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&+ Thuong hiéu luon la van dé lén doéi véi moi doanh nghiép Viét Nam khi canh
tranh tai thi triwong trong nuée. Diéu nay cang quan trong hon khi céc doanh
nghiép muon vwon ra san choi quoc té. Lam thé nao dé khach hang vui vé chon
mua san pham ciia minh, d6 la cdu héi ma moi doanh nghiép déu tran tro.

*  “Sat thii Khdc biét héa” dua ra cic gidi phdp khd thi nhdt cho vin d@é trén. Véi
13 chién lwpc phat trién thwong hiéu théng qua khdc biét héa, cing cdc tinh
huong minh hoa song dong diic két tir thiec té kinh doanh, ddy c6 thé dwoc xem la
bo cam nang danh cho moi doanh nghiép. Noi dung chinh cua cuon sach dwoc ddt
trong béi canh thi triong Singapore (c6 nhiéu nét twong dong véi thi truong Viét
Nam) véi nhiéu doanh nghiép vira va nho. Vi viy gid tri thuc tién ciia nd cdng

déng ké hon.
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& Xdy dung thuwong hiéu théng qua khdc biét héa la mét cong tac doi héi sw nhdt
qudn va truyén théng lién tuc trong dai han. Ddy ciing la nhiém vu cia tt cd moi
thanh vién trong mot doanh nghiép, chu khong cua riéng nguoi lanh dao hay bo
phdn Marketing, PR. Pé xdy dung thwong hiéu thanh céng, doanh nghiép phdi
tdp trung t6i da vdo y tuéng khdc biét héa ma minh da chon, diéu dé ciing cé
nghia la doanh nghiép phdi chdp nhdn hy sinh cdc muc tiéu khéac. Nhing théng
diép trén ddy dwoc truyén tai xuyén suét 13 chién luoc khdc biét héa ma Jacky
Tai va Wilson Chew da dé cir trong cudn sach nay.

* Khong chi dirng lai ¢ do, cdc tdc gia con tranh thi gidi thiéu nhitng nét dic trung
tich cuc cua van hoa kinh doanh Singapore, qua do khéo léo ton vinh nhitng
thwong hiéu cia dao quéc nay. Cudn sdach chinh la cong cu qudang bd hitu hiéu
cho thwong hiéu quoc gia Singapore. Py ciing c6 thé dwoc xem la mot y tuong
danh cho cdc doanh nghiép Viét Nam muon gop cong sirc vao viéc dinh vi va xdy

dung thirong hiéu Viét trén thuwong trieong quoc té.
NGUYEN PHUC HOANG

Néu nhu ban van cho rang nhitng nguyén tic xay dung thuong hiéu khong thé tmg dung
trong doanh nghiép nho cia minh, chiing t6i d& nghj ban can thay doi triét dé quan diém

do boi vi n6 s€ khong giup cho thuong hi¢u cua ban di 1én.
Loi tac gia

£ Trong vong 3 ndm nay, ching t6i dd trao déi tai nhiéu chuyén dé, hi thao va dién
dan xdy dung thwong hiéu. Ching t6i ciing tirng té chirc nhiéu héi nghi vé linh
viee nay cho nhiéu céng ty Singapore. Mot trong nhitng ndi dung ma chiing téi
thuong nhdc dén la 10 nguyén tic xdy dung thirong hiéu ma tdt cd cdc thirong
hiéu manh déu dwa vao dé dé phat trién, bat ké dé la thwong hiéu tam c& trong

nuwoc, trong khu vuc hay toan cau.
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£ Chiing t6i dd nhiéu lan dwoc héi rang: cé hay khéng nhitng nguyén tdc riéng
danh cho cdc doanh nghiép nhé, béi vi phan nhiéu nhitng cong ty cia Singapore
ma chiing téi dd dén néi chuyén déu cé quy mé vira va nhé. Cau héi nay thuwong
thdy vi ngay khi cdc chii doanh nghiép nhé nhin thdy nhitng thiong hiéu lon ma
chiing t6i dwa ra trong nhitng tinh huong minh hoa cho cdc nguyén tic xdy dung
thwong hiéu, ho dwa mdt nhin do dan, hd to miéng kinh ngac va suy nghi: “Ra
thé, nhung nhitng nguyén tic nay chi dp dung cho cdc thiwong hiéu 1om. Thuwong
hiéu cia t6i bé nhé qud, khéong thé ding dwoc mdy diéu nay”.

& T6i ddy thi ching t6i ¢é hai tin cho cdc ban: mét tot va mét xau. Tin xdu la khong
c6 nguyén tdc riéng biét nao trong xdy dwng thwong hiéu danh cho doanh nghiép
nhé. Pon gidn la vi ban nhé bé nhung diéu dé khéng cé nghia la ban dwoc ddi xir
“dac biét”.

& Con tin tot la nhitng nguyén tic xdy dung thuwong hiéu ciing giong nhw todn hoc:
mot céng mot bang hai. Chiing cé thé dwoc ding cho tdt ca, cho doanh nghiép Ién
lan doanh nghiép nhé, doanh nghiép phuwong Tay va A Péng, cho giao dich giita
doanh nghiép voi doanh nghiép (B2B) va doanh nghiép voi khach hang (B2C). Va
hon nita nhitng nguyén tic da lam nén nhitng thiong hiéu 1ém ngdy nay ciing cé

thé gitip cho su phat trién doanh nghiép ciia ban.
Pi dén lic thie tinh va 1am gi d6 cho thwong hiéu ciia ban

+ Néu nhu ban van cho rang nhimng nguyén tic xay dung thuong hiéu khong thé tmng
dung trong doanh nghiép nhé ciia minh, ching t6i dé nghi ban can thay doi triét
dé quan diém d6 boi vi nd s& khong gitp cho thuwong hiéu cua ban di 1én. Ban
chéc chan c6 thé 4p dung nhiing nguyén tic nay, va sy ton tai ciia doanh nghiép s&
phu thudc rat nhiéu vao viéc thau hiéu va ing dung cac nguyén tic d6. Vi vy, da

dén luc ban can nhin 1én dé xem nhirng thuong hiéu 16n ngay nay nhu thé nao.
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+ Khi xem xét sdu hon vao qua trinh lich s, vao nhiing khéi dau khiém tbn cua ho,
chung t6i chic chin rang ban s& kham phéa ra mot thyuc té gian don: mdi thuong
hiéu 16n va thanh cong ngay nay déu khoi ngudn tir mot xuat phat diém nho bé va
day chat vat. Khong co gi qua khac biét v6i doanh nghiép ctia ban hién nay, va

trong nhiéu trudng hop ho con yéu thé hon nhimng gi ban dang co.

£ Theo binh chon hang nim cua BusinessWeek sb ra ngay 6 thang Tam nim 2007
cho “100 thuong hiéu hang dau” thi Coca-Cola, Microsoft, IBM, General Electric,
Nokia, Toyota, Intel, McDonald’s, Disney va Mercedes Benz 1a 10 thuong hi¢u
c6 gia nhat thé giéi. Tat ca nhiing cong ty ndy déu da timg 1a cong ty nho, va ciing
timg phai tranh dau vat va trén thi trudng.

+ Nhung ho di khong loay hoay tim kiém nhiing bac thay vé thuong hiéu dé hoi
rang: liéu c6 hay khong nhitng nguyén tic xdy dung thuong hiéu danh cho nhiing
doanh nghiép nho nhu ho. Ho tu tim kiém - va dd tim thdy - nhiing chién luoc
gitp ho chuyén dbi tir nhé thanh 16n, v6i nhitng thuong hiéu hang dau thé gisi va
kién dinh ap dung nhing chién luoc nay. D6 13 1y do tai sao ho thanh cong.

£ Néu cac cong ty nay da theo dudi mot s6 nguyén tic xay dung thwong hiéu danh
cho doanh nghiép nho, chiing t6i tin chic rang ho di khong thé tiang trudng lén
mot tam cao nhu ngdy nay. Hiy cung suy nghi vé diéu nay. Néu nhu c6 nhimg
nguyén tic xay dung thuong hiéu danh riéng cho doanh nghiép nho, tirc 1 nhimng
nguyén tic duoc tao ra danh cho mirc quy md nay va ching duoc phat trién theo
gia dinh rang nhiing doanh nghiép nho s& ding dén chung.

+ Diéu d6 co nghia la gi nhi? C6 nghia 1a néu nhu ban mubn vao cudc choi theo
nhing nguyén tic d6 thi ban van s& chi 1a doanh nghiép nhé ma théi. Trong khi
ban khong muén vay. Ban mudn nhitng nguyén tic dugc thiét 1ap dé giup chuyén
d6i doanh nghiép nho cua ban thanh mdt thuong hiéu 16n.

£ Khong phai tit ca moi doanh nghiép déu dat tim c& toan cau. Thuc chét cia van

dé nay 1a phan nhiéu trong s6 cac doanh nghiép ctia chung ta s& van la twong do6i
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nho, thdm chi nhiéu doanh nghi¢p con co thé thua cudc. Nhung néu ban nim bat
duoc nhimg nguyén tic xay dung thuong hiéu va s dung duoc ching, ban s&
dem vé cho doanh nghi¢p cua minh mdt co hoi tdt dé ton tai duoc sau thir thach
cua thoi gian va canh tranh khdc 1iét tir cac dbi thu.

£ ROi ban sé& c6 thé hy vong rang doanh nghiép nhoé bé ctia minh s& tré thanh hang
vira vao ngdy mai. Va khi ban d3 14 doanh nghiép c¢& vira thi ai ma biét chuyén gi
c6 thé dién ra sau d6? Mdi budc di trong timg thoi diém, 1am nhing viéc dung va

lam dang nhitng viéc can lam.

Ai muén tré thanh triéu phi?

Néu ban muén tré thanh triéu phd, ban can ganh dua véi nhing nha triéu phii. Nhung
ban ciing nén ¢é gang thyc hién nhing diéu ma nhimg triéu phii dé da timg lam trudéc

khi ho thanh cdng.

£ Néu ban chi bat chuéc theo nhitng gi ma mot triéu pha thuong lam sau khi ho da
thanh céng - chang han nhu séng trong cac ngdi nha sang trong, di xe hoi hao
nhoang, thuong thuc tai cac nha hang cao cap va dung cac nhdn hang thoi trang
dat tién - ban s& phé san ngay lap tic. D6 1a 1& duong nhién! Ban s& d& dang nhan
thiy diéu nay.

£ D6i vai viec kinh doanh cua ban ciing vay. Néu muén c6 mot nhan hiéu thanh
cdng, ban can xem xét nhitng gi ma cac thuong hiéu thanh céng khac da tirng lam
trudc khi ho dat dinh cao. Ban can nghién cau nhitng nguyén tic ma ho da thuc
hién, chir khong phai nhitng gi hién dang duoc trién khai boi vi ¢6 thé ho dd quén
va bo qua nhiing gi da gitip ho di tir nhitng budc dau dé dén thanh cong.

% Khi cac thwong hiéu da 16n manh va thanh cdéng, chling thuong c6 xu hudng bi
doanh nghiép 1ang quén. Ho s& bo qua cac nguyén tic xay dung thuong hiéu, cho
dén khi nao ho gap kho khin va lai phai quay vé nhimg budc cin ban ban dau.

£ Mot minh hoa tuyét voi cho doanh nghiép di thuc hién hau hét cac hoat dong don
lé déu dung dan 1a Xerox. Tuy thé, khi da thanh cong thi thuong hiéu nay lai vi
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pham hau hét cac nguyén tic va bat dau mo rong thuong hiéu véi cac dong san
pham 12 may vi tinh, may fax, may scan, may in laser va nhiéu thu khéc.

£ Xerox c6 tiém lyc tai chinh manh (ho da d6 10 ty US$ cho nhitng san pham moi
nay) va nam viing céng nghé (trung tdm nghién cau Palo Alto cua ho da rat noi
tiéng véi nhing cai tién sic sao nhu mdy in laser, con chudt cho may tinh va giao
dién d6 hoa cho nguoi dung di tao cam hing cho giao dién may tinh néi danh cua
Apple), nhung van dé lai & chd ho da quén mat cac nguyén tic cua thuong hiéu.
Nhirng cudc phiéu luu cia Xerox da tham bai sau do6.

£ Khong nén theo nhimg budc di cua Xerox sau khi ho di thanh cong, ma can thuc
hién nhu nhitng gi ho lam trude d6. Nhirng gi ching tdi ¢é gang trinh bay & day 1a
dé khi ban thady mat trong nhimg thuong hiéu 16n dugc ding lam tinh huéng minh
hoa thi xin dirng chan ngan.

+ Thuong thi chiing tdi chi nd lyc trinh bay nhimng thuong hiéu nay da bién doi tir
tén cua cong ty thanh ra nhitng cai tén quen thudc nhu thé ndo, chir khéng phai 1a

nhiing gi cac thuong hiéu nay dang lam & dinh cao “phong d9”.

Nhirng nguyén tic xdy dung thwong hiéu

Nhir dd dé cdp & phan trén, c6 10 nguyén tdc can tudn thi khi xdy dung thwong hiéu.

Chiing t6i dd chi tiét hon vé ndi dung nay trong quyén sach xudt ban triede day - Chuyén

doi doanh nghiép thanh thwong hiéu, nhung tai ddy ching t6i sé tém lwoc lai ngdn gon

boi vi mot s6 nguyén tac thuc sw da lam nén tang cho tac pham moi nay.

Nguyén tic s6 1: Nhin thire 13 su that

+ Xay dung thuong hiéu dién ra trong tAm tri ctia khach hang chir khong phai trong
thé gi6i thuc. Va bat cir diéu gi 1a ding trong tam tri khach hang thi d6 s& 13 chan
ly. Ban c¢6 thé khong dong tinh, nhung vay d6: NHAN THUC LA SU THAT. Xay

dung thuong hiéu 14 cudc chién (mdc du s& khong co ton that) dé tim ra ngudi co
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thé tao ra nhan thuc to6t hon, chtr khong phai 1a cudc chién dé xem ai san xuat ra

san pham tt hon.
Nguyén tic s6 2: Van may danh cho nguoi din diu

£ Lam nguoi dan dau t6t hon 1a nguoi vuot tréi hon. La ngudi din dau chua dam
bao dé thanh cong, nhung lai rat quan trong vi diéu d6 cho ban co s& dé thiét 1ap
thuong hiéu trong tam tri khach hang trudc khi nhiing ddi thii khac gay ric rdi khi
ho pho truong tén tudi. Néu khong khai thac co s& ndy, ban s& danh mat loi thé

ctia ngudi dan dau.
Nguyén tiac so 3: Sang tao ra mgt Iinh vue mai

+ Néu khong phai 1a mot nhan hiéu dau tién hodc th hai trén thi trudng, ban van
con co hoi dé xuat hién trude trong tim tri khach hang néu ban c6 thé sang tao ra
mot loai linh vuc méi. Ban can tich cuc phat trién nd. Khi linh vuc méi nay da di
1én thi thuong hiéu ctia ban ciing c6 thé di theo chiéu hudng cta linh vuc d6. Va
cling vi ban da phat trién loai hinh méi nay ma mdt cach tu nhién, ban sé& duogc

xem I thuong hiéu hang dau.
Nguyén tic s6 4: TAp trung

+ Khi di tip trung, ban cé thé 1am cho thuong hi¢u cia minh manh nhét c6 thé va
gan lién v6i mot diéu gi d6 trong tam tri khach hang. Nhung diéu nay doi hoi phai
hy sinh. M6t thwong hiéu dugc tip trung 13 thwong hiéu dugc diéu phdi boi cach
danh gia 1a “s6 17 trong khia canh nao d6. Thuong hiéu ndy sin sang tir bo 9 trong
s6 10 diéu co thé thyc hién, chi dé tré thanh tot nhét trong mot yéu to riéng biét.
Tuy nhién, nhiing thuong hi€u tap trung c6 xu huong dem lai lgi nhuén trong dai

han hon 14 so v&i nhiing thuong hiéu da chung loai.

Nguyén tic s6 5: Khac biét héa hoic ban gia ré
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+ Khong thé xay dung mot thuong hiéu manh ma khong cé khac biét hoa. Néu
khéach hang ctia ban khong thé nhan thirc mét sy khac biét nao gitra ban va cac ddi
thu canh tranh, ho s€ mua san phé\m clia bat ¢t ai ¢6 gid ré hon, va co thé do
khong phai la san phém ctia ban. Néu khong khac biét hoa, ban co thé canh tranh

béng gia c4, va ban s€ nhan ra réng that kho dé duy tri loi thé gia ca trong dai han.

Nguyén tic s6 6: Dung quan hé céng ching (PR) dé xdy dung thwong hiéu, ding

quang cao dé duy tri n6

+ Quang cdo 1a nhitng gi ban ty néi vé minh, va di nhién 13 ban s& néi nhirng gi tot
dep. Do d6 quang cdo thiéu tinh tin cdy. Quan hé cong dong 13 nhimg gi ma
truyén thong dai chiing néi vé ban, va vi truyén thong 1a bén thir ba nén nhing gi
ho ndi c6 vé nhu that hon. PR ¢6 do tin cdy ma quang céo thiéu sot, nhung quang

c4o lai rat can dé duy tri thuong hiéu sau khi né da dugc thiét 1ap.
Nguyén tic sé 7: Tim mét cai tén hay

+ Viéc kinh doanh s& kho khin khi san pham cua ban khong gan lién véi mot
thuong hiéu mang an tuong khé quén. Véi cai tén x4u thi cudc choi cua ban da
thua mot nira, vi vay ban can nd luc dé chic chin ré‘mg minh da c6 mot thuong
hiéu doc d4o, don gian va dé nhé. Hon nita, trong dai han thi thuong hiéu cta ban
s& chang 1a gi vuot troi hon danh tiéng, bai vi nhitng y tudng tuyét voi hién ban
dang c6 rat co thé, va s& bi sao chép tir cac doi thil canh tranh. Chi c¢6 danh tiéng

ctia ban mdi van 1a su khac biét.
Nguyén tic s6 8: Hiy kién dinh

+ Chang ai thich thé hién minh véi nhiéu tinh cach khac nhau, ngoai trir nhiing
ngudi duge xem 13 “that thuong”. Cling voi cach danh gia ndy ma co thé suy ra

rang khong ai mudn nhiing nhan hiéu “that thuong” nhu vay. D6 1a 1y do tai sao



thuong hiéu cta ban can phai dugc tuyét doi nhat quan trong cach hanh xtr. Néu

no tiy tién, khach hang sé& bdi rdi va chuyén sang phia khac.
Nguyén tic s6 9: Tao ra dbi thi, chir khong phai dong minh

+ DPé xay dung mét thuong hi€éu manh, ban can dua ra ly do dé no ton tai va thuyét
minh tai sao n6 xung dang ton tai. Vi thé ban can tao ra ddi thi cho minh. Khi ban
c6 nhiing ddi thi manh dé dau tranh, dbi thu do sé cho thuong hi€u cta ban nhiing
nguyén cé dé nd duge thé gidi cong nhan. Va dbi thi d6 khong nhat thiét 1a mot
thuong hiéu khac, ma c6 thé 1a bat cir gi: tir tinh trang ket xe, dén 6 nhiém méi

truong hodc su d6i nghéo chang han.
Nguyén tic s6 10: Biét ré khi nao c6 thé thiét 1ap mdt thwong hiéu thir hai

£ Thuong hiéu cta ban s& khong thé dai dién cho tit ca. Khi c6 thoi co dé doanh
nghiép ciia ban c6 thé tham gia vao mot loai hinh mai, hiy thiét 1ap mot thuong
hiéu thi hai thay vi mo rong dong san pham ban dau va 1am mo nhat nhitng gi ma
thuong hiéu dau nay di gin két dugc. Tuy nhién, chi nén thiét 1ap mot thuong
hiéu méi khi thwong hiéu hién c6 cua ban da 13 tén tudi hang dau trong linh vuc
ctia nd. Néu ban dang chat vat dé gia ting doanh thu trong linh virc ma ban théng

thao, dau s€ 1a co hdi cho ban trong linh vuc ma ban chua hiéu biét gi?
VA NGUYEN TAC QUAN TRONG NHAT LA...
Nguyén tic sé 5 - Khac biét hoa hodc ban gia ré

Muc dich ciia bat cik cong tdc xdy dung thwong hiéu ndo ciing la phdt trién mét thuwong
hiéu cé sw khdc biét. Néu ban khong co sw khac biét, ban sé kho co thé chuyén tai

thwong hiéu cua minh vao tam tri cua khdch hang.



+ Pay 1a nguyén tic quan trong dén mirc ma chung t6i da quyét dinh viét mot cudn
sach v6i toan bo nodi dung tap trung vao ddy. Tir khi xudt ban cuén Chuyén d6i
doanh nghiép thanh thuong hiéu vao diu nim 2007, ching t6i dd phat trién 13
chién lugc khac biét hoa. Ching tao nén phan xwong sdng cho tit ca cac du an
thuong hiéu ma ching t61 dam trach.

£ Muyc dich cua bit ctr cong tac xdy dung thuong hiéu nao ciing 1a phat trién mot
thuong hi€u céd su khac biét. Néu ban khong c6 su khac biét, ban s€ kho co thé
chuyén tai thuong hiéu cta minh vao tam tri ciia khach hang. Trong xdy dung
thuong hi¢u thi “cach long la xa mat” (out of mind is out of sight). Va ching to61
khong phai n61 thém véi cac ban vé két cuc cua viée “xa mit” nita.

+ Khéc biét hoa 1a diém mau chdt quan trong nhat, mic du né khong phai 1 cong
tac duy nhat ma ching toi thuc hién trong qua trinh thuc hién du 4n cho thuong
hiéu. Néu khong c6 khac bi¢t hoa, moi thir ban lam déu that bai tan tanh va ban
khong thé c6 mot thuong hiéu manh va bén ving.

£ Phuong trinh that gian don: néu khach hang khong thé nhan thdy nét khac biét
gitta thuong hi€u cua ban va ctua ddi thu canh tranh, ho s& mua san phém tor nha
cung cdp co gia thap nhat. Néu ban khong thuc hién khac biét hoa trong khi cac
d6i thu co trién khai, bire tranh s& con am dam hon nhiéu. Néu ban khong so su
khac biét va ciing khong thé canh tranh bang gia ca, chung t6i cho rang thuong
hiéu ctia ban s& dén ngay tan thé.

+ Khéc biét hoa 1a mot chi dé quan trong, nhung hién nay chua c6 nhiéu sach dé
cap dén viéc lam thé nao ma ban c6 thé thyc hién khac biét hoa. Chi c6 nhirng
cudn noi vé tim quan trong cua khac biét hda, nhung chung t6i1 lai can mot cudn
trinh bay viéc lam thé nao dé cé sy khéc biét.

+ V6i kinh nghiém ctia minh, chiing t6i cing phat hién ra rang hién nay khong c6
nhiéu nha tu van am hiéu vé van dé nay. Pay 1a mot nhan dinh kha tdo bao cua
chung t6i, nhung ban c6 thé kiém tra xung quanh va ty dua ra nhan dinh cta riéng

minh. Co6 1€ ban da nghe nhiéu ngudi néi vé tam quan trong cua khac biét hoa,



nhung khi ban héi ho 1am thé ndo dé c6 su khac biét mang ¥ nghia thiét thyc thi
chua chic ban di nhan dugc ciu tra 1oi cu thé.

+ Day 1a 1y do tai sao chiing toi quyét dinh viét cudn sach nay. Muc dich cua cudn
sach 13 trinh bay timg budc cach thirc 1am thé nao dé sang tao ra sy khac biét hoa
thuc su cho thuong hi¢u ctia ban va céc ddi thu canh tranh khong thé léy di su
khac biét nay. Piém nhin ¢ dy 1a tir “thuc sy”. Co nhiéu thuong hiéu ciing “khac
ngudi” chi dé cho cé khac biét.

4 Chung t6i d3 thuong xuyén luu ¥ cac cong ty rang ho phai khac biét hoa voi
nhing tu tuéng hay chir khong phai nhimng v kién kém thong minh, bdi vi khac
biét hoa véi cac y tuong khong lién quan gi dén thi trudng hodc khach hang 1a
diéu dai dot va chang t61 khong tan thanh. Sau khi doc xong cudn sach nay, ban s¢
nhan ra dau 12 mot y tuong khac biét hoa “ct chubi” va co thé dan dit thuong hiéu
ctia minh vuot qua cai bay nay.

+ Nao, bay gio ban hiy ngdi xudng, thu gidn mot chat va thudong thirc hanh trinh
ctia chung t6i. Xin cam doan riang khi dén cudi ching duong, ban s& ndm bat duoc
kha tot nhitng phuong thirc dé khac biét hoa thuong hiéu ctia minh so véi dbi thi
canh tranh - hodc it nhat thi ban ciing c6 nhiing ¥ twéng mang tinh hé théng dé

khéi dau va tranh dugc nhitng “trai min” gai doc dudng di.
Chuong 1
Thé nao 1a khac biét hoa?

Nhu nguoi ta van thuong noi “cadi kho lo cai khon”, va ro rang cdi kho chinh la Iy do tai

sao xdy dung thuong hiéu dwoc kham pha tir cach day 4.000 nam.

+ Vao ngay do, cic chul trang trai ¢6 nhu cau cap bach phai tim ra phuong cich nao
dé tach ro1 dan bo ctia minh vé1 nhitng con cua chu khac, va ho da di dén mot

cach lam tuy don gian nhung rat khéo 1éo.



£ Ho ché tao nhitng dung cu lam d4u bang kim loai voi biéu trung hodc phu hiéu &
mot dau, sau d6 nung ndéng dé va dong dau 1én moéng cac cha bo. Lam thé, nguoi
chu trang trai c6 thé d& dang phéan biét dugc dau 1a gia suc ciia minh. Pon gian,
nhung hi¢u qua.

+ Xay dung thuong hiéu khong phai chi 13 thiét ké biéu trung (logo), mic du vy
van con nhiéu ngudi chua nhan thic dung diéu nay. Vang, thuong hiéu da khoi
dau 4.000 nidm trude véi logo trén méng bo, nhung diéu d6 chi phuc vu cho nhu
cau phén biét gia stc. Xay dung thuong hiéu khong phai chi 1a logo, ma 1a viéc
ban dung logo cho muc dich gi.

£ Nhu ciu khac biét hoa giai thich cho viéc tai sao ngdy nay van can cong tac xiy
dung thuwong hiéu. Dang thirc ctia n6 thi c6 thé di khac xua, nhung chirc ning thi
khong d6i, van 1a 1am thé nao dé tach biét nhiing con bo cia ban ra khéi bo cia
cac doi thu canh tranh - “con bd” ngdy nay c6 thé 1a cong ty, san pham hoic dich
vu. Trong mot so truong hop thi “con bo” ciing ¢ thé 1a “ca nhan”, vang, thua
v6i cac ban 1a ngdy nay thi ngay ca ca nhan ciing can xay dung thuong hiéu.

+ Theo cach tu duy nay thi c6 thé noi rang khac biét hoa 1a qua trinh chuyén doi mot
loai hang héa (xét vé& ban chat) thanh mot thuong hiéu. Con bd néu khong c6 gi
khac biét ciing chi 1a con bo. Chi c6 dau an dong trén mong bo va ¥ nghia dai dién
boi dau an d6 méi 1am nén su khac biét giita nhitng con bo cua ching toi va
nhitng con bo cua ban.

+ Cong ty Evian kinh doanh nuéc, va nudc 1a mot hang hoa doi dao - suy cho ciing
thi 80% dién tich trai dat duoc nudc bao phu - nhung chinh yéu té: nudc cua cong
ty nay duoc cung cip tir quy trinh loc ty nhién cua diy Alps, dugc ting cudng
thém khoéang chit da lam cho Evian trd thanh mot thuong hiéu manh. Nudc néu
khong c6 gi khac thi cling chi 1a nude, trir khi nude duge khac biét hoa, va nudc

cua Evian c6 khac bi¢t vi n6 duoc khai thac tir Alps.

M@t chao ban doc nhat



Khdc biét héa nghia la sang tao ra mét chao ban déc nhat (Unique Selling Proposition -
USP) véi thwong hiéu ciia ban. USP la thudt ngit ma huyén thoai qudng cdo Rosser

Reeves da dat ra.

£ Trong cudn Si thdt trong quang cdo (1961) ciia minh, éng da dinh nghia day 1a
mot chdo ban ma cac ddi thit khong thue hién, hodc khong thé thyuc hién.

+ Nhiéu nguoi cho rang USP 13 mot khai niém marketing da 18i thoi va khong con
phti hop nita. Theo chung t6i, USP ¢ thé 1a mot khai niém cii nhung ngdy nay
khai niém nay van con nguyén do tin cy so véi thoi diém nam 1961. Khac biét
hoa 1a tat ca nhiing gi 1am cho thuong hiéu cua ban ndi bat 1én trong mot bién ca
nhimg d6i thu canh tranh gan nhu gidng nhau.

+ Khong co6 khac biét hoa thi khong thé xay dung mot thuong hiéu manh. Dé cé su
khac biét, ban can phai tré thanh doc nhét. Diéu d6 khién cho USP tré thanh mot
khai niém rat quan trong bdi vi c6 USP dong nghia véi viéc ban da 1a doc nhét.
Thém vao do, co USP tirc 1a ban da duoc khac biét hda theo cach thirc cod lién
quan dén khach hang. Tuy nhién, ciing c6 nhiéu nguyén nhan khién nguoi ta van
chua quan tim ding mirc dén khai niém nay.

+ Thtr nhét, d6 1a vi ngudi ta van c¢6 xu hudng lang quén theo thoi gian nhing gi
dung dugc va nhiing gi khong. Jack Trout — ngudi kham phé ra khai niém dinh vi
nam 1969 — trong tac pham Trout ban vé chién hroc 43 viét rang day 1 hién tuong
c¢6 anh hudng dén rat nhiéu doanh nghiép khi ho da thanh cong. Ong goi d6 1a Hoi
ching Lang-quén-nhimg-gi-da-gidp-minh-ndi-tiéng (Forgot what made them
famous syndrome — FWMTF).

£ Chung t6i dong tinh voi quan diém nay. Hiy xem céc cong ty xung quanh ban, va
ban c6 thé ddi theo ngugc dong lich sir: tir thanh cong hién nay cua ho quay trd vé
USP ma ho chao ban Itc so khai. Ford 1a mot cong ty hién dang gap nhiéu rac réi.
Theo chiing t6i thi nguyén nhan trudc hét chinh 13 vi Ford d3 Lang-quén-nhing-

gi-da-gitp-minh-noi-tiéng.



£ Ford 14 cong ty dau tién trén thé gidi san xuat xe hoi hang loat véi phuong phap
hiéu qua va chi phi thap. Khi di trd nén nbi tiéng, ho lai quén mat diéu nay. Ho
thoa mén, va diéu nay gitp cac cong ty Nhat Ban va dén gio 1a Han Qudc theo kip
ho.

£ VAan dé cua Ford khong phai 13 & chd khach hang dich chuyén tir cac nhin hang
dai tra trén thi trudng sang cac nhin cao cip nhu nhiéu nha phan tich da 1y giai.
Chéc chan 14 nhiing nhan hiéu xe cao cip nhu BMW hay Audi hién dang ban
chay hon Ford trén nhiéu thi trudng (nhét 1a tai phan khiic ¢& trung binh véi dai
dién 1a dong Mondeo ctia Ford), nhung xe hoi pho thong khong hé that thé ma con
c¢6 nhu cau cao nira 1a khac.

+ Nhu cau nay da gitp cho Toyota ban ra hang triéu chiéc, vuot qua General Motors
va trd thanh nha sin xuit xe hoi s6 1 trén thé gidi. Theo tin ding trén
SmartMoney.com vao ngay 15-12-2007 thi hién Toyota dang dat ra muc ti€u san
xuat 10 triéu xe trong nam 2008, san luong nay chua hé duge nghe dén trude day.

+ Vén d¢ ctia Ford 1a sy khac biét hoa. Chao ban doc nhat cta ho 1a gi nhi? Rét kho
xac dinh, trong khi Toyota rd rang da khéac biét hoa vo1 dd tin cdy cia san phém.
Khong c6 USP nén Ford tré nén yéu thé. Ho tré thanh mot nhin hiéu xe tuong tu
nhu cac nhan khac va trong moi truong canh tranh hét sitc khoc 1iét ngay nay thi
su tuong dong ciing chinh 12 ban an tir hinh danh cho thuong hiéu.

+ Nguyén nhan thtr hai 1a nguoi ta ludn hao himg véi nhimg gi méi mé. Trong cudn
sach trude cia chung t6i, nguyén tic sd 3 da trinh bay vé viéc sang tao ra mot
chung loai méi dé thiét 1ap mot thuong hiéu manh. Con ngudi ciing c6 thuong
hiéu. Va ho ciing déu mudn duoc ndi tiéng. Rosser Reeves di 1a mot “thuong
hiéu” noi tiéng vi ong kham pha ra khai niém USP.

+ Néu ban ciing muén duoc ndi tiéng trong linh vic marketing, ban s& 1am gi? Séng
tao ra 1 USP t6t hon ching? S& khong thé. Ban can co cai méi. Vi thé cac hoc gia
va chuyén gia tu van ludn theo kip nhimng khai niém méi, va ho dit tén nhiing

khai niém d6 cho riéng minh. Hay thir tim kiém trén Google va ban sé& thay qua



nhiéu két qua, tin ching t6i di, ban khong thé nhd hét va str dung hét duoc nhimg
két qua d6 dau.

£ Cac hoc gia va chuyén gia tu vin khong hoan toan c6 16i, ma mot cach tong quat
thi moi nguoi déu phai chiu trach nhiém vé viéc nay. Pon gian thoi, vi mot khai
niém cii khong c6 nghia 1a n6 16i thoi va vo dung. Nhung ngudi ta lai thudng nghi
thé. Nguoi ta hing tha moi khi c6 mot khai niém méi xuét hién, roi sau mot luc
thi nhitng 101 don dai va su quang cdo qua 16 cho khai niém ay xep xudng, nd sé it
thich hop hon trudc.

+ ROi nguoil ta lam gi tiép theo? Ho tiép tuc trong doi nhitng “sy ki¢n 16n” hodc
“thuat ngit ndng”, hoic bat ctr cai gi “hoanh trang” sip dén. Mot vong luan quan.

+ Vi thé khong co gi 1a ngac nhién khi khai niém USP xua cii va rat hay lai gan nhu
bi lang quén. Oi troi, ban da chdi bo khai niém nay va ty dua minh vao rai ro roi
day. Néu khong c6 USP thi ban khong thé c6 mot thuong hidu manh. USP ¢6 18 1a
“d6 c6” trong céac truong day kinh doanh, nhung d6 c6 ludn cé gia! Pung bo qua
Kkhai niém nay.

+ Nguyén nhan th ba giai thich tai sao nguoi ta di khong quan tam ding muc dén
USP nhu khéi niém nay xtmg dang nhan dugc 1a vi ngay nay rat khé tim thdy mot
chao ban ddc nhat. Tim ra mot USP di 1a khé khan, viée duy tri né con kho khan

hon nhiéu. Pay 1a mot van dé 16n ma chung toi s& thao luan thém trong Chuong 3.

Chién lugc ding

Khac biét héa ciing c6 nghia la xdy dung chién lwoc ding dan. Dé thanh cdng, mét
thwong hiéu can dwoc tang sirc manh véi 2 phan thiét yéu: kha ndng xdy dung chién

lirgc va kha nang thuec thi chién heoc doé.

£ Chién lugc va thyc thi 1a quan trong ngang nhau nhung chién lugc o trude, bai vi
ngay khi cong ty c6 kha nang thyc thi tot thi ho ciing khong thanh cong néu chién
lugc sai 1am. Vi du, néu nhu ban dang ngdi trén mot chiéc thuyén bi thung, va ban

c6 gang stra chita khuyét diém nay bang cach nhanh chéng tat nuéc ra khoi



thuyén thi ban s& khong thé gitr thuyén néi duoc bao 1au, vi chién lugc cua ban
chua dang.

£ Chién lugc ndy cua ban da chi nhim dén hién trang cua van dé& (nudc tran vao
thuyén) chir chua suy xét dén nguyén nhan tir gc (16 thang trén thuyén). Chién
lwge dang phai 1a tim ra 15 thung va 1ap n6 lai trude da. Néu khong thi cho du ban
tat nudc nhanh dén mac ndo thi con thuyén van thung va cudi cung ciing s& chim.
Nhung ban ciing can c6 kha ning thuc thi chién luoc nay that tbt, nghia 1a ban
phai nhanh chéng tim ra 13 thang va Iap kin no lai.

£ Kinh doanh ciing tuong tu nhu vay. Néu chién luoc sai 1am thi sy thuc thi hoan
hao ciing van chiju that bai. Tai dién dan doanh nghiép quéc té 2006, Ram Charan
- mot bac thay trong thuc thi chién lugc - da dung minh hoa ctia Toyota va Dell dé
cho thy su thanh qua 16n lao tir viéc thuc thi hiéu qua. Chang t6i ciing dong y
rang 2 cong ty nay da thuc hién rat tot, nhung can néi thém rang ho thanh cong vi
c6 nhiing chién luoc dung dan va duoc trién khai tuyét voi.

£ Chién luoc cua Toyota la xay dung dong san pham phé thong nhung chat lwong
cao, véi phuong thuc san xuat JIT (just-in-time: san pham dung - s6 luong dung -
dia diém ding - thoi diém dung). Diém mau chét & day 1a khoa hoc vé diéu phdi
toan bo quy trinh san xuat theo cach thirc: xe hoi chi dugc ché tao khi can thiét va
nhitng bd phan cau thanh nén xe chi dugc dua dén day chuyén san xuat khi ¢ nhu
cau. D6 d3 1a chién luoc cua Toyota (ma hién nay chién lugc ndy van duge thuc
thi).

£ Chién luoc cua Dell 1a thong linh thi trudng may tinh c& nhan véi viéc s dung
kénh ban hang truc tiép nham cat giam cac chi phi phan phéi, tir d6 co thé chao
ban cho khéach hang san pham chat luong cao véi gia re.

£ Thé thi su thanh cong cua Toyota va Dell ¢ lién quan gi dén khac biét hoa
chang? Rat nhiéu, trong d6 c6 ca viéc xay dung chién lugc dung thong qua khac
biét hoa.



+ Toyota la nha san xuat xe hoi dau tién trén thé gisi sir dung phuong thirc san xuat
JIT. biéu nay gilp ho thanh cong va I6t xac thanh mot thuong hiéu hang dau. Dell
cling 13 cong ty may tinh dau tién (va duy nhat) trén thé giéi ban san pham truc
tiép dén tan tay nguoi st dung sau cung, day 1a bé phong dua ho tro thanh sb 1
trén thi treong va ton tai ¢ vi tri ndy trong nhiéu nam.

£ Néu muén xay dung mot thuong hiéu manh, ban can c¢6 chién lugc ding va thuc
thi dting chién luoc d6. Va chién luoc ciia ban can phat xuat tir kha nang khac biét
hoa cua chinh ban. Néi cach khac, khac biét hoa lam cho thuong hiéu cua ban
manh mé& hon véi viéc 1am cho thuong hiéu d6 ndi bat, ciing nhu kiéu ma céc
chién luoc cua Toyota va Dell da giup ho khac biét hoan toan trong linh vuc cua
ho.

M@t cong ty ¢ sw khac biét héa ding din

Y twéng khac biét hoa phdi phil hop véi khach hang. Thuc sw thi khdng mdy khé khan dé
c6 thé tré thanh khac biét. Moi nguwoi déu co6 thé lam cho thuwong hiéu cia minh khac
biét so véi doi thii canh tranh. Nhung nhin chung thi c6 nhitng ¥ twong khac biét hoa

phU hop véi khach hang lai 1a mét chuyén khdc, khé khan hon nhiéu.

4 Chung t6i da trinh bay & trén rang diéu quan trong ddi véi cac cong ty 1a c6 su
khac biét voi nhitg y tuong hay, chir khéng phai 1a theo nhimg “t6i kién”. Vay
thi dau 1a su khéc biét hoa ding dan?

£ Tai dién dan thuong hiéu toan cau 2006, gio su ndi tiéng David Aaker dén tir dai
hoc Berkeley d tiét 16 rang: khac biét hoa gilp tao dung nén thuwong hiéu manh,
nhung suy ngdm vé su dung dan, phd hop da khién 6ng mat nga nhiéu dém. Piéu
quan trong hon 1a sy khac biét can phai thich hop véi khach hang cua ban. Su pha
hop d6 1a nét khac biét gitta mot ¥ tuong hay va cac ¥ tuong “cu chubi” khac.

£ Chung t6i tan thanh quan diém cua vi gido su ndy. Y tudng khéac biét héa phai phi
hop voi khach hang. Thuc sy thi khong may kho khan dé co thé tro thanh khéc

biét. Moi ngudi déu c6 thé lam cho thuong hiéu ciia minh khéc biét so voi doi thia



canh tranh. Nhung nhin chung thi c6 nhiing ¥ tuong khac biét hoa phu hop véi
khach hang lai 1a mot chuyén khéc, khé khin hon nhiéu.

£ Mot ddng nghiép cua ching toi rat yéu thich méo (va ching t6i ciing cho rang cd
ay tinh quai nhu mot chl méo). Nhitng nguoi thich méo thudng cung chiéu con
tha cung cua ho. Néu ban 13 ngudi san xuat xa béng tim cho méo va c6 thé tao ra
san pham lam cho chu méo c¢6 mui huong gidng nhu chu nhan cua nd thi rat cé
thé san pham cta ban di c6 su khac biét.

£ Day co phai 1a mot y tuong khéc biét hoa dung didn? C6 I 1a n6 s& dugc nhiing
nguoi nhu ¢d ddng nghiép cua chung t6i déng tinh. Con néu ban san xuat ra xa
bdng tam cho méo c6 mui gidng chd thi chdng toi ¢6 thé chic chan 14 day 13 mot y
tuong khac biét hoa tuyét voi, nhung liéu co phu hop vai nhitng cha nhan cua loai
méo? C6 1& khéng. Néu ho muén c6 mot chi méo mang mui huwong cia loai cho
thi trudc tién ho s& tim ngay mot con ché dé nudi!

+ Chung toi cling mudn bo sung thém hai tiéu chi nira cho sy phi hop nay. Su khac
biét hoa can phai hap dan va duoc gitr gin. Diéu nay rat co y nghia, ding khong
nao? Néu su khéc biét ctia ban khong duoc mong doi thi thuong hiéu cua ban sé
chura hoan hao mic du kho ai c6 thé dung cham dén né.

+ Nhung lai c6 van dé phat sinh ¢ day: khi su khac biét duoc thi truong thay 13 hap
dan thi s& co rat nhiéu - néu khong mudn noi la tat ca - cac dbi thu canh tranh
cung nhau theo dudi. Ngudi ta van hay néi “ngt quén trén chién thang” va trong
xay dung thuong hiéu thi diéu ndy van dang. Khi c6 co hoi khac biét hda ma ban
khong biét nam bat ngay lap tic, thi thoi gian s& khong doi chd ban nhan ra diéu
do.

+ Khac biét hoa ciing can phai dugc phong thu, gitr gin, nghia 1a su khéc biét cua
ban khéng dé dang bi cac ddi thu lay di cho du ho c¢6 d6 ra bao nhiéu tién bac va
cong stc. Vi du, néu ban khac biét hoa khi chi ban san pham quan c& 16n cho
nhitng nguoi ¢6 tim voc cao to thi thi su khac biét nay khdng thé xem 1a bén viing

Vi bat cir d6i thu nao ciing c6 thé thuc hién theo ban.



£ Su that 12 kho c6 thé gin giit an toan cac ¥ tuong khac biét hoa trong thoi dai “siéu
canh tranh” ngay nay. Cudc canh tranh khoc liét nay khién cho moi déi thu déu
gang suc gianh lay co hoi kinh doanh cua ban va tat nhién diéu nguoc lai ciing
Xay ra, ngay ca khi ban chua c6 kién thirc dé canh tranh trong nhitng nganh nghé
khac nira kia.

£ “Siéu canh tranh” 13 con dao hai ludi. Mot mat cac d6i thu s& nd luc x&m nhap
vao linh vuc kinh doanh cua ban va khién cho su khac biét hodc chao ban doc
nhat (USP) cua ban chiu nhiéu ap luc hon. Mit khac, né 1am cho ban xao nhang
hoat dong cét 16i cua minh khi muén theo dudi nhitng co hoi khac. Ban mat tap
trung va co thé danh mat sy khac biét. Chuong tiép theo s& trinh bay chi tiét hon
vé noi dung nay.
Tom tit

£ Tong keét lai, khac biét hoa 1a muc dich cho céng tic xdy dung thwong hiéu. D6 la
mét qua trinh chuyén déi hang hoa (hodc nhing gi vé bdn chdt ciing la hang héa)
thanh mér thirong hiéu manh. Qud trinh nay lién quan dén viéc:

£ Tim kiém va sé hitu mét chao ban dgc nhat (USP);

£ Tim kiém mét chién Leoc kinh doanh ding déin dé givip cho thwong hiéu c6 loi thé
canh tranh;

£ Tim kiém su khac biét c¢é lién quan thich dang va phii hop véi khach hang; sw

khac biér dé phai hap dan va phdi duwoc gii gin.
Chuong 2
Tai sao khac biét héa lai quan trong?

Hay xem 2 san phdam béng dén, ching déu 1a 2 san phdam chua qua sir dung va c6 cong
sudt 100 watt. Néu ban phdi mua béng dén cho vin phong ciia minh, ban sé chon nhan
hang nao: Blue Sparks (US$3) hay la White Heat (US$2.5)?



£ Co vé nhu ban khong thé néi 1én su khac biét gitta 2 san pham nay, dung chua
nao? Vay thi lam thé nao dé chon? Di nhién 13 White Heat, chi vi san phém nay ré
hon 50 cent.

+ Tuy nhién, su thuc 1a van c6 ly do x4c dang giai thich tai sao bong dén Blue
Sparks lai dit hon: no bén hon. Blue Sparks c6 thoi gian sir dung 12 100 gid so voi
White Heat chi c6 60 gid. Nhu vay chi phi sir dung Blue Sparks 13 3 cent mdi gid
va cua White Heat 1a 4.2 cent. Xét theo dai han thi Blue Sparks lai ré hon nhung
diéu nay khong thé hién ngay khi ngudi mua chi xem luét qua san pham, van dé
nay sinh tu do.

£ Khi khach hang tiém ning cta ban khong nhan thay hodc khong thé nhan thiy bat
ctr khac biét ndo giira cac san pham thi ho s& chon cai nao ré hon dé mua. Pay 1a
1y do tai sao khac biét hoa lai vo cung quan trong, nhét 1a trong thoi dai thi truong
siéu canh tranh ngay nay, khi cac khach hang ling ting voi nhiéu sy chon lua.
Néu ban khong c6 su khac biét hoic sy khac biét ciia ban khong dé dang duoc
nhan ra, tbt hon hét 13 ban phai c6 gia that canh tranh.

& Tuy nhién, canh tranh bang gia ca 1a mot chao ban kha nguy hiém, bai vi vao thoi
diém ban dé méat di loi thé gia ca vao tay nhitng di thu canh tranh dén tir cac
qudc gia co chi phi thap thi cling 13 luc khach hang khong con 1y do gi nita dé
quan tam dén san pham cua ban. Vi thé ching t6i thuong xuyén canh bao céac
doanh nghiép dang canh tranh bang gia ca rang ho phai ludn tuyét di dam bao
duogc murc gia thap trong dai han, vi gia ré thuong 1a diéu duy nhat khién nguoi
mua dé y dén cac san pham loai nay.

£ Néu ban cho rang thi truong ngdy nay that khiac nghiét thi ching t6i s& khién ban
ngac nhién hon vi 46 méi chi 1a sy khoi dau. Cac doi thu déu thich dugc “khai
hoa”. Néu thi truong cua ban hoac linh vyc ctiia ban dang “hot” thi mot cach tu
nhién, cd mot ring dbi thu canh tranh sé& bi 16i cudn va tim kiém co hoi tham gia.

+ Suy nghi cua ho 1a: tai sao chiing ta lai phai nhudng hét thi truong vao tay cia

mot gd nao d6 nhi? Trong tinh hudng nguoc lai thi c6 1& 1a ban ciing c6 suy nghi



tuong tu nhu vay. Thyc ra thi hinh nhu ban da ting 1am diéu nay: dwa cong ty cua
minh xam nhap vao nhitng thi truong méi hodc nhitng linh vuc méi ma theo ban
1a dang “néng” va c6 thé tang truéng nhanh.

£ Khong nhiing sy canh tranh ngay cang gay gat hon ma sb luong cac dbi thu ciing
gia ting. Néu cong ty cta ban giéng nhu Blue Sparks v6i mot san pham hodc dich
vu duoc cai tién, ban can chic chin sy khac biét ctia minh da duge khéng dinh 1o
rang va dugc truyén dat theo cach thirc hop 1y. Néu khong thi ban nén thay thé
bang cach dung gia ca dé canh tranh.

£ Llc ndo ciing xudt hién cac di thi dén sau va cd gang gianh ldy thi phan tir tay
ban théng qua chién luoc gia xaAm nhap. Mot vai trong s6 nay s& thanh cong béi vi
mo hinh kinh doanh ctia ho hoan toan dugc thiét 1ap véi yéu to gia ré. Néu ban
khong thé theo kip gia ca canh tranh ctua ho thi ban nén c6 su khac bi¢t. Con khi
ban khong c6 khac biét hoa va cling khong thé canh tranh bang gia thi thuong
hiéu cua ban dang gap nhiing khé khan khong nho.

+ Diém mau chdt cua van dé 1a: khong thé c6 mot thuong hi¢u manh néu khéng cé

khac biét hoa.
Doanh thu cao hon trén von dau tw

Ngueoi ta da tién hanh nhiéu nghién citu sy twong quan giita thwong hiéu va hiéu qud
hoat dgng cua thi trwong chieng khoan. Két qud cho thdy nhitng thwong hiéu manh (co

sy khac biét) ludn cé hiéu qua cao hon.

£ Mot nghién ctru vao nam 2001 cua McKinsey & Co., (mot cong ty hang dau trong
nganh tu van quan tri) cho thdy nhiig thuong hiéu manh dat 2.6 diém & chi s6
Loi nhuan danh cho c6 dong (TRS: Total Return to Shareholders), trong khi véi
cac thuong hiéu kém chi dat -6.2 diém, nghia 13 khac biét d¢én 365%.

+ Khong co gi dang ngac nhién khi cac thuong hiéu manh lai ¢6 anh huong tét dén
co phiéu. Suy cho ciing, néu ban da c6 mot thuong hiéu manh, ban sé dé dang tim

kiém duoc cac khach hang mai, giir vilng duoc khach hang cii, c6 dugc ngudn



nhan lyc chat luong cao va tham chi 1a ngin chin duoc nhitng dong thai canh
tranh cua cac di thu khac. Néu co thé 1am duogc tt ca nhimg diéu d6 thi ¢ phiéu
ctia ban s& rat dugc wa chudng.

£ Can luu y rang nhitng nha phan tich tai chinh va cac nha dau tu thuong bi tac
dong tir nhan thac caa ho vé thuwong hiéu khi ho ra quyét dinh dau tu. Vi thé
nhitng thwong hiéu dugc danh gia cao (vi bat ¢t Iy do gi) déu nhan dwoc su ung
ho tir gigi dau tw. Néu mudn cb phiéu caa ban c6 gia, ban nén xay dung mot
thuong hiéu manh. Pon gian théi, vi nha dau tu biét ring co hoi thu lai nhiéu loi
tic s& cao hon khi ho du tu vao mot cong ty co thuong hiéu manh.

+ Warren Buffett duoc biét dén nhu 1a mot nha dau tu thanh cong nhéat. Gia co
phiéu caa cong ty 6ng - Berkshire Hathaway - d vuot mac US$150,000. Trong
cubn “Phong cach ctia Warren Buffett”, tac gia Robert Hagstrom da phan tich vé
nhitng cong ty ma Berkshire Hathaway dau tu, 1o rang 1a Buffett ¢ khuynh
huéng tap trung vao nhimg thuwong hiéu c6 su khac biét hda o cap do cao. Ong
quan tdm dén Coca-Cola vi chién luoc khéc biét hda caa ho: Thir thiét! (The real
thing); Dairy Queen véi loai kem “16n nguoc ly khdng chay”; Wal-Mart co gié ré
nhat ma khéng nha ban 1é nao c6 thé cd; ACME Ia nhan gach xay dung duoc céc
cong trinh dan dung wa chudng. Danh sach ctr thé tiép dién.

+ Nhiéu nghién ciru vé mdi tuong quan giita thuong hiéu va hiéu qua tai chinh da
dung dir liéu tir cac cong ty da niém yét co phiéu trén san giao dich (publicly-
listed), vi nhitng dit liéu tai chinh nay co thé dé dang tiép can. Tuy nhién, diéu do
khong c6 nghia 1a két qua khéng phi hop voi cac cong ty chua “Ién san” (none-
listed).

£ Mot thuong hiéu manh ciing c6 anh huong tich cuc dén hoat dong tai chinh cua
cac cong ty loai nay theo nhiing hiéu tng twong tu: d& dang tim kiém duoc cac
khach hang méi, gitr vimg duoc khach hang cii, c6 duoc nguon nhan luc chat
lugng cao va tham chi 1a ngan chian duoc nhitng dong théi canh tranh cua cac doi

tha khac. Két qua 1a loi nhuan trén von dau tu s& tang 1én.



Tinh thé tién thoai lwdng nan cia ngwoi dan dau

Tdam tri khdch hang la noi dién ra tran chién giita cdc thwong hiéu, béi Vi mét thuwong
hiéu don gian chi la mgt y niém ma ban so hitu trong tam tri cua khdach hang. Nhu
huyén thogi Walter Landor trong nganh qudng cdo da néi: “San pham diwegC ché tqo tai

nha mdy, nhung thiwong hiéu lai dwoc thiét Idp trong dau”.

£ Trong cudn sach truge, c6 thé di néi vé tim quan trong cua viéc dan dau, vi khi
dan dau ban s& co co s¢ dé thiét lap thuong hiéu caa minh véi vi thé tdt nhat n6 co
thé c6 trong tam tri khach hang.

+ Tam tri khach hang 1a noi dién ra tran chién gitta cac thuong hiéu, bai vi mot
thuong hiéu don gian chi la mét y niém ma ban s& htru trong tdm tri cua khach
hang. Nhu huyén thoai Walter Landor trong nganh quang cao da néi: “San pham
duoc ché tao tai nha mdy, nhung thuong hiéu lai dugc thiét lap trong dau”.

£ Vi vay, ching t6i ang ho chién lugc tré thanh nguoi dan dau véi mot diéu gi do.
Mot khi da nhan ra c6 thé tré thanh nguoi dan dau & mot khia canh nao dé, hay
khan truong hanh dong dé xay dung thwong hiéu cta ban trong tdm tudng cua
khach hang. Viéc tré thanh ngudi dau tién di vao trong tam tri ctia khach hang s&
dé hon néu ban c6 trong tay mot “cai mdi”, con néu ban chi ¢6 gang lay ra nhiing
gi tét hon tir mot thuong hiéu san cd thi van dé s& kho khin hon.

£ Tuy nhién, chién lugc nay ciing c6 rac rdi cua nod. Chung t6i da nhan dugc nhiéu
loi phan d6i khi dua ra dé nghi hay ¢é gang dé tré thanh ngudi dan dau doi Véi
cac cong ty Singapore. Nhiéu nguoi noi rang day khong phai l1a chién luoc 6 thé
ton tai 1au dai duoc. Ching t6i goi day 1a tinh thé “tién thoai ludng nan” cua
ngudi dan dau.

£ Nhiéu doanh nghiép Singapore ma chung t6i di gidp g& - nhit 14 nhitng don vi
trong nganh céng nghé - da nhan dinh rang: cach tét nhat dé c6 mot thuong hiéu
thanh cdng (khdng nhat thiét phai 1a thuong hiéu hang dau) 1a phai nhay bén, cha

khong phai 1a nguoi dan dau. Cach thirc ciia nhitng cong ty nay 1a: xem ngudi dan



dau 1a mot con chim ung, khi cht chim nay tung ra mot cai mgi thi ho méi nhanh
chdng dich chuyén va chay dua dé cé thé tung ra mot phién ban c6 tinh canh tranh
(theo céch hiéu caa chiing t6i thi day 1a kiéu “hoc vet”) trude cac di tha con lai.

£ Thay ngac nhién nén ching t6i hoi thém ho vé nguy@n nhan cua hanh dong nay.
Thudng thi cau tra loi s& 1a: “Lam nguoi dan dau that nhiéu rai ro, ban rat co thé
danh mat ca cdng ty tham chi 1a pha san ludn ca sy nghiép khi mao hiém tré thanh
ngudi din dau, nhat 1a trong nganh cé nhimng thay d6i nhanh chong va day bat 6n
nhu nganh cong nghé”. Nhiéu cong ty Singapore déu mudn la ngudi theo sau. C6
ngudi coOn néi voi chung t6i: Samsung Electronics di thanh coéng voi chién lugc
nay. Diéu nay thi ching t6i khdng cho la ¢ ly.

+ Samsung Electronics trudc day di chua timg 1a nguoi din dau, khi d6 ho chi sao
chép lai nhirtng cong ty tién phong khac trong nganh dién tur gia dung. Samsung
chi duoc danh gia 1a mot cong ty tm c& khi ho dau tu hang ty dollar My cho viéc
cai tién va khau thiét ké. Hay nhin cac san pham cua ho ngay nay. Cac san pham
nay c6 mau ma ndi bat, ban cd thé chi ra mot dién thoai di déng hay TV Samsung
ma khdng can nhin logo cua no.
Samsung dd nd luc xay dung moét ngdn ngit trong thiét ké, tao nét doc dao cho
thuong hiéu, gidong nhu Apple va Harley Davidson. Chung ti ciing khong phu
nhan rang Samsung dich chuyén rat nhanh - nhung ho dich chuyén trong viéc cai
tién va dua san pham cta minh vao tam tri cua nguoi tiéu dung. Ho khéng hé
nhanh chéng sao chép lai nhiig gi ma cac doi thi khac da 1am. Chién luoc sao
chép d6 di timg 1am Samsung khéng di dén dau trong qua kht, va ciing khong thé
gitip thuong hiéu cua ban tét hon.

£ Ngay nay, vi cac san pham cua Samsung dugc Khac biét hoa cao d6 véi su cai tién
va trong thiét ké - thir nhé dén dién thoai Ultra Edition caa ho ma xem - nén
chung déu doi hoi phai dat chat luong cao. Trudc Kia, vi chi c6 san pham “an

theo” nén ho di phai dat gia rat rat ré dé co thé ban dugc. Thé ma nhiéu nguoi van



nhat quyét khdng st dung san pham caa Samsung. Jacky 1a mot trong sé nhiing
nguoi nay.

£ Trong sudt thap nién 90, Jacky khdng mua bat cir san pham Samsung nao, bat
chap chlng c6 gia ré. Anh 13 “fan” ctia Sony. Nhung dén nay thi moi chuyén da
thay d6i, Jacky vui vé mua TV Plasma cua Samsung hoic cac may dién thoai di
dong, vi cac san pham d6 hién da dugc khac biét hoa cao d6 véi thiét ké doc dao
va su cai tién vuot troi. Samsung dat dén vi thé nay sau nhitng nd lyc tro thanh
ngudi dan dau trong tdm tri khach hang véi nhiing gi méi la.

£ Samsung khong phai 1a thuong hiéu dién thoai di dong dumg dau trén thi truong,
nhung ho d3 c6 chd dung trong tim tuong cua khach hang 1a san pham cuc ky
thanh lich va manh dé. Vao thoi diém ching t6i viét cuén sach nay, Samsung da
vira tung ra thi truong 2 san pham dién thoai méi nhat 1a G600 va E950 dang nap
truot siéu hang.

+ Khac biét hoa la nhitng gi nham tao dung nén thuong hiéu. Nhung ban can phai la
nguoi din dau véi mot ¥ tuong khac biét hda. Néu ai d6 co ¥ tudng va “ra tay”
trudc ban thi ban khdng thé tiép tuc trién khai diéu twong tu cho thuong hiéu cua
minh nita. Va thé 1a “tinh trang tién thoai ludng nan ctia nguoi din dau” thyuc su
chang phai 1a nan giai nira. Vang, tat nhién 14 nguoi dan dau phai chap nhan nhiéu
rai ro, nhung chang phai kinh doanh chinh 1a viéc chap nhan céc rui ro da duoc du
tinh trudc do sao?

£ Cac huan luyén vién van thuong néi véi hoc tro rang: kho luyén mai thanh tai.
Con trong kinh doanh thi néu khéng c6 “khd” véi rui ro thi chang bao gio c6 “tai”
ca. Chéng han, khi Wilson cho ra doi StrategiCom, d6 la thuong hiéu cua cong ty
tu van dau tién tai Singapore va chi chuyén trong linh vuc xay dung thuong hiéu
B2B (doanh nghiép vai doanh nghiép). Piéu nay lam cho StrategiCom duoc khac
biét.

+ Nhung day lai la mot dong thai day rai ro ma Wilson phai “can rang chiu dung”

trong thoi gian dai boi vi tai thoi diém do rat nhiéu cong ty B2B tai Singapore van



cho rang xay dung thuong hiéu la cong tac danh cho céc cong ty B2C (doanh
nghiép véi khach hang). Khi ay thi treong rat nho va tham chi 1a khéng ton tai.

£ Wilson van nh¢ lan trinh bay vé tdm quan trong cua xay dung thuong hiéu cho
cac cong ty B2B trong mot cudc hop vai ban quan tri cdp cao cua mot cong ty
dang nay. 10 phat thuyét trinh trdi qua, vi CEO cua cong ty kia dd dua tay ngin
Wilson lai vi da hét kién nhan: “ 6ng Chew nay, chung t6i dau c6 ban Coca-Cola?
Ong néi vé thuong hiéu cho chung toi nghe dé 1am gi kia chu?”. Qua that, 1a mot
thuong hiéu chuyén tu van cho cac cong ty B2B chtra dung day rui ro, nhung dé
dap lai diéu nay thi StrategiCom di cd gang dé khac biét hoa chinh minh bang
cach tan dung nhitng loi thé ctia ngudi dan dau.

£ Cho du ban chon lya bat cir nganh nghé kinh doanh nao di nita thi ludn luén ton
tai rai ro. Hay xay dung mét thwong hiéu manh véi viéc dua vao mét y tuong
khac biét hoa tao bao dé gianh dugc mot chd trong tam tri ciia khach hang truéc
da.

£ ROi sau d6 ban méi co thé dua ra muc gia cao hon. Ké tiép ban mai c6 thé tim
duoc mot chd ding viing chac trén thi truong. Cach 1am khac 1a ban gia ré. Ty
ban lya chon. Ban con nhé iPod khéng nhi? Thuong hiéu nay da di vao trong tam
tuong cua khach hang véi v tuong khac biét hoa that 4n twong — may nghe nhac
chuyén nghiép MP3 bé ti. P6 1a 1y do tai sao iPod gianh duoc vi thé viing chac
trén thi trudng mac du gia ban caa san pham nay khé cao.

£ Nhung liéu khéc biét hoa c6 can thiét cho moi tinh hudng? Liéu c6 hay khéng mot
vién canh trong d6 sy thanh céng khong doi hoi khac biét hda? Co chu! Do 1a
trong nhitng trudng hop ma tai o khac biét hoa chi 1am mat thoi gian, ching toi

s& thao luan noi dung nay trong nhiing phan tiép theo dudi day.
Chuai lién tuc cia hang hoa

Khac Véi suy nghi théng thwong cua nhiéu ngwoi, nhing san pham dich vu dwoc xay

dung thirong hiéu ¢ cdp dg cao khong hé bi gigi han trong pham vi nhitng cong ty phuc



vu khach hang (B2C). Mét sé cdc thiwong hiéu danh gia nhdt thé gidi lai 1a cua cac cong
ty phuc vu cho cac doanh nghiép khac (B2B).

£ Trong nhiéu nam, ching toi di trinh bay vé tim quan trong cia thuong hiéu cho
nhiéu cdng ty Singapore tai nhitng hoi thao chuy&n nganh va bai viét trén béo chi.
Nhung trong phan ndy, chdng toi lai mubn néi vé mot dé tai ma nhitng chuyén gia
tu van thuong hiéu thuong khong hé dé cap dén vi né bt loi cho ho.

£ Chung tdi du ludn cho ring thuong hiéu 1a mot tai san dac biét quan trong, nhung
van ¢ nhiing tinh huéng khéng can xay dung thuong hiéu bai vi d6 khong phai 1a
giai phap dung dan. Vay khi nao nguoi ta khong can xay dung thuong hiéu? Cau
tra 1o thy thudc vao viéc ban cé bi lot vao cai ma ching toi goi la Chudi lién tuc
cta hang hoa. Hay nhin so do dudi day:

Tinh thuong hiéu <------------- Fommmmmmee- > Tinh hang hoa
Tinh thuong hiéu & Cép do cao

+ Bén tay phai cua chudi lién tuc 1a nhiing san pham dich vu dugc xay dung thuong
hiéu & cap do cao. Tai ddy, su ua chudng danh tiéng cta thuong hiéu dong vai tro
quan trong trong viéc anh hudng dén quyét dinh mua.

+ Khéc vé6i suy nghi thong thuong caa nhiéu nguoi, nhitng san pham dich vu dugc
xay dung thuong hiéu ¢ cip do cao khéng hé bi gisi han trong pham vi nhiing
cong ty phuc vy khach hang (B2C). Mot s6 cac thuong hiéu danh gia nhat thé gisi
lai 1& cua cac cong ty phuc vu cho cac doanh nghiép khac (B2B).

+ Theo binh chon hang nam cia BusinessWeek sb ra ngay 6 thang Tam nam 2007
cho “100 thuwong hiéu hang dau” thi Coca-Cola, Microsoft, IBM, General Electric,
Nokia, Toyota, Intel, McDonalds, Disney va Mercedes Benz 1a 10 thuong hiéu co
gia nhat thé gisi. Trong d6 c6 dén 4 cobng ty la dang B2B: Microsoft, IBM,

General Electric va Intel.



£ Néu ban roi vao doan sau cua chudi nay, thi viéc xay dung thuong hiéu & cap do
cao la rat quan trong d6i v&i ban. Con nhiing cong ty & phan bén kia caa chudi thi

sao nhi?
C6 tinh chat hang hda ¢ cap do cao

£ Phia bén trai cua chudi thé hién nhitng san pham dich vu mang tinh hang héa cao
d6. Chang khong nhat thiét phai 12 nhitng hang hda thuc su, nhu gao, dau thd
hodc ca phé hat. Nhiéu san pham dich vu loai nay duoc ban duéi nhitng nhan
hang noi tiéng, nhung vai y nghia va muc dich sau cing 1a hang hoa.

+ Ciing khong nhat thiét ddy 1a nhitng san pham cong nghé thap. Mot s 1a cac san
pham cong nghé cao trén thij truong nhung van duoc xem 13 hang hda. Bo nhé cho
may tinh, dia citng, 6 CDROM la nhiing san pham céng nghé cao nhung van dugc
ban véi nhiéu nhin hang khac nhau nhung khong phai thuong hiéu cap do cao.
Hon ntra, ching s€ 1a hang hoéa khi da duoc mua. Khach hang cua ho khéng cé su

trung thanh véi nhan hiéu.
Cac linh vuc ma tinh chat hang hoa cao thudng c6 hai dic trung:

1. San pham duoc nhan thic 12 ngang nhau

£ Khi c6 su nhan thirc ngang nhau vé san pham gitta cac di thu, linh vuc nay sé& cé
nguy co mang tinh hang hoa cao d6. Xay dung thuwong hiéu & van dé nhan thac.
Va nhan thac 13 su that. Intel d tirng 12 nha san xuét 16n nhat trong san pham bo
nhé dung cho may tinh, nhung diéu nay da cho phép cac ddi thu tai Pai Loan va
Han Quéc chuyén dbi linh vuc nay theo dinh hudng hang hda, tai nhitng khu vuc
ma stc ép vé gia ca tro nén quéa 16n d6i véi Intel. RSt cuc thi Intel budc phai roi
bo thi truong nay va chuyén sang tap trung vao b vi xu ly.

£ Nam 1985, dat dén mac ma vi CEO cii cua ho — Andy Grove — goi 1a diém udn,
tai d6 Intel phai quyét dinh thuong hiéu cua ho nén di vé hudng nao. Intel xac

dinh twong lai ctia minh la bo vi x&r Iy, nhung khi d6 ho van dang tap trung xay



dung mot thuong hiéu tap doan véi nhitng bo vi xu Iy, két hop véi nhitng thuong
hiéu con hung manh nhu Pentium, Celeron, Centrino, Xeon, Viiv va Core Duo.

£ Diéu nay lam linh vuc bd vi xt Iy khé cd thé tro thanh hang héa. Ngay nay,
khong con sy nhan thirc vé san pham ngang nhau trong linh vyuc san xut va kinh
doanh bé vi xtr ly. Thuyc ra, rat c6 thé 1a van c6 nhitng san pham ngang bang hoac
tham chi vuot tréi hon tir ddi tha canh tranh chinh cua Intel 13 AMD, nhung ngudi

mua van nhan thiic rang Intel kha hon. Van dé la & do.
2. Canh tranh khéc liét vé gia

+ Gia ca chi 1a van dé khi c6 nhan thic rang cac san pham déu ngang nhau. Khi
khach hang chon Iya va ho nhan thay khéng co su khéc biét nao gitta thuong hiéu
nay véi thuong hiéu khac thi thong thuong ho s& mua san pham nao cé gia ré hon.
Do do6 nhitng linh vuc ma tinh hang hda cao dd s€ co dac trung la sy canh tranh
gay gat vé gia.

+ Long trung thanh d6i voi thuong hiéu 1a rat thap hozc khong c6, khach hang dé
dang chuyén ddi tir nha cung cap nay sang nha cung cap khac. Nhung ban can luu
y ki diéu nay: gia ca khdng phai 1a yéu td, khong bao gio 1a yéu té quyét dinh. N6
chi thuc su c6 tac dong khi co su ngang bang trong nhan thac thuong hiéu va san

pham.
Ban sé lam gi khi tinh chat hang héa la cao

Khi dé thwong hiéu sé khdng con la yéu té quan trong nira. Ban can phat trién san
phdm, giam chi phi va nang cao hiéu qud bang cach cing ¢ cdc chwong trinh thyc thi.
Ban cdan phdi hét sirc khat khe d@é cat giam ting chit mét trong té chirc ciia minh néu

muaén c¢é thé ton tai.

£ Tham chi Ia ban c6 thé phai di chuyén vin phong dén mot noi c6 chi phi thap hon

dé tiét kiem téi da.



£ Liéu rang mot san pham dich vu c6 tinh hang hda cao c6 thé dugc day tré vé dau
bén kia cua chudi lién tuc? Cau tra loi 1a “c6”, nhung viéc nay sé& gap phai rat
nhiéu kho khin. Ciing c6 thé diéu nay khong dang lam, chi tén kém thoi gian va
tién bac. Néu ban kinh doanh trong mét linh vuc c6 tinh hang héa cao, ban can nd
luc dé duy tri hoic phat trién loi thé chi phi caa minh, con néu khéng thi hdy xem

Xét viéc tur bo kinh doanh nay di nhé.
Mot tap hop cac danh muc san pham

£ CO mot thyc té 1a nhiéu doanh nghiép Singapore hau nhu da khong nhan thay rang
trong sé danh muc san pham dich vy cua ho van ¢ mét sb ¢6 kha ning mang tinh
hang hda cao, va mot s khac lai co thé co tinh thuong hiéu cao. Trude khi dé ra
mot quyét dinh chién lugce dung, ban nén can nhac ki xem san pham dich vy nao
s& nam ¢ dau trong chudi lién tuc. Chung tdi xin nén ra vai vi du minh hoa.

£ Samsung Electronics 12 mét tap hop I6n cac dong san pham da dang. San pham b
nhé may tinh va cac thiét bi luu trir khac caa ho roi vao phan sau caa chudi, trong
khi TV plasma lai & phan c6 tinh thwong hiéu cao dang trudc chudi. General
Electric ciing twong tu nhu vay. Mot s6 san pham cua ho nhu dong co dién va
bong dén sé& lot vao phan cé tinh hang hoa, cac san pham nhu dong co may bay va
may quét dung trong y khoa lai mang tinh thwong hiéu cao. Cong ty cua ban cang
l6n thi kha ning c6 mot tap hop nhiing san pham dich vy thudc ca hai dau cua
chudi ciing cang cao.

£ Sap xép lai danh muc san pham dich vu s& gidp ban cd thé ra quyét dinh dung dan
trong viéc dan xép nhan sy va cac nguoén luc khac. Piéu hanh mot hoat déng kinh
doanh mang tinh hang hoa cao s& doi hoi ¢ nhan sy, loai hinh cai tién va chuong
trinh marketing khac so véi khi ban kinh doanh trong linh vuc ¢6 tinh thuong hiéu
cao. Trong tac pham Chién thing, vi cuu CEO cua General Electric 1a Jack Welch
da néi vé tam quan trong (va ca su kho khin) cua viéc xac dinh dung viéc kinh

doanh bang thuong hiéu hay hang héa, dé tiép do co thé sap xép dung nguoi va



cac quy trinh thich hop cho ting loai hinh. Nhitng quyét dinh nay sé& c6 anh huong

|6n dén két qua Kinh doanh cua ban.
Ban s& can lam gi khi & trang thai lung ching trong chudi?

£ Khi “bi ket” gitta chudi lién tuc nay, ban c6 thé dich chuyén theo hudng nao tly
thich. Khi d6 ban s& phai ra mot quyét dinh chién lugc quan trong: ta di theo
huong nao day?

£ Néu mudn canh tranh bang gia ca, ban s& nang cao tinh hang héa cho san pham
dich vu cua minh. Hay thiét ké mé hinh kinh doanh cua ban sao cho chi phi thap
nhat va hiéu qua cao nhat co thé. Hay trién khai nhiing chuong trinh gia ting ning
luc san xuét, ting hiéu suat, giam chi phi nhung ching t6i da trinh bay trén day.
Dell di lam diéu nay khi ho kinh doanh may tinh ca nhan, ho tao ra va hoan thién
mé hinh chudi cung cing dé san pham cua ho cé gia thap hon gia cua nhimng doi
tha canh tranh chinh. Dell da thanh cong.

£ COn néu muén kéo hoat dong kinh doanh ciia minh theo huéng thuong hiéu cao
d6 thi ban can trién khai nhitng chuong trinh xay dung thuong hiéu véi chién lugc
dung va duoc thyc thi tét. Intel da thuc hién cach nay véi san pham bo vi xt 1y,
san pham nay lac dau da nam & lung ching trong chudi lién tuc. Néu Intel da
khéng c6 nhitg dong théai chu dong, di trudc mot bude dé xay dung thwong hiéu
cho bo vi xtr ly cua ho thi ching t6i cho rang ngay nay san pham nay ciing mang
tinh hang hoa.

£ Nhung cho du ban ¢ dau bén nao caa chudi thi ban lubn can phai chu dong. Hay
cham chat cho van ménh cta thuong hiéu cta minh, ding dé cac ddi tha ty do
dinh doat nd.

+ Donald d3 timg noi: “Néu ban khong kiém soat thwong hiéu cua minh, s& co

ngudi khac 1am gilp ban va rat c6 thé nguoi d6 1a dbi thu canh tranh ciia ban”.

Tom tit



£ Trong tinh hinh thj zrwong chdt nich cdc déi thii nhuw ngay nay — va con gia tang
theo tezng ngay — ban thuc su khéng co cach nao khac la phai khac biét héa chinh
minh theo nhaing cach thirc thich hop voi khach hang cua ban, va phai cé kha
nang gin gii i Kh&c biét dé truedc swe canh tranh gay gat. Néu khdng co khac biét
hoa:

& Thirong hiéu cia ban kho ¢6 thé néi bdt Ién va dirg viing trong tam tri cua khach
hang. Khi do ban sé khéng con la mét thuong hiéu thuc su, boi vi thuong hiéu chi
6 trong dau cia nguwoi mua. Trong viéc xay dung thiong hiéu thi “cdch long la
Xa mat”, va khi khach hang da “xa mat” voi ban thi viéc kinh doanh cua ban da
két thc.

£ Chién luwoc duy nhdt ma ban cé thé ap dung 1a ban hang gia ré. Tin xdu danh cho
ban 1 c6 thé c6 vo sé doi thii canh tranh ciing ban gid ré hon ban (va thdm chi 1a
chdt lwong tét hon ban nita kia). Nhung dirng thdt vong, ban van con mét tin tot
lanh nita déy: ban c6 thé xay dung mét thirong hiéu Manh trén co sé 1a gia thdap.
Ban muén biét lam nhw thé ndo khong? Hay tim ra loi gidi ddp ¢ chwong tiép

theo.
Chuong 3
Ban c6 thé xay dung mét thwong hiéu manh véi gia ban thap

Nhiéu chuyén gia thirong hiéu sé khuyén ban rang: ban cdn cé thwong hiéu manh va do
dé ban khong can phdi canh tranh bang gia cd. Chiing t6i ciing khéng phdan doi chuyén

nay.

£ Tuy nhién, ching tdi khong néi véi ban rang ban khong thé xay dung mot thuong
hiéu manh khi ban canh tranh bing gia ca.
Thuc té 1a ban van c6 thé c6 mot thuong hiéu manh khi ban canh tranh bang gia.

Khong c6 gi nham 13n & day, ban sé& 1a thuong hiéu ré nhat trén thi truong. Vi ly



do nao d6 ma nguodi ta c6 xu hudng nghi raing nhitng thuong hiéu véi gia vuot troi
mai 1a nhitng thuong hiéu duoc phét trién. Ching t6i nghi khéc.

£ Va chung t6i cho ring mot thuong hiéu thanh cong 1a thuong hiéu chiém wu thé
trén thi truong cta linh vuc nganh nghé lién quan va dem lai mac logi nhuan hap
dan, bat ké do 1a thuong hiéu c6 gia ban vuot troi hay binh dan. Tat nhién, néu co
thé ban voi gia cao hon thi that tuyét voi, nhung nhitng san pham gié ré van cé thé
tro thanh thuong hiéu manh.

+ Khi ching t6i gap Vikas Goel, chu tich cua eSys Technologies, ong dd néi voi
chlng t6i rang vé co ban c6 2 loai hinh doanh nghiép ma ngudi ta c6 thé diéu
hanh, mét 1a cac doanh nghiép tap trung vao cai tién san pham, va loai kia tap
trung vao hiéu qua. Vikas hiéu rd eSys can tap trung vao viéc tan dung ting ly
ting ti dé nng cao hiéu suat trong ting quy trinh riéng 1é. Biéu nay giai thich tai
sao eSys co thé ban dugc may tinh ca nhan - do ho san xuat tai nha may tai bac
Changi, Singapore - chi vé&i gia S$399 ma van thu dugc lgi nhuan.

£ Chung t6i cho rang néu mudn thi eSys hoan toan cé du tiém ning dé tro thanh
mot thwong hiéu manh trong nganh may tinh khi ho xay dung trén mac gia ban ré,
con theo cach ndi cua Vikas thi 12 trén nén tang hiéu suat. Nhiing gi khién nguoi
mua ngan ngai 1a khong dang ké: may tinh cua eSys ban gia ré ngay ca khi ching
duoc san xuat tai mot dia diém doi hoi chi phi cao tai Singapore.

£ C0 nhiéu thuong hiéu da dugc hinh thanh véi cong thirc nhu trén: gia ré. Bi quyét
& day 1a: ban phai du st dang vig trudc su canh tranh khéc liét tir cac ddi tha
dén tir cac nude cd chi phi thiap nhu Brazil, Nga, Trung Qudc va An Do. Néu
muén 12 mot thuong hiéu manh cd gia canh tranh, ban can c6 loi thé chi phi mang
tinh cdu trac, nghia 1a 1oi thé chi phi cia ban can duoc gin lién véi mé hinh hoat
dong caa ban va 1a mot bo phan cau thanh khéng thé tach roi véi co sé ha tang
cua ban.

£ Dich chuyén hoat dong caa ban dén mot nuée c6 chi phi thap, chén ép cac nha

cung cap va cat giam tién luong ctia nhan cong déu khong phai 1a nhiing loi thé



chi phi mang tinh cau trlc, boi vi don gian d6 khong phai 1a lgi thé, hon nira

nhitng diéu nay co thé bj déi thu bt chude dé dang.

+ Chlng t6i s& chia sé v4i ban nhitng cau chuyén thanh cong cua cac thuong hiéu

Dell

I6n manh trén pham vi toan cau ma ho da xiy dung trén co sd gia ré va nhing loi
thé chi phi mang tinh céu trac doc dao ciia ho. Tir d6 ban c6 thé xac dinh rang liéu
c6 thé ¢ mot 16 trinh nao dan tir gid ré dén thuong hiéu manh va phi hop véi

cong ty cua ban hay khong.

+ Nam 1984, Dell di 1a cong ty dau tién ban san pham may tinh ca nhan tryuc tiép

dén cac khach hang str dung sau cung. Lic d6, nhiéu ngudi di nghi rang Dell s&
khong trién khai phwong phép ndy, vi may tinh khong phai la loai san pham co
truyén théng ban hang theo kiéu d6. Michael Dell dang 1a ngudi khong bi truyén

thng rang bugc, dng c6 tam nhin va cach thire tu duy sang tao.

+ Tuy nhién, khéng dé dang dé 1am cho hé théng nay chay tron tru ngay lap tac.

Nhitng loi thé chi phi rat 16n, khi khdng qua trung gian Dell tan dung dugc nhiéu
chi phi van hanh, va khoan tiét kiém nay dugc chuyén sang khach hang ma khang

gay anh huong gi dén loi nhuan caa cong ty.

£ Kénh ban hang truc tiép giup Dell c6 loi thé chi phi mang tinh céu trac, day la

diéu ma d6i thu canh tranh cia ho di khong thé - va hién nay van chua thé - theo
Kip. Piéu nay da lam Dell 16t xac: tir mot nha kho cia céng nghé may tinh tro
thanh nguoi din dau. Dell di 1 thuong hiéu s6 1 véi doanh sé ban dat muc cao

nhét trong nhiéu nam.

£ Hién nay thi vi tri nay dugc HP (Hewlett Packard) chiém gitt, nhung khong ¢

nghia 12 md hinh cua Dell d3 16i thoi. Thuong hiéu nay van con nguyén sic manh

to 16n ciia minh vai loi thé chi phi mang tinh cau trdc khong 16.

+ Theo ching tdi thi mot nguyén nhan gitp HP doat dugc ngdi vi sé 1 caa Dell 1a

do su phét trién bung né cua san pham laptop. Dell xay dung thuong hiéu voi may



tinh dé ban, nhung ngay nay san pham laptop da vuot troi hon so vé doanh sb ban
va sé tiép tuc bo xa may tinh dé ban; vi giéi doanh nghiép da wa chudng cong
nghé khong day va cac vian phong ciing luu dong nhiéu hon.

£ Vi dy, phan nhiéu caa chinh cudn sach nay duogc viét véi laptop IBM Thinkpad
T60 trong cac quan ca phé, cht khong phai bang may tinh dé ban tai cac van
phong.

£ Chung t6i doan rang thuong hiéu HP duoc nhan biét tot hon Dell trong cac san
pham laptop. Pay khong phai 1 Iy do duy nhat khién Dell bj roi xudng vi tri s6 2,
chac chan con nhiéu ly do khéac nita. Nhung bét ké ¢ vi tri nao di chiang nira thi
Dell van la mot thuong hiéu manh dugc xay dung thanh cong tir cong thuc gia ré.

£ Nhicu chuyén gia thwong hidu sé khuyén ban rang: ban can cé thwong hiéu manh
va do dé ban khong can phdi canh tranh bang gia cd. Chiing t6i ciing khéng phan
doi chuyén nay.

+ Tuy nhién, ching toi khdng néi véi ban rang ban khdng thé xay dung mot thuong

hiéu manh khi ban canh tranh bang gia ca.

Amazon.com

+ Gi4 ré ciia amazon.com ciing duoc hinh thanh tir cac loi thé chi phi mang tinh cau
trdc. Dé tao dung nén mot cira hang sach, nguoi ta can phai dau tu von 16n va con
cac chi phi ¢ dinh déng ké khac. Sach 1a san pham can c6 s6 lugng 16n, can duoc
trung bay dep va khong gian luu trit. Chinh tai nang cua Jeff Bezos da dem ca
hiéu sach 1én mang.

+ Trén thé gisi a0 nay, nguoi ta co thé trung bay hang triéu dau sach ma khong hé
phat sinh mét loai chi phi ¢ dinh nao c6 thé gay can trg viéc kinh doanh. Va
amazon.com ciing ky két hop dong dé c6 thé cung cap dich vu giii san pham truc
tiép tir nha xuat ban dén khach hang, viéc nay gidp ho tiét kiém thém céc chi phi

ton kho. Loi thé chi phi mang tinh cau trdc ciia amazon.com da giup ho vuot 1én



vi tri dau tién trong cac ctra hang béan I¢é sach online, dong thoi ciing 1a hiéu séch
|6n nhat thé gidi.

£ Néu nhu chién lugc cua Dell 13 loai bo diém trung gian thi chién lugc cua
amazon.com lai la ty dua minh tré thanh mot hiéu sach ao va duang chen vao gitra
nha xuat ban va khach hang mua sach. Nhung c4 hai thuong hiéu nay déu da loai
ra nhitng bo phan cau thanh chi phi trong md hinh kinh doanh cua ho, dbi véi
amazon.com thi do 1a cac ctra hang sach va kho chura sach.

£ Tuy nhién, cling nhu Dell, amazon.com hién dang st dung kénh phan phdi rat
hiéu qua cta chinh minh dé ban c4c san pham khic nhu CD, DVD, VCD ...
Chuing t6i cho rang ho van can tap trung vao séch, bai vi khi mé rong dong san
pham kinh doanh thi ho rat ching tdi s& thiéu di su tap trung can thiét va diéu nay
la bat loi trong dai han. Nhung d6 1a cau chuyén khéc va ching toi s& ké vao dip
khac.

Southwest Airlines

£ Ngay nay, hang khdng gia ré xuat hién nhiéu. Air Asia, Tiger Airways, JetStar
Asia va nhiéu hang khac di tran ngp thi truong. Nhung it ngudi biét ring tat ca
cac hang nay déu dugc hinh thanh theo mé hinh cua “ong t6” Southwest Airlines.

+ Southwest Airlines do Herb Kellerher sang lap, da 1a mot hang lam an c¢6 1oi trong
nhitng nim doc 1ap. Cong ty ndy duoc sap nhap vao nim 1967 va chuyén bay dau
tién dugc thuc hién nam 1971. Pay cling 1a mét thwong hiéu manh duoc thiét 1ap
trén nén tang 1a gia ré, ching ta can hiéu rang nho ha ting co so tuyét voi cua
hdng ndy ma ho da c6 mot lgi thé chi phi “bat kha xdm pham” d6i véi cac hang
hang khong khac cua Hoa Ky.

£ Tu luc ban dau, Southwest Airlines chi c6 mot loai may bay 1a Boeing 737, va do
d6 cac chuyén gia cta ho rat thuan lgi khi chi viéc bao tri mot loai may bay duy
nhat. Ngay nay, Southwest Airlines khai thac hon 500 may bay Boeing 737 tai 63

thanh phé, va viéc huan luyén cho cac nhan sy méi ciing dé dang hon: ca nguoi



huan luyén 13n ngudi dugc huan luyén déu chi can tap trung sao cho thanh thao
mot loai may bay.

+ Diéu nay gilp ho giam chi phi. Southwest Airlines ciing phuc vu hanh khéach theo
kiéu: dén truéc - phuc vu truée, khéng cé viéc chi dinh chd ngdi trén may bay.
Vay 1a ciing khong can c6 nhitng hé thdng ton kém cho viéc ban vé. Hau hét cac
chuyén bay cua ho déu khdng qué 2 gid ddng hd nén ciing khong can phuc vu bira
an cho hanh khach. May bay cua hang ha canh ¢ cac sén bay nho, chi hoat dong
tai 30 trong tong sb 50 tiéu bang cia nudc My.

£ Hon nira Southwest Airlines bay truc tiép dén diém dén ma khong dap xudng céc
trung tdm (hub) gay tén kém. T4t ca tao nén sy tiét kiém chi phi va dong gop vao
loi thé chi phi mang tinh cau tric caa hang. Chinh loi thé nay da dua Southwest
Airlines 1n vi tri s6 1 thé gi6i trong linh vuc hang khdng gia re.

+ Southwest Airlines canh tranh hiéu qua so véi nhiéu hing hang khéng gia ré khac,
nhung khi so sanh v&i cac hang khéc co lich trinh bay va dich vu day du thi sao
nhi? Trong nam 2006, Southwest Airlines dat doanh thu 9.1 ty US$ va 449 triéu
USS$ loi nhuan (5.5%).

+ Trong khi d6, tir 2004 dén 2006, Continental Airlines c6 tong doanh thu 1a 34.2 ty
US$ va bao cdo 16 134 triéu US$ . Mic du hang nay da nd luc ting lgi nhuan I1én
343 triéu US$ véi doanh thu 13.1 ty US$ trong nam 2006 thi ty suat loi nhuan
bién cua ho ciing chi 14 2.6%, tirc chura bang mot nira cua Southwest Airlines.

£ Con United Airlines c6 tong doanh thu (tir van hanh) la 53.1 ty US$ va I (trong
van hanh) la 626 triéu US$ trong giai doan 2004 — 2006.

£ Tinh trang cua Delta Airlines con dang so hon: ho da tinh toan rang mac 15 liy
tién trong giai doan nay la 15.2 ty US$!
Néu xem xét tinh trang caa cac hang hang khéng Hoa Ky khac thi chung ta déu co
thé nhan dinh rang Southwest Airlines da hoat dong rét tét, nho nhitng loi thé chi

phi mang tinh cau trdc nay.

Toyota



+ Toyota 12 mot trong nhimg cong ty xe hoi thanh cong nhét trén toan thé gisi. Ho
d3 qua mit Genral Motors dé tr¢ thanh thuong hiéu dtimg dau khi xét vé s6 luong
san pham duogc ban ra. Nhung ngay ca trong qua kh, khi Toyota chi xép thu 3
sau General Motors va Ford thi ho ciing da c6 loi nhuan hap dan hon ca tong loi
nhuan caa hai hdng xe Hoa Ky nay cong lai.

£ Trong bao c4o cubi niam tai chinh ngay 31-3-2007, Toyota cd doanh thu 202.9 ty
US$ va loi nhuan rong 1a 13.9 ty, dat ty suat 6.9% . General Motors lai b4o cao
nam tai chinh nay (31-12-2006) vé6i doanh thu 207.3 ty US$ - cao hon Toyota -
nhung cong ty ndy chiu 16 2 ty US$ . Con Ford trong béo céo cudi thang 12-2006
cho thay doanh thu 160.1 ty US$ va chiu 16 12.6 ty .

+ Hay nhin nhan van dé theo mot hudng khac. Tinh dén thoi diém 4 gio chiéu (theo
gid mién Pong Hoa Ky) ngay 14-12-2007 gia co phiéu cua General Motors 1a
26.52US$, va tong gia tri co phiéu caa ho 1a 15 ty US$. Cung thoi diém nay thi
gia co phiéu cua Ford la 6.90US$ va tong gia tri co phiéu la 12.9 ty, con gia cua
co phiéu Toyota l1a 106.3US$ véi tong gia tri co phiéu dat 383.7 ty US$. Ngay ca
thuong hiéu lung danh Google (tong gia tri co phiéu dat 215.9 ty USS$) ciing
khong thé so sanh duoc véi Toyota! Piéu ndy co nghia 1a gia tri cia Toyota gap
gan 18 1an so véi General Motors va Ford cong lai.

+ Thanh cbng cua Toyota la nhd vao san pham xe hoi phd thong nhung co chat
lugng cao, gia ré, xuat phat tir loi thé chi phi mang tinh cau tric caa ho. C6 thé tin
rang ban da nghe noi dén day chuyén san xuat Kanban noi tiéng voi JIT (just-in-
time) cua Toyota. R4t nhiéu cong ty trén toan thé gisi, ca nhitng cong ty khong
hoat dong trong linh vuc xe hoi, da hoc hoi mé hinh nay cua Toyota.

+ Hé thong nay duoc thiét ké nham dam bao chi dem cac bo phan dén day chuyén
Iip rap khi c6 nhu cau dang, gitip Toyota giam thiéu chi phi ton kho va thoi gian

lip rap cho mdi san pham, tir d6 giup tiét kiém tong chi phi.



£ Véi loi thé chi phi mang tinh cau tric nay, Toyota cd thé san xuit xe hoi ngay tai
nhitng dia ban dat ¢6 nhat nhu Nhat Ban ma van ban duoc san pham véi gia rat

canh tranh.

Mgt trong nhitng vi du tiéu biéu cho xay dung thwong hiéu manh véi gia ré chinh 1a
ITkea. Nhwr moi nguoi déu biét, cAc mdt hang dé dac nhw giwong ti ban ghé (furniture)

thwong rat cong kenh, chiém nhiéu khodng khéng khi lieu triv hodc van chuyén.

Ikea

Mgt trong nhitng vi du tiéu biéu cho xay dung thwong hiéu manh véi gia ré chinh 1a
Ikea. Nhuw moi nguoi déu biét, cac mat hang do dac nhw givong ti ban ghé (furniture)
thwong rdt cong kénh, chiém nhiéu khodng khéng khi lweu triv hodc véan chuyén. Piéu nay

khién cho nhiéu cong ty san xudt kinh doanh dé dac phdi chiu nhiéu ganh nang.

£ Nhung Ikea lai tim thay giai phap hitu hiéu, ho phat minh ra khai niém dé dac goi
gon (flat-packed furniture). T4t ca c4c san pham do dac cua ho déu duoc thiét ké
Véi tiéu chi nay nén dé san xuat, dé luu kho, d& van chuyén va dé lap dit. Néu nhu
ban da tirng thdy mét nhan vién giao hang cua Ikea thuc hién céc thao tac Iap rap
san pham ban vira mua, xin cam doan rang ban s& rat 4n twong Voi y tudng rat
thanh lich va gian don cua lkea.

+ Vi vay, Ikea c6 loi thé chi phi mang tinh cau tric, diéu ma cac d6i thi canh tranh
cta ho trong nganh san xuat kinh doanh d6 dac luén mo udc. Ching toi co nghe
tir cAC nha san xuat d6 dac Singapore diéu nay: “San pham cua Ikea khong thuc su
dat chat luogng cao va khdng bén trong diéu kién thoi tiét nong am cua dao quéc
Su TG, nhung chiing t6i khong tan thanh y kién nay.

£ Jacky da tirng 1am viéc cho mot cong ty phan mém gi4o duc, cong ty nay da trang
bi toan b san pham cua Ikea cho trung tdm dao tao may tinh cia minh. C4c san

pham nay khdng nhiing dep ma con bén nita. Va hon hét, ching co gia re.

Wal-Mart



£ Tap doan ban 1¢ I6n nhat thé gigi Wal-Mart ciing duoc hinh thanh véi khai niém
gia ré. Thyc té thi slogan cta ho “Giam gia hang ngay: Every day low prices” cho
ching t6i thiy ring day 1a thwong hiéu canh tranh bing gia ca. Va lgi thé chi phi
mang tinh c4u trdc cua ho dugc két tinh tir loi ich kinh té theo quy mé lén.

£ Khi Sam Walton khoi nghiép, 6ng chon chién luoc chi khai thac cira hang Wal-
Mart tai cac thi tran c6 dan sé dudi 50,000 ngudi. D6 1a nhitng thi trin nho va céc
dbi tha 16n s& khong dé y téi, va khi canh tranh bat dau thi Wal-Mart s& dé dang
de bep cac ctra hang tu doanh cua cac gia dinh quy mé nho.

£ C0 thé ban s& cho rang cac thi tran nho s& khdng hap dan vi dung luong thi trueong
nho va strc mua thuong 1a thap, nhung d6 chi 1a budc khai dau. Véi chién luoc
nay, Wal-Mart c6 thé xay dung loi ich kinh té theo quy mé trong khi van duy tri
duoc tinh an toan twong ddi khién cac dbi thi khé co thé “dung cham” dugc.

+ Dén khi d6 thi lgi ich kinh té theo quy mé lai dem vé cho Wal-Mart sicc manh
trong dam phan rat l6n déi véi cac nha cung cap. Thé la Wal-Mart cir phét trién,
va phat trién manh khdng ngimg cho dén khi ho 1a nha phan phdi ban 1é 16n nhét
hién nay.

£ Trong giai doan sau cua chang duong  phat  trién,
Wal-Mart ciing dau tu hé théng quan tri chudi cung ¢ng hién dai, gitp ho c6 thé
duy tri va van hanh théng subt, hiéu qua cac nghiép vu logistics, 1am gia ting loi

thé chi phi ¢ tinh céu trdc.

Va bay gio la lac "ném bong”

+ Tat ca cac céng ty ma ching tdi vira nhiac dén trong phan dau cua Chuong nay
déu 1a cac thwong hiéu canh tranh bang gia ca va ho van dang nd lyc xay dung
thuong hiéu dya vao loi thé chi phi mang tinh cau tric. Xem xét loi thé chi phi
nay cua ho va ban s& nhan ra rang: loi thé nay c6 duoc 1a do khéc biét hoal

+ Dell khac biét voi tat ca cac ddi thu khéac trong nganh may tinh khi ho sir dung

kénh phan phéi truc tiép. Amazon.com lam cach mang vai nha sach ao, khac han



véi 16i truyén thdng. Southeast Airlines chi sir dung mot loai may bay duy nhat -
ngay nay ho van vay - khién ho tr& nén khéc biét so véi cac hdng hang khong
Khéac.

+ Toyota c6 méot hé thdng san xuat gitp ho duy tri tdn kho thap nhat trong khi cac
nha san xuét khac van phai tich tri cac bo phan cua xe hoi. Db dac goi gon cua
Tkea 13 y tudng chua ai biét dén trudc khi cdng ty ndy tung ra thi truong. Va Wal-
Mart ciing thuc hién khéc biét hoa khi tap trung vao nhitng thi tran nho.

£ Tat ca cac cong ty nay déu hoat dong véi su khéc biét, theo cach thirc ding dan va
vé6i su khac biét caa minh ho da cb gang gianh duoc loi thé chi phi mang tinh cau
trdc. Nhitg gi c¢6 ¥ nghia danh cho ban chi don gian 1a: Ban khang thé 14n tranh

viéc khac biét hoa!
Hang tét thi khéng ré, hang ré thi khong tot

Xin céo 16i vi da dat mét cdi twa “kiéu Singapore” cho phdn ndy, nhung dit sao thi c6
thé ciing cho rang diéu nay c6 Iy. Cho di bgn c6 muén canh tranh bang gia ré hay

khéng di nira, ban ciing can nam badt dwoc vai diém quan trong lién quan dén gia ca.

£ Cac doanh nghiép Singapore bi &m anh véi chuyén “vira ré vira tot” , diéu nay
thie s 1am nén mong cho céc nd luc xay dung thuwong hiéu. Ly do that gian don:
néu da c6 mot san pham tbt hoic cao cap, ban can ban véi gia cao dé thuong hiéu
ciia minh ¢6 duoc su tin cay. Cac khach hang thuong thuc sy mudn tra gia cao
cho cac san pham cao cép.

+ Cac cong ty Singapore nghi ra: “Ah! Néu ching ta c6 thé san xuat ra san pham tét
nhu san pham cua thuong hiéu din ddu nhung gia ban chi nhinh hon chut it so véi
cac san pham binh thudng thi co may trd thanh nguoi chién thang 1a rat Ion”.
Pung thé! Nhung ban hau nhu khong thé chi ra mot cai tén di 14t d6 thuong hiéu
dan dau véi chién luoc nay. Ching tdi chi co thé cam két véi ban rang ban biét vai

cong ty c6 san pham dich vu ciing tot nhu san pham dich vu cta nguoi dan dau



nganh (tham chi 12 tét hon nita kia) nhung ho van bi ngudi dan dau bo xa néu xét
vé khia canh thi phan.

£ Nhitng thuong hiéu din dau can phai kéo theo “cai mac” 1a gia ctia ngudi dan dau
thi treong. Néu ban ndi vi moi nguoi rang thuong hiéu cia ban ciing ngang bang
(hoic tét hon) thuong hiéu cia nguoi din dau, nhung gia lai ré hon nhiéu, ho s&
nghi: “Pau c6, anh ban! Néu san pham cua anh ban tét nhu vay thi tai sao anh lai
khéng ban véi gia ngang cip nhu nguoi ta? Lam sao anh ban ban ré thé? San
pham nay c6 gi khdng 6n chiang?” Ban s& gap Van dé rac rdi véi tinh tin cay.

£ Vi du dudi day 1a mot tinh hudng ban thuong gap: Jacky thuong di ngang qua cta
hang ban nhitng thuong hiéu d6 dung gia dinh khé ndi tiéng, nhitng thuong hiéu
ma vo anh thich mua. Sira tam Dettol, dau goi dau Organics chang han, chung déu
c6 gia ré. Jacky dua vo dén noi d6, nhung thay vi mua hang thi ¢ ta noéi: “Sao
ching ré thé nhi? Hang “qua dat” phai khdng? Hay |a hang gia?” Jacky tra 10i:
“Pay la Singapore, anh chac chan khdng phai hang gia dau, va anh ciing di kiém
tra roi: chua cai nao hét han str dung”. Nhung vo anh van khong bi thuyét phuc.

£ Nén nhé rang thuong hiéu 1a van dé lién quan dén nhan thic, va nhan thac la sy
that. Ban than ban ciing 1a mot khach hang nén khi xem xét c6 mua hay khong,
ban thudng nghi: “hang tét thi khdng ré, hang ré thi khdng tét”. Pung “ban laa
non” thuong hiéu caa ban. Néu san pham that sy tét, hdy tu tin dit gia ban thich
hop, sau khi ban da xay dung thuong hiéu hop ly.

+ Nhan day, cling xin dan chang thém vé mét chién lugc kém ma vai cong ty
Singapore da trién khai. “San pham cia chiing toi dat 80% so vai san pham cua
cong ty dan dau, nhung chung toi chi ban véi gia ré hon 30%”. Chién luoc nay
khién thuong hiéu cua ban khong di t6i dau ca. Cudc song nay da qua phic tap
nén ngudi ta khdng can phai nghi ngoi thém dén cac ham sé nita. Pat 80% nghia
Ia ban chua hoan thién, va do6 1a 1y do tai sao ban ban ré hon 30%.

£ ChUng t6i tin rang: khach hang da s6 déu thich sy don gian: néu muén hang gia ré

ho ra dudng va tim mua cac nhan hang pht hop. Néu khach hang muén san pham



tt, ho s& tra cho san pham nao tt nhat ma ho cé thé tra. Kiéu xay dung chién
lugc nhu trén s€ 1am cho thuong hi¢u cua ban ¢ lung chung, “trén de dudi bua™:
cac thuong hiéu hang dau s& “gd xudng” ban va cac nhdn hang cap thap ciing s&
“thuc lén”.

£ Tai sao ngudi ta mua dong hd Rolex? Bai vi san pham nay néi 18n mot didu: “Ban
1a nguoi thanh cong va dung ddng hd sanh diéu”. Rolex ciing 1a nha san xuat dong
hd hang dau, ho ban gia cao nhung khach hang cua ho thuc sy doi hoi muc gia
nay. Nhu cu ching? Puong nhién rdi, néu gia cua Rolex ciing chi ngang ngua
vé6i Seiko thi chang co ai danh gia cao thuong hiéu ndy, ngay khi chat luong cua
ddng hé 1a nhu nhau.

+ Do 1a cach van hanh caa thuong hiéu. Néu san pham cua ban tot, hay luu y rang
can phai dinh gia thich hop cho san pham d6. Néu san pham cua ban chua tét, hay
ban vai gia ré thoi.

+ Hyundai ban 2,663,998 san pham la phuong tién di lai, chuyén ché trén toan thé
gidi trong ndm 2006 . Pay dung 1a mot thanh tuu rat an tuong. Ai c6 thé nghi rang
Hyundai d3 thanh cong tir 10 ndm trude? Nhung 1y do chinh yéu ma khéach hang
mua san pham Hyundai 1a gi? Vi gia re.

+ Chung toi da gap rat nhiéu chi xe Hyundai, ho say mé noi vé chat luong cua
nhitng chiéc xe nay. Chung tdi cling da lai xe Hyundai va thay san pham nay sir
dung tét, nhat 1 trong khia canh nét thanh nha va thoai mai khi ngdi. Nhung néu
dong xe Hyundai Sonata khong duogc ban véi gia ré hon Nissan Cefiro, Honda
Accord hoic Toyota Camry thi ¢d thé nghi nhiéu chi xe d rat vui khi chuyén doi
hiéu xe.

+ Chu xe Hyundai c6 thé néi khac, nhung theo ching toi thi néu xe Sonata c6 gia
ngang bang cac ddi thu canh tranh Nhat Ban thi Hyundai s& khong dugc danh gia
la mot thuong hiéu hap din dé mua, vi cai tén ndy chua c6 dugc su nhat biét

tuong déng nhu cac thuong hiéu Nhat.



£ Chiing nao ma Hyundai van chi duoc dénh gia 1a khong cao cap thi ho van phai
ban san pham véi gia ré. Hyundai dang nd luc dé dich chuyén thuong hiéu cua
minh 1&n nhitng nic thang cao hon trong twong lai, thoat khoi nhan thuc cho rang
day chi 1 xe hoi gia ré cia Han Québc. Pumng nén “ca d6” véi Hyundai nhé, ho
dang rat quyét tam! Va khi cdng chiing nhin nhian Hyundai 1 thuong hiéu cua xe

hoi cao cap thi ho mai c6 thé (va nén) ban gia cao hon.
Tom tit

£ Néu muon canh tranh bang gia ré thi ban ciz viéc tién hanh di. Nhung trdi ngiroc
véi nhieng hiéu biét théng thirong, ban van co thé xay dung mét thwong hiéu manh
tir chién lirgc kinh doanh gia ré. Nhung ban can chdc chan rang ban cé thé duy
tri loi thé gia cd cia minh trong nhiéu nam. Néu chi cé chat nghi nge, tot hon la
ban dirng theo duéi chién lwoc nay.

£ Hay chdc chdn rang ban da cé loi thé chi phi mang tinh cdu tric dé canh tranh
hiéu qua Véi cdc doi thii ciing ding gid ca dé “tan céng”. Con néu khong co loi
thé chi phi thi ban can tim mét trong sé 13 chién leoc khac biét hda ma ching toi

trinh bay trong tac pham nay.
Chuong 4
Chat hrong khong phai la sw khac biét

Trweéc khi ban d@inh ném cudn sach nay vao thing rac réi cham liza dot, cho phép ching
16i dwoc khang dinh rang chdt lirong 12 yéu to quan trong trong xay ding thirong hiéu.
Ban khong thé xay ding thanh céng mét thiwong hiéu chi véi nhitng diéu hw do nhu may
khoi.

£ Ban ciing khong thé xay dung thuong hiéu néu ban khdng c6 san pham dich vu

dat chat luong ngang hang voi cac d6i thu canh tranh. Tuy nhién, diéu d6 khong



c6 nghia 1a ¢6 san pham dich vu chat luong tét hon thi ban s& ¢ sy khac biét
trong thuong hiéu. C6 gi miu thuan & day ching?

£ Ban khong thé xay dung thwong hiéu thanh cong néu thiéu chit luong, diéu nay
hién nhién dtng. Nhung chat luong van khdng thé gilp ban cé sy khac biét? Diéu
nay cling dung.

£ Chiat luong 12 bat budc, nhung ngay nay chat luong chi 1a tim vé dé ban duoc
chap thuan vao cudc choi trong khéng gian thi truong. Piéu d6 co nghia 1a dé
thuong hiéu cia ban cé thé c6 co hoi duoc khach hang xem xét thi san pham phai
dat chat luong da. Néu khong c6 chit luong thi ban s& khong dugc tham gia. D6
la thyuc té cua thé giéi “siéu canh tranh”, noi ma thwong hiéu cua ban mudn tén
tai.

£ Chat luong la quan trong, nhung khong may 14 chat luong lai ciing 1a mot hang
hoa, va nhu di trinh bay thi cac hang hoa khong duogc khac biét hoa - hau nhu
khong thé phan biét dugc vai nhitng cai khac. Vi thé ma chat luong da khong con
git vai tro la su khac biét.

+ Rat kho co thé thay su hop ly ¢ quan diém nay, bai vi rat nhiéu nguoi trong sé cac
ban d3 danh nhiéu thoi gian va nd luc ¢é dam bao ring minh c¢é chat luong cao
nhat nhung hai chiing t6i - tac gia ctia tap sach nay - lai ndi rang chat luong la
chua du. Vay d6. Tai ddy, chung toi s& phan tich mot cach hé théng nhitng nguyén

nhan caa két luan nay.
Moi ngudi déu dai dién cho chat luong

+ Chung toi d gap g& nhiéu cong ty tai cac hoi thao vé thuong hiéu. Khi ching toi
hoi rang diéu gi gilp ho c6 su khac biét, hodc dic biét thi da phan cac cong ty déu
tra 101 12 ho dai dién cho chat luong. Thuc su day 1a diéu tuyét voi! Thé gisi nay
s& tot dep hon nhiéu néu nhu tat ca cac cong ty déu c¢d niém tin vao chat luong va

s&ng tao ra chat luong dé phan phdi ra toan cau.



£ Tuy nhién, tir quan diém thuong hiéu thi khi moi ngudi déu dai dién cho chat
luong ciing c6 nghia 1a thuc sy khdng c6 ai chat luong ca. Diéu nay ¢ vé mau
thudn nhung hay thir nghi xem: xdy dung thuwong hiéu lién quan dén khac biét
hoa, néu moi cong ty déu dat chat luong thi s& khdng con su khéc biét. Rdi sao
nita nhi? A, khach hang s& mua bt ct thuong hiéu nao ré hon, vay thoi.

£ Chit luong chi c6 thé 1a su khéc biét khi c6 da mot tap hop cac ddi thu diing cam
(hoic kém thong minh) dé dung 1én va ho to: “Chung toi khong c6 chat luong”.
Khi d6 s& ¢ hai phe d6i 1ap nhau, mot bén dai dién cho chat lwgng va bén kia thi
khong. Nhung chung t6i cho rang dé huan luyén mét con tinh tinh 1ai may bay
Boeing 747 con d& hon 14 tim ra cac cong ty tu thira nhan minh khéng cd chat
lugng.

£ Néu nhu ching t6i dem nhitng 15i tuyén bé vé& tim nhin cta ban dit canh nhiing
tam nhin cua cac doi thu canh tranh khac, chi tim nhin théi chtr khong co tén va
logo bén canh, thi dau 13 co hoi cho cac nhan vién dé noéi vé nhitng gi thuc su
thuoc vé doanh nghiép cua cta ban?

£ Moi doanh nghiép déu tap trung cho chat lugng. Ban ciing vay, ban tich cuc cai
thién chat luong voi cac chuong trinh nhu TQM (Quan ly Chat luong Toan dién),
Six Sigma, Zero Defects... Ban dua ra nhiing cam két vé chat luong. Ching toi
tin ban va rat biét on khi xung quanh chung tdi c6 nhiéu cong ty nhu ban. Nhung
tat ca cac ddi thit déu chay dua trén con duong Chat lugng, ho déu hat bai Chat
lugng va deo cac tim thé Chat lugng.

+ DOoi khi chiing toi cling buc xUc voi cac cong ty va chu doanh nghiép khi ho noi
rang chung ti chang biét minh dang ndi gi, vi ching toi khong thuoc pham vi
nganh nghé cua ho va khéng hiéu rd nhiing gi dang dién ra & day. Ho thich tha khi
noi rang chat luong 1 sy khoi dau va ciing 13 diém két thic cua céc cong ty thanh
dat va c6 loi nhuan vi ho da dem lai chét lwong bén viing.

+ V¢é diéu nay, ching tdi cho rang néu nhiing gi ho noi trén 1a chinh xac (ho khéc

biét hoa vai chat luong) thi cac khach hang cua ho s& khong ngan ngai dé tra tién



nhiéu thém chat it nira. Ri ching t6i hoi lai cac cong ty nay néu ho ting gia thém
15% nira thi liéu rang khach hang con mua san pham caa ho nita khdng? Tra 1o
chding tdi 12 nhitng vang tran suy tu va sy im lang.

£ OK, vay thi néu chi ting gia 10% thi sao nao? Van cau may va im lang. Thoi
dugc, chi ting gia 5% thoi nhé? Khach hang con tiép tuc sir dung san pham dich
vu nita khdng? Chac chin khach hang dong y tra thém 5% nita dé mua duoc cac
san pham chat luong cao, dung khong? Van 1a sy im lang.

£ Xin 15i da 1am hong budi trinh dién cua cac ban, nhung su kiém tra thuc té 1a can
thiét. Thong qua Kiém tra Nhan thtc (Perception Audit), ban c6 thé do luong su
nhan thirc vé thuong hiéu caa ban tir phia khach hang va ca nhiing nhan vién cua
ban, dé biét rang nguoi ta mua san pham caa ban ¢ phai vi chat lugng hay vi gia
ré hon. Trong 99% cac trudng hop chdng toi nhin thay (trong tong s6 hon 100
truong hop) thi nhitng gi ma cong ty cho rang thuong hiéu ciia minh dai dién lai
khong dugc nhin nhan tir phia khach hang va cac nhan vién cua ho.

£ Truéc khi 1am bat ctr gi khéc, hdy 1am mot cudc Kiém tra Nhan thire d¢é nhan ra
thuong hiéu ctia ban trong tdm tudng cua khach hang va cac nhén vién thuc su
dang dai dién cho cai gi. Ban c6 thé cho rang thuong hiéu cia minh 1a chat luong,
nhung khach hang lai nghi khac. Khi tim ra sy that, co hoi cho ban phaét trién céac
chién lugc phi hop s& gia ting.

£+ Wilson di noi véi cac doanh nghiép rang ngay khi c6 khoang cach giira nhan
thirc caa khach hang va caa cong ty vé thuong hiéu thi viéc kinh doanh van cé thé
tiép dién binh thuong, nhung khéng phai 1a vi nhitng gi ma doanh nghiép nhan

thire. Day chua phai 13 tat ca nhiing gi té nhat dau, méi chi bit dau thdi cac ban a.
San pham kém nhat thwong van co thé dung dwec

Pd c6 mét khodang thoi gian truée kia nguoi ta sir dung chat lieong dé khac biét hoa vi
khi d6 khoang cach giiza san pham tot nhat va san pham kém nhdt 1a rat lén, khach

hang dé dang phan biér dwoc diéu nay.



£ Nhung d6 1a qua khu, s& khong bao gio tré lai niva. Gan day, cac cong ty déu da
“tuyén chién” voi chat luong kém.,

£ Rat nhiéu nha tu van vé chat luong dem theo bén minh “cadm nang” vé quy trinh,
cac tiéu chuan, cac cong cu, khoa dao tao va sach v san sang hd trg cac doanh
nghiép trong cudc chién chit lwong ndy. C6 vé nhu ho da thanh coéng vi khoang
cach gitra san pham tét nhat va san pham kém nhat trong nhiéu linh vuc di giam
thiéu dang ké va tro nén khong dang chu y nira.

£ Nhung khong chi ¢d khoang cach biét nay giam di, ma chit luong téng thé ciing
gia taing manh nén ngay nay thuc su ngudi ta rat khé tim mua dugc moét san pham
t6i. Dich vu kém thi lai 12 mot noi dung khac ma ching toi s& trinh bay ¢ Chuong
tiép theo.

£ Hay nhin xung quanh ban va xem céc san pham di duoc mua cho ca nhan va cho
cong ty minh. Ban tht tim ra san pham kém nhat trong mdi linh vuc va xem véi
chét luong té nhu vay thi cac san pham do co6 phai la khong sir dung duoc hoac
khong thé hoan thanh céc chiic ning theo thiét ké ban dau hay khdng? Ban s& kho
tim thay san pham nao nhu thé, dung khong nao?

£ CO phai ludi dao cao “dom” nhat trén thi trudong da khong gitip ban cao rau sach
s&? Két qua thuong s& khong nhan nhui nhu san pham mai nhat Fusion vai hé
théng 5 ludi dao cua Gillette, nhung ching t6i ¢4 rang ban van c6 guong mit dep
sau khi dung loai dao cao “dom” nay. N6 khong té dén muic ma ban trong nhu
chua hé cao mat.

£ Trén thuc té, cac san pham dao cao di tré nén c6 chat luong hon dén ndi ma
ngudi tién phong cai tién caa san pham nay 1a Gillette ma con thay rat kho dé tao
budc nhay vot vai chat lugng. San pham mai nhat: Fusion that tuyét hao nhung sy
khac biét giira loai san pham nay vai céc loai trude thi khong rd nét - it nhat 1a ddi
véi nhitng nguoi dung nhu ching t6i. Khi Jacky chuyén sang ding Fusion, chang
c6 ai bat chot cha y va thét 18n rang: “Kia, trong anh hom nay kha day, dao cao

maot a?”



£ CO phai may photocopy kém nhat trén thi truong sé té hon rat nhiéu so véi may
Xerox? Ching tdi khdng biét chinh xac diéu nay. Mat 1an, Jacky nhan dugc 5 ban
sao la san pham tir 5 may photocopy khac nhau va anh 4y dwgc yéu cau nhan xét
xem chét luong cua cac ban sao dy theo trinh ty tir tot nhat dén xau nhat s& nhu
thé nao. Jacky rat kho tra 10i.

£ Néu nhu dugc dua ra 5 1an nhan xét thi rat c¢6 thé 1a ca 5 lan iy déu c6 trinh tu
khac nhau ddi véi cac may photocopy. Chit luong cua cac nhdn hiéu may
photocopy da trd nén rat twong dong.

£ Mot chiéc xe hoi ti nhat ngay nay van co do tin cay cao hon mot xe hoi sang
trong nhat cach day 20 nam. Ngay ca mot chiéc may tinh ca nhan yéu nhat trén thi
trudng cling c¢6 thé gidp ban thuc hién tat ca cac cong viéc nhu giri va nhan mail,
két ndi internet, tai vé may céc tai liéu, chat, hoi thao truc tuyén, soan thao vin
ban va nhiing thao tac thudong gap khac. Chiing toi con chua biét may tinh nao la
kém nhat trén thi truong vi ching t6i chi mua may tinh xach tay IBM ThinkPad,
nhung chiing t6i cho rang chiéc laptop yéu kém nhat trén thi trudng (va rét cé thé
d6 cling 1a ThinkPad, cac ban déu hiéu diéu nay ma) van chay tot!

£ Xe ui t& nhat thi van cd thé san nén véi két qua chap nhan duoc, dong co toi nhat
hién nay van cé thé dua méy bay 1én bau troi va hoan tat chuyén bay. May chup
X-quang d& nhat ngay nay ciing van chup duoc phim long nguc ma khong hé lam
ban t6n thuong trong qua trinh van hanh. May anh kém nhat hién nay van tét hon
la chiéc may “xin” nhat cach ddy 5 nam.

+ Ban d3d c6 mot birc tranh tdng thé. Khi ma khoang cach giira san pham tt nhat va
kém nhét da bi thu lai rat hep thi kho khan s& dén véi ban néu ban khong c6 yéu tb
chét luong. Va ban con khé khin hon nita khi chi don thuan 1a dya vao chat luong

dé khac biét hoa thuong hiéu cua minh.

Picu ky diéu cia viéc chuan héa theo ngwoi din dau



Ngay khi ban c6 thé néi réng khoang cach giika minh va doi thii canh tranh dén mét
mic Ma Moi nguoi c6 thé dé dang nhdn ra sw khac biét thi van con mét véin dé chién
lirgC can gidi quyér la: “Liéu nguoi ta c6 san 10ng mua mét san phdam dat chat heong

Muzc do khong? ™.

£ Sau cung thi dinh luat nang suét can bién giam dan (Law of Diminishing Returns)
cho thiy cang dén gan mac 100% thi ban cang khé khan va tén kém hon dé c6
thém mot don vi loi nhuan.

+ Nhu vay, véi mot mit bang chét lwong chung 12 kha cao trong hau hét cac san
pham hién nay thi nd luc dé c6 budc nhay vot trong yéu té chat lugng 1a vo cling
tén kém va nhiing chi phi d6 can duoc chuyén sang phia khach hang. Ma khach
hang thi ¢d sin 1ong tra thém cho mic chat lwong qua vuot troi nay? C6 thé chua
can thiét.

+ Do 1a 1y do tai sa0 ma céc cong ty déu thuc hién cong tac chuan héa theo nguoi
dan dau (benchmarking). Ho tim kiém dé biét san pham ctia minh nhu thé ndo 1a
tét trong cudc canh tranh, tét trong thuc té hay trong nhan thic, va ho hanh dong
thich hop. Jack Welch, cuu CEO cua General Electric, ngudi Sic sao néi tiéng -
da khuyén khich cac cong su cua dng chuan hoéa khi cong khai trong tac pham
Chién Thang cia minh.

£ V/6i su chuan hoa, cac cong ty s& dit ra cho minh céc tiéu chi dé vuot qua (hoic
theo kip). Pay 1a 1y do tich cyc. Khach hang ciing 1am vay, ho “tan nhan” khi so
séanh chéat luong, gia ca, hiéu qua va bat ctr yéu té ndo ma theo ho 1a quan trong
truéc khi ra quyét dinh mua hang. Cudc séng 1a thé dé. Va chuyén mat bang tiéu
chuan chung duoc nang 1én 1a diéu khdng thé tranh khoi, va khoang céach giira céi
t6t nhat va céi toi nhat ngay cang thu hep, dén mot diém thi chat luong s& khéng
con 1 yéu té khéc biét hda nira.

£ Tuy nhién, chuan hoa theo nguoi dan dau khéng thé dem lai tat ca niém tin cua

khach hang trong nhiing 1an séng Ién cao cua chat lugng. Trudc kia, cac cong ty



c6 thé chuan héa minh theo nhiing ddi tha dan dau nganh nhung chua thé thu hep
khoang cach chat luong.

£ Ngay nay, véi su phat trién manh mé véi cac cong nghé tién tién va c6 thé duoc
tiép can, mot san pham mang tinh d6t pha khi duoc gidi thiéu sé bi cac dbi thu
khac thao roi, phan tich, sao chép lai cdng nghé (reverse - engineered) va chinh ho
s& cho ra doi san pham tét hon. Trong vong vai thang s& c6 nhitng san pham méi,
vira tot hon lai vira ré hon dugc tung ra thi truong. Canh tranh dang so vay do.

£ Do ciing 1a cach ma cac nha san xuit hang dién tir tiéu dung va xe hoi cua Nhat
Ban da lam nén ddu 4n cua ho trong nhimg nim gan day. Ho chuan héa theo
nhitng thuong hiéu ciia Hoa Ky va chau Au sin c6 danh tiéng, va dan dan ho thu
hep khoang cach cho dén khi ho c6 thé qua mat rat nhiéu thuong hiéu Hoa Ky va
chau Au khi xét vé khia canh chét luong.

+ Nhung hién nay thi cac cong ty Hoa Ky va chau Au lai chuan hoa theo cac cong
ty Nhat Ban (va chuan hoa qua lai 1an nhau) dé thu hep khoang céch chét lugng.
Nhitng gi ma doanh nghiép Nhat Ban lam ddi véi doanh nghiép Hoa Ky va chau
Au thi hién nay cac doanh nghiép Han Qudc lai thyc hién dbi véi ho. Sy ting
truéng cua Samsung Electronics va Hyundai Motor cling theo mo hinh nay. Va ai
c6 thé noi nhimg “ngdi sao” day trién vong dén tir Trung Qudoc va An Do sé
khong lam theo céch thac cta nguoi Han?

£ Hién nay, xe hoi, hang tiéu dung dién tir va hang gia dung cua Trung Qudc van
chua sanh ngang bang vai san pham cua Nhat Ban, Han Quédc vé chat luong (hoac
chét luong duoc nhan thic). Nhd ¢d sy chuan hoa theo ngudi dan dau va su phét
trién “lanh ling” ctia cong nghé - n6 da gitp cho viéc san xuat ra moi san pham
chat luong cao tré nén dé dang, nhanh chong va it chi phi hon - hién trang nay cua

hang Trung Quéc s& khong tiép dién lau.
Chuong 5

Dich vu khong phai la sw khac biét



Tuong tw nhu chat lwong, dich vu ciing dan tré thanh mét yéu to gd‘n nhw hang hoa. Moi
ngueoi déu trong doi mét dich vy tor di kem véi giao dich ciia minh. Néu ban khéng thé
cung cap dich vy tat, ban khdng thé tham gia canh tranh trén thy zrwong ngay nay. Va vi

thé dich vu khdng phdi 1a si khac biét.

£ Tuy nhién, cd su khac biét 16n giira chat lugng san pham va chét lugng dich vu.
Chat luong dich vu 1a diéu vo cung kho khin cho cac ddi thi khi ho muén bat
chudac, boi dich vu khéng phai la mot vat dung vé tri vo giac.

£ Cac dbi thu cling khong thé mua lai cong nghé hoic cac may moc dé sao chép lai
chét lugng dich vu vi dich vu thuong 1a do con ngudi thuc hién, hau nhu khong
thé chuan héa. Mdi nguoi déu c6 suy nghi va cam xdc riéng va ho thuong khong
thue hién theo nhimg gi dugc yéu cau trude do.

+ Trong thuc té, khdng nhitng con ngudi khdng lam theo nhiing gi ma ngudi khéc
mong mudn, ma ho con 1am nhiing diéu khong duoc cho doi. Nguoi ta khong nén
hat thude vi ¢6 hai cho sic khoe, nhung du sao di nira thi van c6 nhiéu nguoi hit
thudc. Nguoi ta khong nén bo rac bira bai vi diéu d6 lam anh huong xau dén moi
truong nhung trong thanh phd van tran lan cac tii rac thai.

£ Ban s& kho ¢ thé huan luyén duoc nhan sy caa minh dé ho ludn ludn cung cap
dich vu chit luong cao va ciing vi thé ma cac ddi tha ctia ban ciing khé khin khi
mudn sao chép lai chat luong dich vu cua ban.

+ Ban budc vao mot quan ca phé dé giai khat, roi quan sat nguoi pha ché trong
quan. Ngay ca khi d6 van 1a mot nhan vién quen thuoc ngay nio ciing pha ca phé
cho ban thi ngudi d6 ciing khong thé ludn ludn thao tac chinh xac nhu nhau trong
tat ca cac lan pha. Va mdi nguoi pha ché lai c6 céch riéng cua ho, ban dong y
chu?

+ Chat luong dich vy khdng nhimg 1a diéu kho sao chép dbi voi moi ddi thi canh
tranh ma no con 1a diéu cuc ky kho khin cho chinh ban: khong don gian chdt nao
néu ban muén c6 chat luong y hét nhau ngay trong cong ty cua minh. Yéu té nhat

quan 1a diéu kho dat duoc nhat.



£ Mot san pham c6 thé duoc ché tao ra dong nhat voi cac tiéu chi bé ngoai, cam
xUc, chtrc nang, hiéu qua st dung va nhiing yéu té quan trong khac nhung voi
dich vu thi khd c6 thé c6 diéu nay. Ngay khi dich vu d¢6 do mdt ngudi cung cap thi
chat lugng ciling khac nhau tiy theo tirng thoi diém khac nhau. D6 1a ban chét cua
con nguoi.

£ Mot s6 chuyén gia da thtr ding mé hinh Six Sigma cho chat lwgng dich vu dé
giam thiéu sy khong déng nhat. Chang t6i chi biét chic ho may man. Jacky da
ting 12 mot thanh vién trong chwong trinh Six Sigma nham nd luc duy tri tinh on
dinh trong chat luong dich vy, va anh cho biét két qua khéng may kha quan.
Nhung van con chit hy vong.

+ Vi rat kho dé co thé cé chat luong dich vu dang nghia nén day co thé 1a mot yéu
t6 khéc biét hda manh mé danh cho doanh nghiép cua ban. Nhung can luu y rang
ban phai thuc su ¢6 chat luong dich vu. Néu ban dit chat luong dich vy cia minh
vao dung “dang cap” ciia n6 va dam bao duoc cac dich vu ludn dat cap do nay, bat
ké khach hang cua ban 12 ai va dich vu duoc thuc hién tai quéc gia nao, ban sé& cé
loi thé canh tranh 16n dén khong ngo.

£ Nhung néu c6 thé sir dung dich vu dé khéc biét hoa thi tai sao ching toi lai khdng

liét ké yéu té nay trong sé 13 chién lugc trong cudn sach nay?
Co 3 ly do:

£ Tha nhat, chat lugng dich vu 1a diéu rat kho co thé dat duogc, ban s& c6 thé thanh
cong nhung ciing c6 thé that bai khi dung chién lugc nay. Khdng con nghi ngo gi
nita vé thanh qua to 16n néu thanh cong, nhung c6 qua nhiéu yéu t6 nam ngoai
tam kiém soét. Vi thé, viéc sir dung dich vu 1a yéu té khéc biét hda chi nén dugc
thie hién néu ban c6 ning luc dat dén mic chat lugng cao hon han cac ddi tha va
ban du sirc duy tri tinh 6n dinh trong chat lwgng cia minh.

£ Thu hai, khach hang ngay cang trg nén kho tinh, ho phan nao bi tuyén truyén tir

nhitng tu van bén ngoai rang chat luong 1a diéu bat budc phai cé. Ciing nhu chat



lwgng san pham, chat luong dich vu 1a diéu ma khach hang mic nhién trong doi
ban cung cap cho ho.

£ Tht ba, sir dung dich vu 1a yéu té khac biét hoa that vo cing rai ro, boi vi thuong
hiéu ndo da cam két diéu gi thi phai nghiém tdc thuc hién diéu d6. Néu ban cam
két mot dich vu tuyét hao nhung lai khéng thuc hién duoc diéu nay thi két qua
that 13 té hai vo cung. Dich vu kém rat d& nhan thay. Ca thé gidi s& biét diéu d6 va
thuong hiéu cua ban cd thé tan tanh.

+ Madison, mot gido su marketing cua Jacky tai dai hoc Wisconsin, da tirng néi vai
cac hoc vién caa minh riang: cach nhanh nhat dé triét tieu mot san pham dudi
trung binh 1a thdng qua mot chién dich quang cao “hoanh trang”. Tuong tu nhu
vay, mot trong nhiing cach thirc dé x6a s6 mot cong ty la cam két chat luong dich
vu tuyét hao rdi khong thuc hién néi diéu dé!

+ Diéu nay khong c6 nghia 1a ban khong can nd luc dé cai thién chat lugng dich vu.
Mot lan nita, ciing giéng nhu d6i voi chat lugng san pham, ching t6i nhac ban
rang chat luong dich vu caa ban it nhat ciing phai twong dwong voi cac ddi tha
canh tranh. Néu khong thi ban phai c6 muc gia rat thap dé bu dap cho su thiéu hut
trong chat lwgng dich vy, va ching ti khdng thé cam doan rang gia ré s& du suc
bu dap cho dich vu t6i, khi ma ngay nay nhu cau cua khach hang ngay cang ting
cao.

£ Co thuong hiéu nao da tirng thanh cdng vai dich vu ctia minh chua? Tat nhién 1a
c6. Vi chat lugng trong céc dich vy hodc cac nhin hang ban 1é 1a diéu dé danh gia
nén ching t6i s& ding ching 1am vi du minh hoa cho mot s thuong hiéu thanh

cdng vai khac biét hda dyua vao dich vy, trong cac phan tiép theo ciia chuong nay.
Xép loai chat lwong dich vu

Pd cé nhiéu nguoi noi vé chdt lwong dich vu toi tai Singapore, va ddo quéc nay bi ddnh

gia thdp trong c&c cugc nghién cizu mang tinh so sanh trong nhitng ndm qua.



£ Chung t6i cho rang sé& thuc su bat ngo khi nhan dugc mot dich vu hoan hao trong
mot cira hang hodc nha hang an udng. Tai Hoa Ky va Hongkong thi diéu nay
nguoc lai. Lan cudi cting ban ngac nhién khi thay dich vu tét khi dung bita tai mot
nha hang, tham chi 14 khéach san cao cap tai Singapore la khi ndo vay?

£ Nhiéu cong ty Singapore cd thé cai thién dich vu chi véi nhitng diéu don gian,
binh thuong. Vi du, nhitng ngudi ban hang can hiéu rang ct 180 d&o di theo khach
hang trong cira hang caa minh 12 rat 1am phién ho.

£ Néu ching ta ct bi “bam du6i” nhu vay, c6 I& ai ciing sé& roi khoi ctira hang vi qué
phién toéi. Chlng t6i chac 1a ban ciing thay thé. Chlng t6i cho rang can lam gi d6
Véi tinh hinh rang nguoi Singapore da dwoc nudng chiéu thai qua va sau nhiéu
nam duoc “6m ap” trong vong tay ctia me hoic ngudi bao mau thi ho kho co thé
thue hién tdt cac dich vu phuc vu ngudi khac.

+ Chung t6i da phan nao thay d6i quan diém nay trong vai nim gan ddy. Du vay,
chlng t6i van cho rang ngudi Singapore (nhat 1a thé hé tré) dugc bao boc qua
nhiéu nén rat khé (néu khéng muédn néi 1a khdng thé) dé huan luyén ho phuc vu
chu d4o khach hang. Nhung that bat ngo, di c6 hai cong ty (khong may déu la hai
cong ty nude ngoai) da 1am duoc diéu ndy, rat on dinh theo nhu chung toi biét.

£ Chac 1a ban biét Giordano va G2000. C6 ai tirng mua sim & d6 chua nhi? Mét s6
trong c4c ban chua tirng vao cac cira hang nay vi ching chua dat muc cao cap.
Nhung bat ké ban nghi gi vé hai céng ty Hongkong nay thi ho c6 nang luc dé
cung cap dich vuy tét va 6n dinh trong nhiéu nam. Mdi lan budc vao mot cira hang
Giordano, chiing t6i déu dugc don tiép nong nhiét véi loi “Xin chao!” va nu cuoi
than thién. Nguoi ban hang ludn noi: “Xin quy khach tu nhién di xem hang, ching
t6i s& cO mat ngay néu quy khéach can hd tro”.

+ Ngay khi ching t6i thir rat nhiéu san pham nhung khong mua mot céi nao thi
ngudi ban hang van mim cuoi véi ching toi ldc ra vé, gai 10i chdic mot ngay tét
dep va hy vong gip lai. G2000 ciing twong tu nhu vay. D6 1a 2 thuong hiéu da nd

lyc khac biét héa chinh minh so véi cac caa hang ban ¢ quan 4o khac tai



Singapore, théng qua chat lugng dich vu cao cua ho. Va 2 cong ty nay tuyén dung

nhirng nhan su Singapore.
Lam thé nao dé ban c6 thé dam bao dich vu tét twong dwong?

Pam bdo rang dich vy cia ban ludn ludn cao cdp hon dich vu cia doi thi (n6i thi dé,
lam mai kho, chdng toi hiéu diéu nay). Néu ban cé thé lam dwoc thi hdy lam ngay di
nhé, vi khi d6 ban sé c6 sy khac biét manh mé ma cdc doi thii sé rat khé cé thé sao chép
lai tor ban.

1. Chon dung nguoi

£ Khong co6 cach nao thay thé cho viéc chon dung ngudi, nén ban can chic rang
minh d3 c6 mot quy trinh tuyén chon thich hop. Bat ké chuong trinh dao tao cua
ban tot dén muc nao hoic viéc kinh doanh cua ban & dang cap thé gioi di chiang
hita thi diéu d6 s& khong con y nghia néu ban khéng chon duoc dung ngudi.

+ Khi Jacky lam viéc cho cong ty IE Singapore, ngudi trudng b phan di noi voi
anh: “Néu anh khong tim dugc dung ngudi thi anh s& “ket” day vi chon sai nguoi
thi don gian 1a khéng thé dao tao ho cho cong viéc”. Ching toi hoan toan nhat tri
diéu nay.

£ Khi nghién ctu tai Hoa Ky, Jacky nhan thay cac cong ty & day rat chi trong dén
viéc tuyén chon nhan sy. Anh di tht Xin vao vi tri tro Iy ban hang trong mot cua
hi¢u tai dia phuong (Kohls) va mac du chi & mic luong $5 mét gio, nguoi ta da
danh cho anh 2 bai kiém tra tim 1y, d¢ dam bao anh phu hop vai cong viéc.

# Cac cong ty Singapore nhin chung khong di theo huéng nay. Mot vai nguoi cho
rang: d6 khong phai 1a van dé vi du sao di nita ciing khong thé c6 nguoi “dung”
dé chon lua tai Singapore, phién phuc thé dé duoc gi? Nghe that dang budn. Rét
nhiéu cong ty hoat dong trong linh vuc dich vu di phai dung dén cac nhan vién
ctia Malaysia, Trung Quéc, Indonesia va Philippines. Nhung Giordano va G2000

da nd luc cung cap dich vu chat luong cao théng qua cac nhan vién ban xu



Singapore, ho phai tim dang ngudi dé 1am viéc chi! Ban thir nghi xem ho di 1am
diéu d6 nhu thé nao.

£ Nam 1994, sau khi t6t nghiép, Jacky di lam cho mét cong ty Hoa Ky khéc la
Lands End - mot cong ty cd von 1.6 ty US$ véi tru so dat tai Dodgeville,
Winsconsin va day 13 cong ty ban quan 4o truc tiép dén ngudi mua. Jacky & vi tri
dai dién thuong mai, mot trong sé 6,000 nhan vién ma Lands End di tuyén dung
cho mua cao diém 1a Giang sinh. Trong chuong trinh dao tao cat luc trong 3 tuan,
Jacky d3 ngac nhién vi loi thé cdng nghé ma cong ty luu trit trong “kho vii khi”
cua ho.

+ Diéu dang nhé nhat caa anh khi con 13 nhan vién tap su 1a khi c6 mét ng cao to
tén la Larry budc vao phong va tao sy chd y khi noi: “Xin chao cac ban. Tai
Lands End, ching ta s& hitu mot ¢éng nghé tuyét voi nham gidp cho cudc song
cuia khach hang va ca cua chiing ta déu tré nén thoai mai hon. Nhung cac ban biét
khong, phan tinh tly nhat ciia cong nghé d6 lai dang & trong gian phong nay - do
chinh 12 cac ban! Khong c6 cac ban thi nhitng hé théng may tinh tri gia hang triéu
dollars ciing tré nén vo nghia”.

+ Lands End 14 cong ty ni tiéng vi chat lwong dich vu va ho hiéu tdm quan trong
cta nhitng con ngudi phi hop 1 nhu thé nao.

+ Mot thuong hiéu khac ciing c6 thé cung cap dich vu chat luong tét va 6n dinh l1a
McDonalds. Mac du c6 rat nhiéu ctra hang tai Singapore, thirc an nhanh cta ho
thuc sy déng nhat vé dich vy. T4t nhién ban khong thé so sanh dich vy nay véi
nhitng gi ban thuong thac tai mot khach san 5 sao (nhung khong phai moi khach
san 5 sao déu cung cap dich vu tét dau nhé), nhung it nhét 12 cac nhan vién cua
ctra hang déu phuc vy véi mot thai do nhat quén.

£ Thtr tim xem c6 d6i thu Singapore nao c6 dich vu twong tu nhu vay khéng - theo
ching t6i 1a rat kho. Két luan caa ching toi 1a chac chan McDonalds di phai nd
luc, bang cach nao d6, nham tim kiém ngudi phi hop, roi huan luyén mot cach

dung dan.



2. Dao tao phu hop va gidm sat

£ Nhiéu cdng ty nhan manh dén viéc ho dao tao nhan vién cia minh. Ho tuyén bd
ring cac chuong trinh dao tao ma ho dua ra dat tiéu chuan qudc té. Ban biét
khong, ching t6i tin ho, nhung van dé d6i khi khong nam & chd dao tao. D6 1a &
qua trinh kem cap. Sau khi nhan vién duoc dao tao, ban khong nén “bé mac” va
lang quén ho. Ban can kiém tra thudng xuyén dé dam bao cac nhan vién lam dung
cong viéc dugc giao.

£ Mot cach dé thyuc hién diéu nay 1a dung “khach hang bi an” (mystery shoppers) -
nhitng ngudi chuyén nghiép tra tron vao khach hang that dé kiém tra ngau nhién
chat luong dich vu cta thuong hiéu. Mot s c¢ong ty Singapore nho cac sinh vién
dé 1am viéc nay, nhung do chi 12 nhitng nd luc chua triét dé. Ban can dao tao
nhitng nguoi chuyén nghiép dé thuc hién céng tac nay.

+ Khi Jacky lam viéc cho IE Singapore, anh dugc biét Thu tuéng Ly Hién Long d6i
khi goi dién thoai dé kiém tra mot s6 co quan nha nuéc xem ho ¢6 lam viéc dung
chuc trach hay khong. A, ban khdng nhét thiét phai c6 nhiing “khach hang bi an”
day quyén luc nhu vdy, nhung sé& tét hon cho cac “sép” (CEO va Hoi ddong quan
tri) néu nhu ho thinh thoang 1a “khach hang bi an”.

+ Jacky da biét rang mot cong ty taxi thuong dat trong xe phiéu phan héi bat budc
dé khach hang phai dién vao sau mdi chuyén xe. Chlng tdi cho rang day la cach
thire thich hop dé lay duoc cac thong tin nhan xét tir khach hang, va cong ty dé
con can thué thém nhitng “khach hang bi 4n” chuyén nghiép khac bai vi khach
thong thuong cd thé khdng nhan biét duoc 1a ngudi 1i xe taxi ¢ phuc vu minh
ding muc hay chua.

£ Khi lam viéc cho cdng ty Lands End, Jacky biét rang nguoi giam sat s& nghe ngau
nhién mot sé cudc dién thoai dé dam bao rang cac dai dién ban hang cua cong ty
dang thyc hién dung chirc ning cong viéc, va ngudi giam sat cling phan hoi lai y
kién cho dai dién ban hang. Khi ban biét minh dang bi kiém tra, ban s& tap trung

hon vao cong viéc minh lam.



+ Vo cua Jacky thuong dua rang nhiéu ngudi nhan dwugc sy phuc vu tét cua
Giordano va G2000 vi trong ho rat gidng cac “khach hang bi 4n”. Nhung thuc ra
thi viéc kém cip, giam sat nhan vién 1a rat quan trong déi véi viéc dam bao chét
lwgng dich vu. Dich vy cia M1 ciing kha tot, mot phan cua ly do 1a vi M1 gui téi
cac khach hang tin nhin yéu cau ho danh gia cach lam viéc cua cac dai dién

thuong mai sau khi khach hang da dung dich vu.
3. Thu lao

£ Ban can tra thu lao twong xang cho nhimg ngudi thich hop. Ban biét cau thanh
ngwr nay chu: “Banh it di, banh quy lai”. Su that la nhu vay. Mot cong viéc dich
vu khong don gian chat ndo. Jacky va vo anh ta da tieng lam viéc ¢ cac nha hang
khi ho con 1a sinh vién. Wilson cling vay, khi anh con 1a thiéu nién. D6 thuc sy 1a
nhitng cdng viéc kho khin, nén khi nhan duoc tién “bo” hau hinh thi cam giac that
tuyét voi.

+ Tai Singapore, nguoi ta tinh phi dich vu nén chang c6 dong co nao khuyén khich
lam viéc cham chi hon. Nhung ching t6i hiéu tai sao lai can tinh phi dich vu, vi
tién “bo” khong phai la tap quén cia A Péng.

+ Ban can tim ra nhitng phuong phéap dé tra thu lao twong xung cho cac nhan vién
dich vu caa minh khi ho hoan thanh tét cong viéc. Diéu gian don ndy ma nhiéu
cong ty chang bao gio lam! Tai sao mot siéu mau trong cd vé nhu mot triéu pha
dollar khi c6 tién budc trén san dién?

£ Vi ¢ ta duoc tra nhiéu tién. Chang toi biét rang 1ap luan nay chua sdu sic, nhung
chlng ta hay ctng nhau nhin thang vao sy that. Ching ta 1a con ngudi, ching ta
muén duoc huong muc thu lao twong xtmg khi da hoan thanh tbt cong viéc.

£ Di nhién 1a néu ban duogc tra luong cao, ban nén l1am viéc tét hon, day 1a mit thi
hai cia tAm huy chwong. Néu ban dugc huan luyén tét va duoc tra luong cao,
nhung ban khdng 1am viéc, cong ty s& chang ngan ngai khi sa thai ban. D6 1a 18

cong bang. Can mot doi dé trinh dién diéu tango, phai khong ban?



Tom tit

£ Khac véi chdt lirong san pham, chdt liong dich vu la diéu kho c6 thé sao chép. Vi
thé n6 c6 thé duoc ding dé khac biét hda va thé hién loi thé canh tranh. Nhung
trieée khi dung dich vu dé tao nén sw khac biét, ban can: Hiéu rd thé nao 1a mat
dich vu tét

£ Hiéu duwoc khi ndo nén ding lai treéc cac khach hang co nhing doi héi phi ly.
Pdp img tdt cd c&c yéu cau cua khdch hang khé tinh ciing khdng phdi 1a mét dich
Vi tot. Lam vdy, ban c6 thé danh mat sw ton trong tir mei phia. Lam thé nao va ¢
ddu ma ban tir chéi khdch hang la diéu doi héi sw danh gid chinh xdc - mgt sé
diéu chi c6 thé duwoc hudn luyén dén mét mire dé nao dé. Vi thé, diéu quan trong
la ban phdi chdc chan la trieéc hét ban da tuyén dwoc “ding nguoi”.

£ Hiéu rd nhimg logi ndo dwoc xem 1a dich vu chudn (co bdn, téi thiéu phdi c6) va
ddu la nhimg dich vu gay ngac nhién thich tha va dn frong cho khach hang ngay
lan dau nhin thdy va si dung dich vu. Nhiéu céng ty Singapore trong linh vuc ban
lé va cung cap dich vu con khéng thé nam bdr doc nhiing yéu cau toi thiéu ma
khach hang can cé.

£ Pam bao rang dich vu cia ban ludn ludn cao cdp hon dich vy cia doi thi (ndi thi
dé, lam méi kho, ching t6i hiéu diéu nay). Néu ban cd thé lam dwoc thi hay lam
ngay di nhé, vi khi dé ban sé c6 s khac biét manh mé ma cdc doi thii sé rat kho

c6 thé sao chép lai tir ban.
Chuong 6
Nhan sy cling khong phai la sy khac biét

C6 Vé nhur cdc cong ty chang con yéu to nao dé cd thé khac biét héa chinh minh. Twong
tw nhu chdt herong va dich vu, yéu té nhan su ciing da ngung vai tro la yéu to khac biét
héa béi vi khdch hang mong doi ban ¢6 nhitng nguwoi gidi trong té chite dé ho co thé
giao dich thugn loi.



£ Chung t6i tin rang ban da tung nhin thay mot sé céng ty c6 khau hiéu dai loai
nhu: “Nguoi caa chdng tbi tao nén su khac biét”. That khong may, ngay khi ban
c6 nhitng ngudi gioi nhat thi ho ciing khong thé tao nén tat ca sy khac biét néu
thuong hiéu cua ban yéu kém vi thiéu nhiing y tuong khéc biét hda manh mé va rd
rang mang tinh lién két.

£ Vang, ban khdng thé thuc hién cac chic niang néu khéng c6 mot doi ngii nhing
nhan sy gioi. Vi ca 2 chiing toi déu trong nganh tu van nén chdng tdi nhan thic rd
diéu nay. Suy cho cung thi két qua caa hoat dong tu van phu thudc rat nhiéu vao
yéu t6 con ngudi. C6 mot ddng nghiép tu van da ting noi véi Jacky: “Tu vén la
loai viéc khd c6 thé diéu chinh theo céc cap do khac nhau (unscalable) vi két qua
phu thudc rat nhiéu vao ngudi thuc hién, chi khéng phai nguoi tu van”.

+ CO I8 diéu nay diing. Chung t6i c6 thé tao ra cac hé théng, quy trinh va phuong
phap luan nhung viéc tat ca nhiing tha d6 c6 gitp cac doanh nghiép dat duoc muc
tiéu thwong hiéu hay khong lai phu thuéc nhiéu vao nhimg ngudi truc tiép thuc
hién.

+ Nhu vay, c6 nguoi gioi 1a diéu bat buoc néu ban mudn xay dung mot thuong hiéu
manh. Két luan 1a ban can ca 2: mot chién binh thuong hiéu va nhimg dai st
thuong hiéu dé tao nén mot thuong hiéu manh. Chién binh thuong hiéu chinh 1a
CEO, nhung mot minh c& nhan nay khong thé thanh cong dugc. CEO can phai
xay dung mot doi quan gém nhiéu dai sir thuong hiéu va tuyén mo thém vao doi
quan nay nhimg ngudi con lai, tat ca nhitng ngudi ndo cd thé gop phan tao nén
cong ty. Ban biét danh gia nhitng nhan sy gioi, va cac dbi tha cua ban ciing thé.
Ban nd luc tim kiém va gin giit “nhan tai”, cac ddi thu canh tranh cua ban ciing
lam vay.

+ Nhung khong thé sir dung con ngudi 1a ¥ tuéng cho khac biét hda néu nhu ban
khdng thé gan lién cong ty caa ban véi mot tap thé nhan vién ma tat ca ho déu dat
giai Nobel hoac c6 chi s6 1Q tir 180 tra 1én. Néu ban du kha nang thanh 1ap cong

ty voi nhitng nhan sy xuat sic, didu ma cac d6i thu cua ban khdng thé 1am theo,



thi ban méi so hiru dugc mot y twong khac biét hoa hiru ich vai co sé la con
nguoi. Nhung khé thuc hién 1am day ban a, vi néu ban lam duogc thi cac ddi thu
cling hau nhu c6 thé 1am duoc.

£ Tuy nhién, van cd tinh hudng ma y tuéng khéc biét hoa dua trén yéu té con nguoi,
nhung chuyén nay di xay ra lau rdi va cong ty d6 ngay nay ciing khong con hoat
dong nita. Chic han ban d3 nghe néi dén tién than cua doanh nghiép ké toan Big
Five, véi tén goi lac d6 1a Arthur Andersen - céi tén rat giéng véi doanh nghiép
lién quan dén scandal Enron va dé phai dong cira sau d6. Doanh nghiép nay duoc
Arthur Andersen va Clarence DelLany thanh lap tor nam 1913 vdéi tén goi
Andersen, Delany & Co., dén nam 1918 thi d6i thanh Arthur Andersen.

+ Arthur Andersen gang stic xay dung doanh nghiép cua ong tro thanh hiing manh
trong thoi gian ngan voi nhiing cai cach caa 6ng trong thoi diém d6. Ong mudn
xay dung “mot loai hinh doanh nghiép khac biét” véi viéc tuyén dung nhiing loai
nhan su khac biét. Vao thoi do, cac cong ty ké toan thuong tuyén dung nhiing sinh
vién tét nghiép tir cac trudng dao tao ké toan hoic thuong mai, vi ho thuong dé
nghi mitc lwong thap hon so véi nhiing sinh vién tét nghiép dai hoc chuyén nganh.

£ Tuy nhién Arthur Andersen lai cho rang can lam khac di. Ong chi tuyén dung
nhitng sinh vién xuat sac tét nghiép tir nhitng truong dai hoc danh tiéng nhat nhu
Northwestern, noi 6ng ting giang day. Piéu ndy tén chi phi hon nhung Arthur
Andersen tin rang muc luong cao danh cho cic nhan sy nay sé& duoc bu dap voi
nhitng cng viéc tinh xao ma ho s€ lam cho cong ty va cac khach hang cua cong
ty.

+ Diéu ma Arthur Andersen thuc hién trong mang ngudn nhan luc cua cong ty da
khac biét hoan toan so véi cac ddi thu canh tranh bai vi thoi diém dé ching c6 ai
lam gidng nhu ong. Va trong thoi ky Arthur Andersen van diéu hanh cong ty thi
tiéu chuan cao cap nay van dugc duy tri. Ong qua doi nim 1947, thoi diém d6

cong ty van I6n manh va lién tuc phat trién.



£ Nhitng d6i tha canh tranh mé&i nhan ra rang tuyén dung duoc nhitng nguoi uu ta
trong chuy@n mon s& gidp doanh nghiép cta ho Ion manh. Thé 1a viéc gin gitr su
khac biét da tré nén khé khan hon. Didu nay thuong ding dbi voi moi cong ty.
Khi céng ty dd trd nén khong 16, mac chuan trung binh dwong nhién 1a bi giam
xubng. Nhung hon hét thi khéng phai tit ca nhitng nhan su duoc tuyén dung sau
d6 déu dugc mong doi 1a xuat sic nhu ong Arthur Andersen va doi ngii ban dau
ma 6ng thanh lap, phai khdng ban?

£ Néu muén st dung nhan sy cua minh 1am y twéng khac biét hda, ban phai chuan
bi nhu nhiing gi ma Arthur Andersen di 1am trong nam 1913. Bé lam diéu do6, ban
can nghién ciu xem nhiing loai nhan su nao ma dbi thu canh tranh dang tuyén
dung va gang suc lam mot cudc cach mang.

£ Vi du, néu ban diéu hanh mét doanh nghiép van chuyén bang xe tai va ddi thu caa
ban str dung nhiing tai xé khong biét nhiéu tiéng Anh, thi co hoi cd thé danh cho
ban 14 nd lyc dé tré thanh nguoi dan dau véi viec tuyén dung cac tai xé thong thao
ngdn ngit nay. Pidu d6 co gia tri khong, khach hang c6 quan tdm dén diéu do
khong? Néu co, ban hiy lam di. Xin luu ¥ rang y tuong khac biét hoa ludn phai

gan lién véi khach hang.
Con ngudi c6 thé tao ra sw khac biét thuc sw hay khong?

Chung t6i musn ban xem xét vién canh nay. Hay cling nhau gid dinh rang ban la nguwoi
ban hang dang cap quac té. Ban co kién thizc xudt sac vé san pham, ¢6 Ky ndng giao tiép
cao, vé bé ngoai thu hat. Ban rdt dé mén. Ban 1am viéc cho mét cong ty kinh doanh thiét

bi vién thong.

£ Do 1a mot cong ty noi dia san xuét kinh doanh cac san pham chét luong cao c6 thé
sanh ngang véi cac thuong hiéu noi tiéng trén thi truong. Nhung cong ty ctia ban

chua c6 y tuong khac biét hda nao manh me.



£ N6 chua noi bat trong tap hop cac cong ty trong nganh. Ban c¢6 nghi 1a minh sé& tao
nén su khac biét ma khdng can phai c6 dang cap 1a mot ngudi ban hang xuat sac?
Chung tdi cho ring qua kho dé lam duoc diéu nay.

£ Nhung néu ban 1am viéc cho SingTel, mot cong ty Singapore day uy tin va moi
ngudi Singapore déu biét thuong hiéu ndy, thi ban s& nghi chuyén gi xay ra khi
ban nhac dién thoai 18n va goi cho mot khach hang tiém ning? “Xin chao, t6i goi
tir cong ty SingTel va xin duoc hen gip quy khach dé giéi thiéu san pham méi
nhét caa ching toi: thiét bi két ndi bang thong rong khong day cho laptop.”

+ Vi ban 1a nguoi cua SingTel, ban s& dé dang co duoc cudc hen. Nhu vay, trong
tinh huéng nay thi ban cé thuc su tao ra su khéac biét khéng nhi? Hay 1a chinh

thuong hiéu da tao nén su khac biét cho ban?
Thuong hi¢u di trude, con nguoi theo sau

£ Néu ban tim hiéu Arthur Andersen di 1am nhitng gi, ban s& thiy cd vé nhu con
nguoi tao ra su khac biét. Plng 1a con nguoi da tao ra sy khac biét, nhung su khac
biét d6 1a con ngudi di chuyén tai chién lugce thuong hiéu caa cong ty vao cudc
séng. Ho gitp cho cdng ty Arthur Andersen thuan loi. Nhung chién lugc ¢ trudc,
réi nhitng nhan sy méi duoc lap ghép vao sau do.

£ Arthur Andersen c6 tam nhin rong Ién. Cong ty ndy mudn tré thanh mot loai hinh
khac biét so véi nhitng don vi ké toan thong thuong. Cong ty mudn cung cap
nhitng dich vu tai chinh va kinh doanh véi gia tri cong thém cao hon (va gia tri
cling cao hon) cho cac khach hang thay vi chi don gian 1a dich vu s6 sach ké toan.
Ho con mudn cung cap ca dich vu tu van. Do 1a chién luoc thwong hiéu cua
Arthur Andersen. Chién lugc nay ra doi truoc, rdi sau do Arthur Andersen mdai
tim hiéu nhirng loai nhan su nao can c6 dé thuc thi chién lugc nay.

£ Néu Arthur Andersen tuyén dung dugc tat ca nhitng “ngdi sao sang” nhung ho
khéng nam bat va hiéu bao quét vé chién lugce thuong hiéu cua cong ty thi liéu

nhitng ca nhan d6 c6 thé tao ra su khéc biét khong? Ho c6 thé I1a nhimg nguoi lam



ké toan, kiém toan cao cap, tim c& qudc té, nhung diéu do6 c6 thé gilp cong ty co
nhitng budc nhay vot nhu cac thanh cong trudc day? Co 1€ l1a khong.

£ Chung tdi mubn néi rang ban van can c6 y tuong khac biét héa manh mé cho
thuong hiéu cia minh trude da, sau d6 thi nhitng nhan su cua ban méi cé thé tao
nén su khac biét. Nhan sy cua ban, khdng ké dén viéc ho co gioi hay khong, ciing
khong thé gilp ban xay dung thuong hiéu néu chinh ban khdng c6 su khac biét
trudc ho.

+ Diéu d6 giai thich tai sao con ngudi - ngudn nhan luc - lai khdng 1a yéu té khéc
biét hda. Ho chi hd trg cho cac y tuong khac biét hoa, duy tri ¥ tuong do, 1én ké
hoach va truyén dat y tuong d6. Con néu khong c6 ¥ tudng giup xac dinh thuong
hiéu cua ban 1a gi, thi ngay ca ngudi gidi nhat ciing khong thé gilp ban thanh

cong
Tém tit

£ Nhan sy ciia ban giéng tia nang mdt troi, con khach hang cua ban giong nhw mau
gidy ma tia ndng can dot chay. (Suy cho cling thi néu nhan su cia ban khéng thé
“dot chay” dwoc khach hang thi viéc kinh doanh nén xem lgi).

+ Ban than anh nang khong thé dot chday diroc manh gidy nhé. Mat troi téa ndng
lieong hang triéu kW nhung toi da thi ciing chi ¢ thé 1am cho mét manh gidy ngd
sang mau vang sau nhiéu gio phoi minh dwéi ndang. Bé ding anh mat troi dot
chay manh gidy, can phdi tap trung nhaing tia sang lgi véi viéc siz dung mét chiéc
kinh lap.

% Kinh lip do chinh la y twéng kKhac biét héa cua ban. Véi y rréng nay, cac nhan su
cia ban co thé tdp trung va chi khi ho tdp trung (khi hat ta hoa cung mét nhip) thi
Méi c6 thé tao ra sw khac biér va dat mite dot phd truéc cac khach hang. Theo
chiing t6i thi dday méi 1a phép logi suy thich hop. Vi thé ban dirng bé quén chiéc

kinh 10p cua minh.,

Chuong 7



Tai sao khac biét hoa lai khé khin dén vay?

Ngay cd nhitng cdng ty tin chdc rang khac biét hoa 1a céch thic duy nhdt d@é xay dung
droC Mot thiwong hiéu manh vdn co thé phdi két thic véi nhitng thwong hiéu chang c6 gi

khac biét - dirng cho 14 ho da thiéu né luc ban than nhé.

£ Y thirc duoc 12 mot chuyén, lam duoc dén dau lai 12 chuyén khac. Thuc su séng
tao duoc mot ¥ tudng khac biét hoa co v nghia 1a didu vo cung kho khin. Diéu
nay ly giai tai sao khi ban nhin quanh thiy hang ngan thuong hiéu dang canh
tranh nhau dé thu hit sy chl y cua ban va thac day ban mo hau bao, thi ban s&
khong thay nhiéu thuong hiéu vuot troi.

+ Khong phai d6 14 nhimg thuong hiéu yéu kém, chi 1a vi tat ca chung “xém xém”
nhau. Trong khong gian thi trudng ngay nay, su twong dong khong phai Ia tai san,
ma no 1a “nu hdn than chét”. Vay thi tai sao cac cong ty lai gap nhiéu kho khan

khi thuc hién khéc biét hoa dén vay?
Siéu canh tranh

£ Céc cong ty khao khat phat trién khong gisi han. Moi nguoi déu thay day 1a diéu
tich cuc, nhung mdi cong ty déu c6 mac gidi han trén cho su phat trién caa no.
Khi mot cong ty da “kich trin” trong mét thi truong nhat dinh, cong ty d6 s& c6 2
chon lya: mot 1a mé rong theo pham vi dia 1y (dem cac san pham dich vu san c6
dén kinh doanh tai nhitng thi truong trong khu vuc khac), hai 1a mé rong dong san
pham (line extension: san pham méi cé lién quan mat thiét vai san pham hién co,
ding chung véi thuong hiéu hién c6). Chon lya thir hai nay duoc hiéu 1a céng ty
dich chuyén sang mot loai hinh san pham dich vu khac nham muc tiéu doanh sé.

+ DU la cong ty chon hinh thirc nao di nita thi diéu d6 ciling gop phan gia tang thém
muc do “siéu canh tranh” ngay nay. Hay nhin lai vi du vé bong dén Blue Sparks
va White Heat d3 trinh bay trudc day. Cho phép chiing t6i gia dinh rang thi trudng
nguyén thay caa Blue Sparks la Singapore va ciia White Heat 1a Trung Quéc. Sau



khi Blue Sparks di khai thac hét cac co hoi phét trién tai Singapore, ho muén ma
rong thi truong sang Trung Qudc. White Heat tai Trung Qudc chot nhan ra ring
minh c6 thém mot dbi thu xuat hién ngay tai “san sau”.

£ Va khéng chi c6 mdi mot Blue Sparks, con nhiéu thuong hiéu bong dén khac day
kinh nghiém ban hang dén tir nhiéu qudc gia ciing dang chuan bi xam nhap thi
truong Trung Québc dé phat trién. Vay la thi trudng bong dén tai Trung Quéc trg
nén dong duc va “si€u canh tranh”.

£ Nhung van dé kho khan cua White Heat chi méi bit dau. Trong khi ho dang phai
dau dau tim cach phong tha thi trudng caa minh trude nhitng doi quan ngoai bang
xam lan thi ho van phai tranh dau véi cac ddi thi méi - nhimg cong ty ma chua
ting c6 truyén théng san xuat va kinh doanh bong dén.

£ Dé minh hoa, cho phép ching t8i gia dinh rang ¢ mét cong ty Trung Qudc mang
tén 12 Top Pow chuyén san xuat kinh doanh 6 cam dién. Dé phat trién, Top Pow
quyét dinh san xuat va kinh doanh béng dén, thé 1a White Heat lai phai d6i mat
véi mot “tay choi” mdi.

+ Cuoc chay dua ting truong da khién cho moi doanh nghiép déu cé gang chen chan
vao linh vuc kinh doanh cua cac doanh nghiép khac. Chua khi nao ma thuong
hiéu ctia ban lai chiu nhiéu sic ép nhu ngay nay. Cac d6i thi vy quanh ban nhu
dan ca map dang con d6i, chd doi ban pham sai 1am va ho sé& thuong thac bira an
cua ban, tham chi 1a xoi tai luén chinh ban. Trén khong gian thi truong hién nay,
nhitng 15i 1am nhé nhat ciing ¢ thé phai tra gia.

£ Do d6, cac cong ty rat kho co thé giir vimg dugce chao ban doc nhat (USP) cua
minh. Ngay khi ban tim thdy mot USP thi cac d6i thu da nhay dén, théo tung san
pham cua ban ra va sao chép cong nghé, cai tién cho tot hon va giam gia ban san
pham cua ho.

+ Ching toi gap mot nha san xuat kinh polycarbonate va duoc biét trong vong tir 3
dén 6 thang sau khi ho lai tung ra mot dot cai tién san pham thi cac d6i tha di co

thé trung bay phién ban ctia san pham d6 va thang thé trén thi truong, vi d6 1a



nhitng thuong hiéu manh hon nhu Essilior, Hoya va Nikon. Thé 1a mic du thuc su
da phat trién san pham mai nhung ban van rat kho khan dé giir vimg duoc chao

ban doc nhat caa minh.
Nhan thiec nham 14n

Khong c6 nhiéu nguoi thuc sw hiéu rd thé nao la khac biét hda, ngay ca nhitng nguroi 1é
ra phdi hiéu rd nhdt ciing con lhing ting tréc khai niém ndy. Chung toi ldy 1am ngac
nhién khi thdy chi mét sé it nguroi c6 thé nam bdt dwoc lam cdch ndo dé c6 sy khac biét

thuc s

£ Ching tdi da gap rat nhiéu nguoi ndi rang khéc biét hoa 1a quan trong va ngudi do
dang tich cuc lam viéc dé tao dung mot thuong hiéu khac biét, nhung sau ciing ho
cho chiing t6i xem mot thuong hiéu chang cé gi khac biét ca.

+ Hay xem xét mot loai san pham dich vu nao d6 va thir nhan xét xem nhiing
thuong hi¢u cung canh tranh trong linh vuc d6 cé gi khac biét khong. Tham chi
khi c6 su khac biét thi nhitng co hoi chi 12 rat it va hau nhu vo dung d6i véi viéc
xay dung thuong hiéu.

+ Rat nhiéu thuong hiéu da noi vé tam quan trong cua khac biét hoa va viéc ho da
tach khoi dam dong d6i thii canh tranh nhu thé ndo, nhung sau cung thi ho ciing
chang c6 gi khac biét. Sao vay? Boi vi don gian la nhiéu doanh nghiép da khong
hiéu dau 1a cach 1am dung.

£ Khong nhiing thé, nhiéu thuong hiéu con khéng biét nhiing gi tao nén mot yéu td
khac biét héa tich cuc. Vang, c6 nhitng su khac biét “tich cuc” va “tiéu cuc”.
Khéng phai cai gi khac biét ciing déu tét dep. Ching tdi cho rang ban ciing nghi

giong nhu vay.
Nhitng khau hiéu vo nghia

£ Cac cong ty thuong phung phi chao ban doc nhat caa minh véi nhiing khau hiéu

v6 nghia. Va khong phai chi co ngudi khdng biét moi pham sai 1am nay. Ngay ca



nhitng thuong hiéu 16n nhat thé gidi ciing vay. Nhung khi ho ¢6 khau hiéu vo
nghia, ho van ct 1a thuong hiéu 16n. Ho thi ¢6 thé sai lam, nhung ban hay tranh xa

ra va khdng thé nhu thé dugc.
Lién két céi gi?

£ CO vé nhu ca Tom, Dick va Sally déu c6 dién thoai di dong. Vay thuong hiéu dién
thoai nao 1a noi tiéng nhét trén thé gisi? Nokia. Tt nhat chwa? Co 18 vay. Ciing
c6 thé khdng. Vay sao né ndi tiéng thé nhi? Vi ci 3 may dién thoai duoc ban ra
thi ¢6 1 cai 1a Nokia. D6 1a chao ban doc nhét caa cong ty nday. Nhung ho sir dung
mot y tudong khac biét héa manh mé chiang? Khong. Chung toi cam thay Nokia da
ding mot khau hiéu vo nghia: “Nokia, lién két moi nguoi”.

+ Lién két moi ngudi? Po chang phai la chirc nang ma bat cu dién thoai di dong nao
cling duoc thiét ké dé thuc hién? Néu khéng lién két moi nguoi thi Nokia s& lién
két cai gi? Khau hién nay thé hién mot didu hién nhién va vi thé 1a du thira. Nguoi
ta mua dién thoai déu biét rang thiét bi nay gidp ho lién két duoc véi ngudi khac.

£ Khau hiéu ma Nokia nén sir dung 13 “Nokia, dién thoai di dong sé 1”. Pay chua
phai 12 khau hiéu hap din, nhung cac nha tam 1y khach hang cho chung toi biét
rang c6 dén 95% khach hang la nhimg nguoi bat chudc - ho mua nhitng gi ma
nguoi khac da mua.

£ Mot khach hang dién hinh s& nghi rang: “Néu ctr 3 ngudi mua dién thoai thi ¢ 1
nguoi mua san pham Nokia, vay han day 1a san pham t6t. Mua nhan hiéu khac dé
lam quéi gi? . Van cd thé nguoi mua sau cing s& chon mot thuong hiéu khac,
nhung néu ho di biét rang ct 3 dién thoai dugc ban ra thi c6 1 cai 1a Nokia thi

thuong hiéu nay s& 1am anh hudng manh hon dén quyét dinh mua hang cua ho.
Chi lam céi gi?

+ Nike la mot thuong hiéu khac ciing c6 khau hiéu vo nghia. Bung cho rang chiing

toi sai lam. Pay 1a mot khau hiéu hap dan, noi tiéng dén muc néu giau di tén va



logo thi moi ngudi déu co thé hiéu “Just Do It” chinh 1a Nike. R4t noi tiéng nhung
khau hiéu nay c6 1& khong gop phan l1am nén stic manh cua thuong hiéu Nike -
cong ty ndy da chi hang tram triéu dollar mdi nim cho quang cao dé gidp khau
hiéu nay van ndi tiéng Theo New York Times thi Nike di bo ra 678 triéu US$ cho
quang cao trong nam 2006 chi tai thi truong My. Vay thi diém khac biét cua Nike
la gi?

£ Nguoi ta mua san pham Nike vi c&c van dong vién chuyén nghiép, cé tén tudi da
str dung san pham nay. Dong sang lap vién Phil Knight dd khai nghiép cong ty vi
cuu ngdi sao dudng chay nay di khong thé tim cho minh mot déi giay dat yéu
cau. Vi thé 6ng tu 1am cho minh san pham giay thé thao. Nhitng ngéi sao trong
lang thé thao khac cling mua san pham cua ong. Vay 1a cong ty Nike ra doi. Chao
ban doc nhét cua Nike 1a thuong hiéu duoc gidi thé thao chuyén nghiép uu dung,
va diéu nay gilp tao dyng thuong hiéu manh.

+ Ngay nay thi Nike van giit chao ban doc nhat do. Nhitng van dong vién gioi nhat
thé giéi déu mang giay Nike. Khéng can phai kho chiu khi biét cong ty tra tién dé
cho céc van dong vién mang gidy va cac phu kién thé thao khéc cua ho. Thuc té 1a
san pham Nike duoc gidi thé thao sir dung nhiéu hon bat cir thuong hiéu nao
khac, va rat nhiéu trong sé ho la cac tén tudi da quen thudc nhu Roger Federer
(tennis) va Tiger Woods (golf). Vay thi khau hiéu cua Nike nén nhu thé nao?
Chung t6i cho rang cau “Nike 1a san phdm ma nhing van dong vién gioi nhat thé
gidi su dung” s€ tro nén phu hop hon.

£ Néu san pham nay dat chat luong cho c&c van dong vién gioi nhat thé gigi thi co
I& no ciing du dap Gtng yéu cau caa ban. Do 1a dong co chinh thic day ban mua
Nike. Trong tiém thuc, ban cd thé cho rang nhiing san pham thé thao vai cong
nghé Dri-Fit (gitp thoat md héi nhanh va tao cam giac mat mé khi choi thé thao)
cua Nike c6 1&8 khdng qua khac biét so véi san pham cua cac dbi tha canh tranh
khac, va san pham cua Nike khong ré chit nao.



+ Vay sao ban khong thir thuong hiéu khac? Ban mua Nike vi ho da b ra hang tram
triéu dollar chi dé nhic ban rang “chi lam diéu d6” théi a? Khong phai 1a ly do,

ban dau dé bi thuyét phuc nhu vay.
Mot budc tién, hai budc I0i

£ Sao khach hang lai chon mua xe Toyota? Vi tinh tin cay cua san pham nay. Ngay
ca nhimg ngudi khong dam mé xe déu biét rang Toyota 1 siéu bén. Ching t6i cho
rang ban chang thé tin xe Toyota c6 thé bi hong bat ngo. Vay thi 1am thé ndo ma
Toyota truyén tai chao ban doc nhat rang san pham cuaa ho bén bi va nén sé hitu
mot chiéc Toyota? Khau hiéu (cho khu vuc Pong Nam A) “Moving Forward -
thang tién” co phai 1a mot khau hiéu kém khong? Tuy theo nhan xét caa ban théi,
nhung theo chiing t6i thi né gan nhu v6 nghia. Xe Toyota ciing 1a xe hoi, trong
Iwu thong thi c6 dén 99.9% thoi gian la xe tién 1én phia trude. Do 1a 1y do tai sao
nguodi ta mua xe: dé xe dua ho chuyén dong tién 1én.

£ Mot s6 nguoi lai cho rang khau hiéu nay ngu y mot su dich chuyén quyét doan
cua Toyota hudng dén chat luong cao hon, d§ an toan cao hon, nang lyc san XUAt
va doanh thu 16n hon (hang nay da 1at d6 vi tri s6 1 cua General Motors trén toan
cau). Tuy vay, khau hién dé 1a thira. Cling nhu da quan niém chat luong 1a diéu
mac nhién phai co, thi tién 1én phia trudc ciing 1 diéu dwong nhién. Khach hang

mong doi (ddi lac 12 yéu cau) mot cong ty ludn tién 1én phia trudc.
Tom tit

£ Kho co thé tim thdy mét chao bdn déc nhat. Néu bgn may man tim thdy, ding
13ng phi n6 chi vi nhiing khau hiéu vé nghia. Chiing téi khéng néi rang Nokia,
Nike va Toyota |& nhitng thirong hiéu yéu, ho 1a nhitng tén tusi mgnh mé nhdt thé
gioi va chang téi tran trong nhiing thanh twu cua ho. Nhung do la nhitng “dai

gia” va vi thé ho sir dung nhiing khau hiéu vé nghia.



& Ban thi khdc, hinh nhw ban khdng thé so sanh véi nhitng thiwong hiéu manh nhuw
vay. Néu ban cing sw dung mot khdu hiéu vé nghia va voi khau hiéu dé ban
khéng dwa ra dwoc chdo ban dgc nhdt ciia minh thi thuong hiéu cua ban sé roi
vao tinh trgng nguy hiém - triz khi ban gap cdc déi thi dé thiwong va thiéu ning

luec nén khdng thé chiém wu thé tir sai lam cua ban.
Chuong 8
Nhitng tiéu chi nham xac dinh mat sw khac biét ding din

Chiing t6i thirong ni véi cac doanh nghiép rang khac biét hoa la rat quan trong, nhung
chiing t6i ciing leu ¥ thém rang khac biét hda véi mét y tueng hay chir khéng phdi 1a y
fuéng kém théng minh con quan trong hon nhiéu.
Vay thi dau 1a nhiing tiéu chi dé danh gia su khac biét? Bé don gian, ching téi ding 3

thudc do nhu sau:
Su phu hop

+ Trong Chuong 1, chung t6i da dé cap dén viéc thuong hiéu cuia ban can dugc khac
biét hoa theo nhitng phuong phap sao cho phu hop véi khach hang. Tuy nhién,
ngay nay rat kho dé co thé tim thay nhiing yéu té khac biét hoa thich hop do.
Khac biét hoéa la chuyén nho, nhung khac biét hoa sao cho phu hop véi khach
hang 1a diéu khién cho rat nhiéu vi CEO phai mat ngu.

£ Wilson da thuc nhiéu dém dé tim kiém mét chién luogc khéc biét hda phi hop cho
cong ty ciaa minh. Con bay gio ban hdy xem nhitng chién luoc khac biét hoa danh
cho khach hang, két qua sau nhiéu budi thic khuya ciia Wilson va Jacky (Nhu ho
noi thi day 1a mot cong viéc kho chiu nhung mot s6 nguoi phai lam).

£ Dé minh hoa khai niém nay, hiy tuéng tuong la chliing ta c6 mot cdng ty san xuat
bo phan cam ung xac dinh tan sé radio (Radio Frequency Identification RFID) va
san pham caa ho chinh xac dén 99.9%. San pham cua d6i tha gan nhat ciing chi

dat mtc chinh xac 98.7%.



£ Vay la cong ty thir nhat da thuc sy ¢6 loi thé vé hiéu qua hoat dong (va nguoi dan
dau vé hiéu qua ciing 1a mot su khac biét rat tét) - va diéu nay rat quan trong doi
vé6i san pham dich vu nhay cam theo hiéu qua hoat dong, chang han céc thiét bi
soi chiéu trong y khoa hay céc microchip.

£ Vay thi khoang cach 1.2% kia c6 1a su khac biét phu hop voi yéu cau cua khach
hang? C6 thé c6, mic du khac biét & day 1a nho, tly vao viéc khach hang sé 12 ai.
Néu khach hang 1a mot nha td tuyét déi nghiém ngat, ho can biét chinh xac céc tu
nhan dang & dau vao bat cir 1Gc nao thi 1.2% c6 thé 1a chua thich hop. Mot sb
truong hop ma trong d6 ranh gidi 1.2% ciing 1a sy khéc biét gitta su song va cai
chét. Mot sb truong hop khéc thi ty 1& nay 1a thich hop.

+ Ban can tim hiéu xem diém khéac biét cia minh da phu hop véi khach hang hay
chua. C6 thé né phu hop véi ngudi nay va khong phi hop véi ngudi khac. Nhung
vi ban khong thé 1am tat ca hai 1ong, hdy tap trung vao nhiing gi pht hop véi cac

khach hang tét nhat caa ban.
Sy hap dan

£ Khong phai moi su khéc biét déu hap dan nhu nhau. Mot s6 su khac biét s& hap
dan hon. Ban can chac chan rang su khéc biét cia minh 1a hap dan. Tuy nhién néu
nhu tit ca cac yéu té khac biét hda hap dan trong linh vuc cua ban déu da bi cac
dbi thu lay di thi ban c6 chap nhan mot yéu té kém hap dan hon khong? Hiy nén
tra 101 1a “co6” khi ma cac yéu to d6 van du stc giup ban xay dung mot thuong
hiéu manh.

+ Hay xem mot tinh hudng gian don sau day: xe hoi. Nhitng thudc tinh nhu uy tin,
hiéu qua, an toan va do tin cay déu 1a hap dan. S& hiru dugc mot thudc tinh hap
dan s& co thé 1a mot ¥ twong khac biét hda manh mé, ching t6i s& thao luan chi
tiét hon trong chuong 15.

£ Vay thi ai da chiém cai gi trong nganh xe hoi? Vi Mercedes-Benz phat minh ra xe

hoi nén ho 1a ngudi dau tién dugc quyén lya chon, va ho chon uy tin. Ho cd yéu to



khac biét hoa nay va thiét ké cac xe hoi hon han mot bac (hoic 2 bac) so véi bat
ctr thuong hiéu nao khac. BMW dén sau nhung ciing gianh dwoc mot yéu té hap
dan: hiéu qua.

£ Trong nhiéu thap ky, khau hiéu ma cac doan diéu hanh cua ho thuong hd vang la
“cd may téi thuong”. Gan day ho chuyén doi thanh “Sheer Driving Pleasure -
chay sudng dé mé” nén c6 vé “yéu” hon vi khong noéi dén yéu tb hiéu qua nhu cau
truée. Nhung du sao di nira thi hoat dong hiéu qua ciing 13 mot yéu té hap dan.

£ Volvo khong thé gianh duoc 2 yéu té rat hip dan nhu trén, ngudi Dic d3 nhanh
tay gianh truéc. Nhung nha san xuat xe hoi Thuy Dién nay lai tim ra mot yéu t6
khac cho riéng minh: tinh an toan. Khdng quéa hap dan, nhung yéu té nay du gidp
cho Volvo tro thanh mét thuong hiéu manh.

£ Tinh tin cay, nhu chung t6i da ndi trén day, 1a yéu té khéc biét hda ma Toyota xac
dinh cho ho, cho dén ngay nay.

+ Ca 4 cong ty xe hoi trén déu la nhimg thuong hiéu manh béi vi ho di tim cho
minh nhitng yéu t6 khéac biét hda hap dan. Nhung khong chi ¢d ho, nhitng cong ty
di sau khéc ciing tim kiém céc yéu t6 hap dan dé giup thuong hiéu cua ho noi bat.
Vi du nhu Mazda 14 tinh thé thao, Honda véi thé manh cia dong co xe, Fiat voi
nhitng xe hoi nho nhan. Diéu mau chét 1a su khac biét cua ban phai hap dan thuc

su.

Trong hai phan trude, ching ta da néi dén hai thuée do la "sw phi hop™ va "su hap
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dan". Mgt tiéu chi quan trong khéc chinh 1a "su bdo ton, gin giiF
Sy bao ton, gin gitr

+ Trong chuong trudc, ching t6i ¢6 noi dén viéc khé khan nhu thé nao dé so hiru va
bao vé sy khac biét vi hién tuong duoc goi 13 “siéu canh tranh” ngay nay. Moi ddi
thi déu ¢ gang chen chan vao lanh dia cta ban va 1am x6i mon su khac biét cua

ban. Ciing c6 thé 1a chinh ban dang 1am diéu nay di véi cac d6i thu caa minh.



£ Kinh doanh 14 tran chién. Va trong cudc chién thi c6 chién lugc phong thu va
chién lugc tan cong.

£ Céc cong ty can tich cuc va nhanh chéng sé hitu hoic tuyén bé mot yéu té khéc
biét ctia riéng minh. Trong chién tranh, c&c vi tudng déu tim kiém loi thé tir trén
cao. Khi di chiém dugc cao diém thi d6i phuong s& khd co thé danh bat ban ra
khoi vi tri. Trong kinh doanh ciing vay, chi khac 1a “cao diém” & trong tam tri cua
khach hang.

£ Ban can nhanh chong gianh dugc mot vi tri trong tam tri cua ho dé sé hitu duoc
mot “bat dong san” day gid tri tai do. Dé dat duoc diéu ndy, ban can yéu t khac
biét hoa sao cho dau 6c cua khach hang ludn nhé dén ban.

+ Cac cong ty da san c6 sy khac biét can phai cha tdm gin giir n6, vi néu yéu té
khac biét nay 14 phu hop va hap dan thi cac déi tha s& ging stc gianh lay va so
hitu thay cho ban. Gin giit mot sy khac biét thi dé dang hon 13 viéc ding suc
manh dé gianh giat no tir tay déi thu, nhung ban phai lam nhiing viéc caa minh va
trudc hét hdy chic chan rang su khéac biét caa minh 1a c6 thé duoc bao ton, gin gii
vitng vang.

£ Nam 2004, Jacky gip Tién si Datos Jannie Tay caa Hour Glass, mot cira hang ban
I& san pham dong hd cao cap dugc xem 14 mot trong cac biéu tuong caa thuong
hiéu Singapore. Theo Tién si Tay thi mot trong nhitng diéu kho khian nhat ma
Hour Glass can 1am 1a tim cho dwgc mét su khac biét sao cho cac ddi thu kho cé
thé sao chép lai.

£ Ba ndi rang khi don vi nay thir khac biét hda chinh minh théng qua thiét ké céc
ctra hang thi cac d6i thu ciing di theo huéng dé chi trong vong vai thang. Hién
nay, day khong con 1a mot yéu té khéac biét héa duoc gin giir nita. Bat ci yéu t6
nao co thé bi sao chép lai dé dang déu khong duoc coi 1a ¢ thé duoc gin giir trong
dai han.

+ Mot yéu t6 khac biét hoa dugc bao ton phai 1a diéu gi d6 gan nhu yéu té cua lce

Mountain, mot thuong hiéu nuée khoang. Trong nim 2007, Ice Mountain bat dau



thé hién trén mot dai bang nho mau do trén nhan chai cua ho véi dong chit: “nude
khoang s6 1 ban chay nhat Singapore”. Piéu nay duoc xac thuc bai mot cong ty
nghién cau thi truong ndi tiéng 1a AC Nielsen.

+ Do 1a mot yéu td khéc biét hoa co thé dugce gin giir, vi dan dau doanh s ban 13 su
khac biét va khong thé nao c6 cung Iic 2 nhan hiéu nudc khoang cung 1a “ban
chay nhét” tai Singapore. Nhung chiing t6i cam thay rang lce Mountain van chua
tan dung hét sy khac biét to 16n nay khi ho khéng lam ndi bat dai bang 1én hon
nita. Khau hiéu ciing chua phai 1a tiéng Anh chuan: “sé 1” va “ban chay nhat” 1a
nhu nhau, dung chung trong mot cau 1a du thira. Nhung diéu nay khéng anh

huéng nhiéu lam dén viéc yéu t khéc biét hda cua Ice Mountain duoc gin gii.



