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NHUNG LOI KHEN TANG

GIOI HOC THUAT

“Chién lwgc dinh vi nguoi tiéu diing hita hen thay d6i cach
nghi cua ching ta vé viéc phaét trién san phdm. Qua nhiéu
nam, co rat nhiéu cudn sach dé cap dén nhitng van dé ma
gioi doanh nhan phai d6i mat - nhung hau hét duoc viét mét
tdc tdi troi. Ching rdt hoanh trang vé mit goc d6 nhung lai
khong thiét thuc o khia canh ‘lam nhu thé nao’. Moskowitz va
Gofman da viét mdt cudn siach vé canh tranh hiéu qua danh
cho gidi doanh nhan trén toan thé gidi, cho du doanh nghiép
nho bé (hay to 16n) dén thé nao”. - Giao su Eugene Galanter,
Giam ddc Phong thi nghiém Tam sinh ly, Pai hoc Columbia.

“Tiéu dé thu vi cua cudn sach Chién lwgc dinh vi nguoi
tiéu dung: Cdch tao ra nhitng san pham tuyét voi ma nguoi ta mudn
trudc cd khi ho biét ho muén nhitng san phdm dy mang dén cho
doc gia nhimg phuong phap ti€p can tong thé, co tén la Thi
nghiém Phdt trién Quy tdc (viét tat la RDE), gitp thiét ké& va thu
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nghiém san pham, cac goéi giai phap, thong diép va dich vu
theo nhitng cach thu hut nguoi tiéu dung - tham chi khi ho
con chua thé xac dinh rd xem cai gi dang hap dan ho. RDE
chu yéu dua vao kién thirc cia Moskowitz vé nguyén tic dinh
lugng trong tam sinh ly hoc. Trong cudn sach, cac tac gia da
dwa ra nhiéu vi du vé cach thirc ho ap dung cach tiép cin tam
sinh ly phtrc tap nay vao thij trrong mot cach rat r rang, minh

(K4

bach. Hay doc, hay tan huong va hay hoc hoi!” - Lawrence E.
Marks, Gido sw mén Dich té hoc va Tam ly hoc, Giam déc
Phong Thi nghiém John B. Pierce, Pai hoc Yale.

“Chién lugc dinh vi ngueoi tiéu dung minh chirng mot cach
thuyét phuc gia tri cia thit nghiém c6 hé thdng trong viéc
thiét ké nhiing san pham mdi va cai tién ching, du d6 la ca
phé, dua mudi hay cac thiét ké d6 hoa. N6 ciing cho biét lam
thé nao dé'tap trung vao nhirng khac biét cua nguoi tiéu dung
khi t6i vu héa nhiéu san phim trong s nay. Bang mot loat
vi du rat thu vi trong thé gidi thuc - rat ra tir trai nghiém
phong phu cua tac gia, no thuc su da lam duoc diéu nay.
Cudn sach nay vira tha vi vira co tinh gido duc cao”. - Tién si
Gary Beauchamp, Giam déc kiém Chu tich Trung tim Hoa
hoc Monell.

“Chién lwgc dinh vi nguoi tiéu diung rd rang sé hap dan
cac chuyén gia tiép thi va phat trién san pham trén toan cau.
Moskowitz va Gofman da dwa ra moét loat ky thuat xay dung
kién thirc nham niam bat tr duy nguoi tiéu dung, diéu nay
6 thé lam thay d6i phuwong thirc kinh doanh ctia cac cong ty.
Cac quyét dinh kinh doanh truyén théng thuong xuyén st
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dung nhitng phuong phap hung manh nhung tén thoi gian
va ¢6 phan ndng né. Ban dan voi xanh da thay d6i diéu do
thong qua cac ky thuat va cong cu dang tin cay, dé st dung.
Dudi ban tay cua cdc doanh nhan, nhitng phuong phap nay
6 thé vo cung gia tri d6i vi doanh nghiép va lam khach hang
phan khoi vi dép tng duoc ‘cai ho mudn va can’ t6t hon va
nhanh hon”. - Gido su Vijay Mahajan, Gido su nganh Tiép
thi, Dai hoc Texas tai Austin, Texas.

“Cudn sach nay trén thuc té la mot kiét tac cua hai tac
gia xudt chung. Day la mét an pham nhat dinh phai doc. N6
cung cdp cai nhin thdu dédo va thiét thuc cho gidi lanh dao
kinh doanh, nhitng nguoi mudn tao ra ‘té6 chirc xa hoi duy
ly’ tir chinh nhan vién cia minh. Cudn sach dua ra cach giai
quyét nhimg co hdi moi trong mét nén van héa ¢ y thirc vé
rui ro. Tham chi, diéu quan trong va thu vi hon la cudn sach
cho thay td chitc c6 thé thuc hién nhiém vu ciia minh hiéu
qua dén nhu thé nao. La moét gido su chuyén vé dich vu tai
chinh va quan ly ri ro, toi rat vui khi thdy nhitng van dé nay
duoc xem xét, ti€p can mot cach virng chic va duoc giai quyét
nham dem lai loi ich cho doanh nghiép”. - Gido sw Hj Mohd
Rasid Hussin, Khoa Dich vu Tai chinh va Quan ly Rui ro,
Pai hoc Cong nghé MARA, Malaysia.

“Cho du la nguoi lac quan hay bi quan thi Moskowitz
va Gofman ciing chi ra cho quy vi thdy rang viéc st dung Thi
nghiém Phat trién Quy tac c6 thé bién cac san phdm tam thdp

thanh nhiing tuyét phdm nhu thé nao!
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Cudn sach nay da dwa ra rat nhiéu cau chuyén va nghién
cttu thu vi, tr mén dwa mudi dén chinh tri! Ching ta duoc
lam quen voi ba Allison, nang Lara Croft' cua thé gidi kinh
doanh - nguoi tiép nhan RDE va sir dung no dé phat trién mot
doanh nghiép thanh dat. D&i theo cudc phiéu luvu cua ba dy la
mot hanh trinh tha vi d€ hoc vé nhiing l¢i ich cia RDE. Mudn
hoc héi nghé thuat cia thanh cong, bat ky chuyén gia tiép
thi hodc phat trién san pham nao ciing can phai doc Chién
lwoc dinh vi ngueoi tiéu dung!” - Ian Bitran, Chu tich Hiép hoi
Quan ly Cai cach Chuyén nghiép Qudc té, Anh qudc.

! Tén mot nhan vat trong tro choi dién tir Tomb Raider dugc phat
trién boi hang Core Design.
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“Bat ky ai mudn hiéu ma DNA trong tu duy nguoi tiéu
dung thi can phai doc Chién lwoc dinh vi nguoi tiéu dung - lam
thé nao d€ tao ra nhirng san pham ma nguoi ta phai c6 tham
chi truede ca khi ho biét dén n6”. - Mark Thompson, dong
tac gia cudn sach an khach Thanh céng tao dung dén cling
(Success built to Last) do Wall Street Journal va BusinessWeek
binh chen, nam trong Top ba cudn sach hay nhat cia Amazon
nam 2006.

“Bat ky ai lam kinh doanh - du la mét doanh nhan, nhan
vién cua mét cong ty tu nhan, hay thanh vién cuia mot tap
doan da quéc gia tri gia hang ti d6la - déu can phai doc Chién
lwoc dinh vi nguoi tiéu dung. Moskowitz va Gofman gidi thiéu
v6i doc gia thé gidi Thir nghiém Phat trién Quy tic (RDE) va
ching minh kha nang tng dung va gia tri cia né thong qua
nhiéu vi du trong thyc té€ mét cach khong ché vao dau duoc, tir
mén dua mudi, banh quy xodn, my Y dén the tin dung, tap chi
va bau ctr tong thong! Toi khong thé hinh dung néi sé c6 mot
doc gia khong thu duoc chut kién thirc nao tir cudn sach nay”.
- Phil Perkins, Phé Chu tich cao cip, Giam déc Nghién ciru,
Phat trién va D8i mdi, Bush Brothers & Company.
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“Moskowitz va Gofman da m¢ ra cho gidi kinh doanh
mot hudng di mdi trong viéc tao ra nhirng pha cach tir goc
d6 ctia nguoi tiéu dung. Cho dén nay, nguoi tiéu dung van
thuong noi véi ching ta cam xuc cua ho vé nhirtng doi mai
di sau thwce té; khi da qua mudén mang. Gio day, ching ta co
thé thuc hién nhimng y tudng cua nguoi tiéu dung tir som
trong quy trinh d6i mdi, d€ tao ra nhitng san pham mdi c6 co
héi thanh céng 1on hon. C6 vé nhu cong cu phat trién hung
manh ctia Moskowitz va Gofman ¢6 thé bd sung rat tot cho
danh siach d6i mdi. N6 c6 thé dem lai mot ké hoach tong thé
cho thanh cong trong tuong lai d6i vdi cac san pham cua quy
vi. Biéu quan trong la cac cong cu lam cho nguoi tiéu dung tro
thanh déi tac sang tao cua quy vi”. - Sven Gohla, Phé Cha tich
Nghién ctru va Phat trién, Tap doan La Prairie, Thuy Si.

“Quy vi sé biét vé ddi thu canh tranh nhiéu hon ho biét
vé chinh minh. Biét rd hon vé chién thuat quang cao, cac tap
san quang cao va so suat trong ti€p thi cia ho. Nhitng gi quy
vi that su can la su dot pha goi la Thit nghiém Phat trién Quy
tic (RDE). Hay doc cudn sach nay. Hay thi nghiém. Va phat
hién loi thé canh tranh 16n nhat quy vi timg c6”. - Jerry Lee,
chu s hitu WBEB Radio Philadelphia.

“Mbt Tan nita, bang cudn sach nay, Howard Moskowitz
chirng minh minh thuc sy 1a nhan vat hang dau trong gidi
nghién cttu nguoi tiéu dung. Viét ra mot cudn sach day y
nghia cho cong dong nghién cttu thi treong la moét chuyén

- nhung viét ra né bang moét phong cach toan dién va hip
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dan nhu thé nay la mot chuyén khéc, dng iy va Alex Gofman
da lam duoc. Nguoi doc sé thu vé duoc nhiéu hon mét trai
nghiém hoc thuat hap dan vé mit tri thite. Hay tan huong
cudc hanh trinh kham pha ra cudn sach nay tuyét voi nhu thé
nao”. - Johannes Hartmann, Pho chu tich phu trach nim bit
nguoi tiéu dung, Unilever, Ha Lan.

“Dé la nhitng ciu chuyén vé cic san phdm hap dan.
Khong danh cho nhitng ké nhat gan hay c6 tu duy tuyén tinh.
Cau chuyén Prego dic biét thu hat toi vi toi da thue hién rat
nhiéu ké hoach va thiét ké, theo nhitng cach khac nhau, dé dua
san pham - xoong noi, chao, mudi thia - tdi cac thanh phd. Két
qua phong phu ttt nghién citu nay dem lai ‘trong tam’ cho viéc
phat trién san pham mdi va ‘pha v& mo hinh’ bang cach vuot
qua ‘két cdu’ va ‘mau sac’ vén la nhiing déng luc chinh dé
c6 duoc sy wa chudng cua nguoi tieu dung. Hoan ho cac tac
gia da mang cau chuyén va cach tiép can cuia ho dén voi thé
gioi kinh doanh néi riéng va tdi doc gia noéi chung”. - Cecille
Feliciano, cwru Giam d6c Nghién ciru cuia Gravies and Sauces,
Cong ty Campbell Soup.

“RDE la mot khai niém manh mé, thuyét phuc vé mat
truc giac, nhung khong hiéu vi sao su tao nha manh mé va
don gian d6 lai bi chim 1ap trong thadi d img xir mang tinh
chit hoc thuat. Cudi cung, cling ¢6 mot cudn sach giai thich
viéc ap dung RDE cho tiép thi va phat trién san pham b?mg
nhitng khai niém don gian, rd rang va (t6i dém néi rang) day
tha vi. Mot hoi tho trong lanh!” - Jeff Ewald, nguoi sang lap

Optimization Group, Inc.

13



Howard R. Moskowitz & Alex Gofman

“Moskowitz va Gofman dua chung ta qua nhitng budc
khéi dau mang tinh thuong mai cia RDE bang mét loat nghién
ctru vé hang tiéu dung - vén van thu vi cho dén ngay nay. Roi
ho dan chiing ta qua nhitng trng dung sau nay trong cac linh
vuire dich vy, truyén thdng, thiét ké va déng géi. Nhung thoi
khéc quyét dinh 1a khi ho dan ching ta vao ‘mén dai s8 vé tu
duy nguoi tiéu dung’ va Gene tu duy. RDE di vao cudc song
nhu moét cong cu thwong mai, chinh tri va xa héi hing manh
khi dugc dp dung trong qua trinh xay dung co so dit liéu cua
It'™, c6 kha nang trd thanh mot thu vién tuyét voi voi hiéu
biét sdu sic vé tu duy ngudi tiéu dung danh cho cac chuyén
gia tiép thi, cac chinh tri gia va ca cac ky sw nganh xa hoi. Mot
trong nhitng cudn sach vé ti€p thi déc ddo nhat trong nhiéu
thap ky”. - Simon Chadwick, déi tic cia Cambiar LLC.

“Chién lwgc dinh vi nguoi tiéu dung la mot cach tiép can
mdi mé, than thién véi nguoi sit dung nham giai thich cho
gidi ti€p thi va kinh doanh van dé ho can biét nhung thiy kho
hiéu: nguoi tiéu dung thuc sw lra chon nhu thé nao. Ching
ta la nhitng sinh vat uva trao d6i nhitng so thich bén trong khi
ching ta chi c6 thé so sanh nhitng lwa chon hodc lya chon
nhitng kha nang, chit khong phai ¢6 phan tich va giai thich
cach hanh xtr hay niém tin cia chinh minh. Chién lwegc dinh vi
nguoi tiéu diing giup ching ta nhin thay ro rang nhitng cau hoi
phuc tap c6 thé duoc giai quyét mot cach khoa hoc nhu thé
nao thong qua v s6 nhirng vi du thudng nhat va nhimg cau
chuyén nhe nhang. Téi rat thich thua khi hoc hoi dwgc nhiéu
diéu tir cudn sach nay”. - Tony Cowling, Chu tich, TNS, Anh.
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“Cudn sach nay sau sac vé noi dung nhung dé doc dén
ngac nhién. Kha ning truyén tai thong tin khoa hoc cta cuén
sach bang nhitng cach thong thuong nhung rat thu vi la mét
mon qua cho long nhiét tinh va nhan quan cua cac tac gia.
To6i nong long mudn tang mot ban cho cac dong nghiép va
ban bé cua minh dé€ ho cd thé danh gia duoc vai tro va su
déng gop cua nghién ctru thi treong d6i vai thanh cong kinh
doanh”. - Roseanne Luth, Chu tich kiém Téng gidm déc
Luth Research.

“Toi da tan mit thdy tac dong manh mé ma viéc su
dung day sang tao RDE/IdeaMap ¢ thé tao ra cho mot doanh
nghiép. Vuot qua ky thuat phi thuong nay dé€ dén véi nhiing
gl Moskowitz va Gofman da danh tron ca sy nghiép cua minh
dé lam, ho da dem trai nghiém va vén hiéu biét siu sic khé
sanh duoc vao linh vue du doan rat chinh xac hanh vi va sd
thich con nguoi. B4t ky ai tin rang nghién ctru thi truong bi
gioi han bai tri twong tuwong hién tai cua nguoi tiéu dung -
r.%ng né khong hitu dung trong viéc tién doan nhirng loai dich
vu hodc san pham tiéu dung hay thuong mai hoan toan méi -
déu nham. Nhimng nguoi stt dung RDE mot cach khon khéo sé
khong chi vuot xa déi thu canh tranh ma con tiép can tuwong
lai nhanh hon, ¢d lgi hon va tan huong loi thé canh tranh lau
dai”. - Don Lowry, Phé Chu tich, SEI Wealth Network (cuu
Giam déc Tiép thi, Cong ty Campbell Soup).

“Str dung RDE, Howard giup chung t6i phat trién
thwong hiéu Prego 1on gip hai lan. Cac phuwong phap tdi uwu
héa va danh gia chung loai ciia RDE dan téi viéc tung ra dong
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Prego Extra Chunky cuc ky thanh cong va mutc tang truong
hai con s6 ctia Prego. Trong thi trirong nuwée x5t my dng, chung
toi da thuc hién mot budce kiém tra chung loai. RDE m¢é ra mot
phan khuc con nguyén so da ton tai trén thi truong. Chang
toi phat trién nhitng san pham cho phan khuc nay va tang thi
phin cia minh 1én gap d6i quy mé ban dau bang cach theo
du6i nhitng kién thitc dugc xac dinh t6i vu hoa va kiém tra
chung loai dua trén RDE. Viéc xdc dinh chinh xac mét phan
khuc d6 an nay chinh la nguyén nhan thanh céng cua thuong
hiéu Prego trén thi treong”. - Monica Wood, Phé Chu tich,
Giam déc Nghién ciru Tiép thi Toan cau, Novartis OTC (cuu
Giam ddc Nghién ciru Thi treong, Cong ty Campbell Soup).

“Moskowitz va Gofman dd dua cach ké chuyén vao
phuong phép luan, nhao nin nhitng nghién ctru day dp thong
tin thanh nhitng cau chuyén bao quat, tir thuc pham tdi dién
tk, tlr quang cdo tdi thi truong chirng khoan. Vot xa gia tri rd
rang ctia Thit nghiém Phat trién Quy tic, cudn sach nay rat thu
vi d€ doc va hoc héi”. - Marco Bevolo, Giam d6¢c Tam nhin va
Xu hudéng thudc Bé phin thiét ké cua Philips, Hing dién tir
Royal Philips, Ha Lan.

“Howard va Alex khong vong vo. Chién lwgc dinh vi
nguoi tiéu dung di toi c6t 16i van dé ngay o trang 2 va khong
ding lai ¢ d6. Cac nha quan ly sé danh gia cao nhitng thao
luan hitu dung. Cac nha phan tich sé yéu thich su phong phu
cua nhitng vi du thuec té va khdi niém rd rang hinh thanh tir

nhirng vi du &y. Muoi diém danh cho cuén sach c6 strc thuyét
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phuc, kich thich tu duy nay, né danh cho bat ky ai lam nghién

clru va ung dung, quan ly theong hiéu, chién luoc thi treong
mdi, hodc chi thuan tay la nghién ctru thi treong kiéu ca”. -
Shashank Tripathi, Giam déc Khu vuc chiu A - Thai Binh
Duong, Universal McCann, Singapore.

17
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“Hiém c6 cudn sich nao cé thé di tir nhitng tw duy déc
biét két hop duoc ca nhiing diéu gian di, la lung, kién thirc
va su khic nghiét vé mit tri thirc, lai cuc ky hiru dung. Chién
lwgc dinh vi nguedi tiéu dung la mot cudn sach nhu thé. Da tirng
hudong dan khoang 12.000 nguroi trong ba thap ky qua, tdi hoc
duogc rang kho c6 thé néi chinh xac ly do cho nhitng s thich
va lyra chon cua minh. Cudn sach nay cho quy vi biét cach
giai quyét va phat trién nhitng san pham c6 lgi nhuan cao.
Néu tiép thi la mot bai toan kho d6i véi quy vi thi quy vi phai
doc cudn sach nay roi!” - Stewart Emery, dong tic gia cudn
sach dn khach Thanh cong tao dung dén cung (do Wall Street
Journal va BusinessWeek binh chon, nim trong Top ba cudn
sach hay nhat caia Amazon nam 2006).

“Rat chit ché vé mat tri thirc, curc ky thu vi, luén kich thich
tw duy: day la mot cudn sach vi dai”. - Roger Tredre, Tong bién
tap Worth Global Style Network, Anh quéc.
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T6i chan thanh danh tdng cudén sdch nay cho dnh sing cua
doi t6i. Xin cdm on Arlene, vi chinh em va tdt ca nhitng gi em
da lam cho anh trong nhiéu nam qua. Ciing xin tdng cdc con tdi,
Daniel va Yaffa Moskowitz, cing David va Chavi Moskowitz. Cudi
cung, tang Temima, Yosef, Ahuva, Hadassah, Shira, Meirah va

Noach. Cic con la hat giong twong lai cua cha.

Howard Moskowitz

Tang nguoi cha qua cd cua toi, nguai toi mdc no vi muc
dich theo dudi tron ddi ctia minh trong qud trinh tim kiém cdu tra
loi cho cdc cdu hoi “Tai sao?” va “Nhuw thé'nao?” vé thé gici xung
quanh va tdng cdc con t61, Alli va Matt, cung vg t61, Irene, nhitng

nguoi da giip cho cudc tim kiém nay thét cé y nghia.

Alex Gofman
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in chao don tat ca dén véi mot thé gidi moi mé va

Xcan trieong, noi khoa hoc va tri thirc hoi tu va co le
no sé giup quy vi hiéu rd6 nhirng gi hién co.

Cudn sach nay néi vé Thir nghiém Phét trién Nguyén
tic (RDE) - mot quy trinh kinh doanh ma nho nd, mét cong
ty c6 thé biét vé khach hang r6 hon so véi nhiéu nguoi nghi.
Thong tin d6 “soi sang” nhiing gi cong ty phai lam d€ c6 thé
“cudi séng dap gid” trén thwong truong, chinh phuc nhimg
khéach hang tiép theo va sau d¢ la du liéu twong lai. Duoc
trang bi nhitng cong cu thu thap théng tin mdi nay, mét cong
ty c6 thé tim ra nhiéu diéu tir nhitng khach hang hién tai va
nhitng khach hang trong tirong lai, sdng suét tao ra nhirng
san pham mdi, quang ba ching mét cach thanh céng va han
hoan gianh 14y thi phan tir cac d6i thu canh tranh. Hay tuéong
tuong day chinh la thé gidi cho cac thé hé tuong lai - noi quy
vi 1a gi trong hién tai khéng quan trong bang quy vi cé thé la
gi vao ngay mai va “quy vi co thé 1a gi vao ngay mai” cang dé

dang dat duoc néu c6 quyét tam.
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Vi thé, véi tdm nhin vé tuong lai cia thé gidi, ching
ta hay quay lai véi cudn Chién luoc dinh vi nguoi tiéu diung .
Moskowitz va Gofman c6 nhiéu trai nghiém vé thé gidi nay,
mot noi ma dé ton tai dwoc, cac doanh nghiép phai hiéu nhu
cau ctia khach hang, nhu cau hién tai va nhu ciu tuong lai.
Viéc bién chiing thanh nhitng quy tic kinh doanh thanh c6ng
chi qua mot dém - va dong thoi 1am viéc d6 mot cach tiét kiém
- la diéu kho hinh dung néi chi mdi mt vai ndm trudc théi.

Céc tdc gia da cd ging hé thdng hda cach tiép cin sao
cho doanh nhan nao ciing c6 thé sir dung bat it khi nao c¢6
thé. Day khéng phai 12 mét trong nhitng cudn sach chi dan
hay cam nang gian lugc danh cho nhitng nguoi cam thay khé
khan trong viéc ti€p thi, phat trién san pham... Howard va
Alex d3 tao ra mot su can béng rat tot; mot nén tang khoa hoc
dé dang nim bat, hoan toan khong can dén nhitng tham chiéu
théng ké chuyén sdu nhitc dau; su can bang vé kinh nghiém
thirc hanh khong hé lam cho dgc gia cam th3y bi gido huan;
nhitng nguyén tic va cau chuyén cu thé hét sizc tha vi, nhiéu
thong tin, mang tinh gido duc. Cudn sach nay dan dit quy vi
theo mét hanh trinh tuyét voi, qua tirng chuong, nhiéu chi tiét
vé RDE dan dan gidi thiéu tir phat trién san phadm thue pham
t6i cac chién dich van dong chinh tri, tit cac quang cdo téi
nhirg du bao thi treong ching khoan, tir tién hanh cai tién
dén thiét ké bia tap chi. Va danh sach nay con dai nira. Dén
cudi sach, quy vi c6 thé nhan thdy chinh minh dang thut ap
dung noé. Cac chi tiét du sau dé doc gia khoi dong RDE ngay
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lap tirc va dong thoi, ciing du bao quat dé khoi ddy viéc tim
kiém nhirng cach ing dung méi.

Khi t6i bat dau doc tac pham cua ho, toi da rat ngac
nhién thay rang cac cong ty thuc té c6 thé hoc dugc nhiéu
hon boi su da dang c6 hé théng. Toi thuc su rat kinh ngac,
mot nguoi truong thanh trong moét thé gidi cua nhitng nha
tu teong thong minh va c6 hé thong. Chung toi st dung mot
s0 cach tiép can nay khi toi lam viéc bén canh nguoi sang lap
trang Schwab.com, nhung khong dén mirc quy mé va nghiém
ngdt nhu cac tac gia da lam. Chung t6i da ton tai duoc va phat
trién, nhung chung to6i cé thé lam dugc moi viéc nhanh hon
va tot hon rat nhiéu néu nhu c6 ké hoach chi tiét tir qua trinh
thit nghiém. Khi ap dung cach ti€p can va ciing la cong trinh
nghién ctru cia chang t6i, Thanh cong tao dwng dén cung: Sing
tao cudc song co y nghia, chung t6i da c6 co hoi st dung hé
thdng ma cac tac gia da phat trién. Thi nghiém &y chang khac
gi mot thir buia phép va chi trong hai tuan “lam viéc khoa hoc”
di khang dinh nhitng hiéu biét ma chiing téi phat hién duoc
trong vai nam tién hanh cac cu¢c phong van. Chung toi, vai
tu cach la cac tac gia, hoan toan bi thuyét phuc va thuc té, bi
thuyét phuc dén mirc phai viét han mot chuong sach vé RDE
nhu la “phuong phap” cudi cung trong cudn sach nay.

Mot trong nhitng cau hoi truyén théng cho bat ky phan
10i néi dau nao ciing la Cudn sdch nay viét cho ai? V&i Chién lwgc
dinh vi nguoi tiéu dung day la mot cau hoi tinh t€. Mot mat,

cac nha quan ly thuong hiéu, cac chuyén gia quang cao, cac
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nha phat trién san phdm, cac nha tiép thi va nghién ctru thi
trrong, cac nha thiét ké, chuyén gia truyén thong va di nhién
la ca sinh vién nita, sé dugc loi thiy ro tir viéc doc cudn sach
nay khi ap dung RDE vao nhitng linh virc trong tmg. Ddc gia
dai chung sé tim thay nhiéu diéu thu vi trong cudn sach nay.
Mat khadc, tham chi chinh cac tac gia deong nhu cling khong
dam chéc dau la gidi han cua cach tiép can nay. Ai biét dugc,
thanh cong 16n nhat cia RDE 0 1€ sé dén tir nhirng van dé chi
dé cap ludt qua hay tham chi chira dugc nhic téi.

Cho nén, mét lan nira, tai sao RDE lai quan trong dén
vay? Qua don gian, khong ai trong chung ta trong gioi kinh
doanh lai biét hét tit ca cac cau tra 10i. O, chic chin la mot s§
nguoi trong chung ta cé thé gap van may va duoc két néi vai
“nhitng gi dang dién ra lic nay”. Nhung la nha dau tu hay
mot chu thidu xdy dung, t6i nghi minh can c6 tam nhin dai
han hon. Nén di ding hudng. Va t6i da hoc dugc qua nhiéu
nam rang chang cé gi tot hon tri thitc ca. Chiéhn lwoc dinh vi
nguoi tiéu ding cho ching ta cach nam 14y tri thic vé te duy
ctia khach hang mét cach dé dang, ¢ bat ky dau, tai bat ky
thoi diém nao va cho bat ky chu dé gi. Thuc t€, cac tac gia da
tao ra ban tuyén ngon c6 tac dung nhu nhau du la trong tay
cac doanh nghiép nho hay cdc tap doan 10n trén toan thé gidi.

Danh mét phan cudc séng dé cd gang hiéu va giai thich
cho nguoi khac phai lam gi dé€ thanh cong, t6i cam thdy cudn
sach nay va RDE c0 1€ 1a nhitng cong cu hitu ich nhat trén con
duong di toi thanh cong d6i voi cac doanh nhan c6 dong co

ro rét.
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Howard va Alex da cung tao ra mdt cudn sach thu hut.
Ho dan xen nhitng cau chuyén kinh doanh thanh cong theo
mot cach thirc ma toi, véi te cdch mot doanh nhan va nha dau
tu, thay vd cung thu vi.

Theo Mark Thompson - Chuyén gia dio tao va c6 vin
quan ly, dong tac gia cuén sich dn khach Thanh cong tao

dung dén cling.
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VE CAC TAC GIA

H oward R. Moskowitz la Chu tich kiém Tong gidm
ddc Moskowitz Jacobs Inc., mot cong ty do ong
thanh lap nam 1981.

Tién si Moskowitz vira la mot nha tam ly hoc thir nghiém
ndi tiéng trong linh vuc vat ly tam than hoc vira la nha sang
ché chuyén vé cong nghé nghién ctru thi treong déng cap
qudc té. Tién si Moskowitz tot nghiép Pai hoc Harvard nam
1969 v&i bang Tién si vé tam ly hoc thir nghiém. Trudce d6, 6ng
t6t nghiép Cao dang Queens (New York), Phi Beta Kappa, vdi
cac van bang vé toan hoc va tdm ly hoc. Ong da viét/bién tap
16 cudn sach, da xudt ban hon 300 bai viét va tham gia hoi
d6ng bién tap cia nhitng tap chi 1én. Nhiing bai dién thuyét
cua Ong xudt hién ca trong cac héi thao khoa hoc va nghién
ctru thi truong, cling nhu cac budi dién giang tai cac truong
day vé thuong mai hang dau va cac khoa vé khoa hoc thuc
phdm cua cac treong dai hoc.

Tién si Moskowitz d3 nhin duwoc nhiéu giai thuong,

trong d6 co giai thuong David R. Peryam do Hiép hoi
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Thir nghiém va Vat liéu Hoa Ky trao; giai thuong Charles
Coolidge Parlin cua Hoi Tiép thi Hoa Ky, dugc vi nhu giai
Nobel cua nganh nghién ctru thj treong, vi nhitng c6ng hién
hét minh cho linh vuc nay, tir nghién ciru san pham dén t&i
wu hoa cac thiét ké bao bi va quan niém nguoi tiéu dung;
va giai thuwong Cai tién ARF nam 2006 cho viéc phat trién y
twong nghién ctru mdi mé nhat. Trong giai doan 2004 - 2006,
Tién si Moskowitz xuit hién h?ang tuan vdi tu cach Tién si
Thyuc pham trén ABC NewsNow, noi 6ng thuc hién mot
chuong trinh dai muoi phut chuyén vé cac doanh nghiép

bia va thuc pham.

Alex Gofman la Phé Chu tich kiém Giam d6c Cong
nghé cua Moskowitz Jacobs Inc. Alex noi tiéng la nguoi dong
sang ché cac cong nghé nghién ciru thi truong va tiép thi
tam co thé€ gidi cling nhu cong trinh cua 6ng vé phat trién
da nganh trong linh vuc tam ly hoc thir nghiém va khoa hoc
dién toan. Ong la kién triic su cia nhém san phdm IdeaMap®
doat nhiéu giai thwong. Ong da chu tri qua trinh phat trién cac
coéng nghé mdi, cac thuat toan va cac ing dung phan mém ké
tir khi dau quan cho cong ty vao ndm 1992.

Gofman trudc day tirng lam viéc vdi cac cong ty qudc té
phat trién phan mém va c6ng nghé cao ¢ Hoa Ky va Déng Au.

Ong la tac gia va dong tac gia cia hon 30 bai viét, nim gii 18
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bing sang ché, déng gop y tuong cho mot cudn sach nghién
clru va trinh bay nhiéu bai viét tai nhiéu hoi nghi qudc té trén
khép thé gidi. C)ng nhan dugc mot s dé ci giai thuong. Sinh
trong tai mot vung cong nghiép ¢ Ukraine, Gofman co béng
Thac si vé Khoa hoc Mdy tinh cua Dai hoc Ky thuat Qudc gia

Donetsk, noi 6ng t6t nghiép hang wu vao nam 1981.
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hong tac gia nao c6 thé tu minh hoan thanh duoc

l Ot cudn sach, hodc tham chi la mot bai viét. Diéu
d6 1a khong thé. Chiing tdi xin gti 1oi cdm on va tri an sau sac
toi nhitng nguoi tuyét voi - nhitng nguoi da giup do ching
toi trong suét thoi gian qua.

Tai Moskowitz Jacobs, chung t6i xin cam on nhom
cong nghé tai nang - Madhu Manchaiah, John Ma va Prasad
Tungaturthy - nhitng nguoi da tao ra cong cu IdeaMap.Net
cho RDE va lién tuc bao dam ring chuong trinh RDE c6 thé
truy cap va stt dung duoc boi tit ca moi nguoi trén toan thé
gidi. Cudn sach nay thure sw ghi nhan thanh tich dong gép cua
cac ban.

Chung t6i v6 cung biét on nhom nghién ctru tai nang,
nhitng ngudi da ludén bao dam ring cong nghé va tng dung
RDE duoc trién khai thanh théng tin kinh doanh hiru dung.
Nhitng nd luc cua ho da gitip cho hang tram cong ty trén khip

thé gidi dat duoc muc tiéu phat trién, tiép thi va ban hang.
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Nhém ho trg tiép thi da gitp chung t6i trong sudt qua
trinh lam nén cu6n sach nay. Suzanne Gabrione da bién tap
cudn sach, vdi sw ho tro ciia Joyce Mitchell. B d6i ning dong
nay da tim ra rat nhiéu sai sot va trong sudt qua trinh bién
tap, da dé xuit nhiéu goi y “hudng tdi doc gia” vé phong
cach va ngdn nglt ma chung toi sir dung.

Chang t6i xin cam on nguoi ban va cong su, Marco
Bevolo ¢ Philips Design tai Eindhoven, 6ng la ngu6én cam
hing bat tan. Marco da dem lai mét quan niém rat moi me,
day tinh nghé thuat va d¢c ddo cho nhiéu y twdng kinh doanh
cua ching t6i. Ong &y la mot cong sw dang quy va tuyét voi.

Chung t6i xin danh 10i tri an 1on nhat cho nhém xuat
ban Wharton School Publishing, nhitng nguoi chung toi da
cung lam viéc sudt hai nam qua. Ho da cung cap y tuong, cam
hing, dinh hudng, gidao duc va nhiéu khi la nhitng cudc tro
chuyén thu vi.

Xin danh nhing loi cam on chan thanh tdi ba ca nhan
ddc biét.

Tién si Jerry Wind, Giao su tai Wharton, da dang va tiép
tuc la nguoi thay cua ching téi, chi dan cho ching tdi ca vé
cach hanh vin va trén thuc té la cach suy nghi vé nhiing g
dung mdi. Jerry, ching tdi cam on 6ng vi nguon cam hitng ma
chung toi khong thé nhan duoc tir dau khac.

Tim Moore ¢ Wharton School Publishing da khich l¢,
thurong xuyén chi dan ciing nhuw danh cho ching téi bo vai

am ap nhat dé'lam chd dua. Ong da khich 1é ching t6i nhiéu
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lan khi chung téi phai danh vat véi ngén ngit, su can béng
va dinh hudng. Xin cam on 6ng rat nhiéu, Tim, vi su chi dan
khéng mét moi cua 6ng.

Martha Cooley cua Wharton School Publishing da tro
thanh ngudi hudéng dan cua ching téi, “cudn sach tham khao”
ctiia ching t6i, vé nhitng diéu phitc tap cua linh vuc xuét ban.
Chung t6i lac nao cling c6 thé tim dén ba dé cd cach nhin
nhan, dé c6 su chi dan trong thé gidi kinh doanh nay. Martha,
xin cam on ba vi da sat canh cuing chung toi.

Di nhién, khong 10i cam on nao tron ven néu thiéu di
viéc nhin nhan sy déng gop cua nhitng nguoi da lam nén
cudn sach nay, da diéu phdi viéc gidi thiéu ra cdng chung va
gitt cho nhitng tac gia nhu chung t6i “dong diéu” vdi dinh
hudéng ciia ho trong sudt qua trinh bién tap va san xuat. Xin
cam on Pam Boland - Tro ly xudt ban; Russ Hall - Bién tap
vién phat trién; Amy Heidlinger - Gidam ddc tiép thi; Amy
Fandrei - Chuyén vién quang cao; Megan Colvin - Diéu phdéi
vién tiép thi; Michael Thurston - Bién tip vién san xuat; Alan
Clements - Thiét ké bia; Bill Camarda - ngudi viét ndi dung
bia; Bién tap vién ban quyén Krista Hansing; va chuyén vién
doc bong Sarah Kearns ciia Wharton School Publishing. Xin

cam on tat ca cac ban.

PE TUONG NHO

Kathleen MacDonnell (1949 - 2007), nguoi ban, cong

su, nguoi dé xudng va nguoi dd dau dang tin cdy cho RDE.
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Chinh Kathleen, chir khong phai ai khac, la ngudi cho ching
toi co hoi tai Cong ty Campbell Soup dé tao nén thanh cong
Prego va tir thanh céng nay, dem lai cam hing cho chiing t6i

ti€p tuc phat trién RDE. Kathleen, chung t6i vo cung nhé ba.
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LOI GIOI THIEU

TRI THU'C KINH DOANH TU TIEN SI SEUSS

MGt trong nhitng cau chuyén phd bién nhat vé su phat
trién va ti€p thi cic ky manh mé cho mét san phdm thuc pham
mang tinh “cach mang” la Green Eggs and Ham (Tring va
thit ctru xanh) ctia Tién si Seuss’.

Giong nhu bat ky nguoi ban hang nao, Sam (biét danh
la Sam-I-am), Giam ddc ti€p thi kiém nha sang tao khong mét
moi ctia san pham mai nay, ludn tran day nang lvong va dam
mé. Ciu chuyén bat dau khi mot “khach hang” cuc cin dang
nhan nha doc bdo. Stt dung nhiéu chién thuit khac nhau, Sam
8 gang thuyét phuc khach hang thir san phim mang tinh

cach mang cua minh: tring va thit ctru xanh. Vi khach lién tuc

! Tién si Seuss la tac gia cudn Green Eggs and Ham (Random House,
New York, 1976). Theo Luis Menand (“Cat People: What Dr. Seuss
Really Taught Us”, The New Yorker, 23/12/2002 - 30/12/2002), day la
mot trong nhitng cudn sach bia cttng danh cho tré em ban chay nhat
moi thoi dai. Sach ra doi trong mot [an ca cugc gitra Theodore Geisel
(tén that cua Tién si Seuss) va chu nha xuat ban la Bennett Cerf.
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tir chdi, noi rang ong ta khong thich. Sam thu rat nhiéu chién
thudt khac nhau dé “ha guc” vi khach, nhung khong thanh
cong va cudi cung tit ca déu khong hiéu qua, d6i khi con tén
kém ntra.

Chuyén nay nghe c6 vé quen chang?

Sam bong nhién thir nhitng y twdng khac: mot bira
an trén tau hoa, d6 @n nhanh (“trong xe hoi”), tham chi mot
chuyén da ngoai ngoai troi (“dudi bong cay”). Khong co tac
dung. Sau d6 Sam thir mot thong diép “tai nha” (“trong nha”).
Céc loai bao bi khac nhau van khong tao ra két qua 1thu mong
mudn (“khéng phu hop”). Cac thong diép chan chita tinh cam
cua Sam, dua trén sitc hdp dan qua cac tinh hudng an t&i than
thién, van khéng lam ting y dinh mua hang. T4t ca déu nhuw
nudc d6 14 khoai. Hiéu biét sau sic va sang sudt cua Sam la
vé diéu phSi mau sic (“trong bong t5i”), nhung khi d6 da qua
tré; khach hang ciia 6ng da c6 cac so thich mdi, don gian la
Sam khong gdp may.

Mic du thanh cong (san pham cudi ciing cing ban duoc,
cho mot khach hang dang cuc ky hung phan), nhung cach
tiép cén “dugc dn ca nga vé khoéng” thiéu hé thong ctia Sam
don gian 1a khong hiéu qua. Té hon nita, Sam c6 thé khién cho
khach hang phat sinh thai d6 d6i khang trong qua trinh 6ng
thuyét phuc ngudi d6, dan téi viéc khach hang cu tuyét san
pham - va ¢ thé cu tuyét toan b nhan hang ciia Sam.

Co gi sai & day? Sam cam thiy minh da ging hét stec.
Ong theo dudi mot chién lwgc dién hinh: nhitng thir nghiém

ngdu nhién d€ tim ra mot cong thirc ban hang tdi wu cho san
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pham cua minh. Sam khéng thanh c6ng, mat rat nhiéu cong
stc va di qua xa 1§ trinh trong muc tiéu tiép thi cua minh.
Phan quan trong con bo sét chinh la ban chat hé thong cua
nhitng thir nghiém - hay néi chinh xac hon 1a sy thiéu ving
hé thdng dy.

Thay d6i nhanh chéng. Hay gap Allison (biét danh
Alison-the-Entrepreneur), Thac si Quan tri Kinh doanh c¢ tai
kinh doanh va rat tham vong, nguoi rat thich cong trinh cia
Sam. Tiép thu kinh nghiém ciia Sam, du1 van con rat han ché,
Allison quyét dinh tung ra thj trwong mot san phadm mang
tinh cach mang hon nita, d6 la nhitng qua trirng mau lam. Ba
da thiét ké va quang ba mdt hang mdi mé cua minh nhuw thé
nao trén thi treong cac ché pham tir tring c6 mitc canh tranh
rt cao hién nay? Thay vi nhitng ¢8 gang ngiu himng va tiy
tién, chdng ta sé thdy Allison tan dung tdi da sttc manh cua
Thtr nghiém Phét trién Quy tic (RDE). Allison cho th&y cac
co6ng cu phat trién maéi hién nay da giap ba vuot xa Sam nhu
thé nao, dé tién vao mot thé gidi canh tranh, do ton cong strc
va thanh cong hon hin. Thue t&, ba sém phat hién ra réng
RDE c6 thé gitp ba sdng tao, ti€p thi va ban bat ky san phdm
nao mot cach nhanh chéng va hiéu qua hon. Tham chi ban ca
dan voi xanh ciing khéng phai la mot van dé kinh doanh qua
cuong diéu vadi Allison!

RDE LA GI?

RDE la mét quy trinh thir nghiém kinh doanh hudng
vao giai phap duoc hé thdng hda, gitup thiét ké, kiém ching
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va cai bién cac y twong, goi giai phdp, san pham hodc dich
vu khac nhau mét cach cé ky luat sao cho nha phat trién va
nha phin phéi kham pha dwoc cai gi hdp dan khéach hang,
tham chi néu khach hang khéng thé ndi rd nhu cdu, chit chwa phdi
la gidi phdp!

Quy vi duoc giao nhiém vu phat hanh mét loai thé
tm dung mdi cho ngan hang ciia minh. Lam cach nao quy
vi khién cho nguoi tiéu dung lwa chon san phdm ctia quy vi
trong s6 hang tram san phdm cung loai? BS phan tiép thi goi
y tién hanh mét khao sat d6i voi mét nhom nguoi tiéu dung
da chon. Nguoi tiéu dung can doc nhitng gi trong 101 moi sir
dung thé tin dung? Cha, diéu gi xay ra néu chung ta chi hdi
ho xem ho thich loai ti 1é phan trdm thuong nién (APR), phan
thuong, phi thuong nién, tén tudi, v.v... nao? Nghe ching
khac gi cach diéu tra qué than trong, nham hiéu rd nguoi tiéu
dung mudn gi d¢€ cai tién san phdm. Thuc t€, rat nhiéu nghién
clru vé nguoi tiéu dung van duoc thuce hién theo cach nay.

Quy vi c6 thé doan dugc, két qua cua nghién ciru thi
truong kiéu nay hda ra lai rat dé doan. Nguoi tiéu diing mudn
0% APR, khong phai dong phi giao dich hay phi thuong nién
va di nhién, that nhiéu loi ich ton kém va ¢6 y nghia.

Ai cha! Nhimg phat hién nay mdi “thu dao” lam sao!
Nhung ching c6 kha thi khong? Quy vi c6 thé hanh déng dua
theo ching khoéng? Quy vi da giai quyét duoc van dé chua
hay mdi chi xac dinh dugc n6? Quy vi da phét hién ra nhiing

quy téc - chinh 1a két qua ctia nghién ciru nay, cach thitc thé
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gidi van hanh, d€ quy vi c6 thé lam t6t hon nita chura? Tham
chi quy vi c6 du kha nang cho giai phap nay khong?

Théch thiec & chd, trong nhiéu trueong hop, nguoi tiéu
dung khong thé ndi rd chinh xac ho can gi, muén gi hay thich
gi. Liéu c6 cach nao dé€ giai quyét van dé khong? Ro rang, qua
tim hi€u cac nhom ddi tuong tiéu dung, cac nha phat trién va
tiép thi phan phdi san pham thuong cam thdy ling ting, mac
du da 8 ging hét sizc. Tuy nhién, giai phap dén rat nhanh khi
ho danh thoi gian xdc dinh va thir khdm phd nhitng nhén t6'cé thé
kich thich m6i quan tdm cua nguoi tiéu dung - cho du d6 chi la
nhitng dédc di€m cia mot loai thé tin dung, chat lam ngot cho
mot loai d6 udéng khong con, mau va hinh anh cia mét bao
bi, hay mét thong diép cu thé cho mét quang cao. Hay cho
nguoi tiéu dung thay (hodc dé ho thir) mot vai mau dugc thiét
ké'mgt cach co hé thong va ho sé noi ho thich gi, khong thich gi
va diéu gi khong tao ra khac biét vdi ho. Thiét ké thir nghiém
dung dé sang tao cac mau sé hoan tra lai quy vi nhitng gi ma
ting dic diém (lya chon hodc thanh phan) riéng lé “mang
lai”. Gi& quy vi da c6 mét 16 trinh rd rang dé tao ra nhirng quy
tac nham gianh duoc nhimg dé nghi hodc nhitng san phim
mdi ban chay nhét bing cach két hop nhitng dic diém nay
thanh nhiing két hop kha di nhat - cho du néu khong co ai
timg kiém nghiém nhitng két hop cu thé nay. Quy vi sé thdy
quy trinh don gian nhung chat ché nay trong nhiéu vi du o
cac phan sau.

That ky la la cac hinh thitc RDE khac nhau lai twrong tw
nhu nhau. Quy vi hay theo cac budc nay:
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Suy nghi vé vin dé va xac dinh cic nhom dic diém
tao thanh san pham dich (dé nghi, v.v...). Chéng han, trong
trueong hop mét cong thirc d6 uéng khong con, cac bién s6 co
thé la Luong duong, Acid, v.v... Trong RDE vé thé tin dung,
cac bién s6 (cac nhom dic diém) cd thé 1a phi thuong nién, ti 1€
phan tram thuong nién, lya chon tra thuong, v.v... Mdi bién
s6 nhu vay (hay mot “chudi” cic y twdng) ciu thanh nén vai
kha nang. Chéng han, khi quy vi xtr Iy mot loai d6 uéng, ham
lugng duong co thé'la 6, 8 hoac 10 don vi; khi quy vi xir ly mét
loai the tin dung, ti 1é phan tram thuong nién c6 thé la 0%;
4,00%; 9,99%; 15% va 21,99%. Cho nén budc diu tién la hiay lam
bai tdp ¢ nha va xdy dung cdu truc cua vin dé. Day la phan kho
khan nhét trong cong viéc. Day ciing chinh 1a chd can trinh d
chuyén mon cia quy vi.

Hay nim ré nguyén tic Nhan nao qua iy (GIGO)' dé
danh gia tdim quan trong cua budc dau tién. Tin vui la quy vi
6 thé dua ra nhiéu y twdng d€ khach hang kiém ching. Phéan
con lai cua quy trinh chur yéu tu dong hoa, nén vo hai.

Hoa tron va dung hop cac yéu td theo mot thiét ké thir
nghiém riéng (mot gian d6 két hgp cac yéu t3)? d€ tao ra mot
! Nguyén vin: Garbage In, Garbage Out (GIGO, mt dang choi chit
cua First - In, First - Out), thuong dwoc dimg trong linh vuc khoa
hoc mady tinh hodc cong nghe thong tin va truyen thong. Ban dau,
cum tir nay ¢ nghia rang may tinh sé xtr ly cac dix liéu dau vao vo
nghia nhat (garbage in) va tao ra két qua vo nghia (garbage out).
Cum tir nay do George Fuechsel, mgt ky thuat vién cia hang IBM
0 New York dat ra. Cum tr nay ciing duoc sir dung rat thong dung
dé mo ta nhirng thit bai trong viéc ra quyét dinh do dit liéu sai léch,
khong hoan chinh hoac khong chinh xdc. - ND
2 Xem Chuong 4 dé€ biét thém chi tiét.
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loat m&u pham. Budc thit hai thuong dugc thuc hién ty dong
bang mot cong cu gitip tao ra mot k& hoach thiét ké riéng biét
cho tirng phan hoi.

Cho ngudi tiéu dung xem miu pham (hoéc dé ho thur
ching, trong treong hop d6 la cac san pham) va tiép nhan
phan tng ctia ho (thwong la y dinh mua hang, d6 wa thich
hodc thai d§ quan tam dén mét y twong). Budc thit ba nay
thuong la mot khao sat tir dong hoa trén web hodc quy trinh
thir thi hiéu tai mdt co so.

Phan tich két qua' (xdy dung cdc m6 hinh riéng) st
dung mét module héi quy. Strc 16i cudn cua thiét ké thir
nghiém wdc lvong mitc dong gop cua timg yéu to riéng doi
vdi di€m s wa thich ma mét nguoi tiéu dung sé dua ra, cho
du mirc déng gop do la tich cuc (hirc 1a diém wa thich cao hon)
hay tiéu cuc (di€ém wa thich thdp hon). Théng thuong, phan
tich cho thay nhirng gi moi thit dem lai. Phén tich nay duoc
tw dong hoéa. Khong lau sau khi hoan thanh khao sat, cac cong
cu cua RDE sé dem lai mgt bang tién ich (di€m s6 cua tung
yéu t3), day chinh la nhitng “vién da” tao nén cac san pham
mdi cua quy vi.

Tdi wu hoa. D€ gidi thiéu sin phdm t6i wu hay y tedng
cua minh, quy vi chi can tim (thwong la mot quy trinh tw
dong) két hop tot nhat, hodc téi wu, ¢ tong so tién ich cao
nhat. Qua don gian!

Xac dinh cac phan khuac thai do xdy ra mot cach tw
nhién ctia nguoi tiéu dung cho thiy nhitng khudén mau giong
! Trong nhiéu treong hop (dic biét 1a nhitng trudng hop don gian
hon), cac budc 4 - 6 gibng nhuw mot budc.
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nhau cua cac tién ich. Cac phan khiic dan trai ca vé mat nhan
kh&u hoc 1an x3 hoi trong cac nhém ngudi khac nhau. Bing
cach tao ra cac quy tic cho nhitng san pham hoac dich vu mdi
str dung cac phan khuc thdi d6 nay, c6 thé lam tang kha nang
ti€p nhan 10% - 50% hodc tham chi hon nita. Quy vi khong
phai lo lang vé viéc tao ra nhitng san pham t&t hon cho tat ca
moi nguoi khi ma quy vi co thé tao ra nhitng san pham siéu
hang cho nhirng d6i trong c6 chon lwa. Phén chinh quy trinh
nay la & chd né (lic nay quy vi c6 thé da doan ra) ciing la mot
quy trinh ti dong.

Ung dung cac quy tic di dugc hinh thanh dé tao ra cac
san pham, dé nghi, v.v... m&i. Mudn cé mét loai thé tin dung
duoc tdi vu hda cho nhitng khach hang trung nién chu trong
vao gia tri w? Chi can “nap” cac tham s6 vao cong cu va thé'la
xong! Day la dé nghi kha di t&t nhit! Mudn dé xuat mot loai
the tin dung cho cdc chuyén gia tré u? Quy vi da c6 di liéu
- chi can “nap” nhing gi quy vi mudn va cac quy tic lap tuc
dwoc tao ra.! Budc nay 1a budc thu vi nhat.

RDE tgo ra thanh c6ng thong qua tri thitc bang cach cho
thay r6 rang va manh mé viéc cac nhan t6 cu thé thiac day su
chap nhan hay tir chdi cia ngudi tiéu dung nhu thé nao. Trén
hét, RDE quy dinh xem doanh nghiép phdi lam gi, chit khong
phai chi dua ra nhitng goi y nhu 1a nhitng gia thuyét. RDE tao
ra cac quy tac (dinh hudng), tham chi néu quy vi khong hé co
mot y niém mo hd hay may may dinh hudng vé viéc phai lam
gi & giai doan diu cia quy trinh RDE. Va trén hét, cac quy tic
' Xem Chuong 4 dé€ biét vé RDE thé tin dung da lam tang s6 luvong
khach hang méi lén hon 200%!
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nay co thé tro thanh “nha may phat dién” cho loi thé canh
tranh bén ving vi chiang cho thdy cdch thé'giéi vin hanh.

NGUON GOC CUA RDE

Hay cling truy nguyén nguén g&c cia RDE. N6 ¢6 han
mot cau chuyén tha vi, vdi rdt nhiéu yéu t6 tam ly hoc tha
nghiém, mot chut thue dung kinh doanh va tdm nhin cia mét
nhanh khoa hoc xa hoi mai.

Thit nhat, cic cong cu tim ly hoc thit nghiém. RDE
duoc hinh thanh trén thuc tién r:?mg nhan thi&c va hanh vi
duoc lién két theo hinh thitc trao d6i hai chiéu. Néu quy vi
tang lwong chat lam ngot trong Pepsi Cola, thi no sé co vi ngot
hon. Mttc d6 wa thich c6 thé thay doi - nguoi tiéu dung co thé
¢6 xu hudng thich cola ngot hon. Thuc té, néu quy vi muén
tao ra mot loai Pepsi t6i wu, mét chién luoc thay doi luong
chat lam ngot, do d6 ngot, do mirc d6 wa thich va tim ra muc
d6 wa thich cao nhat hodc mutc t6i wu. Day la mét vi du don
gian vé RDE. Quy vi thay d6i cong thitc, do phan hdi, tim ra
md hinh hodc quy tic, tao ra san pham va hy vong sé thanh
cong trén thi treong hon trurdce kia. Cho nén RDE phan nao la
mot nhanh cia tam ly hoc thir nghiém.

Thir hai, dong luc ctia kinh doanh. Cac doanh nghiép
1am ra san phdm, cung cdp dich vu vi loi nhuén. Véi sttc canh
tranh ngay cang tang, quy vi sé co wu thé hon khi nhirng gi
quy vi dua ra “méi” (it nhat duoc nhin nhan la moét y tueong
mdi mé), “tét hon” (theo nhitng nguwoi mua nod) va “c6 loi”
(vao cudi ngay, khi moi chi phi da dwgc can d6i). Co thé quy
vi 8 may man doan ding san pham hoic thong diép trong
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kinh doanh, néu quy vi dugc xem la “khéo miéng”, mét trong
nhirng nguoi co tai thuc su. Vi 99% nhitng nguoi khac, sé
rat tot néu biét dwoc thé gidi van hanh ra sao va cac quy tic
dé lam cho nhiing gi dua ra t6t hon va ré hon - di nhién, thoi
gian tao ra n6 nhanh hon. Trit phi quy vi ¢ trong nhom 1%
nhitng nha du dodn cuc ky tai gioi hodc may man, con khong
cong viéc kinh doanh sé thun loi hon nho cac quy tic. Cac quy
tac nay sé cho quy vi biét cich tao ra nhitng cdng thirc gianh
thang loi trong viéc chinh phuc khach hang, bao bi dep hon,
hodc ban duoc nhiéu tap chi hon. RDE ban vé cdch tot nhat dé
thuec hién tirng nhi¢m vu nay. RDE tao ra cdc két qua moi khi quy vi
ste dung né. Quy trinh nay chi mdt vai ngay, khong phai hang nam
troi. Trong mét s6 truong hop, cac két qua dat duoc chi trong
vai gio. T8c d¢ va su chinh xac d6 déu rét can cho kinh doanh.
Thit ba, thé gidi quan cua khoa hoc xa héi. Quy trinh
thtr nghiém khoa hoc trong khoa hoc xa hoi véi muc tiéu “toc
hanh” 1a tao ra cac quy tic khoi dau. Chua cé gi nhiéu duoc
thue hién theo cch cac nha tam ly hoc va gidi doanh nhan tién
hanh. Tuy nhién, RDE c6 lién hé voi mét linh vire goi la thi
nghiém thich uing (AE)' hodc quan ly thich tmg. AE ¢ ging
tim cau tra l0i cho cac van dé sinh thai hodc xa hoi thong qua
' Tir dién Thudt ngir Tiép thi cua Hoi Tiép thi My (American Marketing
Association Dictionary of Marketing Terms) dinh nghia AE la “mét
cach ti€p can (va triét ly) cho cac quyét dinh quan Iy, kéu goi lién tuc
thir nghlem d€ xac lap vé mat kinh nghlem nhlmg chize nang phan
tng thi truong. Pho bién nhit trong tlep thi truc tiép, hinh thirc nay
c6 thé da dugc ap dung cho quang cdo va nhirng bién s6 hén hqp
tiép thi khac. Thu nghjem can phan anh nhirng khac biét rat can
thiét lién quan dén tac nhan kich thich, chi phi danh gia két qua, chi
phi co h$i ddnh mit trong cac mang phi t6i wu va niém tin quan ly
danh cho chién lwoc co s¢”. (Nguon: www.marketingpower.com)
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viéc kiém ching, str dung phan hdi dé din dét cac budc tiép
theo. O mdi budc trong quy trinh nay, nha nghién ciru xem
xét dit liéu, c6 gang nam bat mo thitc c6 thé ¢6 va diéu chinh
cac diéu kién. Nhiing trvong hop AE duoc biét dén nhiéu
nhat la nhitng dv &n rat dai, quy mé 1dn, tham chi rat hoanh
trang trong cac linh vuc sinh thai, khoa hoc ly thuyét, hoac
linh vuc xa héi hoc/méi treong. Tuy nhién, AE khong tao ra
cac quy tac. Thay vao d6, AE tim kiém nhiing giai phap kha
thi sit dung quy trinh thir nghiém. AE khong dugc dinh nghia
bang mét ciu tric thir nghiém don gian véi cac budc han ché,
cing khong bi kiém soét boi nhiing khudn kho thoi gian gioi
han. RDE budc vao khoa hoc xa hoi nho sir dung cac phuong
phap thir nghiém dé hiéu dai s6 hoc theo tu duy cua nguoi

tiéu dung.

RDE khong phai la y twong mdi. Nhiéu thanh phian
cua n6 da hinh thanh tir 1au, nhung n6 phai mat mét thoi
gian mdi dinh hinh. O mot s6 khia canh, RDE rat 1o rang,
d6ng thoi ciing c6 hai yéu t3 vO vi ndi tiéng:

* Tét ca cac vi phu huynh déu nhén ra chan ly don
gian nay, truyén tir me cho con: Hay lam bai vé nha va con sé
dweoc 1én lop Hai.

* Hau hét moi nguoi trong linh virc néng nghiép déu
nhan thitc duoc ring cau tuc ngit Ireland néi tiéng dudi day
ham chita nhiéu chan ly: Phéin bén t6t nhéat chinh la biwéc chin
cua nguoi néng dén.
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TAI SAO LAI CO RDE?

RDE tién hoa tir cac hinh thitc thit nghiém khac béi cac
cong ty déu nhan ra ban chat canh tranh trong moi trueong
cua ho, biét r%ng ho phai “tréi hon” va bat dau nhan ra gid tri
ctia phat trién c6 nguyén tic. Mot vai nim trudc, khi vi tri trén
thuwong trurong cua hang Hewlett - Packard sut giam manh,
bat chdp thuec té cac san pham cua hang c6 kha nang so sanh
hodc thdm chi vu viét hon cac déi thu, ban quan ly da quyét
dinh cin nhic lai chién luoc tiép thi va xay dung moét co cdu
ra quyét dinh dva trén cac bang ching.

O mét nghia nao d¢6, RDE gitp xoay chuyén Hewlett
- Packard. (Xem Chwong 1 - Hewlett - Packard sang s6, dé biét
thém chi tiét vé cach sit dung bén vitng RDE trong cac cong
ty cong nghé cao nhue HP). Khi muc tiéu la tao ra mot thi
nudc x6t tron my ngon hon (nhu hang Campbell Soup véi
san pham Prego cua minh), thi mét chién luoc RDE tét sé
kham pha mét cach hé thong cdc yéu to nguyén liéu giup lam
cho mén nudc x6t d6 ngon hon va chi it 1au sau d6 sé tao ra
mot thi nudc x8t ngon hon han. (Chwong 2 - Phép tinh ca phé
ctia Maxwell va Chwong 3 - Ché’bién mon ngon: Nhitng khdm pha
chinh tir Vlasic va Prego, cho thay mét s6 vi du trong viéc sir
dung RDE ciia mét s6 cong ty thuc phdm lon). Khi muc tiéu
rat kho khan la tao ra thong diép cho mot loai bang vé sinh
co tén Playtex d€ phu nit cam thay an toan va kin dao thi viéc
do cling c6 loi cho RDE, gitp t6i wu héa nhitng thong diép
dén ting chi tiét mot cach dé dang chang kém gi viéc nghi
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ra thong diép cho may tinh, thé tin dung hay xe hoi. (Xem
Chuong 4 - Lam thé'nao khién moi nguoi cam thdy hai long ngay
ca khi ho phai tra thém tién, vé viéc st dung RDE trong viéc tdi
uwu hoa thong diép). Khi muc tiéu la tao ra cac thiét ké bao bi
dep hon cho cac d6 dan dong lanh cua hang Swanson thi RDE
sé bat dau diroc chip nhan trong thé gidi thiét k& do va thuc
hién nhiém vu ciia minh va mét [an nita dem lai mitc tang
10 rét vé doanh s6. (Chuong 7 - Két ndi thiét ké'lanh va khoa hoc
nong, minh chirng viéc stt dung RDE cho cac thiét ké'bao bi va
bia tap chi). Di nhién, khong mét ai timg phan nan rang thu
nghiém c6 thé thay thé nghé thuat trong thiét k€, trong truyén
thdng, tham chi trong chuyén moén ky thuat cua qua trinh tao
ra san pham. Chinh RDE da hé théng hda quy trinh phat hién
va phat trién.

Thé con cai tién bén ving, cac linh vuc chinh tri - xa
hdi va thi truong chung khoan thi sao? RDE cing xuat hién
0 nhitng linh viec d6 (xem Chuwong 6 - Khoi Rubik cua viéc cai
tién hang dién tir tiéu dung, Chwong 10 - RDE ddnh bai Dinh lugt
Murphy va “boc trin” thi truwong chitng khoan, Chuong 11 - Céng
ty TNHH Asia Calling: Géc dj Trung Hoa twong trng cho cac linh
vure trén).

Nghe rat on, phai ching nguoi ta khong can téi ba bang
Tién s1 vé thong ké, tam ly hoc va nghién ctru xa hdi ciing mét
luc méi sir dung duoc RDE va thanh thao nhitng cong thirc
dai dang dic viét bang chit Hy Lap? C6 1é la vao giai doan

dau, con gan day thi khong. Gio cau tra 1o 1a “Khdng hé”.
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Da 6 luc, dé'lai xe, quy vi phai hiéu ranh ré vé dong co,
co ché truyén dong va tat ca nhirng thit phic tap ndm bén duéi
mui xe va san xe - va quy vi phai biét tu sira chira xe. Dan da,
ngay cang ¢ nhiéu nguoi phai lai xe va xe hoi da phat trién
thanh thir gi d6 rat dé st dung (méic du tinh xao vé mit cong
nghé hon rit nhiéu). Diéu nay tu né da cho phép c6 thém nhiéu
nguoi lai ducc xe. Gio day c6 bao nhiéu lai xe trén duong biét
bo truyén dong nam ¢ chd nao? Digu nay ciing xay ra véi RDE.
Thir gi d6 dwoc sang ché’va thiét ké'bai nhitng nguoi cé trinh dg cao
nhat trong nganh cong nghiép gio ddy san sang dwoc bit ky doanh
nhdn nao st dung voi sw dé dang twong tw nhw s dung cic mdy
tinh cd nhin. Ngay cang c6 nhiéu cong ty st dung RDE trén
co sO bén virng d€ ton tai va khdng ché sir canh tranh dir d6i.
Nhu cau nay dan tdi su phat trién ctia cac cdng cu mdi lam
cho né dé dang hon. Dai lai, RDE tro nén dé sir dung hon va
thuong di kém rat nhiéu diéu thu vi. Ap dung phép an du cta
Malcolm Gladwell', RDE gio dang tién tdi dinh diém.

THIET KE SAN PHAM SAN CAO VOI RDE

Chuang ta hay tht mét tro choi goi la “sdn cdo trong
riung”. San cdo, hay truy tim mdy phat (ciing duoc goi la tim
ki€ém huong s6ng vo tuyén) la mét hoat dong pho bién trong
gidi phat thanh nghiép duw. Chiing t6i nghi ring cic kj ning
can co trong tro choi nay co thé rat hitu dung cho mét lanh

! Malcolm Gladwell, The Tipping Point (Little, Brown & Company:
Boston, 2000).
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dao sic sao hodc mot chuyén gia phét trién san phim. Mot
tho sin cdo gioi ¢ thé tim ra “con cao” - mot may phat gidu
ky - nhanh chéng va dé dang. Liéu nha quan ly thuong hiéu,
chuyén gia phat trién san phdm hay gidm dd6c tap doan cd thé
hoc duoc cach tim “con cdo” san pham cua minh nhu vay hay
khong? Cudc tim kiém cua ching ta dua ching ta dén voi
cugc thi Tho san May phat Albuquerque’.

Céc may phat - “con cdo” - dugc cd y gidu 0 dau do6 va
duogc “sin lung” bang cach sit dung cac ky thuat tim kiém
hudng song vo tuyén. Ky thuat nay rat don gian. Tho sdn la
mot thiét bi thu nhan cé dang-ten rong va can thu hudng cua
ang-ten. Tham chi nghiéng ang-ten mot chut thoi cang lam
thay d6i d6 manh yéu cua tin hiéu (ang-ten c6 goc rat hep).
Do d6, diéu quan trong la phai thir voi vi tri cua dng-ten va
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