trén Thé giéi”, trong d6 c6 nhitng c6 bé cdu bé dén tir cAc qudc gia khac nhau trong trang
phuc Benetton sidc s& - cling nhw quang cao “Pinh d6i” cia Coca-Cola, né chila mot quang cao
tot dep théng thuwong d€ moi ngudi cam thiy vui thich khi mac quan 4o Benetton. Tuy nhién,
chang miy chdc, chién dich quang cdo dot ngdt chuyén hudng, thé hién ro hon diéu ma
Luciano Benetton, nha sang lap cong ty, goi 1a “linh hdn” ctia ho. Dwdi sw dan dat cia nhiép anh
gia Oliviero Toscani va khiu hiéu “Hoa hop sic Benetton”, nhitng quang c4o cta cong ty bat
dau thé hién nhirng hinh dnh manh mé khong lién quan truc ti€p dén sdn pham hitu hinh cia
ho.

C6 thé ban van nhé mot trong s6 nhitng quang cdo bay béng nay: Mot ngwoi da trang va
mot ngwoi da den bi cong tay vao nhau. Mot chudi bao cao su nhiéu mau sic s&. Mot dira tré so
sinh van con day rén dang gao thét. Tiép theo la nhitng hinh dnh thuc té tir cAc sw kién thoi sw.
Mot chiéc xe né tung vi bi ddnh bom. M§t nguwdi linh ciAm trén tay mau xwong nguoi. Gidy phut
cu6i doi cia mot bénh nhan AIDS. Mot chiéc ghé dién dé trong trong nha tu nwéc My. Theo
céng ty, tit ca nhitng hinh dnh nay dwoc thiét ké dé cung c6 nhirng gia tri thwong hiéu cia
Benetton: nhan thitrc xa hoi, sy vi pham dao dirc hay tang cwong y thirc chinh tri.

Hién nhién, chién dich da chAm ngoi cho mét cudc tranh ludn di doi. Cac nha phé binh nhw
Bob Garfield trén to Ky nguyén quang cao, da goi nhitng quang cao doé la loi dung, la chiéu tro
duoc thiét ké dé€ “lam cho quan ching khiép s¢ hong ban dwoc vai chiéc 4o thun dit tién.” Ban
chat ctia 1o phé binh da 16 ré - van dé khong phai la chién dich st dung hinh anh khong lién



quan dén sadn phim cda Benetton; cac cong ty khac cling thwong xuyén thwe hién ki€u dinh vi
triru twong nay. Van dé 1a cong ty da dwa ra nhitng chi dé qua khich. Chdng giy chia ré thay vi
doan két. Chiing mang tinh cong kich thay vi v6 hai. Ching chwéng tai gai mit thay vi ém i,
vui vé.

Tuy nhién, theo tdi diy la ly do tai sao Benetton chinh 1a mét dau tha tuyét voi trong lich
s nganh marketing: Ho la mot trong cac thwong hiéu toan ciu dau tién dao ngwoc khai niém
x4y dung thuwong hiéu truyén théng. Ban thit nghi xem, chang c6 luit ndo ndi rang cac thwong
hiéu chi dwoc phép khoi goi nhitng cdm xtc hoi hot. Chang ¢6 ludt ndo quy dinh rang thwong
hiéu khong dworc kich ddong van hoa. Chang c6 luit ndo quy dinh rang thwong hiéu khong duoc
tw nhin la mot luc lwgng chinh tri. La nguoi tiéu dung, ching ta di quen tiép xtc véi thuwong
hiéu thong qua nhitng hinh anh gia tao va nhirng thong diép ngot ngao dén ndi khi phai dwong
dau véi mot thwong hiéu khéng theo dudi ciu thin chi cta sw tich cuc vo han, ching ta khéng
biét nén lam gi. Cau héi khong phai la liéu chién dich ctda Benetton c¢6 lgi dung hay khéng, ma
12 liéu no loi dung nhiéu hon vd s6 chién dich marketing t6t dep khac ma chdng ta van gip
hang ngay hay khong.

C4 nhan t6i vAn khong ré nén cdm nhan nhw thé nao vé chién dich nay, nhung c6 mot diéu
tdi dam chac rang khi bat gap né Ian dau cach diy vai nam, toi 1ap tirc biét rang mot ngay nao
do6 no sé nam trong bai giang cda téi. Vi it nhat, chién dich quang cdo nay khién tdi nhin nhan
thwong hiéu Benetton dwéi mot goc do khac. N6 ciing khién t6i phai suy nghi d6i chut. Rat it
thwong hiéu cé thé lam dwoc cad hai diéu trén véi toi, va chi can nhw thé, cong ty da co6 rat
nhiéu chién dich thanh cong.
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Cong cudc xay dung thwong hiéu da khong chi géi gon trong mot lon Coca-Cola va mét nu
cuoi. Truwede day, nhitng thwong hiéu dang nghién ctru la thwong hiéu khién chiing ta cadm thay
vui thich, nhitng thwong hiéu dang rong vong tay chao dén chiing ta. M6t s6 la cac thwong hiéu
16m chi phdi thi trwong, s6 khac 1a nhiig thwong hiéu nhé hon nhdm vao phan khic hep hon.
Nhuwng tit cd déu cung theo dudi mot chién lwoc thwong hiéu goi la “marketing du ca”
(minstrel marketing). Thuat ngit nay do nha nhén loai hoc Grant McCracken dat ra, vi nhitrng
ngudi du ca thoi trung c6 ludn mudn lam hai long tat ca moi nguoi.

Ngay nay, khi d6i dién v&i ki€u 1am thwong hiéu nay, phdn ng ctia toi chang khac gi so véi
cac sinh vién. Ching trung bay qua nhiéu ma thé hién qua it. Chang c6 gi dé lai 4n twong sau
sdc trong mot moi treong marketing bao hoa v&i nhitng 101 hira sudng, nhirng thuc té€ dep dé
gia tao...

Trong khi d6, nhitng thwong hiéu khién téi chid y la thwong hiéu khong ngin ngai khoi goi
phan &ng phitc tap hon. Nhitng thwong hiéu nay khong ngan ngai lam dit bang diy séng, roi
budc chiing ta phai dirng vé mot trong hai phia. Cé IAn, mot sinh vién cda t6i da nhan xét rang
phan-marketing cé thé dwoc xem 1a liéu thu6c gidi cdm cho nhitng ai da qua mét moi véi ki€u



marketing truyén thong. T6i nghi loi nhan xét nay kha chinh xac. Nhitng thwong hiéu nay
mang dén cho ching ta cac trai nghiém phan cwc tam thoi, nhwng chi bdi ching ta ap dat
ching vao nhirng y nghia d6. Nhitng thwong hiéu nay tao ra nhiét huyét, sw bat hoa va déi
thoai. Nhitng thwong hiéu nay gitp chung ta thirc tinh.



Khacbiét

Dao gan day, tdi thuwdng nghi dé€n mot thoi diém nao dé trong cudc doi, ban sé bat dau trai
nghiém toan bd vong doi cia qua trinh nudi dudng. D6 1a khi nhin vao d6i mat gia nua cta bd
me, ban cdm nhan dwoc con ldc mdi quan hé dang quay nguoc vé phia ban véi mot sttc manh
phi thwong. D6 1a khi ban bit dau nhan ra rang v&i phan lam con, ban khéng con nhin duoc su
cham séc tir cha me nira, ma gio dén lwot ban phai cham séc cho ho. T6i doadn rang téi khong
phai nguwdi duy nhit thiy rang sw chuyén d6i nay qua 1a khé thich nghi. Chim s6c mot dira tré
bao gio cling dé dang; ban nhin dwoc thanh qua ngay trong hién tai va c6 thé vira nudi day con
vira tin hwdng cac thanh qua. Nhung dé chiam séc mét ngudi 16n tudi, ban cin phai dwa vao
nhitng ky (rc sdu tham.

Cang khé khin hon nira khi banh xe trach nhiém ddi chiéu, ban chang cé nhiéu thoi gian dé
thich &rng. Ban khong thé thodi mai véi vai tro méi; ban bi day vao dé, va sw thay déi cam xuc
d6t ngdt c6 thé khién ban vo cung dau khé.

D6 1a ly do tai sao ching ta luén xic dong khi bat gap nhitng ngudi con don nhan sw thay
d6i nay véi mot tinh yéu thwong nguyén ven. Khi chirng kién diéu nay, long nguwdng md cda toi
phan thanh hai hwéng khac nhau: Long ngudng mé d6i véi ngwoi con vi ho da tim dwoc tinh
yéu thwong trong minh dé hoan thién nét vé cudi cung trong chu ky nuéi dwéng mot cach
muot ma va thanh thoat va long nguwdng mo ddi véi cha me gia, nhitng ngwoi da hy sinh ca
cudc doi minh dé tao ra nhirng ky trc dwéng duc quy bau cho con cai.

kkk

Cu ba Florie 79 tudi va c6 bén ngudi chau. Ba 1a mot ngwoi thanh nha véi 1an da trang sang,
min mang. T6i riat yéu quy ba Florie; ba 1a ki€u nguwoi sé cham vao cadnh tay ban khi k€ mot cau
chuyén vui, hodc nung yéu ma ban khi dén gi¢r tam biét. Cach day khong lau, cic con ctia ba
quyét dinh chuyén ba dén moét cin hd mdéi; ban biét diy, vai nam nay, ba Florie da yéu hon
trudrc, nén ho muon ba vé & gan ho.

Ba Florie kha lo lang véi viéc chuyén nha - ba yéu ngdi nha cii, n6 khién ba cdm thiy an
toan - thé nén dé gidm bét rac réi, con cai ba quyét dinh sé lam cho viéc chuyén nha tré nén
thoai mai nhit c6 thé. Vdi ho, diéu ndy cd nghia la ho sé phai sap x&p d6 dac ciia ba Florie dén
ng6i nha maéi sao cho trong giong hét nhw ngdi nha cii. That long ma ndi, téi nghi ho c6 chut
dién r6 khi theo dudi quyét tim d6. Nhuwng ho rat kién dinh. Toi sé rat ngac nhién néu sau mot
tuadn dién cudng do dac/di chuyén/déng hang/d& hang ma ho van chwa bé cudc.

Ké&t qua that ky la. LAn diu tién khi ba Florie bwéc chin vao ngdi nha méi, moi dé dac trong
nha déu & dung vi tri cii theo “tri nhé” cua ba. Piy la ghé s6-pha, kia 1a ghé banh. Nhitng bic
anh treo trén twong & diy va & kia. Thim chi quan 4o cda ba trong ta cling dwgc xép theo ding
th& tw nhw treéc. Thé nén, ngay tir gidy phuit dau tién bwéc vao nha, ba Florie lién cadm thiy an



toan va yén tam. Sy than thudc khién ba cdm thiy yén binh, 4m 4p, xua di ndi lo 1dng khi don
dén mot moi trwong la lam.

Khi ai d6 don dén nha mai, theo truyén thong, moi ngwdi sé tang ho mot mén qua tan gia,
mot mén qua ruc rd, twoi méi dé ting thém sitrc s6ng cho ngdi nha. Nhwng khi quan sat cac
con cua ba Florie tién hanh chuyén nha, tdi nghi rang mén qua ctia ho da mang dén mot dinh
nghia mé&i cho cum tir “1é tan gia”. Sw than thudc 1a cdm giac khi ching ta trai nghiém sw giéng
nhau, va trong treong hop nay, sw giéng nhau chinh l1a diéu ba Florie dang can. Cac con cia ba
han phai c6 sw ddng cdm siu sidc m&i nhan ra duoc diéu nay, va dé 1a 1y do tai sao hanh dong
cta ho thit phu hop véi tinh hudng.

biéu thu vi 13, mdén qua bién thanh v6 hinh, vi ba Florie gn nhw 14p tirc quén rang ba vira
duwoc tang qua. Chi trong vong vai gid, ba di lai trong nha tw nhién nhw thé quén mait rang minh
da don sang nha méi. Pay la mét trai cia sy than thudc: N6 mang dén tién nghi vi moi nguoi
chang c6 ly do dé€ lo ling, nghia 1a moi ngudi xem nhe sy tién nghi nay. Nhung con céi cta ba
Florie chang ban tAm; ho khong lam diéu nay dé€ giy chu y. Déi v&i ho, diéu quan trong 1a me
ho cdm thiy an tAm va man nguyén. Ba cam thiy nhw dang & nha.

* 3k %k

C6 suw than thudc va ciling c6 su thay doi; c6 sw twong dong va ciing c6 sw khac biét. Toi
thudng nghi rang vé co ban, sw ton tai cia ching ta cé thé dwoc géi gon nhw thé nay: 1 cai cii
thi thoang dwoc diém xuyét b&i cdi méi; 1a hién trang doi khi bi khuidy dong béi mot vai thay
do6i. Dwong nhw hai dac tinh d6 da tao nén thai cuwc 4m va dwong trong trdi nghiém cda ching
ta. VA mac du ching ta dé dang cho rang hai dic tinh nay trai ngwoc nhau, nhung ching ciing
bé sung cho nhau, vi s twong ho ctia ching thé hién trong tit ca nhitng viéc ching ta lam.

Khi moi thir thay doi lién tuc, ching ta khat khao sw 6n dinh, nghia la mét thir don gian nhw
mot birc anh & day, mot chiéc ghé banh & kia ciing c6 thé tré thanh bén d6 binh yén cho mot
linh hon lac 16i. Khi tdi chuin bi cho cac con vao mau gido, cb gido cta cac chau, cé Selman, dé
nghi vao ngay dau tién dwa cic chdu dén trwong, chiing t6i nén mang theo mét mén do gi do -
mot con thd bong ma cac chiu yéu thich, mét chiéc chan hay mot mén doé choi - dé gitp cac
chau an tAm khi bwéc vao thé gi¢i dang so cia bang den, ban ghé va can-tin. C6 Selman hiéu
rang sw thay d6i thuwdng Iat at chiing ta, nén mot moén dd nhoé quen thudc cling c6 thé tré thanh
moén an tinh than ém ai.

Mit khac, mot cudc séng bao hoa béi sw twong dong cé thé khién chiing ta chai san, vi qua
nhiéu sw quen thudc c6 thé khién sw vat tré nén vo hinh. Téi lai xe tir van phong vé nha qua
nhiéu IAn dén ndi c6 thé vé dén nha ma chang nhé minh da 1ai xe nhuw thé ndo. Téi ¢ thé bwdc
vao nha va moi thit xung quanh chang gy chit 4n twong nao. Bang cach nao do, thiéu vang su
4n twong sé dan dén thiéu vang cam xuc. Pay 1a chinh 1a ban chit ngdm ngam cla sw than
thudc: khi loai bo sw phan khich, né khong gitip ching ta thodi mai hon.



Nha tidm ly hoc Ellen Langer di danh hiu hét sw nghiép cua ba dé nghién ciru mét hién
twong ma ba goi la trang thai vo tam. Trang thai vo6 tam chi xu hwéng hanh dong tw dong
khong can suy nghi, va né thwong la két qua cda viéc “qué thong thao” - nghia la ching ta da
qua quen thudc véi mot hanh ddng dén mirc khdong nhin ra minh dang thwc hién né. Khi hanh
dong mot cach vO tAm, tinh than cha chdng ta dinh tré du co thé van dang hoat dong. C6 1& ba
Langer khong néi giong nhw thé, nhuwng 4m thinh dwong suy c6 thé khién tidm tri chiing ta té
liét doi chut.

biéu nay c6 nghia la sy twong dong la mot trong nhitng thudc tinh ma chdng ta nén ap
dung véi liéu lwong thich hop. Déi khi toi hay choi tro sau diy cung véi cac sinh vién: toi yéu
cau ho ddi chd ngdi trong budi hoc hdm dé dé thay ddi déi chut cho thém phan méi mé; do 1a
cach toi sap x€p lai do vat dé khién cin phong tré nén twoi méi. Co Selman lai choi tro nay
theo mot cach khac: Vao cudi moi ndm hoc, khi bon tré da qua quen thudc v&i nhitng hoat
dong hang ngay, c6 sé dan bon tré di da ngoai, moi khach vao dw gior hay bat ky diéu gi chdng
lai trang thai nham chan.

N6i cach khac, khi néi dén sw thong nhat cua nhitng mat doéi 1ap, diéu quan trong la ban
phai cAn bang giita hai thai cuc. Sw twong dong 1a phan tinh; sw bat dong 1a phan dong. Va néu
ca hai déu ton tai mot cach cin bang, moi thir sé thuan budm xudi gi6. Chiing ta cdm thiy 6n
dinh, nhwng cling cdm thay phan khich. Ching ta hap thu mot lwong carbonhydrate chirng murc
nhung khéng qua it dé khoi lor do, ué oai.

Tuy nhién, néu khong c6 sw khudy dong nao trong mot thoi gian dai thi budn chan sé 1én
ngoi. Ching ta ué oai, ching ta bon chon. Ching ta cdm thay minh khat khao trai cAm.

*3k %k

Vi sw v tAm gin lién v&i thé gidi tiéu dung clia ching ta, nén cho dén lic nay, toi van tin
rang n6 dang chiém thé thuong phong. Du dang bwdc gitra 16i di trong mot ctra hang hay buéc
qua cac ctra hang trong mot trung tAm mua sam, ching ta déu bi viy chidt bdi nhitng thwong
hiéu da tr& nén mo nhat. Do d6, du chiing ta c6 nhin thay chiéc s6-pha & diy, chiéc ghé banh &
kia, nhung chiing khdng con nim trong mat ching ta nira.

Va néu c6 thé tién thém mot bwdec, toi xin nodi rang diéu nay sé luén ding; ching ta sé ludn
bi vay quanh bé&i nhitng san phdm da tré nén mo nhat. Tai sao? Vi trong kinh doanh ngay nay,
sw dong thuin 1a chudn muc phd bién. Diéu nay khong phai vi cac cong ty budc phai hoat dong
nhip nhang véi nhau, ma vi ho budc phai canh tranh véi nhau. Tuy nhién, két qua van khong
thay doi. Sw canh tranh hay dong thuin luén song hanh cing nhau, vi mét ly do don gian la
cudc dua chi c6 y nghia khi tat cd moi ngwoi déu chay theo cing mét hwéng.

Trong khi d6, nhitng thwong hiéu da thanh cong trong viéc tach khéi ddm dong - nhirng
thwong hiéu ma téi goi la thwong hiéu y twdng - chi tao thanh moét lan séng nho khéng hé anh
hwéng dén tinh trang dong thuin canh tranh hién tai vén da qua manh mé. Nhung vi chiing dai



dién cho nhitng diéu hi€m cd, khac biét va bat thwong, nén ching ta hy vong chiing sé gitp suw
tiéu dung ctia minh tré vé ding trong tam.

Nhirng thwong hiéu y twdng khong nd luc d€ canh tranh. D6 1a diéu cat 16i. Ho tAp trung vao
suw khac biét hon 1a so sanh. Do d6, du khién ching ta thich tha hay buc doc, nhitng thwong
hiéu nay budc ching ta phai chd tam tré lai.

Hon nita, moi loai thwong hiéu lai thwc hién diéu nay theo nhitng cach khac nhau. Cac
thwong hiéu nghich ddo bd qua xu hwéng cai tién trong nganh. Cac thwong hiéu tach biét phét
1o ranh gidi gitra cac nganh hang, thach thic lai cac dinh nghia san pham thong thudc. Cac
thwong hiéu thu dich lai tir ch8i tudn tha nhirng nguyén tac thu hat khach hang. Nhitng thwong
hiéu nay da cung nhau chirng minh rang ching ta da qua mét moi v&i sw twong dong, va chi
can mot khac biét nhé ciing gitp thirc tinh cdAm quan cda ching ta.

* 3k %k

Trong cac chwong trwéec, toi da trinh bay véi cdc ban mot cach phan loai bao gébm ca ba
hinh mau thwong hiéu - nghich dao, tach biét va thu dich - tuy nhién van dé c6 hitu cta viéc
phan loai 1a tinh ctrng nhic, chwa ké dd chinh xac thip. T6i khong mudn ca hai diéu trén.

Thay vao do, téi hy vong nhitng hinh mau minh dwa ra sé gitup cic ban nhw mot ban ti
vung méi danh cho ngwdi hoc méi ngoai ngir. Gior day, tdi va ban da hiéu nhau hon, c6 thé cédi
m& v&i nhau hon, nghia 1a néu ching ta cung tro chuyén vé IKEA, toi sé c6 thé thang thian nhin
xét rang dé 1a mot thwong hiéu theo chién lwoc nghich ddo, nhung ciing mang tinh thu dich. Va
vi ban da hiéu y toi, ching ta c6 thé bé qua nhitng loi khach sdo ma di thang vao cudc thio luin
thwong hiéu trong dé ca hai déu c6 thé hoc hdi cai méi. Téi nghi diéu nay rit quan trong. Khi
ngdn ngtr dwoc dién dat mot cach hop ly, nd c6 thé tao ra nén tang chung can thiét cho nhirng
trao doi sdu sac hon.

DAy 1a ly do tai sao tdi hy vong ban c6 thé nghi vé ba hinh mau cta t6i nhw nhirng khai
niém mang tinh suy nghiém, cht khong phai nhitrng dic tinh ki thuat ctirng nhic. Pa s thwong
hiéu, dic biét 1a nhitng thwong hiéu hip dan nhit, thuong 1a nhitng méi to vo; nghia 1a mot
hinh mau chuin s& khé c6 thé nam bat tit ca nhitng dic tinh phitc tap cia ching. Tuy nhién,
diéu nay khong c6 nghia la ching ta khéng nén thi. Va vi bay gi¢ ching ta da c6 chung mot
tiéng noi, tdi hy vong viéc phan tich sé tré nén dé dang hon.

D€ minh hoa, chiing ta hdy cing xem xét thwong hiéu sau: Apple. Qua nhiéu nam, Apple da
lién tuc két hop nhirng dac tinh thwong hiéu dwgc mé ta trong cuén sach nay dé tao thanh mot
chién Iugc thoat ly hoan toan khoi nhitng nguyén tic thong thuong. Chang han, ho di tré
thanh mot bic thay nghich dao, thwdong xuyén loai bo nhitng chirc ndng sdn pham pho bién c6
thé tim thdy & nhitng thwong hiéu cong nghé khac. Ngay nay, khach hang mua may tinh Mac
phai chdp nhan rang ho sé& khong c6 chudt may tinh v&i hai nit bAm; khach hang mua may tinh
xach tay MacBook Air phai chip nhan rang chiéc may khong c6 cng lién két chuin; khach



hang mua iPhone phai ch4p nhan rang pin khong thé dwoc thio roi khoi may. Tuy nhién, tin do
nha T4do Khuyét luén chip nhin nhitng sw danh d6i nay, mot phan vi cong ty da bu dip cho
nhitng khiém khuyét nay bang cac tién tich tuyét vi, chang han mot thiét k€ hip dan va mot
giao dién trang nha.

Apple cling 1a mot bac thay tach biét khi lién tuc cho ra mat nhitng sdn phdm vwot qua ranh
gidi nganh hang. Cach day vai nam, diéu nay dugc thé hién ro rang khi Apple tuyén bd sap tung
ra san pham iPhone, ddnh diu sw tin céng vao thi trwong dién thoai khong diy. Néu ban con
nh, sw hon loan trwdc ngay ra mat iPhone khong lién quan nhiéu dén viéc Apple chen chan
vao thi treong dién thoai di dong, ma vi 101 dw do4n rang san phim sé 1a sw két hop cua nhiéu
nganh hang tai dinh nghia thi trwong dién thoai thong minh. Di nhién, iPhone 1a mot chiéc
dién thoai di dong, kiém may nghe nhac iPod, kiém cong cu lwdét web da bt khoi ranh gidi
nganh hang.

Cubi cung, thwong hiéu nay con la mét bac thay thu dich. Thai d6 cia ho doi véi thi treong
ludn ludn l1a: “Chang ban thi thu”. Chién dich quang cao trwong ky nham so sanh gitra MAC va
PC cta Apple da tao nén mot cudc tranh luin ndy Itra kéo dai nhiéu nam gitra nhirng ngwoi hAm
mo va phi bang Apple. Thwong hiéu nay ciing thanh thao nghé thuit xua dudi khach hang: Gia
ca thi dit dé. It chia sé. Khong phan hoi. Thai dd “ung thi wung ma chang ung thi dimg” clia ho
c6 thé noi la vo cung ngao man, gan nhw khinh thi khach hang. Thé nhung bat chap nhitng diéu
nay - hodc c6 1é vi tit ca nhitng diéu nay - khach hang vdn mé min thwong hiéu. Trong mot
nganh hang dai tra noi da s6 nguwoi tiéu dung déu la khach hang thwce dung hodc co héi, Apple
that sw da téa sang; lwong fan hAm mo dong dao cla ho da chirng minh diéu doé.

Vi du vé Apple cho thiy rang nhitng khai niém nghich dao, tach biét va thu dich c6 thé ho
tror 1an nhau, va déi khi con lién hiép dé tao ra thanh qua vi dai. Ngoai ra, tinh hip dan lau bén
cua thwong hiéu ciing 1a mot 1oi nhac nhé rang, gitta mot dai dwong ciia nhitng sw dong nhat
mang tinh canh tranh, van c6 thé ton tai mot tinh cach hoan toan khac biét.

*3k %k

Hinh mau t6i dwa ra khéng nhitng chwa minh xac, ma con chwa hoan thién. Sw khac biét c6
thé biéu hién dwéi nhiéu dang khac nhau, bao gom ca nhitng dang thoat nhin khéng hé giong
vGi ba hinh mau cda toi. T6i mudn nhdn manh rang: Néu ban mudn khéc biét, thi viéc gi¢i han
ban than vao mot vai hinh mAu nhit dinh chac chan sé phan tac dung.

b€ chirtng minh diéu nay, sau day la hai vi du khong hoan toan roi vao bd ba nghich dao,
tach biét hay thu dich.

Khi néi dén Harley-Davidson, hiu hét moi nguoi thwdng nghi ngay dén mot thwong hiéu
xe moO-td véi hinh twong him hé, gai géc, dwoc cung ¢ bdi nhitng bd phim nhw The Wild One
(tam dich: Ké hoang d3) va Easy Rider (tam dich: Tay li ndi loan), gan lién v4i bing mo-td
Nhirng thién than Dia nguc. Qua thuc, Harleys - hay con c6 biét danh la “lon rirng” - néi tiéng



toan ciu nhw mdt phwong tién giao thong danh cho nhirng ké phéng dang, gai goc.

Nhung hau hét moi ngwdi déu khong biét rang: cach day khong lau, thwong hiéu nay da gip
mot rac roi 16n. M6i de doa bat ngudn tir thap nién 1960 khi Honda tin cong vao thi treong voi
mot trong nhitng chién dich xay dung thwong hiéu hiéu qua nhit trong ky nguyén ctia né:
“Nhitng nguwoi tlr t€ nhat déu lai xe may Honda.” Nhitng thwong hiéu nhw Yamaha, Suzuki, va
Kawasaki cling nhanh chdng theo sau, va dé€n thap nién 1980, nhitng ai theo doi thi tredng déu
biét ro rang Harley da bi bo lai phia sau.

b6 1a giai doan “mét sdng hai chét” cia Harley. Mot phan cta van dé la thi trwong da tién
héa nhung Harley van chwa bat kip: Cudi xe mo-td da tré thanh mot hoat dong nhe nhang hon
va {t nguy hiém hon ddi v&i nhitng tay 1ai thong thwong. Nghia 1a con ngwa sat hai xi lanh hAm
hé ctia Harley, véi tiéng may gam gir va ca tinh hung hén, c6 thé sé chi con la mot tan tich ro ri,
lu mo ctia qua khir. Thoi khic suy tan dang gin ké, cong ty dang ding trén bo vuc pha san,
tham chi khi nhitng d6i thi canh tranh dén tir Nhat Ban dang 16n manh hon bao gio hét.

Tuy nhién, khi bat dau chién lugc thay d6i cuc dién, Harley da chdng lai nhitng nguyén tic
kinh doanh thong thuwdng. Thay vi ddu hang truéc xu hwdng thi treong bang cach hién dai hoa
thiét ké xe va dwa ra mot hinh twong nhe nhang hon, Harley quyét dinh diy dinh vi thwong
hiéu Ién dén cuc diém bang cach tiép tuc gan b6 véi phong cach xe ¢6 dién cta thap nién 1940
va 1950. Ho ciling quyét dinh hoéi sinh danh tiéng cia mo6t thwong hiéu xe tho lau, phéng dang
bang cach thanh 1ap Hoi nhirng 6ng chi xe Harley (H.0.G). Tir day cong ty bat dau tai tro cho
nhing budi hdi hop, nhitng chuyén phwot xuyén qudc gia - trén thuwc té, nhirng hoat dong nay
la co hoi dé khach hang phé trwong nhitng thiét bi mang nhan hiéu Harley khi ho rong rudéi
khdp dit nwéc, nhw mot chit dw Am cia nhiing bing nhém mo-té nguy hiém va phéng ting
thoi xa xwa.

biém dic biét tdo bao cta chién lwgc nay la co sé khach hang cia Harley da thay déi cung
v&i xu hwdng thi treong. PO tudi va thu nhap trung binh cda nhitng nguwoi 1ai xe Harley da tang
dan theo thoi gian, nhitng ky si Harley gior dé 1a cac nhan sw cao cip, giau c6 & do6 tudi t& tuln,
ngil tudn, “nhitng ngwoi thich tudn tha luit 1€ hon la pha vé n6” nhw 1¢i chdm biém cda nhiéu
nha quan sat. Piéu nay cé nghia I3, r6 rang cam két tai tuc thwong hiéu von danh cho nhirng tay
1ai hoang da, phéng diang dwong nhw hoan toan trai ngwgc véi dac diém kinh té, xa hoi thuc té
ctia khach hang. Nhwng Harley khéng hirng thi v&i thuc té, ho chi mudn héi sinh mét huyén
thoai. Piéu nay doi hoi ho phai xiy dung mot do vong tinh té - thong qua viéc van hanh ciu lac
bd H.0.G da c6 san va td chirc hang loat budi hdi hop - nham tai hién lai gidc mo ndm xwa theo
mot cach méi mé.

Khi mét cong ty bé qua xu hwdéng nhan khau hoc trong nganh hang, hay té hon, bé qua sw
thay d6i thi hi€u ctia chinh khach hang, tirc 13 ho da “mat két n6i”. Ay thé nhung day chinh 1a
diéu Harley da lam. Hinh 4nh mét nhom thanh vién Harley rong ru6i vao thanh phé cung véi
tiéng gdm gir cila xe mo-t6 khéng chi ciing c6 thém danh tiéng lau doi ctia thwong hiéu, ma con
tao ra mot thé gi¢i huyén do cach biét véi thuece tai, véi cudc s6ng hang ngay cia khach hang.



Kién thirc xa hoi kinh té hoc budc phai nhwong buédc cho mét huyén thoai dwoc tai hién mot
cach tinh té.

Ngay nay, néu ban s& hitu mot chiéc Harley, thi du cuéc song cua ban bao thd nhw thé nao,
Harley ciling sé doi xtr véi ban nhw mét ky si thuc sw; khong nhirng thé, ho con tao moi co hoi
dé ban tin hwdng gidc mong dé. K&t qua la thwong hiéu nay gin nhw tré thanh moét hién twong
van hoa hiém c6 trong kinh doanh. Vé&i khodng mot triéu thanh vién dang ky vao H.0.G - cau
lac bd xe m6-td6 dworc tai tro 1n nhit trén thé gi¢i tinh dén gio phit nay - va nhitng khach
hang rat trung thanh, ho thdm chi con xdm logo cia Harley trén nguwoi. Harley da dwa wéc mo
ky sitda sang trén mot tAm cao mai.

Mot lan nira, Harley khong roi han vao mot trong ba hinh miu ma t6i da mo ta trong séch,
nhung day chinh la diéu khién ho dang dé ching ta nghién ctru: Harley da tim ra cach dé dinh
nghia sw khac biét dac trung, theo mot cach cé y nghia d6i véi chinh ho.

*3k %k

Sau day la vi du thit hai:

Pa s6 cac thwong hiéu m§ phdm - mét nganh hang bao gom xa phong, sdn phim chiam séc
da mit, stra dudng thé, sdn phdm tao mau tdc... - déu tw cho rang ho dang ban wéc mo vé mot
vé dep hoan hdo ma ching ta thwong thiy & nhitng c6 ngwdi maiu 16ng l1ay. Ho 14p day tAm tri
cua ching ta bang nhitng hinh dnh vé san dién thoi trang ddy mé hodc va ruc rér anh hao quang
va goi y rang chung ta c6 thé s& hiru vé dep chudn mwc nay nho tiéu dung sdn phdm cta ho. Di
nhién, tit ca chi la 1o hoang dwong, nhwng cac thwong hiéu nay khac véi Harley & mot diém:
Ho mudn dung 1én mot cau chuyén c6 tich, nhung 1a mot cAu chuyén c¢d tich dé cdm do ch
khong phai dé thuyét phuc ngudi nghe. Tuy nhién, vi ho canh tranh trong mét nganh hang noi
tat ca cac thwong hiéu déu lam nhirng diéu twong tw, nén khéng c6 ai dac biét noi troi.

DPay chinh la ly do khién chién dich dinh vi gadn day ctia Dove - Chién dich Vé dep Thit su
(Real Beauty) - tré nén vo cung dic biét. Ra mat tir nAm 2004, chién dich dwoc tung ra nham
bdc tran truyén thuyét vé vé dep hoan hao clia nhitng siéu mau, dong thoi ca ngoi nét dep tu
nhién ctia nguwoi phu nit binh thuwong. S ménh cua chién dich la 1am cho khai niém céi dep tré
nén thuc té hon, mang wéc mo trd nén xinh dep dit trong tAm tay. Téi xin lwu ¥ rang chién
lwoc nay bao gom viéc san xuit hang loat nhirng quang cdo v&i hinh dnh vé cling binh thwong
thé hién nhirng ngwoi phu nit binh thuwong - nhitng ngwoi phu nit that sw, khong phai nguoi
mau chuyén nghiép - véi dang vé va than hinh khac nhau v&i nhivng bo do 16t trang thuén tay.
Chi thé thoi. Chi la m6t nhém phu nit binh thwong trong nhitng bd doé 16t binh thuwong.

Tuy nhién, c6 1€ ban sé& nghi rang mot qua bom da dwgc tha xuéng nganh hang; dé chinh l1a
tinh cip tién cta khai niém “binh thwong” trong trwdng hop nay. Mot nha quan sat nganh
hang, da nhan xét trong to Brandchannel: “Cé 1é né thanh that hon nhitng quang cdo khac,
nhung liéu sw thit c6 lam tan bién wéc mo ciia nguwdi phu nit?” Cac nha binh luin khac lai ¢



giong diéu khé chiu hon, chang han nhw 1o nhin xét sau tir to Slate: “Ban thich néi sao vé cai
dep thi tuy- nhwng mot khi ban tré thanh thwong hiéu danh cho nhitng c6 nang béo 4, doi ban
xem nhw di tong.”

Chiéc dich Vé dep That sw cia Dove con an chira nhitng nhan t6 khac. C6 I1é diém noi bat
nhit 1a mot doan phim dai 112 gidy trén Youtube v&i nhan dé Evolution (tam dich: Tién héa),
trong do6 ki thudt quay tua nhanh dugc stt dung dé€ vach tran sw gid déi dang sau nhirng hinh
mAau 16ng 1ay ma ching ta thwong thiy trén tap chi va bang quang cdo. Trong doan phim, mot
nguwoi phu nit c6 dién mao kha binh thwong dwgc dwa qua moét quy trinh trang di€m va chinh
stra &nh ti mi, t4t cd nham mang dén cho c¢6 mot “vé dep nhuw ngudi mau”. D6 1a mot sw vach
tran cay dang - gwong mat kiéu diém & doan cudi phim hiu nhw khong con giéng gwong mit
that ciia ngudi phu nir lam mau ban dau.

Loat dnh quang cdo va doan phim lip tirc tao nén mot ci s6¢c. Khéng 1au sau khi chién dich
ra mat, Tién hda tré thanh mot trong nhitng quang cido dworc tai xuéng nhiéu nhat trong lich st
Youtube, va nhitng nhan vit noi tiéng nhw Katie Couric va Oprah di danh nhiéu thoi gian trong
chwong trinh cda ho dé tip trung thdo luin vé nhirng vin dé phat sinh xung quanh chién dich.
Trong khi d6, nhitng phu nit 6 at tim dén san pham Dove sau chién dich chinh la nhitng khach
hang nhiét tinh nhit ma thwong hiéu tirng thay trong sudt lich st 50 nam cta ho; muc thao
luin trén trang web cta thwong hiéu tran ngdp nhitng nhin xét cuéng nhiét nhw sau:

Toan bd tap chi, tivi va phim dnh xung quanh ching t6i déu c6 sty ching tbi s& hitu than
hinh mdnh mai dé tréong giéng v&i nhitng phu nit trang diém didm nhw phwong tuéng. Thé
nhung, chinh ching t6i, nhitng ngwdi phu nit thwe sw lai cam thay toi té vi diéu dé. [Chong toi]
yéu tdi vi chinh ban than tdi.., moi ngdy anh déu khen rang t6i rit goi cdm; thé nhung, t6i van
cam thay budn phién moi khi nhin vao gwong. Cé 1& da dén lic tat ca phu nit ching ta nén nhin
ban than minh theo cach ma nhitng ngwdi yéu mén chiing ta nhin ching ta. T6i xin thé sé lam
nhuw thé, va t6i khuyén khich tit ca cac c6 ban cua t6i lam diéu twong tu! Ching ta la phu nit,
chung ta manh mé, va ching ta duogc yéu thwong!

Chién dich Vé dep That sw ciia Dove chitng minh rang phu nitr My da qué chan nan véi
nhitng thwong hiéu c* 6m khw khw moét khi€u thdm my phi thuc té. Trong trueong hop nay,
Dove hiéu rang dé€ tao nén mot diéu phi thudng, ho phai khién thwong hiéu cia minh binh
thwdng hon nita. K&t qua chinh 1a mot chién dich vé vang va dang tw hao nham ton vinh nhiing
diéu binh di.

*k %k

T6i rat thich hai vi du vé Dove va Harley vi ca hai thwong hiéu nay déu tao nén sw khac
biét, nhung lai theo nhitng cach hoan toan déi 1ap. Dove tao nén sw khéc biét bang cach boc
tran 4o tudng; con Harley tao nén sw khac biét bang cach nudi dudng nd. Ca hai déu khong
gidng véi hinh mau thwong hiéu ma toi dwa ra, nhung diéu nay da nhin manh quan diém cta
toi: Ching ta khong thé tao nén sw khac biét tir nhitng thong sé c6 san tir trude. Diéu ching ta



cho la khac biét sé tuy thudc vao diéu ching ta cho la quy chuan.

Thuec ra, ¢cd gdng dinh nghia sw khac biét cling giéng véi c6 gang dinh nghia sw ddi 1ap -
mot dinh nghia sé thi€u ndi dung khi vang béi canh. Day 1a Iy do tai sao moi khung tiéu chuin
déu chi nim bat dugc mot phan nho trong tat ca cac kha nang.

Diéu nay ngu y vai viéc. Thit nhat, né ngu y rang cach t6t nhat dé€ dinh vi sw khac biét 1a tim
ki€m no. C6 1€ ching ta rat khé khai niém hoéa sw khac biét, nhwng c6 thé xac dinh né. Khi mot
diéu gi d6 dac biét khac thwong, tit nhién nd sé noi bat. T6i xin mwon nguyén loi Thim phan
Toa an Toi Cao Potter Stewart (& day, 6ng ndi vé tinh trang thai qua, nhwng ban chi can hiéu y
chinh théi), rat kho6 dién ta chinh xac dwoc dic tinh, nhung nguwdng chi quan da rd ranh ranh:
Ban sé nhin ra ngay no khi tréng thay nd.

Thi hai, né ngu y rang c6 vo sd cach dé€ tré nén khac biét. Néu ban ngdm nghi vé diéu nay,
c6 v6 sd cach dé trd nén khac biét ciling gidng nhw c6 vo s6 cach dé noi loan. Hay dé sang tao.
Khéng ai c6 thé kiém soat sw khac biét, va khong ai c6 thé kiém soat sw pha cach.

Cudi ciing, n6 ngu y rang mac du sw khac biét c6 thé duoc tao nén tir nhiéu cach khac nhau,
nhung khong c6 nghia rang tit cad déu binh diang. D€ sw khac biét c6 thé khac biét thit sy,
chung ta khong nhirng phai tach khoi dam déng, ma su thoat ly nay con phai mang mot y
nghia, mot tim quan trong dang ké. N6i cach khac, né phai tao dwoc anh hwdng 16n. Ching ta,
hodc it nhit mét vai ngudi trong ching ta, phai dao sau su khac biét. D€ sw khac biét co stc
h4p dan manh mé, né phai ma& 16i di riéng va tao dwoc tiéng vang.

*k %k

Khi t6i con hoc trung hoc, mot trong nhitng gido vién cua toi da giao cho ca 1é6p mot bai tap
ma chuiing téi budc phai hoan thanh trong 24 tiéng dong ho. Bai tip la trong suot 24 tiéng dong
ho6 chiing t6i phai c6 ging tré nén khac biét. Theo 1o gido vién, muc dich ctia bai tip 1a tao co
hoi dé chung t6i bdc 16 mot phién ban chin thit hon vé ban thin trwéc nhitng nguwdi xung
quanh. Quy dinh duy nhit la ching t6i khong dwoc lam bat ky diéu gi gdy hai, lam phién nguoi
khac hodc vi pham ndi quy nha trueong.

Vao budi sang thuwc hién bai tap, téi quyét dinh té ra khac biét bang cach mic mot bd trang
phuc ky di dén trwong, véi do pijama két hop véi 4o thun dai tay. Trong téi nhw thé vira lan ra
khoi giwong ngd. Khi dén trudng, toi phat hién ra rang rat nhiéu ban ciung 16p ciing chon cach
twong tw - ho st dung quan do dé biéu 10 ca tinh; hanh lang trwong diy nhitng hoc sinh mac
quin 4o quai la. Mot s6 ban dé ki€u toc ky quic, trong khi mét sé khac lai lam tro quai dan véi
trang strc hoac phin trang di€ém. Mot s6 lai quyét dinh tham gia vao nhitng hoat dong ngu
ngdc, gy chu y. Toi con nhé c6 mot nhdm con gai ndm tay nhau, vira di doc theo hanh lang qua
cac 16p hoc, vira cwoi, vira hdt nhw mot nhom tré mau gido. T6i con nhé ¢ mot ban nit, mot
van dong vién, da nhao l6n trong phong an trua.



Gior day khi hoi twdng lai, téi doan ban c6 thé néi rang bai tp 1a mot ky niém khé quén. Xin
dirng hiéu sai, y toi 13, khi 4y, khong ai trong chiing t6i thit sw thé hién con nguoi thit cia
minh, hay it nhit toi cling nghi nhw thé. Ngim lai, toi thAm chi khéng chic rang gido vién that
suw trong doi diéu do; vi bai tip nay qua strc nhitng c6 cdu thanh nién luén chid trong hinh anh
ca nhan. Hau hét ching to6i chi hua theo trao lwu, lam mot vai tro 16 dé€ mua vui doi chut.

Duy nhat, c6 mdt ban - hiay tam goi ban iy 1a | - tao 4n twong trong téi. Nhan tién, ban
khong thé hinh dung mot nguwdi nhw ciu ay ¢ thé lam dwgc diéu dé. | 1a nguwoi it néi, khéng
dic biét quai di cling nhuw khong dic biét ndi tiéng. Chac chin ciu cang khong phai 1a loai thich
choi troi. Thé roi, sdng hém do, ] dén treong, an mac nhw binh thwong va trong hét nhw moi
ngay. Nhung khi cu gio tay trong ti€t dau tién - t6i khong con nhé tiét hoc vé mén gi, cé 1€ 1a
lich str hay vat ly gi d6 - cau da lam mot diéu bat ngo khi gido vién goi ciu phat biéu: Cau da
dirng 1én tra 1&i cau hoi.

bung vay, ciu da ding 1én. D€ tra 1o cAu hoi. Va khi phat biéu, cdu n6i mét cach that tir tén,
dong dac va 1é d6. Nhu thé khong c6 gi quan trong hon, khéng co gi y nghia hon tiét hoc nay,
cau tra loi nay day. Téi con nhé khi do té6i va nhitng ban khac trong 1é¢p nhin nhau nhw tw hoi,
Cau 4y nghiém tdc that day u?

ROi tiét hoc tiép theo ciling nhw vy. Bat c khi nao | dwgc goi, cdu déu ding 1én tra lod cau
héi. Va moi 1an phat biéu, ciu sé noi véi giong hoan toan chan thanh. Nhw thé ciu rit quan tAm
dén ciu hoi, nhw thé cdu thit sy mudn ciu tra loi cda minh c6 mot gia tri nhat dinh. Khéng
nhitng thé€ - cu con noi vdi gido vién 1a Thua thay/c6. CAu goi tat ca chung tdi bang anh chi.
Va dén cudi tiét hoc, ciu tién 1én phia trudc va bit tay thay gido nhw mot 1oi cdm on thim ling.

Lan dAu tién khi ] lam nhuw thé, ca bon ching tdi cr cwoi khiic khich, va thanh thit ma néi,
ai cling sé cwoi thoi. Hanh dong ctia ciu that ky quac va dwong nhuw tit ca ching toi déu trong
doi mét tro dua nao d6. Nhung khi ngay dan tréi qua, tiéng cwoi khic khich voi di, vi - téi cling
chang biét nita - ching t6i bat ddu nhan ra diéu ] dang lam méi tuyét 1am sao. Mot diéu gi do
trang trong, mot diéu gi d6 chitng chac, thim chi c6 phan diing cdm. Va ciu lam rit t6t - lai
thém mot diém nira. Cau hiéu ré minh dang lam gi, ciu hanh x& rit mwc nghiém trang. Toi
khong thé dai dién cho ca 16p, nhung dén cudi ngay, ching t6i déu nhat tri rang nhirng diéu ]
da 1am kha 1a mau muec.

biéu t6i hoc dwoc tir bai tip nay la: sw khac biét chia lam hai loai. M6t loai khac biét vo
nghia, va mot loai khac biét cé y nghia. Khi t6i quyét dinh mac bé dé quai di dén truong, toi
biét rang minh khéng phai 1a nguwdi duy nhat, nhung tdi da chon tro don gidn nhit vi khong
quan tAm tim ki€m mot thit y nghia hon. Va thanh that ma ndi, t6i do4n rang minh that sw
chang hé ¢ to ra khac biét, hodc néu cd, toi chi chon loai khac biét v nghia. Vé van dé nay, toi
cling chang don doc; da s6 ching toi déu chon loai vo nghia.

Chi c6 ] 1a ngoai lé. Trong 24 tiéng dong ho do, cai nhin cda toi vé | dd hoan toan thay doi;
tat ca chung t6i déu nhin thiy diéu dé. T6i khong ro tai sao ciu lai lam thé; c6 1é ciu thuc sw ¢



diéu gi d6 mudn nhian nhd véi ching toi. BAt ké vi ly do gi, ] 1a ngwdi duy nhit chon loai khac
biét c6 y nghia. Két qua 1a vao cudi ngdy hém do, téi cdm gidc rang khong mot ai trong ching
toi lai khéng né phuc cu.

Khi ndi dén viéc thu hut sw chd y, sé cd nhitng ngudi chon cach dé dang, khong ton chut
tAm strc. Ho ¢ thu hidt ching ta bang cach gy ndo dong hodc té ra ngu ngdc, hodc bang cach
mac d6 pijama nhau nhi dén trweong. Nhung khi diéu nay xay ra, héa ra néu ching ta c6 dt thoi
gian dé suy nghi, thi diy chinh la diéu ching ta sé lam: Ching ta chi don thuin tach nhirng
nguwoi vo nghia ra khoi nhirng ngudi cd y nghia, va chiing ta bé qua nhém dau tién vi ho chang
c6 gi khac biét. V&i nhém thi hai, ho la nhitng nguwdi khién ching ta déac biét chd y, nhirng
nguoi chung ta cho la khac biét that sw.

T6i nghi, diéu twong tu cling xay ra véi cac thwong hiéu. Sé luén c6 nhirng thwong hiéu tim
chiéu tro dé dai hodc quang cdo thu hit sw cht y. Ho 1am thé dé thu hit moi nguoi cling gidng
nhw nhao 16n trong phong an trwa. Nhwng khi diéu d6 xay ra, ching ta sé: loai bo nhirng ké vo
danh sang mot bén va lwu lai nhitrng cai tén khac; nhirng Dove, nhirng Harley, nhitng Apple sé
an toan & phia bén nay. Vi cac thwong hiéu nay khac biét theo nhirng cach da tac dong manh
dén ching ta.

*k %k

Ba Florie da & ngdi nha méi dwoc khodng mot nam, va nhw ban c6 thé doan, ba da nhanh
chéng &n dinh nép s6ng méi. Ba thirc ddy, dn sang, choi c& cung ban bé. An trua, tap thé duc
mot chut, hoat dong mot chit vao budi chiéu, sau dé an tdi roi di ngd. Qua thuc, ba qua dim
chim trong sinh hoat thwong ngay dén mic gior diy cac con ba phai tim cach dwa ba ra khéi
nha. Duong nhw sw don diéu cling c6 thé lam ta kiét strc, nhwng theo mét cach khac hon so véi
sw c6 gang qua murc. Vi thé, cic con ba tim moi cach d€ thay ddi nhip sdng ciia ba. Con gai dan
ba di lam téc. Con trai d6n ba vé nha dung bira sdng véi banh kép.

Ong Richie, ngudi chong qua c6 ctia ba Florie, thuwdng néi dua rang bi quyét dé danh lira
tudi gia la luén hwéng vé mot muc tiéu di dong. Cang lén tudi, tdi cang dong y véi cach ndi cla
ong. Su binh yén dwong nhu c6 tac dung xoa diu cic giac quan, cho dén khi né khién cam xtc
cda ban bi chai san. Do d6, trong khi da s6 ching ta cdin mo6t chut 6n dinh trong cudc song,
chiing ta van can thém mot chut chuyén dong; vi trong nhirng thoi diém phan khich do, ching
ta c6 thé cam nhan té€ bao clda minh lai tré nén s6i noi, du thdm chi nhirng dira tré bén trong
moi ching ta da bi lang quén.

Méi day, nhitng nguwoi con ctia ba Floria vira t6 chirc mot budi tiéc cho gia dinh va ban be
tai mOt nha hang xa hoa & khu trung tim Boston. Chuan bi cho ba Floria dén budi tiéc la mot
nhiém vu to 1&n - bao gom viéc dén rudec, gitp ba mac trang phuc, lai xe dwa ba dén buoi tiéc,
bdo ddm ba ludn cam thiy thodi mai va dwa ba an toan tré vé nha.

Sau tit ca nhiing diéu do, tdi may man 1a ngwoi khach ngoi canh ba trong budi tdi hom do,



va day la diéu t6i ghi nhan dwgc: T6i hom ay, ba Florie rat ruc r&. Ba rang ngoi. Duyén dang. Va
12 ngwoi tro chuyén vui vé nhit. Khi ching téi tan gau, cudi dua va ké cho nhau nghe nhiing
cAu chuyén dén tin dém khuya, tdi chot nhan ra rang khi thoi gian, tudi tré va siec sdng troi di,
c6 1€ can can tinh cach cta ba Florie sé nghiéng vé vung tinh ldng, nhung diéu nay chi khién
cho nhitng gidy phut s6i ddng ngin ngui ndi bat hon bao gio hét.

T6i hom do6, toi da nghi rat nhiéu vé nhitng 1 cia 6ng Richie. Sw chuyén dong, sw thay doi,
suw khac biét... khi sw vat xung quanh chiing ta tinh lang, ching chinh la chat xic tic mang dén
sirc s6ng manh liét cho ching ta.



Phan III. LAY PONG LONG NGU'O'1

(Suy ngam)
Marketing thi€n cin, 6n lai

Nhitng nghién ctru dang sau cu6n sach nay da khéi ngudn cach day khoang bdn hodc nam
nam tir mot suy nghi don gian vé sw khac biét. Nén van héa ma chung ta dang s6ng day ray
nhitng thuwong hiéu chi tao ra &m thanh 4m  té nhat. Thé nhung, trén nén 4m thanh trang nay,
van con mot vai thwong hiéu c6 thé tao ra nhiing tiéng vang c6 y nghia, va toi rdt mudn tim
hi€u vé nhitng thwong hiéu nay trén khia canh hoc thuit. Xin ban nhé cho rang, mét trong
nhitng luat bat thanh van trong cudc doi hoc gia la khi quyét dinh cong hién phan 1on doi minh
dé€ nghién cttu mot chi dé nao dd, ban phai cé diéu gi dé trinh bay vé nd, chang han nhuw mot
“hinh mau” cho tw duy, hay it nhat 1a mot chudi “ghi chi” cirng nhac cho nhitng nha 1anh dao
kinh doanh va hoc gia. Tuy nhién, ngay tir s¢m, t6i da nhan ra minh sé khong di theo con
dwong nay.

Hanh vi cia con ngudi qua phirc tap. Toi da biét dén diéu nay khi bat dau, tuy nhién toi
phai thira nhan rang viéc nghién ctru chang gidp moi sw don gidn hon. La mot hoc gia, ban phai
quyét tim dan minh vao cong cudc tim ki€m chin ly co ban, thé nhung trong sudt thoi gian
nghién ctru, t6i nhan ra rang chung ta rat khé nam bat chan ly trong hanh vi con ngudi. Vang,
con nguwdi khat khao sw thin thudc... khong, doi da... d6i khi ho cling mong maéi su thay doi.
Vang, con ngudi nén néng bay dén twong lai... khéng, ch¢ da... nhung déi khi ho ciing wéc ao
quay vé qua khir. VAng, con ngwoi théem mudén nhiéu hon... ma khoan... diéu ho that sw muén lai
la it hon.

Trén thuc té, trong sudt qua trinh nghién ctru, trong dau toi c hién 1én nhitng ky &rc mo
nhat vé mot bd phim hoat hinh cii cAch day nhiéu nam. Trong bd phim, mdt ga tho san chim
xui xéo bi ket trén chiéc thuyén véi ké thu cia gd, mot chd chim goé kién ranh manh. Chu chim
go kién - rd rang 1a thong minh hon han ga tho sin - da quyét dinh danh chim chiéc thuyén
(ga tho sdn cling chim theo) bang cach khoét mot chiéc 16 trén thuyén. Khi nuéc bat dau chay
vao thuyén, ga tho san hu diu cuéng cudng tim cach bit 16 thing, nhung that vd vong vi ngay
khi ga bit dwoc 16 thing thi chd chim go kién da khoét thém mot chiéc 16 khac. Mot 1at sau, ga
tho sdn ndi cau, quyét dinh dirng lai va n6 sting ban chi chim go kién. Ga khong chi bat hut, ma
vién dan cua ga - dung nhw dw doén - lai duc thém mot 16 thing nita trén chiéc thuyén.

Toi rat cdm thwong cho ga tho sdn. Dudng nhw moi khi chuin bi tuyén bd rang toi da kham
phé ra chanly - rang toi da tim ra nhitng kién giai diy thuyét phuc vé nguyén nhan va ban chat
ctia hanh vi nguoi tiéu dung - thi nhitng quan sat méi lai khoan thing két ludn von da khong
may hoan hdo cta t6i. Két qua 13, cang dao sdu nghién cttru, toi lai cang cdm thdy mo ho vé moi
thit.

Tuy nhién, d6 chinh la diéu khién téi tiép tuc.



Thoi sau dai hoc, t6i c6 mot vi c6 van vo cung dang quy. Pang quy khéng vi 6ng thong minh
(6ng that sw rat thong minh, nhwng that long ma noéi, trong nhitng méi trwong hoc thuit tuyét
voi nhit, thim chi sy thdng minh ciing tré nén tim thwong, vi thé tri thong minh khong phai la
diéu khién 6ng tré nén xuat chung). Piéu khién 6ng tré thanh mot vién ngoc quy chinh la dng
luén nhin thé gi¢i theo mét cach khac thwong, nghia la bit cir khi nao 6ng 1én tiéng, ban sé
khong thé biét 6ng ndi diéu gi. Dwa trén nhirng dic tinh nghé nghiép can thiét, hoc gia la
nhitng sinh vat can trong, nhung ngwoi dan 6ng nay lai la mét tdm hon tw do - véi nhitng y
twdng phong khoang, nhitng suy nghi bay béng - d&€n ndi thAm chi khi ban bit dong y kién véi
ong, thAm chi khi tin rang 6ng dang lAm to, ban van khong thé khong lang nghe cin than moi
khi 6ng phat biéu. Ong khong chi pha vé& cach tw duy ctia ban ma con gidp khai thong tam tri
ban vé nhitng diéu ban chwa tirng nghi dén.

T6i con nhé trong 1an t6i bay té thai dd ngac nhién vi sao 6ng hiém khi e ngai bay té chinh
kién, vi sao 6ng luén cé biét tai dwa ra nhirng kién giai ky la va lap di, ciu tra loi cia 6ng da
gitp soi sang tdi. Ong néi rang, Youngme o1, t6i ludn tw do vi tdi khong bat budc ban than phai
ludn ding 100%. Néu muc dich cda t6i 1a sw hoan hio, t6i sé chang c6 gi d€ dong goép cho thé
gi¢i nay. Thay vao doé, toi tim kiém 2% thu vi nhat, r6i dwa ra mot quan diém ma moi nguoi
khong thé tim thiy & bit ky diau khac. Youngme o1, diéu quan trong 1a c6 phai tim ra nhirng
diéu thi vi ma ngwdi khac khéng chi y dén.

Trong sudt bdn, ndm ndm qua, téi da nhiéu IAn nghi vé 11 ndi cda vi c6 van. Khi nhic dén
nghién ctru hanh vi con ngudi, téi da két luan rang: khong phai chan ly rat khé nim bit, ma vi
chan ly 1a mot loai chit 16ng. N6 vay quanh ban tir moi phia va tran vao qua moi 16 thing cé &
khap noi. Diéu nay c6 nghia la mdi de doa cho cac hoc gia khong phai 1a nhim 1an gitra cai that
vGi cai gia, ma 1a ban sé& dan tin rang minh c6 thé minh dinh ré rang bat ky diéu gi. Vi khi néi
dén hanh vi con ngwdi, chan Iy rong 1én hon thé nhiéu. Khi néi dén hanh vi con nguwoi, chan ly
la ca mot dai duong.

Mit khac, néu tat cd ching ta chi ddm phat biéu, viét hodc trinh bay nhirng sw that hoan
hdo, thi qua thuc ching ta chang c6 bao nhiéu diéu thu vi dé€ déng gép. Sau cung, day 1a bai hoc
toi rat ra tr vi ¢6 van. Khi qua thin trong vé nhitng diéu minh mudn chia sé, ching ta lam cho
nhirng chia sé cia minh mat di yéu té ddc dio, khdm pha va bat ngo.

Cudn sach nay that ra chi nhw mot ban thdo; néi cach khéc, toéi da cé gang rat nhiéu dé
khong dat nang van dé dung sai nhw thé chi dang suy tw trén gidy. Toi nghi rang mot s6 quan
diém t6i dwa ra 1a ddng, nhung ciing tin chic rang mot sé khéc thi sai. Cuén sach nay cta toi 1a
mot chiéc thuyén cé nhiéu 16 thiing. Tuy nhién, t6i van c6 gitt virng hai quan diém xuyén sudt.
Thit nhat 13 quan niém cho rang gia tri c6 thé ton tai trén mot nén tang khong can bang. Diéu
toi ngwong mod nhit & vi c6 van ctia minh la mét khi da quyét dinh tip trung vao mot dé tai nao
dé, ong ludn bao ddm xoay dé tai da 360 do dé cé thé trinh bay trén moi khia canh. Téi cling co
gang lam thé trong cudn sach nay; it nhat, t6i da c¢d gang nhin sw viéc dwdi goc dd chénh léch
do6i chit so véi quan di€ém ma ban da qua quen thudc.

Thi hai 1a quan niém cho rang sw kich thich c6 thé tao ra gia tri, mot loai gia tri khac voi



gia tri dén tir nhitng nguyén tic kinh doanh cirng nhac. Pac biét, ban sé bit gdp niém tin nay
trong nhitng trang con lai, vi tdi sé trinh bay nhitng suy nghi cudi cung vé thach thirc khac biét
trong van hda cua chung ta hién nay. N6i chinh xac hon, ching khéng phai la nhitng ghi chua
mang tinh hanh ddng ma ban thwong thiy & cudi nhitng cuon sach kinh doanh. Ching don
thuén chi 12 suy nghi c4 nhin cung véi quan sat ngiu nhién - 2% 1a cha t6i, 2% ma toi ciing
chwa ddm nhan 1a dung. Nhung t6i van xin trinh bay, vi, cling nhw thdy ¢8 van, toi tin rang doi
khi cach tot nhat dé dong gbép vao mét cudc tro chuyén 1a hwdng né dén nhirng diéu thi vi ma
chiing ta dé bd qua.
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Trong kinh doanh, sw khac biét la tit ca; chung ta déu biét diéu nay. Trong trwong kinh
doanh, ching t6i thuyét gidng vé tim quan trong ctia s khac biét; trong thuc té kinh doanbh,
ching ta xy dung chién lwgc dwa trén khai niém khac biét.

Nhung ching ta dd quén mat y nghia thuwc su cla su khac biét. O’ day, toi xin st dung dai tir
ngdi thir nhit s6 nhiéu, vi toi cling c6 16i nhw bat ky ai khac. T4t ca ching ta déu c6 101, tat ca
ching ta, nhitng ngwdi gdép phan vao cach thirc kinh doanh dang hién hanh, bao gom ca nhirng
nha quan ly va cac vi hoc gid. C6 diéu gi do sai lJam trong cich ching ta nghi vé sw khac biét.
Han 13 thé. Vi mic du luén miéng ca tung khai niém khéc biét, nhung chiing ta van tiép tuc tao
nén nhirng thwong hiéu dang chd y khéng phai vi sw khic biét, ma tir sw twong dong gitra
chung.

Qua thwc, mau thuldn nay rat phirc tap. Tuln trwdc toi c6 tro chuyén véi mot ngwoi ban; co
ké& vé mot viéc tinh c& xay ra khi dang & trong mot khach san giong khach san Hyatt. Toi cat
ngang. Khach san giong khach san Hyatt? T6i hoi. Y ciu la sao, giong khach san Hyatt 1a thé
nao? N6 khong phai la khach san Hyatt w?

0, t& chang nhé chinh xac d6 1a khach san nao nita, cd vira dap vira nhdn vai. N6 chi 1a mot
trong nhirng khach san gidng khach san Hyatt.

Toi chang cAn dao siu thém nita, vi that sw tdi da hiéu chinh x4c diéu c6 mudn néi. Tat ca
ching ta déu & trong nhitng khach san giong khach san Hyatt, tat ca ching ta déu lai nhirng
chiéc xe giéng xe Honda, tt ca chiing ta déu chi tiéu cho nhitng thwong hiéu chung chung, vao
moi lic, tit cd moi nguwoi, tdi va ban. Va thé 13, cling nhw ¢6 ban ctia t6i, ching ta chi con cach
dung nhirng ngodn tir chung chung md& mit dé€ ndi vé cac thwong hiéu nay khi tan ngiu cuing ban
bé, anh em hodc vo chong.

Tuy nhién, ngay khi doi vao chiéc mi kinh doanh, ching ta lai st dung thir ngdn ngit trinh
trong dé ndi vé sw khac biét. Nhw thé ching ta khong nhan ra bat ky sw mau thuan nao, nhw thé
ching ta khéng nhin ra c6 mot hé siu ngan cich gitra loi ndi va trai nghiém vé thwong hiéu.
Chang trach sao nguwoi tiéu dung nghi rang ching ta khong hiéu ho. Ching ta néi v&i ho rang
thwong hiéu cua chiing ta khac biét, nhung cd chiing ta va ho déu biét sw that khéng phai nhw
thé. Chdng ta l1a mot phan ciia mot luc dia troi giat, ca ban va téi....
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Toi tin rang mot trong nhitng 1y do khién diéu nay xay ra la ching ta da mac ket trong mot
vong canh tranh tw hoai. Hay n6i mot cach tan nhin hon, chinh ki ning canh tranh cda chiing
ta dang giét chét chinh ching ta.

Khi t6i dé€n tham mot cong ty dé phdng van ban lanh dao, thong thwong, dau tién nguoi chu
suw sé dwa t6i mot xap ho so phan tich canh tranh - bao gom ban do6 dinh vi canh tranh, théng
ké tiéu chuin canh tranh... - dé t6i c6 thé hiéu roé hon vé chién lwoc tw duy cla cong ty. Toi
phai thira nhin rang nhirng tai liéu nay rat 4n twong, nhung sau nhiéu ndm quan sat nhitng nha
quan ly st dung chdng, téi nhin thiy ching ta luén mic dinh rang minh c6 thé biét rat ro vé
doi tha canh tranh.

Theo quan sat cua t6i, viéc s& hitu lwgng thong tin canh tranh doéi dao trong tim tay dang
tac dong dén chung ta it nhit theo hai cAch. Thir nhat, né tao ra mét loai canh tranh thién cén,
chiing ta bi &m anh r6i don rat nhiéu sirc lwc vao nhirng gi déi tha canh tranh dang lam. Ching
ta khong bo sét du chi 1a mot chién thudt nho, mot ti€u tiét canh tranh. Ching ta biét rang Déi
thd A dang dwa ra vai chirc nang méi trén thi trwong nay, hay Poi tha B vira tang gia trén thi
trweorng kia. Ching ta cdnh giac véi hoat ddng cia doi tha canh tranh vi mot y dinh tot, nhung
noé cling khién ching ta dién cudng, giong nhw chirng Roi loan 4m anh cwdng ché (OCD).

Canh tranh thién cin cling sinh ra vin dé lién quan thi hai: N6 tao ra mot dong lwc trong
d6 xu hwdng bat chwdc (hay ndi hoa my hon 1a gianh wu thé canh tranh) nhitng hoat dong cta
doi thd canh tranh da tré thanh phan xa. T6i da noéi vé diéu nay & chwong trudc: Khong gi ¢
thé tao ra trang thai dong thuin moét cach tw nhién hon la sw tén tai cia mot hé thong do luong
canh tranh. Khi ai d6 dwa cho chiing ta mét do6 thi, mot biéu d6 hay mot bang tinh mo ta nhirng
diém ma ching ta dang thua kém d6i tha kinh doanh, hdu nhw ching ta khong thé cuwdng lai
mong muodn virot mat ho.

Két qua 1a mot quan thé canh tranh 1an nhau trén 1anh thd cha sw vd nghia. Khach san cung
c4p dich vu xem truyén hinh cadp mién phi, nhung van giit nguyén tiac kinh doanh bao thi ky la
1a tinh phi cudc goi nodi hat. Xa phong trong phong tim dwogc mién phi nhung nwéc ngot trong
td lanh thi khéng. Téi khong néi rang khach san nén lam nguoec lai; toi chi ndi rang that ky la
khi ho phai tuin thi rim rip nhw thé, ct nhw khong cé sw khac biét ndo & nhirng chi tiét nho
bé nhw thé nay.

Thorstein Veblen 1a nha kinh té hoc s0ng trong thoi khic chuyén giao giira hai thé ky, 6ng
la nguwoi dau tién dwa ra thuit ngit “tiéu dung phd trwong.” Trong cudn sach noi tiéng Hoc
thuyét vé Tang 1&6p Nhan nh3, 6ng cho rang tiéu dung hién dai dang tré thanh mot bai tap rong
tuéch trong d6 moi ngwoi chi quan tAm dua doi cho bang ban bang bé. Veblen cho rang nguoi
tiéu dung da danh mat y nghia thwc sw ctia sw tiéu dung.

Gan day, toi chot nhan ra rang néu Veblen van con s6ng t&i ngay nay, c6 18 6ng sé nhan ra
mot hién twong hé qua cé thé dwoc xem 1a canh tranh pho trwong. Khi danh qua nhiéu thoi



gian so sanh thwong hiéu ctia minh véi ddi thi canh tranh, ching ta sé dé dang di vao 16i mon
canh tranh. Chung ta dé dang lang phi thoi gian dé€ ganh dua 1an nhau. Trong qua trinh do,
chiing ta dé dang ddnh mAat y nghia ban dau - d6 1a tao ra nhitng khac biét sau sac va bén virng
dé phan tach lan nhau.

Toi xin néi ré rang tdi khong khuyén khich bd qua hoat dong canh tranh. Nhung toi tin
rang chung ta cAn nhin nhan ban than dwdi con mat ciia ngudi tiéu dung. Khi nguoi tiéu dung
nhin vao cac thwong hiéu trong mét nganh hang, tat cad nhitng gi ho thiy thwong chi la trang
thai canh tranh mo ho.

Muc tiéu cia ching ta khong phai l1a hoa minh vao chdn mo hé dé, ma la n6i bat 1én trén né.
bPay la y nghia that sy cua sy khac biét.
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Cai kho cia moOt cam két khac biét 1a n6 doi hoi mot cam két sang tao - khéng chi vé cong
nghé, loai sang tao von c6 thé dwa vao nhirng Ky sw, ma con phai cam két sang tao vé khai
niém, loai sdng tao ma ching ta phai dwa vao chinh minh.

Tuy nhién, mot IAn nira, chdng ta lai vAp phai ric réi. Hoa ra loai sang tao khai niém ma
ching ta thwong nghi ra cling chinh la loai sdng tao khai niém ma cac doi thd canh tranh nghi
ra; nghia 13 thAm chi trong linh vuc nay, van c6 mot sw canh tranh bay dan. Nhw thé tit ca
ching ta déu ap dung cung mo6t khuon kho sang tao, mot khudn khoé bi anh hwédng qua nhiéu
b&i cdi ma toi goi la khai niém “md rong”. Chinh vi thé, khi mudn cwdp khach hang tir tay doi
thd, ching ta phai cing c6 tuyén ngbén gia tri thong qua sw md-rong-theo-phép-cong. Khi
mudn ting thém mot chat thi phan, ching ta s& mé rong chudi sdn phdm thong qua mé-rong-
theo-phép-nhan. C4 hai loai sdng tao nay déu dé dw doan va sao chép.

Trong khi d6, ching ta quén rang sw sang tao c6 thé tién hanh theo nhitng cich khac hiéu
qua hon nham giup ching ta thoat khdi sw canh tranh bay dan. Vi du, sw sidng tao c6 thé tién
hanh théng qua mot qua trinh gidm trtr. Ching ta da thay diéu nay trong trwong hop cta
Google, IKEA va cac thwong hiéu dinh vi ngwoc khac, nhitng thwong hiéu cé thé tao nén suw
khéc biét bang cach loai bé nhitng phin dw thira cia tuyén ngon gia tri trong toan nganh hang.
Phan logic ctia viéc séng trong mot xa hdi bi m& rong qua mirc chinh 1a chiing ta c6 thé tao ra
gia tri bang cach loai bé vai loi ich, mién sao viéc loai bé dwoc tién hanh mot cach than trong.
bPay la bai hoc tir nhirng thwong hiéu nghich dao.

Sw sang tao ciing c6 thé dwogc tién hanh thong qua mét qua trinh phan héa. Ching ta da
thay diéu nay trong trwong hop cia MINI Cooper, Birkenstock va cac thwong hiéu thu dich
khac, nhitng thwong hiéu c6 thé khai thac gia tri trong cich tin hdéa thanh nhiéu tiéu ving van
hoéa cuda chung ta. Chung ta c6 xu hwéng xem trang thai phan cuc la mot hién twong van hoa
tiéu cwc, nhwng sw that 1a trang thai dong thuidn qua mic cling cé thé giy nguy hai va khién
van hoéa tré nén don diéu. Pay la ly do tai sao khi mét thwong hiéu céng b6 mé 16i di riéng,
ching ta thudng tan thwdng né bang cach khong ngirg thdo luan vé no. Pay la bai hoc ti



nhitng thwong hiéu thu dich.

Sw sang tao cling c6 thé dwoc tién hanh thong qua mdt qua trinh bién déi. Trong toan hoc,
khi bién d6i mot phwong trinh, nghia 1a ban thay déi n6 sao cho phuwong trinh méi bang
phwong trinh cii, nhung sau khi bién déi ban c6 thé giai quyét né bang mot cach ti€p can khac.
Sw bién d6i chi 1a bé ngoai, nhung ban cin n6 dé giai phwong trinh dé hon. Twong tu, khi mot
cong ty bién d6i RO-BOT thanh THU CUNG, hay TA GIAY thanh QUAN LOT, hiéu @ng ciing
giéng nhu trén - sw thay doi bé ngoai khong anh hwdéng dén ban chit cia san phdm, ma chi
giup viéc tiéu dung tré nén dé dang hon. Pay 1a bai hoc ctia nhitng thwong hiéu tach biét.

Trong tit ca cac trwong hop trén, rd rang sw khac biét chi bit dau véi quan niém cho rang
chiing ta c6 thé thwc hién moi viéc theo cadch hoan toan méi mé. N6 bat du bang su sang tao.
Va sw sang tao c6 thé duoc ti€n hanh theo rat nhiéu cach.
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Tuy nhién, trong nhitng ndm gan day, toi bat dau tin rang nhitng y twdng vi dai, cach tin va
déc dao thwong yéu ménh. Tai sao? Vi khi dang thanh hinh, nhitng y twédng khac la nay thwong
bi danh dong v&i nhitng suy nghi dién rd, ngu ngdc. Pay 1a Iy do tai sao nhiéu y tudng lai vin
s0.

Cu thé nhw sau. Cach day khong lau, t6i dwoc phin cong gidang mot tiét vé chwong trinh
khach hang trung thanh - ki€u chwong trinh pho bién trong cac hdng hang khong, khach san va
cac nha cung c4p dich vu khac. Toi da biét rang nhitng chwong trinh ndy thwdng giy ra 4c cam
vGi ngudi tiéu dung, vi thé khi lén 16p toi da gia dinh rang sinh vién sé& thang thin phé binh. Va
di nhién, khi bu6i thdo luan bat diu, dwong nhw moi ngudi déu c6 chuyén tiéu cuc dé€ noi vé
nhirng chwong trinh khach hang trung thanh nay.

Tuy nhién, sau khi danh vai phuat phan tich cadc nguyén nhin ding sau ndi bit man cua
khach hang, toi yéu cau ho tam gac loi phan nan sang mot bén. T6i bdo v&i cac sinh vién rang
da dén phan dong ndo. Thir thach la ho sé dwa ra mot y twdng cho chwong trinh khach hang
trung thanh sao cho n6 cé thé thay d6i hoan toan cdm nhén cta nguwoi tiéu dung vé dang
chwong trinh nay. Mot chwong trinh khach hang trung thanh vui vé va khién khach hang hai
long. Mot chwong trinh khach hang trung thanh khién khach hang ngac nhién thich thd va don
dai khap noi. Téi dé nghi ho hoan thanh ciu sau: “Hay twéng twong mét chwong trinh khach
hang trung thanh...”

T6i phai dd6 danh ho mot lic, nhung chang may chdc, cac y twdng bat dau xuat hién 6 at:



Nhu ban c6 thé thiy, y twong khong chi xuit hién & khap moi noi ma ching con nhanh
chéong thanh hinh. Piéu nay c6 nghia 1a, n€u muon, ching téi cé thé danh tron bu6i hdi thao dé
da pha chung, liét ké tit ca ly do tai sao chiing khong thuc tién, khong thé thuc hién hoic qua
nhiéu rai ro khi ti€n hanh. Qua thwc, ban dau ching téi cling di theo hwéng nay. Bat cir khi nao
mot y twdng didc biét khac la dwoc viét 1én bang, sé cé nguoi 1ap tirc gio tay trinh bay tit ca
nhing ly do tai sao n6 khéng thé thuc hién.

Nhung chdng t6i nhanh chdng dit ra mot nguyén tac. Nguyén tac la trong thoi gian con lai
cta bai tip, ching t6i chi dwgc dwa ra nhitng nhin xét tich cwc dong gép vao dé xuat dwoc viét
trén bang den. Va ban khong thé ngd dwoc dau, nhiét huyét trong 16p bat dau ting 1én, gan nhw
ngay lap tirc. Cac sinh vién bat dau diu tranh cho y twdng yéu thich ctia ho. Ho bat dau dong
nio suy nghi vé chién dich marketing. Ho bat dau nghi dén nhirng giai phap tich cuc d€ giai
quyét nhitng thach thic khi tién hanh ké hoach. Ho bat ddu nhin ra tiém ning trong cac dé
xuat ma lic dau chinh ho di ché nhao.

Nhuw t6i da ndi véi cac sinh vién ngay hom 4y, chuyén ky la sé xay ra khi ban quyét dinh bo
qua moi nghi ngd, thdm chi chi trong mét vai phut: Ban tao co hoi dé nhirng diéu bat kha bién
thanh kha thi. Ban gitp nhitng y twéng khac la c6 co hoi téa sang. Nhitng sinh vién cua t6i da tw
rut ra diéu nay: Vao cudi budi thdo luin, ho cang hao hitrng hon véi mot s6 y twdng cua chinh
ho, va niém han hoan lan tda khip noi.

Maic du bai tip nay khong nham muc tiéu khuyén khich cic cong ty danh toan b6 thoi gian
theo duoi nhitng y twdng khac thuwdong, nhung né da minh hoa dwoc tinh mong manh cda cacy
twdng tho so. Nhitng y tuwdng tuyét voi, cach tin, ddc dio... rit mong manh & giai doan so Ky.
Va, nhw to6i da trinh bay, nguyén nhan la vi ching ta thwong danh dong ching véi suy nghi dién
ro, vién vong. Toi da ndi vdi cac sinh vién vao cudi budi hdi thdo hom do, rang day l1a ly do tai
sao néu mudn s cai ti€n xuat hién, ching ta phai tam gac sw hoai nghi sang mét bén dé mo
dwong cho no.



Di nhién, chiing ta khéng phai tir bé tit cd nhitng nghi van. Sé dén lic ching ta cin phai dé
phan ly tri ctia b6 nido lén tiéng. Tuy nhién, nhirng y twdng ky la va khac thwong can mét chiéc
kén bdo vé, it nhit la trong giai doan dau tién néu ching phai diu tranh dé sinh ton. Cach day
20 nam, néu ban trinh bay v&i toi y twdng vé mot ctra hang ndi thit yéu ciu khach hang phai tu
13p rap d6 dac, han toi sé cudi nhao va danh dong né véi y twdng vé mot nha hang yéu ciu thuc
khach tw ndu mén an. Khi quan sat mot thwong hiéu nhw IKEA, A Bathing Ape, Dove hay Harley
& giai doan dinh cao, chiing ta phai tw nhic nhé ban thin rang minh dang chirg kién mot y
twdng bién thanh hién thwc, mot y twdng ma vao lic diu cé 1€ moi ngwdi déu hoai nghi. Néu
muodn xay dung nhirng to chirc ing hd sw sdng tao, ching ta can phai tao ra moi trwdng trong
d6 chung ta c6 thé thodi mai gac sw hoai nghi sang mot bén. Hodc, nhw t6i néi véi sinh vién,
ching ta phai dé nhirng y twdng khac thwong cé co hoi hit thé doi chit, truede khi dé phan ly tri
c6 hu ctia ching ta sam soi chung.
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Néu c6 mot diém chung gitta nhitng thwong hiéu dwoc mo ta trong cudn sach nay, thi dé la
chién lwoc khac biét hda ctia ho khéng dwa trén nghién ctru thi trweong chinh théng. T6i nghi
diéu nay c6 tAm quan trong nhit dinh. Trong kinh doanh, bang cach nao dé, chung ta thwong
maic dinh rang dau tw vao nhiéu cong tac nghién ctru thi treong chinh théng dong nghia voi
viéc dat khach hang lam trong tim; va nguoc lai, viéc xao lang dau tw vao nghién ctru thi
treong chinh thdng bi xem 13 v6 trach nhiém, 1a khong biét lang nghe khach hang. Thé nhung
cac nghién ctru thi tredng chinh thdng lai khong thé dw doan dwoc rang moi ngudi sé yéu thich
mot loai thirc udng tang lwc khong chi c6 mui vi kinh t&m, ma con bi don lam tir tinh hoan bo;
hodc rang moi ngudi sé yéu thich mot bd may tim kiém khong chi thiéu han diac diém nhén
dién thwong hiéu, ma con it chirc ning hon han cac déi thd canh tranh hiing manh ctda no.

V4iy ma ching ta van d€ cho loai nghién ctru thi trudrng chinh théng nay cdm do minh. Két
qua, ching ta cang gan chit hon véi viéc thu thip thong tin qua nhitng cudc khao sat, thdo luin
nhom hodc phdong van chuyén siu. Chung ta cang gan chit hon véi viéc trinh bay thong tin
du¢i dang nhirng bai thuyét trinh Powerpoint va b4o cdo tém tat. Ching ta cang gin chit hon
v&i viéc rat ra két luin tir ching, nhitng két ludn thwong chi gidp tu b6 tuyén ngén gia tri hién
hanh ctia ban than. Tuy nhién, nhw t6i da dé cap trong chwong trudc, tu bo khong phai la sang
tao, va doi khi toi tw héi liéu ching ta c6 nén tam gac b6 may marketing sang mot bén trong
vai phiat dé xem thi cé thé dwa ra dwoc sang kién gi ma khong dwa vao né hay khong,

T6i biét minh khéng phai la nguwoi diu tién dwa ra dé xuat nay, nhung day la vian dé cta
cong tac nghién cru thi treong chinh théng. Nguwoi tiéu dung luén c6 thé goi y cho ching ta
phwong cach khién san phidm cda ching ta t6t hon. Nhung ching ta khéng thé trong doi ho
cho ching ta biét nhitng san phdm nay c6 thé khac biét nhw thé nao. Va quan trong hon, ching
ta khéng thé trong doi ho ndéi cho minh biét liéu san phdm méi c6 khién ho ngac nhién hay
khong.

biéu nay c6 nghia la néu mudn bic pha khéi hinh thitrc mé rong dang théng tri cac hoat
déng marketing sdn phim, chiing ta can phai nhin xa hon nhitng thong tin r&i rac ma co sé ha



tang cda nghién ctiru thi treong c6 thé cung cip. C6 1é nhitng thong tin nay hoan toan khach
quan, nhung dang budn thay, chiing van c6 khiém khuyét. Ching chi ké cho ching ta mot nira
ciu chuyén. P& biét dwgc mot niva con lai, chiing ta phai tw lao vao cong cudc muwong twong
gian nan.

kkk

Mot trong nhitng cuén sach ban chay nhit nam 2003 la Moneyball (tam dich: Qua béng
tién) cda Michael Lewis. Tac gid da tranh luin rang cach ding din d€ nhin nhan moén bong
chay 1a qua con mit cta chd nghia kinh nghiém cuc doan. Cuén sach 1a mot don gidng manh
vao nhitng ngudi theo chii nghia bong chay thuin tdy, vi né ngu y rang toan bd von tri thirc clia
bdéng chay truyén théng - tir huin luyén vién, quan ly... - khong thé sdnh bang mot nha thdng
ké v&i chiéc may tinh xach tay.

Sau khi cudn sdch dwoc phat hanh, mot cudc but chién da né ra; diéu nay chirng minh rang
c6 hai cach d€ nam bat thuc tai - thong qua nhitng thi ching ta cé thé can do dong dé€m va
théng qua nhirng th khéng thé do lwong - va do ving giao thoa gitta hai phwong phap nay
khong nhiéu, nén nhitng ngudi dé xuwéng cach nay riat dé xem nhe tAm quan trong cia cach kia.

Tuy nhién diy chinh la ly do tai sao ching ta sé c6 mot trai nghiém tuyét voi khi ngoi xem
mot trdn ddu bong chay that sw quan trong - chang han tran thit bay trong gidi World Series -
cung véi mot cd6 nang hAm md cudng nhiét. Nang fan bong chay cuong nhiét la mét kho tri thic
séng v&i b dir liéu thong ké khong 16. Nang c6 thé ké vanh vach ty 1€ dip béng, ty 1é gianh
chét, ty 1€ dip bong dn diém va ty 1é can béng. Nang cé thé phin biét gitta mot ci ném bdéng
thang téc d6 cao vong ngoai va mot cii ném béng xody vao trong; va trong truwedng hop cu thé,
nang cé thé wéc lwong xac suit gianh cho6t cia cau tha danh béng nay khi déi dau véi ciu thu
bat bong kia.

Ngoai ra, ki€n giai cia nang fan cuéng nhiét vé tran diu da vwot qua kha nang truyén dat
cda cac thuit ngir thong ké don thuan. Khi n6i dén mot tran diau lén nhw trin thi bay trong
giai World Series, mot fan cudng bong chay sé hiéu rd hanh trinh ma méi déi phai veot qua dé
c6 mat tai day vao lic nay. Nang biét rd tinh cadch cia moi mot cau thi, va hiéu nhitng tré ngai
ma moi ngudi phai vuot qua dé dat dwoc vi tri ddng mong wéc nhw hién tai. P8i véi nang, phan
kich tinh khong chi xay ra ngay gi¢ phit ndy, ma n6 con nam & nhirng xung dot gitra hién tai va
qua khir. Di nhién, phép thdng ké cung cap thong tin cho ching ta, nhwng nhiéu yéu t6 khac
cling c6 thé. Chang han nhw hoan canh. Sy twong tac. Pong luc. Lich stt. Vé dep cda tran diu.
Nghia la d6i v&i c6 nang fan cuéng, ching ta sé bo qua nhiéu diéu néu tran diu chi con la
nhitng con s6 thong ké.

Nghe nhu tdi dang 13p lai cing mot van dé, nhung tdi dwa ra 4n du nay nham chitrng minh
rang khi qua phu thudc vao kinh nghiém, tAm quan sat cta chiing ta sé bi thu hep. La nhiing
nha kinh doanh, ching ta khong thé phét 1 dit liéu nghién ctru thi tredng; ching ta phai thu
thap ching, nghiém ngim va ¢ tim ra y nghia tir chiing trong kha ning cia minh. Tuy nhién,
khi da hoan tit bwdc nay, ching ta khong thé cho rang cong viéc da két thac.



Sé tot hon néu ching ta ti€p can ké hoach cia minh theo cidch ma gi¢i boéng chay thuan tay
ti€p cin tran diu. M3c du biét rang théng ké c6 tAm quan trong nhit dinh, nhung ching ta ciing
biét rang gian lwgc tran dau thanh nhitng con sé kho khan l1a twéc doat linh hon cda né.

Néu chi tip trung vao nhitng gi c6 thé cin do dong dém, thi chdng ta chi tip trung vao
nhitng thi dé dang dinh lwong. Va nhw vay, ching ta da bo 1o rat nhiéu.

kkk

Nhitng thwong hiéu y twdng khong phai la thwong hiéu hoan hdo. Khéng hé. Ho 1a nhitng
thwong hiéu khién ching ta vira yéu vira ghét. Ho 1a nhitng thwong hiéu chénh léch. Ho la
nhirng thwong hiéu quyét tim theo dudi phan khac biét. Nhwng vi ho qua thiu hiéu nhirng
mau thuan cta minh, cudi cung ho lai day cho chung ta nhitng bai hoc vé sw bat cap cla cac
cong cu gian lwoc - nhitng bai hoc dwoc day theo mot phong cach tuyét voi.

Harley la thwong hiéu xe m6-t6 danh cho nhirng tay lai giau c6, nhan ha va “dirng ngoai
vong phap luat8”. Dove la thwong hiéu m§ phim danh cho nhitng ngwoi phu nit d3 qua mét
moi véi viéc lam dep. Apple la thwong hiéu than thién véi ngwoi dung nhwng lai an chia thai
d6 ngao man dang kinh ngac. T4t ca nhitng thwong hiéu nay déu thiéu tinh nhit quan ndi tai,
tuy nhién chinh dac tinh nay lai giip ching tao tiéng vang trong mot thé gi¢i don diéu. Ho
chéng déi logic don gidn hda twong tw nhw cach ching ta chong doi logic don gian héa, hét nhw
cach cudc séng ndi tAm cda ching ta bi ghi diu béi nhitng sw that phitc tap, nhirng mau thuan
vira cit ngang vira b6 doc, vira xung dot, vira lién két, tao nén tinh trang bat d6i xirng va tu
twdng doi 1ap mé rong vé moi phia.

Qua thuc, néu c6 mot tw twdng chi dao xuyén sudt cuon sach nay, thi dé chinh la tinh nhat
quan cua tiéu dung, cia hanh vi, ctia van héa déu da sup do xung quanh ching ta. Mot thwong
hiéu cé thé vira mang tinh thu dich vira 16i cuén. Mot nguwoi cé thé vira cdm thiy hai long vira
kho chiu. MOt mdi quan hé cé thé vira cong sinh vira doc 1ap, khién ta vira nan long, vira théa
man. Di nhién, chiing ta da biét diéu nay. Pay la 16i song ctia ching ta. T6i yéu chong toi ngay
ca khi anh lam t6i phat dién.

Théit ra, day chinh la diéu khién chiing ta that dac biét, ca ban va t6i. Ching ta khéng can
tinh nhit quan noi tai d€ gan két v&i nhau. Ching ta hiéu rang chdng ta c6 qua nhiéu chan ly,
trong khi cudc s6ng lai qua ngan ngui dé 1é thudc vao mot loat nguyén tic ro rang va co trat tu.

Nhirng thwong hiéu y twdng dwdng nhw ciing hiéu dwoc diéu nay. C6 1€ ho vb nghia trén ly
thuyé&t, nhung hoan toan cé y nghia véi ching ta. Nhitng thwong hiéu nay tin hwdng mau
thuan va ca tung sw phirc tap cta ching ta. Ho trao cho ching ta thit khoai cam phi ly va tuyén
ngon gia tri phan logic. Trong suét qua trinh dé, ho da tao nén mot tiéu chudn méi vé nhan
quan tiéu dung, chién lwoc hwéng vao khach hang va nhin thirc cia con nguoi.



Loi két

T6i mudn viét cudén sach nay vi tin rang c6 vai phan trong nguyén tac kinh doanh co ban
cta chdng ta dang bi lung lac. Hoat ddng canh tranh ctia chiing ta ham chira nhirng gid dinh cin
dwoc dinh hinh lai.

La mét nha kinh doanh séng trong hién thuc va trong thoi dai nay, ching ta luén bi céng
viéc cudn di. Chung ta phai quan ly chudi sdn phdm, phai huin luyén hé théng phan phdi, phai
tinh loc thuét to4n dinh gia va phai thuin theo nhirng nguyén tic trong budn ban. Thé gidi
chuyén déng rit nhanh, vi thé ching ta phai chay hét tdc lwc, ddu tranh dé gitr vi tri hang dau
trong mot bd may khién moi thir vin hanh tron tru. Tuy nhién, nhw t6i di dé cip & nhirng
trang trwdc: trong nhiéu treong hop, két qua cudi cung ciia nhitng 4m thanh cuéng nd nay chi
1a cht nghia tang lvgng ki€u bay dan, mét loai chi nghia tang lwong hiu nhw khéng mang dén
sw khac biét nao.

To6i mudn viét cudn sach nay vi tin ching ta c6 thé 1am t6t hon. Khong phai bang cach lam
nhiéu hon, ma bang cach suy nghi than trong hon vé nhitng diéu ching ta lam. T6i ludn cd
gang nhac nh& diéu nay véi cac sinh vién cia minh. Sw khac biét khong phai 1a mot chién
thuét. N6 khong phai la mot chién dich quang cdo xa hoa; né ciing khong phai la mét chirc nang
m¢&i hao nhodng. N6 khong phai 1a chiéc thé thanh vién dwoc ép nhwa hay mot dich vu bao
dam hoan tién. Sy khac biét 1a mot nép nghi. N6 1a mét 161 tw duy. N6 1a mét loi cam két. Mot
1i cam két gdn két véi khach hang - khong theo cach xa la, ma theo cach khién khach hang wa
chudng, ton trong va tham chi tan thwéng.

Toi tirng doc dwoc tir dau do6 rang danh hai qua c6 George Carlin rit ghét bi goi 1a ké chi
trich; khi c6 ai ndi nhw thé, 6ng lién chinh 1&i ho va noi rang dng chi 1a mot “ké mo mong that
vong”. V&i 6ng hai danh xwng nay hoan toan khac nhau, va todi hiéu diéu 6ng mudén néi. La mét
ké mo mong, ban phai giit vitng niém tin rang du moi trudng c6 tré nén té nhat dén miy, van
sé c6 mot noi nao d6 hay thim chi mot phan thudng nao dé danh riéng cho nhirng ai dam bt
pha. Pay la cach t6i mo ta cach thirc tw duy cia minh vé kinh doanh. Ly do duy nhit ma nhitng
tlr nhw “marketing”, “xay dung thwong hiéu” va “ban hang” cé tim quan trong nao dé trong
doi song cua chung ta, du theo cach tot hay cach xiu, 1a vi chdng ta séng trong mot nén van
héa trong d6 su tiéu dung rat quan trong. Nhirng thwong hiéu y twédng tao dwoc tiéng vang va 'y
nghia; chung quy, day la ly do ching ta dadnh gia cao ching. Ching nhim t&i mot tiéu chuin
khac biét, va roi ching ta hwdng &g né.

T6i mudn viét cudn sach nay vi tin rang luén c6 mot bay dan dang sa lay trong kinh doanh
- trong moi nganh hang, trong moi nganh céng nghiép déu c6 mot nhém cac thwong hiéu na
na nhau dang cung nhau buwéc déu - nhung dong thoi toi cling tin rang van ludn c6 ngoai lé.
Nha tAm ly hoc kiém tac gid Atul Gawande da viét vé hién twong “sw 1éch lac tich cuc” trong
gidi y hoc, khi mdt nhém bac si bi b6 budc trong mot diéu kién moi treong giéng nhw nhirng
ngudi khac, nhung ho kién quyét khong chiu khuit phuc trwdc khudn mau; két qua 1a ho c6 thé



xac 1ap nén nhitng phwong phap mai la, phan truyén thong dé giai quyét mot s6 chirng nan y.
Trong kinh doanh, tdi tin rang sé luén cé c6 nhing sw 1éch lac tich cuwc, nhiing thwong hiéu ca
biét; khong phai vi ching chdm chi chay nhiéu hon hodc chay nhanh hon s6 con lai, ma vi &
mot mirc d0 co ban nao do, chung kién quyét khong théa man véi hién tai.

Vi thé, gan cudi hoc ky, mdt trong sé nhirng bai tip ma t6i thwong giao cho sinh vién la: yéu
cau ho hinh dung ra nhitng thwong hiéu y twdng cua twong lai. Téi hdi ho: Nhitng thwong hiéu
nay sé trong nhw thé nao? Ching sé c6é diac diém chung nao?

Nhuw ban c6 thé hinh dung, bai ludn cta cac ban sinh vién rat tuyét voi, khdng chi nho tinh
cin trong ma con nho tri twéng twong phong phid ctia ho. M6t s6 bai ludn chira diy nhitng tim
nhin day sing tao vé xu hwdng tiéu dung trong 20 nam téi, trong khi s6 khac tran ngip nhirng
1o tién tri thin trong vé mot s6 nganh hang cu thé nhw thoi trang, khach san hay nwéc ngot ¢6
gas. Toi thwong mang nhirng trich doan tir cic bai luin cda ho vao 1ép dé cung thdo luin, va
cudi budi, luén c6 mot thoi di€m ma céc sinh vién bat dau hoi nguoc lai toi. C6 nghi nhitng
thwong hiéu twong lai sé nhw thé nao? C6 nghi nhitng thwong hiéu nay sé c6 dac diém chung
gi?

Giong nhuw ho, t6i khong thé gid vo nhi minh c6 mdt qua cau thiy tinh c6 thé thay truéc
twong lai. Tuy nhién, cling giéng nhw ho, t6i thit sw thich tha véi viéc du doan twong lai. Va
day la diéu td6i muon néi vaéi ho.

T6i nghi dac diém chung dau tién cda nhitng thwong hiéu nay la ho sé cung cdp mot dich vu
hiém cd. Trong lich s, cAch t6t nhat d€ mot doanh nghiép c6 thé tao ra gia tri la luén cung cip
nhitng thi hiém c6. Sw khan hiém ludn kich thich nhu cau.

Cau hoi 13, trong thoi dai ma qua nhiéu san pham va dich vu c6 thé théa man moi wéc
mudn hodc nhu ciu clia nguwoi tiéu dung, con cai gi 1a hiém cé6 day?

Xin ban hay danh it phit dé nghi vé diéu nay. Ban thian ban thay diéu gi 1a hiém c6?

V&i ca nhan toi, toi biét rang bAt cir khi ndo minh bi blia vay b&i qué nhiéu thir - bt ky thi
gi - t6i luén khat khao dwoc giadi thoat. Piéu nay cé nghia la khi quanh téi diy sw 6n ao, nao
nhiét, hoat dong va hoang loan, diéu hiém cé véi téi chinh la... sy tinh ldng. Khi t6i bi vAy ham
gitra nhitng lwa chon, nhan vién ban hang, nhitng loi chao moi mang dén sw hai long ngay lap
tirc, diéu hiém c6 doi vdi toi chinh la... mét chiat thoi gian d€ suy nghi. Chi nghia thuc dung
khién t6i khat khao mong mo; mo moéng qua mirc lai khién t6i khat khao thuc té.

O day c6 mot co hoi, ludn c6 mdt co hdi cho nhitng thwong hiéu tao nén gia tri bang cach
giup khach hang thoat khoi sw thira mra. Pay la diéu t6i n6i véi cac sinh vién cia minh: Nhitng
thwong hiéu thu dich, nghich dao, nhitng thwong hiéu nhw Harley hay Dove... di€ém chung cta
ho 1a ho hiéu r6 ching ta dang du thira diéu gi va cung cip thir chiing ta dang khan hiém. Xin
ban hay nhé: Sw chirng muwc c6 thé la mot khat khao méi. Loi thim thi ¢ thé tiéng gao thét



ma&i. Néu ¢6 mot diéu khién tdi cdm thiy kha chic chan, d6 chinh 13 sé ludén c6 chd cho nhitng
thwong hiéu cung cip nhitng sdn pham hiém co6.

* 3k %k

Toi nghi rang diém chung th hai cla nhitng thwong hiéu nay 1a ho thé hién cam két vé
mot y twdng lon. Nghia la ho khong chi khac biét theo mot cach nhé nhat, ma khac biét theo
mot cach lén lao.

That khé dé€ tin rang gan 20 nam da troi qua ké tir khi Ted Levitt dwa ra khai niém “tri
twdng twong marketing.” Pang budn thay, ngay nay, thuat ngir tirng la tinh than va linh hon cta
hoat dong kinh doanh chi con 1a 1&i thi thdm tir qué khit. Gio diy, ching ta dang song trong
thoi dai ma mot ca nhan c6 thé trai qua toan bd sw nghiép kinh doanh nay ma khéng can phai
dua ra mot “Y twédng Lén” ndo - nghia 1a khong ai budc ho phai twdng twong, tham chi du chi
mot Ian, trong sudt sw nghiép kéo dai nhiéu ndm. Moi khi giang day nhitng chwong trinh dao
tao cta trwong danh cho lanh dao, lan déu tién khi st dung nhitng tir nhw “tri twdng twong”
hay “sang tao” trong lop, tdi déu phai c6 gang kém ché cam xic ngwong ngung; vi kinh doanh
hién dai da qua xa roi quan diém kha xwa cii vé sw hinh thanh y twéng.

Mat khac, day la ly do tai sao tré em la nhitng thién tai sang tao: Vi tré em khong gia dan
nhw ching ta, chiing chwa tirng trai va cling khong suy nghi nhiéu bang ly tri. Diéu nay giai
phong ching, gitp ching dé tiép can v&i thé gidi ma khong ¢ san dinh kién. Thé nén, khi nhin
mot chiéc bat hiéu Tupperware, dira tré sé thdy moét chiéc thuyén ti hon; khi nhin mot chiéc
thia bac, né sé nghi ngay dén viéc dung thia lam xéng. Thinh thodng ndy ra sang kién la mot
chuyén; nhung thwong xuyén nay ra sang kié€n lai 1a chuyén khac. Tré em thwong xuyén nay ra
sang kién, chi vi Iy do don gian la ching khéng c6 nhitng dinh kién thidm can cé dé; ching
khong bi vudng ban bdi théi quen, chudn muc hay nhitng quy dinh, phép tic khit khe. Ching
tinh nghich va pha cach; ching ling nghe nhitng thoi thic sang tao, trong khi ngudi 16n lai
dwoc hudn luyén dé kim nén ching.

Sw khac biét la diéu di thuwong. Sw khac biét 1a hoan vi. Sw khac biét 1a mot cam két tao ra
san phim va dich vu chwa tirng c6 truwdc diy, hay néi cach khac la mot cam két thoat ly hoan
toan. Néu phai dw doan vé twong lai, ti sé noi rang nhitng thwong hiéu y twdng mai sau sé di
theo con dwdng nay, diu cho hanh trinh c¢é day nhirng gian nan.

*3k %k

biém chung thir ba ctia nhitng thwong hiéu nay la ho sé v6 cing nhan van. Nghia la ho sé
dwoc tao nén béi nhitng cd nhan rat nhay cdm véi tinh phirc tap cda linh hén con nguoi.

Toi tin rang day chinh 1 di€ém ma ngwoi 1am marketing phai dong vai tro dan dat. Nguoi
lam marketing la ngwoi lam lay dong long nguwoi. Voi tu cach la ngudi lam marketing, cong viéc
cda chung ta la gitp cho t6 chirc ciia minh tré nén nhan van. Piéu nay cé nghia ching ta cin



phai hda nhap v&i ngudi tiéu dung - nhirng con ngudi that sy - & mot mirc dd ma nhitng bo
phan khac cda cong ty khong dd kha ning. Néu td chirc ciia ching ta qua say mé ky thuat,
chiing ta phai tip trung vao sic thai tinh t&. Néu t6 chitc cia ching ta 4m anh véi phan cing,
chiing ta phai chi trong vao phin mém. John Naisbitt tirng nhan dinh rang trong xa hoi thong
tin md&i, trwc giac ngay cang tré nén quan trong vi ching ta c6 qua nhiéu di liéu. V&i tw cach la
nguwdi lam marketing, day 1a trach nhiém ctia ching ta: ddm bao rang t6 chirc ciia minh hiéu rd,
tdn trong va ca tung tat ca nhitng sic thai khac nhau trong trai nghiém cua con ngudi, voi tat
c4 bdi canh va vién canh.

Di nhién, dé 1am dwoc diéu nay, ching ta phai hdoa minh vao thé gi¢i. Khi oxy & khip xung
quanh chiing ta, va ching ta cadn ching dé hit thé. Tir cac ciu lac bo dén dwong phd, nha bép,
treong hoc, tir New York dén Tokyo... chlng ta déu can hit thé khi oxy.

Nhung néu thuc hién diéu dé mot cach siu sic va than trong, diy sé 1a phan thwéng cho
chuing ta: Ching ta sé phat hién ra rang minh c6 thé hoc hdi tir trang thai tiéu dung pho trwong,
cling nhw hoc hoi tir trang thai tiéu dung kin dao, tir trang thai khong tiéu dung va trang thai
siéu tiéu dung. Ching ta sé phat hién ra rang sv tiéu dung khong chi khién chung ta hai long,
ma con khién ching ta cdm thdy mién cwdng. Su tiéu dung c6 thé hoi hot. N6 ¢6 thé mang tinh
chinh tri. Cé thé lam ta hé then. C6 thé mang tinh canh tranh. Cé thé 1a mot biéu twgng. Co thé
la rat nhiéu th. Nhung n6 ludn luén toa sang.

Khac biét hda khéng phai 1a mot chién thuit. N6 1a mot nép nghi. N6 1a mot 16i tw duy, méot
16i tw duy khi ching ta biét lang nghe, quan sat, hip thu va ton trong. Hon hét thay, né 1a mot
101 cam két. Mot 1o cam két hoa nhap v&i con ngudi va thé hién rang ching ta that sy hiéu
dwoc ho.

Va di nhién la con nhiéu hon thé nira.



Phu luc

(Ghi chii va ho’p tuyén mot s6 thwwong hiéu dworc nhac dén trong sach)

MOi khi toi phat biéu hodc gidng day vé nghién cru clia minh, moi ngwoi thwong yéu ciu
tdi cung cip thém thong vé nhitng thwong hiéu toi da dé cip. Véi nhitng ban quan tAm tim
hiéu cac thuwong hiéu da duoc nhic dén trong cudn sach nay, toi xin cung cidp thém mot s6
thong tin bén dwdi. Toi da viét nghién cru dién hinh chi tiét vé mot so cong ty nay; trong cac vi
du sau day, toi cling kém theo thong tin dé ban tham khao toan by nhitng trwong hop dién
hinh d6.

Nuéc dong chai VOSS/FIJI

Nuwdc dong chai 1a nganh mang lai nhiéu thu vi khi quan sat; toi lu6n nghi rang it c6 truwong
hop nao kh6 khan hon khi doanh nghiép phai canh tranh trong mdt nganh hang ma nguén san
phidm khéng chi mién phi ma con hién dién khip noi (trong trwong hop nay la nwdc may).
Bang chirng 13 ching ta c6 thé thiy nganh cong nghiép ghi Am da phai vit va chdng choi nhu
thé nao véi con dai dich chia sé Am nhac truc tuyén hiu Napster.

Pé hiéu dugc mirc dd canh tranh gay gat trong thi trudng nwéc dong chai, ching ta hay hoi
twdng lai thip nién 1980, khi nwéc dong chai van con 1a mot nganh hang ngach & Hoa Ky duwdi
suw thong tri ciia hai thwong hiéu: Perrier va Evian. Ngay nay, c6 gin 1.000 thwong hiéu canh
tranh trong thi treong nwdc dong chai tri gia 11 ty do-la. Nganh hang nay tang trudng khong
ngirng. Gior diy, ban c6 thé mua nwéc cd nhiéu hwong vi (chanh ta, chanh ty, v.v...); nwéc bo
sung thanh phin chirc nang nhw canxi, flo, hodc vitamin cung nhirng loai nwéc ky la ¢6 chira
thanh phan nhw khi oxy. Cé nhitng thwong hiéu nwéc déng chai danh riéng cho thi cung va ca
nhirng thwong hiéu vi muc dich x3 hoi. Va ciing c6 nhitng thwong hiéu véi bao bi kiéu méi -
kiéu hop com - véi ¢ nhé danh cho tré em, véi nap kiéu thé thao danh cho van dong vién.

FIJI 1a mét trong nhitng ngoéi sao méi ndi trong phan khic nwéc “cao cip”. Pwgc dinh vi la
mot thwong hiéu nwéc dong chai ngoai dén tir nhitng khu bia rirng mua “xa tit tap” trén dao
Fiji, FIJI chi mat hai ndm dé tré thanh thwong hiéu nwéc dong chai nhap khiu lén thir hai trén
thi treong Hoa Ky (dirng diu la Evian).

Nguwoc lai, VOSS lai twr xem minh nhw mot thwong hiéu “siéu cao cap”. Cong ty nay dwoc
thanh 1ap bai Ole Christian Sandberg, mdt doanh nhan Na Uy tré trung, tai hoa, ngudi luén tin
rang minh cé thé ban nuwéc déng chai nhw mot sdn phdm sang trong trén diat Hoa Ky. Cau
chuyén vé su phat trién cla thwong hiéu nay - tir thiét ké chai thuy tinh ddc dao ctia VOSS (1ay
cam hing tir nhitng chai nwéc hoa) dén chinh sach gia cao cip (tai nhitng nha hang sang trong
c6 phuc vu nwéc VOSS, khong ngac nhién khi thuc khach duoc tang moét chai nwéc véi gia 1én
dén ba chit s6 vao cudi bita an) - da thé hién rd chién lwoc tinh vi ding sau ngudn gdc cla
thwong hiéu.



Tuy nhién, trong khi VOSS tw xem minh nhw mdét thwong hiéu sang trong, né van khong
phai la thwong hiéu duy nhat trong phan khiic nwéc déng chai siéu cao cip. Pwoc dong trong
mot chai thdy tinh trong mo, trang tri bang pha 1&é Swarovski, sdn phdm Bling H20 tir Beverly
Hills duwoc ra mat vao nam 2006; véi gia tir 20 dén 40 do-la cho mot chai 750 ml, tai mot s6
hop dém Las Vegas, gia cta Bling cé thé 1én dén 90 do-la. Cac thwong hiéu sang trong khac bao
gom Can-Aqua cua Canada, nwéc mua King Island Cloud Juice cia Tasmania, Finé ctia Nhat
Ban, Tau cua x&r Wales va Glacial ctia Iceland.

Pé tham khio day da nghién ctru dién hinh nay, bao gobm mot bao cio téng quan vé thi
treorng nwéc dong chai, xin hiy xem “VOSS, nwéc ngdm cia Na Uy”, bai Nghién ctru dién hinh
s6 509-040 cda treong Kinh doanh Harvard.

Chiéc giworng Thién dwong

Nhu da dé cip trong chwong “Nghich ly ctia sw tién bd,” khach san Westin (thudc chudi
Khach san va Khu nghi dwé'ng Starwood) dwoc cho la ké khéi xwdng cadi ma nguoi trong nganh
thwong goi l1a “cudc chién giwong khach san9”. Trwéc khi Westin gidi thiéu Chiéc giwong Thién
duong, cac khach san sang trong van luén cung cip nhitng chiéc giwong cao cip cho khach
hang; nhung dé xwdng cia Westin da tré thanh mét chiéu thirc canh tranh manh mé, vi né la
dich vu c6 thwong hiéu dau tién trong nganh va la trung tim cia mot chién dich marketing tri
gia hang triéu do-la. Piéu nay lam tang von dau tw cia nganh, tao ap lwc khong 16 budc doi thu
canh tranh phai sao chép dich vu trén. Chi trong vai nam, hiu hét moi chudi khach san 16n déu
cho ra mat mot loai giwdng dic biét nao do.

Vay Chiéc giwong Thién dwong cé gitp khach hang cda khach san Westin hai long hon
khong? Theo nghién ctru thi tredng ndi bd ciia Westin, truede khi gidi thiéu Chiéc giwong Thién
dwong, khach hang danh gia “do thodi mai cua giwvong ngd” & mirc 8,96 trén thang diém 10;
sau do6 diém sé tang 1én 9,19/10. Vi thé, néu ban tin vao két qua nghién ctru, thi mot khodn dau
tw tri gia 30 triéu d6-la da lam tang mic do hai long 1én khoang 2%. Trong khi do, vi khé xac
dinh 4nh hudng cua tirng thudc tinh, chang han chit lwgng giwong ngt hay thi phan cta khach
san, chung ta khong biét chic liéu Chiéc giwdng Thién dwong ¢ gidp ting cwong vi thé canh
tranh cua Westin trong nganh hay khong.

DE€ hiéu ro toan bd ciu chuyén, xin xem thém “Cudc chién giwong khach san”, Nghién ctru
dién hinh s6 509-059 cua truong Kinh doanh Harvard.

Google

Google 1a mot trong nhitng thwong hiéu cong nghé hiém hoi danh dwoc sw wu i cia moi
ngudi, bat chip vi thé thong tri thi tredng ctia né. Hau hét cac thwong hiéu cong nghé thong tri
déu gap khoé khan trong viéc lwu gitr hinh anh lich 1am (hay nghi dén Microsoft), nhuwng Google
da thoat khoi ki€p nan nay. Thuc t€, theo t6i, diéu phi thwong nhat cua Google chinh la rit



nhiéu khach hang binh thwdng khong hé biét cich Google tao ra tién. Giao dién ctia né truc
quan, don gian, tdi gian, d€n ndi ching ta cdm giac rang n6 khéng hé c6 quang cdo, trong khi
thuc chat Google da tré thanh lwc lwgng quang cao manh nhit trong nganh. N6 1a mét tay sirng
s6 da an nip thanh cong trong vo boc cla ké yéu thé. Nhw to The Economist da mo ta, Google
12 “hang quang cao truc tuyén cd gia tri nhat thé gi¢i duwoc nguy trang dwdi dang mot cd may
tim kiém.”

Sau diy la ciu chuyén vé sw lén manh ctia Google: Ttr mot cong ty khong loi nhudn vao dau
nam 2000, dén ndm 2005, Google da c6 doanh thu hon 6 ty db-la tir quang cdo - ho quang cao
nhiéu hon bat ky mot to bdo, mdt nha xuit ban tap chi hay kénh truyén hinh riéng 1é nao trong
cung nim d4. Nam 2008, doanh thu quang cdo ctia Google vot 1én 21 ty do-la va van tiép tuc
tang manh.

Khi Google ting trudng, chudi sdn phdm cta ho cling m& rong. Khi méi trinh lang. Google
chi c6 mot dich vu duy nhit 1a cong cu tim kiém. Dén nam 2009, sdn phidm cta Google di m&
rong, bao trum moi th tir thw dién t& (Gmail), phdn mém chinh stra &nh (Picasa) cho dén
phim anh (Youtube). Khong ngac nhién khi chudi sdn phdm da dang nay da tao ra sttc ép voi
cam két ctia chinh Google vé mdt trang chl sach s&, gon gang. Diéu nay tham chi con dan dén
101 phé phén - tuy tdi khong dong y - rang Google da pham sai IAm khi khéng quang cdo nhirng
san pham khac trén trang cha chi dé bao vé trai nghiém cho nguwdi dung. Mot nha quan sat
nganh hang da mo ta vin dé nay nhw sau: “Van dé 1a moi khi Google mé& rong san pham, cong
ty déu phai vat 1on véi chinh thi da khién c6 may tim ki€m cta ho thanh céng vang doi: tinh
don gian... Chinh vi thé, Google khéng thé phé bay danh muc sdn phdm méi d6 s6 ma khéng
gdy nguy hai dén giao dién trang chi mwogt ma.”

DPé hi€u thém vé toan bo ciu chuyén, xin xem “Quang cao Google”, Nghién ctru dién hinh sé
507-038 cua trwong Kinh doanh Harvard.

IKEA

IKEA la mot trong nhitng thwong hiéu da thanh cong khi an ndp trong vo boc ké yéu thé,
mac du thwe té hoan toan ngwoc lai. IKEA Group la hiang ban 1é ndi that hang diu thé gidi; mac
du thudc sé hiru tw nhan va khong tiét 16 loi nhuin, nhuwng doanh thu nam 2008 ctia ho da dat
trén 21 ty euro, déong thoi IKEA dwoc xem la mét trong nhitng thwong hiéu gia tri nhat trén thé
gi¢i. C4 nhan toi rat thich mot thwong hiéu s6 sang dwa ra yéu sach véi khach hang ma van tré
thanh ké thing cudc.

Trang web cta IKEA 1a mo6t bai hoc vé tinh minh bach. Muc “Céach thitc mua sdm & IKEA”
trén trang web da truc ti€p cdnh bao khach hang vé trai nghiém & IKEA. Loi khuyén cho khach
hang chinh la: “Xin chuén bi k§. Lap danh sach nhitng th ban cAn mua cho ng6i nha.... Po dac
khu vurc cAn dit d6 not thit. PAm bao xe ban c6 du chd chira. Ban sé can dén ching.”

Trang web tiép tuc md ta nhirng gi khach hang sé gip phai khi buwéc vao clra hang: “Moi thir



ban cAn mua déu cé & 16i vao: but chi, but, thuwéc diy, huéng dan vé clra hang, danh muc san
phdm, xe chita hang, tdi xach va xe ddy.” N6 ciing lwu y rang “chuyén ch& hang la mot phan
quan trong trong chinh sach hiép lwc cung khach hang cia IKEA. Pic biét, néu ban c6 thé lam
nhitng viéc don gidn nhw chuyén ché& va lip rap hang hda tai nha, ching toi sé ho tro mic gia
thap.”

Mot chuyén di dén IKEA doi héi diéu ma mot phong vién tdo bao da goi la “strc chiu dung
IKEA.” Cling theo phdng vién nay, néu khéng c6 strc chiu dung, khach hang sé c6 xu hwéng mac
“chirng suy sup IKEA”, mot triéu chirng bao géom: v6 cung ciu kinh, mét méi va Svediphobia
(ndi s¢ bat ct thir gi xuit xr tir Thuy Dién). RS rang, ciing chinh “sttc chiu dung” dé da tiép
thém sinh luc cho nhitng khach hang san long lp rap mot kién hang v&i rat nhiéu bd phan khi
vé dén nha.

bé vinh danh chiéc mé lét Allen than thanh - mot dung cu quan trong trong mo hinh kinh
doanh tw phuc vu ctia IKEA - mdt m6 hinh mo 1€t cao gdn nam mét da dwoc dit bén ngoai tru
s& chinh.

Pé hiéu rd toan bd cau chuyén, xin xem thém “IKEA xam chiém nwéc My”, Nghién ctru dién
hinh s6 504-094 ctia trweong Kinh doanh Harvard.

JetBlue

Pau nam 2000, chuyén bay diu tién cia JetBlue da cit canh tai phi trwong JFK; luc do, s
mang cua thwong hiéu nay - theo CEO David Neeleman - 1a “mang tinh nhan van tré lai véi
nganh hang khong.” Piéu nay doi héi mot sw cAn bang khéo 1éo. Cung cdp dich vu tuyét voi
trong nganh nay c6 thé 1a mot nhiém vu dit do, vi thé ngay tir diu JetBlue da pha v nguyén
tac truyén th6ng bang nhirng bién phép tiét kiém chi phi kha nghiém ngat: Hing khong phuc
vu céc bira dn mién phi, chi cung cip ghé hang thwong va chi bay & nhitng phi trwong it ban
ron. Thé nhung, JetBlue da bu lai cho cach tiét kiém chi phi nay bang nhiing tién ich vé cing
thuc t&: Mo6i ghé trén may bay déu dwoc boc da va co kich thuéc rong rai; tit cd hanh khach
déu dwoc cung cAp man hinh tivi riéng véi truyén hinh vé tinh; banh biscotti, bAnh quy va bim
bim ngbd xanh dwoc phuc vu trong sudt chuyén bay. Ngay nay, ching ta qua quen véi nhirng
tién ich kiéu nay, nhung & giai doan diu nhitng nam 2000, ki€u dai ngd nay chwa tirng xuit
hién & phan khdc hang khéng gia ré.

Mot s6 ngwoi da mo ta JetBlue la sy “két tinh tinh yéu gitra Southwest vé&i Virgin Airlines”
hay “Muc tiéu trén bau troi”, trong khi nhitng ngwoi khac lai dung nhitng cum tir nhw “sw sang
trong co han” dé moé ta nhitng loi ich déc ddo cta hing. David Talbot, CEO cuda tap chi truc
tuyén Salon, dd m6 ta hiang hang khéng nay nhw sau: JetBlue “hiéu chién va doc lap, nhung
trong nhw mot trai nhiém It hanh cao cap véi gid ré. Tham chi téi rat thich viéc ho khéng phan
chia hang vé. T4t ca déu binh dang, cling nhw nguyén ly cia mang Internet. JetBlue mang tinh
dan chi véi chi ‘d’ viét thwong, va diéu dé khién ta say mé.”



Cach day 30 nam, Paul Theroux viét, “Ban dinh nghia mét chuyén bay tot bé&i nhitng yéu to
tiéu cuc... may bay khong roi, ban khong non mira, ban khéng mudn gio, ban khéng ghé tém do
an tw phuc vu. Chi thé thoi 1a ban di cam kich 1dm r6i.” O binh dién lén hon, 1o nhan xét trén
van ddng dén tAn ngay nay; khi n6i vé thai do cia minh v&i nganh hang khong, ching ta van 1a
nhitng ké hoai nghi, kho tinh. D6 13 1y do tai sao tdi cho rang nhitng thwong hiéu nhw JetBlue
xtrng dang dwoc nhan mot chat cong lao vi ho da nd lwc mang dén trai nghiém bay trén mirc
tiéu chuan, dong thoi ddm cung cip mot vai tién nghi xa hoa trén hanh trinh...

In-N-Out Burger

Nhuw t6i da lwu y trong phan “Nghich dao”, long say mé ctia khach hang danh cho In-N-Out
Burger that sw rat dang kinh ngac. Trang Facebook ctia In-N-Out c¢6 hon 200.000 fan, va la mot
dién dan dé thuc khach cudng tin k& lai nhitng cAu chuyén ctia ho: “T6i tirng phai lai xe hai
tiéng dong ho chi d€ an mot chiéc banh, va ci hai tuin lai phai di mot Ian,” mét fan chia sé. Mot
khdo sat trén trang web hoi: “Ban phai di bao xa dé dn mét chiéc burger In-N-Out?” di nhan
dwoc nhiéu cau tra 1o rang ho phai lai xe hang tram dam chi vi mot bira dn.

Trong mot nganh cdng nghiép noi nhitng d6i thi canh tranh thuwong xuyén dwa ra nhiéu
san phdm da dang, nhiéu lua chon, rit ngan thoi gian phuc vu, mot cong ty phai cé ky luat thép
méi gitt vitng dwoc tuyén ngbn gia tri don gidn, bat bién. Nhw mét phong vién tirng nhin xét,
khi McDonald gi&i thiéu ba loai burger Ga Cao cAp méi trén thwc don, con s6 nay con nhiéu
hon tat cd nhitng lwa chon mé rong trong thwc don cta In-N-Out sudt lich st 60 nam cta hang.

Tham chi nhitng nha phé binh khé tinh nhit cling chi néi toan diéu tot dep vé In-N-Out.
Eric Schlosser, tac gia ca cudn sach 1én 4n gay git nganh cong nghiép thirc dn nhanh (Fast
Food Nation - Cd khoai tdy ng6i ghé banh) 1a mot ngudi yéu thich thwong hiéu In-N-Out: “T6i
nghi n6 rat tuyét,” dng néi. “N6 khong phai la loai thirc an dinh dwdng, nhwng la loai thirc an ¢
khi tiét. Qua that no rat ‘chat’.” Loi khen ngoi nay xuat phat tir ddu? In-N-Out st dung xa lach
thu hoach bang tay, khoai tdy dwoc got vo va cit tai chd, thirc udng xay véi kem that va banh
1am bang bot x6p nd chdm. Vé phan thit bo, In-N-Out van hanh nhitng co s& san xuit thit riéng
& California, véi moi phan thit déu dugc kiém tra riéng. D nhién, cam két cung c4p thirc an
twoi ngon, khong ché bién sin, chi lam khi khach goi mén kém theo nhitng yéu ciu cao khién
thoi gian cho doi kéo dai hon 10 phut, 1au hon so véi tiéu chuin trong nganh. Khi mot ctra
hang ma&i khai treong, khach hang phai xép hang doi nhirng hai tiéng do6ng ho cho mot chiéc
banh. Nhung cac thuc khach nay hiéu rang chit lwong doi hoi thoi gian, vi thé sw cho doi da
tré thanh mot nghi thirc nita trong tén gido In-N-Out.

Ngoai Ié: Midc du dirng tén tac gia cho nghién ctru dién hinh vé thwong hiéu nay, nhung toi
that sw chi ddng nhidn mot chut cong lao. Cong 16n thudc vé nhém sinh vién cua tdi (Lucy
Cummings, Sonali Sampat va Sam Thakarar); ho tw nhin la fan cuéng cda In-N-Out va quyét
tdm dwa ciu chuyén cla thwong hiéu nay 1én gidy. Xin xem “Burger In-N-Out”, Nghién ctru dién
hinh s6 503-096 ctia trweong Kinh doanh Harvard.



Sony AIBO

Mic du trong phan “Tach biét” ¢6 néi rang du 4n AIBO ciia Sony 1a nan nhan cta chinh sach
cit gidm chi phi cia chinh Sony, nhung diy van 1a mot trong nhiing bai giang yéu thich cua toi.
Nhuw t6i thwong ndi véi cac sinh vién, thit sw chi cé hai Iy do khién mot cong ty marketing mot
san pham nao d6. Thir nhat 1a dé tin dung tiém ndng doanh so6 cua san pham. Day la cai ma t6i
goi la “marketing dé ban hang” - nghia la tiéu chuin co ban dé danh gia thanh céng cla san
pham 13 két qua doanh thu thuec té.

Tht hai 1 cai ma t6i goi 1a “marketing dé hoc héi”. O day, tw duy marketing hoan toan khac
biét vi liic ndy muc tiéu cht dao 1a dat dwoc nhirng hiéu biét vé thi trudng nham déng gép vao
cac phién ban twong lai ctia sdn phdm - nghia 13, chi it trong ngan han, ban khong thé danh gia
hiéu qua dau tw vao sdn phdm bang két qua kinh doanh trong quy tiép theo. Toi viét vé trudong
hop ctia Sony AIBO trong thoi ky Sony dang ddc ba thi treong cong nghé tiéu dung, va cong ty
dang & vi thé c6 thé dit cwoc dai han, hod tro nhitng dw 4n chic thang va tao diéu kién dé kj sw
c6 thé tw do “choi dua” véi cac y twdng. Than 6i, thoi oanh liét nay con diu...

Tuy nhién, nhw ban da thay trong truwdng hop nay, nhitng thir nghiém marketing cuing véi
phan ho6i cta khach hang da gitp cong ty hiéu thém rit nhiéu vé thi trwong. Piéu quan trong
trong qué trinh phéat trién AIBO clia Sony la khi nhitng nha quan ly bat dau tw hoi nhiing ciu
héi c6t 16i: Sdn pham nay la gi? N6 c6 thé 1a gi khac nira? Sau khi nghién ctru cin thin va sang
tao, cudi cung nhom da quyét dinh dwa ra mot chién lwoc dinh vi, mot chién lwoc, nhw toi da dé
cip & phan trudc, tré thanh mét cong cu bién dodi: Chién lwgc di bién mot san pham tién ich
thanh moén d6 choi; n6 bién hang loat nhirng sai st ctia sdn phim (“con ré-bot khong nghe
1énh chu”) thanh loi ich (“d6 1a mot chd cdn cung véi tw duy doc 1ap!”) Toi sé khong bao gio
quén cudc phdng van v&i nhitng nguoi sé hiru AIBO; hdu hét ho déu bdc 16 sw bao dung dang
kinh ngac v&i sdn phdm day 16i nay, chwa k&€ mot s6 con to ra rdt yéu mén chi ciin may dang
yéu ctia ho. Nhw mét ngwdi trong s6 ho noi véi téi, “Di nhién tdi biét né khéng phai 1a thd cung
that - toi khong ngu ngdc. Nhung déi khi tdi quén mat né chi la mot cd may. C6 mot ngay, toi
chot nhin ra minh dang tro chuyén véi né, ban biét day, nhw dang tro chuyén véi mot chi cin
that ‘Cin o1 cdn 3, lai ddy nao.’ Va tdi chang biét nira, toi khong khdi... vui swéng khi né dap lai,
nhuw thé no rat yéu toi.”

Vi toi, tinh huéng nay cho thiy rang mot sw dinh vi thin trong - dic biét 1a dinh vi tach
biét mot san phdm diy 16i - c6 thé tao ra nhitng chuyén bién kich tinh dén cuc diém trong

hanh vi, thai d6 va cam xuc cua nguwoi tiéu dung.

bé biét thém vé toan bo cu chuyén, xin xem “Sony AIBO: R6-bot gidi tri dau tién trén thé
gi¢i,” Nghién cttru dién hinh s6 502-010 ctia trweong Kinh doanh Harvard.

Pull-Ups

Khi Kimberly-Clark gi&i thiéu sdn pham Ta quin dung mét Ian Huggies Pull-Ups vao nam



1989, san phdm nay hwéng dén “bon triéu tré em khong cin dung ta va bat dau tap di vé sinh”,
Nhung dong co that sw dang sau 1a nham kéo dai chu ky st dung ta cda tré, dé€ ngin tré budcra
khoi thi trwong ta gidy tham chi khi tré da 1én hai, ba hay bon tuéi.

Lac kh&i diu, Pull-Ups 1a mét loai ta véi hinh dang nhw quan 16t: Chiing cé nhirng canh co
din dé tré c6 thé tu kéo 1én, kéo xudng, va mit ngoai dwoc lam bang mot chit liéu giong vai,
mo phdong quan 16t clia tré 16m ca vé hinh dang 1an cdm giac. Khiu hiéu cua Pull-Ups 1a “Bay gid
té da 1n roi nhé,” mot chién dich quang ba dwoc thiét k€ dé tao sw tach biét tAm ly véi ta 16t
(1aloai, di nhién, chi dung cho bé so sinh).

Viéc ra mat san phdm mdi vo ciing thanh cong c6 mot vai ly do. Thi nhit, khong chi mic
chénh l1éch gitra gi4d von va gia ban cta Pull-Ups (trén mot don vi sdn phdm) cao hon hin mic
chénh 1éch ctia cic san pham ta truyén thong khac ctia cong ty (mdt phin do ap lwc canh tranh
c6 xu hwéng day gia ta 16t thong thwong xudng thip), ma viéc st dung Pull-Ups cling gia ting
dang ké s6 lwong ta tiéu thu trong doi cia mot dira tré. Nhw mot nha phéan tich ban 1é da nhin
xét, trong mot vai trwong hop, Kimberly-Clark da cé thé kéo dai thoi gian vong doi sdn pham
1én ba lan.

Thit hai, Kimberly-Clark c6 thé tin dung nhirng loi thé cda vi thé doc ton trong phin khic
ta quan trong gin mot thip ky. Nam 1991, hai ndm sau sw ra mat cta Pull-Ups, doanh thu cia
Kimberly-Clark da tang 1én 500 triéu d6-la/nam. Tudn bdo Brandweek da nhin xét: Rat hiém
khi cong ty Procter & Gamble cua Cincinnati [kinh dich cua Kimberly trong thi tredng nay] bi
1dm vao hoan canh tré tay khéng kip. Nhung dé chinh xac la diéu dang xay ra trong phan khiic
td quan dung mot Ian dang phat trién manh mé.” Qua thuwc, mai dén nim 2002, P&G m&i c6 thé
gi¢i thiéu mot sdn phdm canh tranh kha thi (Easy Ups) trén thi trueong; va thAm chi dén hom
nay, P&G van con theo dudi Kimberly-Clark trong phan khic nay.

Cirque du Soleil

San pham gitp Cirque du Soleil n6i dinh néi dam trong nganh giai tri dwgc mang mot cai
tén rat phu hop: Le Cirque Réinventé (Tai tao nganh xiéc). Tén goi nay di bao ham mét dinh
nghia méi. Y twdng 1a 1am méi, tai tao va dwa ra mot khai niém méi vé mot ganh xiéc. Khong
con nhitng san nha diy vo dau phéng, khong khi bui bdm, sidn khiu ba vong v&i nhirng con tha
nhay nhdt khdp noi. Trén thuc té, khong thi gi dwoc phép xo xéc, toi tan. Mot nha binh luin
clia t& Bueu dién Washington da nhin xét di dom rang, “Néu Barnum & Baikey 1a Kmart cta
nganh xiéc, thi diy la ctra hiéu tinh pham dwgc thiét ké hoan my”.

Di nhién, khong ai c6 thé tré thanh “ctra hiéu tinh phdm dworc thiét ké hoan m§” ctia nganh
xiéc trong mot sém mot chiéu. René Dupéré, mot trong nhitng nha soan nhac diu tién cda
Cirque du Soleil da tirng nhan xét rang “moi ngwdi ct nghi chiing tdi mudn tai tao lai nganh
xiéc roi ctr thé€ ma lam. Nhung chang phai vay dau. Chung toi chi 1d m6t nhém ngudi dién ro
mudn lam mot diéu gi d6, roi dan dan hinh thanh nén vién canh vé mot ganh xiéc twong lai.”



Guy Laliberté, nha sang lap Cirque du Soleil, di 1y cdm hirng tir nhiéu nganh nghé thuit
khac nhau khi phat trién khai niém ganh xiéc, va qua thwc nhitng budi trinh dién dau tién da
tao 4n twong manh mé v&i sw phoi hop hoan hdo, nhip nhang gitra khiéu vii, sin khiu, &m nhac
va thé thao. Budi trinh dién c6 “hinh &nh mdng mo, than tién nhw trong phim cua Fellini, trang
phuc s3c s&, doc ddo nhw nhitng bd swu tip trén san dién thoi trang cia Christian Lacroix”, tor
Chicago Sun-Times viét. Khong ngac nhién khi mot trong nhitng man trinh dién ndi tiéng nhit
cua Cirque, xudt hién tai Lién hoan Nghé thuit Los Angeles ndm 1987; dwoc thiét k& nham
mang lai cdAm nhan rang trinh dién xiéc c6 thé 1a mot loai hinh “nghé thuat cao cip, gia tri.”

Ngay nay, Cirque du Soleil biéu dién khap ndm chiu va thu vé hon 500 triéu do-la moi nam.
Ho d3 san xuit hon 20 chwong trinh trinh dién tir nAm 1987, va ho tiép tuc git hai duoc loi
nhitng tin thwdng tir khap nén trén thé gidi.

Swatch

That Iong ma noi, trong kinh doanh khéng c6 nhiéu thién tai, nhwng trong thAm tam, toi tin
Nicholas Hayek, kién tric sw dirtng sau Swatch, xirng dang dwoc ton vinh nhw thé. B3 vai thap
ky troi qua ké tir khi Swatch trinh lang, nén ching ta rat dé lang quén tinh cip tién ctia no trong
lan xuat hién diu tién. Trwdc khi Swatch xuat hién, dong ho Thuy Si 1a sdn phdm trang trong;
chiing dwoc ban trong nhitng hiéu trang stc 10ng 1ay va tham chi dugc xem 13 vat gia truyén.
Nguworc lai, Swatch dwoc dinh vi 1a mot phu kién thoi trang thudn chat - phu phiém, néi loan,
boc dong, va gan d& - va nguoi bién y twdng Swatch tir khai niém thanh hién thwc chinh 1a
Hayek.

Trwdc khi trinh 1ang san pham, cong ty da thitr nghiém mot sd hinh mau Swatch tai cac ctra
hang & My dé danh gia phan hoi cia khach hang vé san pham pha cach nay. Két qua khong may
kha quan. Tuy nhién, Hayek quyét dinh bé qua ban nghién ctru thi tredng va tung ra sdn pham.
Ong da nghe rat nhiéu nhitng ngudi chéng déi va cham biém vé y tuwdng Swatch, dén ndi dng
chang mang dén loi khen ché cua thé nhan. Nhw 6ng da ndéi khi dé, “Ban c6 thé xay dung nhitng
san pham dai tra & nhitng qudc gia nhw Thuy Si hay Hoa Ky chi khi nang niu gidc mo va tri
twdng twong cla tudi tho va tudi tré... Nguoi ta cé thé cwoi nhao - CEO cua mdt cong ty Thuy
ST khong 16 lai di n6i vé moéng mo w. [Nhung] qua nhiéu té chirc 16n ciia chau Au - cac cong ty,
chinh pht va doan thé - lai cirng nhic chang khac chi nha tu. T4t ca chi 1a st thép, xi ming va
luat I1&. Ching ta da giét chét qua nhiéu y twdng bang cach tir bd ching, bang cach cwdi nhao
chiing ma khéng can suy nghi.”

Tuy nhién, van con dé tinh ky luat danh thép phia sau “gidc mdng” cua Hayek. Cong ty
khong can phai bat diu tir con s6 khdng; thay vao d6, bang cach vay mwon nhitng nguyén tic
trong nganh thoi trang, ho c6 thé dwa ra mot sd goi y tAm Iy cho khach hang nham cung c6 dia
vi tach biét cia Swatch. Vi du, dong sdn phdm Swatch da lam dwoc diéu ma khong san phim
nao khac trong nganh c6 thé 1am: N6 thay d6i theo mua; moi ndm c6 hai bd suu tip; mbi bd
swu tap hoan toan khic véi bo trudc; khéng tai sdn xuit, nghia la nhitng bd swu tip sé duoc
thay thé truéc khi chiing 16i mdt. Ngoai ra, chiing loai sdn phdm ciing v6 cung da dang: Tai bat



ky thoi diém nao, mot nguodi tiéu dung déu cé thé lwa chon it nhit 70 mau thiét ké tir mot bod
suwu tAp. S6 lwong mau ma doi dao nay gilp ting cwong cdm nhan rang Swatch 1a phu kién c6
thé phdi hop tuy vao trang phuc, tim trang va s& thich cta tirng ngwdi. Mot 1an nira, mac du
dang chién lwgc nay chua tirng c6 trong nganh dong ho, né da qua pho bién trong thé gidi thoi
trang, noi nhiig nha san xuit khong ngirng no lwc dé c6 thé don dau thi hiéu von ludn thay déi
lién tuc cda nguwoi tiéu dung.

Van con nhiéu diéu dé ching ta hoc hdi tir nhitng yéu t6 khac trong chién lwgc marketing
ctia Swatch - chién lwgc dinh gia, quy trinh thiét k€ san pham... D€ biét thém chi tiét, xin xem
“Swra doi cia Swatch” Nghién ctru dién hinh s6 504-096 cda trwong Kinh doanh Harvard.

Alessi

Alessi 1a mot doanh nghiép gia dinh géc Y da danh ba thap ky vira qua dé hinh dung lai
nhirng san pham gia dung thong thwong. V&i Alessi, cac dung cu nha bép va ban an nham chan
dwoc bién thanh cic tdc phAm nghé thuat sang trong, bat mat. Khi cong ty bat dau san xuit 4m
tra va do khui rwgu vao thap nién 1980 (dwoc thiét ké bdi nhirng nghé nhan va kién tric sw
lirng danh nhw Michael Graves va Alessandro Mendini), thé gii chwa tirng chirng kién bat ky
diéu gi giong nhw thé. Va mac du ngay nay nhiéu hang san xuit do gia dung ciing da két hop
tinh ndng va thAm my theo nhitng cich tuyét voi - qua thuc, ching ta cé thé bwéc vao ctra
hang Target va trai nghiém sw hoa quyén gitra nghé thuat va tinh htru dung trén moi 16i di -
chiing ta van phai ca ngoi cong lao clia nguoi tién phong. Ciing nhw Swatch da san sinh ra xu
hwéng deo dong-h6-nhw-mot-loai-phu kién ma ngay nay da tréd nén phd bién, Alessi 1a mot
trong nhitng cong ty diu tién trén thi tredng nhin ra tiém nang thach thirc nganh hang cda
nhitng tht twdng chirng nhw khong c6 gi hdp dan, nhuw mot chiéc 4m tra chang han.

Trong su6t nhiéu nam, Alberto Alessi chinh la ngon ngu6n sang tao dirng sau Alessi. Mic
du diéu hanh doanh nghiép cung véi nhitng ngwdi anh em va thanh vién khac trong gia dinh,
nhung Alberto, con trai ca cia nha sang lap cong ty mdéi chinh 1a ngwoi ndm quyén tdi cao ddi
véi dong sdn phdm ctia cong ty. Ong néi vé trach nhiém cdia minh nhw sau: “T6i xem vai trd
ciia minh ciling giong nhw giam déc ciia m6t phong trueng bay nghé thuit, mét nha quan ly bao
tang hay mot nha lam phim. Diéu t6i dang c6 lam 1a xady dung mo6t danh muc san phim, mot
danh muc chiét trung va chira dung nhitrng s twong phan tha vi.”

Cach day vai nam, cudi cung t6i da phdng van dwoc anh em nha Alessi. Trong bu6i phong
van, toi hoi 6ng Alberto rang cong ty c6 bao gi¢r dwa trén nhirng nghién ciru thi treong dé dua
ra chién lwvgc san pham khéng. Ong dap:

“Khéng, trong trwong hop cda chung toi, diéu d6 hoan toan khéng phu hop. P€ hiéu tai sao,
ban hiy nghi vé mot hang san xuit xe hoi. Khi mot hdng xe hoi quyét dinh san xuat mét chiéc
xe m&i, ho sé lam gi? Diéu ho sé lam la ti€én hanh nghién cu thi treong. Ho sé hoi nguoi tiéu
dung, “Ban hinh dung chiéc xe hoi twong lai trong nhw thé nao?” Nguwoi tiéu dung dang thwong
4y sé nhin nhitng chiéc xe hién hanh va dap rang, “To6i thich phin nay cla chiéc xe, nhung toi



khong thich phan kia.” Hing xe hoi sé thu nhin dit liéu nay, tap hop, phin tich va dwa ra mot
san pham cudi cung hdu nhw khdng c6 chut sdng tao nao. Két qua la tat ca nhirng chiéc xe méi
déu giéng hét nhau. Pay chinh la 1y do khién sadn pham tré nén vé danh va nham chén.

O Alessi, tdi khong thwc sw quan tAm téi suy nghi cia ngwdi tiéu dung. Toi chi quan tidm
dén viéc nudi dwdng tic pham cia cac nha thiét ké, nhitng nguwoi sé dwa ra nhirng thiét ké siéu
viét. Tuy nhién, néu lam tot, t6i c6 thé sdn xudt san phAm ma nguwoi tiéu dung mong muodn,
thadm chi truéc khi ho biét rang ho mudn né.

Pé biét thém vé toan bd cau chuyén, xin xem “Alessi: Sw tién hoa ctia mot xudng thiét ké Y
(A,B,C,D),” Nghién ctru dién hinh sé 504-018, 504-019, 504-020, 504-022 cua trwong Kinh
doanh Harvard.

MINI Cooper

Cong ty quang cido dirng sau man ra mat cia MINI Coopre 1a Crispin Porter + Bogusky, c6
tru sé& tai Miami. Va nhw t6i da dé cip trong phin “Thu dich”, mét trong nhitng nhin t6 rai ro
cua chién dich 1 ho gat phang quan diém rang kich thuwéc dong mot vai trd quan trong déi vdi
xe 0-td. Alex Bogusky, gidm ddc sadng tao cia hang quang cdo, ndi véi tudn bado Adweek rang,
“vang, doi khi ching t6i cling lo lang.” Nhung bt chdp nhiing bang chirng thi trwong cho thiy
nguwdi My van rit yéu thich nhitng chiéc SUV cta ho, hiang van quyét tAm theo dudi cach tiép
cin phan logic. Ngoai bang quang cdo viét “Chién dich phan phdo lai SUV bat dau tir day” con
c6 nhitng bang khac tuyén bd rang “Goliath da thua” va “Chang mAy chéc, nho bé sé c6 nghia la
vi dai, cling nhw xiu cé nghia la t6t.”

Di nhién, chién dich ndy nham thu hidt nhirng ngwoi tiéu dung da c6 san “tw duy MINI”.
Nghién ctru thi tredng ndi bo chi ra rang khach hang ctia MINI c6 xu hwdng 1a nhitng ké ngoai
dao, nhirng nguoi tu cho rang minh cé sé thich va thi vui sdng tao. MOt nha phan tich nganh
hang xe hoi da so sanh sw hdp dan ctia thwong hiéu nhu sau: “Ho néi gi vé Maine? Khong nhiéu
nguoi thich thwong hiéu nay, nhwng nhitng ai da thich thi mé n6é nhw di€u d6.” N6i tong quat
hon, chién dich khong chinh théng da thanh cong trong viéc nang cao ty 1é nhin biét thwong
hiéu ttr 2% lén 60% chi trong vong mdt ndm ngan ngui.

Red Bull

Dietrich Mateschitz, nha sang 1ap ctia Red Bull, tirng néi: “Red Bull khong phai la thirc uéng,
n6 la mot phong cach s6ng.” Mateschitz hiéu rang khi n6i dén nhitng san pham dé san xuit dai
tra nhu thirc uéng thi tim quan trong ctia hinh anh Ién dén 90%. D6 1a Iy do 6ng luén khuyén
khich tinh bi 4n cta thwong hiéu: “Néu khéng c6 mét gido vién trung hoc gia ca bdo véi hoc
sinh rang Red Bull 13 thi x4u xa - tham chi 1 chit gy nghién - thi Red Bull chang c6 gi cu6n
hat ca.”

Nhuw t6i di nhin xét trong chwong “Thu dich”, diém thu vi ctia Red Bull 1a sy thanh cong



cta thwong hiéu nay cé thé la do nhitng nha quan Iy cia n6 da lam tit ca nhitng diéu bi ngan
cdm trong mot cudn sach gido khoa marketing chuan mwc. Nhan tién day, t6i khong phai la
nguwoi duy nhit nhin thiy diéu nay. Vi Red Bull bit chot xuat hién va san sinh ra mét phan
khic méi trong nganh cong nghiép thirc udng (c6 thé noi rang phan khiic nwéc ting luc sé
khong ton tai néu khéng c6 Red Bull), da c6 rat nhiéu bai viét vé thwong hiéu nay va cach
marketing khong chinh théng cta né. Trong bai viét “Marketing-hac-4m ki€u Red Bull”, nha
bao Rob Walker cta to Thoi bdo New York viét: “Thong thwdong, nhitng nha phu thiy thwong
hiéu déu mudn lam sang té san pham va khach hang ctua ho. Nhwng Red Bull da lam diéu nguworc
lai. Ho c0 tinh khién moi thit vé céng ty va san phim chu lwc cda ho thit mo h6, thim chi 14n
tranh dwa ra thong tin. Ban c6 thé noi rang di€m chung ctia nhirng ngudi uéng Red Bull 1a ho
thich nhitng gi mang tinh tién phong va nguy hiém mét chit. Nhwng diéu nay that sw c6 nghia
gi? R6 rang, moi nd lwc nham cat nghia mot sé thich nhw thé& 1ap tirc sé pha hiy né.”

Trong phin sau cta bai viét, Walker da phéng vdn mot vai sinh vién dai hoc vé Red Bull,
bao gom Kaytie Pickett, tro 1y ky tdc x4 & dai hoc Tulane. “N6 didng la mét loai thirc uéng sanh
diéu,” c6 ndi véi Walker. “Pam con gai sanh diéu mua nhitng lon Red Bull véi thuéce 14
Marlboro Light. Nhw thé ho mudn ndi rang: ‘Nhin dy, téi san sang chi 3 dé-la cho cai thit nwéc
udng 16 bich nay day.”

Birkenstock

Khi nghi vé mot thwong hiéu cé @i nhitng dac tinh nhw quyét doan, clrng c6i va minh xAc,
chiing ta s& nh& ngay dén “Birkenstock”. V&i nhitng d6i xang dan, nhitng doi gudc suc dé gb,
nhitng doi giay tho kéch va mang tinh thwc dung, Birkenstock 1a mdt ga noi loan boc déng ludn
tw hao vé dic trung hippie phdn thAm my cta ga. Trang web cua thwong hiéu da viét thé nay:

GO ban. Da thudc. Mot vai chiéc khoa. Mot y twdng don gian da giup nhirng doi chin hanh
phic suét hon 200 niam. Pwoc lam tai Pirc tir ndm 1774 (véi vai thay doi thiét ké nho nho cho
dén hién tai). Khong thudc 14. Khong guwong soi. Khdng thiét bi dién ti. Ban bwéc di, chiéc giay
6m chat 1y ban chan. Ban cdm thiy hai long. Chiing t6i cam thay hai long. Thé 1a da.

Thwong hiéu nay xam nhap vao thi treong My qua doéi chan cia Margot Fraser, ngwoi da vo
tinh bit gap nhitng ddi xdng dan khi dang di nghi & D¢ vao thip nién 1960. Khi ba bit dau
nhip khau nhirng déi giay dén dit My, cic ctra hang ban giay thong thwong da cuwoi nhao
nhitng th& “gdm ghiéc” va “qué mua” nay. Két qua 13, nhitng ctra hang thuc phadm dinh dwéng &
Berkeley la mot mot trong nhirng noi diu tién bay ban giay Birkenstock.

Di nhién, ngay nay Birkenstock c6 mat khdp noi, va mic du qua nhiéu ndm cong ty da thi
nghiém clng v&i nhitng d6i tac thiét ké khac nhau (chang han véi kién tric sw Iimg danh Yves
Behar va siéu mau Heidi Klum), ho chwa bao gi¢ xao nhing sw cam két v&i nhiing sdn phidm
ban chay nhit: gudc suc Arizona va Boston, ca hai san ph4m nay chang bao gi¢ c6 thé giat giai
trong mot cudc thi giay dep nao. Manolo, mét blogger vé giay (“6ng hoang trong giéi blogger
thoi trang” theo loi tap chi UK Vogue) da than phién vé thwong hiéu Birkenstock trong muc



Phong trung bay nhirng thir kinh di:

Co6 1é d6 la doi giay xau xi nhat, kéch codm nhit tirng dwoc san xuat. Chiéc giay nay tréng
nhw thé n6é dwoc déng béi nhitng thay tu dui mu tir thoi trung c6 dé nhitng ga néng din qué
mua i trong bun lay.

Marmite

Tuy vao ngwoi dwoc héi, ciu trd lod sé 1a “Marmite 1a thi giong nhw ddu may ci” hodc
“Marmite la mit ngot cda than tién”. Oliver Bradley, ngwoi phat ngon cho thwong hiéu, tirng
no6i “[Ching toi] biét rang trong 100 nam qua, ¢ rit nhiéu ngudi cam ghét no... Khong giéng
nhitng thuong hiéu khac, thwong hiéu ctia ching tbi du tw tin va can dam dé noi rang ‘ching
toi biét thira nhung chiang quan tAm.” Qua thuc, khiu hiéu “Ban s& mé thich né hodc sé cam
ghét n6” da néu bat di€m cot 16i trong cac chién dich quang cio cia thwong hiéu nay trong
su6t 13 nam.

Marmite da c6 mat hon mét thé ky. Véi nhiéu ngwdi Anh, bAnh mi phét bo kém Marmite la
mot trong nhirng ky trc &m thwe dau doi. Trong Thé chién thi II, Marmite l1a thwe pham chu dao
cho binh linh Anh, m3c du thadm chi trong thoi ky dd, cong ty me clia Marmite da biét rang
“binh linh tha phét Marmite vao ha by dé ngan ngtra nhiém tring hon 1a dn né.”

Cling nhw da s6 san pham khac, cach tot nhit dé hiéu vé mot thwong hiéu ma khong can
phai dich than th né 1 thong qua mang Internet. O day, mitc d6 phan cuc di 1én dén dinh
diém ngay ca so véi tiéu chuin cia mot thwong hiéu thu dich. Cé6 hon 200.000 ngwdi hAm mo
bay to6 tinh yéu ctia ho véi mén an nhép nhap nay trén trang Facebook ciia Marmite; trong lic
do6, hang trdm nhom khdc lai thira nhin rang ho ghé tdm cai thitr nay. MOt s6 nhin xét bao gom:
“Toi tha 1a tw dung mot chiéc nia ri sét dé€ cat dit 14 lach cia minh 1am thirc n cho mot con
chim canh cut mac 4o chi hé con hon la an [Marmite]”; “mot trong nhitng thi kinh t&m nhit
ma con nguwoi tirng tao ra;” va “Marmite dwoc lam tir rdy tai, phan cdo va nwdc mat cia mot 4
lang loan.”

Theo wéc tinh, ngwdi Anh da dung hon tdm triéu hii Marmite trong nhitng dip nghi 1€, va %
s6 nha bép & Anh da c6 san pham nay.

A Bathing Ape

Nha sang lap ctia A Bathing Ape la “Nigo” (tén that: Tomoaki Nagao), mdt nha san xuat
nhac va D] ngwdi Nhat’ biét danh cia 6ng c6 nghia la “con s6 hai” trong tiéng Nhit. Nigo noi
tiéng la ngwdi kho hiéu, mac du theo mét sé bai bao, 6ng da tré thanh nha thiét ké giau nhat
Nhat Ban.

Mac du BAPE ro rang la mot thwong hiéu Nhat, nhung n6 da xam nhap thanh céng vao tinh
than thoi dai ngdm cda My, it nhit 1a theo cach gian tiép, thong qua sw don nhan cia nhirng



ngudi noi tiéng trong nganh giai tri & My. Pharrell Williams, Jay Z, Lil Wayne va Young Jeezy la
mot vai cai tén trong s6 nhitng nghé si hip-hop da tirng mac quan 4o ctia thwong hiéu nay. Tuy
nhién, BAPE van gitr nguyén nhitng rao can cta né trén dit Hoa Ky. Néu ban quyét lung suc
ching, tbi xin canh bdo rang: C6 rit nhiéu quin 4o BAPE gia (ngdn ngit binh dan goi nhitng
mon do gia nay 1a “FAPE”), vi hang BAPE that rat hiém, chwa ké dén mirc gia dat do ctia ching.

Hollister

Hollister la thwong hiéu chi em tré hon va ré hon cua Abercrombie & Fitch. Dwong nhuw thi
treorng muc tiéu ctia ho 1a nhitng c¢6 ciu hoc sinh cip ba (mac du hoc sinh cip hai cling mua
sam & day), nhung that ra thi treong nay hep hon nhiéu: Hollister san du6i nhitng dita tré ndi
tiéng, manh khanh va xinh dep. Mike Jeffries, CEO ctia Abercrombie, da néi véi to Salon nhw
sau:

Thanh thit ma noéi, ching téi chi theo dudi nhitng dira tré sanh diéu. Ching tbi theo duoi
nhitng dira tré My hap dan vdi voc dang tuyét voi va nhiéu ban bé. Rat nhiéu ngudi khong hop
[v&éi quin 4o cda ching t6i], va ho ciing khéng thé mac dwoc ching. Ching téi c6 co tinh xua
dudi khach hang khéng? Chac chin 13 c6 roi. Nhitng cong ty khiac dang gip rac réi vi c6 gang
hwéng dén moi doi twong: gia, tré, gay, béo. Nhung roi ho tré thanh mén kem vani. Khong ai
ghét ho, nhung cling khong ai hirng thi véi ho ca.

Vi thé, nhitng trdi nghiém trong ctra hang Hollister dwoc thiét ké dé chia ré, kich dong
nhitng ké cim ghét va nhirng ngwdi hAm mo véi luc lwong ngang nhau. Bat dau tir viéc tiép can.
Ctra hang nam 4n khuAt, biét 14p phia sau mot ngdi nha gb trén bai bién California nhan tao,
nghia la ban khong thé di ngang va nhin ngam bén trong. Bén trong cttra hang, 4nh sang mo ao,
tran nha thap va 4m nhac (mo6t loai nhac pha tron gitra punk, emo, indie va pop) dinh tai nhic
6c. Thuc té, 4m thanh 16n dén mirc mot to& bao tai Arizona da dang mot bai tiét 10 vé mic do
tiéng 6n bén trong ctra hang - cwong dé & mirc 90 deciben, mikc toi da cho phép ma mot nhian
vién c6 thé chiu dung sudt tdm tiéng dong ho. Chang trach hau hét cac bac phu huynh déu ghét
noi nay.

Cac nhan vién & ctra hang Hollister duoc goi 1a “ngwdi mau”, va dic biét cic nhan vién nir
déu tré, dep, va manh mai. Cong ty da vwdng vao nhirng vu kién quy két rang thwong hiéu da
phan biét ddi x v&i cac sac tdc khi tuyén dung va budc nhan vién phai dn mac khéng diang
chuin muc. (Ca hai vu kién déu dwogc gidi quyét 6n thdéa, nhung coéng chiing khéng biét nhiéu
vé chung.) Nhitng quang cdo cia thwong hiéu nay rat goi duc, va kich c& quan 4o dwoc can
than x4ac dinh nham téng khi nhitng ngudi thuéc nhém khong-gay.

Vi tat ca nhitng nd lwc nay, két qua ho thu duoc 1a gi? Nam 2009, hon 500 ctra hang, va
doanh thu ca nam la 1,5 ty do6-la.

Benetton



Trang web Benetton lwu trit nhitng mau quang cio dic biét tir cic chién dich trong sudt
nhiéu nam qua. Tat ca nhitng hinh dnh giy tranh cai déu & d6, cung vaéi loi giai thich vé triét ly
quang cao va thwong hiéu cua cong ty.

Khi gidng day, t6i cam thay ciu chuyén thwong hiéu nay rit cé gia tri vé mat khai niém, vi
né budc sinh vién phai suy nghi xem quang cao la gi, va quan trong hon: quang cao cé thé la
hodc thim chi nén 1a nhw thé nao? Khi td chitc thao ludn vé Benetton, téi thwong trich dan trén
man hinh l¢i phat bi€u ctia nhitng nha quan sat trong nganh:

Quang c4o nén ban niém hanh phuc... B doi nay [Toscani va Benetton] hiéu rang xa hoi
dang choi voi gitra dong nwéc, va ho da chon cach dé dang: thay vi dua ra chiéc phao ctru hg,
ho lai 4n dau xa hoi xuéng nwéc siu, di mii xa hdi vao tinh duc, AIDS, va phan. (Jacques
Séguéla, EuroRSCG);

“Quang cio” [ctia Benetton] hoan toan khong lién quan dén sdn phim ma éng dang ban.
Ban c6 thé dat mot tlr tuc tiu 1én dAu dé, moi ngwdi sé chu y, nhung khdng cé nghia rang ching
toi sé thich ban vi diéu dé. (Ced Vidler, Lintas Worldwide);

Benetton da dwa ra chan ly m¢&i vé quang cao thanh cong... rang tao ra mot “vian hoa” khac
biét xung quanh mét thwong hiéu... thwong quan trong hon lgi nhuin ban hang thuec té. (James
Lowther, Saatchi & Saatchi)

To1i cling xin trich dan loi phan hoi tir Benetton va Toscani:

Nhitng nha quang cio da giy ra nhiéu ton hai vé mat xa hoi... s dung hinh dnh gia tao va
wéc mo gia tao dé ban san pham cta ho cho ching ta; do d6 ngay nay, néu ban la mot c6 gai,
ban chi 1a ké v6 danh néu khong dwoc hidp dan nhw Isabella Rossellini...

Quang cédo la mét trong nhitng ki€u giao tiép phong phi nhat va quyén lwc nhit trén thé
gidi... Nhing cong ty quang cdo da 16i thoi... Ho tao ra thuc té gid tao va mudn moi ngwoi tin
vao né. Chung tdi dwa ra thwce té that va bi chi trich vi diéu do.

T6i khong viét nghién ctru dién hinh riéng vé thwong hiéu nay vi da c6 rat nhiéu bai nghién
clru xuat sic, bao gdm mot bai tir INSEAD (t4c gid Christian Pinson va Vikas Tibrewala) da dwa
vao nhirng cau trich dan trén.

Apple

C6 qua nhiéu bai viét vé Apple dén ndi néu ban luin thém gi ntra 1a qua thira. T6i chi xin noi
rang, trong hang tram bai viét nham ndm bat chu nghia phan truyén thdng cta Apple qua
nhiéu nam, bai viét véi tiéu dé hay nhat 1a mot tit trong tap chi Wired nam 2008 véi cai tiéu dé
“Lam thé nao Apple c6 thé thanh cong ruc r& khi lam moi viéc theo cach sai trai.” Theo toi, tiéu
dé d6 da noi 1én tit ca. Cot doc bén canh bai bdo da dwa ra ndm nguyén tic chinh cia Thung



liing Silicon ma Apple da khéng ngan ngai pha v&. Sau day la hai vi du vé sw bat tun luat 1é cta
Apple duoc trich tir bai viét:

Luat ctia Thung liing Silicon: GIAO TIEP. Néi v&i ngudi ham md vé ké hoach twong lai dé
tao ra sw két noi gitta ho v&i cong ty ciia ban. Nhitng kho khan trong viéc tuyén dung? Chién
lwgc m&i? Gap van dé vé tiéu héa? Hay viét tat ca 1én blog! Khach hang sé cam thiy gan két
hon va trung thanh hon. Ngoai ra, nhitng nhin xét ctia ho ciing c6 thé dwa dén nhirng y tudng
hay.

Luit ctia Apple: Khong bao gio trao doi véi bao chi. Pong ctra cic blog dwa tin dén. Pe doa
thwa kién nhirng dira tré giri y twdng dén cho céng ty. Khdng bao gio ro ri tin tirc vé sdn phim
cho dén khi san sang cong bd chung. Roi sir dung thi ky luat d6 dé tao dw ludn va théng tri
toan bd gidi truyén thong véi moi Ian cong bé.

Luat cia Thung liing Silicon: YEU QUY KHACH HANG. PAm bao danh that nhiéu tinh cdm
cho khach hang, c6 gdng ddm bao rang moi khiach hang sé& c6 mot trai nghiém tich cuc. Bat ky
ai cling c6 thé dang mot bai danh gia tiéu cwc 1én Yelp hodc Amazon, vi thé ban khong dwoc
phép phét 1o mét 1o than phién nao.

Luat caa Apple: Lam hai long ban than ban ch khong phai cac fan ham mo6. Tung ra iMac
khong c6 6 dia mém. Tung ra MacBook Air khéng c¢6 6 dia CD. Gidm 200 d6-la trén gid ban
iPhone hai thang sau khi trinh lang; khi khach hang mua sém than phién, hay tiang ho phiéu
mua hang tri gia 100 dé6-la.

Harley-Davidson

Trong thap nién 1950 va 1960, da s6 thanh vién ctia cac ciu lac b6 mo-to 1a nhirng ké noi
loan v&i trang phuc da thudc va jeans véi 16i séng tw do ngoai khudén kho. Hunter S. Thompson
da mé td van hda cla ciu lac b6 mo-t6 tai tiéng nhit trong giai doan nay trong cuén sach
Nhitng thién thin ctia Pia nguc: Trwong thién ky la va kinh hoang vé nhitng Bang nhém Mé-to
ngoai vong phap luat (xudt ban ndm 1996). Diéu gan két nhitng cau lac bd nay 1a mot nguyén
tdc chung vé sw ndi loan va, nhw Thopmson da viét, “mot ki€u trung thanh vo tri”. Nhitng
nguwoi lai xe tw 14p ra 16 trinh, chd y&u la nham tranh “khu vuc gi¢i han t6c do, it bang chi dan,
[hodc] nhitng luit 1&é khac thwong”. Trong chuyén hanh trinh, sé c6 nhitng cuéc cham tran
khong thé tranh khoi véi canh sat, nhitng cudc bat giit hay 4u da véi cac cau lac bd mo-t6 khac;
trong khi d6 mo6-t6 ma nhirng ngwoi lai xe phong dang nay lwa chon vé tinh lai la Harley.

Ngay nay, cau lac b6 m6-t6 1én nhat thé gi¢i khong con la mot td chirc doc lap niva; ma
dwoc diéu hanh béi chinh Harley. Thé thanh vién nam dau tién tir H.O.G. (T6 chirc nhitng dng
chu xe Harley) sé dwoc mién phi néu khach hang mua xe Harley, va mot trong nhirng lgi ich
cda thanh vién la ho cé thé tham gia nhirng budi tu tip va dai hoi do céng ty t6 chirc, cling nhw
quyén dang nhip vao trang web danh riéng cho thanh vién. Chuyén hanh trinh gin diy nhit
cua Harley bat du v&i 105 diém xuit phat trén khap dit nwdc, sau d6 ho sé di qua 25 tuyén



dwong khac nhau va cung két thic tai Milwaukee. Lan cu6i cung khi Harley to chirc dai hoi ky
niém thanh 1ap cong ty & tai qué nha, 125.000 suit tham dw da nhanh chéng dwoc ban sach.
Véi nhitng ngwoi 14i mo-té6 muén tw té6 chirc nhitng chuyén phuwot xuyén qudc gia, Harley sé
cung cip (thdong qua trang web va sd tay thanh vién) nhitng chi dan vé dudng sa, k€ hoach
hanh trinh cung nhitng goi y va meo vat hitu ich. Tham chi & nhitng dai h6i mo6-t6 khong dwoc
Harley chinh thirc tai tro (vi du nhw Sturgis va Daytona), thwong hiéu dén tir Milwaukee nay
van chiém da s&; theo wéc tinh, khodng 90% chiéc mé6-t6 & Daytona déu mang thwong hiéu
Harley.

T6m lai, Harley da thwc hién gdn nhw moi thir dé nuéi dudng cam giac thudéc vé mot noi
nao dé ctia nhirng ngwoi 1ai xe, cung cdp mot dieén dan cho khach hang dé két tinh hitu hdo va
ung ho huyén thoai vé 16i s6ng ky si.

Dove - Vé dep that sw

Pong nghiép cta téi, John Deighton da viét mot nghién ciru dién hinh tha vi vé Chién dich
Vé dep That su ctia Dove. Theo nghién ciru ctia 6ng, sw phat trién cta chién dich giy tranh cai
nay da khién chinh nhitng ngwdi trong cong ty lo lang. Mot trong cac giam ddc da noi vé chién
dich nhu sau: “Khi ban néi vé vé dep thit sw, ban c6 ddnh mit yéu t6 khat vong hay khong?
Liéu nguwoi tiéu dung c6 bi lay dong du dé mua mot thwong hiéu khong hira hen sé gitap ho tré
nén hiap dan hon? Bdc tran truyén thuyét vé cai dep tiém 4n cd nguy co boc tran ca ly do dé
tiéu phi mot khoang tién cho sdn phim. Ban dang tw dinh vi minh la mét thwong hiéu tim
thwong.”

Di nhién, khi vira ra mat, chién dich ciing vAp phai nhiing loi phé phan gay git. Richard
Roepe, mot phong vién xa luan caa to Chicago Sun-Times, da bdc 10 khia canh tan bao ctia 6ng
trong binh ludn sau: “Nhitng ngwoi dan ba béo phé méac doé 16t viy quanh nha téi... T6i thay
nhitng quang cdo nay hoi dang ngai. Néu tdi mudn xem nhitng & béo khoe than, toi sé dén 1€
hdi Heong vi Chicago, hiéu khong? (T6i hi€u roi, thit 1a mot quy 6ng “thanh lich”...) Thidm chi
dén hom nay, nhitng tranh ludn xung quanh chién dich van tiép tuc dién ra trén cac blog, dién
dan trao doi, YouTube...

Trong khi d6, Dove da trai qua mot thoi ky tang trwéng thinh veeong va tré héa thwong
hiéu. V&i ca nhan t6i, toi yéu nhitng thwong hiéu khong ngan ngai khoi goi hoac 16i kéo ching
ta vao nhirng cudc doi thoai mang tinh thoi su.

Dé biét thém vé toan bd cau chuyén, xin xem “Dove: Sw ti€én hda cia mdt thwong hiéu,” (tac
gia John Deighton), Nghién cttu dién hinh s6 508-047 cda trwong Kinh doanh Harvard.



Chu Thich

1. Thanh nang lwong (energy bar) la cic loai thirc an khé giau protein va carb, dién hinh
nhuw lvong kho, loai thuec phdm gitp cung cdp nang lwong cho co thé trudce khi tip thé thao.

2. NBA dwoc viét diy da la National Basketball Association, 1a gidi bong ro6 nha nghé danh
cho nam tai Bac My (chu yéu tai Hoa Ky). Giai bao gom 30 ciu lac bd thanh vién, trong do6 c6
29 caulac b6 ciia My va 1 cau lac b0 ctia Canada. Giai nay la mot thanh vién ciia USA Basketball
(USAB), mot to chirc dwoc Lién doan Bong ro Quoc té cong nhin l1a co quan diéu hanh béng ré
& My. NBA la mot trong bdn giai thé thao 16n & Bac My, bao gdbm ca Major League Baseball
(MLB), National Football League (NFL), va National Hockey League (NHL).

3. Ritz-Cartlon va Four Seasons 1a hai chudi khich san va khu nghi dwdng cao cdp c6 chi
nhanh trén toan thé gidi.

4. Motel 6 1a chudi nha tro gia ré.

5. Nhén vit chinh trong cuén tiéu thuyét Nhitng cudc phiéu lwu cia Tom Sawyer cia nha
van Mark Twain.

6. “Gross national cool” (“chi s6 van héa qudc gia 4n twong”) la khai niém phat sinh cling
véi “Cool Japan”, mot chién dich ngoai giao cua chinh phu Nhit Ban ning cao quyén lwc mém
thong qua vin hda dai chung nham tao ra mot “Nhat Ban 4n twong” (cool Japan). Khai niém
nay ra doi nam 2002, thé hién sw troi diy ciia Nhat Ban véi tw cdch mot siéu cudng van hoa.

7.La phong cach thoi trang hip-hop danh cho giéi tré.

8. “Pirng ngoai vong phap luat” hay outlaw motorcycle club la cac cau lac b6 danh cho cac
tay lai yéu thich tw do, khong thich theo khuon khd. Ho bi coi 1a nhitng ngudi “& ngoai vong
phap luat” bi khong dwoc Hiép hoi cac tay 1ai mo-t6 My thira nhan, va cling khong tuan theo
cac quy dinh ctia hiép hdi nay.

9. (Tiéng 16ng) Su canh tranh gitra nhitng chudi khach san nham thu hut khach hang bang
cach dwa ra nhitng chiéc giwong tét hon, tinh té hon, bao gom dém dac biét, ga sang trong va
cach xép dat goi va gbi lung mot cach tinh té. - Trich Tiwr dién nganh Du lich
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