Priis

NHA XUAT BAI THOI BAO KINH TE SAI GON

-

GTARUTIIRIHA QUAN LY C

5,

N Bl

Sz

I=>.



THAUHIEUTIEPTHITUADENZ

Philip Kotler
Lé Hodng Anh dich




3351
TRE - 2006

216 -272 /HKKH/ T

Marketing Insights from A to Z
80 Concepts Every Manager Needs to Know

Copyright © 2000 by Philip Kotler. All rights reserved.

Bén dich do Nha xuit ban Tré xuét ban theo théa thudn nhuong quyén
voi John Wiley & Sons International Rights, Inc. thang 4-2005.



L&i khen ngoi vé& cudn sich
Thau hiéu tiép thi v A den Z

“Mot 1an nia tiép thi lai dwoc 1am sang té hon nho Philip
Kotler, ngudi da quay lai xem xét nhimg vuéng méc va tré
ngai cda chiing ta diing hic... ma moi nha tiép thi gioi déu
biét ring ‘ding lic 1a tat ca.””
— Watts Wacker
Npguoi sang lap va Téng Gidam dbc FirstMatter
Téc gia cudn The Deviant Advantage: How Fringe
Ideas Create Mass Markets

“Bao quat, dé doc, sic tich, va ding muc tiéu, nhitng ndi
dung su sic nay khong chi 12 phan 6n luyén danh cho nhiing
ngudi quan tri tiép thi ma con can thiét cho tt ci nhiing ngudi
quéan tri trong moi linh vyc khac nira.”
— Christopher Lovelock
Pho Gido su, Truong Quan tri Yale

Tac gia cubn Services Marketing

“Kotler da gidi quyét thach thizc 16n nhit trong viéc gidi thich
toan bd thé gidi tiép thi chi trong modt cudn sach, va dang
kham phuc 13 dng lam viéc 46 mot cach tron ven. Cudn sach

nay cho ban co hdi d€ luc loi ti dyng toan bd cac cong cu



ding cho tiép thi, véi Kotler ding sau lung hudng dén ban

cach dung ting moén ra sao. Rat hifu ich cho nhiing ngudi

chuyén nghiép ciing nhu nhimg ai bét dau lam tiép thi.”
~— Sam Hill

Téc gid cudn Sixty Trends in Sixty Minutes

“Piy 14 kho chita nhilmg diéu théng thai cung cip nhiing
phuong thic hitu hi¢u cho nhitng ai mat cin ban, va la mat
tdm ban dé quy gia chi dudng cho nhiing ai dang tim kiém
mdot nao tra_mg.tiép thi.”
— George Day
Gido su Tiép thi Truéng Kinh doanh Wharton

“Déy 12 moi thir va tat cd moi thit ban cin dé hiéu biét tiép
thi dang & dau va sé di vé dau trong twong lai. Ban c6 thé
phéng minh vao chuyén di nay tai bit cit diém nao tir A t6i
Z, va ludn ludn tim thay nhimg ndi dung va huéng din x4c
dang. Bat k& ban giit vi tri nio trong thé gidi kinh doanh,
moi trang séch déu chita diéu thong thai danh cho ban.”
~— Stan Rapp
Bdng tac gia cudn MaxiMarketing and Max-e-Mar-

keting in the Net Future

“Mot budi tiéc buffet thinh soan véi nhimg didu thong thai



trong tiép thi. D4y 14 cudn sach ma ban s& xem lai nhiéu lan
sau lan doc diu tién.”
— Leonard Berry.
Gi4o su Danh dur vé Tiép thi, Pai hoc Texas A&M

Tac gia cubn Discovering the Soul of Services
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80 khai niém nha quén ly ¢an biét

Philip Kotler

NHA XUAT BAN TRE
THOI BAO KINH TE SAI GON



Danh cho tdt cd nhitng ai dang lam
cong viéc kinh doanh va ticp thi véi mét dam mé
nhdm théa man cac nhu cau cia khich hang,

dem thém hanh phiic cho khdach hang va cho xa hi,



L(‘)’i modau

40 ndm trong su nghiép tiép thi da giip i ¢ dwoc mot s&
kién thire va mdt chit uyén thim. Suy ngim vé thyc trang cia
nganh nay, tdi cho ring day 14 lic cin quay lai nhimg khai
niém ¢én ban cia tiép thi.

Trudc tién, tai list ké ra 80 khai niém thiét yéu vé tiép
thi va danh thai gian d& lam sang t6 nhimg ¥ nghia va thuc
tién trong kinh doanh. Muc dich chinh ctia téi 1a d€ xac dinh
nhiing nguyén tc tdt nhét va ap dung tiép thi mot cach sing
tao va hiéu qua. Téi di nhan ra ring ching dudng cong viée
ndy chira diy ép nhitng diéu ngac nhién, mang lai thém nhidu
hidu biét va trién vong mdi meé.

T6i khéng mudn viét ra thém 800 trang sich gido khoa
tiép thi. VA 16i cling khéng mudn 13p tai nhimg ¥ tudng va nhimg
kinh nghiém ma toi da viét ra trong nhimg cudn sach teude.

T6i chi muén gi¢i thiéu nhiing quan niém va trién vong méi

Xi



Xii L& mé dau

m¢é va thi vi d€ ¢6 thé hifu, lam mdu, linh héi, va 4p dung
bat cit Wic ndo. Vi viy quyén sach duoc viét ra danh cho
nhing dbc gid sau diy:

e Cac nha quan 1y vita méi hiéu ra ring ho cin phai
biét didu gi dd vé tiép thi. Ban ¢6 thé 14 phd chi
tich phu trach tai chinh, hodc phé gidm déc didu
hanh ctia mdt t6 chire phi loi nhudn, hodc 1a chd
doanh nghiép chudn bj tung ra mdt san pham mdi.
Ban c6 thé khong cé thai gian d€ doc hét quyén
Marketing for Dummies — Tiép thi cho nguoi méi vio
nghé day 300 trang. Thay vi vy, ban mudn hidu
dugc mot s6 khai niém chinh va nguyén 1y tiép thi
dwoc trinh bay bing mét ngdn ngir dich xdc méot
cach tién logi.

e Cacnha quan ly da hoc mdtkhéa tiép thi tir vai nim
trude va nhén ra ring moi thir nay di thay d6i. Ban
c6 thé mudn 6n lai nhig hiéu biét vé cac khai niém
tiép thi c6t yéu va mudn biét thém nhiing ¥ tudng
mdi nhit € tiép thi hiéu qua.

» Cdc chuyén gia tiép thi dang béi rdi trong mé han
d6n ciia nhitg su kién tiép thi dién ra hang ngay.
Ho muén 14y lai sw 16 rang va bd sung thém hidu

biét qua viéc doc quyén sich nay.
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Céch tiép can cia t6i chiu 4nh hudng Thién. Thién
nhin manh viéc hoc bing cdch suy tudng va truc tiép tirtrue
gide ndi tai. Nhitng y tudng trong cudn sich nay duoc hinh
thanh ti su suy tudng dé cia ti dira trén nhimg khdi miém
va nguyén ly tiép thi cin ban,

Dt t6i ¢6 goi d6 14 swsuy tudng, suy ngim, hogc trim
tu, 161 ciing khong cho 1 tt ci nhilmg y tdng trong cubn
sach nay la ctia riéng t61. Mot s6 nha tu tudng 1én vé kinh
doanh va tiép thi duoc t6i trich dan tryc tiép, hodc 1a dnh
hudng truc tiép dén nhimg ¥ trdng néu én & day. Toi da tiép
thu nhitng v tuéng cia ho thdng qua viéc doc, thio luin,

giang day, va tu van.



b bigiéithi¢u

Vin d& trong tdm ma cac doanh nghiép hién nay phai dbi
mit khong phai la thiéu hang héa ma 13 thiéu khach hang.
Phin 16n c4c nganh cdng nghiép trén thé gidi sin xuét ra
hang héa nhidu hon s6 luong khich hang c6 thé tiéu thu.
San xuét thing du 1a hiu qua tr nhimg déi thd canh tranh
riéng 1é mudn gia ting thi phin 1én hon mitc c6 thé. Néu
mbi cong ty 1ap ké hoach ting doanh s6 1én 10 phén tram va
toan bo thi trudng tiéu thu chi ting duwoc 3 phan trim, thi két
qui 14 san xuat thing du.

Didu d6 din dén mdt su canh tranh khoc liét. Nhimg
ngudi canh tranh nd luc tdi da d€ thu hut khach hang béng
cach ha gia ban va thém ting phim. Nhimg chién luoc nay
cudi cling lam giam thap ty 18 13i, bét loi nhuan dan dén thét

bai, va ¢6 thém nhiéu sy sép nhip va mua lai cong ty.

Xv



xvi Loi gidi thiéu

Tiép thi la cau tra lo1 cho lam céch nio canh tranh mét
céch cin ban thay vi gidm gia. Do san xuat thiang dw nén tiép
thi tré nén quan trong hon bao gidr hét. Vi vay tiép thi 13 b6
phdn tao ra khach hang cho cong ty.

Nhung tiép thi vin con 1a mot chi dé bi hiéu rit sai léch
trong pham vi kinh doanh cling nhw trong suy nghi ciia nhiéu
ngudi. Nhidu céng ty cho ring tiép thi ton tai chi dé gitip khau
san xuét tbng khir di san phdm. Nhung sur thét thi nguor lai,
khau san xuat phai hé tro cho tiép thi. M&i cong ty ludn ¢ thé
tim ra cach san xuét, nhumg diéu giip cho cdng ty thanh dat
chinh 14 nhing y tudng va cach tiép thi. San xuét, tidu thu,
nghién ctru va phat trién (R&D), tai chinh, va céc chitc ning
khéc cilia cdng ty hién hiu nhdm gitip thuc hién muc tidu cta
cdng viéce clia cong ty 12 tiép can khach hang.

Tiép thi thudng bi nhim l4n véi viée ban hang. Tiép thi
va ban hang hau nhw ddi 1ap vdi nhau. “Tiép thi d€ ¢b ban -
hard sell marketing” 1a mét viéc méau thufin. T l4u, tdi da né
ring: “Tiép thi khong phai 1a nghé thuit nhim tim cach
tong khir nhimg gi ban 1am ra théng minh hon. Tiép thi
12 nghé thuit tao ra gia tri cho nhiing khich hang that
su. Do 1a nghé thuit tao ra khach hang that sw tot hom.
Khau higu ciia ngudi 1am tiép thi 13 chét heong, dich vu,
va gia tri.”

Viéc ban hang chi khéi su khi ban ¢6 sin phiam. Tiép
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thi bit diu tir trude khi sin pham cé mit. Ti ép thi 12 bai tip ma
céng ty ctia ban cn phai giai dap khach hang can gi va céng
ty ban cin phai cung tmg gi. Tiép thi x4c dinh ra 1am thé nao
dé gi6i thiéu, dinh gia, phan phdi, va quang ba sin phim va
dich vu ra thi truéng. Sau do tiép thi s& giam sat két qua va
din hoan thién san phdm. Tiép thi ciing quyét dinh khi ndo
cén cham dirt viéc cung (mg san pham do.

Nhu ¢ néi, tiép thi khéng phéi 1a mét ¢d ging d€ ban
hang trong ngén han, ma 14 mot nd lye dau tur dai han. Tiép thi
cin duoc thyc hién tt trude khi cong ty cho ra bitky san phdm
ndo hodc tham gia vao bit ky mot thi truong nao; va van tiép
tuc sau khi da ban san phim.

Lester Wunderman, mét nha tiép thi true tiép ndi tiéng,
3 néu rd sutuong phén gitta ban hing va tiép thi nhu sau: “Ban
tung ca cta cudc Cach mang Cong nghiép 1a ban tung ca
ciia nha san xuét, ho noi ring ‘Pay 12 cii do t6i 1am ra, sao
ban khéng vui long mua né di?° Con trong thoi dai thong
tin hién nay thi lai la ngudi mua hang dang hoi: ‘Day la cai
t6i mudn, sao ban khong vui long san xuat?”’

Tiép thi hy vong hiéu ré khach hang muyc tiéu dén
ni viéc ban hing khong con cin thiét nita. Peter Drucker
khing dinh ring “muc tiéu cia tiép thi 1a lam cho viéc
b4an hang thanh v ich.”? Tiép thi chinh 14 kha ning ddp
ung duoc thi truong.
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Tuy nhién ciing ¢6 nhiéu lanh dao doanh nghiép lai
noi ring: “Chiing t6i khong thé mét thoi gie cho vide tiép
thi duoc. Vi chiing t61 van chua thiét ké duoc san phim ma.”
Hoic 1a “Chiing t6i qud thanh céng rdi thi cAn tiép thi lam
gl nita, va néu nhu chiing i khéng thanh céng thi ching
to1 lai kKhong dii site lam viée d6 nita.” Ti nhé ¢é mét lanh
dao cong ty goi dién thoai néi ring: “Hiy dén day ngay va
day gilp vai bai tiép thi, doanh thu ctia t8i vira bi sut gidm
30 phén trim day nay.”

Day 1a dinh nghia tiép thi cia t6i: Quan tri tiép thi 1a
nghé thudt va khoa hoc lua chon céc thi truomg muc tiéu
va tiép cin, ndm bit, vi ting thém khach hang thong qua
viéc sdng tao, thong tin, va cung cip gis tri wu viét cho
khach hang.

Ho#c néu ban thich mdt dinh nghia chi tiét hon: “Chiie
ning ciia tiép thi trong kinh deanh 1a xAc dinh nhémg nhu
cau va wée mudn chura dwoc dap img, vach 16 va do ludmg
quy md va kha nang sinh loi tiém tang, xic dinh nhimg
thi truong myc tiéu nao ma t6 chiic ¢6 thé phuc vu tt nhit,
quyét dinh 1am ra cic san phiam, dich vy, va chuwong trinh
thich hop dé cung ting cho nhimg thj trudmg di lua chon
d6, va kéu goi moi ngudi trong t§ chiie suy nghi va phuc
vu cho khach hang do.”

Tém lai, cong viée cta tiép thi 14 bién d&i nhitg nhu
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ciu da dang ciia con ngudi thanh cac co hdi tao ra loi nhudn.
Muc tiéu ciia tiép thi la tao ra gia tri bing cich cung chp nhing
giai phap &t hon, gitip gidm bét thdi gian va sire lue cho viée
tim mua hang cia khach. Nhé d6, dua dén cho toan xa hoi
mat tidu chuin séng cao hon.

Thue tién tiép thi ngay nay phii doi hai thoét ra khéi
yéu cdu cimg nhic phéi ban duoc hang vén thudng dan dén
viée ban duoc hang trong ngay hém nay nhumg lai mét khach
hang vao ngiy mai. Muc tién ciia tiép thi 1a phai xiy dung
dwoc mbi quan hé c6 lgi lau dai voi khach hang, chir khong
nhét thiét chi dé ban duoc hang ma théi. Khéng thé xem gia
tri ctia cdng ty Ién hon gia tri cung cp lau dai cho khach hang
cliaminh. Vi vy phai hiu thit rd khach hang ctia ban dé cung
cép duoc ding lic cac hang héa, dich vy, va nhitng thong diép
thich hop véi nhu ciu ¢4 nhén cilia ho.

Théng thudng tiép thi duge t8 chiic thanh mét phong
trong médt doanh nghiép. Digu nay vira hay lai vira khong hay?
Hay vi tap trung duoc mét s& nhan sy lanh nghé va cd kha
ning riéng dé hidu, phuc vu va théa min dugc nhu cau khach
hang. Khéng hay vi & cic bd phan khic nghi ring toan bd
cdng vide tiép thi chi do phong tiép thi thuc hién thai. Nhu
David Packard clia cOng ty Hewlett-Packard da nhén xét:
“Tiép thi quan trong dén ndi khong thé dé riéng cho phong
tiép thi 1am... Trong mdt cong ty that swlam tiép thi tot,
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ban khéong thé néi dwoc ai 1a thude phong tiép thi nita. Ma
tit ci moi nguoi trong td chirc d6 déu phai quyét dinh cin
cir trén cdc tic ddng ddi véi khach hang.”

Giao su Philippe Naert cling c6 cling suy nghi d6, éng
n6i: “Ban khong thé ¢é dwge mét viin hoa tiép thi that su
bang cich hé‘ip tap tao ra mot phong hay mot nhém tiép
thi, ngay ca khi ban chi dinh dwgc nhilmg ngudi that su tai
ning vae cdng viéc dé. Cong vide tiép thi bit dau tir cip
quan Iy cao nhit. Néu ngudilinh dao khéng hiéu dwroc su
cén thiét phii quan tim dén khéch hang thi lam sao nhan
vién clia cong ty cé thé chip nhan va thue hién dwoc ¥ twimg
tiép thi?”

Cdng viée tiép thi khéng nén bi bé hep trong trong pham
vi mot phong, [a noi lam ra quéng cao, chon lua phuong tién
truyén théng, gl thu truc tiép, va tra 161 nhing céu hdi cla
khach hang. Tiép thi la mét quy trinh réng 16n hon, bao gbm
viéc tinh toan mdt cach hé thdng phai lam ra cdi gi, lam cach
n&o dé thu hut s chu y va tiép cin khach hang, va lam thé
nao d¢ khach hang luén mong muén mua nhiéu sin phim ciia
cong ty hon.

Hon thé nita, cAc chién luoc va hanh déng tiép thi khéng
chi dugc thye hign déi véi cac khach hang. Thi du nhu, cong
ty clia ban muon ting thém vén ti cac nha déu tu, ban phai

biét cach tiép thi nhim dén nhing nha dau tu. Con néu ban
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mudn thu hit nhén tai vé cdng ty minh, ban phai dua ra duge
mdt dé nghi hip din dé ¢ thé 16i kéo duge ho. Batkélaban
tiép thi dén khich hang, hodc d&n nha diu tu, hodc nguoi tai,
ban phai hidu duoe nhing nhu ciu va ude mudn clia ho va
dua ra mot d& nghi 6 gia tri canh tranh cao dé gianh dugc
thién cam cia ho. |

Vay viée hoc tiép thi ¢6 khé khong? DE théi, vi vige
hoc tiép thi chi mét mét ngay. Nhung lai khé, vi ¢6 khi phai
mét ci mot doi d€ tinh théng né. Tuy nhién, du khé thi cling
cin nhin vao cai khé dé mét cach tich cyc. Toi dong cim véi
nhén xét cua Warren Bennis: “Khong c¢o6 gi lam 161 vui hon 1a
duoc hoc thém diéu méi mé.” (Ong Bennis 12 Gido su Danh
du ciia trudng Pai hoce California va la mét tac gia xuét ching
vé dé tai lanh dao).

Tin tét d6i véi ban 12 tiép thi s& méi mii cin thiét. Con
tin x4u, no s& khdng cdn gidng nhurcich ban da timg hoc. Trong
thap ki t61, tiép thi s& thay d6i tir A ti Z. T6i dd chon loc dé
néu lén 80 trong sb nhimg khai niém va y tudng tiép thi then
chét nhat danh cho doanh nhén, ho cin dé tham chién trén
mot thi treong vira canh tranh khéc 1iét va vira thay ddi nhanh

chong tung ngay.
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dvertising —
Quang cao

Ta1 (va ciing nhir phin Ién cic ban) vira thich vira ghét trong
quan hé véi quing cdo. Puing nin vay, toi ua thich ting mau
quang cao ruou vt ka Absolut méi: Bé coi ho s& giau chai ruqu
néi tiéng nay & dau? Ti ciing thich cch quing cio trao 1dng
kidu Anh, cfing nhu tinh mao hiém ki¢u Phap. T6i cling nhé 5
canhig méiu quing cio nghe vui tai va giau 4m diéu. Tuy nhién
t6i khong thich phan 1én mau quang céo. Thye té 13 t6i ¢b tinh
l&chung di. Chung Yam gian doan dong suy nghi cua tol. Nhiéu
mau con 1& hon: chung lam tdi phat cau.

Nhimg quéng cao hay nhét khong phai chi & su sang
t40, ma co thé ban duoc hang. Sang tao khéng thoi thi khong
di. Quang cdo phai hon mét hinh thire nghé thudt. Nhumg nghe
thuat gitp cho quang cdo. William Bernbach, cuu ldnh dao
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cdng ty Doyle, Dane & Bernbach di nhan xét: “Nhimg sw
kién thoi thi chua di... Pimg quén ring Shakespeare di
dung nhimg ¢4t chuyén kha nham, nhung thang diép ciia
ong da duoc truyén di véi sitc mé hodc 16m lao.”

Ngay ca nhitng quang cdo rit thanh cong ciing cin phai
d6i méi néu khong mudn bi lac hau. Coca-Cola khong thé
tiép tuc mai mbt cAu quang céo ninr“Day [a ThaThat,” “Coke
la viy d6” holic “Tai mudn day cho thé gidi hat”” Quang co
s& m& nhat dan di 13 diéu hién nhién.

Nhiing nha quing cdo hang diu khac nhau vé cach tao
ra mét chuong trinh quang cao hiéu qua. Rosser Reeves cia
céng ty quing cdo Ted Bates thich lién két tén nhan hidu véi
mot tién ich riéng biét, thi dy “R-O-L-A-1-D-S duoc danh van
la RELIEF” nghta 13 (su khudy khda). Leo Burnett thi ua
chudng tao ra mdt nét difc sic thé hién tién ich hoic tinh cach
ctia sdn phdm, nhu Nguoi Khéng 1.6 Xanh, Nguéi Linh
Pillsbury, chang cao bdi Marlboro, va nhiu nhén vat thin
thoai khac. Hang Doyle, Dane & Bernbach thi lai thich phat
trién mot kich ban vai tinh tiét xoay quanh mot vén dé va két
cuc ctia nd: theo cach d6, quang cao ciia Federal Express chiéu
canh mét ngudi di lo 1ing vé viéc nhan mét mén hang vao
thdi gian dé hen trude, sau d6 thi yén tdm nho ding hé thdng
theo d6i ctia FedEx.

Muc tiéu clia quang cdo khong phdi chi dé dua ra nhimg
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théng tin vé san phim, ma con d€ ban ra mét gidi phap hay
mdt didu mo ude. Hay hudng quang cdo ctia ban dén nhimg
cam xudc etiakhachhang. D4 13 diéu ma Ferrari, Ti ffany, Gucet,
vi Ferragamo lam. Hing 6-t6 Ferrari dem lai ba gidc mo: x&
héi céng nhan, su tu do, va chi nghia anh hing. Hay nhdring
Charles Revson, ngudt sang 1ap cong ty Revlon nhén xét:
“Trong nha may, chiing t3i sin xuit son méi. Con trong quing
cao, chung t6i ban ra hy vong.”?

Nhung htta hen vé nhimg gidc mo chi 1am nguoi ta nghi
ngd quang cio. Ho khong tin ring viée lua chon mét chiée xe
hay mot loai nude hoa nao dé 1am ho tré nén hap dan hon
hodc dugce chil y hon. Stephen Leacock, mot hoe gia va lamot
ngudi trao phung, da gidu cot quing cdo nhu sau: “Qudang
cdo c6 thé dwoe md ta 12 mot khoa hoc nhim ndm 1y tri
tué ciia con ngudi cho dén lic moi dwec tidn ra”

Quang cao chiil yéu tao ra su chi y, déi khi 13 s hidu
biét v& san pham, thinh thodng 13 su va thich sian pham, va
hiém khi tao ra viéc mua hang. P6 12 1y do ma quang cdo khong
thé dwoc thue hién riéng 1&. C4n phai ¢é thém hoat ddng xiic
tién ban hang dé thiic ddy viéc mua hang. Nhan vién ban hang
¢6 khi phai giai thich thém cac tién ich va cfing khd vét va dé
c6 thé ban duoce hing.

Didu ding budn 13 rit nhidu quing cdo ching ¢ sang

tao gi cho 1dm, Phan 16n khong cé gi dang dé nhé. Thi du mot
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s& quang c4o vé xe 6-t6. Mot méu quang cdo tiéu biéu chiéu
canh mét ki€u xe méi chay véi tde d6 100 dim mét gid quanh
mét sudn nuii. Nhung & Chicago chiing t6i lai khong hé o
niii. VA téc dé cho phép thi chi duoc 60 dim mét gid. Con
hon thé nita, t6i khong thé nao nhé 16 méu quing co nay di
thé hién loai xe nao. Két luin: phin 16n quang cdo cla cac
cbng ty chi 14 1ang phi tién bac cla ho cling nhu théi gian cta
t01 ma thoi.

Nhigu céng ty quang cao d 16 su thiu sang tao dé la
do khach hang. Nhiéu khich hang khén ngoan yéu ciu cong
ty quang cao xay dyng ba méu, tir nhe nhang cho t&i phdng
tung. Nhung théng thuong sau dd, ngudt khach nay thudmg
chon 14y miu nhe nhing v an todn nhit. Va nhu thé ho da
dong vai tro giét chét di mét miu quang céo hay.

Cac cong ty nén dit ra cdu hdi sau day trude khi sirdung
quang cio: Liéu quang cio c6 tao ra nhit¢u khach hang hai
long hon so véi viéc cong ty chiing ta chi ra cing mén tién
d6 dé san xudtra mét san phiam t6t hom, cai thién dich vu
cong ty, hodc tao ra 4n twong hi¢u qua hon cho thuwong
hiéu? T6i mong ring cac cong ty s& ding nhiéu tién ciia va
thoi gian hon d€ tao ra nhimg sin plhz"i'm thwong hang, va bot
cd ging nhdi nin nhén thic cGa khach hang qua cac chién
dich quing co tén kém. San phim cang t6t thi cang it phai

ton tien cho quang cao cho né. Cach quang cdo t6t nhét 1a
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tir nhilng khach hang hai long cta ban.

Khéch hang cang trung thanh gén bé thi ban cang tiét
kiém duoc tién quang cdo. Trudce hét, hiu hét khich hang sé
quay tr& lai ma khéng cin ban quang céo gi ca. Ké dén, nhiéu
khach hang vi rit hai long s& quang céo thay cho ban. Hon
thé nta, quang cao thuong chi hip din duoc nhimg khach hang
thich so bi gid ci, ho chi vut dén réi di dé hing kiém hang ré.

C6 rt nhitu nguoi thich quang cao cho di ¢6 higu qua
hay khong. To1 khong muén am chi dén nhitng ngudi xem
chuong trinh nhidu tap trén tivi chi cén ¢ quang cio thuong
mai giira chimg d€ tranh thi di vé sinh. M6t ngudi ban cii théng
thai ciia t61, Tién sT Steuart Henderson Britt, da tin tudng quang
cdo mdt cach nhiét thanh nhu sau: “Lam kinh doanh ma
khing ¢6 quang cdo thi ciing gidng nhw nhiy mit té tinh
vGi mdt ¢d gai trong bong dém. Ban biét minh dang 1am
gi, nhung ching ai khac biét ¢

CAu than cht cda cac cdng ty quang cdo 1a: “Di ngt
sdm, thitc day sém, lam viéc nhu dién, quang cao.”

Con tdi van cirkhuyén [a: “Hay quang céo cho hay, dimg
quang cao d&.” David Ogilvy canh béo rang: “Bimg bao gi¥
viét ra mét miu quang cido ma ban khong mudn ngudi
trong gia dinh ban doc. Ban khong néi dbi vo minh. Vay
ciing dimg noi diéu d6 vai t6i”*

Ogilvy da chi trich nhimg ngudi quéng céo chi lo tim
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kiém giai thudng, chir khdng phai d€ ban hang ring: “Nganh
quing cdoe... dang bi tri kéo xuéng béi nhimg ngwoi tao
ra né. Ho chiang biét bdn gi ¢4 va ching hé ban duge mjt
chit gi trong subt cudc doi ho... ho xem thuwdmg viée ban
hang. Cudc doi ho chi dé phd trwong si théng minh, va
lita bip khach hang dua tién dé ho pho bay s dic ddo va
tai nang cia ho thoi” s
Con nhimg ngudi va chudng quang cao ¢6 thé din ra
nhiéu trudng hop ¢6 két qua xuat sie nhu: thude 14 Marlboro,
rugu vt ka Absolut, xe hoi Volvo. Nhiimg treomg hop sau day
cling co tac dung:
» Mot cong ty quang cdo tim ngudi bao vé. Ngay hém
sau, cong ty dé bi cudp.
» Néu ban nghi riing quang cio khong dang ddng tidn
— Chiing ta biét ring ¢6 25 ngon nii & Colorado cao
hon ngon Pike (¢ mién Bic nude Anh). Vay ban ¢6
thé k& tén mét trong sé nhiing ngon nui dé khéng?
Nhitng ngudi quyét chéng lai s 16 thudce vao quing cao
rét thich trich d4n cau ctia John Wanamaker, cht mét cira hang
ndi danh: “Téi biét ring phan nira s6 tién t6i chi che quing
¢40 1a ling phi; nhung téi ching bao gitr biét duge d6 12
phan nia naoe?”
Vay ban nén lam quéng c4o nhurthé nio? Ban phai quyét

dinh dya trén 5 chit M cia quang cdo, do a: nmission - nhiém
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vit, message - thong diép, media - phwong tién truyén thong,
money - tién, va measurement - danh gid két qud.

Quang co cé thé cd mdt trong s6 bén nhidm vu sau dy:
d¢ thang tin, d€ thuyét phuc, dé nhic nhé, hoic ¢é cing ¢b
thém quyét dinh mua hing. Vi mot sin phim méi, ban nén
théng tin hoac/va thuyét phuc. Con v&i mét sén pham ci nhu
Coca-Cola ching han, ban nén nhic nhé khach hang. Véi san
phém vira mdi duoc mua, ban nén trdn an khiach hang va cling
¢d quyét dinh ctia ho.

Thong diép phii truyén dat duoc gia tri dic biét cia hang
héa bang loi 1& va hinh anh, Moi thong diép nén duge thix
nghiém trude voi khach hang muc tidu bing cach sit dung mot

nhém sau cdu hoi sau diy:

Bang tham do théng diép quang cao

1. Théng diép chinh ma ban nhan dudc tU quang
cao nay la gi?

2. Ban nghi 1a ngudi quang cac muén ban biét gi,
tin diéu gi, hodc fam gi?

3. Quang cdo nay tac déng ban dén mdc nao
dé ban lam theo diéu né gaoi ¥?

4. Quang cao nay c¢6 phan nao hiu hiéu va phan
nac do?
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5. Quang céo nay cho ban cam nhan gi?
6. Ndi nao 1a ly tudng nhat dé thdng diép nay dén

dudc véi ban — G ¢au ma ban cé thé nhan thay
va chi y dén nd dé nhéat?

Phuong tién truyén théng phai duoc chon lya dua trén
khd ning viron tdi thi trudng muc tiéu mot cich hidu qua, Bén
canh nhimg phwong tién truyén théng nhur bao chi, tap chi,
truyén thanh, truyén hinh, va cc bang hi¢u, con ¢ hang loat
nhitng phuong tién mdi nhu thu dién ti, fax, tiép thi qua dién
thoat, tap chi dién ti, bang quang cdo trong clra hang, quang
céo hién ra trong thang may va nha v¢ sinh cic nha cao ting.
Viée chon lua phuong tién nac dé quang cio dang tré thanh
mot thach thire lon.

Cong ty nén cung lam viéc v&i bd phin phuong ti¢én
truyén thong ciia hang quing cao dé nhin dinh xem d6 tiép
cdn, idn sudt, va tac déng ctia chién dich quang cdo s& dat téi
muc d6 nao. Thi du nhu ban mudn chién dich quing cao duoc
xudt hién it nhit 1 mét 1in cho 60 phan trim ciia thi trudmg
muc tiéu gdm cé mot tridu ngudi. Nhu vay can 600,000 1an
xuat hién. Nhung ban ¢én mudn médi ngudi cin thiy duoe

quang cao nay binh quan ba lan trong ca chién dich. Vay quang
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¢ao ndy phai ¢6 1.800.000 1an xuét hign. Nhung dé mbi nguai
chii y dén quing cao ba 1dn nhu vy thi phéi cé sdu lan xuat
hién. Cudi cting ban phai tinh ra 1 cn 3,600,000 1an xult hién.
Va néu ban muén ding mdt phuong tién truyén théng danh
tibng véi gia 20 do-la cho 1,000 1dn xuét hién thi chién dich
s& tdn 72.000 dd-1a (20 x 3.600.000/1.000). Can luu y 14 cong
ty ban ¢6 thé diing cing sb tién d6 dé dua quang céo deén duge
nhidu ngudi hon véi tn sudt xudt hién it hon; hodc dén nhiéu
ngudi hon voi phuong tién truyén théng ré hon. Pay 1a viée
tinh toan cén ddi giita pham vi tiép cin, tAn sudt xudt hién, va
tac ddng cia quang cao.

Ké dén 13 tién. Ngdn sdch danh cho qudng cdo quoc
tinh ra tir nhimg quyét dinh mitc tiép can, tan suat xudt hién,
va tac dong véi muc gid ndo. Ngan sach ndy phdi tinh dén
viéc cong ty phai tré ticn quang cdo va cac chi phi khac.

Mot xu hudng duge hoan nghénh 14 ngudi quang cao
s& trd cho cac hing quing co dua trén két qua. Ditu dd s&
hop ly hon vi cac hing quang céo thuong cho rang chuong
trinh quang cio sang tao ctia ho giup tang doanh thu cua cong
ty. Céch 1am méi ndy s& trd cho dai 1 quing c4o 18 phén trim
hoa hdng néu doanh thu ¢ ting, trd mitc thong thudng 15 phén
trim néu doanh thu vAn gii nguyén, va chi trd 13 phan trim
kem theo 167 canh bao néu doanh thu sut giam. Tat nhién hic

d6 hang quang cao sé cho réng doanh thu sit gidm la donhimg
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tic ddng khac, ngay ci khi gidm rit nhiéu thi ciing ching pha
tal vi quang cao.

By gid 161 phan ddinh gid, do luong hiéu qud. Céc chién
dich quang céo can phai cé cich danh gia higdu qua trude va
sau d6. M6 hinh quang céo nén duge thit nghiém trude dé biét
duoc hiéu qué truyén dat bing nhiing cach thire goi nhe, nhan
ra, va thuyét phuc. Khi danh gia hau ky phai tinh ra cho duoc
tac dong cilia théng tin truyén dat hodc cia viéc ban hang do
chién dich quang cao dem lai. DU lam diéu nay khéng dé&, nhat
Ia khi quang cdo bing hinh anh.

Thi du, 1am thé nao Coca-Cola cé thé danh gi4 dugc
tdc ddng ciia biic hinh chai Coke trén bia sau clia mot to tap
chi ma cbng ty da phai chi t&i 70.000 dé-la dé tac dong dén
viéc mua hang? Véi gia 70 cent va 1di 10 cent mdt chai, Coke
phdi ban thém 700,000 chai dé bu dip phi tén 70.000 dé-1a
cho méu quing co dé. Toi khong thé nao tin duoc 13 quing
cao nhu vdy s& giup Coke ban thém duoc 700.000 chai.

Tht nhién, céng ty phai ¢b ging danh gia duoc két qua
ctia mdi phuong tién va cach thire quang cio. Néu cach quang
cao tryc tuyén dang thu hit dwoc nhidu khach hang tiém ning
hon 1a truyén hinh thi hiy didu chinh lai ngan sach ¢ lam
theo cach thirnhat. Bimg duy tri mot ngén sach quing céo cé
dinh ma hiy phén b& vao phuong tién nio tao ra duge swhudng
mg ctia thi trudng nhiéu nhét.
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M@t didu chic chdn 12 chi tién quéng cdo cho nhiing san
phim kém phém chét hodc khong c6 gi dic sic s& din dén
lang phi. Nhu Pepsi Cola da chi t6i 100 triéu do-la dé tung ta
san pham Pepsi One, va dd that bai. Thuc t¢ [ quang cao cho
mét san phim t5i 1 cach hay nhét dé tidu diét né. Nhicu nguoi
s& thit n6 va nhanh chéng noi cho nguot khac biét né dé hodc
ching dang dén ¢& nao.

Ban nén chi cho quang c4o bao nhiéu? Néuban chi qua
it, c6 nghia 1 ban dang chi qué nhiéu vi chang lam ai quan
tam. Chi mét triéu d6-la quang cdo trén tivi chua chic duge
chi y. Va néu ban chi nhiéu triéu do-1a hom, loi nhudn cta ban
5& bi t8n tht. Nhidu céng ty quéng cdo thic ép ban chiramdt
ngan sich khdng 15 va di ¢6 tao ra duge sy chu ¥ thi né cing
ching ddy doanh sb 1én duoc bao nhigu,

Khé ma do ludng duoc cai khong thé do luong. Stan
Rapp va Thomas Collins di chir® vin dé nay trong cubn sach
Beyond MaxiMarketing — Pdng sau Tiép Thi Cuc Dai.
“Chiing tdi chi mudn nhin manh ring vi¢c nghién ciru
thuomg di qua xa dé do luomg nhimg diéu khong hé cé lién
quan, nhw y kién ciia con ngudi hodic #rf nhé cia ho vé
quang cdo, thay vi do lwomg hinh ding cia ho do viéc
quang cdo tao ra” ¢

Vay thi 4nh hudng va sir dung quang céo dai tra s€ bot

di khong? Tdi cho 13 vay. Nguoi ta ngay cang chi trich va ching
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mang dén quang céo nita. Mét trong sé nhidu ngudi da chi
tién rt nhidu cho quing céo, Sergio Zyman, cuu Chittich Coca-
Cola gan diy di noi: “Quang cao, nhw ban biét, da chét
roi.” Roi ong dua ra mét dinh nghia quang ¢do mdi nhu sau:
“Quing c4o bao ham nhi¢u hon chit khong phai chi 1 voi
nhimg quing cde trén truyén hinh - dé 1a quang ba thuong
hi¢u, bao bi, diung nhimg ngudi phat ngén ndi tiéng,
tai trg, thong tin, dich vu khich hang, ngay c cach ban
doi xir véi nhén vién, va cach nguwdi thw ky ciia ban tra
161 dién thoai nira.”” D6 1a cach dng ta dinh nghia that sy vé
tiép thi.

Diém han ché chinh ciia quang c4o 14 nd doc thoai. Bing
chimg 13 phdn 16n cac quing céo khéng co sb dién thoai hodc
dia chi email d€ khach hang c6 thé phan 4nh, Thit déng tiéc
cho co hdi ma cong ty dd mat di trong viée hoc héi duoc diéu
gi d6 tir khach hang. Nha tu vén tiép thi Regis McKenna da
nhin x¢t: “Ching ta dang chimg kién swldi théi cia quing
ed0. Tiép thi kifuméi ddi héi mot hé théng théng tin phan
hdi, d6 chinh 12 yéu t6 thiéu sot ciia quang cdo mang tinh
ddc theai”®



rands —
Thuong hiéu

Moi thit déu c6 tén: Coca-Cola, FedEx, Porsc.hc, thanh phd
New York, nuéc M¥, Madonna, va cd ban nifa - ding vay,
chinh ban' Thuong hiéu 13 bit k¥ nhin hiéu nao mang theo y
nghia va su lién tudng. Mét thuong higu xuit sic con lam
dugc hon thé nita: né dem lai mau séic vi Am hwong cho
san pham hay dich vu dé.

Russeil Hanlin, Téng Giam déc diéu hanh cong ty
Sunkist Growers dd nhdn xét: “Mgt trai cam la mjt trai
cam... la mét trai cam. Trwr phi... trai cam dé chgt mang
nhan hiéu Sunkist, 1a mét cdi tén ma 80 phin tram ngudi
tiéu dang biét dén va tin twdng.” Ching ta cé thé néi diéu

tuong tir vé Starbucks: “Co ca phé va ¢6 ca phé Starbucks.”

13
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Thuong hiéu cé quan trong khdng? Roberto Goizueta,
6 Téng Gidm déc diéu hanh Coca-Cola dd binh ludn: “Toan
b4 nha may va co s& cia chiing toi ngay mai c6 thé chay
trui, nhumg khéng c6 gi ¢6 thé cham dén dwoc gis tri cda
cbng ty chiing tdi vén that sw nim trong danh tiéng clia
thwong hidu va tri thic tip thé trong cong ty ching t5i.”
Va mot cudn sach nhé ciia céng ty Johnson & Johnson khing
dinh lai ring: “Tén cdng ty va thuong hi¢u 13 tai sin quy
gi4 nhét clia ching t61.”

Cong ty phdi cb géing hét sirc tao dung nén thuong hidu
clia minh. David Ogilvy nhén manh: “B4t k¥ sin pham tdi
nao ciing ¢6 thé dua raban dwoc, nhung détao ra mét thwong
hi¢u thi cAn phai c6 tai ning, niém tin va su bén chi”

Déu hiéu ctia mét thuong hiéu lon 1a mie dd trung thanh
va ura thich ma no tao ra 16n dén ¢& nao. Harley Davidson 1a
mét thuong hiéu ndi ti€ng vi ngudi s¢hitu xe md td hidu Harley
hiém khi d8i sang mot loai xe hiéu khac. Ngudi sirdung chuong
trinh mdy tinh clia Apple Macintosh cting khong hé muén
chuyén sang dung Microsoft.

Mdt thuong higu danh tiéng con dem lai thém tidn bac.
Muc tiéu cda viée tao dung thuong hidu, theo v kién médt nguoi
hodi nghi, d6 : “DE kiém nhidu tién cho san phim hon tri
gia ciia nd.” Tuy nhién d6 chi [ cach nhin han hep vé nhiimg

loi ich ma mét thuong hidu duoe tin ciy dem dén cho khach
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hang. Qua thwong hi¢u, ngudi tiéu dung biét duge dic tumg
va phdm chét clia san phdm d& ky vong; cling nhrbiét nhimg
dich vu s& dugc cung cip, va didu dé dang dé tra thém tién.

Thuong hiéu tiét kiém thoi gian cho khach hang, vivay
no dang gia. Niall Fitzgerald, Chu tich cong ty Unilever, nhan
xét; “Thurong hidu 1a chd chita dumg niém tin va no ngay
cang ¢ y nghia quan trong hom vi ¢6 qua nhicu sulya chon.
Khach hang mudn don gidn hoa cudc séng ciia minh.”

Thuong hidu ching khac gi mét hop dong véi khach
hang hira hen thuong hiéu sé thé hién nhur thé nao. Hop dong
d6 phéai trung thuc. Thi du nhu Motel 6 duoc biét dén 1a chudi
khach san cung cap phong sach s¢, gia ré, va phuc vu chu déo.
Nhung khéng ngu ¥ 1a dd dac trang bi thuong hang hoic phong
tdm rong rii.

Lam cich ndo tao dung thuong hiéu? That sai Jam néu
cho ring quang cao gidp phat trién nén thirong hiéu. Quang
cao chi kéu goi sir chi v vao thuong hiéu; cing lim 14 co thé
tao ra duoc s quan tim va sy dé cip dén thuong hi¢u ma théi.
Thwong hiéu duoc tao dung nén mét téng hop théng qua sy
phéi hop cilia nhidu cong cu, bao gdm cd qudng cdo, quan hé
cong chung (PR), tdi tro, cac swkién, dong coxd hoi, cau lac
bé, nguweot phat ngon...

Thit thach that sir 12 1am thé nao khéng cin quéing cdo

nhung phuong tién truyeén thong van dé cap dén thuong hidu
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ctia minh. Phéng vién béo chi ludn truy tim nhimg san pham
hoiic dich vu hap dan, nhw may Palm, thudc Viagra, ca phé
Starbucks, eBay. Vi viy m&i sin phdm méi nén cb tao ra didu
mdi, o mdt cai tén hay, va ké duoc mot cau chuyén 16i cudn.
N¢u bdo chi va truyén hinh déing tai 1én cu chuyén d6, nguoi
ta s& ling nghe va k€ lai cho ban bé minh nghe. Viéc biét dén
mdt thuong hiéu ti ngudi khéc tao ra sy tin cdy. Nhumg néu
chi biét tir quang céo thi dé bd qua vi ban chat clia quang cdo
mang tinh thién vi mét chiéu .

Bimg quang céo thuong hidu, hily séng véi thuong hiéu,
Rt cude thuong hidu duge tao dung nén tir cac nhan vién ciia
ban khi ho cung cap cho khach hang nhimg kinh nghiém tich
cuc. Kinh nghiém vé thuong hidu d4 ximg véi sw hita hen ma
thuong hiéu dem dén cho khach hang chua? D6 1a 1y do ma
cdc cong ty phai ludn phdi két kinh nghiém vé thuong hiéu
v&i sy hida hen cua theong hiéu véi nhau.

Chon m@t t&€n thuong hiéu hay s& ¢6 lgi. Mat nhém
khach hang duoc cho xem hinh ctia hai ¢d géi dep va duge
héi ¢d gai nao dep nhat. Két qua bidu quyét 12 50-50. Sau dé
ngudi lam thi nghiém cho biét tén ctia mot 6 13 Jennifer va
cb kia 1a Gertrude. Thé 14 ¢6 mang tén Jennifer nhén ngay
dwoc 80 phan trim phiéu biu.

Thuong hiéu xuit sic la con duomg duy nhét din

dén loi nhuin virot trung binh va bén vimg. Nhimg thuong
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hiéu 16n thuomg thé hién nhimg loi ich vé cim xxic chir
khong phai thuin 1y tinh, Nhigu giam ddc thuong hiéu chi
lo chil trong vao nhimg kich thich mang tinh 1y tri nhurdéc trung
clia sén phim, gia ¢a, va khuyén mii. Didu do that ra ciing gitp
phat trién mdi quan hé gitta khach hang va thuong hiéu duoc
dai chut. Nhung thuong hiéu con ¢6 tac dung tét hon hon néu
dua trén cim xuic. Va trong twong lai, nhimg thuong hi¢u thanh
cong s& thé hién trach nhidém déi véi xd hdi — nhu s quan tm

chiim sdc con ngudi va tinh trang cla the gion.

Thudng hiéu Virgin clia Richard Branson thé hién
niém vui va su sang tao. Toan bé nhiing thudc
tinh nay dugc béc 16 trong tat ca cac hoat ddng
tiép thi clia Virgin. Mot s& chuyén bay clia hang
hang khéng Virgin Atlantic phuc vu mat-xa, biéu
dién nhac rock, va danh bac. Cac tiép vién hang
khdng la nhdng ngudi vui vé va thich dua vui vdi
hanh khach. Branson thé hién sy tao bao cla

minh théng qua cac hoat ddng quan hé cong
chung, thi du cé bay vong quanh thé gidi trén
mét khinh khi cau. B& quang céo trang phuc ¢
dau hidu Virgin, Branson con dich than mac mét

bé dd rudm ra clia ¢d déu nda.
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Cong ty phai suy nghi thit thiu ddo thuong higu ciia
minh xem né ngu y gi? Sony la gi, Burger King 1a gi, Cadillac
1a gi? Phai cho thuong hiéu mang mdt ban séc véi mdt sb dic
diém rd rang. VA nhiing dic didm d6 phai dwoc 1am thim din
thong qua moi hoat ddng tiép thi ciia cong ty.

Mot khi d3 xac dinh duge cice thudce tinh thuong hiéu
ctia ban, ban can phai thé hién né trong moi hoat dong tiép thi
clia minh. Nhan vién ciia ban phai séng ding véi tinh thin
clia thuong hiéu tir cap cong ty cho dén trong cong viée cu
thé cia titng ngudi. Theo cach d6, néu cong ty ciia ban trquéing
ba la sang tao thi ban phai thué, huén luyén va tuéng thudng
cho nhiing nhin vién sang tao. Va sang tao phai la phuong
chm dat ra cho moi vi tri cOng viéc, ké ca td trudmg san xuat,
nhan vién 1ai xe, nhan vién ké todn, va nhén vién ban hang.

Céc ddi tic ctia cdng ty ciing phai thé hién ban sic ciia
thuong hiéu nita. Cong ty khong thé chip nhan dai 1y ciia minh
fam hai dén thuong hiéu bang cach giam gia d€ canh tranh
voi cac dai ly khac. Ho phéi dai dién cho thuong hiéu mét cach
ding din va cung cip ding kinh nghiém thwong hiéu cho
khach hang.

Khi thwong hiéu da thanh cong, cong ty s& mudn gan
tén thuong hiéu 18n céc sin phdm bd sung. Tén thuong hiéu
¢6 thé duge gin 1én nhitng san phim mdéi ciing ching loai (mdé

¥éng dong san phdm), hodc cho mot ching loai san pham méi
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{ma réng thuong hiéu), va ngay ca cho mét nganh san xudt
khac (banh trieong thuwong hiéu).

M réng dong sdan pham (line extension) 12 hop 1y khi
cong ty khai thac danh tiéng ciia ching loai san phim sén cd
va tiét kiém duoc tién 18 ra phai chi dé tao ra suchil y vao mét
tén thuong hiéu méi vamot san phdm mai. Theo cach dé, ching
ta thiy hiéu sap Campbell Soup gidi thidu mot loai sup méi
mang nhan hiéu mau dé quen thude véi moi ngudi. Tuy nhién,
c6 mot nguyén tic doi hdi 1a khi dua thém nhimg loai sup mdi
thi ddng thai phdi loai bé nhiing loai sip ban khéng chay. Loai
stip mdi ¢6 the 1am hai doanh sé ctia cac mit hing cha luc ma
chiing 1am ting thém bao nhiéu doanh thu d& bu dép phan chi
phi gia ting. Chiing c6 thé 1am gidm hi¢u qua hoat dong, ting
chi phi phan phdi, lam ngudi mua nhim 14n, va giam sit loi
nhuén cubi cing. M&rong mot s& dong san phdm 1a thich dang,
nhung khong nén Jam dung né.

Nguy co 16n hon khi md rong thuong hiéu (brand ex-
tension): toi thich mua sup hi¢u Campbell nhung t8i cé thé
khong mua bip rang cling thuong higu Campbell. Ban# trieomg
thirong hiéu (brand stretch) thi lai cang nguy hiém hon, Ban
¢é mudn mua chiée xe hoi mang thuong hiéu Coca-Cola
khéng nac?

Nhiéu céng ty danh tiéng cho ring tén tudi ciia ho ¢o

thé gitp ho banh truéng sang linh vuc khac mét cach thanh
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cong. Nhung hdy xem chuyén gi di xdy ra cho cac may tinh
Xerox hodc tuong 6t cua Heinz? May tinh bé tii ¢ia hing
Hewlett-Parkard/Compagq iPAQ Pocket PC cé vuot qua néi
may tinh cim tay cia Palm khéng? Thude acetaminophen ciia
Bayer ¢6 canh tranh ndi véi Tylenol khong? D6 dién tit clia
Amazon ¢6 duoc thanh ¢éng nhu nhitng cudn sach ciia Ama-
zon khéng? Rét nhiéu truong hop phd bién cho thiy cong ty
gidi thiéu thém mat sin pham in theo (me-too) ctia minh dé
rdi cudi cung chiu thét bai trwde cac ddi thd dang din dau
chiing loai san pham dé trén thi trudng.

Cachluachon tot hon 13 it ra mét cai tén mai cho mét
san pham mai thay vi lay tén sin ¢d ctia cong ty cling voi toan
b6 hanh trang ctia nd. Tén clia cong ty tao ra mét cim gidc vé
mét san phdm giéng cac san pham cii, hon 1a mét cai gi méi
mé&. Nhiéu cong ty biét 16 didu dé. Toyota khong dit tén xe
hoi loai méi nang cép ciaminh 1a Toyota Upscale ma la Lexus;
may tinh Apple ching goi may tinh mdi ctia minh 13 Apple
IV ma 12 Macintosh; quén bo Levi’s khong dit tén kiéu quan
so1 bong moi la Levi’s Cottons ma 1a Dockers; Sony khéng
dat tén may choi video game ctia minh la Sony Videogame
ma [ PlayStation; va Black & Decker ching dat tén cong cy
ning cAp ctia minh 14 Black & Decker Plus ma la DeWalt.
Sang tao mdt thuong hidu mdi tao ra thém co hdi d€ xay dung

va truyen ba mdt cau chuyén mdi cho quan hé ¢ong chung,
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ddng thoi thu hit duoe sw quan thm va binh luéin dang gia clia
céc phuong tién truyén thong. Mot thuong hidu moi can duoc
st tin nhiém, chinh céng viéc quan hé céng ching cd hidu
qua nhiéu hon ¢ quang cdo trong viée tao ra su tinnhiém do.

Tuy viy, mbi nguyén tic déu cé ngoai 1& ctia né. Rich-
ard Branson di dat thuong hiéu Virgin 1én hang chyc loai hinh
kinh doanh khac nhau, bao gém hiing may bay Virgin Atlan-
tic, du lich Virgin Holidays, xe [ita Virgin, d6i xe Limousines
Virgin, dai phat thanh Virgin, nha xuat ban Virgin, va Virgin
Cola. Thuong hiéu Ralph Lauren xuét hién trén v6 s6 san phdm
may mic va db trang tri noi that. Mic du vay, mét cong ty
phai tyhoi: thuong hidu ¢é thé duoc banh truémg dén dau trude
khi né mét di y nghia?

Al Ries va Jack Trout, hai nha tu tudng tiép thi su sic,
dd chdng dbi viée mé rong dong san phim va md rong thuong
hiéu, ho cho ring didu dé 1am phai m thuong hiéu. béi véi
ho, Coke chi nén cé nghia 1a 8 ounce nuéc udng dung trong
c4i chai Coke ndi tiéng ma thoi. Nhung ngay nay néu héi vé
Coke thi ban phai tra 151 rd 1a loai Coke nao, vi co Coca-Cola
Classic, Coca-Cola Classic khdng ¢6 caphéin, Diet Coke, Diet
Coke véi chanh, Vanilla Coke, hodc Cherry Coke nita — chua
hét, ban mudn udng loai trong lon hay trong chai? Con trudce
ddy, nguoi ban hang biét ngay 12 ban mudn gi khi goi Coke.

Dinh gia thwong hiéu la mot viéc 1am kho khan. Khi
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Lexus bit dau lin banh canh tranh véi Mereedes trén dat My,
Mercedes ching hé phai giam gia dé déi pho véi gia ban thap
ctlia Lexus. Thim chi mot s& nha quan tri clia Mercedes con
d@ nghi ting gia dé khing dinh ring Mercedes dang ban mét
uy tin ma ngudi mua khong thé c6 duoc tir xe Lexus,

Nhung ngay nay gia wu thé cé duoc tir thuong hiéu da
thu hep lai. Trude day, mot thuong hidu hang dau c6 thé ban
gid cao hon tir 15 dén 40 phén trim so v&i nhitng thwong hidu
théng thuomg khac mdt cach dé dang. Con ngdy nay thi may
man 14m chi duoe tir 5 dén 15 phan trim ma théi. Khi chat
luong sin phim khéng dong déu, ngudi ta s& tra thém tién dé
mua dwoc san pham cd thuong hidu tot hon. Con bay gid moi
thuong hidu déu kha tét. Ngay ca thuong hiéu cia cira hing
ciing t6t nita. Thuc té ¢é vé nhu 13 thuong hiéu cia quéc gia
da tao nén nhitng tidu chun chit luong dong nhat. Vay thi tai
sao phai trd nhiéu hon (trirphi d& phd truong véi nhimg thuong
higu nhu Mercedes) d€ tao 4n tuong véi ngudi khae?

Trong nhimg gial doan suy thodl, trung thanh vai1 gia
cd thuwdng quan trong hon la trung thanh véi thuong hiéu. Su
trung thanh ctia khach hang cé thé chi phan 4nh tinh ¢ li cia
ho hodic sy ving mit cda mot san phdm tét hon. Nhu di ¢6
nguoi nhan xét: “Chéng cé diéu gi ma viée giam gia 20 phan
tram khéng gidi quyét dwoc.”

Cac giam dbc thuong hidu quan 1y thirong hidu clia cdng
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ty. Nhung Larry Light, mot chuyén gia vé thuong hidu, cho la
cac thuong higu khdng duge quan 1y tdt cho 1dm. Ong ta than
thé: “Thuong hidu khong phai chét. Nhung ching ¢6 thé
bi sat hai. Va con quy Dracula tiép thi dang hut can mau
tuoi tir cac thwong hiéu. Cac throng hiéu dang bi miéc ci,
xem thuwimg, ddi chac va bi nguoc ddi. Thay vi I3 ngudi
quan ly tai san - thwong hiéu, ching ta dang dwa thwong
hiéu vao chd chét bing vidc trrtao ra nhimg vét thwong do
qu:i nhin manh vaoe gia cd va céc thda thuin kinh doanh.”

Mot van dé dang ngai khac 1a cau tnic quéan 1y thwong
hi¢u ¢é thé mau thuin véi cac hoat dong quan ly khach hang
(Customer Relationship Management — CRM) hiéu qui. Cac
cong ty thudomg qua chii trong va qua tap trung vao nén tang ctia
san pham va thuong hiéu ma xao ling viéc quan 1y tt khach
hang. Quan 1y kiéu nhurthé goi 12 qudn Iy thiong hiéu thién cén.

Hai tac gid viét vé tiép thi Heidi va Don Schultz tin ring
md hinh hang hoa tron goéi cho khach hang (Consumer Pack-
aged Goods — CPG) dung trong viéc xdy dung thuong higu
ngay cang khong phu hap, diic bigt ddi véi cdc cong ty cung
cAp dich vu, cc cdng ty ky thudt, cac t8 chiie tai chinh, cac
thuong hi€u phuc vu doanh nghiép, va ngay ¢d véi cac cong
ty CPG nhé nita.’ Ho budc t6i sir Ién manh ctia truyén théng
vi hé théng quang ba théng tin d4 1am x6i mén sitc manh ciia

quang cao dai tra. Ho thic giuc cac ¢dng ty phai ¢é mdt md
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hinh khéc dé xay dung thuong hiéu ctia ho trong béi canh nén

Kinh té moi.

* Cong ty phai lam ré nhing gia tr1 cin ban va xay dung
nén thuong hiéu cong ty cia minh. Nhiimg céng ty nhu
Starbucks, Sony, Cisco Systems, Marriott, Hewlett-
Packard, General Electric, va American Express da tao
dumg duogc nhimg thuong hi¢u cong ty manh mé. Tén
thirong hiéu clia ho trén cdc sin pham va dich vu goi
nén hinh anh vé& chit luong va gia tri ctia cdng ty.

» Cong ty nén sit dung cic giam déc thuong hiéu dé
thue hidn cdc ¢dng viéc mang tinh chién thuat.
Nhung thanh c¢dng cudi cling ciia thirong hidu sé& ty
thudc vao moi ngudi trong cong ty khi ho chdp nhin
va thé hién gid tri cia thurong hidu trong thuc té.
Nhitng Téng Giam dbc didu hanh hing diu — nhu
Charles Schwab hodc Jeff Bezos —dang dong vai tro
ngdy cang quan trong trong viéc dinh hinh nhimg
chién lroc thuong hidu.

« Cong ty cin phai phat trién mét ké hoach xiy dung
thuong hiéu toan dién hom d€ tao ra cdc kinh nghi¢m
tich cuc cho khach hang tai bat ky noi nao gip g& -
tai cAc surkién, hdi thio, bao chi, dién thoai, e-mail,

va giap mat ca nhén.
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¢ Céng ty cin nhan dinh ra ban chit ciin ban ctia thuong
hiéu d& quang ba & bat ky noi ban ndo. Su biéu hi¢én
theo timg dia phuong cé thé thay d6i khac nhau mién
1 tao ra duoc cdm nhan vé thuong hiéu dé.

« Cong ty phai st dung théng diép vé gid tri clia thuong
hiéu nhu yéu t6 chii chét trong chién luoe clia cong
ty, cac hoat déng, dich vu, va viéc phat trién sén pham
cua cdng ty.

o Cong ty phai do ludong hi¢u qua cia viéc xdy dung
thuong hidu khéng phai bing cac thude do ci nhu
tao chu ¥, cdng nhan, va nhic nhd nita, ma phai dya
vao mdt hé théng thude do toan dién hon bao gbm
gia tri do khach hang nhan thue duge, su hai long
clia khach hang, chia sé hau bao cia khach hang, gii
chin khach hing, va sy ing hd tich cuc cua khach
hang nira.



usiness-to-Business
Marketing —

Tiép thi Doanh nghiép-
déen-Doanh nghiép

Phin l6n tiép thi 12 tiép thi doanh nghiép-dén-doanh nghiép
[business-to-business (B2B)] mac du cac sach v va tap chi
kinh doanh van luén danh phin 1én sw chi y dén tiép thi
doanh nghiép-dén-nguoi tidu ding [business-to-consumer
(B2C)]. Ly do ctia sirchii v qua mute dén B2C la vi (1) B2C
14 noi ma khéi niém tiép thi hién dai phéat sinh ddu tién, va
(2) cic nha tiép thi B2B ¢6 thé hoe duoc nhiéu hon t viéc
phat trién cac khai niém ctia B2C. Trong khi ca hai diéu trén
déu dung thi B2B dang & thai ky phuc hung, va rit ¢é thé
cac nha tiép thi B2C s& ¢6 nhidu thi d€ hoc tap tir thuc tién
B2B. B2B da diic biét tip trung nhiéu hon vio timg khach
hang riéng le, va B2C thi dang ngay cang di vao tu duy dap
ung ting khach hang cu thé.

26
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Luc luong ban hang la déng lyc chinh trong tiép thi B2B.
TAm quan trong clia luc lwong ban hang khdng thé duoc dé
cao qua mue, dic biét a khi ban nhimg san phim phic tap
theo don dit hang nhu B-47s hay thiét bi ning lwong hodc la
ban cho cac khach hang doanh nghigp tdm c& qudc gia vatoan
cAu. Nhimg cdng ty thoi nay ngdy cang bo nhiém nhiéu gidm
doc phit trich Khach hang doanh nghiép ¢d qudc gia va toan
cAu @& cham sd¢ nhom khach hang 16n nhét cia ho. Trong
trong lai, hé théng quan 1y khach hang doanh nghigp sg cang
lém manh khi ma viée kinh doanh trén thé gidi tap trung vao
mdt s6 it cong ty han nhung ¢ quy mé to 1ém hon.

Ngay nay cac cong ty B2B ciing huong dén vidc thay
thé viée ban hang qua dién thoai tén kém bing nhing kénh
lién lac ré tién hon nhw hdi nghi qua dién thoai, qua video va
giao tiép qua web khi ¢6 thé. Vi hdi nghi qua mang duoc cai
thién va ré tién hon, cic cong ty sé gidm dugc 6 1in di gip
khach hang va tiét kiém duoc cac chi phi von rat ton kém nhur
di lai, luu tri khach san, an udng, va gidi tri.

Mot lue tac déng khac c6 thé gidm bot vai trd cla doi
ngdi ban hang 14 si phét trién clia phuong thirc budn ban trén
mang. Nhimg khac biét vé gia ca - dic bi¢t 1a voi nhiing mét
hang tiéu ding va linh kién — s8 dé dang nhén thay hon, vi
vay nhimg ngudi ban hang s&€ kho thuyét phuc ngudi mna trd
tién nhi¢u hon so véi gia thi truong. (Xem phin Luc lwong
Ban hang va Bén hang.)



hange —
Thay doi

Su thay d&i, khéng n dinh, 13 diéu duy nhét vinh ctu. Céc
cong ty ngay nay phai chay nhanh hon d€ tru lai nguyén vi tri.
Nguoi ta néi ring néu ban c( gitt mai mdt vide kinh doanh,
ban s& bi ddo thai. Nén nhd ring Nokia va Hewlett-Packard
da trbd linh vyc kinh doanh nguyén thiy cia ho. Phai ty 16t
xac dé sinh ton.

Codng ty cua ban phai co khd nang nhan dién duoc nhing
Khiic Quanh Chién Lugc, ma Andy Grove ciia Intel dinh nghia
12 “Thoi diém trong déi séng cia mt doanh nghiép khi
nhimg nén ting cin ban ctia n6 sip thay déi.” Cac ngan
hang phai thay doi theo sy phat minh ctia may rit tién tur déng
(ATM), va cac hang hang khdng [én ciing phai thay d&i véi su
canh tranh méi dén tir cac hing hang khong gia ré,

28
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Jack Welch ciia cong ty GE dd canh bao nhén vién clia
minh “DYB (destroy your business) - Hiy phd bd cong viée
ctia ban... Thay doi hodc 1a chét. Khi téc ) thay doi cia
cong ty khong theo Kip téc d6 thay di bén ngoai thi cai
chét da dén gin”

Tom Peter thi khuyén ring: “Dé dap img nhu cau thay
déi nhanh chéng trong boi cinh canh tranh, don gian 1a
chiing ta phai hoc cach yéu quy su thay d6i nhitu nhw
chung ta da timg ghét né trong qua khir.”

T6i thAy ring doanh nhin M§ va chau Au ¢é nhimg
phan iing khac nhau v& su thay d6i. Ngudi chau Au xem né
nhu mdt moi de doa. Con ngudi M lai cho ring né dem dén
cac co hot.

Cac cong ty so thay déi nhét chinh 13 cc cong ty hién
nay dang din dAu. Nhw nhimg ngudt dang tai vi, ho da dau tu
qué nhidu vao tai san hitu hinh hién c6 dén ndi ho cd xu hudng
hoic ting | hodc chdng lai nhimg ké n6i ddy. La nhimg céng
ty 16m, ho cho ring minh duge sinh ra d& ton tai. Thé nhung
chéng ¢ subio dam nao cho cdng ty 1on sé khong bi 16i thé,
nhue Kmart, A&P, va Western Union di v [€ ra. Néu khong
mudn bi tut hadu, cdc cong ty phéi ludng trude duoc sy thay
d6i va din diu su thay d6i. Kha ning thay doi nhanh hon céc
déi thil s€ tao ra mdt loi thé canh tranh.

Richard D’ Aveni, tac gia ctia cudn Ganh dua khoc liét
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(Hypercompetitive Rivalries)! nhan xét: “Rét cudc, st chi
con lai hai loai e¢dng ty: nhiing cong ty tw hdy thi trudmg
cia chinh ho va nhiimg céng ty song sét qua tran diu.”

Nhung lam cach néo d€ thay d6i mét cong ty? Bing cach
ndo ban lam cho nhan vién cia minh tiép thu nhitng nhén thic
mai, tirbé nhimg cong viée quen thudc dé hoe hdi nhimg cong
viéc méi? RS rang ngudi lnh dao phai ddt ra mot vién cinh
va nhiém vu c6 stic thuyét phuc dem lai 1oi ich cho céc nguoi
cdng téc nhidu hon nhimg riii ro va chi phi phét sinh su
thay d6i d6, Ngudi Janh dao phai 161 kéo su ung hd vaap dung
tiep thi ndi bg dé &€ tao ra si thay ddi trong cong ty.

Cach bdo v¢ tot nhat khi thay ddi 1 tao ra mot cong ty
ting trudng dua teén sy thay ddi. Cong ty ¢d thé thay sy thay
ddt 1a binh thudng chir khéng phii 1a mét tré ngal cho hoat
@6ng binh thirdng. Vand sé thu hit nhiing ngudi c6 quan diém
tich cyc déi vi su thay d8i. N6 con c6 thé tao ra nhimg cude
tranh ludn c&i mé vé chinh sich, chién luoc, chién thudt va t6
chiic. M6t cong ty khong thich thay d6i thi d6 la didu @ hai
nhit. Nhiing cong ty nhur vay chi thu hit duoc nhimg ngudi
tri tré, va cdi chét 1a khong tranh khoi.

Nhu Reinhold Niebuhr di phét biéu: “Lay Chiia, hay
ban cho ching con sy thanh than dé chép nhan nhimy diéu
khéng thé thay doi, su diing cam d€ thay ddi nhiing dicu phai

thay ddi, va sukhdn ngoan d€ phéan biét didu nay véi didu kia”



ommunication
and Promotion —
~ / Truyén dat va Quang ba

Truyén dat (communication) va quang ba (promotion) lanhimg
k¥ ndng quan trong nhét ctia tiép thi. Truyven dat 1a mot thudt
ng bao quat, nd x&y ra ca khi cd hay khong c6 chu y. Trang
phuc clia nguo ban hang tao ra su truyén dat, bdng gid san
phdm tao ra sy truyén dat, viin phong céng ty cling tao ra su
truyén dat, tit i déu tao ra 4n tuong 461 voi ngud tiép nhan.
Difu nay gidi thich sy quan tim ngay cang tdng dbi véi Truyén
dat tiép thi hou nhdp (IMC- integrated marketing communi-
cations). Cong ty cin phai tao ra gian giao hudng nhit quén
trong viée tao An twong tirnhén sy, co s6 Vat chét ctia céng ty,
vamoi hoat déng chuyén tai y nghia va sirhira hen cua thuong

hiéu ctia cong ty cho cac khan gia khac nhau.

31
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Qudng bd 1a mot phan cda giao tiép, bao gdm nhing
thong diép ma cong ty dua ra nhiim khuyén khich sirnhan thic,
quan tim, va mua nhitng mét hang va dich vu da dang cda
minh. Céc cOng ty ding cac phuong thirc quang cdo, khuyén
mdi, nhin vién ban hang, va quan hé cong ching dé phé bién
nhing théng di¢p d6 nhdm thu hit sir chil ¥ va s quan tam.

Quéng bé chi hi¢u qua khi nao né ndm biét duoc sy chu
y cua khach hang. Nhung ngay nay ching ta bi tran ngip béi
qua nhiéu 4n phdm sach bao, chuong trinh phat thanh, truyén
hinh, v théng tin dién tt. Chiing ta dang déi mit veéd 2 ¢ trang
web, 18 ngan tap chi va 60 ngan dau sach méi mdi nim. DE
doi phé, ching ta da phat trién cac cung cach dé ty bio vé
minh tredc si qué tai thong tin. Chilng ta ném thing céc td
quing cdo va cac thurtiép thi truc tiép chua mé vao thung rac,
x6a cac thir dién ti khéng mudn nhin va khéng mudn doc,
v tir chdi nghe cac cude dién thoai ga gim.

Thomas Davenport vi John Beck d chi ra trong cudn
Neén Kinh té Chit y(The Attention Economy) ring sunhdi nhét
théng tin dang din dén chiing rdi loan thidu hut chu y (atten-
tion deficit disorder-ADD), sy kho khiin d€ thu hit s chd y
clia nguod khac.!' Sy thiéu hut chi ¢ trim trong dén ndi cac
cong ty phai chi nhidu tién tiép thi hon so véi tién danh cho
sén xuat, Chéc chin day [a trudng hop ciia cac thuong hidu

nudc hoa mdi va cae bg phim mdi. Pon cir nhir trudmg hop
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nha san xudt phim Di dn phu thiy Blair (The Blair Witch
Project) di chi 350.000 do-la € 1am b6 phim nay va 11 triéu
do-la d€ tiép thi cho nd.

Két qué 14 nhimg nguoi lam tiép thi phai nghién ciu
xern khach hang mue tiéu ctia ho phan ba thoi gian chi ¥ clia
ho ra sao. Nguoi lam 1iép thi mudn biét cach nao 1a tot nhét
dé gianh duoc phin 16n sy chi ¥ clia ngudi tiéu dung. Ho ap
dung nhitng cach tiép can tao chi y nhw ding cac dién vién |
va van ddng vién ndi tiéng; phuong tién trung gian ¢d uy tin
dé tiép cin dbi tuong muc tiéu; nhing cau chuyén kinh di,
nhimg phat bidu, hodc ciu héi; nhitng 161 chao hang mién phi;
va v s6 nhitng cach khac.

Ngay ¢a nhu vay, hiéu qua van con la mdt cdu hoi. Tao
ra sy nhn thirc 1a mo6t chuyén, duy tri sy quan tim lau dai la
mot chuyén, va thilc ddy hanh dong lai la mot chuyén khac
nifa. Lt ¥ 13 viée lam cho mgt ngudi phai mét thoi gian d€
tap trung vao mot didu gi do. Nhumg viée d6 ¢6 din dén hanh

ddng mua hang hay khong thi lai la mot vén dé khac.



ompanies —
Cong ty

Theo quan sdt, ngudi ta phan ra bdn loai cong ty:

1. Nhitng cdng ty tao ra sy viée.

2. Nhiing céng ty nhin thiy su vide va dap tng.

3. Nhitng cong ty nhin thiy sy viéc va khang dap tmg.
4. Nhiing cong ty khong dé ¥ thiy 6 su viée gi da xay ra.

Khéng con nghi ngd gi nira, nhitng ¢dng ty dang trung
binh s¢ khéng ton tai ldu hon 20 nim. Theo thdng ké cta
tap chi Forbes vé 100 cdng ty hang d4u cla ndm 1917, chi
¢6 18 céng ty con ton tai dén nim 1987, VA trong sb d6 chi
¢O hai cong ty dn nén lam ra, doé 14 Genceral Electric v
Eastman Kodak.

34
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Khong phéi tt ca nhiing céng ty dang ton tai déu that
su séng duoe. Cac cong ty do chi lira phinh mei ngudi bing
cach th thoi thop ngay qua ngay. Genceral Motors va Scars
dd mat dan thi phan trong nhiéu ndm qua méc du tim vAn con
dap. Ban ¢6 thé budce vao mdt sd cdng ty, chi viée nhin vé mat
ctia cac nhan vién, thi trong vong 15 phut ¢6 thé néi ngay cong
ty dé con séng hay chét.

Tai cling khong con biét mét cong ty 1dn 12 gi nita. Quy
md cong ty chi 1a tuong dbi thdi. Bocing, Caterpillar, Ford,
General Motors, Kellogg, Eastman Kodak, J. P Morgan, va
Sears déu la nhimg cong ty khdng 16. Nhung vio ddu nam
2000 tap doan Microsoft di dat duoc deanh sb vuot mitc ciia
tam codng ty dé cdng lai.

Pidu gi lam cho mdt s6 cong ty trd nén lém manh? Mot
chudi nhimg tra sach ¢ sin sau day s€ cho chiing ta cau
tra 1oi. Tom Peters va Bob Waterman da bt dau mdt tro
chot phong doan véi cudn i tim sw hoan hdo {In Search of
Excellence) vao nam 1982, Trong s6 70 cong ty duge ho dé
ci¥, nhidu céng ty nay da lui tan. Sau d6 chung ta duoc nghe
Jim Collins va Jerry Porras trong cubn Xdy dung dé truong
ton (Built to Last) ndim1994," Michael Treacy va Fred
Wiersema trong cudn Ky ludt ciia nhitng ngudi dan dau thi
truong (The Discipline of Market Leadersyndm 1995." Arie
Dc Geus trong cudn Céng ty song (The Living Company)
nam1997'S, va gn ddy nhét 1a Jim Collins véi Tu t6t dén xudt
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sde: Tai sao mot s6 cong ty co nhitng budc nhay vot.. va nhitng
cong ty khac thi khéng (Good to Great: Why some compa-
nies make the leap... and others don't) ndm 2001.'¢

Nhiing quyén sich nay chi ra nhiéu sy tuong cin clia
nhiing cbng ty thanh cdng. Nhung t6i chi cé mot luén diém:
Cong ty ton tai dén khi ndo ho con tiép tuc cung cp duoc cho
khéch hang nhimg gia tri wu viét. Cong ty phdi hudng dén thi
truong (market-driven) va huéng dén khach hang (custom-
driven). Cach tét nhit 14 ho phai din dét thi truong (market-
driving). Ho tao ra nhimg sdn phim ma moi ngudi chua ¢
nhu ciu nhung réi s& cdm on ho vi diéu do. Chung ta cim on
Sony vida tao ramay Walkman, dia luu trirnhé hon, may quay
phim tuyét vdi, vi may vi tinh ddy sang tao.

Nhimg cong ty dinh hudng khach hang (customer-ori-
ented) gidnh dugce nhitng phén viing chic trong tim tri vatinh
cam ciia khach hang, déin dén viée chiém thj phdn cao hon va
nhé do dat loi nhuan cao hon,

Tom Siebel, Téng Giam d6c didu hanh ciia Siebel Sys-
termns, ¢6 mt quan di€ém don giin nhimg toan dién vé didu
tao ra nhing cong ty lén manh. “Tap trung vao viéc théa
min khach hang cia ban, tré thinh ngudi din diu thi
tradmg, dwge biét dén nhwrla mot cong din doanh nghiép
tbt va 1a mot méi truong t6t dé 1am viee. Ri moi thirkhac
s& dén sau.” (Xem phin Dinh huéng Khach hang).



ompetitive Advantage —
Lgi thé Canh tranh

Michael Porter di truyén ba guan niém cho ring mét cdng ty
s& thing néu xay dung dvoc mét loi thé canh tranh thich hop
v bén vimg."? C6 duoc loi thé canh tranhlcﬁng gidng nhwream
duoc mot khiu stng trong trin chién véi gido mac vay.
Piéu do ding, tuy nhién ngay nay phan iém cac loi thé
khéng con thich hop va chi 6 mdt s6 it bén vimg. Loi thé chi
mang tinh tam théi. Ngdy cang c6 nhidu cdng ty chién thing
khéng phai chi dira vio mét loi thé duy nhit ma nho biét ludn
ludn tao thém loi thé khic cao hon cai sin co. Ngudi Nhit [a
béc thﬁy vé phuong phap dg, trude hét ho bit ddu vdi gia ré,
sau d6 1a thém nhiéu tinh nang hon, rdi chat luong tét hon, va
ké dén la van hianh nhanh hon. Ngudi Nhat biét riang tiép thi

la mét cude dua khoéng cé mue dén.
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Céng ty c6 thé phdt trién loi thé canh tranh tir nhidu
ngudn, nhu tinh wu viét vé pham chét, tdc dd, an toan, dich
vu, mau mé, va dé tin cdy, di cing vdi chi phi thip, gia ré. ..
Théng thudng loi thé 1a sirkét hop théng nhit nhimg yéu 8
k€ trén chit khéng phai chi duy nhat mdt vién dan bing bac
c6 thé tao ra loi thé.

DéE thanh cong, cdng ty phai két hop mét nhér céc loi
thé bé sung 1dn nhau xoay quanh mdt y twéng chi dao. Wal-
Mart, IKEA, va Southwest Airlines cé nhimg nhém loi thé
riéng bigt gitip ban dwoc gid ré hon trong linh vuc hoat ddng
kinh doanh clia hg. Néu mét ddi thi canh tranh nao d6 bt
chuge dwoe mdt vai chiéu thite thi ciing khong thé tao duoc
loi thé canh tranh thanh ¢dng nhw ho.

Ciing cin phai biét 1a loi thé chi 12 twong déi chitkhong
tuyét d6i. Néu dbi thi ting trudng 30 phin trdm ma ban chi
duge 20 phén trim théi thi ¢ nghia 1a ban dang mdt loi thé
canh tranh. Hang hang khéng Singapore ludn ning cao chat
luong dich vy, nhung Cathay Pacific ¢on lam duge nhanh hon
nita; nhé viy né din dan bt kip Singapore Airlines.



ompetitors —
Poi thu Ganh tranh

Céng ty nao ciing ¢6 d4i thi canh tranh. Ngay ca khi chi c6
mdt hiing may bay, hdng d6 cling phai lo ngai sy canh tranh
dén tir tau hoa, xe buyt, 6-16, xe dap, va ¢ nhing ai thich di
b3 téi noi ho mubn nita.

Cuu lanh dao céng ty Coca-Cola, dng Roberto
Goizueta di nhin ra cac déi thi canh tranh ciia minh. Khi
nhan vién bao cdo ring thi phin ciia Coca-Cola dang dat mic
tdi da, 6ng ta néi nguge lai ring Coca-Cola chi chiém dwgc
2 ounces trong tong s6 64 ounces chat 1dng ma mdi ngudi
trong tong s6 4,4 ti nguoi trén toan thé gidi udng mdi ngay.
Ong ta bdo moi nguoi Ja: “K¢é thu cia chiing ta 14 ca phé,
sifa, tra va nuée.” Vangay nay, Coca-Cola la nha phan phéi

chinh vé nudc dong chai.
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Cdng ty cang thanh céng thi s€ cang thu hit su canh
tranh. Phan |n thi truong dang ddy nhoc ca voi, ca nhéng, ca
mdp, va ca chep. Trong moi truong d6, chi cé su lua chon 13
phat &n hodc bi dn. Hodc nhu vi von ciia nha khoa hoc may
tinh Gregory Rawlins nhirsau: “Néu ban khang phai 12 mét
phan ciia chiéc xe lu, thi ban Ia mét phin cia con duing
dé bi can bep.”

Hy vong la cong ty cta ban chi thu hat nhiing d6i tha
canh tranh tot. C6 duoe ddi thii canh tranh t6t 14 mét diéu may
min. Ho giéng nhur nhiing ngudi thay givip néng cao nhén thic
va rén gitia k¥ ndng cia chung ta. P4i thii canh tranh binh
thuong lam chiing ta khd chiv. Con nhimg ké canh tranh hén
kém gy ra phién ha cho nhiing ngudi canh tranh chin chinh.

Cong ty khdng bao gid duge phép phat 1¢ déi thii canh
tranh cua minh. Hiy luén canh gidc: “Thai gian danh cho
viée tham sat d6i phuong chiing bao gid ling phi ¢a.” Tén
T da ddn do nhur thé tirthé ky thr IV trede Cong nguyén. Va
cac dong minh ciia ban ciing phai tinh tao. Néu ban mudn tré
thanh mét ngudi canh tranh gidi, ban cling phai 1a mot ngudi
biét hop tac gi6i. Ban khong thé 1a mét doanh nghiép riéng 1&
ma phai 1a mét déi tac, mot mang ludi, mdt to chie kinh doanh
ndi dai. Vi kha niing phat hién, hoc hoi, va lam viéc nhanh
nhay hon ciia ban trong mang luéi d6 14 loi thé canh tranh
vuot trol.
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Truée mit, d6i thd canh tranh nguy hiém nhit cia
ban chinh 1a ké lam gidng v6i cong ty ciia ban nhidu nhit.
Khach hang khdng th nhin ra sw khac biét. Céng ty ctia ban
gidng nhw tro sdp-ngita trong dau cta ho. Vay hiy lam sao
cho khéc biét hoa, khac biét hoa, va khic biét hoa.

Thco béc thdy tiép thi Theodore Levitt: “Canh tranh
m6i khong phai 1a giita nhing gi cac cdng tv sin xuét ra
trong cac nha may ctia ho, ma la gitka ¢4i ho thém vao két
qua san xuit dwéi hinh thire bao bi, dich vu, quang cdo,
cung cép tai chinh, sip xép phan phdi, kho van, va nhimg
di¢u khac ma khach hang coi trong,”*

Cach danh bai d6i thii 13 ban phai tirtdn cdng minh trude.
Hay lam vi¢e ct luc d€ sin phdm ciia ban trd thanh 15i thoi
trude khi dbi thi lam dieu do.

Hay quan sat cdc ddi thi & xa cling nhu & gin. Téi cho
rang cong ty ciia ban cd 1& s& bi chdn vili bdi mét ky thuat dot
pha m¢&i hon 14 bdi nhimg ké canh tranh bit chude mot cach
té hai. Ki€u canh tranh chét ngudi thudng dén tir mot ddi tha
nho nhung néng bong nhiét tinh tim cach thay d&i luat choi.
IBM di mic sai lam vi ¢4 qua lo ngai v& Fujitsu nhiéu hon 12
mot nguot tén Bill Gates Iue do con dang may mo cac chuong
trinh vi tinh trong nha dé xe.

Theo d&i k§ d6i thii canh tranh di 14 quan trong, nhung

viée hiéu biét khach hang con quan trong hon. Chinh khéch
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hang chit khéng phai d6i thii canh tranh 12 ngudi x4c dinh ké
chién thing 12 ai. Phan Ion cac thi trudng déu bi tran ngép boi
nhimg nguot di cdu cing theo dudi chi vai con ca. Ngudi cu

gi6i nhét 12 ngudi hidu biét vé ca nhidu hon cac déi thu khac.

onsultants —
Nha tu van

Nha tur vén cd vai trd quan trong trong viée gitp ¢ong ty danh
gi4 lai cAc co hdi kinh doanh, chién luoc, va chién thuat. Nha
tu van cung cAp cho céng ty khach hang cai nhin tirbén ngoai
vao nhim didu chinh phuong huéng kinh doanh ciia ¢ong ty
d€ dat duoc cdi nhin tir bén trong cdng ty ra thi trudng.

Tuy vdy, mét sé nha quén 1y lai cho ring: “Néu thanh
c¢dng, ching ta khong cin nha tir vin. Con néu khéng thanh
cong, chdng ta khong co di tién dé trd cong cho ho.”

Chung ta cin it nkqg ne vin va nhidu két qua hon. Qua
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nhidu nha tu vén chi dua ra nhidu 161 khuyén ma khong biét
cach thédo gd nhimg khé khin trong viéc thuc hién nhimg dé
xudt cda minh. Hiy thué nha tu vin nhung chi trd cho ho trén
két qua ho lam dwoc ma théi.

Dy 14 cach mét tric nghiém dé chon duoc mét nha tw

van gioi. Hay hoi timg ting vién: “May gio roi?”

o Ngudi thirnhdt trd 1oi: “Bay gio 12 dong 9 gid 32 phut
sang va 10 gidy.” Chon ngudi nay néu ban muéa c6
mdt coéng trinh nghién ciru chinh xac va day dui chi
tiét.

e Ngudi thirhai tra 161 “Thé dng mudn by gid 13 may
gig?” Chon ngudi ndy néu ban chi mudn sy chimg
nhan hon 14 nhimg 1ot khuyén.

» Ngudi thit ba tra 1o “Tai sao éng lai mudn biét didu
467 Chon ngudi nay néu ban cin nhig v kién doc
d4o, vi du nhw viée nhin dinh lai van dé mét cach chu
d4o hon. Peter Drucker néi ring thé manh 1én nhat clia
ang Ay khi lam mat nha tu van 12 té ra ching biét gi ca

va dit ra vai cau hot cén ban.

Gidi tu vén thuong hay bi chi trich. Tir dau the ky thir
trude Codng nguyén, Publilius Syrus, mot tc gid La-tinh dad

viét: “Nhiéu nguoi nhan duoc i khuyén, nhung ¢é it ngudi
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thu duwoc lyi ich ” Robert Townsend - nguyén Téng Giam déc
diéu hanh cita Avis Rent-A-Car dd miéu ta nha twvan Ia “Ngubi
muon chiée dbng hd ciia ban va néi cho ban biét miy gid
roira di véi chiéc ddng hé d6.” William Marsteller, phy trach
quan he cdng ching ciia Burson-Marsteller thém vio: “Nha
tu van la ngudi ching biét gi vé cong vite kinh doanh cia
ban. Nhung ban phai tra cho ho nhigu ti¢n hon d€ duge
day cach diéu hanh, nhiéu hom so véi sb tidn ban kiém duge
néu tw diéu hanh ding thay vilam theo loi day dé6.”
Nhiing binh pham k¢ trén chi ngu ¥ rdng ¢6 ¢ nha tur

van gi6i va dd, va nhiém vu ctia ban 12 phai phan biét duoc.

orporate Branding —
Thugng hiéu Cong ty

Xay dyng duoc thuong hi¢u cdng ty manh cé mt gia tri rat
16n. Sony ¢6 thé dit thuong hiéu cia minh 16n bét cir sén pham

dién &t nao va khach hang s thich mén hang dé hon hang
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clia cic ddi thd canh tranh khac. Hang Virgin van thanh cdng
khi tham gia vao hdu hét cic linh vuc kinh doanh khac vi
thuong hiéu clia nd ¢6 ¥ nghia dem lai mét cach tiép can méi
mé che Iinh vuc d6.

Yéu céu hang dau ciia thuong hiéu cong ty 12 cong ty
d6 phai tugng trung cho mét didu gi, c6 thé 1a chét lugng, su
sang tao, tinh than thién hay diéu gi khac. Hay xem Caterpil-
lar, nha san xuat thiét bi xay dung hang ning. Ban than cdi
tén Caterpillar dd goi ra nhiing lién tudng vé sucham chi, kién
cudng, bén bi, chic chin va quyét doan. Vi thé Caterpillar cé
thé tiép tuc phat trién sang cac loai hang jean Cat, gidy dép,
mét kinh, ddng hd deo tay cho dén do choi, tat ca déu duge
thiét ké theo cing cic diic trung néu trén.

Thuong hidu cong ty manh can ¢é mdt hinh anh t6t
véi el d&, ciu khdu hiéu, d6 hoa, logo, mau sic dic trung,
va ¢d tidgn quing cdo. Nhung cong ty khdng nén qua trong
cdy vao quang cdo. Hinh dnh céng ty duoc xay dung hitu
hiéu hon bang chinh thanh tich cia cong ty chu khong phai
bang bit ky con dudng nao khac. Thanh tich ctia cong ty tot
cong véi quan hé cdng chiing tot s& dem lai két qua nhicu

hon cé quang cao.



reativity —
Tinh sang tao

Trude ddy, cac edng ty chién thing trong cudc chién tiép thi
nho vio hiéu ning va chit luong wu viét. Con ngay nay, ho
phéi chién thing bing tinh sang tao wu viét hon. Khéng ai ¢é
thé thanh cong duoe nhd su tieong tie (6t hon ma phai nhd vao
s doc dao. Nhitng cdng ty nhu IKEA, Harley Davidson, va
South-west Airlines déu chién thing nhe sy doc ddo.

Tinh doc ddo doi hoi phat trién mét nén vin héa dé cao
tinh sang tao. C6 ba cach dé ting tinh sang tao cho cong ty
cta ban:

1. Thué nhiéu ngudi c6 d¢ sang tac bim sinh va tao didu
kién cho ho dugc tir do sang tao.

2. Kich thich tinh thén sang tao trong t8 chirc bing rat
nhi¢u k¥ thuit da duoc thir nghiém k.

46



Tinh sang tao 47

3. Ky hop déng vé h tro sing tao. Thi du hdy dén
Brighthouse & Atlanta, Faith Popcorn & New York, hay
Leo Burnett & Chicago va nhd tim kiém mét y tudng
mang tinh dét pha,

Xem bang md ta dudi ddy vé mot s6 k¥ thudt sang tao

hang du c6 thé sir dung trong ¢ong ty.

Nhing ki thuat sang tao

e Phan tich a8 didu chinh. D&i véi mot sb san pham
hay dich vu, hdy xem xét a8 sira ddi, diéu chinh,
md réng, thu hep, thay thé, cau trac lai, dao
ngude, hodac két hop.

. Ligt ké nhing thudc tinh. Xac dinh va thay dGi
nhiing thudc tinh clia san phdm. Vi du dé tim cach
lam ra mét bay chuot t&t hon thi hay xem xét
nhitng cach dé céi thidn ba mdi, cach hoat dong,
cach bao hiéu, cach thao ra, kidu dang, chét ligu,

gia ca.

e Gén két cdc quan hé. Th? tao ra nhiing két hgp
mdi. Vi du khi tao ra mét kidu ban ghé van phong
méi, thi hay thit két hop cai ban gidy vdi ké sach,
hay mot ké sach véi mot ti dung ho so.
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» Phan tich hinh thai. Xem xét cac khia canh ¢o ban
cla van dé. Vi du mudn di chuyén vat gi dé tu
ndi nay sang ndi khac, hdy xem xét loai xe (xe
kéo, ghé, cap nang, giudng), mdi trudng ma loai
xe van hanh (khéng khi, nudc, dau, truc lan,
dudng ray), va héng lugng su dung (khi nén,
dong ¢o, nang luogng hai nudc, t trudng, cap).

s Phan tich van dé cla san phim. Suy nghi vé moi
van dé lién quan dén mot san pham cu thé. Vi
du nhu, keo cao su méat hudng vi qua nhanh, cé
thé 1am séu rang, va khé viit bd ding ché. Hay
suy nghi cach gidi quyét nhiing van dé dé.

 Chubi quyét dinh. Xac dinh mét loat quyét dinh
can dé ra. Vi du dé tao ra m6t bé db trang diém
sic dep thi phai dinh r6 ngudi si dung la ai {dan
6ng hay phu nd); cac loai san pham (chat kh
mui, s&n ph&m cao rdu, nudc hoa); hinh thic
déng géi (thoi, déng chai, binh xit); thi trudng (dé
bén, dé lam qua tang); k&nh phan phdi (mdy ban
hang, ban Ié, st dung trong phéng khach san).

* Doéng ndo. Tap hdp mot nhdm ngudi nho va dat

van dé nhu “Nhiing san phim mdi nao va dich

vu mdi ndo ma moi gia dinh ¢é thé can dén.”

Khuyén khich suy nghf thoai mai, kich thich cé

that nhiéu y tudng, cb ging két hop nhing v
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tudng mdi va tranh viéc phé phan to du.
Tu duy mé rong. Dat ra mdt van dé chung nhét,
chiing han nhu lam thé nao dé md ra mét diéu

gl dé, trudc khi dat ra vin dé that su. Cach lam
nay hy vong s& mé rong dudc tam suy nghl.

Ngudn chil yéu ctia cac v tudmg cé thé xuat phat tirnhiing
nha trong lai hoc nhu Alvin Toffer, John Naisbet, Faith Pop-
corn va nhimg xu hudng ho phét hién. Ba Faith Popcorn da
tré nén ndi tiéng nho cach dit tén sang tao cho nhimg xu hudng
trong d6 ¢d anchoring - yéu t6 neo giit (ton giao, yoga),
being alive — dang séng (chii nghia chay tinh, sy mic tudng),
cashing out - tra tién ra, clanning - thi tde, cocooning — rit
vao 18 kén, down-aging — gidm tudi gia, fantasy adventire —
sy mao hiém ky di, 99 lives — 99 cude doi (da nhiém vu),
pleasure revenge - sutrathi ém diu, small indulgences — niém
dam mé nhd nhot, va vigilant consumers — nhimg ngudi tiu
diing than trong. Ba ¢6 thé dua ra 161 tw van v& viéc chién
luoc cha mdt cdng ty phi hop ra sao voi cac xu hudng chi
yéu Ay, va thuong béo cho céng ty biét né da di léch hudng vé
nhiéu mit.

Cac ¢6ng ty khon ngoan biét 1ap ra nhimg siéu thi y

teomg fidea marketsy. Ho khuyén khich nhan vién, nhimg nha
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cung cép, nha phéan phdi clia minh dua ra nhitg dé nghi dé
tiét kiém chi phi hay tao ra nhiing san phdm, diic trung, va dich
vumai. Ho 1ap ra cac ity ban cao cip d€ thu thap, ddnh gia va
chon lua nhimg y tudng hay nhat. Va ho trao giai thuéng cho
nhitng ngudi di dua ra y tudng xuit sic nhit. Alex Osborn,
nguwdi phat trién vige thu thap v tuéng noi ring: “Swsdng tao
nhu mét bong hoa mong manh cin duoc tin thweimg dé
nér rd 1én, con s can ngin theong 1am né tan da di ngay
tir khi né mdi la cai nu.”

Ngudi ta cho ring dinh cao ciia kha ning sing tao 1a
tudi 1én nam va tré em dén truong chi dé 1am maét né. Su gido
dyc nhan manh vao tiép thu nhén thite & ban ciu nio trai ¢6

xu hudng lam suy yéu ban ciu ndo phai sang tao,

ustomer Needs —
Nhu cau cua Khach hang

Tu tudng chii dao cda tiép thi 1a “tim ra nhu cau va dap tng.”
Céng ty nhéin ra nhu cau bing cach ng nghe hoic phéng

van khach hang, sau d6 chudn bi nhimg giai phap thich iing
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cho timg nhu cAu d6. Tuy vay ngdy nay ¢6 rat it nhu cdu ma
céc cong ty khéng bidt hodc khong chi tim dén. Pietro Guido,
mdt nha tu vin tiép thi nguwoi Y 44 viét cudn sach Xad hoi
khéng nhu cau (No-need society) dé chi ra van dé nay.

Nhung con co mét cau tra 101 khac cho “xa ho1 khéng
nhu cau” — dé 14 tao ra nhu ciu mdi. Akio Morita ciia Sony,
trong cubn Sdn xudt tai Nhdt (Made in Japan), viét: “Chiing
ta khong phuc vu cac thj trieomg. Ching ta tao ra cic thi
trudmg.” Ngudi tidu diing chua bao gid nghi dén diu may ghi
hinh, may quay phim, may fax, Palm, va nhiéu thi khac, cho
dén khi chiing duoc tao ra.

Di nhién nhitng nhu cdu méi van xuat hién ngay c
khi nhu cdu ci dang dwoc théa man. Nadng sw kién co thé
tao ra nhu ciu mai. Bi kich ngay 11-9-2001 di lam ting vot
nhu cdu vé an ninh thit chit hon trén khéng trung, cung cap
thuc phdm, van chuyén va chinh phi di nhanh chéng dap
g bing vige trang bi nhimg bién phap an ninh md&i. Nhitng
xu huong cling ¢ thé tao ra nhu cau mdi, vi nhir swr quan
tam dén “giam tudi gia.” Khi gia di, nguoi ta mudn cam thay
va duoc trong tré hon, didu nay din dén viéc mua xe hoi dang
thé thao, gidi phau thim my va dung cac may tip thé duc,
Vi vy chiing ta cAn phin biét 16 nhifg nhu cau hién théi
va nhu cau tiém an. Nhitng nha tiép thi khon ngoan s& ¢6 du

doan duoe nhu cau ké tiép chi khéng chi giam him su tip
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trung ciia ho vao nhimg nhu cau hién tai.

Dai khi nhu cau bi che khuat di vi ¢éng ty di nhin vao
khach hang clia minh véi tim nhin qua han hep. Ho qua cimg
nhic véi vai gido didu nao do, vi du nhir trong nganh céng
nghiép my phim, tu tudng ¢ hitu 12 phu nit ding m§ phim
cobn 13 d€ trd nén hip din hon d6i véi dan éng. Thé rdi xuét
hién Anita Roddick, nguai lap ra The Body Shop véi thiranhin
réng nhidu phu ndmudn ¢é nhimg san phim chim séc tét hon
cho lan da ciia ho, C& 4y con thém vao mét gia tri: nhidu phy
nit chi ¥ dén nhimg vin d& xa hoi va s& iing hd cong ty nao
biét quan tam dén didu d6."

Greg Carpenter vd Kent Nakamoto da bac bé quan niém
cdt 18i clia cac nha tiép thi 12 khach hang tir ddu da biét r5 ho
mudn gi. ® Trai lai, ho hoc duwoc ho mudn gi. Va cong ty dong
vai trd quan trong trong viéc day cho ngusi mua biét ho mudn
gi. Nhimg thuong hi¢u canh tranh bé sung thém nhiéu tinh ning
vao cdc san phim may vi tinh, may quay phim va dién thoai di
déng ma ngudi mua chua timg biét hay doi hoi, va theo qua
trinbh d¢é, ngudi mua mai ¢d duoc y dinh 16 rang hon 14 minh
mubn gi. Nhimg cong ty nhu thé khong phéi thude loai hudng
vé thi trucmg (dap tmg nhu chu khach hang) ma 1a ddn ddt thi
trucmg (bing st sang tao). Theo ¥ nghia ndy, canh tranh s& bot
di viéc chay dua dé dap (mg nhu ciu ngudi tiéu ding ma la

cudc dua thit su dé nhan dién ra nhimg nhu cau dé.
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Mt 1y do nita gitip cho nhiing cdng ty gia nhap thi truong
som (nhir Xerox hay Palm) thuong dat dwoc va duy tri vi tri
dan diu thi tredng 14 vi ngay tit ban déu nhiing tinh ning ma
ho dea vio san phim di xac dinh nhing nhu ciu con chua
duoc dinh hinh. Ngudi tiéu ding sé xem cac tinh ning dé nhw
[4 4t phai ¢6 ddi vdi ching loai sin phdm dé. Nhing ddi thi
theo sau phdi chiu sirc ép phai cung cip sin phidm it nhat cling
¢4 duoc nhitg tinh ning d6 déng thoi phai sang tao ra duoc

nhimg cai maoi hon.

ustomer Orientation —
Pinh huéng Khach hang

Lam sao d€ ¢ci cong ty suy nghi va thé voi khach hang? Jan
Carlzon, nguyén Téng Giam ddc didu hanh ctia Scandinavian
Airlines System (SAS) viét cudn Nhitng thoi khdc ciia swthdt
(Moments of Truth), trong dé dng thuat lai cach ma éng lam
cho toan bé luc luong lao ddng ciia minh phat tap trung vao
khach hing.” Ong @ nhidn manh trong cic cuéc hop ring
SAS phuc vu 5 triéu khach m8i niam va trong mot chuyén di,
moi nguoi khach binh quan duoc gip khoéng 5 nhin vién SAS.
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Nhur vay taora 25 triéu thoi khde cila s thdt, nhimg thod khic
dé cung cip in tuong v& thuong hiéu tich cuc déi véi khach
hang, théng qua viéc giip truc tiép, qua dién thoai hay thur tin.
Carlzon con di xa hon nita. Ong da bit tay vao thay déi co
cau, cac hé thong, va cong nghé clia cong ty dé tao diéu kién
cho nhén vién thue hién moi viée cin thiét nhim théa man
nhimg khich hang muc uéu.

Céc Téng Giam dbc diéu hanh ngay nay phai chi cho
nhin vién thiy, v& mat tai chinh, ho va cong ty sé thu duoc
loi 16m nhur thé nao néu moi ngudi déu tip trung vao viee dem
dén nhing gia tri 6n cho khach hang, Khach hing c6 thé chi
ticn nhiéu hon va cong ty s& tén kém it hon d€ phuc vu cho
ho. Moi ngudi déu ¢é loi vi nhiing phan thudng xdimg dang
s& dugc trao cho nhan vién ndo xuit sic trong vice phuc vy
khach hang.

Nhidm vu diu tién 13 thué duge dung ngudi. Ban phai
céin nhéc chon tmg vién khdng chi cd di k¥ ning lam viée mi
con phai c6 thai dé dung dén. Téi ludn ngac nhién vé viée
nhiéu nguoi chon hang hang khéng Delta Airlines dé bay tu
Chicago dén Florida ma khong chon Eastern Airlines. hang
cling co lich bay trong tu. Sukhéc biét la: Delta tuyén phi hanh
doin 14 nhitng ngudi & cac tidu bang mién nam, noi su than
thién 14 phd bién; trong khi Eastern lai ¢6 dbi ngii phi hanh
doan dén tir thanh phé New York.
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Céac nhan vién ban chon can duoc dao tao k¥ ludng.
Disney t8 chic chuong trinh huén luyén ¢ tuan 18 dé truyén
dat cho nhén vién biét cong ty mudn khach hang cim nhén
duoe gi & Disneyland. Nio trang vi khach hang khéng ngau
nhién ty hinh thanh. Né can duoc 1én ké hoach, thuc hién va
tudng thudng.

Tuy nhién, cac cbng ty ¢ xu hudng dwa ra hai thong
diép trai ngwoc cho nhan vién ctia minh. L.L. Bean va nhidu
cong ty khac hudn luyén nhan vién tran trong moi khach hang:
Khach hang 1a trén hét. Trong lic dS ho lai ghi nhan ring mé&i
khach hing ¢6 gia tri khac nhau dbi v&i eong ty (vi du, nhimg
khach hang d6 déng gop gi cho doanh s6) vi vi vy ho nén

nhén duoc nhiing mutc chdm séc khac nhau.

American Airlines déi dai khach hang khac nhau bang

céach bd tri cac ¢8 ghé va suét an khac nhau. Nhiing
khach hang da tich l0y quang dudng bay én dén
hang triéu dam thi nhan dudc uu dai Executive
Piatinum Advantage: ho dugc lam thi tuc nhanh hon,
I&n may bay sém hon, thudng xuyén dudc nang cap
uu dai va nhan nhing mén qua bat ngd nhu nhiing
cudn sach hay va db pha |& Tiffany.

Tém lai: Hay ddi dai véi khach hang that chu dao nhumg khéng

nhit thiét phai binh ding.
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DE that su dinh hudng khich hang, céng ty phai c6 gidm
doc khdch hang (hodc giam dbe nhom khach hang), chirkhong
phdi 13 gidm doc thieong hiéu. Ho s& tim ra mé6t tap hop cac
sdn phdm va dich vu ctia cong ty ma khach hang c6 thé quan
tam, rdi lam viéc véi cac gidm déc thuong hiéu va sin pham
dé cung ting cic sdn phim va dich vu dé.

C qua nhiéu cong ty thude nhom hueing vé sdn phim
(product driven) hon 1 nhém ldy khdch hang lam trung tém

(customer centered). Tu duy cua ho nhir sau:

Tai san N biu R Cac N Kénh R Khach
cong ty vao mat phén hang

hang phdi

Ld ngudi hudng vé san pham, diu tu qud nhiéu
vao tai sdn cdng ty, ho didy manh chio hang dén tit cd moi
khach hang kha di ma quén chi ¥ nhitng diém khac biét vé
khach hang va cac gid tri. Vi khéng biét 6 vé timg nguoi
khach, ho khong thé thuc hién duge vide bdn hang két hop
(cross-sell) vd ban hang cao cap hon (up-sell) mor cich hiéu
qud. Ca hai quy trinh nay déu yéu ciu phai nim chic duge
viéc ban hang va cac thdng tin khac vé cé nhan khach hang,
cling nhu suy ra nhing gi khach hang con cé thé quan tim

nita. Mt céng ty dinh hudng khach hang ¢6 cach tiép cin
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khac, duoc goi 14 tiép thi cdm nhdn va ddp ibng (sense-and-
respond marketing):

Khach Kénh Cac Pau Tai san

. - - b d - - . b ~
hang phin mét Vao cOngty
phéi hang

Bing cach bét diu véi vide am hiéu khach hang, cong
ty s& ¢6 vi thé t8t hon dé phat trién cAc kénh phén phdi, cac
mit hang, dau vo va tai sdn phu hop.

ustomer Relationship
Management (CRM) —
Quan Iy Quan hé Khach hang

Mol ngudi dang néi vé Qudn Iy quan hé khdach hang (cus-
tomer relationship management-CRM) nhirmét phwong thude
than ky. Tuy nhién, né vin dang 1a mét thuat ngit trong réng
va chd mét dinh nghia rd rang hon. Co nguat dinh nghiand 1a
mot img dung k¥ thuat tim hiéu timg khach hang va kha ning

dap tmg cho ting ngudt mdt. Ngudat khac khong cho do 1lamot
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van dé ky thudt, ma 13 vin d& nhan van: mot sy d6i dai véi
khach hang mét cach hidu biét va nhay cdm. Mot ngudi hoai
nghi néi ring CRM 1a mdt cach thite dit dd dé tim hidu mot
digu ma ta ¢é thé biét duoc ngay sau ndm phut chuyén phiém
v khach hang,

Trong thuc tidn, tiép thi theo quan hé khach hang bao
gbm viéc mua sdm cac phin clmg va phin mém gitp cho céng
ty nim bt duoc nhitng thong tin chi tiét vé canhan khach hang
phuc vu cho tiép thi myc tiéu tdt hon. Bing cach nghién ciru
hanh vi mua sim trong qua kht ciia khach hang, phéan tich
dan s6 hoc, tam 1y hoc. cOng ty s& hiéu thém khach hang cé
thé s& quan tAm dén diéu gi. Cong ty s chi giti don chao hang
cu thé cho nhiing khach hang ¢6 thé quan tdm nhét va sin sang
mua nhit. Piéu do s& givip tiét kiém duoc cic chi phi thirtin
va lién lac thuomg phai mat trong tiép thi dai tra. Khi sir dung
thdng tin hiéu qua, céng ty cd thé gia ting s6 luong khach mua,
phuc vu duoc nhiéu dbi twong hon va dugc gia cao hon.

Tuy vay, CRM chua that sirphat huy trong thue t&. Nhiéu
cOng ty 1én cé khi chi ra tir 5-10 tri¢u do-la € xay dung mét
hé théng CRM nhung rdi chi thu duoc nhimg két qué dang
that vong. C6 chua té1 30% sd ¢dng ty dat duoc nhimg két
qua mong mudn tir vide dau tr vio CRM. VA vin dé khong
phai chi do sai sét phin mém (chi chiém 2% sé truéng hop).
Dién dan CRM bao cio nhimg nguyén nhan thit bai nhur sau:
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thay d6i co cdu t& chite (29%), bat 6n ndi bd/su tri tré (22%),
khong am hidu CRM (20%), ké hoach kém (12%), thiéu k¥
nang CRM (6%), vAn dé v& ngan sach (4%), van dé vé phin
mém (2%), tr vén sai (1%), cac 1y do khéc (4%).

C6 rat nhicu cong ty xem cong nghé nhu mot vién dan
bac ¢4 thé gitip ho vuot qua nhimg thoi quen x4u ctia ho. Nhung
tang cudng cong nghé méi vao mot cong ty el chilam ton chi
phi ma thoi. Cong ty khéng nén dAu tir vao CRM cho dén khi
nao né duoe t& chire lai thainh mét cong ty tip trung vao khach
hang. Chi dén khi d6 céng ty va cac nhan vién méi biét cach
st dung CRM mdt cach diing din.

Frederick Newell di xa hon va budc 161 CRM khong dap
tmg duoc viée phuc vu tot khach hang.* CRM dit cong ty
chikhdng phai kKhach hang vio vi tri clia ngudi 14i xe véi khiu
sung san. Ong mudn cac cdng ty tdng quyén cho khach hang
chit khéng phai nkdm vio ho. Thay vi chi gt thu d& ban san
phim (cach tiép cAn san pham 14 trung tim), cdng ty can phai
hoi khach hang quan tim dén diéu gi (va khéng quan tim didu
gi), mudn cé théng tin gi, muén cé nhing dich vu gi, va ho
chép nhén lién lac v&i céng ty bang cach nao, khi ndo va muc
dd thuong xuyén ra sao. Thay vi dua vao théng tin vé& khach
hang, cong ty cé thé dua vao thdng tin ## khach harg. Véi
nhimg théng tin niy, cong ty s& cé nhiéu loi thé dé tao ra nhimg

don chao hang ddy v nghia ddi voi timg ¢a nhan khach hang,



60 Théu hiéu tiép thi tir A dén Z

ma lai tiét kiém chi phi ctia cong ty va thoi gian ctia khach
hang nita. Newell chi truong thay Qudn B quan hé khach hang
(Customer Relationship Management-CRM) bing Qudn Iy
khdch hang bang quan hé (Customer Mangement of Relation-
ship-CMR).

Tai tin ring CRM hay CMR déu la mét phat trién tich
cuc cho ¢d cong ty va xa hdi noi chung. N6 s& nhan bin héa
cac méi quan hé. N6 lam cho thi trudng hoat dong tét hon va
s€ dem lai nhing gidi phap tét dep hon cho khach hang. (Xem
phin Tiép thi trén Co s& Dit liéu).

ustomers —
Khach hang

Chiing ta dang sng trong mdt nén kinh t& ma khach hang la
thuong dé. Day la két qua ciia viée san xuat nhidu hon nhu
cdu tiéu thu. Vin dé clia thi truong ngay nay 1a thiéu ngudi
mua chi khdng phai thidu hang héa.

Cong ty phéi hoc cach chuyén @8i tir tdp trung sin xudt

hang hoa sang tdp trung gitt khdch hdng, Cic cdng ty phai
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thirc tinh dé nhan ra ring ngudi chii mdi ciia ho chinh 1a khach
hang. Néu nhan vién cda ban khéng biét nghi dén khach hang
¢6 nghia 13 ho khéng hé biét suy nghi. Néu ho khéng truc tiép
phuc vu khach hang, ho nén hé tro ngudi sé truc tiép phuc vu
cho khach hang. Vi néu ho khéng chim soc khach hang ciia
ban, s& cé cong ty khae lam diéu do.

Cong ty phii xem khach hang nhu ta ngudn vén cén
dwoc quan 1y va phat huy nhw bt ky ngudn vén nao khac.
Tom Peters xem khach hang 1a “tai san lam ting thém gid tr1.”
D4 14 tai san quan trong nhit mic du gia tri clia ho khong c6
ghi trong s sach clia cong ty.

Nhan thire duoc gia tri cia loai tai san ndy hy vong sé
givip cong ty hoach dinh lai toan bd hé thong ticp thi clia minh
theo hudng gianh 13y thi phdn khdch hing va gid tri khdch
hang tron doi théng qua viée phat trién chudi san phim/dich
vu va cac chién luoc thuwong hiéu ciia minh.

Hon 30 nim trude, Peter Drucker nhin manh tam quan
trong ctia khach hang déi véi thanh céng cta cong ty. Ong
cho ring muc tiéu ciia céng ty [a “tao ra khach hang. Vi viy
cdng ty ¢é hai va chi hai chic niing co ban: tiép thi vi ddi
m(ri.Tiép thi va déi méi tao ra hiéu qua: tit ca nhimg thi
con lai la chi phi.” *

L.L. Bean, ¢dng ty chuyén phat buu phiam, toan tim véi
mét cuong linh dinh hudng khach hang: “Khach hang la
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ngudi khach quan trong nhit d6i véi co s cia ching ta.
Ho khdng phu thuje vao chiing ta ma ching ta phu thude
vao ho. Ho khong phai l1a ké ngoai cudc ma chinh la mat
phan trong viée kinh doanh ciia chiing ta. Khi phuc vu
cho khach hang, khong phai ching ta dang giip do ho...
ma ho dang givup d& chuing ta bing cach cho chiing ta co
hdi dé phuc vu.”

San phim dén i di. Thach thire ctia cong ty 14 gittduoce
khach hang 1au hon viée giif duoc san phim. Cong ty cin phai
quan sat k§ chu ky song cilia thi trudng va chu ky sdng ciia
khach hang nhiéu hon I chu ky s6ng cia sin phim. C6 nguoi
&hing Ford da nhin nhin ring; “Néu chiing ta khong hwimg
vé khéch hang thi xe cia chung ta ciing vay.”

Tiéc thay, nhidu cong ty nd luc rdt 6n ¢& im thém khach
hang mdi ma lai khéng ¢b ging dd dé giii lai va phat trién
kinh doanh ti nhiig khach hang hién co6. Thudng thi cong
ty chi dén 70% kinh phi tiép thi d€ thu it khach hang m&i;
trong khi d6 90% doanh s6 lai thu dwoc tiy khach hang hién
cé. Nhiéu cong ty ling phi tién ctia vao khach hang méi trong
sudt nhitng nim dau. Chi vi qué tap trung vao viée gianh
khich hang méi va bé mic khach hang hién tai, nhiéu cong
ty ¢ danh mét tir 10-30% luong khach hang méi nam. Va
rdi ho Jai tdn nhidu tién hon cho mét nd luc ching bao gid

két thuic 1a thu hit khach hang méi hodc gianh lai khach hing
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cii d€ 1p vao sb luong khéch hang cong ty da ddnh mAt,

Cong ty nhdn manh viéc gianh dugc khach hang véi cai
gia phai trd 12 khong gitt duge khich hang hién co. Ho lap ra
co ché twdng thudng cho viée tim ra khach hang mdi, trong
khinthitng nhan vién giit duge khach hang cii va lam tang thém
nhimmg loi ich dd co thi khéng duoc thudng nhu vay. Vi vay,
cac nhan vién ban hang duoc kich thich d€ khai thac khach
hang méi. Nhidu cdng ty cirlam nhu1a khach hang hién ¢ s&
van ludn trung thanh véi ho ma ching can mét chut quan tim
hodc phuc vu dic bict gi ca.

Ching ta nén nhdm vio khach hang nhu thé nao day?
Piu tién, hiy lam theo Nguyén Tac Vang ctia Tiép thi: Hay
quan tdm dén khach hang nhw ban mudn khach hang quan
tam dén ban viy. Thi hai, hiy nhin thic réng thanh cong ciia
ban phu thudc vao kha ning ban lam cho khéch hang thanh
cdng. Hay nhim dén muc tiéu dua téi cho khach hang nhimg
didu tét hon. Phai biét ho mudn gi va lam nhiéu hon nhimg gi
ho mong doi. Jack Welch, Téng Gidm ddc di¢u hanh GE da
nghi huu, ndi nhu sau: “Phuwong phap tot nhit dé git khach
hang Ia kKhing ngimg tim cach dem dén cho ho nhiéu hon
véi gid thap hon.” Va nén nhd ring khach hang dang ngay
cing mua sim dua trén gia tri chit khéng don thuin chi dua
trén quan h¢ ma thoi.

Théa man duoc khach hang théi van chua di. Puoc thda
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min r6i thi khong con 14 thda min nita. Nhidu cong ty ludn
mét di nhimg khach hang da théa man. Nhimg khéich hang
d6 chuyén sang nhimg déi thii canh tranh gitp ho duge thda
man nhidu hon. Vi vay mdi céng ty cin phai lam cho khach
hang thiy théa man nbidu hon ddi thii canh tranh.

Mot sb cdng ty ngoai 1¢ ¢6 duoc nhing khach hang gin
bd. Ho tao ra nguot hdm md. Hay hoc hoi tu Harley Davidson
va trngudi khach hang di phat biéu ring anh ta tha bd thude
va nhiing thd in choi khac chi khéng thé xa rdi chiée Harley.

Tir ngudn khach hang clia minh, Tom Monaghan, nha
t{ phtt 14p ra Domino’s Pizza, mudn tao ra nhimg ngudi him
md “Méi khi th:‘iy mot ngudi khach méi buoc qua canh
cira, toi lai thiy 10.000 dé-1a 14p lanh trén trén ho”

M6t ngan hang Duc ¢é nhiéu chi nhanh & khip nudc
Duic. M&i chi nhanh déu dugdc gid 3 quy mé nhd. Mbi
giam ddc chi nhanh ¢é mat nhiém vu: gitp cho khach
hang giau 1&n. Khéng don gian chi la nhan tién gii va
cho vay. Giam déc chi nhanh chi dan cho khach hang
lam sao dé danh dum, dau tu, vay mudn va mua
s&m tét hon. Méi chi nhanh déu cé tai liéu hudng dan
nhiing dé tai nay va t3 chiic nhing héi thao mién phi
cho khach hang vé& dau tu, tit ca nhdm cung cép cho
khach hang nhing ky nang dé tich cla.
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Lam sao biét duoc minh d phuc vu khach hang t6t hay
chwa? Piéu dé khong ¢o ghi trong loi nhuan hing ndm cia
cOng ty ma nim trong tim tri va tinh cdm ctia khach hang cia
ban. Cong ty gianh duoc tm tri va tinh cam ctia khach hang
thi chiic chiin s& gianh dugc thi truomg va lgi nhudn.

Tu duy tiép thi dang thay déi tir tdi da héa loi nhuan tr
timg thuwong vu sang tdi da hda loi nhudn tir timg mbi quan
hé. Tuong lai cla tiép thi sé 14 #iép thi trén co ¢ diF lidu,
noi ma chung ta hiéu rd timg khach hang d€ chao hiang thich
hop va diing ltc, theo yéu cdu va sé thich ¢4 nhin clia ho.
Thay vi nhin thiy mét khich hang trong mbi ca nhan, ching
ta hiy nhin thiy c4 nhan dé trong m&i khich hang.

Phuc vu tét tat ca khach hang khdng 6 nghia 14 ho phai
duoc phuc vu nhur nhau. TAt ¢ khach hang déu quan trong,
nhung co nguoi lal quan trong hon nhimg ngwoi khace. Khach
hang 6 thé phan thanh nhém chung ta yéu thich, nhém chiing
ta chiu dung vi nhém chiing ta cim ghét. Nhung tt hon 1a
chia thco bac tai chinh; khach hang bach kim, vang, bac, sit
va chi. Khach hang tt hon thi duoc nhin wu di hon, vira dé
giiiho vira dé khuyén khich nhang khach hang khac nang béc
cua minh lén.

Cé mdt ngan hang t6 chitc ra cau lac bd chi mdi nhimg
ngudi gdi tién nhidu. Hop mit hang quy vita mang ndi dung

sinh hoat vira c6 tinh gido duc. Céc thanh vién duoc gip g6
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nhiing tri¢u phu, nhitmg nghé si, va nhimg ngudi néi tiéng. Bé
gitrvi tri hi vién, khach hang khong mudn chuyén sang ngan
hang khac.

Cang ty nén phin loar khdch hang theo moét cach khac.
Nhém du tién bao gdm Nhitng khdch hang sinh lor nhat (Most
Profitable Customers-MPCs) dwoc huéng sw quan tam nhiéu
nhat. Nhom thi hai bao gdbm Nhing khach hang tang trieong
nhat (Most Growable Customers-MGCs) dugc hudng sirquan
tam {au dai nhat. Nhém thit ba bao gdm Nhitng khdch hang
can duwoc bdo vé nhdt (Most Vulnerable Customers-MVCs)
can dugc can thiép kip thoi d€ tranh viéc ho bé di.

Tuy nhién, khéng phai khach hang nao ciing cin duge
gitt. Con lai nhom thir tw goi 1a Nhimg khdch hang gdy phién
todi nhat (Most Troubling Customes-MTCs). Loi nhuan ho
dem lai 14 86 khong hodc qua nhé khéng dang d€ chiu nhimg
phién toai do ho giy ra. Mét sd ngudi nhu vay nén br “loal
bé”. Nhung trude khi loai ho ra. hily cho ho mét co hoi dé
thay déi. Tang gid va/hodc gidm dich vu doi véi ho. Néu ho
&lai thi by gidho da tréd nén ¢o ich. Néu ho ra di. ho s& dem
phién toai dén cho nhiitng dbi thit canh tranh khéc.

M6t 56 khich hang tuy sinh loi nhung kho lam cho ho
hai long. Nhung d6 ¢6 thé lai 1a diéu tot dep, vi néu ban thoa
man duge khich hang kho tinh nhét thi s& dé dang chiu nhimg

khach hang con lal.
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Hiy chi y dén nhiing 11 than phién ctia khach hang.
Dimg bao gic danh gia thip nhiing con gidn ctia khach ¢d thé
dAn dén viée hiy hoai danh tiéng clia cong ty. Xay dyng danh
tiéng thi khé ma danh mét thi d&. IBM cho la nhan duwoc than
phién 1a mot niém vui. Nhimg khach hang kéu ca 1a nhitng
ngudi ban tdt clia cong ty. Mdi 161 phan nan 14 10i cinh bao
cha cong ty biét vin d& c6 thé mét khach hang va hy vong ¢d

thé sira chita duoc kip thoi.

ustomer Satisfaction —
W )Thoa man Khach hang

Héu hét cac cong ty quan tim nhidu dén thi phan hon la viée
thoa man khach hang cia ho. Day 1a mot sal tam. Thi phin 13
cach nhin vé phia sau, thoa min khach hang chinh Ia cdch nhin
v& phia trude. Néu viée théa man khach hang bi tudt débe thi
thj phén ciing bi xdi mon theo.

Cong ty can theo d6i va nang cao muc thda man khach
hang. Miic do thoa min cang cao thi cang dé gi duoc khach
hang. Day 1a 4 diéu thuc té:
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1. Gianh dwoc khach hang méi tdn kém gdp 5-10 lan
nhiéu hon so véi viée théa man va giit nhimg khach
hang hién ¢o.

2. Trung binh, moi ndm céc cong ty thudng mét 10-30%
lugng khach hang hién co.

3. Giam 5% ty 1&¢ méit khach hang ny thi ¢ thé lam ting
25-85% lgi nhuan, tay vao linh vue kinh doanh.

4. T¥ 1€ lo1 nhuan trén khach hang co xu hudng tang trong

sudt chu ky song ciia khich hang ma cng ty gitrduoe. ™

Mét cong ty tir hao cho ring 80% khach hang cda ho
dwoc thdéa man hodc rat théa mén. Pidu nay ¢é vé hay cho
dén khi nghe duoc mét ddi thii canh tranh hang dau dat duge
mic thoa mén khéch hang 1a 90%. Cang ty dd cang mét tinh
than hon khi nghe déi thi dang nhim té1 muc tiéu théa man
ta31 95% khach hang.

Cong ty nao dat ty 1€ thoa man khach hang cao nhu vay
thi nén quang cao diéu dé. I. D. Power di xép hang IJonda
Accord 14 hing xc din du veé ty 1¢ thda man khach hing trong
nhiéu nam, diéu nay gitip hing ban duoe nhiéu xe Accord hon.
Dell dat dén ty 1 thda min khich hang cao nhit vé dich vu may
vi tinh va ho quang céo didu nay, tao cho khach hang tiém ning
su tu tin 1 ho co theé tin cdy dit mua may vi tinh ctia Dell.

Tam quan trong cia viéc nhim vao viée thda min cao
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dd khach hang cin dugc nhan manh trong quéang céo cia
cong ty. Honda néi rang: “Mét Iy do khién khach hang cia
chiing tdi rét thoa min 13 vi chiing tdi chua hé thda min.”
Cigna quang cdo: “Ching t6i khong bao givhailong 100%
cho dén khi cic ban dwoc théa man.” Nhung cling dimg qua
1&1. Nhurvai nim trude day Holiday Inns dua ramét chién dich
hita hen ring: “Pimg ngac nhién.” Nhung khach hang than
phién qua nhidu dén ndi khau hiéu “Pung ngac nhién” bi nhao
bang va Holiday Inns nhanh chong x6a bé khau hiéu nay.

Thda man khach hang 14 cin thiét nhung chira phai 1a
mdt muc tidu diy di. Théa min khach hang thi chua di sic
manh dé€ luu giit khach hang trong thi trudng diy canh tranh.
Céc cong ty vin déu din dé mét vai phin tram khach hang
théa min. Cong ty cAn tap trung vao vide luu gittkhach hang.
Nhung ngay ci viéc luu giit nay ciing ¢6 thé lac 161, nhu khi
chi dya trén théi quen hay khi thiéu nhimg nha cung cip thay
thé. Céng ty can nhim vao khach hing trung thanh hodc ¢6
cam két ¢ mirc dd cao. Vi du khach hang than thiét mua sb
hang tron goi s& tra thap hom tir 7-10% so véi khach hang thong
thuemg khac.

Vi thé cong ty nén nham vio viéc lam cho khach hang
vui thich chir khéng chi théa man ho ma théi. Cac cong ty
hang dau tap trung vao viéc lam sao dé dap img nhiéu hon ca

sumong doi clia khach hang va d€ lai nu cudi trén guong mit
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“ho. Nhumg néu ho thanh cong thi diéu nay lai tré thanh mét
chuén muc binh thuéng. Lam thé nao dé cong ty tiép tuc dap
img duge nhiéu hon mong doi cia khach hang khi mong doi
dé da trd nén qua cao? Cong ty cé thé tao ra bao nhiéu diéu
ngac nhién hon va thich thi hon nita? Cau hoi nay théat thu vi!

atabase Marketing —
Tiep thi trén Co s6 Dii liéu

Piéu cbt 16 cia Quan ly Quan hé Khach hang (CRM) 14 tiép
thi trén co s& dit idu. Cong ty clia ban cin phai xay dung cac
co s& di lidu riéng biét v& khach hang, nhan vién, cic sin
phiam, dich vu, nhitng nha phan phdi, ban buén, va ban 1&.
Céc co sé dit liéu gitip cho nhan vién tiép thi d& dang hon khi
tién hanh chao hang thich hop v&i timg ¢4 nhan khach hang.

Dé xay dumg co s& dit 1iéu khich hang, ban phai quyét
dinh nhimg thong tin gi cn thu thap.
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« Thong tin quan trong nhét can ghi nhan 1a lick s mua
hang clia ttmg khach hang. Biét dwoc trude day khach
hang di timg mua gi cho ta manh méi dé xem ho cé
thé s& thich mua gi cho 1an ké tiép.

« S& hitu ich néu ban cé duoc thong tin ddn s6 hoc vé
mdi ngudi mua. D61 véi ngudi tidu dung, 46 14 tudi
tac, hoc vén, thu nhap, sé ngudi trong gia dinh, va
nhimg thuéc tinh khac. D4i véi ngudi mua 1a doanh
nhén, d6 la chire vu céng viée, nhiém vu cdng tac, quan
hé nghé nghiép va dia chi lién lac.

» Ban ¢c6 thé mudn b3 sung thong tin vé tdm Iy md ti
nhiing hoat ddng, mdi quan tdm, va quan diém (ac-
tivities, interests, opinions-AlQ) cia cd nhan khach
hang va ho suy nghi, quyét dinh, va anh hudng toi
nguol khac ra sao.

Thir thach thi hai 1a 1am sao 1y duoc théng tin nay. Ban
nén huan luyén cho nhan vién ban hang cach thu thap vanap
nhitng théng tin ¢é ich ndy vio hd so khach hang sau méi 1an
gip g&. Nhan vién tiép thi ti xa ¢6 thé bd sung thém théng tin
béng cach goi dién thoai cho khach hang hodc hdi cac co quan
chuyén danh gia cong ty va xép hang,

Thit thach thirba la duy tri va cdp nhat thong tin. Hang
nam khodng 20% thong tin trong co s& ditliéu khach hang tré

nén 16i thod. Ban ¢an nhan vién tiép thi goi dién cho mét sé
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khach hang mdi ngay dé cip nhit nhitg théng tin nay.

Thit théch thit tr 14 sit dung théng tin. Nhiéu cong ty
khong biét khai thc thong tin ma ho dang c6. Cac chudi sidu
thi ¢6 hang nui dit lidu vé khach hang tir may quét tinh tién
nhung khdng biét sit dung cac dit liéu nay cho viée tiép thi
dén timg ngudi. Cac ngén hang thu thap théng tin giao dich
phong phi ma hau hét lai khong phén tich chiing,. it ra cac
cdng ty nay cin thug mét ngudi ¢d kY ning khai théc div lidu.
Bing cach tng dung k¥ thut théng ké tién tién, chuyén vién
khai théc dit liéu nay co thé kham pha ra cic xu hudng, cic
phan khuic cung nhing co hdi thu vi.

V&i nhimg loi thé d6, tai sao khong c6 nhidu cbng ty siz
dung tiép thi trén co s& dit lidu? Viée nay tdn tién. Co vin
Martha Rogers cia tip doan Peppers & Rogers khong phi
nhan viéc tdn phi: “Thiét lap mot kho di¥ li¢éu phong phi
¢6 thé ton hang triéu dé-la cho cong nghé, phéi hop thue
higén va thay déi quy trinh. Hiy ném vai trim ngan cho tw
van chién lrgc, thém mét it vao tich hop dik liéu va thay
d6i vai khiu didu hanh, vay 1a ban di ¢é duoe cho minh
mdt sir ddu tr vimg chic.” %

R& rang tiép thi dén ting ca nhan khong cé nghia la ap
dung cho tit ¢ moi ngudi. N6 khong phai danh cho céc céng
ty ban nhiing sdn pham chi mua mot lan trong doi, vi du nhu
mot cay dai duong cAm. N6 ciing khong danh cho nhiing tiép
thi dai tra nhu Wrigley lam sao thu thap théng tin ca nhin tu
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hang triéu ngudi thich nhai keo cao su. N6 ciing khong danh
cho nhiing céng ty ¢6 ngén sach han hep, mic du ¢é thé tim
cach giam bét chi phi diu tu.

Tuy nhién, nhitng don vi kinh doanh nhu ngén hang,
cac cdng ty dién thoai, hing kinh doanh thiét bi va nhiéu cong
ty khac, thudng thi ho vin thu thap nhidu thong tin ti khach
hang ¢4 nhan hodic nha phan phdi. Céng ty diu tién trong m&i
linh vue néu trén bidt khai thac tiép thi trén co s& dit lidu cé
thé chiém dwoc vi tri hang dau trong canh tranh.

Mot mbi de doa dang gia ting ddi véi tiép thi trén co's&
dit lidu d6 13 su mau thudn ¢b hitu gitta quyén loi clia khach
hang va quyén loi clia cong ty (xem bing sau).

Diéu khach hang muén

» Chung t6i khéng mudn cdng ty c6 qua nhiéu théng
tin v& ca nhan ching toi.

» Chung t6i san sang néi vdi mot sb céng ty nhing gi
chung t6i thich dugce thdng tin.

« Chung t6i mubn céng ty chi dén vdi chung téi
bang nhing thdng diép va phuong tién thich hdp
vao nhiing thai diém thich hap.

» Ching t6i mudn ¢é thé tiép can cong ty dé dang
bang dién thoai hodc email va dudc phan hoi

nhanh chéng.
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Diéu trd tréu 12 trong khi céng ty nghién ciru nhigu hon
v& khach hang d€ chao hang thich hop hon thi khach hang lai
xem d¢ la xam pham sur riéng tw. Tinh hinh con t€ hai hon nita
néu gl thu, goi didn thoai v email cho khéch hang bira bi.
Khi mdi quan ngai vé su riéng tu c4 nhan ting 1én va din i
viéc luat phap han ché céng ty tim hiéu vé ca nhan khach hang
va cach tiép can khach hang, céng ty s& bi bit budc phai quay

lai véi cach tiép thi dai tra va tiép thi d€ ban hang kém hiéu qué.

biéu cong ty muén

* Chang ti muén biét nhidu diéu vé méi khach hang
va khach hang tiém nang.

» Chung 16i mudn 16i cudn khach hang bang viéc
chao hang, k& ca nhdng mén hang ho chua hé biét
hay IGc dau chua quan tam.

* Chiing t6i mudn tiép can khach hang bang bét ky
phuong tién truyén thong nao mién 1a tiét kiém
nhuing hiéu qua, khang can biét ho co thich khéng.

» Chung t6i mudn giam chi phi néi chuyén truc tiép

v@i khach hang qua dién thoai.

Seth Godin duwa ra mdt cdu trd 101 giip cho cac cong ty
thuc hién tiép thi duwpc phép - permission marketing * Ban nén

tham vén véi khach hang nhiing théng tin nao ho sin long
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cung cip, nhitng théng diép nao ho sé chép nhan, va loai
phuong tién truyén thong nao ho wa thich hon.

esign —
Thiét ké

Thiét ké 13 mot khai niém 16n bao gdm thiét ké san pham,
thiét ké dich vu, thiét ké ban vé va thiét ké méi trwong. Thiét
ké dua ra mdt tip hop nhiing cong cu va nhitng khai niém
dé chudn bi cho su thanh céng cia san phim va dich vu.
Tuy nhién, khéng cé bao nhi¢u nha quan 1y hiéu thiét ké 1a
gi va biét danh gia né dung muc. Cring 13m ho chi dat tdi
murc danh dong thiét ké voi vide tao phong cach. Phong cach
rit quan trong, di nhién: ching ta phai thira nhin rang trong
qué khit hing xe Jaguar da thanh cdng dua trén phong cach.
Chic chin'la né khéng dua trén su tin ciy bdi vi hau hét
nhimg chiéc Jaguar thudng xuyén phai sira chita. M6t ngudi
quen ciia tbi ludn s& hiru hai chiée Jaguar, béi vi thé ndo ciing
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¢6 mot chiée phii ndm trong Hém sta xe.

Phong cach hay kiéu ddng bén ngoai déng mét vai tro
chinh yéu déi vai nhiéu sin phim: méy vi tinh kiéu mdi ctia
Apple, thiét bi am thanh ciia Bang & Olufsen, but viét caa
Montblanc, mau chai néi tiéng ctia Coca-Cola va con nhiéu
nita. Phong cach déng vai trd chi yéu trong viée phan biét
sin pham ciia ban véi cac san pham khac.

Nhung thiét k& 13 mot khai niém rong hon viée médt san
pham dugc trong ra sao. Mat san pham duoe thiét ké dep, ting

tinh hap dan cin dat duoc cac tiéu chuan sau;

+ D& m& bao bi.

» D2 l4p rap.

o D& hoc cich sir dung.
» Dé sir dung.

« DC sira chita.

« Dé xit Iy khi b di.

Hay xem tiéu chuin “Dé& hoc cach sit dung.” Téi vira
mua mdt may tinh c& nhin k§ thudt sé hiéu iPAQ ciia hing
HP/Compagq. T6i khang thé mécai bao gidy boug kinh ra ducc
(sach huéng din khong dé cap gi dén) ciing khong mé duoc
céi 1ép nhua bao vé va cd cich xoay no sang hudng khac. Toi

cing khdng xoay s& dugc cach nao dé chuyén di lidu ti cai
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may Palm ctia téi sang cai may iPAQ mdi, diéu ma hau hét
ngudi mua déu mudn lam. Cudi cung, sau khi nhd mét ngudi
ban gidp chuyén duoc di liéu, toi lai dung téi mot loat nhimg
man hinh that khé hiéu va khé van hanh. Con cuén sach hudng
dan, nhiig thirin trong d6 chi ¢6 thé doc dwoe dudi kinh hién
vi, nén ching givip ich duoc gi. Toan bd san pham 13 mét sy
that bai vé thiét ké, duoc giao cho nhing k§ su ma ho nghi 1a
san pham s& duoc dem ban cho nhimg k§ sukhac. Téi ling 1é
quay vé voi cal may Palm yéu quy va bd x4 cai may 1PAQ.

Chung quy cta diéu nay 12 vide thiét ké tot doi hdi phai
suy nghi thau dao moi hoat dong ciia khach hang khi ho mua,
sitdung va bé san phim di. Diéu co bin nhit 13 biét duoc khach
hang muc tiéu 12 ai. Tdi nhé cé mot cong ty thiét ké may lau
san nha dé ding lau san vin phong sau gio lam viée. Chiée
mAy tréng bé ngoai thit tuyét vi cd cic chitc ning hay. Thé
nhimg khong ban duoc. Pan dng nao ciing c6 thé diy may dé
dang nhung nd lai qua ning dbi véi hau hét phu nit. Suy cho
cung thi phan 1én ngudi sit dung lai 1 phu nit, va nhitng ngua
thiét k& da bd qua diéu nay.

Hang Toyota khon ngoan hon khi biét xac dinh khich
hang va suy nghi giéng nhu khich hang. Trong viéc thiét ké
clra xe hoi méi nhim t&i muc tiéu chi yéu 13 phy ni, cac ki
suToyota dd mang mong tay dai dé xem xét viée dé anh hudng

dén dong md cira ra sao.
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Mét vai cong ty nbu Gillette, Apple, Sony, Bang &
Olufsen c¢on chi dinh mdt Phd Chi tich cao cdp phu
trach thiét ké d¢ 1am tang thém gia tri cho m&i san phim ma
ho tao ra. Lip ra vi tri d6, ho dang khiing dinh véi moi ngusi
vé tim quan trong ciia thiét ké ddi véi thanh cong cho san
pham ciia ho.

Thiét ké ciing &p dung vio kinh doanh dich vy gidng
nhu kinh doanh sdn phim. Budc vao Starbucks udng ca phé
ban s& danh gia cao vai trd cla viée thiét ké ndi thit. Nhimg
quiy g6 sam mau, hoa vin dep, mau tuoi sang. Hay bude véo
khach san Ritz-Carlton va chiém ngudng thiét ké dep long
13y ciia tién sanh.

ifferentiation —
Su khac biét

Thi truong ching khoan la mét vi du hoan hao vé thi truong
khong khac biét. Néu mudn mua 100 ¢3 phin IBM, ban s&
chon mua véi gia thip nhit. C6 thé c6 dén 1.000 ngudi sin
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sang ban cho ban. Toan bd diéu ban quan tim 12 ai s& ban gia
thap nhit. Khong m6t dic diém nao ctia ngudi ban - 6ng/ba
4y d4 giit 8 phiéu bao 1au, 6ng/ba iy c6 trén thué khong hay
lira vo/chbng khong, dng/ba 4y theo ton gido gi - 12 quan trong
v¢i ban ca.

Chiing ta cho ring thi trudng san phim ciing gidng thi
truomg hang hoa vi ching ta khéng quan tam dén sin phdm
clia ai hay nhin hiéu gi. (“Chiing déu gidng nhau c2 ma”) hodc
chiing ta ching cin biét gi v& nguoi ban. Vi vay ching ta ¢d
thé ndi ring cam trong siéu thi chung quy ciing 14 hang hoa
néu chiing tréng nhu nhau va ta cing khong cin d€ tim dén
viéc ai trdng né hay khu vuon nio tréng ra no.

Nhung cé ba didu ¢6 thé trai véi gia dinh v& mét thi
truomg khong khac biét:

o Diu tién, san phdm cé thé trdng khac nhau, Truong
hop clia cam, khic biét cé thé 1a kich ¢6, hinh dang,
mau sdc, mui vi va gia cd. Ching ta goi do 13 khdc
biétly tinh.

o Thit hai, sin phdm cé thé mang nhing thuong
hiéu khac nhau. Ching ta goi do la khdc biét thuong
hiéu. Cam ¢6 nhilng thuong hiéu nhue Sunkist hay
Flonida’s Best.

« Thit ba, khach hang c6 thé ¢d c¢6 mbi quan hé hai
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long véi mét trong nhilmg nha cung cdp. Chiing ta
go1 dé 1a khdc biér quan hé. Vidu, mic du céc nhidn
hi¢u ddu ndi tiéng, mdt cdng ty ndo dé ¢é thé cung
cAp cau trd 161 t&t hon va nhanh hon cho thic méc

cua khach hang.

Theodore Levitt cia Harvard tuyén bd day thach thie:
“Khéng ¢6 cai gi 1a hang hoéa ci. Moi sin pham va dich
vu déu khac biét.”* Ong coi hang héa chi don gian 1 nhiing
san pham can duoc dinh nghia lai. Frank Perdue, ngudi tao ra
thuong hiéu ga ndi tiéng, di khoe khoang: “Néu ban ¢é thé
phén biét dwoc mdt con ga chét, ban c6 thé phin biét tit
ca moi thit” Khong la gi khi mét gido sundi voi 1ép cao hoe
qudn tri kinh doanh ring sinh vién nao ding tir “hang hoa”
trong budi thdo luan sé bi phat 1 do-la.

Véy ma mét s6 cdng ty tin ring ho c& thé gianh thing
loi chi biing st manh ¥ chi don thuén. Vai ndm trude, & Brazil
cong ty san xuét dao cao dang 1&n da dam thach thie Gillette,
cOng ty dan dau thi trudng. Chiing t6i hdi ké thach thie ring ¢6
phai cng ty clia dng Ay s& cung cip cho ngudi tiéu dung mét
Iui dao cao tot hon khong. Cau tra1oi 1a “Khéng.” “Gidréhon””
“Khong.” “Bao bi dep hon?” “Khong.” “Mot chién dich quang
cdo tai tinh hon?” “Ciing khong phai” “Tién hoa hdng ban hang

cao hon?” “Khdng” “Viy lam cach nao mé éng gianh duoc thi
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phén tir Gillette?” “Hodn toan 14 sur quyét tim”™ 1 ciu tra 161,
Ching cin phéi ndi, cude tin cong dé di thit bai.

Tom Peters tuyén truyén triét1y: “Phai khac bigt hoac
diét vong” (Be distinct or extinct.) Nhung khdng phai mdi su
khac biét déu dic biét. Hiy tao ra “nhiing khac biét cé y nghia,
khong phai 12 su tuong tir tt hon.”

Su khac biét ¢6 thé dat duoc bang nhidu cach (xem
bang).

Cubdn sach cta Jack Trout, Khdc biét hay la chét, chira
hang ta cach dé cong ty xoay xd tao ramét san pham, dich vu
khac biét, nhitng kinh nghiém hay hinh anh khac biét trong
tam tri khach hang. *

Lam sao dé khac biét

* Sdn phdm (tinh chat, hoat déng, su phu hdp, dé
bén, muc tin cdy, kha nang slia chua, phong cach,
thiét ké).

* Dich vu {giao hang, Iap dat, hudng dan khach hang,
tu van, stia ch(a).

« Nhan su (ndng luc, nha nhan, trung thutc, tin cay,
nhiét tinh, ky nang giao tiép).

» Hinh dnh (biéu tugng, phudng tién truyén théng qua
Am thanh/hinh anh/bai viét, bau khdng khi, sy kién).
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Greg Carpenter, Rashi Glazer va Kent Nakamoto tham
chi khong chdp nhan 13 su khac biét can phai ¢é y nghia.®
Dbi véi mot s san pham nhubdt gilit thi tit ca cac thudc tinh
déu cé thé da duoc tim ra va khai thac roi. Ho lap ludn ring
“sukhac biét khong ¢6 ¥ nghia” ciing c6 thé dem lai hidu qua.
Vi du nhur Alberto Culver tao ra dau gdi nhan hiéu To Thién
Nhién (Natural Silk), n6 thit sur cé chira to méc du dng thira
nhén to ching cé tic dung gi cho téc. Nhung thudce tinh dé
thu hit sy chu v, tao ra si khac bigt va ngu y mot cong thic
t6t hon.

irect Mail —
Gui thu Truc tiep

Piéu té hai nhit [3 gt dai tri nhimg 14 thw nhat nhéo dén
modt danh sach tén va dia chi ma chi mong may man lim thi
nhan lai dwgc 1-2% phin hdi. Mic d6 dép 1ing thip béi vi
thong diép giri dén khong cung cép duing san pham hay dich
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vu ma ngudi ta can hodc gl dén khong dung luc. Do vay
mai ¢o chif “thu rac”.

Cach gt thu trye tiép tinh té hon 14 cdng ty phan khic
danh sach va chon ra nhitng ngudi trién vong nhat, rdi gii thu
cho ho mdt céch gidi han. Bing cach nay, cong ty tiét kiém
diroc nhiéu tién hon vi gl it thu hon ma ty 18 hudng (mg lai
cao hon,

Phan lém thu tin chi tréng vao viéc ban hang dwoc mét
{in. Ching thidu di mdt méi lién két dé tao tinh thén véi khach
hang va mét sy rang budc mang tinh cam xuc.

Tt nhat cdng ty phai chao duge loai hang ding véi nhu
cdu ctia khach hang, nhip o gini thr khdng nén qua day hoéc
qué thua @@ cé thé tré thanh mét nha cung cap dang tin cay
nhimg san pham va dich vu khach hang mong muén.

C6 mdt diéu t6i thdy kho hiéu 12 sao tdi ¢t ludn nhin
duge nhimg t& quing céo gidng nhau mic du toi ching bao
i mua cai gi ca. Ho khéng biét didu nay hay sao? Tai sao ho
khéng gir e-mail hoi tdi cé mudn tiép tyc nhan nhimg to quing
cao dé hay khang? Day 13 didu co ban cia tiép thi duge phép
va s tiét kidm khéi tién cho nhitng cdng ty phat hanh catalog.



istribution and Channels —
Phan phoi va Kénh phan phoi

D41 véi nhiéu cdng ty, san xuat san pham khong tén tién bing
viéc dua san phim ra thi trrdng! Ngudi ndng dan biét ré didu
nay khi ho ban néng san, ho chi nhin duoc tv 12 14i rat nhé
tir gid ban 1&. Trong nhiéu trudng hop, viée tiép thi ngay nay
chiém trung binh 50% chi phi ctia cong ty. Ngudi sin xudt
mudn loai triy nhilg ngwdi trung gian, khau ma ho cho 1a
ton tién nhat. Ban cé thé dep nhitng ngudi trung gian di,
nhung khong thé bd qua chie ndng cia ho. Ban va/hay khich
hang cita ban phai tu 1am nhiing chirc ning do va rat ¢6 thé
khéng lam tét duoe.

Lam cach ndo cdng ty tung sdn pham mai ra thi truong?

Mai cong ty déu phai hinh dung ra chién fuoc di vao thi truromg.

84
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O giai doan don gian trudc day, cong ty c6 thé thué nhén vién
ban hang dé ban qua nha phén phdi, nha ban si, nha ban i¢,
hodic ban thing dén nguoi tiéu ding. Con ngay nay, co rat

nhiéu cach khac nhau dé di vao thi truong nhu sau:

Pai dién ban hang Mang ndi bd
Ddng minh chién hroc Mang ndi bé mé rong
Déi tac kinh doanh Trang web

Nha phan phdi dia phuong  Thur dién ti
hoic tdng phan phéi
Béi tac lién két Trao d6i doanh nghiép

vé doanh nghiép

Ngudi ban lai Diu gia

gla ting gla tri

Daj 1y ciia nha san xuét Fax

Ngudi moi gioi Thutruc tiép
Co s& nhuong quyén Béo chi
Ngudi tiép thi tir xa Truyén hinh

Dai ly ban hang tir xa

Peter Drucker da hop ly khi cho ring: “Chinh 1a kénh
phéan phéi s& c6 sw thay d6i Ién nhat chir khéng phai
phuong phap san xuit hay su tiéu ding méi.” Chon lya

ding kénh, thuyét phuc ho dam nhan céng viée kinh doanh
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clia ban, va bién ho trér thanh déi tac ciia ban 1a mdt thach thic
lém. C6 rat nhiéu cong ty cAm thay minh dang ban hang cho
nha phan phdi thay vi ban hang théng gua nha phan phdi.
M0t cong ty nén ding bao nhiéu kénh phin phoi dé dua
san pham hay dich vu ra thi trudng? Céng ty sit dung cang
nhigu kénh phan phdi thi cang tang dé bao phil thi truong va
ting ty 1€ ting truémg doanh sé. Nguyén Iy co bin nay di duoc
minh hoa bé Cong ty Ca phé Starbucks. Starbucks di khai
dau véi mdt kénh duy nhit, mét cita hang cu thé cia cdng ty
vén nhén vién hoat ddng chu dao va hidu qua. Sau d6 Starbucks
cho nhuong quyén khai thac trong nhiing lanh dia khdc: san
bay, hiéu sach, trnomg dai hoc. Gan day cong ty ky hop ddng
nhugng quyén cho chudi cira hing thixc n nhanh Albertson
d€ m& quan ca phé & cac siéu thi. Khong chi ca phé Starbucks
duoc ban & nhimg noi nay, cac san pham khac cia Starbucks
dugc ban cung voi ca phé. Mot dién vién hai chim choe
Starbucks ring: “T6i ching biét ho phat trién nhanh ¢& nao
nhung ho vira mé thém médt quan trong phong khach nha téi”.
Thém kénh phén phéi tao ra su ting trudng nhanh chéng.
Nhung thém kénh phan phdi cling lam ndy sinh it nhit
hai van dé. Péu tién, chét luong san phiam va dich vu ¢6 thé
bi anh hudng vi khi cong ty dat dwoc subao phii thi trwdng thi
s& bi mat mat vé kiém sodt thi truomg. Liéu ca phé Starbucks

phuc vy trén chuyén bay cia United Airlines ¢6 vi ngon nhu
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ca phé phuc vy tai cita hang Starbucks? Lidu tit ca ngudi ban
hang ¢6 nhé ring ca phé Starbucks s& bi hi néu khéng duge
ban trong vong hai gio? Thit hai, cdng ty ¢6 thé vudng vao
vAn dé xung dot kénh phdan phdi. Mot sé cira hang cia
Starbucks than phién ring céng ty cip quyén cho mét sb cita
hang & gén ho cling ban ca phé Starbucks, vay 12 giy trd ngai
cho ¢dng viéc clia hg. C6 khi cita hang nay ban gia thap hon
ctra hang khac. Trong ci hai truong hop dé Starbucks c6 thé
di gia tdng d6 bao phi thi trudng nhimg kha niing ki€m soat
thi treong lai giam di.

M&t khé niing khac 13 gin chit véi mét kénh phéan phéi
va phat trién né véi sw kiém soat nghiém ngit. Vidu, Congty
Dong hd Roiex ¢ thé dé dang trung bay nhimg chiéc dong
hé néi tiéng clia né & thém nhidu cira hang khic. Thé nhung
hing chi giéi han trung bay & mét sb cita hang nit trang cao
cép, cd chd tréng va sin sang chiu mdt mike tdn kho nhét dinh,
trung biy theo mau nhat dinh, va chiu mét muc chi phi quang
céo cy thé. Vi thé Rolex d4 gianh duge quyén kiém soat thi
truomg cao va khéng phai déi mat véi vén dé phuc vu kém
hay xung dét kénh phén phéi. Nhung mir ting trdng thi truong
ctia no chdm hon.

Dui cho cong ty ¢6 sir dung bao nhiéu kénh phan phdi,
chung vin phai dugc két hop thanh mét hé théng cung img
hi¢u qua. Phan 1én cong ty dua vao ty 18 két qua kinh doanh
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cao dén tir nhiing ddi tac trong kénh phan phdi. Ho can phai
hé thdng héa qudn Iy quan hé ddi téc (partner relationship
management - PRM) béng cach ding phén mém PRM. Phin
mém nay co thé cai thién ddng chay thong tin va giam chi phi
giao tiép, dit hang, giao dich va thanh toan.

Khi sit dung nha phan phéi d€ tiép cdn véi cac nha ban
1¢, cac nha san xudt da mat di phin nao kha ning Kiém soat
nha ban 1€ va nguai tiéu dung. Nhung néu béan hang truc tiép
cho nha ban 1€ va cho ngudi tiéu dung, nha san xudt phai thuc
hién c¢dc chire nang 1a ban hang, thu tién, thu thap thong tin,
dich vy, chiu rii ro, van chuyén, va tdn kho. Néu nha phan
phéi ¢6 thé 1am viée nay 16t hon va gia ting gid tri thi kénh
ban théng qua nha phén phdi 12 pht hop. Piém mau chét 1
tAt c4 cac chitc ning cia kénh phan phdi phéi duogc thye hién
ddng bd giita cic dbi tac trong kénh.

Cang ty khai thac nhiéu kénh phan phéi phéai 4p dung
chinh sach gidng nhau cho cac kénh, Mot chudi cita hang
sach nhu Borders phdi cd cdc ctta hang san sang nhan nhimg
sach tra lai duoc ban qua mang. Borders ciing khong thé ha
gi4 cho sach ban qua mang vi s& gy thiét hai cho doanh thu
& cac ¢ia hang.

Pay 1 hai vi du xuit sic vé két hop kénh phan phbi:

o Charles Schwab - nha cung cip tai chinh - tao ra mot
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an tugng thuong hiéu virot trdi ddi véi khach hang cho
di 1ién lac qua mang, bang dién thoai hay tim dén cac
chi nhanh.

« Hewlett-Packard (HP) ¢6 mét trang web tuyét vol ma
khach hing cé thé tim thiy théng tin vé& bt cit sin
pham hay dich vu nio ciia HP. Khach hang ¢6 thé diit
mua hang qua mang hay qua dién thoai. Ho s€ nhan
duoc dich vu hau mii bang cach lién lac véi HP va
dwoc hudng din dén dai 1y/tram bio hanh gin nhét tai

dia phuong.

Maét Iya chon nita 13 thiét 1ap cdc kénh phan phéi
dic biét danh cho nhimg khach hang wu tién. Nhidu ngan
hang cung cAp nhimg kénh riéng danh cho khach hang ¢é
tri gid tién g cao. Dell cung cap mébt mang nd1i bd md rong
riéng biét cho mdi khach hang ¢6 gid tri mua hang 1ém. Khéach
hang 1én cia Schwab dirge giao cho mét toan nhan vién
tin tuy ma ho ludn ¢é thé tiép xtc qua mdt s6 dién thoai
mién cude.

Cong ty cia ban khong chi phai phat trién va khai
thac hiéu qua cdc kénh phan phdi ma con phai sdn sang
thém kénh mdi va bo nhitng kénh khdéng hiéu qua. Cac

kénh phan phdi rat ndng déng. Chiing ¢4 thé tao ranhing
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loi thé canh tranh néu dugc st dung ding, nhung cing
gay ra tr¢ ngai khi ding sai.

mployees —
Nhan vién

Nhan vién ctia ban 1a sw nghiép ciia ban! Ho ¢6 thé xay dung
hodc phé v& céc ké hoach tiép thj clia ban. Hal Rosenbluth,
chi mdt hang lithanh 16n d4 lam gidi tiép thi toin ciu chodng
vang véi cubn sach Khdch hang dumg thit hai (The Customer
Comes Second).’' Viy thi ai ding thit nhat? Nhan vién, 6ng
trd 1. Ludn diém clia ng Ay dic bidt diing ddi vdi loai hinh
kinh deanh dich vu. Nhimg nganh kinh doanh dich vu lién
quan nhiéu dén tiép xuc khich hang. Néu nhén vién khich
san cir 1l rit, phuc vu ban thi chan ngt, ké toan khang hdi am
nhimg cudc dién thoai thi khach hang s& chuyén sang chd khac.
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Vi thé nhing cong ty nhu Rosenbluth Travel, Marriot, British
Ailrway van hanh theo céng thire saw: Diu tién, hudn luyén
nhan vién trd nén than thién, hidu biét va dang tin cay; diéu
nay s& thda mén khach hang - nhiing nguai s&€ quay trd lai, va
tao ra ting trudng cd tirc cho cac cd dong.

Anita Roddick, ngudi lap ra The Body Shop ciing dong
tinh: “Nhitng nguwdi (nhan vién) ciia téi la lép khach hang
hang dau cia tdi.” V&i cach xem nhin vién 13 khach hang,
ba nhim dén viéc hiéu va dap img nhiig nhu cu ciia ho, Walt
Disney c¢6 cung quan diém: “Ban chi ¢é dwge quan hé khach
hang tot khi nio ban ¢6 dwoc mdi quan hé nhin vién tot”
Cam giac ctia nhin vién ctia ban rét cude chinh 1 cam giac
ma khach hang cia ban s& ¢é duoc,

Mot s6 cong ty phai nd luc d€ tim ding ngudi. Khéng
thiéu ngudi, nhung thiéu tai ning. Nguoi ma ban thué hém
nay s€ tao ra tuong lal ngay mat cua ban, Hay chon ngudi vén
tiéu chun sit sao vé nhan cach va dic diém tinh nét. South-
west Airlines chi thué 4% trong sb 90.000 ung vién mbi nam.
Va hiy bao dam cho ho mét sunghiép, chit khdng phai chi 1a
mot viéc tam.

Cong ty tra cong cho nhan vién it thi nhén lai ttrho ¢iing
it. Néu ban tra cho nhéan vién bing diu phong thi ban sé& cé
nhimg con khi. Ban s& ton rat nhiéu d¢ tim nhan vién khdc

thé chd cho nhimg nhén vién di ra di. Tim dwoc nhan vién cé
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tdi, néng nd va gilt dugc ho 1a chia khéa cho thanh c¢ong clia
kinhdoanh.

Nhiing cong ty khon ngoan thidng hay tra cdng ximg
dang. Ho thu hut nhimg nguoi tét nhit dem lai hidu qua cao
hon nhiéu 14n so v&i mutc luong tra cao hon. Ho it phai chiu
chuyén thay d6i nhan vién va tdn it chi phi tim thué nhan vién
{vi ngudi ta d6 x4 téi cdng ty) va chi phi dio tao (vi ho thué
nhén vién c¢ nang luc hon).

Tra cdng chi la mdt phin cho cau tra 1oi clia van dé quan
1y tdt nhén vién. Cong ty 1a mot t8 chitc con ngudi va xi héi
chikhong chila mot ¢ may kinh té. Nhan vién cin cam thiy
minh thudc vé mét t6 chitc ddng gid véi nhiimg cong viéc ddng
g1a, co nhiing déng gop gia tri. Gary Hamel da néi: “Hiy tao
ra mot dong co, chir khéng phai mét cong vide”

Cdng ty phéi chufin bi mét dé xudt gid tri 6 sire thuyét
phuc khdng chi dbi véi khach hing ma con ddi voi nhan vién.
Muc tiéu ciia tiép thi ndi b 1a dbi ddi véi nhan vién nhu déi
v&i mdt nhém khach hang. Cac 8 chixe tdt 1am cho dén ci

ngudi cong nhén thap nhét cling cim thay hai long. Hay xem:

» Bill Pollard, Chii tich SericeMaster da vé huu, ¢ mot
tin diéu bao gdm: “Chuing ta nén déi xit véi moi ngudi
v&i pham gia va sy tén trong.” Tai mét cude hop hdi

d6ng, tinh c& ca phé bi d& tran ra thdm va ngudi lao
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cong duoc goi dén. Bill cam 14y nude rira san tirngudi
lao cong rdi cii xudng tu lau san, tranh cho ngudi lao
cong phai [am viée ¢6 trude mat hot dong quan tri.
“Ban dwoc kinh trong khi kinh trong nguoi khac.”
(Sara Lawrence-Lightfoot, Truong cao hoc giao duc
Harvard).

* Mt ngay, mot Phé Cha tich néi voi Herb Kelleher -
lic d6 1a Téng Giam dbe diéu hanh cia Southwest Air-
lines: “Gip dugc dng kho hon 14 gép nhdn vién giao vé
& cong ty ta” “Viang, Iy do 1a vi anh ta quan trong hon
181 Herb noi. Herb Keller d&i t&n B phin t8 chic
Nhin sy thanh Bo phin Con ngudi. Va éng ciing doi
tén Bo phan Tiép thi thianh Bo phan Dich vu Khach hang.

P6i ngii nhin vién c6 thé 12 ngudn lyc manh nhét cia
loi thé canh tranh. John Thompson cta Heidrick & Struggles
kbuyén: “Chen ngu®i it hen, gidi hon d€ cung cip cho
khach hang nhiéu gia tri hon va nbanh hen.” Jeff Bezos
ciia Amazon ndi: “Ching tdi tim nhimg ngudi cd thién
huong tip trung hét stre vao khach hang.”

Céng ty cin phai khic siu gia tri thuong hiéu vao tim
tri nhan vién. Intel mudn khic siu “mao hiém”, Disney “sing
tao”, 3M “ddi mdi”. Mot s6 cong ty dua vao tién tra cong cho

nhan vién mot ty 18 ndo d6 ve viée the hién cac gid tri clia cong
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ty. General Electric cho biét 50% tin tra cong khich 1& nhén
vién ¢ lién quan dén viéc thé hién gid tri. O Cisco, chi sb thda
mén khach hang 14 co sé cho 20% tién thudng cho nhén vién.
Cong ty nén di xa hon trong viéc ton vinh nhimg nhan vién
¢6 bi€u hién xuét sic théng qua nhing chuong trinh khen
thudng, cac ban tin, phin thudng tr Téng Giam ddc va nhig
hinh thue khac. John Kotter va Jim Heskett, trong Vin hda
cong ty va hiéu ndng (Corporate Culture and Performance),®
da chiimg minh qua thuc té ring c¢éng ty ndo cé nén viin hoa
manh dua trén sir chia s€ cac gid tri s& tién xa hon cac cong ty
¢ nén vin héa kém.

Céng ty phai chic chdn ring nhan vién hiéu duoce 1a ho
khong phai dang lam viéc cho cdng ty. Ho dang lam viéc cho
khach hang. Jack Welch ciia GE thuong nhic lai voi nhén vién
ctia dng dy: “Khéng ai ngoai khach hang c6 thé bae dam
cho cdng viéc ciia cdc ban.” Sam Walton ciia Wal-Mart ciing
1ap lai cim nghi d6: “Khach hang 12 ngudi duy nhét c6 thé
sa thai tht ca chung ta” Larry Bossidy, Cht tich Honey In-
ternational Inc. dia ra théng diép: “Ban giam déc khéng phai
langudi quyét dinh bao nhiéu nhan vién ¢6 tén trong bang
Iwvong. Ngudi quyét dinh dé 1a khich hang.” Cd c¢ong 1ty
ghi cht trén phong bi tién hrong nhan vién “Khzich hang dem
dén tién lwong nay cho ban.”

Sam Walton ctlia Wal-Mart yéu cau nhin vién cam két:
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“P$i tran trong thé va tuyén bé ring bét ky khach hang
nao dén trong vong cich tbi 10 bude, tdi s& mim cwdi, nhin

b

vao mit ho, va chao héi.” Lands End huong dan nhén vién
ctia minh: “Pimg ban tim xem ditu gi tét cho cong ty, hiy

lo didu gi sé t6t cho khach hang” (Xem phan Ddi méi.)

ntrepreneurship —
Doanh nhan

Cong viéc kinh doanh hinh thanh tu y tudng trong dau mét
doanh nhan. Doanh nhéan [udn ¢6 niém say mé va nghi luc dé
sAng tao ra nhimg diéu méi mé. Doanh nhan trong thoi hién
dai cling gidng nhunhimg ngudi tién phong di khai phd nhiing
bicn cwong moi. Doanh nhan chép nhéan nhimg rdi ro lén. Muc
tidu ciia ho khéng hin 13 1am ra tién, ma 13 1am didu gi d6 moi
mé. Vi khi thanh cong, ho tao ra cdng dn vi¢e lam va thu nhép
cho nhiéu nguoi khac.
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Thé nhung theo ngan ngi cia ngud Trung Hoa “Mdra
mdt doanh nghiép thi d&, duy tri né méi kho.” Va tdn rat nhidu
thei gian. “Lép ra doanh nghiép riéng ctia minh titc 1a phai
lam viéc 80 gio mot tuan d€ khai phai lam viée 40 gio mot
tudn cho ngudi khac.” (Ramona E. F. Arnett)

Néu doanh nhan thanh cong, céng viée s tién tridn. Moi
vige tién hanh trdi chay va di vao né nép. Céng viéc kinh doanh
tdp trung vao viéc vén hanh va hiu ning va trd thanh mét c&
may duoc tra xiing diu diy di. Cai bi mit di 1a nidm dam mé
kinh doanh. Nguy c¢o'16n 1a sdn phim va dich vu ctia cong ty
¢6 th din dan tré nén khong phit hop véi su thay déi ciia thi
trudmg. Vi viy diéu rit can thiét nht 1a phai gii cho tinh thin
kinh doanh ludn ludn séng dong,

Cong ty cd the nudi dudng tinh than kinh doanh bing
nhiéu cich. Khuyén khich cac ¢ tuong. Tudng thudng cac sang
kién. Lap ramét hé théng thu thap sang kién. Lap mot bo phan
nghién ctru va phét trién. Ctt 90 ngay thi tap hop tat c& nhan
vién dén dy “dién dan y twémg”, not ma cac nhan vién mé ta

bang cach nao ma ho c6 nhiing v tudng méi la.



xperiential Marketing —
Tiép thi Trai nghiém

Chung ta néi vé tidp thi hdng héa va dich vu, nhung Joe Pine
va James Gilmore cho ring chiing ta nén dé cip dén tiép thi
cde trdi nghiém® — hay thiét ké cac cach trai nghiém xoay
quanh hang hoéa va dich vu cta chiing ta. Y tudng niy xuét
phat tir nhidu ngudn khac nhau. Nhimg nha hang 1én néi tiéng
nho dua trén ¢d sy trdi nghiém 14n thirc &n ngon. Starbucks
tinh tién khich hang 2 d6-1a hodc hon nita dé cho ho ¢6 dugce
surtrai nghiém mon ca phé mot cachtinh t¢ nhét. Mot nha hang
nhu Planet Hollywood va Hard Rock Café dugc thiét ké dic
bidt & tao ra swtrdi nghiém cho khach hang. D€ Jam cho minh
ndi bat nhimg khach san ¢ Las Vegas da khoac 1én nét dic
trumg ctia thanh phé Rome c8 xua hodc New York hién dai.
Nhung Walt Disney mdi thit su 1a bic thay, 6ng di tao co hdi

97
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cho khach dugc trai nghiém lam cao bdi mién Tay, nhiing lau
dai than tién, tau hai tic va v s digu khac. Myc tiéu cia tiép
thi trai nghiém la cho thém kich tinh va trd vui vao nhimg sin
phidm ma néu dé nguyén thi ngusi ta s& chi xem nhu nhimg
mon cil rich.

Vi véy chiing ta dén Niketown dé mua d6i giay béng
S va ddi dién véi biie tranh Michael Jordan cao 16i 15 b5, Réi
ching ta ra sin bong r6 tai d6 d€ thir xem d6i gidy c6 gitp ta
ghi di€m nhiéu hon khéng. Hay ching ta dén REI, chudi cita
hang ban d6 da ngoai v4 thit nghiém bd dd leo néi ngay trén
bitc tudng leo clia cita hang, hodc thir chiée 4o mua bing cach
di duéi mdt con mua nhén tao. Hodic ta ¢én Bass Pro dé mua
mdt by cin cau va thit né ngay trong hd c clia cira hang.

Mot nguoi ban déu cung cip cac dich vu, vi vay thir
thach cita ban chinh 1 duwa dén cho khach hang nhiing trai
nghiém dang nho.



inancial Marketing —
Tiep thi Tai chinh

T6i ludn ludn doi héi nhan vién tiép thi phdi manh vé tu duy
tai chinh. Pay khéng phai 1a m&t thién hudng cia nguoi lam
tiép thi. Ho chon nghé lam tiép thi béi vi ho thich giao tiép véi
con nguoi hon 1a nhiing con sd.

Rt it nhan vién tiép thi ¢é thé vuon 18n dén vi tri cip
cao trong cong ty trir phi ho cé duoc tir duy tai chinh t6t. Ho
cin phéi hiéu duoe céc bdo cao tai chinh, déng luu chuyén
tién t&, bang cin ddi, va cac ngudn ngin quf. Cac khai niém
nhu vong quay von, loi nhuan trén vén dau tu (ROI), loi nhudn
trén von (ROA), luu chuyén tién mit, gia tri kinh té gia ting
(EVA), thi trdny vén, va chi phi vén phai quen thude véi ho

-~ r re e A 4 . 1 ' LT ~
ctng nhu cac khai mém vé deanh s6, thi phan va 1ai gbp viy.
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Cac cong ty ngay nay dang tip trung vio gia tri ¢d dong.
ViTong Giam dbc sé khong hai long [im khi nghe ngudt phé
ch tich phu trach tiép thi bao cdo ring cac hoat dong tiép thi
gan diy da lam ting su chi ¥, hiéu biét, théa méan ciia khach
hang va gitt duoc ho. Nguoi Téng giam ddc didu hanh con
mudn biét tiép thi d thc dang dén mitc ndo 1én loi nhudn trén
von du turva gid cd phidu. R4 rang 1a ngudi 1am tiép thi phai
bat dau ndi két cac muc ticu tiép thi véi muc tiu tai chinh clia
cong ty.

Hién nay nhitng ngird1 quan Iy chi phi dang sim soi vao
nhitng khoan chi phi lién quan dén tiép thi. Vi thé ngudi lam
tiép thi phai bién minh duoc timg khoan muc trong kinh phi
tiép thi va cd thé gidi trinh méi khodn muc dé gép phan thé
ndo vio gia tri cho ¢6 dong.

Céng ty nén phan cong mdt Ngudi Kiém soat Tiép
thi (Marketing Controller). Pdy la nhitng ngudi co6 k¥ nang
tai chinh, hiéu v& quy trinh tiép thi va nhing diéu cin
lam d¢ thanh céng. Ho biét ring quing cdo, khuyén mii va
nhitmg sang kién tiép thi khac déu cin thiét. Nhung nhiém
vu ctia ho 12 ddm bao cho dang tién duoc chi ding mot cach
co hiéu qua.

Ban c6 thé cai thién hiéu qua tai chinh ciia tiép thi bing

hai cach co ban sau:
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* Néng cao hiéu ning tiép thi ctia ban, Hidu nang tiép
thi bao gém viéc giam thidu chi phi cic hoat dong ma
cong ty phéi tién hanh. Gia sit cong ty cin dat bang
quéng cio tai noi ban hang va dén dit van dé véi chi
mot ¢dng ty quing cao dé dat hang. Nhimg néu cong
ty goi dau thau thi ¢6 thé chon dugc mét don vi thue
hién véi gia ré hon ma van dam bdo chét luong thim
chi con t6t hon. Hodc khi céng ty tir thue hién khio
sat thi truong hét mot s6 tién X do-1a, nhung néu thué
mdt cdng ty chuyén nghién cuu thi truong lam viée
ndy, ¢6 thé cdng ty chi tén it tién hon dé ¢o két qua
tuong ty hodc ¢6 thé con tét hon, Con ¢é nhiing vi du
khac nhu tiét gidm chi phi lién lac va chi phi van
chuyén qué mitc, déng cira nhitmg chi nhanh hoat dng
khong hiéu qué, dep bd nhiing chuong trinh va chién
thudt quang ba khong thiét thue, va chi tr cho hing
quing cdo dua trén két qua dat doc.

» Ting cuong Aiéu qud tiép thi. Hiéu qua tiép thi thé hién
qua viéc ¢ong ty tim ra cach tiép thi hén hop hidu qua
hon. Céng ty ¢6 thé ting hidu qua tiép thi bing cach
thay nhiing kénh phan phéi tbn kém bang nhiing kénh
r&hon, chuyén ngén sach quing céo sang céc hoat ddng
quan hé¢ cong chang, thém hodc bét di nh'ﬁng tinh ning
clia sin pham, img dung cong nghé d€ cai thién hiéu
qua thong tin va lién lac ¢la ¢éng ty.
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Muc tigu ctia tiép thi 12 t6i da hoa khdng chi doanh thu
ma cd lgr nhuan lau dai eda cong ty. Trong khi nhan vién kinh
doanh tap trung vio viéc ban hang, ngudi lam tiép thi phai tip
trung vao 1o nhudn. Hay chi cho toi mot nhan vién tiép thi

gidi, t6i chic chin ring ngudi d6 4t thong thao vé tai chinh.

ocusing and Niching —
Tap trung va nham vao
Thi trudng ngach

Nhimg cong ty khdn ngoan lubn biét tap trung. Nguwdi xua
néi néu ban cung mét lic dudi theo hai con thd thi sé ching
bit dwoc con nao ca.

Thi truomg 16n duge hinh thanh tir rt nhiéu thi trudng
ngach. Van d& ctia mét ngudi 1am tiép thi dai tra 13 ban & thu
hat nhimg ngudi tiép thi thi trudng ngach, ho s& nhim vao
nhimg nhém khach hang cu thé va dap ¢ng dwoc nhu cau ciia
ho t6t hon. Néu bi mat di nhimg nhém khach nay, thi trudng

clia ngudi lam tidp thi dai tra s& bi thu hep.
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Do do, su lua chon cia ban hodc 1a lam *“con khi dét -
gorilla” hay 1m “ngudi linh du kich - guerilta” — bi nhim téi
hodc lam ngudi nhim. T8i ¢6 thé chimg minh duge ring nhimg
thj tnrong ngach rat gidu c6. Khach hang trong thi trudng ngach
s& hai 1ong néu cd ai dé quan tam dén nhimg nhu cau cia ho.
Vanéu cong ty ban phuc vu ho tt, ban s& ndm dwroc thi trudng
ngach d6. Véi thi trudng ngach ndy, doanh s6 clia ban ban ra
khong cao nhung ty sudt loi nhuan lai cao. Cac dbi thii canh
tranh s& dimg ngoai vi vii mot thi trnrong nhd nhur vay s& khong
¢é @i chd cho hai déi th.

Thanh céng trong viéc tiép thi thi trudng ngach rdi thi
nén lam gi tiép theo? Diéu khéng nén lam 12 tré nén chung
chung va di theo cach tiép thi dai trd. Day 14 ba chién luoc
thiét thue:

1. Bdn thém nhiéu sdn phdm va dich vu hon cho cung
mot thi trudmg ngach do: USAA, mot cong ty bao
hiém khdng 18, thoat tién chi ban bao hiém xe hoi cho
cac sT quan quan doi. Sau 46 dan dan dua thém béo
hiém nhan tho, thé tin dung, quy dau tu, cic sin phim
tai chinh khéc cho d6i tuong nay.

2. Tim thém nhitng thanh vién tiém tang va ké cdn trong
thi trueomg ngdch d6. USAA nhin ra ring ngudn khach
hang 14 sT quan quan ddi dang gin can. Vi thé ho
quyét dinh mé réng thi truéng muc tidu dén tat ca cic
quén nhéan trong quan ddi,
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3. Tim thém thi truomg phu. Mot thi trudng ngach rat dé
bj tan cdng hay tan lui. Cach phong vé tdt nhat 1a hiy
ndm giirthém hai hoc vai thi trudng ngéch khéc nifa.
Biéing cach nay, cong ty khdng chi ¢4 l4i cao tir hoat
déng cung cip dich vu t6t cho thi truéng ngach do
ma con thu duge doanh s6 cao nhérnédm duoe mot loat
céc thi truong ngach. Johnson & Johnson 14 mot vi
du hay — ngoai viéc 1a mdt thé luc manh trong vai thi
trudng tidu ding dai tra, con 1a cong ty din diu thi
truong trong hang tram thi troedng doanh nghiép-vai-
doanh nghiép chuyén biét.

Lam tiép thi nhdm dén cac thi trudng ngéch khong nhét
thiét la cac cdng ty nhd. Gido su Hermann Simon trong cudn
Nhiing nha vé dich dn mink (Ilidden Champions)™ da liét ké
ra rit nhiéu cong ty ¢ quy mé trung binh & Buc chiém hon
50% thi phan ciia cic thi truomg ngach cu thé wén toan ciu.
Trong d6 ¢6 Steiner Optical véi 80% thi truong dng nhom quan
sir thé gidi; Tetra Food san xudt 80% thitc dn nudi ca nhiét déi;
va Becher san xuit 50% lugng 6 (dit) ngoai & trén thé gidi.
Nhiing cong ty ndy va nhiéu cong ty khic nita theo dudi nhimg
thi trudng ngach cu thé trén toan thé gidi, vi mic du it dwee ai

chi ¥ ho lai dat duoc loi nhuan rat cao.



orecasting and the Future —
Du bao va Tuang lai

M6t cong ty ma khdng nhin thay trirde droc nhimg khoé khin
phia trude thi s& d4m dau vao nhimg khé khin that sw. D6 1a
ly do céng ty phai thué nhiing nha kinh té, nhimg nha tu van
va nhing chuyén gia du bdo tuong lai,

Tuy nhién, nguo ta phai thin trong trong viée du doan
tuong lai. Ben Franklin da néi: “Nhin théy thi d€, doan trude
méi khé.” Nguoi xua néi ring ai sbng bing qua ciu pha 18 thi
chi dn dugc kinh vun.

C6 qua nhiéu nha quan st tai ba di dua ra nhiing tién
doan sai 1dm khing khiép.

» Thomas Edison timg phat bigu: “May hat dia khiéng

o gia tri thuong mai.”
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« Irving Fisher, mdt gido swkinh té tai ba clia Yale, vao
thang 9-1929, ngay trudc vu Wall Street sup do, da noi:
“Gia ¢& phidu di dat dén diém binh &n vinh vién.”

» Thomas J. Watson cia IBM noi vao nim 1947: “Toi
nghi ring thi trudng thé gidi chi di cho khoang nim
cai may vi tinh.”

» Ken Olson, nguyén Téng Giam ddc didu hanh ciia Dig-
1ital Equipment Corporation, ndm 1977 tang noi:
“Chéng cé ly do gi dé mét c nhan phai cé may vi tinh
riéng tai nha.”

» Jack Welch, chi tich dd v& huu clia GE, thira nhin trong
sw nghiép clia minh dng d4 ba 14n du bao sai. Khi ty
1& lam phat & MY cao dén mire 20%, dng doéan ring
lam phit s& dimg & mite hai con s6. Khi gia ddu 1én
dén 35 db-1a mét thiing, dng doan gid diu ¢ thé tang
dén 100 db-1a mét thing. Khi Nhit Ban dang vao thot
ky thinh vuong, dng doan Nhit s& gianh thém nhiéu

nganh ¢éng nghiép clia My nita.

Tat cac vi du trén cho thay nhuoc diém cla viéc lay
tinh hinh hién tai d¢ tién doén tinh hinh tuong lai. C6 miu
chuyén ké vé mot céng ty xe 6 td d4 ting sin luong xe son
méu xanh I4 ciy sau khi nhin thiy xe loai dé ban duoc nhanh.

Nhung cong ty d6 dd khong nhin ra ring cac dai ly dd giam



Du béo va Tudng lai 107

gid dé téng khir m¢ xe mau xanh 14 cdy d¢ di.

John R. Pierce clia Bell Labs gidi thich mét cach hoa
m§ vé 1Y do tai sao nhiéu dubao bi sai lam: *Vin dé v6i twong
lai 12 ¢6 qua nhigéu dw bao.”

Yogi Berra, ngudi ma ta khong thé bit chude, noi: “Du
bao 1 viée rit khé khin, nhit1a dubio vé tweng lai” Ong
ciing t6 ra thit vong: “Twong lai khéng nhu nhing gi da
timg xay ra.”

Du bao diing nhét 1a cong viée kinh doanh c6 thé 1t
1&n hodc x4u di. Va nén kinh t¢ ciing viy.

Woody Allen néi vé cach dé vuot qua nhiing théi diém
khé khin: “Hem bét cit lic nao trong lich sit, con ngudi phai
d6i miit v6i hai ngd ré. Mot 16i dén dén sy tuyét vong hoan
toan, va mot 16i din dén hiy diét. Ching ta hiy cau
nguyén dé c6 di khén ngean ma chon lwa cho ding”

Céng viée kinh doanh vén dua vao nhimg nha kinh té
dé dybao tuong lai. C6 hai nhém nhimg nha kinh t&: Cé nhém
khong thé du bao duge twong lai va biét 1 minh khong du
bao duac, nhém con lai 1a nhitng ngudi khong thé dy bao duoe
tuong lai makhéng biét 14 minh khong du bao duoc. Sau khi
hoi nhidu nha kinh té khac nhau v& ciing mét van dé, cubi
cting Harry Truman di chiu thua va yéu cau cé mot nha kinh
t& nhit quan. Vi éng khong mudn nghe nhimg di¢p ngi: “Mit
khéc...” V& co ban, nhitng nha kinh t& hién hitu chi d€ lam
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cho nhiing nha chiém tinh tré nén ¢ gia hon ma thoi,

Mae du vily, dé vuon 1én phia trde trong canh tranh,
ban can du dodn diroc khach hang va nén kinh té s& di vé dau.
Wayne GretzKy, mot ngdi sao hockey limg danh, khi duwoc hoi
tai sao anh ludn dimg dung vi tri, 4 tra 16i: “Véin dé 1a khang
phai bong dang & ddu, ma la n6 s@ & dau.”

Nhung hay canh giac trude nhitng chuyén gia dua ra
dy béo vé con sé hodc thoi diém, nhung khéng ai du bao
duoc ¢a hai.

Su thit 13 tvong lai dd & ddy, nd di xdy ra. Nhiém vu
d4t ra1a tim va nghién ctru 56 phin trim nhé nhoi khach hang
tuong lai mudn gi. Tuong lai da & day nhung duoc phén b
khong ddng déu cho cac cong ty, cac nganh va cic quic gia
khac nhau.

Dennis Gabor, mét nha chién lirge kinh doanh, rat it quan
tAm d¢n viée du bao tuong lai. Ong tin ring: “Cach tét nhit
d¢ du bio twomg lai 1 hay phat minh ra no.” Céng ty cua
ban ddi mat véi vo s trong lai va phai trquyét dinh né muén
¢o tuong lai nao.



oals and Objectives —
Muc dich va Mue tiéu

Muc dich chung nhét ctia hiu hét cdc doanh nghiép 12 thu vao
nhiéu hon 1 ddng vén bd ra. Muc dich nay 14 1am sao cho
tién dau tw hom nay s& tao ra s6 tién nhiu hon vao ngdy mai.
Néu diéu nay xdy ra, cdng ty da dat duoc gia tri kinh té gia
tAng (cconomic value added - EVA).

Céng ty 6 thé dit thém nhiéu muc dich khac, nhumg

phai can nhic k¥ cang:

» Tang truong: Cong ty cin phai ting trudng, nhung phai
ting trudmg co loi nhuan. C6 rit nhidu céng ty clrmua
thém céc céng ty khac hodc banh trudng dia ban kinh

doanh chi d€ 16n 1én vé quy m6 nhumg phai tra gia ning
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né v& mit loi nhudn. Ho chi dang mua chitkhdng phai
tu dat duoce sirlén manh.

o Thi phdn: Nhidu cbng ty khic chi nhdm vao viéc cé
duoc cang nhidu khach hang cang t6t. Tuy nhién cé
dwoc nhiéu thi phan thuémg ddng nghia véi viée thu
nap thém nhidu khach hang khéng dang tin cay. Néu
khén ngoan hon, cac cdng ty nay s€ tip trung vdo viée
chim séc¢ nhimg khach hang trung thanh, tim hiéu ho
tét hon, tim thém céc hang héa va dich vu ma ho ¢
thé cin hay mudn cé.

o Loi nhudn trong han hiang: Mot sb cong ty nham vao
vide thu dwoc hodc duy tri mét mue 131 nhét dinh.
Nhung mirc 1i s& khéng ¢ ¥ nghia gi néu khong duge
tinh trén mic doanh thu tao ra trén mdi déng vén (vong
quay vén).

o Tiing truomg loi tuec trén moi cé phin: Cac cong ty dit
ra muc tiéu ting trudng loi tic clia ho trén mdi ¢d phan
(Earnings per share growth - EPS). Nhung EPS khong
nhét thiét phan anh ty suét loi nhudn trén von béi vi
cong ty 6 thé ting EPS bing cach mua lai ¢6 phan,
cit bé mot s6 khoan chi phi nao do, va st dung vai
thi phap ké todn.

o Danh tiéng: Cong ty nén phin dau dé co mot danh tiéng
t&t. Muc tiéu chinh dé dat danh tiéng cia cong ty bao
gbm bbn phan: (1) 1anha cung cdpmakhach hang chon,
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(2) la ngudi chii ma nhén vién chon, (3) 14 déi tac ma
nha phin phéi chon, (4) 12 céng ty ma nha du tu chon.
Ngudn vén danh tiéng s& gép phan vao muc dich chinh,
tao ra loi nhudn cao hon chi phi von.

Sau khi dinh 18 nhimg muc dich, cong ty cin phai xay
dung duoe nhiing muc tidu cu thé chung cho toan céng ty, cho
timg cAp phong ban, timg bé phan kinh doanh. Nhiing muc
{iéu nay dan dit quy trinh ké hoach va ¢6 khen thudng théa
dang. Tuy nhién, Peter Drucker, ngudi néu ra y tudng qudn [y
béng muc tiéu, da than rang: “Quan 1y bing myc tiéu s& hiéu
qua néu ban biét nhimg muc tiéu d6 12 gi. Nhung chin muoi
phin triam thoi gian ban lai khong biét.”

Yogi Berra ciu thit bét béng chay & doi New York Yan-
kees canh bao: “Néu ban khéng biét minh dang di vé dau,
ban s& bi cung dudng & mot x6 nao d6.” Nhung lam sao ban
dat ra duoc mdt muc tiéu? Cau tra 16 clia dng ta cling ching
gitip duoc gi nhidu: “Khi dén mot ngi ré trén dudmg, thirg.”

Hiy suy nghi k¥ ludng vé cic muc dich va muc tiéu clia
ban. Vi du, téc do chi himi dung khi ban dang chay ding hudng,
Ban nghi sao néu nghe mét vién phi cong néi vao may lién
tac vo tuyén ring: “Toi ¢6 mdt tin tt va mdt tin xau day. Dau
tién, tin x4u 1a: T6i khong biét chung ta dang bay vé dau. Con
tin tdt 1a: Chiing ta dang bay rit nhanh.”



rowth Strategies —
Chién luge Tang trudng

C6 lot nhuén théi thi chua di, céng ty con phéi ting trndng
nita, Trong thuc t& uéu ban khdng ting trudng thi ban khong
th€ kiém duroc loi nhudn 1ae dai duge. Cérbém méi nhimg khach
hang cfi, sin pham cil, va thi trudmg ci 12 cong thic din dén
tai hoa.

Nha diu tw mudn thiy su ting trudng vé quy mé, nhan
vién muon c6 thém nhimg co hoi thing tién, nha phan phéi
mudn phuc vucho nhiing cong ty Ién manh. Ting tredng chinh
1a ngudn sinh tyc. C6 cdu cham ngdn: “Néu ban dimg yén,
ban s€ bi dinh dan.”

Céc cong ty thudng bao chita cho su thiéu ting trudng
ctia minh 1a do ho dang & trong mat thi trudng da chin mudi.
Ho néi nhr thé chi thé hién s thiéu sang tao. Larry Bossidy,
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giam doc diéu hanh cia Honeywell nhan xét: “Khéng ¢ cai
goi Ia thi trudmg di chin mudi. bhﬁng ta cin nhiimg nha
quédn tri chin mudi cé thé tim ra cdch thike d& tang
trudmg... Ting truéng 1a mét ndo trang.” Néu thi truéng
xe hot di bdo hoa, 1am sao Chrysler ¢6 thé ban ra mét cach
tang vot sin phdm xe tai nhé ciia minh dwoc? Néu thi trudng
thép da bdo hoa, chiing ta gidi thich trudng hop thanh céng
ctia Nucor thé nio day? Néu Scars cho ring khong thé ¢6 s
tang trudng nita & thi trudng ban L&, lam sao ta giai thich duoc
v& Wal-Mart hay Home Deport?

M4t sd cong ty da thir mot s6 cach tao ra ting trudng
nhw: gidn chi phi va gidm gid, chi dong tdng gid, md réng
ra thi trucng quéc té, sap nhip thém cong ty moi, va tao ra
sdn phdm méi. M&i cach ndy ddu 6 vin dé. Giam gia thuong
ludn ludn bi déi thd dudi kip va lim mét tic dung. Ting gia
thi khé vuot qua duge nhiing thei diém kinh té tri tré. Phin
16m thi trudmg qubc té déu canh tranh gay gt hodc duoc bio
hé chit ché. Sap nhap thém cdng ty thi tén kém ma khong
chimg minh duoc hiéu qua bao nhigu. Va chi cé mét s6 it sin
pham mai dat duoc thanh céng.

Diéu ma céc cong ty khong nhén ra 1a thi truong cla
ho hiém khi bi tham nhép hét. Thi trudng ndo ciing hao gém
nhiéu phain khiic va thi trieimg ngdch. American Expressnhin
radiéu ny va taora The hoi vién, Thé vang, va Thé bach kim.
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D€ ting trudng, mdt cong ty co thé thue hién bdn bién phap
phan khuic nhu sau:

1. Tham nhdp vao nhitng phin kivic thi truong gdn ké:
Thanh cong dau tién clia hing Nike 1a san xuft giay
cao cip cho nhiing van dong vién dién kinh that su.
Ké dén hing lam ra giay choi béng rd, quan vot va

béng da. Va sau do 1a giay cho aerobic.

2. Phdn khiic thi trucng chi tiét hom: Nike thiy ring thi
trudng giay cho bong rd con ¢ thé phan chia thd hon
thanh gidy cho cdu thii tin cdng, cau thi nhay cao,
va cac Joai khac nira.

3. Nhdy sang nhitng phdn khic moi (ching loai mdi):
Nike tham gia ban nhiing san phdm quén 4o danh cho
nhiéu mén thé thao khac nhau.

4. Phdn khiic lai toan bé thi truomg: DI thi canh tranh
ctia Nike, Reebok da phan khic lai thi truong bing
cach tung ra kicu giay hop thai trang cho thi trudng
nhan rdi, ¢6 thé mang hang ngay chirkhdng nhit thiét
1a chi khi tap thé thao.

Mot phuong phép nita dé ting trudng 13 xdc dinh lai thi



Chién lugc Tang trudng 115

trudmg ma céng ty ban dang khai thac. Jack Welch cia GE
nd1 vo1 nhan vién: “Hay xac dinh lai thi truong cda ban
thanh not ma thi phin cia ban khong qua 10%.” Thay vi
nghi ring cng ty minh dang chiém 50% thi phin, hiy tunght
ring minh dang tham gia mdt thi trudng réng hon ma minh
chi niim it hon 10%. Dy 1A mét s6 vi du:

* Bay gio Nike xac dinh lai 1a hang dang ¢ trong thi
trudng san phdm thé thao chirkhong phai 14 thi truong
chi ¢6 gidy va quin 4o thé thao. Nike tinh toan ban
thém dung cu thé thao va thim chi chio hang nhimg

dich vu m&i nhu quén 1y nghé nghiép véan déng vién.

» Roberto Goizueta, nguyén giam déc & Coca Cola, da
ndi véi cdng ty ciia minh ring Coca Cola dang chiém
35% thi phan nwéc ngot, nhumg chi chiém 3% thi
trudmg thirc ubng néi chung va can phai phat trién thi
phan hon nita.

¢ Tép doan Armstrong World Industries dd khéng con
chi phu trach phén 16t san ma ¢on ci trin nha, sau
dd lam thém vige trang tri ndi thit cho toan bd cic

¢ong trinh.

» Citicorp timg nghi ring minh c6 thi phin vimg vang
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trong 1inh vyc ngdn hing nhung réi nhén ra ring chi
chiém thi phan rit nhé trong toan b thi truong tai
chinh, noi tip trung bao nhiéu 14 thit so véi nghiép vu
ngin hang.

* AT&T khéng con nghi minh Ia mot cong ty dién thoai
duong dai nita ma thAm nhap vao linh vuc truyén tai
dm thanh, hinh dnh, van ban, dit liéu qua duong dién

thoai, cdp, dién thoai di déng va Internet.

* Taco Bell da to mot nha hang ban thitc an nhanh tai
chd trd thanh ké “nudi dudng moi ngudi & khap noi”
bao gom cd cic quay hang, cac cira hang noi thuan

tién, sén bay va truong hoc.

Céc nha quén 1y ¢6 thé tim kiém nhimg co hi ting truéng
bing cach sir dung mé hinh sau;

* Ban nhieu hom cdc sdn pham hién cé cho khach hang
hi¢n tai: Khuyen khich khach hing mua méi lan nhidu

hon hodc mua nhi€u lan hon.

* Bain cdc san pham di kém cho khach hang hién iqi:
Xac dinh nhiing san phdm khac ma khach hang hién

tai c6 thé cin thém.
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o Ban nhiéu hom cdc san phdm hién c6 cho khdch hang
mdi; Gigi thidu san phdm hién cé dén cic dia ban mdi

hodc cho cic phan khic thi trudng mai.

o Bdn cic sdn phdam moi cho cdc khach hang méi: Mua
hodc lap ra cac doanh nghiép mdi d¢ phuc vu cho

nhimg thi trudng méi.

Dé dat duoe ting trudng ddi héi phai cé duoc tinh than
mudn ting trudng trong 461 ngi nthan su cia cong ty va clia
cic dbi tac. Ludn guan sat dé tim ra nhing nhu ciu ma hién
tai chua duoc thda man. Thay vi bit ddu tir nhiing sin pham
hién tai va nang luc cla cong ty (tu duy tw trong ra ngoai),
hiy theo dudi sirting trudng bang cach cidm nhin nhimg nhu
cAu chua khai thac cda khach hang hién tai va khach hang moi
(tu duy tir ngoai vao trong). Hay nhin vao nhu ciu clta ngudi
tién dung cudi cung, sau do dén nhu cau ciia khach hang trung
glan, va cudi cung quyét dinh ban ¢6 thé dap tmg duoc nhu
cdu ndo ¢ nhiéu lgi nhudn hon.

Adrian Slywotzky va Richard Wise ¢4 dé nghi cong ty
nén cé “tai san tiém an” d€ ¢6 thé dung vao viéc théa méan
“nhimg nhu ciu dit hang cao hon™ ctia thi trudmg. “Phér 16n
céc nha quén tri danh ra nhiéu nim dé€ hoc cach tao ra tdng

truéng tix cac san pham, nha may, nhimg phirong tién va von
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luu déng. Ho ding rat it thoi gian d€ suy nghi xem lam cach
nao ¢6 thé sir dung két hop duoc cac méi quan hé, vi thé trén
thi trudng, cac mang tudi, va théng tin — nhitng tai sin tiém
in — dé tao ra gia tri cho khach hing va sy ting trudng cho
cac nha dau tu.*

uarantees —
Su hao dam

Su didm bao dang ngdy cang trd thainh miu muc kinh doanh,
N6 duoc xem nhw nhitng yéu t6 manh mé tao nén gia tri va uy
tin clia cong ty. Do ¢6 thé 1a nhiing 161 cam két hoan tién lai,
boi thuémg hodc ddi lai san pham. Nhung chiing phai thich
dang, vé didu kién, dang tin ciy va dé hiéu. Pimg bao gid tin
vao nhiing 161 hira nhur chi ban cach chi tiéu ¢hi 30 bang trong
mot tuan, ndi duoe tiéng Phap trong mét ngay, hoic chita ditt
bénh héi dau.

Sau diy 1a mot sb cdng ty da bio dim bing nhimg 15
1€ manh mé nhu sau:
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» Hampton Inn bdo dam rang phong clia ho s& tao cho
khach hang “cdm giac thoai mai tron ven, néu khong
ban s¢ duge ¢ mién phi.”

* Loblaws (Canada) s& thay thé thitc n mang nhan
riéng clia minh bing cdc mén mang thuong hiéu tm
c& quéc gia néu khach hang thiy san phdm Loblaws
chura that tét.

* Trong vong 3 ndm Xerox s& d3i lai bt cir san phdm
Xerox nao cho dén khi khach hang hoan toan hai long.

+ ¢ A.T Cross s& bdo hanh sudt doi cho san phdm it chi
v bit myc ban ra. Khach hang chi cin giti but bi héng
qua buu dién dé dugc stia chita hodc déi lai mién phi
va giri lai cho khach hang.

* Trong vong 30 ngay, néu khach hiang khéng vira 1ong
v6i chiée xe hoi méi, Saturn s& vui 1ong nhan lai xe.

e Allied Van Lines cam két néu phii hon van chuyén
hang cta khéch, hing s& dén bii cho khach hang 100
d6-la mdi ngay.

« Néu khong diét dugc hét con tring, BBBK Pest Con-
trol s& hoan tién cho khéch hang va min phi cho 1in
ké tiép.

Piéy 1a cachma L. L. Bean phat biéu vé sirbdo dédm ndi

tieng ciia minh: “Tat c4 san pham cia ching t6i dwoc bio
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dam bang moi cich phii dem dén su hai long 100% cho
khéch hang. Néu bit ki san phim nio ciia ching tdi khong
dap umg duoc didu dé, ban 6 thé dem tra lai bét cit hic
nio. Ching tdi sé ddi san pham khdc, tra lai tién mua hang
hoac tra bu lai vao thé tin dung, theo ding nhuban mubn.
Chung téi khéng mubn ¢6 sdn pham nao tir L. L. Bean
ma lai khéng lam hai long khach hang hoean tean.”

Tuy nhién vin ludn cé mot s6 cong ty chi hd hao dam
bao hon 1a thue hién, Luat sw clia ho dién dat nhimg sy bao
dam v&i nhidu diéu kién 4n gidu bén trong va nhiing yéu cau
dic bi¢t vi lam cho sy bdo dam tré nén vo dung. Voi cach
lam d6, nhiing c¢ong ty nay chi cé thé tao ra ngay cang nhicu
khach hang tirc gidn vi mét tin cdy vao cdng ty va ho s& ké

didu nay cho bat ky ngudi ndo khic nghe.



mage and
Emotional Marketing —

 Tiép thi Hinh anh va Cam xiic

Viée st dung phuong phap tiép thi bing hinh dnh va cam
xtic dang duoc nhiéu cdng ty wa thich d€ gianh dugc thm tri
va tinh ¢dm cia khach hang. Mic du chi méi ¢ giat doan
dau phat trién, xu hudng nay ngay nay dang gia tdng nhanh
chéng. Hoc thuyét tiép thi cd khuyén chiing ta nén vuot qua
d4i thi canh tranh & mot sb lgi thé va quang ba nhimg loi
thé d6. “Volvo 1a xe an toan nhét.” “Tide giit tdy tot hon bay
ky loai bot gidt ndo khac” “Wal-Mart bdn hang voi gia ré
nhit” Vi cach #idp thi lpi thé nhan manh dén tién ich san
pham nay, ngudi ta cho ring tac ddng dén 1y tri cia khich
hang thi t&t hon 12 dén cdm xuc cia ho. Nhung trong nén
kinh té hién nay, cic céng ty nhanh chong sao chép lgi the

ctia déi thii cho dén khi né khéng con 13 loi thé nita. Loi thé
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v& murc an toan cao nhét clia Volvo dd mit dén y nghfa khi
khéch hing bat diu thiy nhiéu xe khdc cling rit an toan.

Ngay cang cé nhiéu cong ty dang c¢d ging xay dung
nhimg hinh anh lam rung déng trai tim chit khong phai céi
ddu cda khach hiang. Vi nhitng ai vin con nhdm vao ly tri
clia khach hang cling déu quang ba cac tidnich tuong tu nhu
nhau. Vi vy mot sé cong ty dang cé ban mot thai d6 nhu
Nike “Hay lam ngay - Just do it.” Nhiéu nhén vét ndi tiéng
mang “bd ria bing sita - milk mustaches”. Prudential mudn
moi ngudi ¢6 “mdt mau clia ting da”. Nhitng chién dich nay
dua vao hi€u ung hon ia sy nhan thire,

Cac cong ty st dung nhén loai hoc va tim 1y hoc dé
tao ra nhing thong diép dinh ddng vao cim xiic siu sac hon.
Mo&t cach thue hay la xiy dl_r‘ng hinh anh sin phdm quanh
nhing hinh mau - anh hiing, nhin vat phéan dién, ngudi phu
nit quyén ril, ngudi dan dng timg trdi - vi no s& d& ghi ddu
v&0 vO thite tap the clia khach hang.

Ban ching khé khiin gi tim ra khach hang va nhilng
ngudi khong phai 1a khach hang ciia ban nghi gi vé cong ty
vi cic dbi thii canh tranh ca ban. Mét hing nghién citu tiép
thi c6 the ditra cau hdi: “Cong ty nay 1a mét ngudi bao nhiéu
tudi?” (Cau trd 16i ¢6 thé 1a mdt “thiéu nién” trong truong
hop ciia Apple Computer va mét “ong ndi” trong trudng hop

clia IBM). Hay “Céng ty niy ldm ban nhé dén con vt gi?”
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(Hy vong 14 mdt con su tit hay khi chir khong phai la mot
con voi hay khing long.)

mplementatlon and Control —
Thuc hién va Kiém soat

Vén d& chién hroc va thue thi cdi ndo quan trong hon vén
dang duoc ban cdi. Peter Drucker phat bi€u: “Mét ké
hoach van chwa c6 ¥ nghia gi trit khi né dwoc bién
thanh cong viée” Tuy nhién, mdt ké hoach 16i vdi vice
thyc hién gidi cing khong tdt lanh gi hon mdt k¢ hoach
hay ma thuc hién kém. Su that 1a ¢ hai déu can thict
cho su thanh cong.

Sai 6t trong thue thi thi nhidu vo k&. Quing céo clia
Kodak vé& mét loai may chup 4nh méi lam cho bao nhiéu
ngudi dén cac cita hang chi dé biét ring nhitng chiéc may

d6 chua duge dua ra thi trudng. Mat ngan hang Idn tung
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1¢n bao chi théng tin vé mat chwong trinh gdi tién tiét kidm
mdi nhung chua hé phd bién didu nay cho céc giam dbc
chi nhanh. Mt cdng ty xdy dung quyét dinh mé rong dich
vu ra khu vye Trung Poéng nhung khong tim duoc ai ¢6 kha
nang néi tiéng A Rap va sin sang dén dé lam viée. Mot
khach san quyét dinh thuc hién dich vu hang sang nhung
lai giao nhiém vu thue hién cho ngudoi quan ly kém céi,
véi ngudn ngan quy han hep va mot ddi ngd nhin vién
khong di nang hre.

Viéc thye thi tot cAn cé su ddng tinh ciia nhing ngudi
s& trién khai ké hoach. Cdch t6t nhit d€ gin két ho vao 1a
hiy d¢ cho ho tham gia vao qua trinh soan thao ké hoach.
Vi viy nhin vién ban hang s& d& chip nhan ké hoach tiép
thi hon néu ngudi dai dién bdn hang ¢é tham gia vao
qué trinh xiy dung ké hoach va néu chi ti¢u doanh sé va
gid ¢d 1a hop ly. Nhu vay viée diu tidn ciia ngudi lap ké
hoach 1a phii bdn duoc ké hoach dé trong ndi bd trudc, chit
khéng phai bén ngoai,

Kiém soatla cach ching ta nim bit dugc nhing sai
sot trong thue hién hay trong c}}ién luge. Cong ty cd thé
thue hién ké hoach kém, ding t8 hop tiép thi sai. nhim
khéng ding thi truomg muc tiéu, hoic khdo st ban dau
kém cdi. Ki€ém sodt khdng phai la mét hoat déng don 1&

ma né 1a mdt tp hop cde cong cu dé bao dam cho cong
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ty di ding. Co bdn loai céng cu kiém sodt sau day:*

Cic kifu kiém soat tiép thi

Kidu

kicm soat

I, Kidm scat
k¢ hoach
hing ndm

[1. Kiém sodt
lgi nhudn

11 Kiém soat
hidu ning

Chiu trach
nhiém chinh

Quan ly cép
cao; Quan ly
cap trung

Nguii
kidm soat
tiép thi

Quan ly
nhin sw;
Ngudi quin
Iy tiép thi

Muc dich
kiém sodt

Khao sat
Xem cac
két qua
dur kién da
dat dugce
chira

Khdo sat
xem cong ty
dang 1am ra
tién va mat
tién & dau

Panh gid va
¢ai thién hiéu
qua chi téu,
tac dong cla
chi phi

tiép thi

Phuong phap

» Phin tich
ban hang

* Phin tich
thi phin

oy lé
doanh s6
trén chi phi

» Phin tich
tai chinh

» Phin tich
bang diem
dua trén
thi truong

Lai nhudn to:

¢ San phdm

» Pia bin

» Khich hiang

* Phén khac

* Kénh
thuong mai

= Quy mb
diit hang

Hiéu ning

cda:

* Luyc luong
ban hang

« Quang cao

+ Khuyén mii

+ Phin phéi
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Kidu

kiém sodt

IV Kiém soat
chién luoc

Chiu trach
nhiém chinh
Quan ly cép
cdo;

Kiém toan
vién tiép thi

Muc dich

kiém sodt
Khio sat
xem cong ty
¢6 theo dudi
ding co hoi
16t nhit xét
v& thi trudmg,
sin phiam vi
kénh phin
phdi

Phuang phap

+ Cdng cy
xép hang
tiép thi
higu qua
tidp thi

« Kiém toan
tiép thi

» Xem xét
nhing
thanh gqua
tiép thi

+ Xem xét
iréch nhiém
dao duc
va xa hdi

Céc quy trinh 1ap ké hoach, thue thi va kiém soat tao thanh

mdt hé thng truyén déin va nhin thng tin phan hdi trung thue.

Néu céng ty ban khéng dat duoc muc tiéu, diéu do ¢6 thé do

sirthue thi kém va ciing cé thé do k¢ hoach da khdng phi hop

va can duoc chinh sta.



nformation and Analytics —
Théng tin va Phan tich Thong tin

Mét cuu Tong Giam déc didu hanh cia Unilever di néi ring
néu chi can Unilever biét minh biét gi, ¢6 18 loi nhuén cvia né
da ting gap doi. Y nghia di¢u d6 da 6 rang: Nhidu cong ty
dang ngdi trén ngudn théng tin phong phi nhung khong bidt
khai thac nd. Pidu nay din téi su quan tam rit 16n dén khai
niém qudn tri tri thire: TS chite luu tri théng tin cda cdng ty
dé ¢6 the dé dang tra tim va nghién ciru.

C6 nhidu cong ty, nhit 1 nhimg cong ty do sap nhip
hodc mua lai, da gip kho khin rat 16n voi cac hé thong dizlidu
khéng ddng nhat. D& cé dwoc cai nhin toan dién vé& khach
hang, déi thi va cach phan phdi. ho phai hop 1y héa va tap

hop tét ca dif lidu lai vao mét hé théng dit lidu duy nhét.
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Tiép thi din dan dua trén co sé thong tin hom L sire
manh ban hang hiing hue. Nho su phéat trién cda vi tinh va
Internet, ngay nay khéng mét nhan vién ban hang nao c6 thé
néi véi sép 1a ho khéng hiéu gi trién vong clia nganh hang,
ctia ¢dng ty, nhiing ton tai va cic tiém ning. S& dung phdn
mém ban hang te déng, nhan vién ban hang 6 thé ghi nhén
timg d6i trong va nhu ¢iu khach hang, cac méi quan tam, y
kién va cac diém néng. Nhin vién ban hang 6 thé trd 18i cho
céc cAu hdl ngay tai viin phong ctia khich hang tiém ning bing
cich ndi mang véi may chi cia cong ty hoic tir cac ngubn
khac trong may tinh ¢d nhan. Sau khi thuong luong, nhan vién
ban hang c¢d thé in ra ngay mot hop ddng pht hop vai khich
hang cho ho ky. Ké tiép, nhan vién ban hang s& xem lai nhiing
¢i khach hing di mua dé tim thém co hdi nhim ban hang c6
gia tri cao hon hay ban thém hang khac.

Bén canh phdn mém ban hang trdéng, cdng ty can phdn
mém tiép thi tw déng A€ gitip cac nhan vién tiép thi lam viée
hiéu qua hon.

Mot dang nita [& qudn tri tén kho tai thoi diém thét
(rcal-time inventory management), nhd dé nhan vién tiép thi
¢6 kha ning biét duoe hém trude cdng ty va cac ddi thi canh
tranh d4 ban dwoc gi, k& ca cac chi tiét san phdm va gia ban.
Diéu nay khéng chi tao thudn loi cho ké hoach sén xuét dong

b hon ma con cho phép nhing dap tmg chién thuat tie khic.
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o Nhidu ngudi xem Wal-Mart nhr mot cong ty chuyén
v& hé théng théng tin hon [a mdt nha ban 18. Vao mdi
cudi ngay, Wal-Mart biét r& s6 lugng béan ctia mdi
san phdm ¢ moi cira hang, nho do dé dang dit hang
dung véi dinh luong ton kho can thiét cho ngay hom
sau hon. Két qua 1a: Wal-Mart ton kho it hon va it
cin von luu dong hon. Viéc dit hang cia Wal-Mart
dua trén nhu cdu that chi khéng phai nhu cau du
doan. N6 di dong bd héa muc dit hang va lugng

hang tiéu thy.

7-Elcven & Nhat 1a mét vi dy khac vé nha ban 1€ diéu
hanh hoat dong dura trén thong tin. 7-Eleven bd sung
1dn kho méi ngay ba lin theo yéu cAu dit hang cla
cdc quan ly cra hang dua vao lugng hang ma ho du
tinh ban trong vong vai gio sau d6. 7-Eleven khong
chidio tao cho quan 1y céc cita hang ndm dugce thong
tin vé& khdch hang va viéc ban hang ma con day ho

cach st dung nhing théng tin do ntra.

Mot hinh thite khéc 12 ban hang tai thoi diém thdt (rea)-
time selling), nghia 14 cong ty diit san chuong trinh chdo hang
san pham hoidc dich vu khac cho khach hang tiém nang hoidc

khach hang hién tai ngay tai chd.
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» Gid sirnhuc6 médt cip vo chong trung nidn do tudi 40
dén ngén hang vay tién d€ siranha. Nhimg khach hang
nay thudng ¢é con cdi ¢& tudi hoc cao ding, va ngan
hang ¢4 thé nhan dip nay gidi thiéu thém cac khoan
cho vay di hoc.

* Mot doanh nhén ding ky & khéach san, ma khach san
d6 biét tirdit lidu ciia nguoi nay ring ¢6 ta thudng xuyén
di chuyén. Nhan vién khach san ¢é thé d& nghi s& sép
xép sin cho ¢d ta nghj tai nhimg khach san trong cing

hé théng cho nhing chuyén di ké tiép.

Mot hinh thite khac nia & fie déng héa quy trink tiép
thi (marketing process automation), tirc 1a ¢ong ty ma hoa
cdc quy trinh tiép thi ma cac giam ddc san pham, thuong hidu
va phan khic thi trrong can biét d¢ khai thac sao cho hiéu

qué hon.

* Mot gidm dde thuong hidu khi cin thi nghiém mot
khdi niém, mé may tinh cia minh d& xem sau bude
thir nghiém khéi niém, dng 4y s& nhan duoc nhiimg
161 mach nude va nhitmg thi du tét nhit. Mot giam
déc thuong hiéu can chon mét cach khuyén mai thich
hop chi cin bit may tinh d¢ nhan duoc 1&i Khuyén

quy gid.
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Mt hinh thitc nita 13 xép loai cic phan mém tron géi dé
tao thuén loi cho viéc tién hanh cac quy trinh nhu phat trién
san pham mdi, chién dich quing cio, du 4n tiép thi, va quan
Iy hop ddng. Emmperative, E.piphany, Unica va mot s6 hang
tu ddng hoa tiép thi khac dang lam ra cac phin mém nay.

Trong moi cudc chién — quén sy, kinh doanh hay hén
nhin gia dinh — chién thing thudc vé phe nao cé théng tin
t6t hon. Arie De Geus, nguyén la nha chién luoc cia Royal
Dutch/Shell, phat biéu: “Kha niang hoc héi nhanh hon dbi
thi c6 thé 13 vii khi canh tranh bén vitng duy nhit ciia
chungta”

Dong théi, cic nha quan 1y thudng phai ra quyét dinh
trude khi ho biét duge day di cac dit kién. Néu ho che doi

qua 1au, ¢6 thé co hdi sé qua di.



nnoovation —
Poi moi

Céc doanh nghiép ddi mat véi mét tinh thé tién thoai ludng
nan. Néu khong ddi maoi, ho sé chét. Va néu ho ddi mai —ma
su d6i méi ciia ho khdng thanh cong — cé thé ho ciing chét,
Vi thyce té 1a chi ¢ 20% cic san pham tiéu dung mdi duoc
dua ra thi truomg 1a thanh céng, va khoang 40% san pham mai
ban cho cac cong ty thanh cdng, xac suat that [a d& lam ngudi
ta nan long.

Nhung d6i mdi 1a cach an toan hon la dimg yén.Van dé
then chét 14 phai lam cach nao ddi méi tdt hon cac déi thi canh
tranh. D&i méi va sang tao phai duoc chuyén thanh mét ning
firc, giéng nhu & 3M. Sony, Casio, Lexus, Braun va Honda.

Nhitng ¢6ng ty ndy duoc goi 1a “nhiing hung than sin phim”
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béi ho thuc hién phat trién san phim nhu mét quy trinh lién
tuc va twong tac. Nha san xuét, luc luong ban hang, khach hang
cung nhau lam viéc dé€ phat trién, tinh loc, chinh stra va cai
tién cac san pham.>

Qua trinh d8i mdi phai duoc dién hanh ky ludng thanh
m&t tip hop cac quy trinh, bao gdm phdt trién v tuéng, sang
loc y tucmg, phat trién va thienghiém khai niém, phdn tich kinh
doanh, phét trién va thik nghiém vt mdu, tiép thi thik nghiém,
va thieong mai héa. Cong ty can phai xdy dung hay mua duoc
nhimg kha ning cin thiét trong mdi budc ciia quy trinh. Va
phdi chi dinh mét ngudi dimg dau diy dan kinh nghiém vé
quy trinh ddi méi.

Gary Hamcl] cho rang ddi méi cé thé duoc xem 1a mot
ndng hee chién hroc, gibng nhu & mdt sb céng ty ngudi ta
nang yéu td chat luong thanh mot nguyén tic.® Cing nhau
dong nio trong hai ngay thi khéng thé tao ra d6i méi. Can
phai cing hic phat trién cd ba thi trudng bén trong céng ty:
MmOt thi trieong v teong, mot thi triucng von va mot thi triecn g
nhdn tai. Coéng ty phai khuyén khich va tudng thudng cho
nhimg v twéng mdi; danh ra ngan sach d& dau tir cho céc v
tuéng mai cd trién vong, va phai thu hiit nhiing nhan tai can
thiét ¢ bién y tudng nay thanh hién thuc. Nhing ai ¢6 gop
phin vao y tudng, vén va nhin tai néu trén déu ximg dang

duge tuong thudng,
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Su d8i mdi khong chi gidi han trong cac sin phim va
dich vu mdi. N6 bao ham ca nghi ra nhilng viéc kinh doanh
maoi va nhimg cach thie kinh doanh mdi. Nestlé ban ca phé
trong cac cira hang tap hoa, nhung chinh Starbucks dd nghira
cachban1¢ ca phé mdi. Barnes & Noble nghira cdch bansach
m&i trong cita hang, nhung Amazon da nghi ra mot hé thong
xuat séic d& ban sach trén mang Internet. Sau day 13 nhimg
hing din dau trong linh vire d8i méi: Club Med, CNN, hing
may vi tinh Dell, Disney, Domino’s Pizza, Federal Express,
IKEA, McDonald’s, hing ddng hd Swatch, vi hé théng sidu
thi Wal-Mart.

Céng ty can phai theo dudi ca hai: lién tuc cai tién va
d8i mdi gidn doan. Cai tién lién tuc 12 dicu cét yéu nhimg doi
mdi gian doan tham chi con tét hon. P61 mét gian doan cd thé
tao ra mét loi thé canh tranh viing chic hon dau cho chi phi
va riii ro déu nhiéu hon. Rii ro ¢6 thé do nhiéu yéu to: su tién
héa cia cong nghe, nhing cong nghé canh tranh, nhan dinh
thi truong kém, khéng ¢é co s& cung cép, va kho hoan thanh
ding han. VA lai, nghié¢n citu thi truong chi dem lai gia tri &
mite d6 nhit dinh. Sw ddi méi gian doan giy hai cho loi nhudn
clia cong ty trong ngin han, va ciing cé thé ching phat huy
duoe trong dai han. Tiép thi sdn phim mdi theo cach thdng
thudmg duoc thuc hién kha t6t trong qué trinh cii tidn lidn tuc,

nhung ¢ thé khéng duoc tot trong d6i méi gian doan.
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Cong ty tim y tudng san pham mai wrdau? Mot cu tra
161 thwéng thiy & cde nha tiép thi 13 hily héi khach hang xem
ho can gi. Néu lam ding, 6 thé thu duge nhimg ¥ tudng hiu
ich, nhung c6 thé chi la sy déng gép thém chit khéng phai 1a
nhiing ¥ tuéng mang tinh dot pha. Ngudi tiéu dung hin da
khéng tra 1&i rdng ho mudn mdt chiéc mdy vi tinh ca nhan,
Palm, Walkman, dién thoai khéng ddy hay may quay phim
cAm tay. Akio Morita, ¢8 T6éng Gidm dbc didu hanh Sony néi:
“Pin ¢d can thiét phdi nghién ciu thi trudng. Cong ching
dau c6 biét cai gi ¢é thé 1am dwoc. Chung ta bibt”»

Thuc té 1a y tudng d6 ¢ thé dén tir bt cii noi nao, va
khong chi tir khach hang hay phong thi nghiém. M&i ¢cong ty
[a m6t 16 san xudt ¥ tudng tiém tang, trir phi cong ty dé khong
biét cach khoi ngudn cho céc y tudng hodc khong ¢ mang
ludi dé chon loc nhiing ¥ tuéng dé. Sao chiing ta khong chi
dinhmét gidm doc y tudng cao cip dé tiép nhin nhiing v tudng
ttr ngudi ban hang, nha phin phéi, nha cung cip va nhén vién.
Giam d6c y tudng ¢é mét héi ddng dé tim ra nhiing y twéng
hay nhét va thudng céng cho ngudi di cung cip v tudng cho
cong ty thuc hién. Vi du, Dana Corporation yéu cdu mdi nhin
vién hang thang phai ndp hai y tudng vao thung thu gop y clia
cong ty, vé bat ky cai thién ndo ma nhan vién ¥ thire duge, tor
viéc ban hang, mua hang, sidung ning luong, di gip gd khach
hang, hay trong bit ky pham vi nao khac.
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Thuong thi céng ty sé dat dwoc két qua néu mong mudn
nhiing cai thién & miic dé vira phii. Vin dé 13 hiy doi héi nhimg
ci tién 16n. Hay yéu cau gidm 50% cac chi phi chi dimg 13
10%. Thay vi cin ci tién san phim 10%, hiy y&u ciu cii tién
ghp 10 14n. Hidu img cfia viéc nay 13 thic ép moi ngudi phai
Xem xét todn dién va thiét ké mét cach 1am vige hidu qua hon,
thay vi chi ¢b vit ra dwoc mdt chiit xiu thay d6i tir cung cach
lam viéc hién tai.

Céng ty ndo ciing nén xem xét chi s6 doi moi cia nd.
Chi 56 nay thé hién ty & doanh s6 ciia cac san phim méi ¢6
trong vong ba nam gan nhit. Khéng c6 cdng ty ndo tbn tai
dwoc véi chi s ddi méi 14 con sb khong. Midt cong ty truyén
théng s& gip khé khan néu chi s6 d6i mai clia nd khéng dat
mutc tbi thiéu 12 20%. Nhitng ¢ng ty kinh doanh quén 4o thoi
trang cin chi s6 d6i méi it nhit 1a 100% thi m&i thanh céng
dwoc. Hay ghi nhé thong diép: P6i mdi hay tan bién (Xem
phén Tinh sang tao, Phat trién San phim méi).



ntangible Assets —
Tai san Vé hinh

Khéng nén tin tudng vao bang cin di tai sin hién dai. Vi né
b sét nhitng tai san quan trong nhit clia céng ty. Hiu nhw cé
dén 80% gi4 tri clia cdng ty ndm & tai san vo hinh; nhung ching
khdng duoc thé hién trén s8 sach. May méc, thiét bi, lwong
hang t&n kho va vén lvu déng ching thé ndo phan 4nh duoc
£14 tri that cda mét cong ty.

Vidu, gid tri thuong hiéu ciia Coca-Cola duoc thé hién
& chd ndo trong bang can déi tai san trong khi né duoc danh
gia 1én dén 70 6 do6-la. Con gid i cila co 56 khdch hang thi
ndm & ddu? Chinh nhitng khach hang hai [ong va trung thanh
mua hang nhiéu lin tao thanh mét tai san quan trong cho céng
ty. R&i gid tri nhdn vién & ddu? C6 duoc nhén vién giéi hon

dbi thi tao ra khic biét cho viéc thu duoe loi nhuan virot troi
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hon so voi lod nhudn trung binh. Gid tri déi tie & dau? Cac nha
cung cip vanha phén phdi trung thanh ¢6 thé 1am cho cong ty
phét trién thém, va c6 thé hiy hoai céng ty néu ho khéng trung
thanh. Gid tri ciia von tri thike va tri tué & dau? Cac sang ché,
ban quyén, nhin hidu ding ky, gidy phép kinh doanh déu ¢6
thé 1a mét trong nhiing tai sin chd yéu clia cdng ty.

R& rang la tai san that su cia cdng ty trén thi truong
khéc xa véi gid tri cia né duge ghi trong s6 sach. Swkhac biét
d6 phén anh nhiing gi4 tri vé hinh ctia cong ty. Vi du nhu s
sach ké toan ctia American Online nim 1999 chi thé hién c6
3,3% gia tri thi trudng clia no. Nhu vay 14 97% gia tri ca AOL
khdng o trong bang cin déi tai san.

Bit dau nhén dién va dinh gia tit ca cac tai san tiép thi
la mdt hanh ddng khén ngoan cia cac cong ty. Bo la nhimg
thirong higu, quan hé khach hiang, quan hé nhéin vién, quan
hé v&i cac kénh phan phdi, quan hé véi nha cung cap, va von
tri tu¢. Cong ty nén chon lua nhimg hoat déng tiép thi tao dung
nén gia tri cua tai sdn dua trén thi trwong cia ho.

Tham chi céng ty ciia ban nén cén nhic viée s& hiwu tai
san hitu hinh? S& hifu tai sdn hiru hinh ¢6 thé 14 mot khoan
ng. Toan b dicu cong ty can 1a #ép cdn tai san hiru hinh. Nén
didu hanh cong ty theo cach gidm von — bao gbdm giao vide
gia cdng cho bén ngoai va thu hep von luru déng. Sara Lee

Corporation la mdt trong cac ¢ong ty nghi viée sd hitu cac
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thuong hiéu (Champion, Coach, Hanes, Playtex, Hillshire
Farm va cac thuong hidu khac) thi tot hon 14 s& hitu cic nha

mdy sdn xuat.

nternational Marketing —
Tiép thi Quoc te

Céng ty chi manh & thi trudng noi dia thi rdt cude rdi ciing
mét thi truomg d6 théi. Cac ddi thi manh tir nude ngoai chic
chén s& tham nhap va tin cong cdng ty clia ban. Nén kinh té
bay gid khdng ¢d su phin chia bién gid.

MOt trong nhiing con dudng phit trién hay nhat 1a mé
rong kinh doanh ra khu vuc hodic toan ciu. Nhung phin Ién
cac coéng ty do du trong viée banh trudng ra nude ngoat. Ho
thiy trwde mét nhiing trd ngai va riii ro ndy sinh tir hang rao
thué quan, bat ddng ngdn ngit, khac biét vin héa, sy pha gia
va rii ro t¥ gia ngoai hbi, va nan héi 1.

Nhung ciing ¢6 nhing loi ich nhét dinh. M& 1éng hoat
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ddng ra nuéce ngodi, trén thire té cong ty & phan tan dugc nii
ro vi khong bi phu thudc vao thi trudng ctia mat qudc gia nhét
dinh. Thét ra, thi trudng trong nude clia cong ty cé thé dang
& giai doan bdo hda nhung lai ¢d thé dang ting trudng & thi
truong ngodi nude. Thém vao d6, dé canh tranh v6&i nhing
d6i thii méi trong thi truong mai, cdng ty s& cé thém dong luc
kich thich d& c&i thién cac san phim clia minh.

Nhung ¢éng ty phéi diéu chinh sin phdm va cdc
phuong phap tiép thi khi budc ra thi trudng nude ngoai. Asea
Brown Boveri {ABB) dung khau hiéu: “Chiing t5i 1a mét
céng ty toan ciu cho moi dia phwong.” Royal Ahold, mdt
nha ban 1€ thuc pham khdng 16 Ha Lan, ¢6 triét 1y vé thuong
hi¢u nhu sau: “Chiing tdi dia phwong héa nhimg gi ma
khich nhin thiy, vi toan ciu héa nhimg g1 ma khach
hang khéng nhin thiy.”

Khi dat tén cho sin phim mdi, céng ty phai chic ring
cai tén d6 s& chu du khip thé gidi. Chevrolet dit tén cho chiéc
xe hoi mdi 12 Nova ma khong nhén ra ring trong ngdn ngi
M7 La-tinh 7o va nghia 14 “bit déng”.

Céc cong ty thudng tién vao thi trudng toan cau theo
nim bude sau: (1) thu déng xudt khau, (2) chi dong xuit khau
thdng qua nha phan phdi, (3) mé vin phong kinh doanh & nuée
ngodi, (4) xy dung nha may sin xuat & nude ngoai, (5) thit

lap tru s& khu vue & nude ngodi.
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Khi banh truéng ra nuée ngodi, lic diu cic cdng ty
thuong 4p dung quén ly 16ng 180, dit tron niém tin vao cic
gidm doc kinh doanh ving. Sau d6 ho bit diu ap dit mot sb
kiém soat chién Irgc nhim vao chuén héa viée 1ap ké hoach
va nhiing quy trinh ra quyét dinh toan cau.

Céc cdng ty phai chon nha phan phdi nude ngoai that
cén than. Ho cin x&c dinh kha ning cia nha phan phéi thit 16
rang va cin chu y dén ludt phap cla nude chit nha quy dinh
d6i voi viec phin phdi. Céc nha phan phéi phai duge khuyén
khich théa ddng dé phat trién thi trudng cang nhanh cang tét.

Céng ty thanh céng nhit 13 khi ho nhan ra duoe mot thi
trdmg muc tidu to 1én ma nhu ciu chua dwoc cic nha kinh
doanhhién tai dap tmg. Tao thém cac gid tri méi cho thi trudmg
muc tidu ndy thi san phim khé bi bit chudc. Va bang cich
hinh thanh nén mdt vin héa cdng ty manh mé d¢ phuc vu cho
thi trudng nay, cong ty s& cé co hoi tt dé thanh cong.

Céc cong ty xdm nhép cic nude dang phat trién nén cung
cdp tién ich méi hodc gidi thidu sin phim véi gia thip hon
chit khong nén cung cip twong tu nhu cho thi truomg trong
nude. Ho phai ¥ thire duoc vé kha ning st dung sai sin phim
do trinh d& hoc van thip va sw kém hiéu ning ctia cac kénh
phan phdi trung gian, ciing nhir kha ning hang bi 1am gid.

C6 hai vin dé ndy sinh khi cng ty bd nhiém cac giam

déc khu vye. Van dé déu tign 1a ¢6 nén dit ban quan 1y ving
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tai tru s& chinh ctia ¢ong ty hay tai mét thanh phd thit d6 cta
khu vye. Chuyén thithai 1a ban quéan ly ving nén dai dién cho
quyén loi clia tru s& chinh hay cho quyén loi cia cic gidm
dbc qube gia trong viing. Vi tri clia tru s& chinh trong ving s@
anh hudng dén vin dé dinh hudng céng viée.

Mic di ¢6 thé giao quyén tu quan cao cho cic giam
dbc quéc gia, cong ty van co thé phdi hop tét cong viéc théng
qua hé thdng trao ddj thong tin chung, cac hudng dan va quy
dinh ca cong ty, cac giam déc cdp khu vue, va cdc giam dbc
san pham tai tru s& chinh.

Khdng phai gidm déc quéc gia nao ciing cé tham quyén
nhu nhau. Thudng thi gidm dbe quée gia & thi trudng 16n cd
nhiéu quyén tu quyét va thé luc hon. Cac thi trudmg 16n hon
thudng dwoc chon lam trung tdm chinh trong viée nghién ciu
va phat trién (rescarch and development - R&D) va gidi thiéu
céc san pham méi. Ho ciing ¢ nhiéu anh hudng déi véi nhing
giam doc qudc gia nhd xung quanh.

Céc tap doan da quéc gia thi lai duong dau véi nhimg
quyét dinh kho khin 13 phai tap trung vao cac san phim nao,
&cac quée gia ndo. Sirphan bd sin phim va tién quang cao cho
cac nuoc khac nhau phii phi hop véi sé thich nguad tiéu dung,
ning luc mua hang, lyc luong phan phdi, vi thé cia cac ddi tha,
va nhimg diéu kién kinh té trong twong lai clia méi nude.

Céc céng ty xuit khau hiéu qua cao thudng gianh duoc
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thi phén & céc nude khic. Didu d6 s& tao nén mot suchdng tra
1l qudc gia nhap khiu bing cach dit thué suit cao va [& phi
chdng ban pha gia dé bao vé quyén loi cia minh. Cudi cing,
nhimg nha xuat khiu khén ngoan thudng chuyén viée san xuat
vao chinh bén trong nhimg quéc gia do.

Néu cong ty da quéc giarit lui viéc kinh doanh ctia minh
vi gdp phai khé khiin & mdt nude thi cudi cuing sé phéi rut lui
khéi tht ca nude khac. Vi vy, ho nén nghi cach thu hep sucé
mit ctia minh tai mét qudc gia gip kho khin hon 12 rit Iui khoi
chd do.

Céc qubc gia hoat déng toan ciu phai hoe cach sit dung
thuong mai dbi luu. C6 nhidu mrée nghéo nhumg ho sé& trao di
hang. Chiing ta nén hoc cach déi chdc hang hoa hodc 1a hiy
quén di v dinh ban hang & nude do. Pepsi-Cola da phai hia
v&i nude Nga 12 s€ gitip d& ngudi Nga ban ruou vot-ka ra nude
ngoai, ddi lai san pham Pepsi-Cola duoc ban rong rii tai Nga.

Cong ty that bai trong viéc banh trudng ra nudce ngoai

¢6 thé do nhitng nguyén nhén phd bién sau diy:

» Chua danh du théi gian &€ quan sat, hip thu va hiéu
thi treong moi.

« Khéng ¢é duoc nhimg thong tin thong ké dang tin cay
v& thi truong méi.

¢ Khéng xac dinh dung nguot st dung muc tiu.
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» Sai lim trong lua chon sin phidm vi/hoic 6 hop tiép
thi thich hop .
* Khéng cung ing duoc dich vu day da.

* Khéng tim duoc di tac chién Tugce tét.

nternet and E-Business —
Internet va Kinh doanh Dién ti

Internet tao ra nhimg kha nang maé giip cho viée quan ly kinh
doanh duoc hidu qué hon. Chi can nhin vao nhimg gi ma trirde
day ban khdng thé (hoic khd) 1am dugc, nhung ngay nay ban

¢6 thé tam duor:

* Gidi thidu that nhiéu thong tin vé ¢éng ty va san
phém - va ban chiing - trén trang web subt 24 gid trong
ngdy, va 7 ngay trong tudn.

* Mua sam hi¢u qua hon vi ban ¢6 thé dung Internet dé
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tim ra dwoc nhiéu nha cung cip hon, dit yéu ciu mua
trén mang, mua trén thi trudng giao dich, lung suc hang
ha gia trong cac phién ban ddu gia trén mang va trong
nhing thi truong hang hoa da qua sir dung.

» Ban c6 thé dit hang, tién hanh giao dich, thanh todn
tién cho nha cung ¢Ap va nha phin phdi nhanh hon
va d& tbn kém hon bing cich thiét 1ap mang ndi bd
mé rong véi cac doi tac.

* Ban cd thé tuyén dung hiéu qua hon véi dich vu tim
ngudi trén mang va phdng vin bing thu dién ta.

* Ban ¢ thé cung cip théng tin va huin luyén tét hon
cho nhan vién, va cho céc dai Iy théng qua Internet.

* Ban c6 thé thiét 1p mang théng tin ndi b mé rong dé
tao thuén tién cho giao tiép gilta nhan vién trong co
quan, ciing nhu gitta hg vo tru s& chinh va v may
tinh trung tdm cta ban. Mang ndi bd chira dumg cac
bantin, théng tin ¢a nhin, thdng tin sin phim, cac giao
trinh di¢n tit, lich ¢ong tac cla cdng ty, va cac thirkhac.

« Ban ¢ thé quing ba san phdm dén nhimg khu vue
dia 1y rong 1dn hon.

» Ban ¢6 thé nghién cuu thi truémg, khach hang, khach
hang tiém niing, ddi thii, mdt cach hiéu qua hon bing
cach khai thic bién thong tin trén Internet v bing cach

tien hanh cac khao sat va tham khao y kién cac nhom
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khach hang tiéu biéu qua mang.

* Ban c6 the giti cac quang cdo, phiéu thudng, san phim
mau, va thong tin theo yéu cau holdic cho cac khach
hang muc tiéu.

* Ban ¢4 thé ¢4 nhin héa san phim dich vy, va cac thong
diép cho timg khach hang.

* Ban c6 thé hoan thién c6ng viée hiu can va hoat dong

cdng ty bing cich st dung Internet.

Internct cung cap mét nén ting méi cuc ky thudn loi cho
viéc giao tiép, mua va ban hang. Cac loi ich ctia né & chi ting
thém theo thoi gian, Cac nha kinh doanh hang diu da ca tung

tiém nang cia né nhu sau:

» Jack Welch cua GE da khuyén nhan vién cda minh
hay lam dugc nhiéu diéu hon 12 mét trang web: “Hay
om ldy Net, Hiy cho t6i xem ké hoach 1am thé nao
ban s¢ chuyén ddi céng viée ciia ban hon 12 chi tao
ra thtm mdt trang web”

* John Chambers, Téng Giam dbc diéu hanh ctia Cisco,
nhim téi vide web-héa toan bd hoat déng kinh doanh
clia Cisco: “Mbi hoat déng tweng tic véi khach
hang ciia nhan vién Cisco ma khong lam ting thém

gia tri cho viéc kinh doanh thi phii dwoc thay thé
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bing mét chitc ning dat trén nén ting Web.”

» Bill Gates, Cha tich Microsoft, xem Internet nhu mot
phin khéng thé thiéu dbi véi cac cong ty: “Internet
khéng chila mét kénh ban hang khac. Cong ty cla
tuong lai s& hoat déng voi mdt hé thong thin kinh
ky thudt s6.

Bing cach sit dung tiép can Internet sém, cac cong ty

da gidm duorc chi phi dang ké so vdi cac d6i thi cham tré hon:

* Bing cach ban may vi tinh theo yéu chu khach hang
thong qua giao tiép dién tirit tdn kém va céc kénh Web,
cdng ty may tinh Dell da gidm nhiéu chi phi cho viéc
kinh doanh hon so véi HP/Compagq, IBM, va Apple.
Dell d4 ting trudng nhanh gip déi so véi cac cong ty
coOn lai trong nganh va hién 1a nha cung cip may vi
tinh ca nhéan hang dau & Hoa Ky.

e GE tuyén b di tiét kiém duoce hang trim triéu do-la
ngan sach mila hang nhd thiét 14p Mang Xtt 1y Thuong
mai va trung dung san pham trén Internet.

* Oracle dii quang cdo ring cong ty tiét kiém duoc hon
mot ti d6-1a nh sirdung cac hé thong dua trén Internet

trong viée didu hanh cong viée kinh doanh cia minh.
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Miic du cac loi ich chinh cla Internet thi rat nhiéu va da
dang, chinh l1a thuong mai dién tirchit khéng phai phuong tién
nao khac thu hiit nhiéu nhit si quan tdm cia moi ngudi. E-
commerce - Thuong mai dién tircé nghia 1a co hdi bién Internet
thanh mét kénh ban hang. E-commerce dot.com bt dau bing
viéc ban sach vé, dia nhac, d6 choi, hang dién tit, chiing khoan,
bao hi€m va vé may bay, va sau d6 ban thém dd ndi thét, céc
thiét bi 1ém, giao dich ngén hang tai nha, giao thirc an tai nha,
tu van, va hiu hét nhimg san phim hay dich vu khac. Loai
hinh dot.com m&i xudt hién da de doa cac cita hang ban 18.
Cé phai kha ndng ban hang qua mang da bao hiéu nu hon cia
than chét ddi véi cac cita hang nay?

Céc nha ban 1é dua trén cira hang nhanh nhay nhu Barnes
& Noble, Wal-Mart, va Levi’s khong con co héi nao khac va
phai thiét lap nhimg kénh ban hang qua mang doc l4p. Thay
vi chi ¢é thi trong pham vi “gach va vira — brick and mortar,”
ho chuyén sang “gach va nhap chuét — brick and click.”

Nhumg nhiéu dot.com sup d6 vao cudi nhimg nim 1990,
ho d4 pham sai lam 14 chi thu hut su “chu ¥ kham phuc’ thay
vi doanh thu. Mét nguon tac dung dot.com néi vdi nha du tu
cap von kinh doanh: “Doanh thu 13 diéu ma t6i khong ban
tam nhiéu {4m.” Nhimg dot.com nay khéng chi thiéu mét chién
lugc kinh doanh dién tirma tham chi thiéu mdt chinh sach kinh

doanh don thuan.
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Chfmg ¢6 gi ngac nhién gi khi qua nhiéu dot.com chuyén
thanh viéc doi bom khach hang — dot.bomb. Khi nhiing bot
bong bong ciia dot.com v& tung, nhiéu cira hang da thé phao
nhe nhém. Song cac nhad ban 1€ va doanh nghiép khon ngoan
van khong hé pht nhan tiém ning cta Internet va ho b sung
thém kénh giac dich trén mang,

Ngay nay, mdi cong ty cAn mét trang web riéng dé phin
anh chat Juong ciia cong ty. C6 mét didu canh bao: Dimg bao
gidr giao viéce thiét ké web cho mét k¥ thudt vién chi mubn phd
dién ky nang phi thuomg ciia ho. Khich hang khéng thé cho
doi dé tai v& tht cA nhimg hinh anh dep. Ho mudn ¢ théng tin
chr khong phai xem biéu dién. Ho mudn tai that nhanh, giao
dién ban diu khéng ric 16i, d& dang chuyén sang trang khic,
théng tin 16 rang, quy trinh dit hang d¢ hidu va khéng buc

minh véi nhimg mau quang cdo xen vao.



eadership —
Lanh dao

Moi nha quan ly déu phai 1d ngudi linh dao, nhimg hiu hét
ho chi 1am viée qudn Iy ma théi. Néu ban danh phan lén thai
gian cho ngén sich, so d6 t6 chire, chi phi, lam theo 1énh cép
trén, va cdc nhitng viée chi tiét khac, ban 13 mot ngudi quan
1y. Nhung dé tré thanh mot nha lanh dao, ban phai danh nhiéu
thoi gian hon cho con ngudi, tim kiém céc co héi kinh doanh,
phét trién tim nhin va dé ra cac muc tiéu.

Téng Giam ddc (CEO) ciia ban phai 1 kién tric sucla
cdng ty; va Giam déc Diéu hanh (COO) phai 12 k¥ sir trudng
thyc hién tdi wu thiét k& do clia cong ty. DE 1am 6t cac cong
viéc twong tmg, ci hai déu cin ¢é k¥ niing ban hang. Ho ¢in

ban dugce y tuong ciia minh cho nha dau tu, nhimg ngudi cong
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sirva d01 nglinhan vién. Nguoi 1anh dao cdn phii 14 gido vién
dé day cho nguéi khéc tré thanh lanh dao.

Nguoc lat, nhimg nha quan 1y kém co6i thudng dua trén
ménh 1¢nh va quyén luc d€ bude ngudi khach lam theo y
cta ho.

Cong viéc cua nha lanh dao kinh doanh 14 “tao ra y
nghia” (John Seely Brown, gidm dé¢ nghién ctiu ciia Xerox
Corporation), Nha lanh dao cén ¢ tim nhin. Tam nhin 13
“ngh¢ thuit nhin thiy nhiig thit khéng thé nhin thiy
dwoe” (Jonathan Swift). Tim nhin 12 kha ning tao nén mot
bitc tranh vé cac co hdi tuyét véi d€ 161 cudn duoe nhan vién
va cac ¢b dong ciia cong ty. TAm nhin phéi chay béng trong
tim ctia nha lanh dao néu ho mudn tao nén nhiét tinh & nhing
ngudi khic. Déng thdi, nén biét ring tim nhin va do tudng
khéc nhau rét xa.

Nha ldnh dao phai nhan duoc sy kinh trong nhé vao
tam nhin ciing nhu tw cach ¢4 nhén cia minh. Nhitng ngugi
ting ho phai tin riing nha tinh dao dang phuc vucho ho, ring
ong hay ba 4y 13 mét lanh dao phuc vu — servant leader,
Napoleon dd ndi: “Nha ldnh dao 1a mdt nha budn nhimg
niém hy vong.” Robert Townsend, nguyén Téng Gidm déc
diéu hanh clia Avis Rent-A-Car di phat biéu: “Tailanh dao
thit sw 1a phuc vu quyén Ioi clia nhiing ngudi di theo,

chit khong phii d€ 1am giau cho ngudi linh dao” Cong
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viée lanh dao hiéu qud nhat khi ¢ duoc nhimg ngudi ing
hé todn tdm toan y.

Mot sb ngudi nght ring nhing nha lanh dao 1én can ¢é
sirc 161 cudn quan ching, nhr Franklin Roosevelt hay Winston
Churchill. Ho quén mét Harry Truman. Nguoi linh dao khdng
nhit thiét phai co sirc 16i cudn méi co hiéu qua. Nhiing nguoi
lanh dao ¢6 sire 16i cudn thong dang ngd. Mot s6 nhimg nha
lanh dao kinh doanh thanh céng nhit thuc hién cong viée clia
ho mét cach thim ling chiém duge su kinh phuc va tinh cam
ctia nhin vién. Ho than thién, d& gin va biét quan tim dén
moi ngudi. Ho cu xir nhw mot tim guong méu muyc. Charles
R. Walgreen III da bién Walgreen Co. thanh mét cong ty cé
mute 131 ¢6 phiéu cng don tir ndm 1975 1ém gap 15 lan so véi
thi truong c6 phiéu chung. Ong 4y chra bao gicr nhin lay thanh
tich, thay vao d6 la viéc d¢ cao nhimg nhén vién mén can cia
minh, va dng cho ring swthanh céng ctia minh chi nhd vao sy
“may man” ma thoi. Katherine Graham cla to The Washing-
ton Post 13 mdt nha linh dao thim ling khac, ¢4 ning mot t&
bAo hay thanh mat td bao xuat sic hon. Nha hién triét Lio Tt
cia Trung Hoa ting ndi: “Mdt ngudi lanh dao 12 gidi nhit
khi mei ngudi gin nhu khong biét ng ay hién hiu %

Nha lanh dao gidi ludn luén mudn ¢6 xung quanh minh
nhiing ngudt quan Iy tai ba. Ho miét mai di tim nhimg nha quan

Iy gidi giang hon minh, Téng Giam déc Tom Siebel mudn nhimg
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vién chirc dudi quyén trong cdng ty ciia minh phai gidi giang
hon dng trong tumg {inh virc ho phu trach. Giam dée tai chinh
(CFO) phai gidi viéc quan Iy tai chinh hon Téng Giam dbc, va
ngudi dimg dau phong tiép thi phai gidi hon Téng Giam doc
trong viéc tiép thi. Nhiém vu chinh ca ngudi Téng Giam déc
la tao dung nén mot déi ngl nhimg chuyén gia ghn két véinhaun
dé€ cung thuc hién nhimg muc tiéu chinh clia cong ty.

Ngudi 1anh dao gidi khong can nhing ngudi e nao
cling vAng da (yes-men). Hay sin sing d¢ loai b6 nhimg nguoi
luén tan thanh ban. Ngudi lanh dao gidi mudn thdy duoc nhimg
quan diém trung thyc tit nhimg ngudi cdng su. Ho khuyén
khich nhing tranh ludn mang tinh xay dumg vanhimg tu tudng
sang tao. Ho doén chao nhimg y tudng mang tinh d6t pha lon.
Ho khoan dung déi véi nhing sai 1Am chan thit. Va khi dua
ra quyét dinh cudi ciing, ho truyén cho nhan vién cia minh
cam himg dé lam vige hét sirc minh.

Bén canh do, nhiing nha ldnh dao g161 khong mét nhiéu
thi g1 miét mai voi nhimg con s6. Ho bude ra ngoai dé gip
p& moi ngudi. Va ho danh hiu hét thoi gian cho nhimg khich
hang lén. Fack Welch ctia GE ding hon 100 ngdy mdi ndm d€
noi chuyén vai nhimg khach hang chinh cia cong ty. Va Lou
Gerstner cua IBM cling vay.

Cung lic do, ¢6 nhitng ¢dng viéc ctia nha lanh dao kha

nganngam. Khéng chila chuyén choi golf voi nhimg nha lanh
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dao kinh doanh khac. Mot Téng Giam dbc ndi: “Téi chi thoai -
mai khi t6i khong duwoc thodi mai.” Khi dvoc hol 6ng ngd
ra sao trong nhiimg thoi khic cing thing nhur vy, Dick Ferris-
nguyén Tong Gidm déc ciia United Airlines tra 10i: “Nhwmot
dira bé vay — cir san mdi hai tiéng dong hd i thire dy va
khéc ré 1én.”

Ngudi lanh dac phai 1a mdt ngudi lac quan chir khong
phdi 1a métké bi quan. Ong ta phai thiy “8, ¢ tdi nda ly nuée”
hon 12 “6i, chi ¢4 nita ly nuée.” Ong ta duoc thir thach qua
nhimg thoi diém khé khan. Bién dit méi tao ra mot thuyén
trudng tai ba. R6 rang 1a nha lanh dao séng chung véi nhiing
riii ro. Nhilng ngudi di theo phai thdy minh may mén vi tit ca
nhiing gi ho phai lam [a thuc hién theo ménh 1énh,

Nha linh dao c6 thé bi hir hdng vi su thanh cong. Néu
ho khong cén than, tinh tu cao ti dai sé dén. Nhu ngudi ta
ndi: “Tw eao la diic tinh 1am cho mdt ngwoi nghi ring anh
ta dang di ngon trém nhung that ra anh ta chi di theo mot
16i mon cii.”

D4i véi van dé tiép thi, rit nhidu Téng Giam déc cho
riang chi phi tiép thi chi 1a phi tdn ma khéng nhan ra phin 16n
trong d6 1a sy dau tw. C6 hai loai Tong Giam déc: cé ngudi
biét ring minh khéng hiéu v& tiép thi, va nhitg nguéi khéng
biét ring minh khéng hi€u vé tiép thi.



oyalty —
Sy trung thanh

“Trung thianh” [A m&t tirngit ¢S dién mé ta sy cam két siu sic
cla mot nguoi dbi véi dat nirde, gia dinh hodic ban bé minh.
NO budc sang linh vuc tiép thi v&i thuét ngit trung thanh voi
thuong hiéu. Nhimg moi ngudi ¢6 thé trung thanh véi mét
thuong hiéu khong? Tony O’Reilly, nguyén Téng Giam déc
ctia H. J. Heinz, dé xudt thirnghiém sau diy vé sutrung thanh
v&i thuong higu: “Thir nghiém gay go ciia t6i... 1a khi mot
ba ndi tro dinh mua sét ci chua Heinz trong mét cia hidu,
nhung & dé da hét hang, liéu ba Ay co6 di sang cda hang
khic dé tim mua cho dwoe né khong.”

C6 mdt didu khong thé chéi ci la nhidu ngudi dic biét
trung thanh véi mdt thuong hiéu nao do. Nhimg ngudi di
Harley Davidson sé& khong déi sang xe khdc cho dui ho biét
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ring c6 mot loai xe hiéu khac tdt hon. Ngwoi tidu dung Ap-
ple Macintosh s& khong chuyén sang Microsoft ngay ca khi
ho cé thém moét s tién ich khac. Ngwoi him md BMW sg
khéng quay sang v&i Mercedes. Ching ta ndi ring mot cong
ty ¢o duoc su trung thanh véi thuong hi¢u cao khi ¢d duoce
mét s6 luong 16n khach hang khéng chuyén sang ding
thuomg hiéu khac.

Sutrung thanh vé&i thuong hiéu ¢é thé x4c dinh duoc so
b0 théng qua ty 1€ gitr khach hang cua cong ty. Nhing hang
trung binh thudmng mat mat nika lwong khach hing trong vong
chua dﬁy 5 ndm. Nhing cong ty ¢é duoc su trung thanh vol
thuong hiu cao ¢6 thé mat it hon 20% luong khach trong 5
nim. Nhumg ty & giit duoc khach hang cao con ¢6 thé biéu
thi didu gi do khéng phdi 1 sirtrung thanh. Nhiéu khach hang
dting m&i mdt thuong hiéu 6 thé 1a do qudn tinh. hay vi tho
o v&i su thay ddi, hodic ¢6 khi do bi rang budc béi hop déng
st dung dai han.

Tao ra nhitng nguoi khach hang trung thanh do1 hdi cong
ty phéi phan biét ¢bi xit. Chiing ta khdng néi dén sy phan biét
chiing téc, ton gido hay gidi tinh. Ma ching ta dé cip dén su
phin biét gitva khach hang sinh loi va khach hang khong sinh
loi. Khéng ai mong doi cdng ty phdi chdm so¢ nhiing khiach
hang khong sinh loi ngang bing véi khach hang sinh loi. Cac

cong ty khon ngoan ludn xac dinh va tim kiém nhitng nhém
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khéch hang nao ¢6 thé sinh loi nhiéu nhit khi mua hang: nhimg
khach hang nay c¢ thé s& trung thanh hon nhiing ngudi khac.
Nhiing khach hang trung thanh nay s€ dem lai cho ¢dng ty
dong tién mua sam dai han ciing nhu sy gidi thidu dang tin
cay cho nhiing nguon Khac.

Mot sé cong ty tin ring ho ¢é thé gianh duoc su trung
thanh ctia khach hang bing cach chao moi mot chwong trinh
ting thuwdng trung thanh. Chuong trinh nay ¢6 thé 12 mdt
nét hay trong chirong trinh quan 1y quan hé khach hang, nhung
ciing cé nhidu chuong trinh trung thanh khéng hé tao ra duoc
swtrung thanh. Viné chi hap din duoc khach hang vé phuong
dién Iy tri nhim thu luom duoc cdi gi dd mién phi, nhung khdng
nhét thiét tao ra mot méi quan hg v& mat cim xtic no. Lam
sao chuong trinh thudng cho khach hang thudng xuyén cia
hang hang khong ¢6 thé gianh dugce su trung thanh ctia khach
hang khi chuyén bay thudng bi hiiy, mdy bay chit cimg, hinh
Iy thét lac, va ddi ngii tiép vién thd o? Ban than mét s chuong
trinh khéng hé trung thanh, nhv mot hing hang khong tuyén
bd diém thudng s& bi mat néu khach hang khong bay tiép trong
vong hai thang.

Céng ty nén tudng thudng cho cac khach hang trung
thanh ca minh. Tuy nhién, cic cong ty thuong wu dai cho
khach hang mdi nhiéu hon cho khach hang cii. Theo cach do,

cdng ty dién thoai chdo mai va thu hut khach hang mdéi voi
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nhing may dign thoai méi tinh va gidm gia cude goi trong khi
khach hang c@ thi ket cumg véi may dién thoai 16i théi va phdi
tri chi phi nhiéu hon. Tai sao khéng thuc hién viée mua lai
may ¢l va gia cudc go1 duoc gidm theo timg ndm cho nhimg
khach ¢l ciia cong ty? State Farm Mutual Automobile Insur-
ance thuc hién theo cach nay, va mdi nidm, néu khong cé yéu
cu dén bu, chil s¢ him hop dong bio hiém s& duoc giam ty
1¢ dong tién.

Trong khi moi eéng ty nén nhiim dén viéc tao ra nhiéu
khach hang trung thanh, thi sirtrung thanh khéng bao gidmanh
dén néi khach hang c6 thé tir chéi mat déi thii canh tranh —ké
dang hap dan ho bing nhiing gi tri cao hon va kha ning cung

cip moi thit ho dang cé va nhidu hon thé nita.



anagement —
Quan ly

Quan 1y 12 cong viéc tao ra nhimg théa thuén va dan x&p nhimg
mau thudn. Rosabeth Moss Kanter ciia Harvard di phat biéu:
“Lu4t tbi thuong 1am cho cong ty can bang la: Cét giam dé
ting trudmg. Thu hep dé xdy dung. Hoan thanh nhiéu hon
nika, va & nhimg linh vuc moéi, v6i ngudn lue it hon”

M&i ngudi trong cdng ty ¢d chuong trinh 1am viéc khac
nhau. Gidm déc quing cio cim thiy cin quing cdo nhidu hon
dé ctiu givp cdng ty; giam dbc ban hang cin nhidu nhén vién
ban hang hon; giam déc khuyén mai mudn cé nhi¢u kinh phi
dé€ khuyén mai; con bd phin nghién ctru va phat trién thi cin
nhiéu tién hon dé cai tién va tao ra san phdm mdi.

Vin dé la néu moi bd phan chi lam tot cdng tac clia minh
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thi cdng ty s& that bai. Mi b phin c6 churong trinh lam viéc
riéng, chir khong phai 1a nhimg chuong trinh cla toan cong
ty. Cai hay clia tw duy i ldp cong ty ta & chd chuyén su tap
trung tir cic bd phén riéng 1€ sang quén ly cic quy trinh cdt
18i. M&i quy trinh c6t 161 —phat trién sin phim, thu hit va git
khach hang, thuc hién cac don dit hing — doi1 hdi su hop tac
clia nhiéu phong ban khac nhau. Ngiy cang ¢6 nhidu sang
kién cla cic cOng ty 16n dit ra céc duran 1am viée theo nhom
lién nganh, chi khong con la dy an clia ting phong ban trong
cOng 1y nita.

Quan ly [ linh vue khong bao gid duge phép lold. Kinh
doanh 12 cudc dua khéng c6 dich dén. Andrew Grove, nguyén
Téng Giam ddc ciia Intel, dit ra Quy luat Grove: “Chi ¢ ké
hoang twimg mai séng con.” Nhung ngwdi Nhat Lai nhin nhan
cong viéc quan ly mot cach tich cuc hon va go1 nd 13 kaizen:
“Moi ngudi hiy ludn ludn cai tién moi viée” Ho tha cii tién
cdng viéc mdi ngay con hon la ciu nguyén d& cho mot dot
pha dic bigt. Cong ty ngung ¢ai tién thi tat yéu s& bi thut lui.

Déng thoi, viée cai tién hoat ddng hién tai cho hiéu
qua hon vin chua dd. Dinh hinh quan 1y tét theo hudng nay
dad ddy khong it céng ty vao chd ket. Cach quan 1y nay dat
cdng ty vao tinh thé ridi ro vi chi ngdi trong nha ma khéng
budc ra ngoai. Néu chi quan sat cdng viéc kinh doanh tiy

trong cong ty ra ngoai thay vi to ngoai vao, ho khong nhin
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ra nhing thay déi & khach hang, d6i thi canh tranh va cac
kénh phan phdi. Ho ciing khong nhén ra cic mdi de doa va
cac cohdi. John Le Carré néi: “Ban gidy 1a chd nguy hiém
nhit d¢ nhin ra thé gidi”

Phin lén cic cong ty dwoc quan 1y béi cdc dy ban. Ri-
chard Harkness, mét nha bao da dinh nghia mét iy ban “la
m{t nhom nhitng nguwoi thiéu thién chi, duoc chon tir
nhimg ngudi thiéu nang lue va 1am nhiing diéu khéng cin
thiét.” Ngudi khac lai néi dy ban la mét phuong ké hay néu
ban khong mudn hoan thanh vide gi ci. Peter Drucker phat
bi€u: “Chin mwoi phin trim diéu ma ta goi 12 ‘quén 1y’
chi lam c¢ho moi viéc khé thue hién hon,”

Maoi cude hop ity ban chi nén kéo dai trong vong 45 phut,
hodc it ra ngui tham dunén biéu quydt dé co tiép tuc hay khong,
Mot sb nguoi néi s luong nhén sur ti wu cia mot hoi dong 1a
s6 0. Harry Chapman — cyu Thuong Nghi sT Hoa Ky — dua ra

nhing 161 khuyén néu ban 1am thanh vién mot iy ban:

1. Dimg bao gidrdén ding gid; vi didu nay chitng to ban
mdi vao nghé.

2. Bung phat biéu gi cho dén hic budi hop gan két thiic,
didu ndy chimg t6 ban khén ngoan.

3. Hay cang méip mo cang tot, diéu hz‘iy tranh choc tuc
nguol khac.
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4. Khi hd nghi diéu gi, hay d& nghi lap thém mét tiéu
ban cip dudi.
5. Khi ¢6 hodn hop, hity 1a ngudi ddu tién ra v&; ban s&

duoc moi ngudi wa thich; d6 1a diéu ai cling mong chd.

arketing Assets

and Resources —
Tai san va Nguon luc
Tiép thi

Cac cdng ty nghi ring ho ¢6 mot danh muc hoan chinh cac tai
sin clia minh trén bing can déi tai chinh: tai san ¢6 dinh, nhing
khoan phdj thu, vén luu déng, va nhimg muc khic. Nhung
nhifng tai san that su cia ho thi khdng ¢é ghi trén ban cin déi,
vi dunhugiatri cla thueong hiéu, nhin vién, doi tie phén phéi,
nha cung cdp, va tri thitc tri tué bao gdm cic sang ché, nhan
hiéu diing ky va cic ban quyén.

Ban cin di sdu hon dé it ké ra nhitng ndng luec 15i va
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nhiing quy trink I5i 1am tai sin cia minh. Bit ky k¥ ning
dic biét va quy trinh ddc quyén nao ciing 14 tai san. Chién
lwge chd yéu 14 cach cong ty chon d€ lién két cac nang luc,
cdc quy trinh 16i, va cdc tai san khac d¢ chién thing trén
thuong trudng.

Dong thoi, dimg gidi han viée tim kiém co hdi bing cach
xuat phat tir nhiing tai san va ngudn lie ciia minh. Dau tién
hay nhin xung quanh minh d& tim cohdi, rdi xét xem minh da
¢6 hodc ¢6 thé thu hit nhitng ngudn luc va ning lyc ¢an thiét
hay khong, Téi rat 4n tuong véi cach ma 3M ludn sin sang
tim kiém nhiimg co hdi tdt ngay ca khi céng ty thidu nhimg
ngudn lue cin thiét. Ban ludn ¢6 thé mua hoic sitdung ngudn

bén ngoai.



arketing Department
Interfaces —

Cac Quan hé cua
Phong Tiép thi

M3i bd phan trong cong ty déu mang nhitng hinh anh hodc
khuén miu vé nhimg bd phin khac. Hiu hét déu khong hay
ho 1dm. Hon thé nita, cac bd phin con canh tranh 1in nhau
d¢ nhan dugc ngudn luc nhiéu nhit, ai ciing ¢6 chimg minh
la minh ¢6 thé xai tién hitu ich hon. Tat ¢a nhiing diéu nay
tao ra tré ngai cho méi quan hé lam viéc hda hop giita cac
phong ban.

Mt s6 thanh vién ciia cac phong khac thudng hinh dung
phong tiép thi chi gdm toan nhin vién ban hang néi niing lién
thodng chuyén phinh pho cip trén & nhan duoc nhimg khoan
ngan qu¥ 16n ma ching chimg minh duoc sé dem lai hiéu qua
gi, hay nhilng nguoi bip bom chuyén giiing bay khach hang
vol nhimg 101 rac hang dbi tra, hay nhimg ké chay hang vat
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ludn hdi thiic phong nghién cdu va tiép thi cho ra doi nhimg
san phdm méi cho rinh rang chir ching phai that su ci tién
sdn pham gi ca.

Mt k¥ swda than phién ring nhin vién ban hang “ludn
bio vé khach hang ma ching nghi gi dén quyén loi ctia cong
ty!” Ong 4y cling nguyén riia khach hang 1a “déi hdi qua dang

Téi luot ho, nhilg nhi tiép thi lai phé binh cic bd phan

khac nhw sau:

» Tiép thi gip khé khin véi cac k§ su, Vi ho qua aimg
nhéc trong tw duy, chi thdy den va tring ma bé qua
mau xam trung gian. Ho thudmg md ta sin pham vai
nhimg thuit ngit k¥ thuat cao siéu hon 12 bing ngdn
ngit dé moi khach hang déu hiéu.

O nhimg céng ty cong nghé cao, k¥ su 1 vua vi
ho nhin nhimg k¥ suduoc diéu qua bd phan ban hang
vSi 4nh mét nghi ngd, vhu 1a nhig ngudi duoc dao
tao kém coi. Néu ho duge chuyén qua phuc vu khich
hang, ho s& bi coi 12 nhimg ngudi that bai.

o Mbt k& thi truc tiép ctia ngudi lam tiép thi 1a dan tai
chinh, nhimg ngudi ludn bit bude bd phin tiép thi gii
trinh timg khoan chi va thudng can tré cang nhiéu cang
tét vige chi tién cho tiép thi. Dan tai chinh chii yéu chi

nghi dén két qua trong thdi diém hién tai va khéng hidu
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rang phan ém chi phi tiép thi 13 &€ dau tu, chir khong
phai phi ton, dé xay dung tiém luc cho thuong hiéu
lau dai. Khi cong ty roi vao tinh huéng khé khin, viée
ddu tién clia dan tai chinh 13 ¢t gidm ngan sach tiép
thi, nguy 1a chi phi d6 khéng can thiét, Cach giai quyét
cho kho khdn nay 1a phai lam viée chat ché vo1 bé phan
tai chinh d€ hinh thanh nhiing khuén mau tai chinh
giai thich duoc cac khoan dau tu cho tiép thi cé tac
dong thé ndo dén doanh s6, chi phi va loi nhuan ciia
cong ty.

« Ngudi 1am tiép thi ciing phan nan vé nhimg ngudi mua
hang néu ho mua nguyén liéu diu vio ré din tdi sin
pham khéng ddm bdo chit luong nhw gia tri mong
mudn. Pung, ngudt mua phai kém gia dau vao thap,
nhung cling phdi ¢6 bo phan kiém sodt d¢ dam bao
diy di chit fuong.

T6i khuyén ngudi tiép thi hiy lam viée gin bé vai
ngudi mua hang khong chi d€ dam bio chit lugng
hang t6t ma con d& hoe hoi tir ho vé ban hang. Nguoi
mua hang 1a chuyén gia nim vimg nhimg bi quyét vé
nghé thudt banhang. Visao vay? Boi vi nhimg nguc
mua hang sudt ngdy tiép xuc véi ngudi ban hang va
¢6 thé ké ra dau 13 diém khac nhau gitta cach ban hang

hay va d&. Lam viée & bd phan mua hang mét thoi
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gian d€ hoc cach giao dich vai ngudi ban c6 thé Ia
mat cach hudn luyén tét cho nhan vién tiép thi.

Cé mot1an General Electric 4 t8 chire trd choi gitia
nguct mua hang va nhitng ngudi ban hang clia hing
d¢ xem ai lam viéc hiéu qua hon. Nhimg ngudi mua
thing dam. Ban giam dé¢ GE ndi: “Néu nhén vién
ban hang ctia chiing ta khong thé ban duoc cho chinh
nhan vién mua hang ciia cdng ty, thi lam sao ho ¢6
thé ban cho nhitng ngudi mua hang ctia khach hang
dwoe cha?”

» Ngui tiép thi chi cé mét it van dé véi ngudi sin xuat.
Ho hy vong 1a ngudd sdn xudt [am ra nhiing sin phim
dat miic chit lvong cu thé dé khach hang khéng bi thét
vong. Ho cling yéu ciu san xuit nhimg mét hing théi
vu dic biét hodc thém cac dic tinh khac cho san phim,
nhung khong d& dang gi. Vi chi phi sdn xuét ting 1én
khi phai thuong xuyén thay d6i cach san xuét.

» Nguoi lam tiép thi thiy ring rdt kho giao tidp véi nguoi
lam cong nghé thong tin (IT). Dan tiép thi néi vé ban
hang, thi phén, va ty suit loi nhuin, trong khi dan IT
lai bian vé& Ngon ngit Lap trinh Thuong mai (Common
businesy oriented language - COBOL), Java, Lirus
hay tetrabytes. M6t sai 1am 1én 14 khi nhan vién tiép

thi yéu ciu nhéan vién IT phat trién mot hé théng co s&
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dit li¢u tiép thi, d€ rdi tiéc ring da khong dat hiang tir
lic diu, sau khi né d3 hoan thanh. Vi ngudi lam tiép
thi can c¢6 phan mém co s& dit liéu va phan mém hé
théng cung tmg d¢ phuc vu 18t cho khach hang. RG
rang, bo phin tiép thi ¢in bd sung mot nhan vién tiép
thi biét k¥ thuat hiéu dwoe cong nghé thong tin va 6
thé lién két hai nhém lai véi nhau.

« Din tiép thi lai bue bdi véi bé phén tin dung khi bi tir
chéi giao dich vi khach hang tiém ning ¢é thé khong
tra duoc no. Nhan vién ban hang lam viéc cat luc vi
thwong vu dé chi dé nhanra ring khéng thé théng qua
duoc dé duoc nhin thanh tich ban hang.

+ Dan tiép thi bit man véi nhimg ngudi ké toan vi cham
tré trong viéc trd 191 khich hing vé cdc héa don ctia
ho. Ngudi 1am tiép thi ciing mudn dwoc phong ké
toan cung cip nhitng cich danh gia 5 rang hon vé
kha nang sinh 1o1 cta timg khu vue dia ly khac nhau,
tumg phan khuc thi trudng, kénh phan phoi va cac
khach hang c4 nhan. Théng tin nay gitp cho nha tiép
thi tip trung nd luc ctta ho cho nhimg khu vue ¢é loi
nhuan nhiéu hon.

» Ngay c trong ndi bd nhitng nhom tiép thi déng ngudi,
van xdy ra nhimg xich mich giira cic nhan vién tiép

thi, luc lvong ban hang, va nhan vién dich vu khach
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hang, Khai diu, chite ning ctia tiép thi 13 giup luc luong
ban hang 1am viéc tét hon. Ho gidp bing cach tao ra
cac nhu ciu mua hang qua quing cio va nhimg phurong
tién giao tiép khac. Sau d6, tiép thi téng hop théng tin
d& wéc luong tiém ning ciia thi trudng, 4n dinh chi tiéu
ban hiang va du bao doanh sd. Nhan vién ban hang
thudng hay phan nan ring nhitng ngudi tiép thi dat ra
chi tiéu ban hang hofc gia ban qud cao, va ring nén
chi nhiéu tién hon cho lue frong ban hang (va bét di
tién quang cdo) d€ ting luong thudng ciia ho hodc dé
thué thém nhin vién ban hang. Khi tiép thi va ban hang
c6 xung dot, phan thing thuong nghiéng vé ban hang
bdi vi ho chiu trach nhiém vé céc hidu qua trude miit.

D4i véi dich vu khach hang, ho thudng bi coi la
kém quan trong hon viéc tao ra doanh s6. M&i khi
khéch hang khiéu nai vdi bé phin dich vu khich
hang, nhin vién ban hang ¢6 thé oan ghét vai tro
cua bd phin dich vu khach hang, mic du dich vu
khach hang 1 dé phuc vu cho loi ich 1au dai ctia luc

lrong bdn hang.

That ra thi méi phong ban déu ¢6 tich cuc gianh ngudn
ngén sach ¢o han v¢ phia minh, ai cting cé ching minh la minh

¢0 thé dung tién hiéu qua hon. B phin nao cling mudn cim
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thiy minh quan trong va dugc cac phong ban khdc vi né hon.

Vin dé 14 lam sao dep bé birc tudng ngin cach gitta céc
b0 phan va phdi hop hai hoa nd fue 1am viée efia moi phong
ban thanh mot doi ngd théng nhit, Pay 12 hai cach lam:

1. Cong ty co thé 6 chiic hop gifta timg cip bd phan
v nhau d¢ ting bén bay td quan diém vé mit manh
v& mit han ché ciia bén kia, cing néu ra nhimg d¢
xudt dé cii thién quan hé song phwrong,

2. Cong ty ting dan quin ly theo quy trinh cdng viée
thay vi quan ly theo chitc ning, thanh lap cac nhém
1am viée phéi hop chéo véi nhau dé quan 1y cae quy
trinh dé. Céc thanh vién khac nhau bit ddu hiu quan

diém ctia nhau, va hy vong sé hiéu biét nhau tét hon.



arketing Ethics —
Pao diic Tiép thi

Cong ty thudmg phai chon gilta con dudng chinh dao (high
road) va ra céc quyét dinh chinh dang véi viée chon con dudng
ba dao (low road) va 1am d6 v&niém tin clia khach hang. Tylenol
di chon con dudng chinh dao khi ¢é ngudi lam sai thude ciia
minh. Hang lap tac thu hdi va hity bd hét s hang tdn kho.
Intel chon con dudng lung chimg vi ngan ngai phai thay thé
mét con chip bi sai sét khong dang ké. Thinh thodng Ford chon
con dudng ba dao khi phii nhan nhitng khuyét diém trén mot
s6 xe ciia minh.

Viée kinh doanh thwdong xuyén chiu dung da kich vi
thudmg bi roi vao cac tinh thé khé xit vé mic dao die. Nguoi
ta ¢in nghe lai cac cau héi kinh dién ciia Howard Bowen vé

trach nhiém cila mét doanh nhan:
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Bun c6 thue hién viéc ban hang bdng nhing cich xdm
pham su riéng tw cia ngudi khdc, vi du nhw di g6 ctia ban
hdng tung nha...? Ban ¢6 nén dung nhimg phuong phdp nhwe
quadng cao ram beng, may riil, s6'x0, tung tin dén, va cac chién
thudt ma it nhdt ciing tao ra sw hodi nghi? Baw cé nén dung
edc chién thudt “siec ép” dé budc ngudi ta mua hang? Ban
c6 nén gdp nit lam 151 théi san phém bang cdch tung ra vé s6
kiéu dang va mau md khdic? Ban ¢6 nén ¢ vii va ¢ gdng
thite ddy déng co tiéu dung theo chil nghia vét chat, ganh ti
va “16i song dua doi” khéng?*!

Nhimng cong ty duoc ngudng mé nhit déu hanh dong
ding theo tiéu chi phuc vu quyén loi cia khich hang, chi
khong chi ciia ho. Reputation Institute va Harris Interactive
thu thap nhimg danh gid bing cich phdng vin moi ngudi vé
nhimg cdng ty ho khim phuc nhét. 15 hang diu ciia ndm 2001
(theo thu tu) 1a Johnson & Johnson, Microsoft, Coca-Cola,
Intel, 3M, Sony, Hewlett-Packard, FedEx, Maytag, IBM, Dis-
ney, General Electric, Dell, Proctor & Gamble, va United
Parcel Service (UPS). Nhilng cdng ty nay ndi danh vi sdn
phdm, mic d6 dich vu cao va hoat ddng tir thién. Danh tiéng

va su ddng tin cdy duoc ghi thém vao s8 thanh tich ciia ho.



arketing Mix —
To hgp Tiep thi

T6 hop tiép thi (marketing mix) thé hién mdt bd cdng cu danh
cho cac nha quan tri ding d¢ tac dong 1én hoat déng doanh
thu. Céng thirc truyén théng dugc goi 4 4P - san phim, gia
cd, dia diém va quang ba,

Ngay tir diu, cdng thitc 4P d3 bi dit nhidu cau hoi:

* Nhimg cdng ty nuéc hoa mudn thém chir dong goi
(packaging) vao thanh chit P thit nam. Nhitng ngudi
bao vé 4P cho ring yéu t6 déng i da duoc tinh 1a
mot thanh phén cla sin phim roi.

s Céc giam dbc ban hang héi ring liéu luc lrong ban
hang c6 bi bd sét khéng viné bt du bang chit S (sales

force). Khéng, nhitng nguoi kia tra 101, luc luong ban
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hang [a mét cdng cu quang ba, cung vdi quang cao,
khuyén mii, quan hé cong chiing va tiép thi true tiép.

» Céc giam ddc dich vu thic mic ring dich vu dimg &
chd nao trong t& hop tiép thi, hay 1 ciing bi loai trr vi
chitddu tién cliand 1a S. Ngudi bio vé 4P lai gii thich
dich vu 1a mdt phan clia sin phim. Khi dich vu ngay
cang tré nén quan trong, cic nha tiép thi dich vu dé
nghi bd sung thém ba chir P vao nhém 4P gbe, bao
edm 12 nhdn sw, quy trinh va chitng ¢ vit chdt (per-
sonnel, procedures and physical evidence). Vi vay, két
qua hoat déng cua mot nha hang phu thude vao doi
ngi nhan vién, quy trinh phue vu cde moén an (techon,
thic dn nhanh, khan trai ban,. .. ) va dic trung hinh thuc
bén ngoai ciia mdt nha hang.

» Nhiing ngudi khac goi ¥ thém yéu t ¢ nhéin héa {per-
sonalization) vao t8 hop tiép thi. Vi nguai lam tiép thi
phai quyét dinh lam thé nao dé ¢4 nhan hoéa san pham,
gi4 ca, dia diém, va cach quang ba.

* Trong tridng hop riéng ciia minh, t6i dé xudt thém
chinh tri (politics) va quan h¢ cong ching (public re-
lations) vao 4P, vi nhitng diéu nay cling ¢6 thé anh
huéng dén kha niing ban hang cia cng ty.

* D c6 lic téi ciing di dé nghi 1a hily thoat ra khoi khudn
khé ciia 4 chit P ny bing cach dinh nghia lai chic
ning cua timg chit P:
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San phim (product) = Céu hinh (configuration)

Gia ca {(price) = DBinh gid (valuation)
Dia diém (place) = Tao di¢u kién thuin loi (facilitation)

Quang bi (promotion) = Tuong trung hoa (symbolization)

Con ¢6 mdt su chi trich co ban hon dbi voi 4P dé 12 né
chi the hién cach nghi ctia ngudi ban, chirkhdng phai clia ngudi
mua. Robert Lauterborm cho 1a ngudi ban nén thuyc hién 4C
trude Khi tién hanh 4P*2 Nhom 4C 1a gia tri khach hang —
customer value (khéng phai sin phim), chi phi khach hang —
customer costs (khong chi 1a gid ban), sutién loi - convenience
(khéng phai noi chdn), va truyén dat - communication (khéng
phai quang ba). Mot khi ngudi Tam tiép thi suy nghi thdu ddo
vé 4C cho khach hang muc tiéu, thi viéc thuce hién 4P sau dé
s& d& dang hon nhiéu.

Nhimg yéu t6 P c6 thé thay thé 1in nhau khi tién banh
ban hang. M6t nha kinh doanh xc hoi sir dung 10 nhan vién
ban hang va dua lwong nhin cong vao gid ban nhu thudng 1€.
Cong viée kinh doanh cia dng ta kém. Ri éng ta gidm sd nhan
vién xubng con nim ngudi va gidm duoc gia ban mét cach dang
ké. Ong 4y dd [am n phat dat. Tuong ty, Jeff Bezos — Téng
Giam déc ciia Amazon d3 giam chi phi quang céo va ha gia

ban séach, s0 luong ban cila Amazon ting vot ré rét.
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Xay dung 4P Ia m6t cdng viéc kho khén vi ching
twong tac 1dn nhau. Hiy lay thi du v& hai yéu té sin phim

va dia diém:

* Gia sitsan pham 12 0 va diadiém 1a [. VAy 0x 1 bing
bao nhiéu? Két qua = 0.

» Gid strsan pham 12 1 va dia diém 12 0. Viy 1 x 0 bing
bao nhi¢u? Két qua = 0.

o Gid strsan pham 1a 1 va diadiémla 1. Vay 1 x 1 bing

bao nhigu? Két qua = 3.

Viéc lua chon céc c6ng cu tiép thi can phai phu hop
vGi timg giai doan trong chu ky séng ciia sdn phdm — prod-
uct’s life cycle. Vi du nhu quang cdo va dua tin 13 dinh cao
trong giai doan gidi thiéu san phim; nhidm vu ctia chiing 1a
tao dung su nhan biét va chi y clia ngudi tiéu ding. Khuyén
mii va ban hang cd nhan trd nén quan trong hon trong sudt
giai doan chin mudi cia sin phdm. Ban hang cé nhan ¢é thé
cting c6 sir hidu biét cia khach hang vé wu diém ciia sén pham
va suphan doén ctia ho rdng sdn pham d6 1a xung déng. Ngay
nay khuyén mai dwoc coi 1a hidu qua nhat dé thic ddy mua
hang. Trong giai doan suy thodi, céng ty nén tiép tuc day
manh khuyén mdi nhung gidm quang cdo, rao hang va ban

hang c¢a nhan.
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Phé Chu tich Tiép thi cila mot hang hang khéng tén
& chau Au muén tang thi phan nganh hang khéng.
Chién thuat clia 6ng ay 1a tao ra su thda man cho
khach hang théng qua viéc phuc vu thic an tét hon,
may bay sach hdn, tiép vién dudc dao tao tét hon,
va tién vé thAp hon. Song 8ng &y khong dudc tu'y

lam viéc nay. Bd phan cung cé&p thuc phdm chon
loai thdc dn sao cho ha dudc chi phi; bé phan béao
tri sif dung dich vu lau don sao cho chi phiré; hd
phan nhan su thué doi ngl: tiép vién ma chang mang
ho cé than thién hay khéng; bd phan tai chinh thi an

dinh gia vé. Bdivi nhiing bd phan nay chi ¢é quan
diém chi phi hodc san xuat, vi Phé Ch tich Tiép thi
nay khang biét 1am thé nao dé cé thé tao ra t6 hop
tiép thi thédng nhat.

Quy mé clia cdng ty ciing anh hudng dén su chon lua
cac ¢dng cu tiép thi nay. Nhitng cdng ty hang diu cé thé chi
* nhiéu hon cho quang co va it hon cho khuyén mai. Trai lai,
cac déi thit nhd hon lai xdng x40 khuyén mai hon.

Tiép thi dén nguoi tidu ding ¢é xu hudng nhén manh
quang cdo hon bén hang ¢4 nhan, cdn cic nha tiép thi dén

cdc cdng ty thi ldm nguoc lai. Nhung ci hai dang tiép thi
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nidy déu can thiét cho ca hai loai thi truomg. Tiép thi ngudi
tiéu diing theo chién liroe ddy - push strategies cin luc luong
ban hang thuyét phuc dai 1y hay nha ban & quang b va ban
hang cilia cdng ty cho nguoi sit dung cudi cling. Nguoe lai,
tiép thi nguai tidu ding theo chién e kéo pull strategies
chii yéu dira vio quang cao va khuyén mai dé hap dén khach
hang vao cac cuia hang.

DE tiép thi cé hidu qua, ban phai phdi hop cac yéu 6
ctia t8 hop tiép thi mot cach ddng bd. Tuy nhién trong nhidu
cbng ty vin ¢é van dé nhidu ca nhan hotic cic phong ban khéc
nhau chiu trach nhiém vé& timg yéu té khac nhau cia t8 hop

tiép thi.

arketing Plans —
Ké hoach Tiép thi

Cong ty ban can mdt tam nhin, tam nhin doi héi mat chién
{uoe, chién luoc can cd ké hoach, va ké hoach doi hoi hanh

ddng. C6 mdt cau ngan ngit Nhat Ban noi ring: “Tam nhin
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ma khéng ¢6 hanh déng 13 nim mo gida ban ngay, Cén
hanh déng ma khdng c6 tam nhin 14 mdt con 4¢ mong”

Ban can chuin bi mét ké hoach tiép thi véi day da chi
tiét. Nhung goi nd 1a ké hoach tiac chién thi s& c6 y nghia homn.
Ké hoach ciia ban phai phi tao cho ban dwoc su tu tin 1a ban
s& chién thing trudce khi tham chidn, Néu ban khong gidi thiéu
dwoc didu gi dé tbt hon, méi hon, nhanh hon, hoic ré hon, thi
ban dung nén tham gia thi trudng.

M6t ké hoach tiép thi gdm c6 sdu bude: phan tich
tinh hudng, muc tiéu, chién luoc, chién thuit, ngan séch, va

kiém soat.

L. Phdn tich tinh hudng — Situational Analysis: biy la
Iic cong ty khdo sat nhimg yéu 16 vi md (kinh té, chinh
tri-phap luét, xd hoi-van hda, cong nghé) va nhitng
nhén vit chinh (cong ty, cac dbi thit, nha phan phdi,
va nha cung cp) trong mdi truong dé. Coéng ty thue
hién phén tich ma tran SWOT (diém manh, diém véu,
nhitng co hdi, va nhitng de doa - strengths, weak-
nesses, opporiunities, threats). Nhung that ra thi no
nén duoc goi 14 phan tich TOWS (de doa, co héi, diém
yéu, diém manh) béi vi thir tu nén duoc tinh tir ngodi
vao trong thay vi tebén trong ra ngoai. SWOT c6 thé

nhan manh thai qua nhimg nhin td ndi tai va han ché
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viéc nhin dién ra cic mbi de doa cimg cic co hdi bén
ngoai, néu cé ching thi chi cho thdy duoc nhimg yéu
t6 hop voi cac mit manh ctia cdng ty ma théi.

2. Muc tiéu: Dua trén viée xac dinh ra nhimg co hoi t6t
nhét trong bude phan tich tinh huéng ké trén, céng ty
xép hang ching, va dit ra cac muc tiéu va thoi gian
biéu thuc hién. Céng ty cling dit ra nhimg muc tidu
ddi voi ¢ déng, danh tiéng cda cong ty, cdng nghé
va nhimg vén dé hitu quan khéc.

3. Chién lwge: Bat ky muc tiéu nao cling cd nhiéu con
duong d€ theo dudi, Nhiém vy ctia chién luoc 1a chon
cich hanh déng hidu qua nhat dé dat duoc muc tiéu.

4, Chién thudt: Chién lwoc phai duoe dién giai thit chi
tiét theo 4P va hanh ddng s& duoc tién hanh trong lich
trinh bé nhitng con ngudi cu thé.

S. Ngdn sdach: Tang cdng nhimg chi phi d¢ thue hién
cac hoat dong va cong viée theo ké hoach ctia cong
ty hinh thinh nén ngan sach cin phai cé dé dat duoge
nhimg muc tiéu da dé ra.

6. Kiém sodr: Cong ty phai dé ra thei han va bién phap
do ludmg lai dé xem minh ¢ di diing duong dén muc
tiéu khong. Khi cong viéce tién hanh cham chap, cong
ty phai duyét lai nhiig muc tiéu, chién luoc, hay cae

hanh déng ctia minh dé chan chinh tinh hinh,
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B¢ tao thuan tién cho qua trinh 1ap ké hoach, cong ty
ctia ban nén lap ra mét mau ké hoach chudn dé dung chung
cho tt ci cac bd phan va nhom san pham. Diéu nay givp cho
phong ké hoach hay chién luoc cé thé xem xét, déi chiéu va
danh gia cac ké hoach. Céng ty da quéc gia thudng cé mét
phong ké hoach dé danh gia, cho diém cac ké hoach trudce khi

chiing duoc phé chuin. Ho ap dung cic tidu chi nhw:

» Viéc phan tich tinh hudng d that sy hoan tat chua?

» Theo két qua phan tich tinh hudng thi cic muc tiéu ¢o
hop 1y va c6 thé dat duogc khéng?

» Chién luoce ¢6 tuong xtmg d€ dat duoc muc tiéu da dé
ra khong?

* Céc chién thuat ¢6 dong bd véi chién luge di dé ra
khéng?

e Lai trén vdn dau tr du kién c6 théa dang va dang tin

cdy khong?

Cac ké hoach khong hoan thién s& duoc trd vé cac bd
phan hoic cic nhom san phdm kém theo nhimg 151 dé nghi.
Viée strdung cac phin mém 1ap ké hoach tiéu chudn cho phép
ngudi 1ap ké hoach nhanh chéng ra soat dé kip théi diéu chinh
lai ké hoach theo céc y kién déng gép hoidc ding trong hoan

cénh bat ngd. Trong diéu kién tét hon, cong ty nén xiy dung
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mdt khudn mau dé udc lwong xem cac dicu chinh gid dinh vé
ngin sach quang cdo, s6 nhin vién ban hang, hoic gia ca s&
tic déng nhu thé ndo dén doanh s6 ban ra va loi nhuén. Vi du
nhu Hudson River Group di phat trién mé phong tiép thi chién
luoe cho nhiing c¢dng ty khac nhau d€ givp hudng dan ho phén
b6 ngudn Iue tiép thi mot cach hir hiéu nhat.

Loi ich ciia k& hoach trong qué trinh 14p ké hoach nhiéu
hon 14 niim trong chinh ban ké hoach, Dwight Eisenhower phat
bi¢u: “Khi chudn bi chién diu t6i ludn thiy cic ké hoach
vd dung nhumg viéc 1ap ké hoach thi khong thé thifu duoce.”

Khéng c6 ké hoach tic chién ndo sdng sét sau tran danh
dau tién. N6 cn dwoc thudng xuyén ra soét lai trong sudt qua
trinth chién ddu. Ban c6 thé phai thiét ké lai chiéc mdy bay clia
minh khi no dang bay trén khoéng trung.

Hay doan chic ring ban khéng danh théi gian chudn bi
ké hoach nhiéu hon danh cho viée dat duoc két qua. Gido su
James Brian Quinn nhan xét: “Phan lén cde ban ké hoach
cong ty... giéng nhu mdt nghi I& nhay mia cdu mua. N6
ching dnh hwing gi dén thoi tidt sau d6.” Ké hoach téc chién
khéng 13 gi ca cho dén khi timg budc clia né duoe thie thi.
Hay 1ap ra ké hoach cho cényg viée va hiy lam viéc dé thuc
hién ké hoach d6. Céc ké hoach tiép thi s& khong tao ra mét

déng 1¢i nhuan ndo néu ban khéng thue hidn n6. Nhung dimg
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lan 16n gitta chuyén déng va hanh déng.
Nhiing céng ty chién thing 14 nhimg céng ty lam thém

nhiéu didu diing (higu qua) va lam ching tét hon (hidu ning).

arketing Research —
Nghién ctfu Tiep thi

Liic ban diu, nghién ciru tiép thi chii yéu nhim dén viée tim
kiém cac ky thuat dé tang cuong ban hang hon 1a tim hidu
khach hang. Cac nha nghién cti hoan nghénh su phat trién
ciia kiém todn mite dy trit, mue xuat kho, hai thao khach hang
d€ cung cip nhiing théng tin can thiét v& dong chuyén dong
ciia sdn pham.

Sau do, cdc nha tiép thi dan nhan ra tAm quan trong cla
viée hidu duoe ngudi mua. Cac nhém khich hang muc tidu,
bing ciu hoi thim do, va thuc hién cac cude khdo sit ngay

cang tr¢ nén thinh hanh. Ngay nay phurong chadm cia ngudi



184 Théu hiéu tiép thi tif A dén Z

1am tiép thi 14 tAm quan trong trong viée hiéu duroc ngudi mua,
dén mirc d6 phan khic thi trudng va dén c timg ¢4 nhan nguoi
mua nita. Theo mdt ciu chdm ngdn xwa cua nguor Tay Ban
Nha, “P¢ tré thanh mét ngudi dau bé, ban phai hoe lam
mot con bo trude da”

Ngay nay, ngudi lam tiép thi sit dung nhiéu k¥ thuit
nghién citu tiép thi dé hi€u duoc khach hang, thi truong va
hiéu qué tiép thi ctia chinh ho. Day 14 vai k{ thuit nghién ciru
chinh duogc st dung:

e Quan sat trong cva hang. Paco Underhill, tic gid cda
cudn Tui sao chiing ta mua (Why we buy). diéu hanh
Environsell nghién ctru thai dd ciia khach hang trong
ctra hang, * Nhiing nha nghién ctu ciia ng ding cac
bia kep ho so, phiéu theo dai va may quay phim dé
ghilai cac cirddng clia ngrdn mua hang, Ho 1a “nhimg
nha nhan loai hoc béan 1&” thue hién nghién clu nay
trén 70.000 ngudi di mua sim mai nim tai “noi cutri
tunhién” cda ho. Nhimg két qua tim thay bao gom:

= Khach mua sim hau nhir tudn di sang bén phai.

» Phy nit thuong tranh di vao cac diy ké hep hon
dan 6ng,

* Dan 6ng di chuyén nhanh hon phu nit khi di qua
cac day hang.
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* Ngudi mua di chdm hon khi gap nhing bé mit
phan chiéu va bwdc nhanh hon khi thiy
khoing tréng.

* Trong vong 30 birde diu tién tir [6i vio, ho khong
d¢ v gi dén cac bang hiéu chi tiét.

* Quan sat trong nha. Cong ty giti nhitng nha nghién
ciru dén nhidu nha dé tim hiéu cich vmg xtt ctia hd gia
dinh d6i v&i cac san phadm. Whirlpool sip xép cho mét
nha nghién ctu viéng thim vai gia dinh d€ khio sat
xem cac thanh vién trong gia dinh sitdung cac thiét bi
dién 16n nhw thé nao. Ogilvy & Mather gl nhém
nghién ciu véi may quay phim xéach tay dén nhiéu nha
d¢ chuan bi cho mdt doan phim 30 phit “cudn bing
minh hoa” v& hanh vi trong gia dinh ddi véi nhitng
san phim khéc nhau.

» Nhitng quan st khdc. C6 thé thue hién viée quan sat
& moi noi. Cac nha san xuat xe hoi Nhat dung trong
bai xe sidu thi quan sat phu nit My ¢é gang nhét hang
héa va thuc phdm vao thiing sau xe va thé 12 ho thiét
ké ra thing xc réng rai hon, Mi ndm mét lin, nhimg
nha didu hanh McDonald “lam viée tai quiy” dé ném
trai kinh nghiém clia viéc phuc vu true tiép khach hang.
Céc nha tiép thi ¢6 thé hoc duge nhidu didu bing cach
“gin minh véi khach hang”
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Nghién cint nhom tiéu diém. Cong ty thudmg xuyén
tuyén chon mét hodic vai nhém dé ho néi chuyén vé
mdt san pham hay dich vu dudi si huéng dn clia mot
ngudi dicu khién lanh nghé. Nhom tiéu diém c thé
20m tr 6-10 ngudi trai qua vai gio dé tra 161 nhing cu
héi clia nguéi hudng dan va nhing nhan xét cia ngudi
khéc. Budi hop thudng duwoc quay phim lai va sau d6
dugc ban giam doc xem xét thao ludn. Mic dt nhém
tiéu diém 1& mdt bude mé dau quan trong dé thim do
vé& mdt d¢ tai, nhung két qua ciia né lai khong di dé
ap dung rdng cho toan thé cong dong cur dan Ién hom,
vi vdy nén duoc ding mét cach cén thin.

Bdng cdu hoi thdm do va khdo sat. Cong ty s& thu thiap
duoc nhicu théng tin tiéu bidu hon néu phéng van mot
nhém mau gom nhidu cu dan muc tiéu hon. Cac méu
duoc rit ra biang k¥ thuat théng ke, va cé thé lién hé
v&i ngudi dé truc tiép hode qua dién thoai, fax, thur tir
hay thu dién . Bang ciu héi thim do gdm nhiing cau
dic trung cd thé ma hda va dong dém duoc dé tr do
V& ra duoc mdt bie tranh bao gom diy dii quan diém,
thai d6, va cach img xit ctia khach hang. Vi viée thém
vao nhiimg cau hdi cd nhan, nguti tham do cd thé ndi
két céc cau tra 1o voi chc dic diém nhan khiu hoc va

tdm |y hoc khac nhau cila nhitng nguwdi tré 161, Sttdung
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cach nghién ciu nay, ¢dng ty nén chu y susai léch ¢6
thé 6 do t¥ 1& ngudi tra 16 qua thip, nhimg cau hoi
r6i rdm, hoiic sai sét trong quy trinh phong van va téng
hop két qua.

o Ky thudt phéng van sdu. Mot sd ngudi coi cac bang
cdu hdi phdéng van 1a thd thién nhu “dém mii”. Ho
mudn di sAu vao tim tri va dong co cla nguoi tidu
ding hon (thwdng duoe goi 14 “co dau lai”), Nhidu
nam trude, Ernest Dichter, ting theo nganb phan tdm
hoc, dung md hinh “nghién cttu déng co” ma tir dé
ong ta c6 thé di sdu vao thio luin v&i nguoi tra 16
d€ nhan ra nhitng ddng co v thitc hay bi kém nén.
Nhifng gi 6ng Ay tim ra, mic dd tha vi, doi khi rat
quai di. Vi du 6ng két ludn ngudi tidu ding khong
thich méan khd vi chiing diy nép nhin va lam ngudi
ta lién tudng t&i tudi gia; vay thi cac quing cao nén
dua ra “man khd vui vé tré trung.” Va phu ni thi
khéng tin tudng cac gdi nguyén liéu 1dm banh trirkhi
cé kém yéu ciu phii bé thém trimg vao dé cam thiy
minh dang “sinh” ra modt “cai banh séng”. Nhitng
phat hién cta Dichter thiéu “bing chitng khoa hoc”
va “tinh bidu trung réng rai” nhung luén duoc cic
nhé tiép thi va nha quing cdo quan tim.*

Mot k¥ thuat gan day hon, k§ thuat suy luan dn du
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Zaltman (Zaltman Mctaphor Elicitation Technique-ZMLT),
do gido suGerald Zaltman phat trién, tim cach vuot quabdn
cau nio trai ciia ngén ngit va di siu vao trong ban ciu nio
phai va tiém thic. ZMET yéu cAu nhiéu nhém nhd ngudi
tiéu dung chon ra nhimg tam hinh, cit dan chung lai véi
nhau, va néi vé& ching trong mét cudc phdng vin. ZMET
duoc cho 1a c6 thé gidp dat duoc cai nhin thiu ddo vio chi
dé san phim va nhitng mbi quan tdm vén khong duoc boc

16 ra khi nghién ciru bang 1oi.*

o Ciic thir nghiém (iép thi. Mt cach khoa hoc nhit dé
nghién ctru khach hang 1a dua ra nhiing cach chao
hang khac nhau cho nhitng nhém khach hang thich
hop va phan tich nhiing phan ting khac nhau cia ho.
Strdung hai churong truyén hinh cap hoic hai loai thu
tir, cong ty co thé trinh bay nhimg tiéu ¢é quang cao,
gid ca, hay khuyén mii khac nhau dé xem cai nio thu
hnit sur chii ¥ cda khach hang tét hon. V&i nhimg yéu
t6 bén ngoai kiém soat duoe trong chimg mue nao dd,
cdng ty cd thé gdn két nhiing phan tmg khic nhau vdi
nhitng céch chao hang khac nhau.

» Di mua hang dé khdo sdt. Cong ty thué ngudi déng
vai ngudi mua sém dé kiém tra xem nhimg nguot ban

hang c6 thé tra 1o cac thic mic kho khan ctia khéch
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hang gidi d&én mic nao, hodc dién thoai vién ¢d thé
tra 13 dién thoai tot dén dau, va viéc tim kiém hing
hda trong ctia hang dé dang dén dau, va cac thirkbac.
K3 thuét nay duoc ding d€ danh gia hiéu qué tiép thi
clia cong ty hodic ctia ddi thii hon 1a dé hidu duoc nhu
cdu hay mong muén ciia khach hang,.

e Khaithac mo thong tin. Congty ¢6 co s& ditliéu khach
hiang phong phu ¢6 thé diing nhimg ngudi thong ké
d€ loc ra tir ddng théng tin doé nhimg phan khue thi
truong mai hodc xu hudng maéi ma cong ty ¢6 thé khai
thac.

Nén nhd ring, nghién ctru tiép thi 1a bude dau tién va
cling 14 nén tang clia viéc ra quyét dinh tiép thi mot cach hiéu
qua. Herbert Baum, Tong Giam déc diéu hanh clia Hasbro
Inc., timg néi: “Nghién ctqu tiép thi co tinh thiét véu déi véi
qua trinh ra quyét dinh ciia mdt cong ty kinh doanh. Tdi
khong nghi ¢é bt ky ai lai ra quyét dinh tiép thi ma khong
nghién citu dwéi hinh thie nao d6, béi 18 ban c6 thé ling

phi rat nhiéu thi gian va tién bac”



arketing Roles and Skills —
Vai tro va Ky nang Tiép thi

Trong nhiéu céng ty, vai trd cia bd phin tiép thi bi gidi han
vao viéc chi tién hanh truyén dat v& tiép thi ma théi. Ching
han nhu bd phin nghién ciru va phat trién (R&D) sang tao ra
san phan, con tiép thi viét nhig théng cdo bio chi va thuc
hién viée quing cdo. C6 nhiéu Téng Giam dbe cho ring tiép
thi chi nhép cudc sau khi sin phim da duoc san xuat va cin
ban ra. Tiép thi dwoe xem nhu 13 quay ban hang qua dém chi
khong phai mét cong viée ldu dai.

Trong trudng hop ndy, hinh thanh hai nhém tiép thi s&
tot hon, mot nhém vach ké hoach va mot nhom thye hign céc
chién thudt. Néu tiép thi khéng duoc 1ap ra dé tac dong dén

chien luoc cua cong ty, thi nhiém vu clia nd s€ khé duoc hoan

190
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thanh. Thét ra, ti mudn nhan manh rang vai tro chinh cda tiép
thi 14 ngudi din dét chién luoc cia cdng ty va cling 1a ngudi
thiic ddy céng ty thue hién 161 hita d6i v&i khach hang ciia minh.

Pé thuc hién dwoc didu nay, cong ty phai chuyén tor
tiép thi chién thudt — tactical sang tiép thi toan cuc — holistic

marketing.

o COng ty cin md réng tim nhin vé nhu ciu va 16i séng
c¢ta khach hang, Céng ty nén bd cich nhin khach hang
chi 1a ngudi tidu dimg nhimg sin pham hién tai va bét
ddu hinh dung ra nhimg cach thiic bao quat hon dé
phuc vu cho ho.

* Cong ty cin phai danh gia nhiing bo phén trong cong
ty c6 tac dong nhir thé ndo dén su hai long ciia khach
hang. Khach hang s€ bi tac dong tiu cuc khi hang hoa
giao chiam tré hodc bi hu hao, hda don sai, dich vu
khach hang kém, hoiic khi nhiig ric ri khac nay sinh.

» Cong ty cin ¢6 mdt thm nhin bao quat hon vé nganh
nghé ciia minh, cic d6i thii canh tranh, va sy tién hoa
clia toan nganh. Ngay nay nhiéu nganh dang cé hién
tuong sap nhap (truyén hinh, giai tri, cap, phuong tién
truyén thong, va phan mém), tao ra nhiimg co hoi ciing
nhu de doa mdi cho timg coéng ty trong nganh.

« Cong ty cn danh gia tac dong cla cac hoat dong ciia
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nd dén tit ca cac ddi tac - bao gdm khach hang, nhan
vién, nha phan phéi, dai 1y, nha cung cip — chi
khéng chi 14 cac ¢d déng ma théi. Bat cir nhém dbi
tac khéng hai long nao ciing déu 6 thé tao ra su giy

d6 d6i vdi cic ké hoach va sy tién trién cda cong ty.

Vay thi nhimg vai trd chinh clia nha tiép thi d6i véi khach
hang nén duoc nhin nhan ra sao? ft nhat né phai gém nhimg

diém sau:

s Phéat hién va ddnh gid nhimg co hdi mai.

» Vach ra bidu dé nhimg nhan thike, s& thich, va yéu cau
ctia khach hang.

* Truyén dat nhimg nhu ciu va mong doi cia khach hang
dén bd phan thiét ké san pham.

» Bio dam rdng khach dit mua hang duge giao hang
chinh xac va dung hen.

* Kiém tra dé chic ring khach hang nhan duoc nhimg
chi din, hudn luyén va h trg k¥ thuat thich hop dé
st dung sin phim.

» Giit lién lac v&i khdch hang sau khi ban d¢é bao dam
rang ho hai long.

* Thu thap gép y ciia khich hang vé cai tién sian pham
va dich vu rdi truyén dat ching dén timg bd phin

tuong img trong cong ty.
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Nha tiép thi cAn c¢6 nhimg k§ ning gi d& thuc hién duoe
vai tro caminh? J. S. Armstrong, Giao sutal Wharton School,
Dai hoc Pennsylvania, 1iét ké ra nhitng k¥ ning sau: dir bdo,
lap ké hoach, phdn tich, séng tao, quyét dinh, thic day, truvén
dat, va thue hién. Nhiing k¥ ning nay tao thanh diéu ma ta
goi 1a ndng luc tiép thi, ning luc nay 13 tiéu chuan cong ty
mong doi tir ngurdi pho chi tich phu trach tiép thi.

arket —
Thi trudng

Co nhiéu cach khac nhau dé dinh nghia thi trudng. Khdéi dau,
cho 13 mét noi cu thé ma ngudi mua va ngudi ban gip g&
nthau. Cac nha kinh té mé ta thi trdmg 1a mot tp hop cta
ngudi mua va ngudi ban thue hién vige trao ddi (truc tiép,
qua dién thoai, thu tin, hay nhiing cach khac) mét san pham

dic thi hodc mot loai sin phadm. Do viy ma cac nha kinh té
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hoc néi vé thi trudmg xe hoi hay thi truong nha dét. Nhung
cac nha tiép thi lai xem nguoi ban la “nganh céng nghiép”
con ngudi mua 1a “thi trudmg” Vi vay ngudi tiép thi s& ndi
ve thi trudmg “nhing ba ndi tro tir 35-50 tudi 6 thu nhip
thap” hay “nhiing dai Iy mua hang cho ¢dng ty xe hoi mua
son cho cac cong ty ciia ho.”

R4 rang la thi trudng c6 thé duge dinh nghia theo nghia
rong hodc nghia hep. “Thi trudng dai tra — mass market” 13
dinh nghia réng nhat, mé ta hang ti ngudi mua va tiéu dung
nhitng san phdm tiéu ding coban (nhwxa phong, nude ngot).
Phin 16n trong sy ting tnrdng ciia nén kinh té Hoa Ky dén tr
céc cong ty chuyén sin xuét dai tra, phan phdi dai tra va tiép
thi dai tra.

G mét thai cuc khic, ching ta con ¢6 khai niém “thi
trudmg don 1€ - market of one™ mé ta mdt ca nhan hay mét
cdng ty cu thé ma nha tiép thi quan tim. 1BM c6 thé duoce got
14 mét thi trudmg don 1¢ ddi v&i nhiéu nha tw vén vi ho danh
hét thoi gian chi dé ban dich vu ciia minh cho IBM ma théi.

Biém mau chét & ddy 1a nha tip thi can xdc dinh fh
trieong muc fiéu cang cin than cang tot. “Thi truong dai tra”
thi qua mo hd. S& khé khin dé tao ra duge mét san phim ma
ai ciing muén. Tao ra sdn phim ma mét 88 ngudi yéu thich thi
dé hon. Picu dé dan dén viée cic cong ty thuong theo dudi

cac thi truong ngéch (niches) va thi trudng nhd (mini-markets).
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Nhung dang tiéc 1a khi 6 thi trudng bi chia ra thanh nhing
phén khuc nho hon, lam cho lwong ban ra bi thu hep va chi
cho phép mét hodc vai cdng ty 6 thé tdn tai trong nhiing thi
trirong do.

Cac thi trudng thuong hoat ddng khéng theo dang quan
ly tip trung kiéu hinh thip. Thi trudmg bao gdm nhidu ngudi
tham gia vao nhitng hop déng tu nguyén ¢é loi cho ca déi bén.
Con trong co ché quan ly hinh thap, nhimg ngudi & cip cao
ra 1énh cho cdp thip hon thue hién cong viéc. Dua vio thi
truomg hon 1a vao co ché hinh thap 14 cach tét nhat ¢é xay dung
mot nén kinh té ty diéu chinh bén vimg. Nén kinh té chi huy-
va-ki¢m soat (Command-and-control economies) khéng thé
hoat déng hi¢u qua.

Thi truong 1a mot luc luong dan chit héa. Chi ¢6 bdn
cach dé dat duoc nhiing gi ban mudn: dn cdp, mueon, xin, hoiic
trao déi. St dung cach trao ddi (dva cho ai vat gi dé nhan lai
thirkhac) 1a cach hop dao dirc va hiéu qua nhét va cling chinh
14 c6t 151 cia tiép thi.

M2bt digu chéc chin 1a: Thi tredng thay déi nhanh hon
tiép thi. Ngwdi mua thay d&i vé sé lrong, y mudn, va stc mua
tuong tng vo1 nhiing thay déi vé kinh t&, céng nghé va vin
hoa. Céng ty thudmg khong nhin ra nhimg thay d&i ndy vi ci
duy tri cach tiép thi ¢ii dd mét loi thé. Cach tiép thi clia nhiéu

cOng ty ngdy hay da trd nén 16i thoi.



edia —
Truyén thong

Céng ty phii ding cc phuong tién truyén théng. Néu cong
ty ban khong ding, tat ca muc tiéu thue té cda cong ty ctia
ban s€ khdng thuc hién duoc.

Nhimg phueng tién truyén théng chil yéu la truyén hinh,
phét thanh, bdo, tap chi, catalogue, thurtin tryc tilp, dién thoa,
va trén mang. Mi phuong tién déu cé mit thudn loi va bt loi
v& chi phi, tim hoat dong, tn sé/tinh thudng xuyén, va tac
dong. Cong ty quang cdo danh ra hiin mot bd phén chinh tip
trung cho viée tim ra phuong tién tét nhét d€ dat murc yéu cu
vé pham vi hoat dong, tn s, va tac dong trong pham vi ngan
sach duoc gizo. (Xem phan Quing cio).

Pi co6 thdi mét cong ty cb kha ndng vuon tdi 90% khan

196
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thinh gid tai My chi bing cich quang cdo trén cac dai ABC,
NBC, vd CBS. Ngay nay néu ba kénh truyén théng nay ma
vuon duoe dén 50% ngudi xem 1a may man rdi. Cong ty phai
chia phan ngan sach ctia ho cho hang ta kénh truyén théng va
phuong tién quang bakhac nhau. D6 12 1y do tai sao viée nham
vao thi trdong muc tiéu la quan trong nhit. Khong thé vuon
t6i duoc thi truong s8 déng mot cach it ton kém nia rdi.
Ngudi 1am truyén thong ludn tim kiém nhimg phuong
tién quang ba méi ¢6 hidu qua vé chi phi va thu hit duoc sy
quan tadm Iém hon. Gio ddy ho dit quang cio cia ban lén khinh
khi ciu va trén xe hoi dua, vao trong thang may, phong tim,
va canh tram bom xdng. Do sinh $6i ndy nd qua nhiéu nhu
vy, quang cao ¢d nguy co vi ngay cang it duge chu y hon.
Hiéu qué truyén thng cia ban ¢ thé duoc rit nhiéu
ting thém bing cach sit dung tiép thi dua trén co s& dit liéu.
Khéng chi gii chao hang té cae thanh vién duoc chon ra tu
dir li¢u khach hang, ban con ¢ thé mua thém tén tr nhitng
nguoi trung gian cung cdp danh sach — list brokers. Nhiing
ngudi nay c6 thé cung cip cho ban hang ngan danh sich, nhu
la “cdc vién chic nit ¢d thu nhép trén 100.000 dé-1a”, “cac
gido su kinh doanh chuyén day tiép thi”, va “nhiing chii xc
gédn may.” Ban ¢6 thé thit nghiém mot mau tir danh sach trién
vong dé. Néu t 18 dap tmg cao, thi mua thém ién trong danh

sach; néu thap thi dung dang danh sdch do. Ban cd thé lién hé
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v6i khach hang tiém ning qua dién thoai, thu, fax, hay thudién
tit. Tin tic t6t [anh 12 ban do ludng duoc swrhdi dap tirviee dau
tu cho quang céo ciia minh. Twong lai ciia truyén théng sé
khéng dua nhiéu vao truyén tin réng rii (broadcasting)

ma vao truyéen tin thu hep (narrowcasting).

ission —
S ménh

Cong ty duoc 1ap ra dé hoan thanh mot st ménh (mission).

Ho dién dat st ménh ciia minh bing nhiéu cch:

* Suménh cia Dell: “La cong ty may tinh thanh cong
nhét thé gidi cung cfip cho Khich hang nhiimg kinh
nghiém tht nhat trong cdc thi trwomg ma ching €oi

[l

phuc vu’



St ménh 199

* St ménh cua Céng ty Mars: “Khach hang la ngudi
chii cida chiing t6i, chit lwong 12 céng viéc cia
chiing tot, va gia tri 1a muc tiéu cia ching t6i.”

* St ménh clia McDonald: “Tam nhin cda chiing tdi
I trérthanh ‘nha hang phuc vanhanh’ t6t nhit thé
giéi. Didu d6 nghia 13 md ra va vin hanh nhimg
nha hang lén va cung cép chit lwgng, dich vu, vé
sinh va gia tri ngoai hang (QSCV - quality, service,

cleanliness and value).”

Hang hang khéng Virgin Atlantic Airways thanh cong
mét phin nho vao viée xéc dinh lai ¢ong viée kinh doanh ciia
16 la giai tri hon 14 chi ¢6 van chuyén hanh khach. Virgin gitp
hanh khéch ctta minh trdnh dwge nhimg chuyén bay nham
chan bing cach phuc vu phim anh, dich vu xoa bop, va nhimg
biét dai khac ma sau nay cdc dbi thi canh tranh phai bit chude.

Johnson & Johnson xép thit tw vu tién cho cac muc tidu
ctiahang: Thirnhét1a trach nhiém ddi véi khéach hang, thi
hai véi nhan vién, thir ba véi cdng ddng, va thit tw véi cac
¢6 ddng. Thit ty wu tién nay la cach tdt nhit dé dam béo loi
nhuén cho céc ¢6 déng, nhu J & J da chimg minh trong nhimg
nim qua.

Phan lén nhiing 1&i tuyén b vé& sirménh (mission state-

rents) chira dumg nhitng cu ding d&n nhw: “Con ngudi 12 tai
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san quan trong nhét ctia ching t61.” “Chung toi s& lam &t nhat
moi viée clia minh.” “Chiing t&i mudén vuot hon ¢i su mong
doi.” “Chiing t8i nhim vao viée tao ra duorc 1di hon mife trung
binh cho cac ¢8 déng cta chiing toi.” Cach ludi biéng nhit dé
soan thio mat tuyén bd vé sir ménh 13 chi cin rdp nhing cau
d¢ theo trat tu ndo cling duoc.

Hiy in cdu tuyén bé vé sit ménh ciia cong ty 1én mit
sau danh thiép ciia ban d€ nhic nhé nhan vién, khach hang
tiém ning, va khach hang hién cé ciia ban vé didu ma cong ty

ban mudn thé hién.

ew Product Development —
Phat trien San pham moi

William H. Davidow, nguyén Phé Chi tich Chién luoe tai Intel,
da néi ding: “Trong khi cic thiét bi méi duge phat minh

ra trong phong thi nghiém, thi nhimg sin pham méi dwoc
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phat minh ra trong bd phin tiép thi.” Mot sin pham phai
hon mat thiét bi vat chit: N6 phai 12 mét khai niém dé gigi
quyét dirge van dé cho ngudi khac.

Va cudi cling sin phdm phai roi phong thi nghiém va
bude ra thi trieong. Vi thé nd cin duge “Iip vao banh dap cling
nhu dé1 canh.”

Dé xé4c dinh duoc mot sin pham méi co thé dat duge ty
1& thanh ¢ng cao hay khdng tr trude khi bt ddu phat trién,
hay tra 1&d ba cau hdi: “Ngudi ta cd cin san phadm ndy khong?
N& ¢6 khic bidt va tét hon sin phim ciia cac dbi thii canh
tranh khong? Ngudi ta ¢6 sdn sang trd mic gia dé khong?”
Néu ¢6 bt cir cdu tra 161 nao la khéng thi tot hon dung bét
dau phat trién du an. Dung bao gic lam trdn trude khi chdc
ring ban c6 thé thing duvc cude chién do.

Cac co hdi dé mot san phim méi thinh cong s& nhigu
hon néu né tao ra mot ddng san phaAm méi, nhu 12 may tinh
cdm tay Palm, xe may Razor, hay thudc Viagra. Nhing sén
phim nay xuét hién véi cau chuyén co sdn s¢ thu hit céac
phuong tién truyén théng dé cap dén. Nhimg san phim nay
nén duoc quang ba bang quan hé cong ching (PR) chikhong
phai bing nhiing quang cio dn a0 vatén kém. Khi truyén théng
d8 cip dén s& tao ra d tin cdy nhidu hon bit ky quing céo tén
tién nao khac.

Ingvard Kamprad, ngudi sang lap IKEA, thém vao mot
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mbi quan tam khac: “Mat ¥ twdng méi ma gid ban qua cao
thi khong thé chip nhan duye” Space Adventures moi ban
du lich vao khéng gian nhuir mdt phi hanh gia. Thit tuyét!
Gi4 bao nhiéu? 20 triéu dé-la! Vi viy dén nay chi ¢é duge
hai khach hang.

Ngay cd vé&i mue gia ding, ¢ thé tién chi that sy duoe
tao ra b&i mot sin phim in theo (follow-on product) sau do.
Earl Wilson, binh ludn vién, phat biéu: “Benjamin Franklin
c6 thé dd kham ph4 ra dién nhung chinh ngwdéd phat minh
ra cdi dong ho do dién méi kiém ra tién” Ciing tuong ty
nhu vy, Xerox tai trung tim nghién ¢iru Palo Alto (PARC-
Palo Alto Research Center) da tim ra Ethernet - giao dién cho
ngudi sit dung d6 hoa, va mdy in laser ma sau dé chinh
Netscape, Apple va Hewlett-Package 1a nhimg cong ty bién
phat minh dé thanh tién.

Néu phai mét hon ba ndm dé phat trién mét san phim
mdi, thi ¢6 thé sin phim d6 khéng thich dang. Thit khéng
may, phan 16n cac cong ty khong thé cudng lai viée chi nhiéu
tién vao cic san pham nhur thé. _

Cubi cing thi ai [a ngudi thiét ké san phdm? B3 phan
nghién ctru va phat trién? B6 phén k¥ thuat? Bo phan san xuit?
Phong tiép thi? Khéng! Phai 13 tht ¢a ho, ciing véi sir givp d
cua khach hang.

Khich hiang mong mudn cac san phim cai tién ciing
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nhw nhitng sin phim méi. Nhung c6 cng ty thic mic: “Tai
sao can phai sta chita mét san phim trudce khi né bi héng?”
Cau tra 161 cha t6i 1a d6i thi canh tranh nio ciing do xét dé tim
ra nhitng nhuge diém trong sin pham ciia ban. Didu quan trong
13 hay sira chita nd trude khi ho 1am didu d6. M&i cong ty nén
lam cho sdn phdm ciia minh 18i thoi trude khi déi thit canh
tranh [am didu d6. Nhiéu céng ty ¢é xu hudng qué quan tam
¢én phi t6n dé lam diéu gl do, nhung 1€ ra ho nén quan tm
nhiéu hon dén phi t6n néu khéng lam diéu dé.

Ai phai chiu trach nhiém vé két qua ciia mét san phim
m&i? C6 thé 1a bd phan nghién ciru phat trién va bd phan tiép

thi - nhung chic chin khong phai 12 bd phan ban hang,



pportunity —
Cad hoi

Thé gidi nay c6 diy riy nhitng co hdi, ca 16n va nhd, Chung ta
van dang mong doi cach chita tri ung thw, nhimg thirc 4n ngon
ma khong géy béo, phuong phip gidm can hiéu qua, va xe ho
bay dé tranh tic nghén giao théng. Trong khi chd dot, chiing ta
¢6 thé tap trung vao viée ¢d ging 1am cho nhing san phim va
dich vu hién tai ctia minh tt hon bing hiang trim cach khac nhau.

Hay nhin vido cac vén dé xung quanh ching ta. Mot
ngudi than phién 1a that kho dé€ ma ngi tron dém. thoat khoi
canh bua bdn trong nha, tim médt chuyén du lich véi gia phai
ching, tim dwoc pha hé gia dinh, don sach ¢é dai trong vudn,
va nhiing tht khac. Mi van dé déu kich hoat ra nhiéu gia
phép. John Garduer, ngudi sang lap Common Cause, phat biéu:
“Mbi vAn d2 12 médt co hdi tuyét voi con dn gidu.”

204
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Hay nhin vao cic xu hudng. Chic chin ban s& ¢6 vai y
tudng tirdanh sach 16 xu hudng do Faith Popcorn dua ra, bao
gdm thu mink vao 16 kén, gidm tuéi gia, va séng binh di. Thu
minh d& cdp xu hudng ngudi ta & trong nha nhidu hon vi thé
gidi bén ngoai qua phitc tap, vi vy ho nghi ra nhung cach
lam cho ngdi nha trd nén tha vi hon nhé trang bi d6 dac, dung
cu dién, va cac tidu khién khac. Giam tudi gia: ndm bét duoc
thyc t& 14 ngudd gia thi mubn cim thay tré hon; tit d6 ma thi
truomg xuat hién hang loat kem x6a vét nhin, gidi phiu thim
my, va xe hoi thé thao higu Jaguar, Séng binh di 13 xu hudémg
ngudi ta mudn ¢é cude séng yén tinh, 161 song gian di hon &
nthitng thi tran nhd hon.

Dimg noi vé co hdi khong théi. Thanh cong chi dén véi
str chuén bi dap tmg dwoc co hdi do. Cong ty phai tao ra lich
strhodc trd thanh lich sit. Ngudi ta so sanh nhu cdu thi truong
nhur mat dong sudi chay nhanh: Néu ban khéng ném day ciu
kip liic, ban s& chiing bao gi¢ bit duge ca. Mark Twain d hoc
duoc didu dé tirkinh nghiém cay déng: “Hiém khi nao tbi c6
thé thiy dwoc mot co hdi, khi thay dwec thino da bicn di”

Ngay nay, mot trong nhiing cohdilon nhitlataoraduoce
san phim ¢6 gia ban ré hon nhiéu so v&i d6i thi canh tranh
ma van thu duge loi nhuan, D6 1 bi quyét clia Wal-Mart, South-
west Airlines, IKEA, va Dollar General. Ho ciu triic lai doanh

nghiép cia minh dé c6 kha niing ban ra véi gia thap hom nhiéu



206 Thau hiéu tiép thi ti A dén Z

50 v6i déi thil. Véi xu huong gia ting cac gia dinh ¢6 thu nhap
thiip, nhimg cdng ty ban 1 nay da thu ht duoc hang triéu khach
hang trung thanh.

Ba Rosabeth Moss Kanter, trong cudn K nhitng nguot
khéng 16 hoc khiéu vii (When Giants Learn to Dance), nhin
xétring: “Nhimg nim sip téi sé tot nhit cho nhimg ai hoe
duge ciach can bing giita nhimg gidc mo véi ky ludt lam
viéc. Twong lai sé thudc vé nhimg ai ndm duge nhiing thoi
co tiém tang hon, nhung ciing biét duoc thue té 13 ngudn
lye Hai it di. Tir d6 phdi tim ra nhimg gidi phap méi cho
phép c6 it ma vin Jam duoc nhidu hon " *

Ralph Waldo Emerson noi: “Liic nay, ciing nhiwr moi
Iic khac, 1a mdt thoi diém tuyét voi néu chiing ta biét phai
lam gi vé&i ng.”



rganization —
=/ To chic

Cac tru s& chinh ciia cdng ty nén phuc vu cho ai? Di nhién 1a
cho nhimg nhan vién tryc tiép kinh doanh. Céng viéc ciia tru
s& chinh 1 gitip moi nguoi true tiép kinh doanh ¢ thé thue
hign duoc cdng viée cia ho ¢ mitc t6t nhét. Robert Potter, ciru
Chu tich Céng ty Monsanto Chemical noi: “Truémg cdc don
vi tra tién cho dich vu cia tru s& chinh bing nguén kinh
phi ctia ho. Néu ho nghi ring di tri tién qua nhidu cho
cac nhin vién hd tro nay, ching tbi s€ loai bé cong vide
cta tru si chinh ngay.”

Bo philn ban hang khoéng phai 1a cd cdng ty, nhung ca
cbng ty nén la bd phin kinh doanh. Khéng phai ai trong cong

ty ciing 1a giam déc tiép thi, nhung mdi ngudi ddu nén lam

207
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quan ly tiép thi. Diém nay da duoc Hiroyuki Takeuchi dé cap
khi néi v& cac cong ty Nhat: “Nam muoi ph:"in trim ciccong
ty Nhét khong 6 bd phén tiép thi, va chin muoi phin trim
khong c6 mét phong ban nae danh riéng cho viéc nghicn
ciu tiép thi. Béi It moi ngudi déu duoe xem nhw mét chuyén
vién tiép thi’

Cong ty duoe t8 chite theo chidu doc, nhung hoat dong
thi theo quy trinh chidu ngang, Pay 1a chd 1éch lac ma thuyét
uif ldp céng ty hy vong sé chén chinh bing cach hinh thanh
nhimng nhém cdng tac lién bg phan cling quan ly cic quy trinh
chti chdt ctia ebng ty. (Xem phin Cac Quan hé ciia Phong
Tiép thi).

Céng ty c6 nhidu don vi thuong tp trung vao sin phim
(product-oriented) hon [a vao nganh (industry-oriented) hay
vao khach hang (customer-oriented). Thé nhung, cac don vi
¢6 thé tao ra nhitng san phim ¢& xam nhip vio ciing nganh
hay cting nhém khich hang. Nhur gin day Siemens tap trung
phat trién vao bon nganh: bénh vién, sin bay, sin van dong,
va cac trudmg dai hoc. Siemens d3 phan cong riéng cho tung
nganh mét ngudi quan 1y cip cao dé cé dii quyén han va trach

nhiém diéu phoi gita cac don vi cia timg nganh.



utsourcing —

\ %/ Sirdung nguon luc bén ngoai

Cong ty clia ban ¢6 thé théng thao chi vai viée. Dbi véi nhimg
vige khac, hily thué ngudi cé thé lam tét han minh. Khéi dau,
thi viéc sirdung ngudn luc bén ngoii (outsourcing) chi ap dung
cho nhimg hoat déng khéng then chét clia ¢ong ty, nhu la lau
don va lam vuon, Nhumg phuong cham ngay nay la cong ty
nén thué ngudn luc bén ngoai cho bat i viée gl ma ngudi khac
¢6 thé 1am &t hon hay ré hon. Ngudn liuc bén ngoai ¢6 kha
nang dua ra gia thap hon véi két qua cong viéc tét hon nho
vio quy md va st chuyén mén hoa cia ho. Vi thé Nike quyét
dinh khéng tir san xuat gidy nita, ma thué nhimg hing chau A
c6 kha ning san xudt gidy ré va tdt hon.

Cong ty cAn phai biét hoat dong tiép thi ndo nén git lai

209
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dé tulam va nhimg gi nén sttdung ngudn lye bén ngoai, Nguoi
ta thuomg thué ngudn lue bén ngoai lam céc dich vy quang
cao vanghién ctru thi trudng. Mot s6 thué ngudn luc bén ngoai
1am cdng viée gl thutruc tiép va tiép thi qua dién thoai. Mat
vai cong ty thué ngudn luc bén ngoai phat trién san phim méi
va lue luong ban hing. T6i con biét ¢6 nhimg cong ty da di
thué nguyén ci bd phin tiép thi bén ngoai nia.

C6 mdt ¢dng ty nho toi giup dd ban quan tri nén quyét
dinh viéc ndo cAn thué tir bén ngoai. Sau khi khio sat tit ca
cac hoat dong ciia ho, 161 dwa ra mét ban béo cdo cho héi déng
quan tri. “Thua quy 6ng, cic dng nén di thué ngudi ngoai lam
tat ca moi viée vi cdng ty naty ching gidi dwoc viée gi ¢a” Ho
sttng sot. “C6 phai éng khuyén ching téi ngimg cong vidc
kinh doanh?”* “Khéng,” tai tra 1di. “T6i chi cho quy vi cach
tam ra nhiéu tién hon. Chi phi clia cng ty s& giam xudng, Ning
Iue duy nhat ma cong ty can 14 quan 1y céc ngudn lue bén
ngoai.” Thuc chét t8 da dé nghi ho tré thanh mot cong tv do.

Tuy viy cong ty khdong nén di qua xa trong viéc thué
ngudn luc bén ngoai. D& thanh cong, cong ty phai tao dung
duoc nhimmg niing luc 161 gin két v&i nhau va rit khé cho cac
dbi thi bit chude duge. Pay 1a didu ma cac cong ty nhu tKEA,
Wal-Mart, va Southwest Airlines di lam. Ho thué bén ngoai

[3m mat sé hoat déng. nhung diéu givp ¢dng ty thanh cong la
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ho biét giit lai nhitng cong vidc va ning lic 16 thach thire bat

ky ai mudn bat chude.

erformance Measurement —
Do ludng Thanh tich

Nguoi lam tiép thi thudng tap trung vao doanh s6. thi phan va
1 sudit loi nhudn clia cong ty d€ dit ra cac muc tidu va dé danh
gia thanh tich thue hién. Nhung viée gianh duoc thi phan -
mic dit dang mong maéi, cin duoe xem xét thém. Ban dé gianh
duwoc loai khach hang dung hay sai? Ho thudc loai 8 &lai vl
ban hay bd sang véi ddi thit canh tranh? Ban dang “mua” thi
phén hay “kiém” duoc n6? C6 phai ban dang chiém duoc mot
thi phén 1én hom trong mat thi trudng dang co lai khong? Hay
xem xét nhing diém sau:

« Nhiéu ndm trirée General Electric sa thai mét giam dée
bd phan vi éng ta da ting thi phin dén chin khéng

trong khi [& ra nén theo dudi thi truomg dén ban dan.
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» Khi rdi GE d€ nghi huu, Jack Welch néi ring minh da
sai 1am vé viéc mudn trd thinh s6 mot hay sé hai trong
trong mdi linh vuc kinh doanh, bdi vi “né lam cho cace
nhém quén 1y chon cac thi tfrudng nhé hep hon... va

da khién GE b6 16 nhidu co hdi phat trién.”

Tap trung vao ty suét loi nhudn cling cé thé 1a mot sai
1am. Gidi san xudt xe hoi My phin ddi viée san xuét xc hoi
nhé va tdt chi vity sufit loi nhudn thap. Ngudi Nhat bam theo
thi trrong ndy vi biét ring ho ¢6 thé chiém duoc trai tim cla
cac kbach hang tré, nhimg nguoi réi cudi cing ¢6 thé mua nhicu
xe hot 1on ctiia Nhat hon.

Cang ty ctia ban cin mot tip hop cic ¢ong cu danh gia
bé sung d& dé ra muc tiéu va do luong thanh qua.

Cong ty cia ban phar @it thém nhiéu muc dich va chi
ti¢u danh gid cu thé cho timg khu vue thi trudng khic nhau.
béi vai hé tro dich vu, ban ¢6 thé dung “ding gid, sta chita
Jan dau” dé biét ty 16 phin trdm 6 [dn ma ngudi lam dich vu
dén diing gid va sia chita san pham hoan chinh. DBéi véi viee
dap img don hang, ban ¢o thé do tuong ty 1€ phan tram ctia
viée “giao hang hoan tit va chinh xac”.

Mbi cong ty phai dit ra nhimg khich 1€ tuong ximg vot
thanh tich dat duoe cho ttmg mue tiéu khic nhau. Cong ty cin

tranh nhimg khich 1& tao ra loi nhudn trude méit nhung lam mat
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Cac muc dich va do ludng thanh tich

* Ty 1& phan trdm khach hang mdi so véi sb luong
khach hang binh quan.

* Ty 1& phan tr&m khach hang mét di so vai sb ludng
khach hang binh quén.

» Ty 1& phan tram khach hang gianh lai dudc so vdi
s6 ludng khach hang binh quan.

* Ty 1& phan trdm cla ting nhém: khach hang
bét man, khoéng thda man, trung binh, théa man,
rat théa man,

* Ty 1& phén trdm khach hang néi rang c6 thé ho sé
tiép tuc mua hang ctd hang.

* Ty 1& phén trdm khéch hang néi rang ¢é thé ho sé
gidi thidu hang vdi ngudi khac.

* Ty 18 phan tram khach hang ndi rang ho ua thich
cac s&n phdm cla céng ty nhat trong sb cac
s&n pham clng loai.

* Ty 1& phan trdm khach hang nhan biét chinh xac
su dinh vi va sy khac biét héa clha cong ty.

* Nhan thifc binh quan vé tucng quan gida
chét lugng san phdm cla céng ty véi dbi tha
chi yéu.

* Nhan thidc binh quan vé tudng quan gida
chat lugng dich vu cla ¢bng ty véi ddi tha
chil yéu.
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di khach hang lu dai. N¢n trd hoa hong cho nhimg nhan vién
ban xe hoi d& ho 161 kéo duoe nhiéu khach hang hon. Nhan
vién mdi giéi ¢ phiéu duoc phin hoa hdng ximg ding d€ ho
khufy dong ¢& phan clia khach hang 1én. Pai dién bio hiém
cd géng chi trd cang it cang 161, Nhan vién tiép thi tirxa dugce
tra cong dé ting tdc d6 phuc vu va diéu ndy co thé 1am tén hai
dén viée xdy dung mdi quan hé lau dai véi khach hang. H¢
thong khuyén khich phai duoc gidm sat cin than d€ tranh su
lam dung.

ositioning —
Dinh vi

Nha ¢6 Al Rics va Jack Trout, ndm 1982 tix “dinh vi” di vio
tur dién tidp thi khi ho viét: Pink vi: Cude chién gianh tém tri
cuu ban Positioning. The Battle for Your Mind ¥ Thit ra thi
tirnay da duoc st dung trude day khi ngudi ta bd tri san phdm
trong ctra hang, véi hy vong & vi trf ding thm nhin. Tuy nhién,
Ries va Trout dd dua ra mdt bude ngodt cho thuat ngit do:
“DPinh vi khong phai 1a nhimg gi ban lam cho mdt san

pham. Pinh vi 12 nhimg gi ban 1am cho tam tri ctia khach
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hang tiém ning.” Vi thé ma Volvo néi véi ching ta ring ho
tao ra ““chiéc xe hoi an toan nhat”; BMW 14 ¢S may di chuyén
t6i thuong™; va Porche 1a “chiéc xe hoi thé thao nhé tét nhat
thé gidi.”

C6 nhiéu cach dé mot ¢ong ty c6 thé nhén la minh khac
biét va tdt hon cong ty khac: Ching ti nhanh hon, an toan
hon, ré hon, tién nghi hon, bén hon, than thién hon, chét lugng
cao hon, gia tri tdt hon. .. va danh sich nay con dai nita. Nhung
Ries va Trout nhin manh su cin thiét phai chon mét trong
nhimg diéu 46 d¢ gin chit vio tam tri ngudi mua. V& cin ban,
ho xem dinh vi nhw la mat bai tip truyén dat. Trir phi mdt san
pham duoc nhin dang 12 tét nhat v& miat nao d6 va ¢ y nghia
ddi véi mdt nhém khich hang nao dd, béng khéng né sé bj
dinh vikém va it duge nhé dén. Chiing ta thudng chinhd nhimg
thuong higu din diu hay tét nhat vé mat nao dé ma thoi.

Nhimng dinh vi cling khong duoce tiy tién. Ching ta
khoéng co kha ning lam cho moi ngudi tin ring Hyundai la
“cb may di chuy€n tdi thuong ” Thire té 1a sin pham phai duge
thiét ké véi y tudmg dinh vi ¢6 sin trong du; s dinh vi phii
dugc quyét dinh trwde khi san phidm duoc thidt ké ra. Mét trong
nhitng sai lim bi thim ctia General Motors 1a maot loat xe duoc
thiét ké ma khong co dinh vi 16 ring nao. Sau khi lam ra nlmg
chiéc xe nay, GM phai vét va tim cach dinh vi d€ ¢ thé tidu
thu duoc,



216 Théu hiéu tiép thi t A dén Z

Céc thuong hiéu chura phai 1a s6 mét trong thi trudng
cvia ho (danh gia bdi quy md cdng ty hay mot 50 dic tinh khac)
khéng phai lo nghi - ho chi can chon mét dic tinh khac va trd
thanh s6 mot & déc tinh do. Téi tu véan cho mét cong ty dugc
phim da dinh vi nhilmg loai thudc méi clia ho 14 “gidm dau
nhanh nhét” D&i thi mdi ciia ho lai dinh vi thuwong higu 1a
“an toan nhat”. Mi dbi thii s& thu hit duoc nhing khach hang
va thich dac tinh chinh trong sin pham ctia ho.

M&bt 86 cong ty thich tao dung ra nhiéu dinh vi thay vi
chi mét dinh vi duy nhit. Céng ty duge c6 thé goi sin phim
ctia minh 1a “thuéc hiu qua nhanh nhat va an toan nhét trén
thi truong.” Nhung réi mét doi thi khac ¢6 thé chon lya dinh
vi “thude it tén kém nhét” RS rang 13, néu mét cong ty néu
1én qua nhidu thude tinh vu viét thi nguoi ta lai it nhé téi hode
it tin tuémg hon. Tuy nhién thinh thodng né cling ¢6 hiéu qua,
nhurtruomg hop kem dénh riing Aquafresh tuyén b 1a san pham
ctia né dem lai ba loi ich: chéng sau ring, 1am tring ring, va
lam cho hoi thé thom tho.

Michael Treacy va Fred Wiersema phan biét gitra ba cach
dinh vi chinh (ma ho goi 1a “nhing hé thbng gia tn”™): sw ddn
ddiu vé sin phdm, hoat dong xudt séde, vaswthan thube voi khach
hang. * Mét sb khach hang coi trong nhat hing nao phyc vu
cho ho sin phim t6t nhat; nhimg ngudi khac thi wra thich coi

trong nhiing hing hoat dong hi¢u qua nhat; va con ¢6 nhimg
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nguot danh gia cao nhitng hang nio dip g tét nhét cho ude
mubn ctia ho, Ngudi ta khuyén mét cong ty hiy 1a nguoi din
diu duoc moi ngudi thira nhan vé mét trong nhitng hé théng
gid tri ndy va it nhét cling dat muc théa dang vé hai hé thong
kia. C6 thé s& qua khé khin hodc rat tdn kém néu budc mét
cong ty phai hoan hio vé ¢a ba hé thdng gia tri ké trén.

MGi day Fred Crawford va Ryan Mathews d¢ nghi nim
kha ning dinh vi nhw sau: sdn phdm, gid cd, dé tiép cdn, dich
vu gia tvi gia tdng, va kinh nghiém khach hang.* Dua trén
nhing nghién ciiu vé cac cong ty danh tiéng, ho két luan ring
mdt cong ty thanh cong s& thdng linh & mdt trong nhimg cach
dinh vi k€ trén, trén mitc trung binh (¢6 khdc biéf) cho yéu td
thir hai, va & muze trung bink v&i dbi véi ba yéu té con lal. Vi
du nhu Wal-Mart chiém wu thé v& gia ¢a, khéc biét v& sdn phim
(tao ra su da dang vo cung), va & mikc trung binh vé su dé tiép
can, dich vu gid tr1 gia ting, va kinh nghi€m khéch hang.
Crawford va Mathews quan niém ring mot cong ty s& giam
hiéu ning néu né c¢b ging dat duoc mite tdt nhét & nhidu hon
hai yéu té.

Céch dinh vi thanh céng nhét chi dién ra véi cong ty
nao thé hién duoc su ddc dao va rat kho bit chude. Khong ai
bét chude duoe nhu IKEA, Harley Davidson, Southwest Air-
lines, hay Neutragena. Nhing cdng ty nay da phat trién hang

trim quy trinh dic biét d€ diéu hanh viée kinh doanh ciia ho.
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Ngudi ta chi cé thé sao chép v boc bén ngoai chir khang thé
sao chép ndi tinh cdng viée cua ho duoc.

Cong ty thiéu dinh vi doc ddo thi di khi van co thé tao
ra ddu 4n bing cach chuyén qua chién luge “sd hai”. Avis duogc
ngudi ta nhé dén vi khau higu: “Ching 6i 13 s6 hai. Ching
t6i cb gdng hon nira” Va 7-Up thi duoc nhé dén vi chién luoc
“Uncola” (cic san phim khong phdi 1a cola).

Céch chon lwa khac 1a, céng ty nhin nhan minh thube
v& mét nhom dic biét gdm nhitng hang dimg dau trong nganh:
Nhu nhom ba xi nghiép 6 t6 Big Threc, nhom ndm cong ty tai
chinh Big Five. Ho khai thac duoc hdo quang cha nhom dan
dau vé viéc chao ban nhimg sin phdm va dich vu chat lwong
cao hon nhimg cong ty bén ngoai.

Khéng ¢o s dinh vi ndo hiéu nghiém méi: mai. Khi
¢6 surthay déi & nguoi tidu ding, doi thi, cong nghé., va nén
kinh té, cic cong ty phai xem x¢t lai vide dinh vi cac thuong
hiéu chinh ctia minh. M6t s6 thuong hidu dang bi mét thi
phan can phai duoc dinh vi lai. Didu nay phai duoc lam cin
than. Nén chd v 1a thuong hi¢u cia ban ¢o thé gianh dugc
khach hang méi nhung mat di mét s khach hang hién tai -
nhitng ngwedn thich thuong hiéu von ¢é cta nd. Vi du nhu
néu Volvo it dé cao tinh an toian ma nhin manh nhiéu hon
vao kidu dang bong by s& lam thit vong nhimg ngudi him

mo Volvo co oc thuc te.



rice —
Gia ca

Oscar Wilde nhin ra sukhac nhau rat lém gitta gia ca va gia tri:
“Nguwoi hoai nghi la ngudd bict gid oé ciia moi thib va khéng
biét gidi tri ciia thir gi hér.” Mot throng nhan noi véi tdi la dng
dy nhim téi viée ning gia san pham ctia minh cao hon mue
dugce cho la ding.

Viy ban nén tinh gia san pham cia minh 14 bao nhiéu?
Mot ciu ngan nglt Nga ¢4 néi ring: “Che nao ciing ¢6 hai
loai ké dai - mdt doi qua it, ké kia thi déi qua nhiéu”

Tinh gid qua thip thi ban duoe nhidy nhung i it. lon
nita, diéu dé sé thu hat nhiam khach hang - nhiing ngudi sin
sang bé sang mua chd khac dé tiét kidm timg xu. Pidu dé cing

kich dng nhimg déi thii canh tranh s& giam gi cho bing, thim
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chi ré hon. Vi lam gidm gid tri ctia san phdm dudi mét khach
hang. Qua thét, ai ban hang gia ré ¢6 1€ ciing d4 biét hang cia
minh dang gia muc nao.

Tinh gia qué cao thi méit ca doanh thu 1an khach hang.
Peter Drucker phatbiéu: “Ton thé gia cao ludn tao thém thi
truimg cho di thi canh tranh.”

Phuong phap dinh gia thong thuong Ia x4c dinh chi phi
rdi cong thém vao tién 1ii. Nhimg chi phi cia ban khong ¢
v nghia gi ¢bi v6i quan diém vé gid tri cta khach hang. Chi
phi chi gitip ban biét truée cd nén lam ra san pham khong.

Sau khi dinh gid, dimg dung gia d¢ ban hang, Hiy dung
gi tri d€ ban hang. Nhu Lee lacocca noi: “Néu san phim
dung, ban khong can phai 13 ngwbi tiép thi gioi.” Jeff Bezos
ca Amazon néi: “Téi khong boi rdi khi ai do tinh gia ré
hom 5 phan tram. Digu t6i quan tim [ ¢6 ai d6 6 thé cung
cflp diwroe mot kinh nghiém tét hon”

Nhu vay gia cé quan trong dén muc nao? Christopher
Fay ctia Hoc vién Juran néi: “Trong hom 70% doanh nghiép
dwoe khao sat, gia ca dimg & hang 1 hoic 2 trong cdc yéu
t6 1am khach hang it hai long nhit. Nhung vé nhimg nguoi
khéng mua hang nita, chi ¢é dwéi 10% la vi Iy do gid ca!”

Toan cau héa, su canh tranh qua miic, va Internet dang
lam thay déi thi trudng va céng viée kinh doanh. Cé ba luc

Tuong nay cing gay ap luc giam gia. Toan cau héa lam cho
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cic cong ty chuyén khau san xudt dén khu vie ¢ chi phi thip
hon va dua sin phdm di ban & cac qudc gia khac voi gid ré
hom so v&i gia ban cia cac nha budn ndi dia. Canh tranh qua
mtic 1am cho nhiéu céng ty ciing tranh gianh mdt khach hang,
dén dén viéc phdi gidam gid. Va Internet cho phép moi ngudi
dé ding so sanh gia va chon mua hiang c6 gia thip nhit. Vi
vdy, thach thic trén thi trudng ngay nay 13 phai tim cich duy
tri gia ban va loi nhudn trude nhimg xu thé vi md nay.
Nhitng cu tra 1oi chinh ¢4 [€ 14 hdly phan khic thi trudng
t6t hon, quang ba thuong hiéu manh mé hon, va quéan ly quan
hé khach hang hitu hiéu hon. Nhitng diéu nay dugc ban thio

& nhiéu chuong trong cudn sach nay.



roducts —
San pham

Phan 16n cac cong ty khing dinh minh bing mét san phim.
Chiing 181 13 mdt “nhd san xudt xe hoi”, mdt “nhd san xuit
nudce gidl khat”, va van van. Theodore Levitt. nguyén ny vién
Truomg Kinh doanh Harvard, nhi¢u nim trude di chi ra nguy
co clia sy tip trung vae sian phim ma bd qua nhimg nhu ciu
cobin. Ong dy bude téi nganh dudng st 1a “tiép thi thién can”
vi dd khong xdc dinh dwoce minh dang & trong nganh van
chuyén va khong nhiin ra méi de doa tir xe tai va may bay.
Nhitng cong ty thép khong quan tim ding mue dén tac dong
chia cong nghiép chit déo va ¢ong nghiép nhém vi ho chi thiy
minh la cong ty thep, chirkhong phii la cong ty vitliéu. Coca-

[

Colabd qua vide phét trién thic udng ¢d vi trai ciy, thire uéng
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bo dudng vanang luong, va tham chi ¢ nude udng déng chai
vi qua tap trung vao loal nudce giai khat co ga.
Lam cach nao cong ty quyét dinh duwoc nén ban car gi?

Cé bén hudng di:

1. Ban thir gi ¢4 san.

2, Tao ra thir gi ma ngwdi ta doi héi.

3. Doan trude thir gi ma ngudi ta s& yéu cau.

4. San xuat ra thir ma khong aj déi hdi nhung sé lam

cho ngudi mua thich thu,

Cach thiy 4 ¢é muc i ro cao hon nhiéu nhung ¢o co
héi thu hoach cao hon nhiéu.

Pirng nén chi ban mdt san pham, ma hay ban mot kinh
nghiém. Harley Davidson ban nhi¢u hon 1a mat x¢ gan may.
N6 ban mat kinh nghiém lam chi. N cung cAp mot tu cach
hoi vién trong mét cong déng. N6 16 chire nhimg chuyén du
lich phiéu luu. N6 ban mét phong cach séng. Toan bd sdn phdm
cé gid tri [én hon mét chiée xe gin may don thuan.

Va hay gitp ngudi mua sit dung san pham. Gidi thich
né vin hanh thé nao, lam sao &€ ding né cho an toan, lam sao
dé kéo dai do bén ciia no. Néu tai tra 30.000 do-ta cho mot
chiée xc hoi, t6i mudn mua né tredng ty nao s& gidp toi phat

huy téi da gia tri cla vice sit dung chiée xe. Carl Sewell dua
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ra thong diép nay trong cudn sich cda ng (viét cling Paul
Brown) Nhimg khdach hang tron doi (Customers for Life}.™®
Ong 4y khong chi ban xe, ma con chiu trach nhiém sia chita,
lau chai, gid thi¢u ngudi choe vay va nhimg viée khic nita.
Lam va ban san phdm xAu s& ton kém hon 14 ban san
pham tdt. Bruce Henderson, timg 13 ngudi dimg diu Boston
Consulting Group nhin xét: “Phin Iém cic san phim ciia
hau hét cac cong ty 13 cai biy ngbn tién... Chiing khong
chi vé gia tri ma con lién tuc 1am hao mon cic ngudn luc
clia cong ty” Pic bict trong lic kinh té tri tré, céng ty can
tap trung diu tr vio mot nhdm nhd nhimg nhan hidu manh
nhung ban duoc gia cao, mirc trung thanh cia khach hang cao,
c6 mot thi phin 16n nhét, va cd kha ndng md réng sang nhiing
miit hang trong cin. Nhu Unilever dii quyét dinh rit bét 1,600
nhan hiéu ctia minh va 1ap trung ngan sach 1én dé quang cao
va khuyén mai cho 400 nhan hiée manh con lai ciia minh.
C6 quanhiéu coéng ty phat trién mét danh mue san pham
keém coi. Lot khuyén cia to1 1a cdng ty ctia ban phai tham gia
vao mot vai phan cda bat ky thi trudng ndo ma nd mudn théng
tri. Vai tro-chinh cha Marriott trong thi truong khach san duoe
dit trén vige srdung nhiimg thuong hiéu ¢o me gid khac nhau,
tir Fairmont dén Courtyard rdi Marriott va sau dé 1a Ritz-
Carlton. Va Kraft chinh phuc tht trrdmg banh pizza déng fanh

bing cach tao ra bbn thuong hi¢u: Jack’s nhim vio thi phin
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gia ré, Original Tombstone canh tranh vdi cac thuong hiéu ¢
gia trung binh: DiGiorno’s tranh chip vé chat hirong vdi cac
loai pizza méi; con California Pizza Kitchen nham dén thi
tridng sang trong, tinh gid m&i cin cao gp ba lin so véi hang
giare.

Déng thai, khong phai lie ndo san phim tét nhit ciing
chi¢m linh thi trrong. Nhidu ngudi khing dinh phin mém
Macintosh ctia Apple t6t hon phan mém cia Microsoft, nhimg
Microsoft Iai lam cha thi trudng. Va Betamax cia Sony cung
cip chit luong ghi hinh t6t hon VHS clia Matsushita, viy ma
VHS di chién thing. C6 khi sin phim dwoc tiép thi tdt hon
chit khéng phai san pham t8t hon s& chién thing. Gido su
Theodore Levitt cita Harvard phat biéu: “Mét san pham chua
phai 13 san pham cho dén khi né dwoc ban ra. Néu khéng

thi né chi la mét man vat trong vién bao tang”



rofits —
Lgi nhuan

Cong ty cé nén nhim dén viée to1 da hoa loi nhuén hién
tai khdng? Khong! Trude ddy céc cong ty nghi ring minh co
thé dat loi nhuan nhiéu hon bang cach chi ra it nhit cho nha
cung cép, nhin vién, nha phan phdi, va dai 1y. Day 13 e duy
t6ng 56 bang khéng (zero-sum) theo kidu ¢ mét chiée banh
nhit dinh ma cong ty chiém phan I6n nhit bing cach phén
phat cho céc dbi the phan nhd bé nhit, Day 1a mot do tudng;
cudi cung cong ty chi thu hut duoe nhimg nha cung cép tdi,
nhan vién 61, va nha phan phéi tdi. Khi dau ra giam sut, nhiéu
ngudi sé thoai chi bé di, chi phi thay thé cao, va cdng ty rot
vao canh kiét qué.

Ngay nay, nhimg cdng ty thanh cong hoat dong theo ly
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thuvét tiép thi téng s6 1d 56 dwomg (positive-sum). Ho hop dong
v&i nhiing nha cung ¢ip, nhan vién, 1ha phin phdi, dai 1y xudt
sdc. Ho cting 1am viée thanh mét tap thé dé cang dat két qua
moi ngudi cting thing (win-win-win). Va céng ty cudi ciing
tré thanh nguoi chién thing vimg manh hon.

Mét cbng ty chay theo lgi nhuan nhét théd thi sé khong
tao ra lg1 nhuén lau dai duoc. Nhitng ngudéi da d6 Navajo
Indians khén ngoan hon. Mgt thi linh Navajo khéng ra mét
quyét dinh nao cho dén khi 6ng Ay da ¢in nhic anh hudmg cé
thé cita né dén bay thé hé sau do.

Mét vai cdng ty hy vong ting loi nhudn bing cach gidm
¢hi phi. Nhung nhu Gary Hamel dé nhén xét: “Thu hep quy
mé va ciit gidm chi phi thai qua 1a mt dang cia chung
biéng an... diing 12 s& giy bot, nhung khong dwoc khoe
manh ldm.” Ban khang thé co lai d& Ién 1én dugc.

Dy 1a cau chuyén cia mot cong ty nghfi rang loi nhudn

clia n¢ dat duoc dua trén viée cit giam chi phi.

Cong ty nay la mot nha san xut thiét bi banh vién,
dang vat va vi doanh thu va Igi nhufn sut giam. Ngudi

Tong Giam ddc dy dinh cai thién tinh hinh lgi nhuan
cong ty va gia ca cb phiéu. Vi vay 6ng yéu ciu toan
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thé cac phang ban cét giam chi phi. Lgi nhuan tang,
va 6ng Ay chd gid ¢d phiéu cong ty ting theo. Khi no
khéng tang, dng dén Wall Street dé tim hiéu Iy do.
Chuyén vién phan tich tra 18 dong cudi cla bang

can ddi (Igi nhuan) cé caithién nhung déng trén ding
(doanh thu) thi khéng - vi ngudi ta khdng thay doanh
thu ting gi ca. Ong ta bén quyét dinh giam gia ban
san phdm dé tang doanh sé. Ong ta thanh céng,
nhung bay gid ldi nhuan lai trugt mét. Bai hoc 1a: Nha
dau tu quan 1am dén nhiing cong ty co thé tang ca
hai thd: tidng trudng (dong trén cung) va Idi nhuan

(dong cudi).

Ram Charan va Noel M. Tichy tin ring cong ty ¢6 thé
cung lic dat duge cd sy ting trudng va loi nhuan, va da trinh
bay quan diém d6 trong cudn Mdi doanh nghiép ld mér
doanh nghiép tang truong: Lam cdch nao cong tv cia ban
thinh vieong ndm ndy qua ndm khdc (Every Business Is a
Growth Business: How Your Company Can Prosper Year
after Year) S' Diy 1a mét tuyén bd tao bao, vi quan tri chp
cac ludn déi mit véi van dé can bing cac yéu to. Nhung hai
tac gid trén di dwa ra ludn chimg ¢d sirc thuyét phuc.

M6t sb cong ty dd chimg minh ridng ho ¢6 the tinh gia
thip ma vin co loi nhudn cao. Hang cho thué xe Enterprise
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c6 gia cho thué thip nhit nhung lai tao ra loi nhuan hiu nhu
cao nhét trong nganh nay, Bidu nay ciling dung va&i Southwest
Airlines, Wal-Mart, va Dell.

DE hicu ngudn gdc clia loi nhudn tir cac cong ty “gia
ban thip™, hay thiy rang 1 sudt loi nhudn (Return) 13 két qua

cla /@i bién (margin) X vong quay vin (velocity), do 1a;

R La Doanh thu
- ey
Doanh thu Von

Mdt cdng ty ban gia thip tao ra it [ai trén doanh thu hon
(b1 vi gid ban thip hon) nhumg tao ra doanh thu dang ké trén
mdi déng vén (bdi vi nhidu khach hang bi hip din béi gia
thap). Diéu nay higu qua khi cong ty ban gia thip nhung cung
cap hang hda va dich vu c6 chit luong t8t cho khach hang
cda minh.

Lot nhudn dén tir viéc cong ty tim céch cung cip thém
gia tri cho khach hang. Peter Drucker nhin nhii: “Khach hang
khong cho riing ho ¢6 bén phin bao dim tao ralgi nhuin
cho cong ty.” Cong ty phai nghira cach lam thé no dé khong
nhimg tdng doanh thu ma c¢on ¢6 duge khich hang tiép tuc
mua hang, Loi nhudn 1én nhét ¢é duoc laty vi¢e khach hang
tiép tuc mua hing.

Trong cac cube hop ban gidm ddc, chi dé thao luin
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thuong cha yéu tip trung vao thanh tich loi nhuin hién tai.
Nhung thanh tich that su ctia cong ty viot xa hon nhitng con
s6 tai chinh. Jerre L. Stead, Chd tich va Tong Giam dbc cla
NCR, hiéu di¢u dé: “Téi ndi néu ban dang hop, bét cit cude
hop gi, trong 15 phiit ma khéng thay ndi gi vé khach hang
hay déi thii canh tranh, hiy gio tay 1én va héi tai sao.”

Day 1a bdn muc tidu theo cong thire cia ngwdi Nhat dé
dtat duoc nhiéu loi nhudn. Biéu nio ciing xumg dang duoc trong

mot cudn sach ¢d sach giao khoa moi xong:

1. Théi gian phan kot khdch hang bang khéng. Nghién
ctru ngay phin tmg cda khach hang cang sdm cang
tot.

2. Thoi gian cdi tién sdn phdm bdng khéng. Khong
nging cal tién san pham va dich vu.

3. Ton kho hc%ng khong. Gitt mue ton kho cang it cang
tot.

4. Khuyér diém bang khdng. San xuat san phim va dich

vu khong ¢é khuyét diém,

Rat nhiéu cdng ty danh hét thoi gian dé do luong loi
nhudn ¢é duoc ttrsan pham hon 1 loi nhuén c6 duoc tirkhach
hang. Nhung cai thit hai moi quan trong hon. “Khich hang

14 trung tam lgi nhudn duy nhit.” (Peter Drucker)



ublic Relations —
Quan hé Cdng chang

Toi tréng mong cac cong ty hiy bat dau chuyén tién chi cho
quéng cdo sang cdc hoat ddng quan hé cdng chiing nhidu hon.
Quéng cdo dang méit din di mot sb hidu qua trude kia. Rat
kho d€ vuon t&i s dong khan gia vi khan gid dang chia thanh
rat nhiéu nhém nhé. Quang céo thuong mai trén kénh truyén
hinh thwong mai bi rit ngén; ching tim tum lai véi nhau va
ngdy cang khé cé thé phén biét duge; va ngudi tiéu ding dang
xa lanh ching. Va van dé 16n nhit [a quang cao thidu di d6 tin
cdly. Cong chiing biét ring nhimg quang céo qué phong dai
vakhong vé tu. Cing ldm quing cdo hay s& dem lai niém vui
va gidi tri; quing cdo tbi thi chi mang tinh $& xAm pham va

khong trung thue.
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Nhiéu céng ty tén qua mie vao quing cdo va chiqua
it cho quan hé cong ching. Ly do: Chin phin mudi cic cong
ty quan hé ¢dng chung (PR) 1a do cdc hang quing cdo lam
chii. Khi thye hién quang céo, cic hiing quang cio 1am ra nhi¢u
tién bing quang cdo hon la tam PR. Vi viy ho khong mudn
PR chiém wu thé.

Cac chién dich quing cdo ¢6 lgi thé 1a dé kiém soat hon
PR. Chi ¢in mua phuong tién truyén thong ¢¢ trinh chiéu vao
nhimg thoi diém cu thé; ndi dung quang cao duge khach hang
chép thudn, va xuit hién chinh xac ding nhu da thiét ké. Trong
khi dé, PR 1a thir ma ban phii cau mong chi khong phai ctr
tra tién 12 dugce. Ban hy vong [a Oprah Winfrey trong chirong
trinh cdu lac bd sach ciia minh s& d& cit cudn sach clia ban
nhir 13 cudn duoc doc nhiéu nhit trong thang; ban mong ring
Morley Safer s& thue hién mét doan phim 60 phuir vé dé tai tai
sao ruou vang dé gip cho nhitng ngudi chau Au in nhiéu bo
va ddu ma vin khée manh.

X4y dimg mot thuong hiéu bing quan hé cdng ching
ton nhidu théi gian va susang tao hon, nhung sau cling nd tai
lam duoc viée t6t hon [a quang cdo “bing nd”. Quan hé cong
ching bao gém mét 1ap hop cac cdng cu nham tao ra su chy
y cling nhir*“g14 tr1 binh ludn —talk value™. T61 goi nhiing cong
cu nay la NHUNG CHIEC BUT CHI - PENCILS cila quan hé
cong ching:
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* Publication: Su cong bd/xuat ban

 Events: Cac sukién

¢ News: Tin tuc

» Community affairs: Quan hé véi cong dong

¢ /dentify media: Xac dinh phuong tién truyén théng
» Lobbying: Vin dong hanh lang

* Social Investments: Pau tir xa hoi

Nhiéu nguoi trong ching ta da nghe v& Palm, Amazon,
eBay, The Body Shop, Blackberry, Beanic Babies, Viagra, va
Nokia khong phai qua quing cao ma tirnhimg mau chuyén duoc
in 4n hay phat séng. Chiing ta bét diu nghe tirban beé vé nhimg
san phdm nay, va ching ta dem di k€ cho nhimg ban bé khac
nghe. Va viée nghe torngudi khic néi vé mét sin phim dem lai
tac ddng 16n hon nhiéu so véi viée doc thay trén quing co.

Mot ¢ong ty du dinh xay dung mét thueong hiéu mdi thi
cén tao ra tin ddn, tin don duge thuc hién bing cc cong cu
PR. Chién dich quan hé céng chiing tén it chi phi hon va ¢6
nhiéu hy vong s¢ tao ra nhimg ciu chuyén duoc k& 1au dai
hon. Al va Laura Ries trong cudn sich ctia ho Qudng cdo thodi
vi va PR Ién ngéi (Ghi chii: Ban dich d4 duge Nha Xuét ban
Tré phat hanh, thang 9-2005), chi ramét cich diy thuyét phuc
1a khi tung ra mdt san phim mdi, bt diu bing quan hé cong

ching s€ tot hon nhic¢u so véi bang quing cdo.*? Diéu nay
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nguoc lai suy nghi cha nhidu ¢éng ty khi ho tung ra nhitng

san pham méi.

uality —
Chat ludng

T6i van chura hét ngac nhién tai sao trirde day ngudi M§ chip
nhan sin phim chét lugng kém. Khi t&i dem chiéc xe Buick
vira mai mua trude dé mot tuadn dén gip ngwodi ban, dng ta
ndi; “Ong that may méan. Chung ta chi c6 mét ché hdng dé
stra chita.”

Ly thuyét ctia General Motors vé& cach 1am giau nhur sau:
Hiy san xudt cang nhiéu xe trong nha may cang tét. Pimg
sira chita chung & d6. Hay gin chung cho cdc nha budn ban
va ho sé stra chiing. Khéng hé nghi gi dén t6n thit ctia khach
hang khi phai l4i xe tré lai gip ngudi ban, dé xe & @0, va ciu
nguyén sao cho ¢ thé tim ra phuong tién khac dé di lai trong
khi ch¢ sira xe.
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Al chiu trach nhiém vé chét luong kém? Ban giam déc
dé 16i cho cong nhan. Nhung coéng nhin khong chiu trach
nhiém. Chuyén gia hang diu vé chit lvong - W. Edwards
Deming tuyén bd: “Ban giam déc chiu 85% trach nhiém
vé van dé chét lrong.”

Ngudi Nhit rat khit khe vé chit luong. Khi phat hién
ra mdt sai s6t, ho dit nim ciu héi Tai sao. “Tai sao co mét vét
réch trén ghé da?” “Tai sao khéng phat hién vét rach Iic nhap
vao nha may” “Tai sao nha cung cip khdng phat hién ra vét
rich trén miéng da trudce khi givi né dén cho ching ta?” “Tai
sao ¢§ may clia nhi cung cip thidu bd phan kiém tra bing
laser?” “Tai sao nha cung cip khong mua thiét bi tét hon?”
Nhitng ciu hdi nay nhim tim ra cin nguyén ciia sai sét d€ né
khong xdy ra lan nita.

Chét luong nén cao dén mitc nao? Trong vide sdn xudt
vimach {chip) may tinh, Motorola nhim dén muc chét lvong
sdu sigma, nghia 13 s& khong ¢é qua ba hodc bon san phim hu
trong mot triéu vi mach. Pay la chat luong cao hon mic can
thiét néu chip dé dung cho nhimg may radio ré tién; nhung
lai thip hon mitc mong doi néu dé ding trong hé théng didu
khién may bay 747s. Mtic chat lugng tiy thude vao khach hang
vil vao san pham.

Brendan Power, mot dién gia ndi tiéng da noi: “Khach

hang cla chiing ta dit ra nhitg tiéu chuin chit lirong.
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Coéng viée cia ching ta la ddp img ching.” Peter Drucker
cling nhén thay chét luong dén tir khach hang: “Chét hrong
khdng phai la thit ban dit vae trong sin pham hay dich
vu. N6 12 thit ma khach hang lay ra duoe tit 6. Tap doan
dién tirkhong 16 Siemens cé mdt phuong chim vé chét luong:
“Chét long 1a khi khach hang quay tré lai con san pham
thi Khong.”

Jack Welch ciia GE dd khéo 1éo tom tit thm quan trong
clia chat luong nhu sau: “Chét lwong 14 sw bdo hiém chic
nhit cho switrung thanh cia khach hang; 1a hang rao vimg
nhit chéng lai ddi thii nuoe ngoai, va 1a con duomg duy
nhat dé duy tri swting truéng va loi nhuin ciia chungta”

Bai hoc la: Chét luong ré tién thi dit; chit luong tdt thi ré.



ecession Marketing —
Tiép thitrong Thai ky Suy thoai

Giip thoi ky suy thodi, hdu hét cong ty voi vang cit giam chi
phi, quing cdo 14 phén bi cit trude nhit. Nhitng ngudi trong
ban quan tri cAp cao (hdu hét 13 ngudi Jam cbng tac tai chinh)
khéng tin vao quang cdo, song da sao thi ho cling khéng phan
d6i né 13 mot hinh thirc bao hiém mang tinh phong thu, ché
khéng phii 14 yéu 16 tao ra lgi nhudn. Ho da 1ap ra toan bd
kinh phi tiép thi dua trén ty 1¢ phdn trim clia doanh thu mong
mudn, va khi doanh thu sut gidm, ho ¢6 1y do dé cét chi phi
tiép thi. Nhumg didu nay bde 16 sir phi Iy clia vide tinh chi phi
tiép thi dua vio doanh thu mong mudn, gidng nhur dit ¢d xe
trude con ngua vay. Ngudi ta khéng thé biét duge doanh thu
mong mudn néu khong dn dinh kinh phi tiép thi trude. Kinh
phi tiép thi 12 nguyén nhén, khéng phai 12 két qua. An dinh

237
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kinh phi tiép thi cao hon va ban s& c¢6 dwoc doanh thu mong
mudn cao hon.

Tong Giam déc di¢u hanh cia Kmart quyét dinh cit
gidm kinh phi tiép thi ctia Kmart khi giip thoi ky suy thodi.
Két qua thit |4 tai hai, Kmart mat doanh thu nhidu hon so véi
phan chi phi tiép thi tiét kiém duoc vi khach hang chuyén sang
mua ¢ Target va Wal-Mart.

Khi suy thoai di¢n ra, Tong Giam déc nén chi dinh
m#t Gy ban nhiéu thanh phin hop dé dé xuit nhimg viée
cong ty nén lam nham gidm chi phi. Uy ban nay nén xem
xét nhilmg céng cu quing ba, kénh phan phdi, phan knic thi
trudmg, khach hang, khu vuce dia ly ma cac hoat dong va phi
t6n ¢6 thé duge cit giam mot cach an toan. Cong ty ndo ciing
c¢6 nhig khau yéu kém trong van dé khuyén mii, kénh phan
phdi, phin khiic thi triromg, khach hang va khu vue dia ly. Suy
thoai 13 Ide phai don dep lai moi viée cho ngin nip.

Vén d¢ coban la trong cac thai ky thuan loi, cac cong
ty phét trién I6p mé thera (organizational fat). Ho nua nhiéu
d6 dac dit tién, chi tign cho cac thé hoi vién cau lac bd dit
gia, sim may bay riéng cho ¢dng ty, thué nhidu ¢é vén, va
khéng hé biét tiét kizm. Rdi ho dau dén giam bién ché mat sb
lugng ldn nhén vién khi gdp thdi ky suy thodi.

Cdng ty c6 thé tiét kiém tién bing cich cho nhdn vién

ban hang sang stt dung cdc chuyén bay va & khach san hang
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thuomg. Ho c6 thé c6 gang thuong lwong lai cac hop dong mua
hang. Ho con ¢6 thé hodn cac du an nghién ctru va phat trién
dai han va tam ngimg cdc dur dn 1én. Ho con ¢6 thé ¢6 ging
ting toc d6 thu hdi tién vao va thanh todn ra chim lat.

Trong sudt thoi ky suy thodi, nhidu céng ty voi va thue
hanh cit giam chi phi. Nhung khi 1am bit cir viée gi, ho nén
tudn theo hai nguyén tic. Dau tién, dimg lam t6n hai muc tiéu
gid tri khdch hang. Ho mua hang cta ban véi mot nidém ky
vong nhét dinh vé chit lugng san phim va dich vu. Pimg lam
sut giam kinh nghiém mua sdm ma khach hang van hang ky
vong. Thir hai, dimg tuy tién chuyén ganh niing chi phi sang
nhi cung cp va cac nha budn ban ma khong cé su ban bac
thong nhat véi ho. Néu ban lam t8n thuong muc tiéu gid tri
déi tac, ho s& bat dau chuyén sang lam an véi ddi thi canh
tranh cua ban.

Cdng ty nén xem x¢t vige tam thdi giam gia ban, cho
dd viéc do s& anh hudng dén loi nhudn, Giit duge khach hang
van tot bon 1a d€ ho chuyén sang vi ding thir san phdm ciia
ddi thi canh tranh, B&i vi khi c6 suy thodi kinh té, khach hang
rt nhay cAm vé& gid ca, nhuong bd v& gia 1a diéu nén lam.

M3t s6 cang ty khén ngoan thay vi céit gidm chi phi, ho
c6 thé duy tri hojc tham chi ting ngan sach d& chép lay thi
phan tir nhimg déi thit dang thu hep ngudn ngan sach. Mét

cong ty c6 thuc lyc s& thiy suy thoai nhir mét co hoi d€ ting
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trudmg do su bét loi cia ddi thit. Mat két qua nghién citu cho
thiy céc cdng ty duy tri chi tiéu cho tiép thi trong sudt thoi ky
suy thodi s& ndt 1én manh mé hon sau d6 so véi nhitng cong
ty khang lam diédu do.%

Nhiing cong ty théng minh hon nita s& xay dung mot
viin hoa tiét kiém khéng chi trong thoi ky suy thoai ma hic
nao ciing vay. Winnebago Industries, nha san xut xe giai tri
hang ddu & Hoa Ky, dung nén s cin co tiét kiém nhu 13 tim
diém trong vin hoa ciia cong ty. Mbi tudn, mét giai thudng
tiét kiém chi phi bang tién duoc trao cho nhiing ai ¢6 dé xuét
tiét kiém chi phi. Vi Winnebago ltic nao cling thuc hanh cdng
viéc kinh doanh gon nhe, vi vay khi ¢4 suy thoai no cling chi
cAn diéu chinh dbi chit thoi.

elationship Marketing —
Tiép thi Quan hé

Mot trong nhimg didu cé gid tri nhét cla congty 1a nhimg moi
quan h¢ - v&i khach hang, nhin vién, cac nha cung cip, nha

phan phdi, nha ban si, va nha ban 1&. Von guan hé - Capital
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relationship ciia cong ty 14 téng hop céc kién thire, kinh
nghiém, va iéng tin ma ¢éng ty tao dung duoc voi khach hang,
nhan vién, nha cung cip va cac ddi tac phan phdi ciia minh.
Nhitng méi quan hé nay thudng dang gis hon nhing tai san
vit chat ciia cong ty. Cac mdi quan hé khing dinh duoc gia tri
tuong lai cda cong ty.

Bét cir so sudt nio trong cic quan hé niy déu tén hai
dén hoat dong clia cong ty. Cong ty cin phai giif cic bdng
diém quan hé thé hién mit manh, mit yéu, co hoi va de doa
lién quan dén cac quan hé nay. Céng ty ciia ban can chuyén
dong nhanh va chinh sita bit ¢ méi quan hé quan trong nio
dang bi yéu di.

Tiép thi giao dich (TM - transaction marketing) truyén
théng cé xu hudng lam ngo cac moi quan hé va bé qua viée
xdy dung quan h¢. Cong ty duge xem nhu mét co quan dde
lap ludn xoay s& dé bio ddm nhitng diéu kién téi wu. Céng ty
sin sang thay d&i nha cung cap hay nha phan phéi khac néu
cé mobi loi ngay trude mét. Coéng ty cho ring thong thudng thi
no van gitr duoc khach hang hién tai, va dén phan 16n ning
luc dé tim kiém khach hang méi. Cong ty bd mic suphu thude
14n nhau gitta cac dbi tac chinh va vai trd ctia ho dbi véi thanh
¢dng cia cong ty.

Tiép thi quan hé (RM-Relationship marketing) danh
dan st chuyén déi mé hinh quan trong trong tiép thi, mét
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chuyén dong tir16i nghi don thuén vé canh tranh va xung
dot, sang 16i nghi vé s phu thude lan nhau va hep téc véi
nhau. N§ thira nhan tim quan trong clia vie cic bén — nha
cung cap, nhan vién, nhi phin phdi, nha ban budn, nha ban
[& —can phéi hop tac &€ cung cép gi tri t6t nhét cho khach hang

muc tiéu. Ddy 1a nhimg diic diém chi yéu ciia tiép thi quan hé:

* N6 tap trung vao cac déi tac va khach hang hon 1a vao
cdc san pham ciia cong ty.

* N6 nhdn manh hon vao lwu gii va ting trudng khach
hang hon 1a tim kiém thém khéch hang,

¢ No dya vao cac nhdm lién chitc ning hon 13 1am viéc
thco timg bd phin riéng 1&.

* N6 dua vao lang nghe va hoc hdi hon 1a néi.

Tiép thi quan hé y&u cau nhimg cach ap dung méi cho
4P (xem khung).

Su chuyén ddi sang tiép thi quan hé khdng ¢6 nghia la
c4c cong ty tir bé hoan toan tiép thi giao dich. Phén 1én cac
cong ty cdn phai hoat dong bing cach két hop tiép thi giao
dich v&i tiép thi quan hé. Cdc cong ty cung cap cho thi truong
nguoi tigu dung rong 16m thi ap dung ty 1& tiép thi giao dich
cio hon; con céng ty vai 6 luong khach hang it thi 4p dung

ty 18 tiép thi quan hé nhiéu hon.
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Tiép thi quan hé (RM) va 4P

San pham

« Thém nhidu san pham lam theo thi hiéu cla
khach hang.

+ San phdm mdi dugc phat trién va thiét ké vai su
hop tac cla cac nha cung cdp va nha phan phdi.

Gia ca

» Cong ty sé dinh gia dua trén méi quan hé vdi khach
hang, va theo céc dac trung va dich vu ma khach
hang dat.

» Trong tiép thi doanh nghiép-véi-doanh nghiép, can
cé nhiéu su thuong Iugng hon bdi vi san pham
thudng dudc thiét ké riéng cho ting khach hang.

Phan phdi

* RM chui v dén tiép thi truc tiép véi khach hang nhidu
han, giam bdt cac trung gian.

* RM tao ra nhidu fva chon dé khach hang chon
cach dat hang, thanh toan, nhan hang, 1ap dat, va
k& ca slfa chita san pham.

Giao tiép

« RM chii trong giao tiép ca nhan va ddi thoai vdi
khach hang.

« RM chii trong giao tiép tiép thi mét cach nhét quan
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dé dem dén nhitng cam két va hinh anh gidng nhau
cho khach hang.

» BM thiét 1ap mang néi bo md réng vdi s& déng khach
hang dé tao thuan Igi cho trao déi théng tin, phéi

hap lap ké hoach, dat hang va thanh toan.

etailers and Vendors —
Ngudi ban le

Cac nha san xuat cé quyen luc do1 véi ngudt ban 1¢ khi nguoi
ban 1& con & quy md nhd. Nha sdn xuét 1én manh nhat ¢d thé
bat budc nhitng nha ban & phai theo cac dicu kién va vitri ké

trung bay ma ho mudn danh cho sin pham ctia minh. Sy ra
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doi ctia cAc nha ban 18 khéng 16 — dai siéu thi, cita hang lon,
clta hang da chiing loai — di thay ddi quyén luc ctia ho vinh
vién. Nha ban 1& khong con 1 noi vitt bd d6 thira clia céc nha
san xudt nita; thay vao dé, ho trd thanh ngudi dai dién cho
khach hang. Ho chon ban nhitng sdn phdm nao c6 thé lam
khéch hang ciia minh hai long nhat. Va nhimg nha ban 1&
khéng 16 dat hang véi khéi lugng nhiéu dén mue ho cé thé
kich déng cic nha san xudt phai canh tranh véi nhau d€ cung
cAp hang v6i nhimg diéu kién wu dii nhat. Mét cdng ty nhu
Toys ‘R” Us théng tri mot thi phan d6 choi 1én téi ndi nd khing
khing doi tham gia vao ca cic khiu thiét ké va déng géi cho
nhimg db choi méi ma né ¢é thé s¢ nhin ban.

Sy chuyén d8i quyén luc tir nha sin xuit sang nha ban
1¢ did duoc thé hién mét cach séng déng qua 1o binh luan cia
Kevin Price - Gidm db¢ Kinh doanh Bowting Green: “Mdt
thip k¥ trudc, nha ban 1€ I con ché Chihuahua bé nho
liém g6t chan cia nha sin xuét - ving, phién ha nhumg
chi hoi khé chiu mdt chit théi; ban cho dn xong thi né
chay bién di ngay. Ngay nay nd la mét con cho pit bull hung
dir va mudn cin dirt tay va chin ban ra. Ban mudn xem
né xéng toi nhw thé nae, nhung khéng Kip vi ban chi con
¢6 lo bao vé 1dy minh théi.”*

Luc luong duy nhit thudn hda duge nhimg nha ban le
Iém chinh 14 syrcanh tranh v6i nhiing nha ban & khéng 16 khac
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ma ho phai duong dau. Home Depot v&i Lowe’s: Sam’s véi
Costco; Barners& Nobles véi Borders; Oftice Max van Of-
fice Depot va Staples; Circuit City véi Best Buy.

Ban [& 1a chi tiét. Pay 1a mdt cong vide vt va. Cyril
Magnin. mot nha budn ngusi My khuyén ring: “Néu ban qua
40 tudi thi dimg lién quan dén ¢éng viée ban 12" Mt cau
ngan ngir ¢d Trung Hoa thi néi: “Néu ban Khong biét cudi
thi dung md ¢da hang buén ban.”

Ba yéu t6 dé thanh cong trong ban 12 timg 1a “dia thé,
dia thé, dia thé.” Cling véi sura doi ctia [nernet, vi tri dialy da
bt di tim quan trong. Hang triéu ngwdi mua sdch ti
Amazon.com ma khdng bidt vi tri tru sé& clia cong ty & dau.
Cai duy nhat ho can la mét dia chi Internet.

Cdng ty can ciing b mdi quan hé véi cic nha ban 1&
ctia minh. Cong ty nén hop hdi dong cac nha ban 1& mai nim
vii ldn. Céc nha ban 1& nén dwoe khuyén khich dé phé binh
két qua hoat déng va gdp v kién cho cong ty. Cong ty nén gl
céc chuyén gia clia minh dén givip cac nha ban 1& cai tién cac
hoat ddng cta ho. Céng ty nén hoc hdi nhiimg nha ban 1€ thanh
cong nhit va théng tin cho cic nha ban 1 khic nhitng cdch
fam thanh ¢éng do. Va nhing nha ban Ié dat thanh tich cao
nhat ximg dang duoc ghi cong va hudng nhimg diéu khean
uu dai hon.

Nha bén l& phai st dung nhimg cach lam mai dé ¢o thé



Ngusi ban 1& 247

ton tai trong thi treong canh tranh d& d6i ngay nay. Thir nhit,
ho can danh thoi gian tim hiéu xem khach hang cia ho 13 ai.
Ho nén cung cip thé héi vién vanim giir thong tin khach hang
trong co s& dit liéu cla minh. Thong qua viée phan tich hoat
ddng mua hang, ho s& biét ai mua nhidu ruou, ai mua nhiéu
ci, nhiéu kem, rdi ¢o thé céng bd va t8 chuce nhimg sy kién
dédc bigt cho nhimg phan khic khach hang nay.

Thit hai, nha ban 1& phai dau tu dé lam cho ban 1
thanh mét kinh nghiém hon & mdt céng viéc vit vanh. Kinh
nghi¢m vé thurong hiéu (brand experience) o6 gia tri nhidu
hon 14 hinh énh ctia thuong higu (brand imange). Bing cach
phat tri¢n cdc kinh nghiém thwong hiéu mang tinh ddc dao,
cac chid cita hang khuyén khich ngudi mua quay lai thudng
xuy¢n hon, nhu di dugc chitng minh bdi Bames & Nobles,
siéu thi Stew [.eonard, va nhiing nha ban 1é hang dau khac.

Thit ba, nha ban 1€ phai ndng dong hon trong vie tao
ra cac thuong hi¢u riéng. Cac thuong hiéu riéng dem dén cho
cdc nha ban 1€ nhi¢u tién hon 14 cac thuong hiéu ¢& qudc gia.
Ngay trude, thuong hidu cia ctra hang bi xem la thap hon cac
thuong hiéu qudc gia. Rdi cing véi viée President’s Choice
duoc siéu thi Loblaws clia Canada gidi thiéu, mdt thuong hiéu
ctra hang da vuot qua chat luong clia mét s thuong hidu co
quéc gia. Budc ké tiép clia nha ban I 14 ban hai hoiic ba thuong

- - . £ - . A + s P
higu ctra hang duoc x&p theo cac mue chét lrong va gia i
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khac nhau. Yéu cu chinh 13 phéi tao ra 1ong tin vao nha ban
1& va cung cAp nhiing gia tri tot cho khach hang.

Thi tu, nha ban 1& nén md mot trang web va cung cap
cho khach hang nhiéu thong tin va co hdi d€ tiép xuc va ddi
thoai hom.

ales Force —
Luc lugng Ban hang

Khoang 11 phin trim téng sé ngudi lao d6ng, hay 18 triéu
ngudi dang 1am viéce ban hang (& My - ND). S thinh hanh
cla Tnternet va nhimg k¥ thudt tiép thi true tiép khéac, cling
v&i chi phi ban hang true tiép cao, dang khién cic cong ty phai
ra soat lai quy md va vai tro cia luc lugng ban hang.

Nhian vién ban hang c¢é can thiét khéng? Theo Peter
Drucker: “Thué ngudi chi dé bin hang thi thit 13 tén kém.
Chiing ta khdng thé ding, va ding nhiéu ngudi dé ban
hang - ma chiing ta phai lam thi trueong. Thi du chiing ta
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phai tao ra sy mong mudén cho nguwoi khach mua mén hang
ma ching ta ¢6 thé thda min dwoc ho trong khi khong
cAn dén nhidu nhéan vién ban hang.”

Khéng phai lic ndo céng ty ciing cin luc luong ban hang
ctia chinh minh. Khodng 50 phén trim cong ty ding lue fugng
ban hang theo hop déng: céc dai dién cho nha san xudt, dai
1y, va nhiing hinh thirc khac. Nhiéu c6ng ty con thué luc luong
ban hang bén ngoai dé€ dam nhiém ban hang tai khu vuc ngoai
thanh va cho cac phan klnic thi truong.

Khi thué nhdn vién bin hang, ban chi nén thué nhing
ngudi thit su thich céng ty va sin phim ciia cong ty. Didu
nay kho gid v&. Va ¢é 18 ban nén chudng nhitng ngudi da
ting that bai hon 1a nhilng ngudi chua thi sie bao g10. Va
dung thu@ nhitng k& ma ban ¢6 18 khdng mudn méi vé nha
minh #n t6i.

Khi quyét dinh trd luong cho nguoi ban ra sao, hay nhd
14 trd lwong thap thi chi thué duge ngudi kém, vi vay hoa ra lai
dit tién hon. Con tra luong cao cho ngudi giGi thi ho dem lai
hiéu qua cao, nén hoa ra lai ré hon. Nhimg ngudi ban hang
gi6i trong cong ty thuong dat doanh s gép nim 1in nhimg
d4u ¢o nhan lvong cao gap nim lan ngudi trung binh.

Nhén vién ban hing cin phai duoc khich 18, gidrg nhur
nhitng cau thl béng da chum dau hdi v trwde khi vao tran.

Khich 1€ thét sir 1a phai thic ddy duoc ca nhiig ngudi trung
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binh, chitkhéng chi nhimg ngdi sao ¢é thanh tich ndi bit nhit.

Hiy dé phong nhin vién ban hang c¢hi chay theo doanh
s6 ma bit ké loi nhuan. Hay gén tién lwong va thudng v loi
nhuén thay vi véi doanh sé. M&i nhan vién bén hang nén tu
thdy minh dang didu hanh mét trung tam tao ra lol nhudn
(profit center) chirkhdng phai trung tdm tao ra doanh thu (sales
center), va can phai duoe khen thudng cho thich hop.

Day la nhitng thude do dé€ danh gia két qui cia mot
nhan vién ban hang: sé lrong cude goi dién thoui ban hang
rrung minh moi ngay, thoi gian trung binh diing cho mér cude
goi khach hang, chi phi va doanh thu trung binh tao va tir ndi
cude goi ban hang, 1416 phan tram phiéu ddit hang trén tong
56 mot trdm cude goi bin hing, Vi s6 heong khach hang moi
v mdt khdch hing trong mdi ky han ban frang. Sau do so sénh
thanh tich ¢la ngudi ban hang nay vaéi thanh tich cia mét ngudi
trung binh trong nhém d€ nhan ra ai 1a ngudi kém ¢di vaai la
nguot Xuat sic.

Nguot ¢o thanh tich kém thudng ty biao chiia 14 do thi
truong da bao hoa. Nlumg ndi thi trudng “bio hoa™ 1a the hién
clia swrthiCu ndng lue. Co khi kiém ra tién trong mdt nganh da
bao hoa con dé hon i trong nganh ¢cong nghd cao.

Céng viée kho khdn nhit clia nhin vién bin hiang 12 noi
cho khach biét mot doi thii canh tranh ¢6 san phdm tét hon

cong ty cuia minh. IBM cho phép cac dai dién bin hang clia
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hiing gidi thi¢u thiét bi tot nhéit cho mdt img dung. ngay ¢4 khi
diéu nay cé nghta 13 pidi thiéu mot phan cimg ctia déi thi canh
tranh. Nhung nhuvay dai dién ban hang sé gianh duoc sy quy
trong ctia khach hang va cudi cing s& di dén thanh cong.
Vai tro clia tiép thi 1a hd tro cho lue luong ban hang bang

nhimg cach sau:

* Quang cao tai noi ban hang va mua nhimg danh sach
dé tim ra khach hang tiém ning méi.

¢ Soan ra hd so vé nhiing khach hang tiém ning nhit,
nh¢ dé vhan vién ban hang biét duoe nén goi cho ai
va khong goi cho al.

o M6 ta cdac anh hudng va 1y do cin ban din dén
viée mua hing ctia nhimg ngudi co quyén quyét dinh
mua hang.

e Lam 13 nhimg diém manh va diém véu clia cac doi
thi, va so sanh san phim cda céng ty voi hang ban ra
clia cac ddi thi.

* Bién soan ¢ac tai 1idu va phd bién nhitng kinh nghiém
thanh cdng trong ban hang va st dyung chung trong
nhimg chuong trinh hudn luyén clia minh.

* Soun thio va phd bién théng tin (quing cdo, bro-
chure....) cho khach hang dé€ kich thich su quan tim

cua ho doi vaéi san phini cia cong ty va giap nhan vicn
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ban hang duoc chao dén hon.
* St dung quang cdo va tiép thi tir xa dé tim cac co hdi
ban hang va chuyén théng tin dé cho cic nhan vién

ban hang d2 ho tiép xuc.

Nhiing cong ty khén ngoan trang bi cho nhan vién ban
hang ctia minh nhitng thiét bi tu déng cin thiét cho vidc ban
hang (méy vi tinh, dién thoai di ddng, may fax va may copy)
va phin mém vi tinh. Nh¢ dé, ngudi nhin vién ban hang cé
thé nghién citu vé khach hang trude khi dén thim, tra 10 cau
héi trong Itc thim viéng, v ghi lai nhimg df kién quan trong
sau chuyén dén thim. Nhan vién ban hang cé thé truy cip
nhitng thong tin v¢ sn pham nhu tap san k¥ thudt, thong tin
gia ca, lich str mua hang cua khach, pheong thie thanh toan
ua chudng, va nhimg dit liéu khac d¢ lam cho céng viée ctia
ho thuan tién hon.

Khi cudi ciing nhin vién ban hang da ban duwoc hing
thi “Mdi 1o &u clia ngudi ban hang cham diit va méi ko au
cuiia khach hang bét diu.” (Theodore Levitt)



ales Promotion —
Khuyén mai

Khuy&n mai mé ti nhitng khuyén khich va ting thuéng dé
khach hang mua ngay vao ltic nay chir khéng phai vao lic
khac. Nguoc véi quang céo vén 1a mot phuong tién dai han
d€ tao dumg mbi quan tdm ciia thi trudng @i véi thuong hiéu,
khuyén mii 1a cong cu ngéin han d€ thic ¢y nhanh hanh dong
mua hang. Khang cd gi la khi cac gidm ddc thuong hi¢u ngay
cang trong cay vao khuyén mii, dic biét khi chua dat chi ticu
doanh sé. Khuyén mai s& lam duoc vige 6! Khuyén mii thu
hoach duoc nhanh hon va d& nhan duge két qua trong thiy
trong viéc ban ra hon so vdi quing cdo. Ngay nay su phin
chia gitta quang cdo va khuyén mii 13 3070, nguoc lai so véi

ty 1& trude day.

253



254 Thau hiéu tiép thi to A dén Z

Sutén manh ciia khuyvén mai phan anh cac cong ty danh
trw tién nhicu hon cho viée ban hang hién tai hon 1a xay dung
thuong hiéu lau dai. D6 1a su quay trd lai khai niém tiép thi
giao dich (TM - transaction marketing) thay vi tiép thi méi
quan he (RM - relationship marketing).

Khuyén mai cé thé duoc danh cho cic dbi trong ban
le, newot tiéu dung, vi lye luong ban hang. Nha ban [ s& lam
vige ¢it lye hon néu duge giam gid, duoce tro cap quang cao
vi tnmg bay hang, hiing mién phi. Neudi tidu dung ¢ thé mua
nhiéu voi phiu ting qua, ha gia, mua hang tron e6i, mua hang
co thudng, cac gidi thudng cho khach hang. thi ¢6 thudng,
ding thtr san phim, va bao hanh. Luc luong ban hang hoat
ddng hang hai hon d€ dap ing cac cude thi ¢o thudng danh
cho nguoi dat thanh tich ban hang cao nhit,

Vi ¢ rit nhicu ¢ong cu khuyén mii nhurviy, nén nguoi
Jam tiép thi can ¢é kinh nghiém dé bidt nén ding loai ndo. Mot
O cong ty 16n co chuyén vién khuyén mai - naust c6 thé tu
van cho cic gidm dde thuong hidu. Holic ¢ong ty ¢6 thé ky
hop dong véi cde cong ty chuyén mén khuyén mai. Van dé
cdn thiét nhit khéng chi 13 st dung kKhuyén mai ma 14 xem xét
Lai va ghi nhin két qud, nhoe @6 cong ty ¢o thé ¢ai tién higu
qui khuyén mai ctia minh cho nhimg 1in sau.

Mic du phin 16n cde dot khuvén mai lam ting thém

doanb s¢ bin hang, song phan Ién T mit ticn, Mot nha phin
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tich udce lugng chi cé 17% cac chién dich khuyén mii 13 ¢6 loi
nhuin. D6 12 nhimg trudng hop khuyén mai dem lai céc khach
hang mai ding thir sdn pham va ho thich san phdm mdi do
hon thuong hiéu ho da dung. Con lai nhidu chuong trinh
khuyén mai chi thu hat duoc nhimg nguai chi thich mua hang
gid 1 - v& cdn ban, ho dé dang tir bé mét thuong hiéu nao dé
khi ¢ thuong hiéu khac ban ha gia. Khuyén mai kho duoc
xem nhu mdt phuong thire bay dé du dé nhimg khach hang
trung thanh cia cac thuong hiéu khac.

Do d6, cac chuong trinh khuyén mii it cé tac dung trong
cac thi trromg san phim co nhiéu theong hidu tuong tr voi
nhau. Chung chi 161 kéo nhimg ngudi hay thay déi thuong hiéu
vi g1d r¢ hode mua hang ¢o thuong va khong trung thanh véi
bit ctt thuong hiéu nao ci. Ap dung khuyén mii trong thi
truong sin phdm khic biét cao d6 thi hidu qua hon nhiéu. &
d6 khiach hang méi c¢d thé thay thich san phim ctia ban hon
loai ma hoe da dung trude day.

Céc thuong hiéu nhé va yéu ed xu hudng ding khuyén
midi nhidu hon 1 cde thuwong hiéu manh. Cae thuong hiéu nhd
c6 it kinh phi cho quang cdo hon. va vdi kinh phi han hep dé
thi it ra ho ciing thu hit duoc nhiéu ngudi ding thirsan pham
cta minh.

Néi chung khuyén mai nén duoe dung han ché théi. Lién

tuc ban giam gia, phicu tdng qua, ha gid ban tron goi, vi mua
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hang ¢6 thudng s€ lam giam gia tri thuong hiu cia cong ty
trong tam tri khach hang. N6 con ¢é thé khién khach hang
ch¢r dot khuyén mii ké tiép chit khéng mua ngay by gio.

Ngudi ban hang budc cac cdng ty bude phai dung nhiéu
chuong trinh khuyén mai hon ho mudn. Ho doi héi phai c6
chiét khdu va trg cip nhir mot diéu kidn dé san pham ctia cong
ty duoc trung bay 1én k& ban hang. Ho ciing doi héi khuyén
mii cho ngudi tiéu ding. Vi vay nhiéu cong ty ¢d it su lua
chon nao khac ngeai viéc phai lam theo.

Hiy wa chudng nhitng khuyén mai nao pht hop hoic
£iup nang cao hinh anh thuong higu cda ban valam tang thém
gid tri. C6 ging st dung khuyén mii cing véi quang cio.
Quang cao giai thich tai sao khach hang nén mua san pham,
¢on khuyén mai thi khich 1& ho mua ngay. Khi duoe sit dung
cting ltic v&i nhau, quing cdo va khuyén mai s& tao ra suphdi

hop diy site manh,



egmentation —
Phan khuc thi truong

Trong thot ky trudce, nhilng céng ty nhue Sears hay Coca-Cola,
khi duoc hoi khach hang cila ho la ai, ho ¢6 thé tra 16i “1a tat ca
moi ngudi”. Nhung hiém c6 nha tiép thi nio c¢é thé théa man tét
¢A moi ngudi trong mét thi truomg. Khdng phai moi ngudi déu
thich mét kiéu may quay phim, xe hoi, quan in tu phuc vu, hay
budi hoa nhac nhw nhau. Vi vy, nha tiép thi phai bit diu bing
cach chia nhd thi trudng.

Suy nghi cda nhimg cong ty khi rdi bo thi trudng dai tra
14 bt ddu xac dinh nhitng thi phdn Ién. Khi ban géi nguyén
licu banh ngot Duncan Hines, Procter & Gamble da xac dinh
thi trudmg muc tiéu 1a “nhimg phu nit da két hon tudi tir 35-50

cling voi gia dinh” Sau d6 céng ty chuyén tirthi phin 16m sang
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nhitng tAf tricomg ngach nhé hom - narrower niches. Estée Lauder
¢6 thé thiét k& mot san pham cho “vién chic nir ngudi My da
den tudi tir 25-35.7 Cudi cung, mét sb cong ty chuyén sang hé
thong phin khic sau ciing, phdn khiic don [& - segment of one,
tie 1a cac khach hing ca nhan.

Ngiy nay c6 nhiéu cdng ty pham 18i phin khiic thi truong
qua to — undersegmentation - nhiéu hon la qud nhé -
oversegmentation. Ho tudng tuong ra nhiéu khich hang tiém
niing s€ mua san phim ctia ho hon so véi thue té, Giai phap cho
van dé nay [4 nén chia thi tromg ra thanh vai muc tiém nang.
Mirc cao nhat gém nhimg khéch hang nio ¢6 thd s¢ dap img
viée chao hang mét cach nhiét tinh nhit. Nhém nay nén duoc
lap hd so vé dic diém nhan khiu hoc va tam [y hoc. Rdi nén
xac¢ dinh nhom thirhai va nhom th ba. Sau do cdng ty nén thp
trung ban hang trudc tién cho khach hang tiém ning chi yéu;
néu ho khéng dap tmg, cong ty hoic co thé di phan khic sai
hode mat hang cla nd it duge quan tam.

Phan khiic ¢6 thé duoc xac dinh bing ba cach. Céach
truyén théng 1a chia thi truong ra thanh nhiing nfiom theo nhén
khéu hoc - demographic groups, nhu 13 “phu ot tudi tr35-50.
Didu nay cé didm thuan loi 1a d& tiép can ho. Didu bit loi 1a
khéng ¢é co s& nao dé tin riing cac phu nit trong nhém nay ¢é
nhu chu giéng nhau hay sin sang dé mua hang. Phan khiic theo
nhin khau hoc thién v& viée xac dinh ra nhdm dén cu hon la

phdn khie dan cu,
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Céch [am thir hai Ia phén khue thi truong thanh nhiing
nhom nhu cau - need groups, nhur 1a “phu nir mudn tiét kiem
thot gian di mua thue pham.” Pay 1a mdt nhu cau ré rang ma cd
thé ¢6 nhiéu gidi phap dap ing duoc, vi du sidu thi nhén dat
hang qua dién thoai, hay qua [nternet va giao hang tin nha. Hy
vong s& thanh hién thue hon néu ¢é thé nhan dién duoe dic didm
nhin khiu hoc hay tam 1y hoc clia nhimg nguoi phu nit nay,
nhir 12 ¢6 hoc van cao hon hoic thu nhip cao hon.

Cach lam thur ba fa phan khiic thi trudng theo cac nhonm
hanhvi—behavior groups, vi dunhu “phu nirdit mua thue pham
tir Peapod va nhiing cong ty giac hang tn nha khac.” Nhém nay
duge x4c dinh béd hanh vi thue t&, khong chi 1a nhu cdu, va nha
phén tich ¢6 thé dicu tra duoc nhimg ddc tinh chung ciia ho.

Mot khi ban xac dinh dwoc phéan khie ré rét, cau hoi dat
ra }a liéu no nén duge quan 1y bén trong t6 chire hién hiwu, hay
n6 ximg dang dé 1ap ra mdt doanh nghiép riéng. Trong trudng
hop sau, Nirmalya Kumar goi 1a phén khiic chién hiepe — strate-
gic segment. Lay vi du, nhig cong ty thuc phim nhu Kraft va
Unilever co ban nhim vao viée ban 18, con hé théng dich vu
thue phAm chi 14 thit yéu. Nhung dich vu thue phdm doi hoi cac
sd lwong, cach dong g6i, va nhimg hé théng ban hang khac nhau.
N 12 mét phén khue chién lroc va nén duoc didu hanh doc Jap
tich khoi nhém ban 1& thue phim va véi chién luoc va nhitng

yéu cau riéng cda no.



elling —
Ban hang

“Ngudi ta séng duoc 1a nhé ban mét thik gi do.” theo nhur
tiéu thuyét gia Robert Louis Stevenson. Ngudi ta dang ban
hodc mét san pham, mét dich vu, mét dia di€ém, mét y tudng,
théng tin, hodc chinh ho.

Nhimg ngudi thich chi trich cho ring ban hang 13 mét
ki#u chién tranh viin minh v&i vii khi 12 cdc tirng, ¥ tudng va
tir duy chit ché. Va ho xem tiép thi 13 mét nd lyc ¢ 1am ting
g14 tri cho mot viéce vén chi 1a mét cudc cii va tim thudng.

Cé nhiéu hinh dnh thé hién ban hang. Truedng YTS néi
ban hang gém ¢ “la hét, ndi, va ban.” Truong S&P thi néi
ring ban hang 12 “phun ra va ciu nguyén,” con trudng LGD
néi ring ban hang 13 “in trua, choi golf, va #in t5i.” Va ngudi

ban hang dugc miéu ta la mét “td brochure bict noL”

260



Ban hang 261

Cé mdt cau chuyén néi tiéng vé Stanley Works trong
do mét nha tiw vin noi véi cong ty san xuit cdng cu ndy ring,
“Ban khong phdi ban miii khoan ma ban dang ban nhiimg 16
khoan.” Pimg bén dic trumg san phim khong thdi, Ma hiy
ban nhing 101 ich, két qud, va gia tri clia no.

Nhiéu ngudi ban hang rat ¢6 tai. Ho ¢6 thé ban ti lanh
cho ngudi Eskimos & Bic Cue, 4o khodc 1dng cho dan Ha-
waii & xich dao, cat cho ngudi A Rap & sa mac, va tat cd déu
¢0 lgt nhuan, sau do di mua lai nhimg thit d6 véi gid ré hon.

Nguoi ban hang gidi nhd ring minh dugce sinh ra voi
hai 16 tai va mdt cai miéng. Diéu nay nhic nhd ho phii nghe
nhiéu php d6i noi. Néu ban mudn mét co hét ban hang thi hay
di rao hang cho khéch.

Mot sé ngudi ban hang ¢6 thé cue ky dang chan. Woody
Allen than thé: “Cé nhi¢u thi trén di con t¢ hon cai chét
nita. Ban ¢é hao gidrtrai qua mot budi chiéu véi ngudi ban
bio hi¢m chua?”

Ngudi ban hang phai quen vdi viée bi tir chdi, Dennis
Tamesin ctia Northwestern Mutual Life Insurance phat biéu:
“Trong nganh nay ching tai c6 mot thir goi 1a ¢v 18 10-3-1.
N6 ¢6 nghia [a cit méi 10 cude goi ma ngudi ban hang thue
hién, anh ta chi ¢6 thé trinh bay duwoc 3 14n, va néu anh ta

¢d duge ty 12 thanh céng cao, anh ta s¢ ban dwoe mot lan.
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Chiing t6i cin nhimg ngudi ban hang khéng chin bude
Kkhi bi tir chéi nhw vay.”

IBM huin luyén nhan vién ban hang hay xit su giéng
nhir cdng ty ludn bén bo vue bi mét moi khach hang.

Diéu gi tao nén mdt ngudi ban hang thanh cong? D&
thanh céng, mdt ngudi ban hang phai tw nhan ra ring ngudi
dau tién anh Ay hay ¢d iy phdi ban hang chinh 1a ban thin
minh. Cong viéc cia nguat d6 la gitt lién lac vé1 ngudi mua
hang bén trong chinh anh ta. Va chim ngdn cla anh iy nén
1a: *“Toi phat trién khach hang, chir khong phai 12 ban hang.”

Ngh¢ si har kich George Burns ¢d quan niém riéng cla
ong 4y vé didu tao ra mdt ngwdi ban hang thanh cbng: “Piéu
quan trong nhit trong ban ra mbi quan h¢ 1a swchin thanh
va chinh truc. Néu ban gid v thi ban chi nhan duoc mbi
quan hé gia tao théi.”

Dy 1a mdt cdu chuyén minh heoa sy khic nhau giiia

ngudi ban gidi va nguot ban trung binh.

M6t nha san xuét giay & Hong Kéng tu hdi khdng

biét 6 thi trudng naoc cho san pham giay cla minh
8 mét hon dao vung nam Thai Binh Duong héo lanh
khong. Ong &y gli ngudi nhan dét hang cla minh
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dén dao, sau khi ra soat qua, anh ta danh dién vé
bao rang: “Dan dao nay khéng di giay. Khéng ¢é thi
trudng.” Khdng bi thuyét phuc, nha san xuét giay
Hong Kéng glii mét nhén vién bén hang dén dao.
Nhan vién bédn hang nay dién vé: “Dan dao nay
khong di giay. G day 1a mét thj trudng to 1dn.” E
rdng ngudi dai dién ban hang nay bi cudn hit bdi
canh tugng qua nhiéu ban chan khéng mang giay,
nha san xuat no lai gl ngudi thd ba dén dao, mét
nha tiép thi. Nha tiép thi chuyén nghiép nay da hoi
chuyén ngudi thi linh bé lac va vai ngudi dan ban
xt, rdi danh dién vé:

“Dan & day khéng di giay. Két qua Ia chan cla
ho dau va tham tim. Téi da chi cho 6ng tu trudng
thdy 'a néu mang giay thi dan clia éng ta sé tranh
dude nhitng van dé doé. Ong &y 6 ra phan khéi.
Ong udc Iugng la khoang 70% dan dao sé mua giay

vdi gia 10 do-la mét ddi. Trong ndm dau tién chiing
ta ¢6 thé ban 5.000 ddi. Chi phi dé van chuyén dén
day va tao dung mang Iudi phan phdi cé thé 1a 6 dé-
la mgt déi. Chung ta sé co l1ai 20.000 d6-la trong
nam dau tién, nhu vay dem lai cho sy dau tu cla
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ching ta ty suét lgi nhuan trén vén ddu tu
(ROl-return on investment) la 20 phan tram, vuot
xa ty sudt trung binh clia ching ta 1 15%. D6 1a
chua dé clp dén cac gia tri cao thu dudc trong
tudng lai néu xam nhap thi trudng nay. Toi dé

nghi chiing ta nén xuc tién.”

Cauchuyén nay lam sang to vin dé la mudn tiép thi hiéu
qua thi doi héi phii nghién ctiu ky ludng co hér cia thi truong
va su chufin bj v& viéc danh gia tai chinh. Viée danh gia tai
chinh dua trén chién luoc dé nghi d6 cd dem lai ty sudt loi
nhuén bing hay cao hon muc tiéu tai chinh clia cong ty hay
khong,

Trong qua khit, mdt nhin vién ban hang tai ning la
ngudi ¢6 thé “truyén dat gia tri”. Nhumg khi cée sn pham ngay
cang tuong ty nhu nhau, thi vé co ban nhimg ngudi ban hang
canh tranh déu dua ra nhitng thdng diép nhu nhau. Vi vay yéu
cAu mai cta nhan vién ban hang 13 ho ¢6 the “tao ra gid tri”
bang cach gitip khach hang tao ra hay tiét kiém dugc tién nhiéu
hon. Nhan vién ban hang phai chuyén o thuyét phuc sang tu
vAn. Diéu nay co thé dudi hinh thie cung cip giup dé vé k§
thudt, giai quyét cac kho khin cho khach hang, hay thim chi

gitp khach hang d6i hoan toan cach lam vige.



ervice —
Dich vu

Trong thdi dai ting cudmg tién nghi héa san phdm, chét lwong,
dich vu 12 mét trong nhimg kha niing hira hen nhat dem lai sy
khac biét va ddc dao cho san pham. Cung cép dich vu tdt 1a
diéu cbt yéu ¢é thue hién dinh huéng khich hang.

Tuy vy, van ¢é nhiéu cong ty xem dich vu 1 mét viée
cuc nhoc, ton kém, nhu 1a thit can phai gidm thidu di. Cong ty
hi¢m khi tao di¢u kién d& dang cho khach hang dit ra cau hoi,
dé xuit hay givi dén nhimg phan nan. Ho xem viée cung ¢ip
dich vu nhu 1 mét bén phan va mot khodn chi phi di¢u hanh,
chir khdng phai nhu mdt co hdi va mdt ¢ong cu tiép thi.

Mai doanh nghiép déu 1a mot doanh nghiép dich vu. Ban
khéng phai 1a mot cdng ty héa chét. Ban 12 mot doanh nghidp
dich vuhda chét. Theodore Levitt néi: “Khéng co nganh dich

265
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vu. Chi ¢6 nhimg nganh ma thanh phéan dich vu chiém
nhiéu hon hoic it hon so véi nhimg nganh khic ma thdi.
Moi nguoi déu 1am dich vu.”

“Nhiimg cdng ty ¢6 ké hoach danh cho dich vu thi
d? thanh ¢dng; cdn chi c6 ké hoach cho loi nhuén thi dé
thét bai,” d6 14 phat biéu cia nha gido duc nguoi My Nicholas
Murray Butler.

Céng ty nén cung cip dich vu & mirc dé nao? Dich vu
t6t 1a chua dd. Khong ai néi vé dich vu tdt. Sam Walton, sang
14p vién Wal-Mart, ddt ra muc tiéu cao hon: “Muc ti¢u cla
¢ong ty chiing t6i 1a cung cdp dich vu cho khach hang
khong chi tot nhét, ma I than ki” Bd ba F cia tiép thi dich
vy 1a nhanh, linh hoat va than thién (fast, flexible, friendly).

Viy thé nao 14 dich vu kém? Cé nhing ciu chuyén ké
vé mot khich san & Tay Ban Nha thdng béo ring hang ngay
ho tiép nhin than phién cia khach tai quay tiép tin chi vao
lic 9-11 gid sdng. Va c6 mot cira hang & Anh trén bién hiéu
ghi “Chung t6i cung cip chét luong, dich vu va gia ré. Hay
chon hai didu bat ky.”

C6 hai con dudng d€ tao danh tiéng cho dich vy ciia
minh, M6t 12 hy lam dich vu t&t nhét; cach con lai 12 hiy 1am
dich vu t& nhat.

Ellsworth Statler, ngudi sdng lap chudi khach san

Statler, huan luyén nhin vién cia minh vd&i ciu chim
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ngon: “Trong moi cudc tranh luin nhé nhit gitta nhin
vién Statler va khach cia Statler, nhan vién Statler sai
hoan tean”

Ban c6 thé kiém tra chét luong dich vu ciia cong ty
ctia minh bing cdch thit 1am khach hang trong mét ngay. Goi
dién dén cong ty giéng nhu minh 12 mdt khach hang va dit
vai cau hdi v&i nhan vién. Dén vai cita hang va mua sin phim
clia minh. R6i goi dién doi tra lai sin phim hoic than phién
dé xem nhan vién gidi quyét nhu thé nao. Chic ban s& phai
that vong.

Hay kiém tra chi s6 cudi (smile index) cila nhan vién.
Nén nhé “Mét nu cudi 13 khodng cach ngin nhit giira hai

ngwoi.” (Victor Borge)



ponsorship —
Tai trg

Ciac cbng ty lién tuc duoe cic t6 chitc mai tai tro cho cic su
ki¢n, hoat déng va cdc ly do chinh dang khic. Cac cong ty
ciing tich cye tim nhimg dip dé ho ¢o thé khuéch triong tén
tudi clia minh trude cdng ching. Vi du nhu tir 1au nay Coca-
Cola da tham gia tai trg cho Olympic Games, World Cups,
Super Bowls, va Acadamy Awards. Bing cach tung ra hang
dbng tién, Coca-Cola hy vong gianh duge s quan tdm ¢ loi
ctia cong chiing va cling 1a dip ddi dai véi cac doi tac lién ket
trong nhitng sw kién 1ém.,

Cong ty s& chi nhidu tién d¢ trumg tén tudi minh 1én
nhiing phuong tién vit chdt nhu cac cao be, truong dai. sin

van dong dé thu hit 4nh mat cong ching vao tén cia minh.
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b1 khi ciing phan tac dung; Houston dd phdi tim mdt cai tén
khac cho Enro Field.

Cong ty c6 thé tai tro cho mdt cude vidn déng quan trong
(nhula an udng tot hom, tap thé duc nhiéu hon, thudng xuyén
kiém tra sttc khoe, néi khéng véi ma ty) dwoc got 1a “tiép thi
lién quan dén su chinh dang - cause-related.” Biang cach hop
tac vdi mét t8 chire ma nhiéu ngudi tin tudng, cong ty ¢6 thé
d¢ cao danh tiéng cda minh, ting thém su nhan biét thuong
hidu, nang cao long trung thanh ciia khiach hang, gép phin
vao ban hang, va duge bao chi ding tii théng tin thuan lgi. >

Cac cong ty ngay cang mugn danh tiéng clia nhitng nhdn
vt néi tiéng ¢€ dem lai hao quang cho tén tudi ctia minh. Cac
nhan vat néi tiéng dem lai sw quan tim cho thuong hicu, thém
vao su tin nhidm. va tao ra su yén tim. Chéng la gi khi céc ca
51, di®n vién, va nhimg vin déng vién sdn sing ban vang hao
quang ciia minh. Reebok dd mua duoce ving hao quang cta
Venus William (hop dong 40 triéu ¢6-1a) va Nike mua dugce
hac quang cia Tiger Woods (hop déng 100 triéu do-1a.)

Nhimg hiy cén thin. PepsiCo ttmg muon hao quang cGa
Michael Jackson, Mike Tyson va Madonna, tit ca déu ¢6 1ac
dung nguoc. Hertz 83 muwon hao quang ctia O. J. Simpson, dé
tdi héi tiée vé didu dé.

Tai tro ¢6 thé dwoce xem 1a chi phi hodc vén diu tu. Néu

ddng tién dé khéng thiic diy dwoe doanh sé hay gi4 tri tai sin
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cia cdng ty, thi nd la phi tdn. Céng ty mudn bién chi tiéu thanh
ddu tuphai that cdn than khi quyét dinh nén tai tro cho cai gi.

Cauhoi détra la cong ty s€ thu duge gi tir vige trung tén
cia minh [én san van ddng, mdt chiée xe dua Thé thic Mat,
mot gidi golf, hay mét trién 1am nghé thudt? No ¢é gitp cong
ty ban dugc nhidu hon khdng? Phan 1én cic cong ty chua that
su suy nghi thau do cho vigc tai tro clia minh. Thét ra, ho
thudmg bat dau tai trg rdi vin tiép tuc v6 han dinh vi theo quan
tinh hodc vi sg bi chi trich néu rat lai tai tra.

Néu cong ty ban dang c6 ké hoach tii tro, phai chic ring
n6 hop 1y va ¢ 1ién quan dén thi trwdng muc tidu v loai hinh
san pham/dich vu ctia ban. Mét vi du hay 1a Timex ti trg cho
cudc thi ba mdn phéi hop Ironman d€ tuyén truyén cho déng
hd clia minh “bi va dap ma van kéu tich tic”. Mit khac, hing
thie dn cho tré cta Nestlé tai trg cho mdt swkién clia y t4 tai
gia cd thé ching dem lai y nghia gi c4.

' Hay ddm bao ring ban quyét dinh dya trén nhitng muc
tiéu ma ban dang c6 ging dat duoc tir viée tai tro. Tién phii ¢6
tac dong tich cue vao sy nhan biét, hinh anh, hay swtrung thanh
ctia khach hang ma biing cich nay hay cach nao dé s& din
dén ting doanh sé. Hay tu héi xem doanh sé phai ting bao
nhiéu mdi di bi vao tién tai trorchi ra. Saumdi ¥n tai trg, kidm
tra 56 séch ké todn lai xem co dat dwoe muc tiéu dé ra hay chua,

Ctt cho 1a nhw vy thi ciing rét khd khan dé do Juéng duge
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céc gia tri ma cong ty nhin duge tr nhimg ddng tién tai tro.
Néu ban thy ring né khoéng gép duoce gié tri gi nhiu, hiy
ghi trong sd sach qua d6 12 khodn lam tur thién.®

trategy —
Chién lugc

Chién luoe 1a chit keo két dinh nhim vao viée tao Yap va dua
ramot 161 xac nhén v& gid tri nhit quan vard rét dén thi trueong
muc tiéu ca ban. Bruce Henderson, sdng 14p vién clia Bos-
ton Consulting Group, cidnh bao: “Néu doanh nghiép khéng
¢6 mét 1oi thé ddc ddo so véi cac ddi thii canh tranh, thiné
chang c¢é 1y do gi nao dé ton tai ca”

Néu ban ¢é chién luoc gidng nhwr d8i thi thi ban khéng
hé ¢6 chién luoe. Néu chién luoc khac biét, nhumg rét dé bi

sao chép thi d6 1la mdt chién luge yéu kém. Con néu chien luoc
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nay khac bidt ddc ddo va rit khé bi sao chép, ban ¢6 mot chién
luge manh va bén vimg.

Michael Porter cia Harvard phic hoa mot khac biét 1o
rang gitta sw xudt sic trong hoat déng va dinh vi chién luoc. ™
Rat nhiéu cong ty cho ring ho ¢6 mdt chién luoc bing cach
theo dudi muc tiéu xuat sic trong hoat ddng ctia minh. Ho lam
viéc chim chi theo “diém chuan” ctia “két qua kinh doanh tét
nhit” dé dimg trén cac d6i thi. Nhung néu ho dang chay trong
cling mdt cude dua vai cac dbi thii canh tranh, rit ¢6 thé cac
d6i thi s& dudi kip. Nhu chu that sy elia ho 14 chay trong mot
cude dua khic. Cong ty ndo nhiam vao mat nhém khach hing
va nhu cau cu thé, va cung ¢ip duoc nhiéu tién ich khac biét
thi ¢6 thé ndi 13 cé mot chién Juoe.

C3 thé trich ddn mdt s6 cong ty cé nhimg chién lwoce

1o rét:

* Southwest Airlines, hing hang khéng Hoa Ky phat dat
nht, dang hoat ddng khac hon céc déi thit canh trang
bang hang t4 cach nhw: nham vao déi tuong thich gia
ré, hanh khach di chuyén ngin, bay tirdiém nay sang
di€m khac chir khong qua céc phi trong trung tam,
chi dang 737s, vi thé ma gidm phu ting tdn kho va
chi phi dao tao phi cong; chi ban vé hang thudng va

khong ghi s6 ghé; khong phuc vu thire in, khong
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chuyén hanh ly sang chuyén khac; va van van. Két
qua thic té 13 Southwest co thé cat canh lai sau khi
dap xudng 20 phut, so v&i 60 phit cia cac dbi thu, va
mdy bay bay duoc nhi¢u hon, higu suat sir dung cao
va duoc hoan vén dau tw nhanh hon.

o IKEA, nhi ban 1¢ hang not thit 1én nhit the gidi, tim
kiém bét dong san gia ré & nhitng thanh phd lon, xay
dumg 18n mét cita hang khdng 16 v6i mot nha hang va
trung tAm dich vu hoat dong sudt ngay, ban hang ndi
that chét Juong cao voi mire gia ré ma khach hing c6
thé chd vé nha bang xe hoi rdi rap lai, cap thé hoi vién
uu ddi d€ mua hiang véi gia cén ré hon, va hang loat
nhimg cach thire ma nhimg nguot mudn sao chép cling

kho lam duge.

Harley Davidson khong chi ban xe mé t& ma con cung
chp mét clra vao mot cdng ddng xi hoi d¢ cting nhau
cudi xe, tham du nhimg cude dua, va chia s¢ phong
cach song Harley Davidson véi ao khodc da va trang

phuc, dong hd, but, va nha hang HD cta hing.

Cong ty co mot chien luge doc déo khi (1) ho da xac
dinh thi truomg muc tidu va nhu cdu rd rang, (2) da hinh thanh
mét cam két gid i dic sde va thuyet phuc cho thi trudng do,

va (3) da sip xcp mdt manyg ludi cung cap riéng bict dé dua
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cam k&t gid tri d6 dén thi trudng muc tiéu. Nirmalya Kumar
goi day 12 3V: muc tiéu gid tri - value target, cam két gid tri —
value proposition va mang luci gid tri- - value network. Nhimg
cong ty ndy rat kho bi bit chude vi ¢ duoc su phéi hop hoan
héo trong quy trinh kinh doanh va cac hoat déng ciia ho.

Khi céng ty di theo mét con dudng kinh doanh déc
dao thi s& dat duoc chi phi thdp hon, gid ban cao hon, hodc
ca hai. Trong khi cac ddi thi ngay cang gidng nhau va phai
chiu strc ép canh tranh vé gia, céng ty c6 dinh vi chién luoc
s& tranh khoi cude chién dim mau bing cach di theo mot
con duwdng khac.

Nhin chién lwoe theo cach nay giop ngan cac céng ty
khéng nght 14 minh da cé mot chién luge vi minh dang tham
gia trén Internet, hodc st dung ngudn lyc bén ngoai, hodc ti
¢o cdu lai 18 chitc, hoiic mua duge hiang khac, hoic ap dung
quan ly quan hé khach hang. Nhiing sang kién kinh doanh
nay ¢6 thé bi sao chép rit d& dang. Vi chung khong phai la
cach ma mét doanh nghiép xay dung mét chién luoe bén viimg.

M&t trong nhimg quy tic tt nhit cho phét trién chién
luge 1a nd lue tim ra khach hang muc ti¢u thich gi va hay lam
didu dé nhiéu hon; va hiéu dwoc ho khong thich gi dé bot lam
diéu d6. Dicu nay c6 nghia 13 hily darh nhiéu thoi gian cho
thi trudng va nhin ra cac van d&. Nhu Al Rics vi Jack Trout

trinh bay: “Chién lwege nén dwge rit ra ¢ dong bun den
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ctia thi truomg, chir khdng phaii tr méi trudng vé tring
clia mot thap nga”

Chién luwoc cilia ban nén [ mét tdng hop dde dao vé tinh
chit, thiét k&, chat luong, dich vu, va chi phi. Ban da thanh
cdng trong xdy dung mdt chién luoce dang mong mudn khind
tao ramdt vi tri ¢6 loi thé trén thi trudng ma cac ddi thd mudn
dap tra thi phai ton rit nhiéu théi gian va phi tdn.

Chién luge kém 1 gi? Chiing ta biét ngay khi chiing ta

nhin thiy no.

» Chién luoc ciia ngay hom guu. Vidu Sears va GM ¢é
xu hudng dap img véi thi trudng cia ngay hém qua.
“Ban khéng thé c6 mot twong lai twoi sang hon néu
lic nao ban cing nghi vé qua kh.” (Charics F.
Kcttering, nha phat minh M§) Trong rit nhidu cong
ty, chién lwoc cii da bam ré qua siu rdi. Dee Hock,
Téng Giam dée didu hanh danh dycia Visa ndi: “Vén
d¢ khong ndm & chd 1am sao thu nap nhimg ¥
tudng méi vao dau, ma chinh 12 1am sao téng duoe
cai cid ra”

» Ché do bio hi. Cac cong ty thép cia Hoa Ky thiéu
chién luoc vi ho danh hét thai gidr dé thiic ddy ché do
bdo hé nén cong nghidp trong nude. Ché dé bao ho

chinh 1a mot con dudng chic chin dé danh mat cong
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viéc kinh doanh.

o Cudc diy simyg tiép thi. Cude chién g1a ¢ va nhing
supha hoai lan nhau khac khong hé bidu 16 sur hién
dién cia chién luoce, né 1a ddu hiéu clia viée thiéu
chién luoc.,

« Qua tap trung vao cac kho khin. Peter Drucker di ¢cdnh
bao: “Lo cho ede kho khin no di thi cac co hi chét
doi.”

Thicu muc ticu 1y rang. Cac cng ty thuomg that bai

trong viéc 1ap ra hodc xép uu tién cho cée muc tiéu.
“Néu ban khéng biét minh dang di dau thi rit kho
ma di dén noi dwoe.” (Viri Mullins, Chd tich
Armstrong’s Lock & Supply). Toi thudmg khuyén mét
cong ty 12 hily lam viéc gi diing v& miit chién luoc thay
vi lam d€ ¢d 101 nhuan ngay ip tic.

» Tkong cdv vao cong tv mei mua thém, Nhimg ¢6ng ty
xay dung nhitg ké hoach tang trudng dua vao viCe
mua thém cdng ty hon 14 swr d6i mai thi dang ngdr. Mot
ma s6 cong ty mua thém do s& tré thanh vo dung vao
ngay mai,

o Chién luoc gitiu diromg. Chuyén gi xay ra ddi voi nhimg
ngudi theo chién luoe gitta dudmg? Ho s& bi can bep.

o Tin rang néu né khing bi e héng thi khéne can sia.

DPé 1a mot trong nhimg diéu 1€ hai nhat cta quin tn,
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“Trong nén kinh té hom nay, néu né chua dé viv
thi ban ciing nén tu dap v& né di, vi trude sau gi
noé cing s& xay ra.” (Wayne Calloway, CEO cuia
PepsiCo}

Suthét dang budn 1a hau hét cac cong ty rit gioéi vé chién
thudt nhung rat kém v& chién luoc. Tén Ti trong thé ky thir
IV trude Cong nguyén nhin xét: “Ai ciing cé thé thiy nhiing
chién thuit ta dang dé chinh phuc, nhung khéng ai thiy
duge chién luge di duoc duing aé chién thing **



uccess and Failure —
Thanh cong va That bai

J. Paul Getty, sang lap vién giau dén muc khd tin ciia
Getty Qil, chia s& ba bi quyét thanh cdng cia éng: “Day sém,
lam viéc tré, khoan diu.” Rit nhidu ngudi trong ching ta
chi 1am duoc hai diéu dau tién.

Irving Berlin, mdt nhac si, than thé: “Piéu khic nghiét
nhit ciia thanh céng chinh 1a ban phai tiép tuc thanh
cong.” “Thanh céng khéng bao gid la két thic,” nhu
Winston Churchill da noi.

Thanh cdng, that ra 12 1y do chinh tao ra thit bai. Thanh
céng trong nam niim lién s& hily hoai moi doanh nghiép. Lew
Platt, cyu Téng Giam déc diéu hanh ciia Hewlett-Packard, thd
that: “Vin d&lom nhit trong kinh doanh Ia sfing v6oimo hinh
kinh doanh thanh cong truoc diy... mét nim dalaqualau”

278
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Thanh cong cia mét cdng ty cudi cang 1a phu thudce vio
thinh céng ctia khach hang va cic déi tic. Nhung mét cong
ty khong nén ging stxc 1am vira 1ong tt ca moi nguoi, Pé co
th€ 1 cach chéc chin di dén thét bai.

Thét bai khéng phii ldc nae ciing bi xemy1a x4u. Henry
Ford néi: “That bai chi 14 co hdi dé bit diu lai mét cdch
thong minh hen” Ong con thém 14 éng ching bao gi¢r thué
mot ngudi chua timg thit bai. Thomas Huxley, mdt nha sinh
vat hoc ngudi Anh, tan thanh: “Sém vip phai vai thét bai
trong ddi chinh 13 lgi ich thuc tidn to 16m nhit”



uppliers —
Nha cung cap

Céc nha tiép thi clia cdng ty nén quan tam dén ngudi cung
cip, chir khéng chi nhé phén phdi va nha budn ma thdi. Mot
1y do 14 ¢€ chic rdng nhin vién mua hang ctia cong ty dd mua
duge tir ngudn cung cip ¢ mic chat luong mong mudn dé
cong ty c6 thé phan phdi duing chit luong cam két cho khich
hang muc tiéu. Mot 1y do khéc 1a nhiimg nha cung chp khong
déng tin cdy c6 thé 1am tri tré san xudt va phi hong vige cam
két cung cip véi khach hang. Ly do thirba 1 nha cung cép t6t
s¢ dong gép nhimg y tudng ting thém gia tri ngoai chirc ning
cung tmg don thuin.

Mic du nhan vién mua hang ciia céng ty nén tim kiém

nhimg nha cung cip tt nhit, ho ciing can duoc danh gia qua

280
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kha ning giit duge chi phi mua hang thip. Ap luc nay c6 thé
gitip ho thuong lwgng hiéu qué hon khi chon lwa nha cung cép.
Khi Ignatio Lopez phu trach mua hang cho General Motors,
ong Ay rit khac nghiét véi cac nha cung clp, luén doi hot gia
thap nhét ngay ca khi diéu d6 diy mét s nha cung cap dén bén
[& ctia susbng con. D6 1a vige 1am thién can. Ai ciing doan duge
nhimg nha cung c4p chiu sirc ép ning né nay s& d& dang chuyén
sang nhitng cong ty 6 t& khac khi né phéi gidi quyét surthiéu hut
ho#c phai thuc hién déi mdi.

Phin 1én cac cong ty ngay nay déu giam sb luong cic
nhd cung cip. Quan niém chinh 14 mét not cung tmg tét thi
vAn hon 12 ba noi trung binh. Mét s6 cong ty da chon lam viée
v6i mdt nha cung cdp quan trong nhit chir khdng voi nhimg
nha cung cap ganh dua 1in nhau véi hy vong duge gidm gia.
Nganh cong nghiép 6 t6 da di chuyén theo hudng ding mot
nha cung ¢ap chinh cho ghé ngdi, mét nha cung cip khéce cho
d6ng co, rdi lai mét nha cung cp khéc cho hé thong thing,
va vAn vin. Nhitng nha cung cip chi yéu nay duoc ddi dai
nhw nhilmg ddi tic cung ddu tu vi thing loi clia khach hang.

Vi néu ban la nha cung cip, hiay cim on néu ban c6 mét
khach hang doi hoi cac. Rolls-Royce goi Boeing 1 “khach
hang kho tinh nhat ciia ching 161 va ho rét biét on vé didu
d6. Bing cach dap tmg tiéu chudn clia mot khach hang d61
héi cao, cong ty nhén ra la théa méan cac khich hang doi héi
thip hon s& dé& hon nhiéu”



arget Markets —
Thi truong Muc tiéu

Thdi ky mé cdc cong ty nhiim vao thi trrdng dai tra dang di
dén hoi két thic. C6 ngudi da néi “Tiép ¢hi dai tra 12 ném
san pham vao thi truomg, roi di dén cac ddm dong vao ngay
Chi nhit va ciu khan cho ¢é ngwdi mua no”

Tiép thi dai tra doi hoi phai vé ra mot bie tranh vé& mét
khach hang trung binh. Nhung trung binh la rit mo hd. Néu
nhing mot chan ban trong nude sé1 va mot chin kia trong nude
d4. theo mike trung binh thi ban thiy d& chiu. Néu ban nhim
v0 mifc trung binh, ban sé& thit bai.

Ngay nay nhidu cdng ty dang cé gang ban san phim va
dich vu cho “thi trudng doanh nghiép nhd.” Vi vy ho thué

cong ty quang cao dé tién hanh mdt chién dich thi truong dai
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tra hwdng t61 nhitng doanh nghiép nhé, véi nhiig thanh cong
nhé. C6 thé s& tbt hon néu nhim vao mot nganh hodic nghé cu
thé, va vuon téi nhitng viéc cong ty nhé thich hop théng qua
mét s& ngudi ¢6 vi tri trong nganh hoiic nghé d. Intuit Inc.
ban nhimg phin mém ding cho doanh nghié¢p nhd, nhung
khoéng trie tiép ma giao cho nhiing nhén vién ké toan gidi thidu
phin mém Intuit cho céc khich hang doanh nghiép nhé dé
duoc hudng hoa hdng.

Cdng ty cua ban khéng thude vao mot thi truong nio
c néu nd khong thé 1a cong ty tbt nhat. John Bogle, sang lap
vién Quy dau tu chimg khoan Vanguard néi: “Chung tdi
Khong bao giir mudn tré thanh cai l6n nhét, nhung la cai
tt nhat”

Trong viec chon mét thi truomg, nén nhé: Ban cho ngudi
¢6 tién d& hon ban cho nguoi khdng cé tién, Va hiy cb ging

ban cho nguoi dung, chit khéng phai ngwdi mua.



echnology —
Cong nghé

M&bi cong nghé méi déu 13 mot lue fuong d€ “phd hiy mang
tinh sdng tao.” Cong ty clia ban ¢6 thé bi chén viii béi cong
nghé méi hon 1a béi nhitng di thii canh tranh hién tai. Nguoi
lam xc ngua khong bi danh bai bdi ngudi 1am xc ngua tét hon,
ma bdi loai xe méi khong ¢in ngua niva, Transitor danh bai
¢dng nghiép dén chan khong, sac chup d6 hoa d4 gy ton hai
cho nganh gidy carbon, va may anh k¥ thuit 6 s& lam ngant;
phim chup anh khén dén.

Céng nghé méi ciing ¢6 thé lam thay déi nhimg quan
hé xi hdi va cach séng. Vi du nhir thude ngira thai 12 yéu t&
din dén thu hep quy md gia dinh, nhidu ngudi vo di lan hom,

va cé nhiéu thu nhap dé chi tiéu thy y hon — két qué 1a chi tiéu
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nhiéu hon cho cdc chuyén di du lich, hing héa bén hon, va
¢ac thu xa xi khac.

Cong nghé méi hy vong s€ lam ting nang sut lao dong
& mure dd cao hon chi phi. Nhung tranh 4p dung cong nghe
méi vao mdt t8 chire cii. Diéu nay s& chi dan dén mét t6 chire

cil t6n kém hon ma thoi.

elemarketing

and Call Centers —
Tiép thi Tu xa va
Trung tam Bién thoai

Dung dién thoai dé 1ing nghe khach hang va néi chuyén véi
khach hang c6 thé 1 mdt vén qui néu biét sir dung diing cach.
Ban khong chi hiéu duoc nhiéu dié¢u tirkhach hang ma chinh
nhitng cude dbi thoai dd dem lai cho khach hang cam giic
dwoc phuc vu 16t. Khi lam ddng, nhan vién tidp thi tr xa cé

thé thu thap nhiéu y tudng mai tr khach hang, thye hién cac
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tham do d€ tim hiéu thi truong, va thiam chi ban thém cac san
pham khac.

Lands End lam ding diéu nay. Khodng 85 phén tram
cac don dat hang cita ho 14 tir dién thoai. Pién thoai vién méi
duoc huin luyén trong 75 gio trude khi bt dau cdng vide.
Khéch hang ¢6 the goi 24 gior mbi ngay, va Land Ends ¢é thé
tra 161 90 phén trim cic cude goi trong véng 10 gidy. Nhing
cude goi qué tai s&€ duoce chuyén vé cac dién thoai vién du
phong lam viée tainha. Vakhéach hang nao truy cap trang web
ctia Land Ends cling c6 thé gip duoc mét dién thoat vién truc
tuyén chi don gian bing cach nhép vio mdt bidu tugng trén
man hinh may tinh.

That khéng may, phin nhitu cac ¢bng ty khdng van dung
dich vu di¢n thoai ctia minh theo cach lam sdng sudt nay. Cac
cong ty nay diy manh dich vu tra 11 dién thoai t dong va bd
qua moi cudc giao tiép true tiép véi con ngwdl. Mot nguai
goi dén dugc nghe tiéng tri 16d tr may hudng dan chin sulya
chon khic nhau, vao tiép 13 bdn sulua chon, rdi vao tiép la ba
su lya chon nita. Va cac dudmg dién thoai rit hay ban (vi cong
ty khéng chiu strdung di thiét bi diu vao hoiic dién thoal vién),
hodc ngudt goi phéi doi rat 1au trude khi nghe duge nguoi tra
lod. Va giong ngudi trd 1o thi hét mat nira 1 mét moi, cde lée
va chan ngit.

Mét hiing hang khong con di den mute cit lién lac voi
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.

khach hang cho sau 59 phat, tat ¢& chi vi ngudi quan ly duoc
boi dudng dua trén thoi gian trung binh d€ giai quyét cac cudce
gol. Ban ¢6 thé nao tudng tuong dwoc ring phai chd doi dén
59 phut va bi tir chéi, va cam nghi cda khach hang déi voi
cong ty s& bi tac dong nhu thé nao?

Cé mot van dé hop 1€ 13 nén mat bao nhiéu thdi gian
khi noi chuyén dién thoai véi khach hang nao von thich néi
nhidu. Hau hét cac céng ty déu tip hudn cho nhan vién tiép
thi ttr xa cach cw x{t nha nhin véi ngudi néi nhidu. Didu ¢dt
yéu 12 phai nhim vio surhai long clia khach hang chit khong
phéi vio tde dé cude goi.

Ngudi quan 1y nén cho nhan vién tiép thi tir xa biét cac
cudc dbi thoai clia ho s& duoe giam sat. Muc dich 1a d€ doan
chic khach hang ducoc dbi dai mot cach ton trong cling nhu
dé tim hiéu nhiing cach thirc hanh tot nhit cia cac nhan vién
¢161. Xa hon nita, mot 6 cong ty yéu cau cip quan ly thue
hign mot sd cong viée tiép thi tirxa dé cim nhan duoe stic manh
va nhitng van dé ctia nd.

Trong tuong lai tiép thi tir xa phai chuyén tir rao hang
mot chicu sang ddi thoai hai chiéu; tir nhitng cudc goi lanh
lung sang né luc xdy dung mdi quan hé; tr khong biét gi vé
khéch hang tiém ning dén nhing don chao hang cé muc tidu,

co y nghia.



rends in Marketing
Thinking and Practice —
Xu huong trong Tu duy va
Thuc hanh Tiép thi

DAy 1a nhitng xu hudng tiép thi chinh ma téi nhén thiy:

o Tirtiép thi lam ra-va-bdn sang tiép thi cam nhin-va-
ddp tmg. Cong ty clia ban s& 1am t&t hon néu ban nhin
thich thirc trong tiép thi nhu nhitng co hdi phét trién
swhiéu biét day dii vé nhu cdu khéch hang, chirkhdng
chidon thuin 1 ¢4y manh ban ra sin phdm nhidu hon.

o Tir tdp trung thu hut khdach hang sang tdp trung luu
gitt khdch hang. Cong ty can quan tdm hon dén phuc
vy va thdéamén khach hang hién tai trude kli bude chin
vao cude dua vo tan d€ tim khach hang méi. Cong ty

phai chuyén tir tiép thi giao dich sang tiép thi quan hé.
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Tretheo dudi thi phin sang theo dudi phan khach hang
(customer share). Cach t3t nhit dé tang trudng thi phin
1A ting trudng phéan khach hang, tirc 13 tim ra nhicu
san rham va dich vu hon ¢é thé ban cho cing nhing
khéach hang do.

Tir ddc thoai tiép thi sang doi thogi khach hang. Ban
c6 thé tao ra quan hé than tinh v&i khach hang bing
céch ling nghe va chuyén tro véi ho, hon 1 chi phat
ra nhitng théng diép mot chiéu,

Tirtiép thi dai tri sang tiép thi cd nhén. Thi truong dai
tra dang v dan thanh nhiing thi trudng nho va gid day
cdng ty ciia ban phai c6 kha ning dé tiép thi dén ting
khach hang mét.

Towsc hiku ti sén sang sé hitu thuong hiéu. Nhiéu cdng
ty dang bit dau thich s& hitu throng hiéu hon 14 s& hitu
nhiing nh& may. Bing cach s& hitu it tai sén vit chat
hom va di thué ngudn luc bén ngoai, cac cdng ty dé
tin réng ho ¢6 thé thu lgi nhiéu hon.

Tir hoat dong trong thi truomg sang hoat dong trong
khéng gian diéu khién. Nhimg cdng ty khon ngoan
dang phat trién ban hang trén mang ciling nhu ngoai
tuyén. Ho ding Internet & mua, ban, tuyén dung,

thanh toan, va giao tiép.
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* Tir tiép thi don kénh sung tiép thi da kénh. Cac cong
ty khong con chi trong cdy vao mét kénh dé vuon téi
phuc vu tt ci khach hang. C6 nhiéu kénh khac nhau
dé khach hang chon lua cach tiép can véi sin phém
va dich vu cia cong ty.

» Tik Liép thi tip trung vdo sdn phdm sang tiép thi tap
trung vao khdch hang. Diu hidu thi trudng chin mudi
14 khi m6t cong ty dimg tdp trung vao sian phim ma
bit diu tap trung vao khich hang cia minh.

Nhiing xu huéng nay tic dong dén nhidu nganh va cac
cong ty khac nhau & nhilng mire d6 va thoi didém khéc nhau.
Cong ty ciia ban phai quyét dinh xem minh dimg & dau so voi
timg xu hudémg tiép thi nay.



alue —
Gia tri

Ngh¢ lam tiép thi 12 sang tao, cung cip, va ndm bt duoc gia
tri khach hang.

Gia tri la gi? V& coban, gia tri |2 tao ramot tap hop dung
cac yéu t6 chét luong, dich vu, va gia ca (QSP - quality, serv-
ice, price) cho thi truong muc tiéu. Louis J. De Rosc, nguoi
dung ddu De Rose & Associates Inc. ndi: “Gia trila swthoa
min ddi héi ciia khach hang véi mike gia thap nhit cé thé
¢6 cua viéc mua, s& hitu va sir dung.”

Michacl Lanning tin ring nhiing céng ty chién thing 14
nhifng ¢ong ty tao ra dwoc mot cam két gia tri co tinh canh
tranh wu viét va mot ké thdng phdn phéi gid tri wu viét. M6t

cam két gia tri ¢6 y nghia 16n hon sy dinh vi ciia ¢ong ty von
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dua trén mot thude tinh don 1é. N6 la téng hop nhimg kinh
nghiém ma sdn phdm hira hen s& dem lai, dirgc hé tro bdi su
cung ung kinh nghiém nay maot cach trung thue.

Jack Welch dat ra thach thitc nay cho GE: “Chiing ta
dang sfmg trong thip nién gia tri. Néu ban khong thé ban
san phim chét luong hang diu véi mie gia thz‘ip nhit thé
gi6i, ban sé bi loai khéi cuc choi”

McDonald’s thuong néi ring né & trong nganh kink
doanh thitc éin nhanh — fast food business. Sau dé nd ndi rang
noé & trong nganh kinh doanh dich vu nhanh — quick service
business. Con ngay nay, thi néi rang né dang & trong nganh
kinh doanh gid tri - value business.

Kha niing cung cap gié tri cho khach hang ctia mét céng
ty rit gén b6 véi kha nang tao ra sy thda mén cho nhén vién
va cac dbi tac khac clia ¢cdng ty.

RSt cude, gid tri phu thude vio ngudi nhan thire. Mot
dira tré di dén ba éng tho xay va héi “Cac ong dang lam gi
viy?" “Téi dang tron vira,” ngudi diu tién ra 16i. “Tai dang
giup stra Jai bire fuong nay,” nguoi thithai néi. “Chung ti dang
xay mot thanh dudng,” Ngudi thir ba mim cudi.

Nhiimg cdng ty khén ngoan khéng chi cung cip gid frg‘
mua M con ¢i gid tri stk dung nita. Ban déau tw 30.000 d6-Ia
viio mét chiée 6 t6 va ban mong ring ngudi ban gitip d& nhiing

viéc nhwrbdo tri, stra chita, va gidi ddp hang loat thic méc cho
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ban. Ryder, mdt cdng ty cho thué xc¢ tai, khdng chi cho thué
xe ma con cung cap mién phi cAm nang vé cach sip xép hang
va viin chuyén ra sao. Nestlé khong chi ban thitc in cho tré
em ma con ¢é dich vy tra [&1 7 ngay trong tuan va 24 gid trong
ngdy cac thic mic clia cha me vé thite 4n danh cho cm bé.
Ciac cong ty lo ldng vé viée chi nhiéu tién hon dé théa
man khach hang. Ho can phén biét giia chi phi gia tdng gid
1ri va chi phi khéng lam ting gia iri. MOt khich san ¢6 thé
can nhic viéc dua vao dich vu tral giudng sau budi trua va
nhu vay chi phi phong tang thém 2 do-la. Trudce khi thue hién
viéc ndy, khach san nén thim do xem 1igu khach hang ¢6 sin
Jong trd thém 2 dé-la d€ c6 dich vunay khang, Néu cau tra 1oi
la khéng, thi dich vu nay la chi phi khong lam tang gia tri.
Nhung néu khach san dit mét ban i vao méi phong voi chi
phi 2 dé-la va khach thi nghi ring né dang gia dén 3 do-la thi

didu nay co thé 1a chi phi gia ting gié tri.



"ord of Mouth —
Quang cao Truyén miéng

Khéng ¢6 quing cio hay ngudi ban hang ndo cd thé lam cho
ban tin vao vu diém ctia mdt sén pham c6 sire thuyét phuc
nhidu hon mét ngudi ban, mét ngwdi quen, khach hang cti,
hodc mdt chuyén gia doc 1ap. Gia sitban dang dinh mua mot
may tinh xach tay PDA va ban di xem qua cac quing cdo cta
Palm, HP, va Sony. Thidm chi ban di dén xem xét chiing tai
Circuit City va nghe nhiéu tir cac nhén vién ban hang. Ban
van chua quyét dinh va chua mua. Sau dé mot ngudi ban k&
lai chiéc may Palm da thay d6i cude déi ¢b dy nhu thé nao.
Viy 14 c6 tac dung. Fodc ban doc béo thiy mét chuyén gia
da kiém nghiém va mé 13 timg may va gidi thidu Palm.

Céc cong ty rat thich xic tién nhimg chién dich quing

cdo truyén miéng xung quanh viée ho tung ra sian pham méi.
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Céc hang cOng nghé cao giti sin phdm mdi clia minh cho
nhiing chuyén gia dang kinh va nhimg ngudi c6 dnh hudng
d¢é clu xin nhing bai binh luan ching thuc manh mé. Nhu
Hollywood hy vong ¢6 mdt nhan xét tdt dep tir Roger Elbert.

Nguot tam tiép thi quing c4o loi ich ctia sin pham méi
v6i hy vong ring chiing s& duoc tin tuéng va duoc truyén ba
béng cach truyén miéng. Nhung it nguoi biét cach ding céc
chuyén gia va khach hang cla minh d¢ dem lai thém khach
hang mdi. Theo nhu chuyén gia quang cdo truyén miéng
Michael Cafferky: “Quing cdo truyén miéng... dién tién
mot cach tw hao ma thim ling va dat dwoce hiéu qua lén
lao ma cac hing quing cdo di ¢b ging hét sirc van khong
sao dat dwgc... Quing cdo truyén miéng 1a phwong phap
céng nghé thap ciia nio bo dé duydt lai tit ca nhiing quing
¢do khoa truong bang céng nghé cao dén tir thi truong.”

Ngay cang ¢ nhidu cong ty chuyén din sang cach tiép
thi truyén miéng. Ho sin tim nhiing ¢4 nhan da chip nhin,
Ion tiéng va to mé, vi ¢ quan hé rong. Khi mot cong ty dem
san phim mai dén thu hit sy chii y nhimg nguoi ¢6 anh hugng
nhu thé, ho s& tam tiép phin viée con lai nhu nhimg “nhén
vién ban hang khoéng luong.”

M@t so cong ty thué ngudi trinh dién san phim tai cac
khu vire cong cong. Ai do 6 thé dau chide Ferrari mdi cdu tai

mot giao 16 ddng dic. Mot ngudi la c6 the nhd ban chup hinh
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gitip cho ¢6 ta; va ¢6 y dua cho ban mét chiée dién thoai cé
camcra, dan dén mot cude tro chuyén. Al do trong quan dang
n6i chuyén bing chiée dién thoai cé video, va moi ngudi déu
mudn biét thém vé né. Vio thang ba nim 1999, nha san xuét
phim Phu thiiy Blair (Blair Witch) thué 100 sinh vién phat to
roi tim ngudi mét tich trong céc ciu lac bd vin hoa tré dé quing
cdo cho b6 phim.

Ngay nay chiing ta thiy sir 1én manh ctia “tiéng dén tich
lily” theo hinh thic clia Zagat, thu thip nhimg 16 binh phim
it ¢ac thuc khach (khong phai 1a cdc nha phé binh nha hang)
¢ cac nha hang New York. Theo cach nay moi nguoi s& noi
[én ¥ kién ctia ho vé cac san pham. Ching bao lau ngudi tidu
dung s& co6 the phan biét cai tot vi cai xdu va khéng con phai

trong cdy vao quang cao nira.



est —
Say mé

C6 hai ly do d€ dua susay mé (zest) vao tir vung tiép thi nay.
Ly do thir nhit, va quan trong hon Iy do thit hai, Z 14 chit cin
thiét d& bién minh cho twa d& cudn sach nay.

Thirhai 12 nha tiép thi khong thé 1am viée hiéu qua néu
khong cdm thay say mé. Say mé duoc dinh nghia nhu sirthich
thi thit long, su hao huing, va nhiét tinh véi cube sdng. Thai
dd nay duoc thé hién qua cich ma nhitng téng giam dée didu
hanh thue hién cong viéc tiép thi clia minh. Mt dién hinh 13
Richard Branson clia Virgin, ddi véi dng, tiép thi 1a niém vui
sang tao ra cac giai phap mai mé, hay hon va thoa man hon
cho moi ngudi khi ho tuong tic vdi sin pham va dich vu méi

ngay. Mot ngudi nita 12 Herb Kelleher, cyu Téng Giam déc
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cua Southwest Airlines, ngudi vui thich tron ven vai ¢dng viée
cta minh ¢ hdng hang khéng va éng chi thué nhitng nhan vién
cling yéu thich dem lai niém vui cho khach hang. Chi tuyén
dung nhiing nhan vién tiép thi cd niém say mé véi cudc séng.
Con néu khong thi hiy chuyén ho dén tim & b phin ké toan.
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	THƯƠNG HIỆU
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	THIẾT KẾ
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