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Thanh cong ciia Marketing
qua viéc tao ra khac biét — cho moi thir

Bt ky mét san pham hay dich vu nao ciing cé thé dwoc lam cho khdc biét, ngay cd nhiing
hang hoa ma xem ra chi khdc voi hang cua cac doi thu vé gida ca ma thoi.

Theodore Levitt

Trén vo tuyen truyen hinh hic nao ta ciing thdy sw khdc biét héa, (phdn biét, khu biét)
san pham, bat ké chi dé ciia pha qudng cdo 1a mdt mdt hang co thé nhdn thdy ré rang su
khac biét nhu xe o0 t6, hay mot mat hang khong thé nhan thay ro rang sy khac biét nhu bot
gidt Day la nhitng mat hang dwoc dong goi (hang co bao bi). Lam thé ndo cac nha tiép thi
co the tao ra sw khac biét cho nhitng thir goi la hang hoa (commodity) nhie con isopropyl,
thép ong, cdc dich vu ngan hang thwong mai, hay ngay ca co van phdp luat? Tac gia mo ta
nhitng thuéc tinh ciia san pham mang dén co héi cho cdc nha tiép thi thu hit dwoc khdch
hang trong cudc canh tranh va gitr dwoc ho sau khi da chién thang. Cudi ciing, tdc gia mé ta
trang thai tw duy gidu twéng twong va canh gidc von dic trung cho sw quan Iy tot viéc lam
cho cdc san pham tré nén khdc biét. Ong néi: “Céach diéu hanh cia nha quan 1y ciing chinh
la su mo rong viéc lam cho cac san phcfm tro nén khac biét.”

Ong Levitt la Gido sw Edward W. Carter vé Qudn tri Kinh doanh ¢ truong Kinh
doanh Harvard va truong b mon marketing o do. Cdc bai bdao cua ong dang trén tap chi
Harvard Business Review, lén dén gan hai chuc bai, bao gém bdi bdo néi tleng “Sw thién
cdn trong marketing” [phdt hanh nam 1960 va in lai thanh tac pham kinh dién ciia Harvard
Business Review vao thdang 9-10 nam 1975] va “Marketing khi moi thir thay doi” [thang 11-
12 nam 1977]. Cuén sach gan ddy nhdt cia éng la Marketing vi sy ting truong doanh nghiép
(McGraw-Hill, 1974).

Chéng c6 cai gi goi 1a hang hoa chuan. Tt ca cac san pham va dich vu déu c6 thé lam
cho khac biét dugc. Cho du nguoi ta thuong cho ring diéu ndy dung v6i cac mat hang tiéu
ding hon 1a véi cac hang dung cho san xuit (nguyén vat liéu cong nghiép) va dich vu cong
nghiép, nhung diéu ngugc lai ciing 1a su that.

Trén thuong truong, sy khac biét hoa c6 ¢ moi noi. Moi nguoi — nha san xudt, nha
ché tao, ngudi ban hang, ngudi méi gisi, dai 1y, nha budn — ¢b gang khong nging lam cho
san pham chao ban cua minh khac v6i cua nhitng nguoi khac. Diéu nay dung ngay ca voi
nhitng ngudi san xuat va budn ban kim loai co ban, ngii cdc, hda chét, chat déo va tién.

Nhitng nha ché tao hang dung cho san xuit va hang tiéu dung tim kiém su khac biét
c6 tinh canh tranh thong qua ddc tinh san pham — mot s6 ¢6 thé xac dinh dugc bang cach do
ludng hay bang thi giac, mot s6 ngyu y qua sy trau chubt bé ngoai, va mot s6 dugc xac nhan
mdt cach hoa my thong qua nhic dén nhimng thudc tinh thyc té hay nhimng thudc tinh kin dao
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duoc goi ra, vn hira hen nhing két qua hay nhiing gi tri khac voi san pham cta cac déi thi
canh tranh.

Déi véi dich vu tiéu ding va cong nghi¢p cling thé — néi chinh x4c 13 cai ma toi goi 1a
“nhtg tht v6 hinh”. Vi du trong viéc trao ddi hang hoa chang han, cac nha budn ban kim
loai, ngii cbc, va thit suon heo mua ban nhiing san pham chung hoan toan khong khac biét.
Nhung cai ma ho “ban” 1a sy phan biét dugc xac nhan vé viéc thuc hién cong viéc cua ho —
tinh hiéu qua cia nhiing giao dich cia ho véi tu cach 1a dai dién cho khach hang, su dap Gng
cua ho trudc nhirng cau héi, su ro rang va tdc do cua nhirng x&c nhan cua ho, va nhitng thur
dai loai thé. N6i van tit, nhitng san pham dirgc chdo ban ciia ho duge 1am cho khac biét, cho
du san pham chung 1 ddng nht.

Khi san pham chung khong co gi khac biét, san pham dugc chao ban 1am nén su khac
bi¢t trong viéc thu hut khach hang va san phém dugc giao lam nén su khac biét trong viéc
luu gitr khach hang. Khi vi d6i tac cao cdp thong thao ctia mot cong ty moi gidi Chicago ndi
tiéng xut hién & mot ngan hang tai thanh phd New York trong mot bd com-1¢ polyester xanh
14 ma chat cing va doi gidy Gucci dé ga gam kinh doanh trong cac hop dong ky han vé cong
cu tai chinh, két cuc c6 thé tién doan duoc 1a té hai. Su chao ban khong du tinh trudc thé hién
qua y phuc bé ngoai tuong phan voi sy chao ban dy tinh trude voi sy trinh bay dugce chuén bi
ky ludng cua ong ta. Chang co gi la khi bac dan anh Thomas Watson khang khang doi hoi
mot cach kién quyét rang cac nhan vién ban hang cua 6ng phai mdc nhimg “bo dong phuc”
IBM ndi tiéng. Du rang chiéc 4o c6 thé khong 1am duogc thay tu, nhung ching van cé thé
gitip 1am nén doanh sé.

Nguoi ta thuong gia dinh vé nhitng thir goi 1a nhitng hang hoéa khong duoc phan biét
rang chung hét sitc nhay cam véi gia ca. Mot mic gia thap mot chat c6 thé danh duge viée
kinh doanh. Piéu d6 it khi diing ngoai trir trong thé giéi tudong twong cia nhimg quyén sach
gido khoa kinh té. Trong thé gidi thuc té ctia cac thi truong, khong mot mit hang nao dugc
mién trir khoi nhirg can nhéc khac, ngay ca khi canh tranh gia ca dién ra ac liét.

Trong nhitng thoi ky thing du 1au dai, cong sudt du thira, va cudc chién tranh gia ca
khong ngudi cing thang, thi su chi ¥ ciia moi ngudi duong nhu khong nham vao gi khac
ngoai gia ca, chinh xac vi gia ca thi c6 thé d& thiy duoc va do ludng duoc, va co tic dong tan
pha tiém tang, cho nén gia ca 1am cho moi ngudi khong chu ¥ dén cac kha nang giai thoat san
pham khoi cudc canh tranh gia ca khéc liét. Cac kha ning niy, ngay ca trong ngin han,
khong don thudn chi han ché trong cudc canh tranh phi gia ca, nhu viéc ban hang bang cach
gip dich than tryc tiép tich cuc hon, quang céo gia ting, hay diéu duoc goi mot cach 1ong 1éo
1a “dich vu” nhiéu hon hay tét hon.

Deé thay ro cac kha nang nay la gi, trude tién ta nén xem xét mot san pham chinh xéc
ra la gi.
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San pham la gi?

San pham gan nhu ludn ludn 1a sy két hop ctia nhirg thtr vo hinh va hiru hinh. Mét chiéc 6
t6 khong chi don thuan 1a mot cd may dé di chuyén dugc phan biét mot cach cé thé thay rd
va do luong dugc boi kiéu dang, kich thudc, mau séc, su lua chon, ma luc, hay s6 dam
duong trén mot ga 16ng xang. Ma né con la mot biéu tuong phuc tap thé hién dia Vi thi hiéu,
dang cp, su thanh dat, khat vong, va [ngay nay] la biéu hién cta s “khon ngoan” — nghia 1a
mua sy tiét kiém nhién liéu hon 1a pho truong. Nhung khach hang con mua nhleu hon nita
chtr khong chi nhitng thudc tinh nay. Nhitng nd luc to 16n cia cac nha san xuit 6 t6 dé cit
giam thoi gian tir khi dat hang dén khi giao hang, dé chon lyua, dao tao, giam sat va tao dong
co thiic day nhitng ngudi budn ban 6 t6 cho thiy rang nhimg thir nay ciing 1a nhitng bd phan
khong thé tach rdi cia cac san phdm ma ngudi ta mua va do dé ching ciing 14 nhitng phuong
cach dé qua d6 co thé lam khac biét san pham.

Theo cling mdt cach thirc, mot may tinh khong don thudn chi 1a mét chiéc may luu
trit va xir Iy dit liéu, ma con 1a mot hé diéu hanh v6i nhitng giao thirc phan mém dic biét dé
sir dung va nhing hira hen vé béo tri va sira chira. Sgi carbon 1a nhitng chét phu gia hoa hoc
lam tang do cung co thé ubn duoc, giam trong luong, lam tang suc chiu dung, chéng an mon,
va lam giam chi phi ché tao khi két hop voi nhitng vat lidu nhat dinh khac. Nhung soi carbon
khong co gia tri gi ddi véi nguoi str dung khong c6 kinh nghiém néu khong co su giup d& vé
thiét ké va ing dung ma chi nhitng nguoi ban c6 kinh nghiém méi ¢é thé cung cép dugc.

Trong nhiing dé xuét hop ddéng hang ngan trang cua cac nha thau chinh phu hay
nhitng d& xuat tr van dai niam trang cho cac khach hang cong nghiép, san pham 1a mot 15
htra ma thuce chét thwong mai ctia né nam ¢ danh tiéng duoc vun boi cin than cua nguoi dé
xuét (hay “hinh tugng” ctia ngudi dé xuat) va trong viéc chuan bi k¥ cang hinh thic cua 10
dé xuét ciing nhu trong nodi dung vat chat cia nd.

Khi ndi dung thyuc chat ctia cac san pham cua nhitng nguoi ban hang canh tranh chic
chin khong thé tao ra khac biét, thi sitc manh ban hang dich chuyén sang vi¢c tao ra sy khac
biét & nhiing diém dic biét ma qua d6 ngudi mua cod thé bi anh hudng. V¢ khia canh nay, tat
ca nhitng san pham duoc ché tao bai Morgan Stanley & Co., Lockheed, McKinsey & Co., va
Revlon c¢6 rat it khac biét vé mat thuc chit. Cho di mdi nha san xuat hung hdn dua ra nhiing
su khéc biét chung to tat so v6i cac ddi thu canh tranh, nhung mdi nha san xuét ban tam sau
sdc dén viéc dong goi — nghia 12 ban tAm vao viéc trinh bay chinh mén hang ctia minh mot
cach doc dao. Va qua that, mdi mon hang c6 thé doc dao, nhung tinh doc dao ctia nd cha yéu
nam & nhitng didu ma vuot xa mon hang chao ban chung.

Hay xem hé théng ngan hang dau tu. Cac ngan hang bao lanh phat hanh hta hen tién
bac cho nguoi phat hanh va dua ra nhimg 101 hira trong tu cho nguoi mua. Nhung cach thire
nhimg 10i hita ndy duoc cdu trac thanh mot goi c6 anh hudng sau sic dén ca nguoi phat hanh
va ngudi mua. Hay xem doan trich dan sau day tir mot nguoi quan sat gan cla nganh nay:
“Mot ngdi nha [ngén hang dau tu My] kiét xuat co cac 16i vao trén hai duong phd, véi cac
loai gidy viét co tidu dé, bao thu v.v khac nhau duoc in cho mdi 16i vao. Mot cira duoc du tri
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la c6 tinh doc quyén hon so v6i cua kia, va mot khach tham quan dugc cho 1a c6 thé noi 1én
su danh gia cua doanh nghiép nay vé quan trong ctia minh théng qua 16i vao duoc chi ra trén
tiéu d& cua gidy viét, bao thu v.v ma anh ta nhan dugc.” RS rang 1a nhimng sy phéan biét duoc
tao ra ndy la nhimg cong cu chao hang dua trén gia dinh rang cach dbi xr VIP (nhan vat rat
quan trong) tai qudy tiép tan v&i nhimg khach tham quan nhat dinh s& thuyét phuc ho vé
nhirng két qua VIP sau nay trén thuc té.

D6i v6i nguoi mua tuong lai, mot san pham 1a mot t6 hop phirc tap cta nhiing su
thoa man vé gia tri. San phim chung khong phai 1a chinh san pham; nhu trong trd choi danh
bai poker, né chi 1a tién dat trén ban — s tién t6i thiéu can thiét luc bat dau dé cho cac nha
san xuat mot co hdi tham du cude choi. Chinh viéc choi bai méi dem dén két qua, va trong
kinh doanh diéu nay c6 nghia la c6 dugc va giit dugc khach hang.

Khach hang gan gia tri cho mét san pham turong xung voi kha nang dugc nhan thiy
ctia san pham 4y trong viéc gitip ho giai quyét nhitng van dé hay dap ung nhimng nhu cau ciia
ho. Tét ca nhiing cai khac chi 1a phai sinh. Nhu mot chuyén gia marketing cong nghiép da
noi, “’San pham ... 1a tron géi nhing loi ich ma khach hang nhan dugc khi ho mua.”

Hay xem tinh than thuc dung cua cic nha san xuit 6 t6 Detroit khi mua thép tAm.
Detroit mua hang theo nhimg qui cach ky thuét chat ché, nhung cong ty qui dinh nhiéu diéu
chtr khong chi 1a ban than nhitng tam thép. Cong ty cling yéu cau nhitng diéu kién giao hang
nhat dinh va tinh linh hoat, cac diéu kién gia ca va thanh toan, va kha nang dép ung nhanh
khi dit hang lai. Sudt nim nay sang nam khac, cic cong ty Detroit thay doi ty phan thép ho
mua tir cic nha cung tng khac nhau trén co s¢ hé thong danh gia k§ ludng nham do luong
thanh qua phuc vu ctia mdi nha cung tmg dua trén nhitng diéu kién da qui dinh, bao gdm loai
hinh va chit lugng ctia nhitng giup d& tw nguyén vé nhitng van dé nhu nhimg ¥ tudng vat
liéu méi, y tuong vé tai thiét ké linh kién, va tham chi thé thirc mua hang.

R rang, Detroit mua mot t6 hop nhitng thoa méan vé gia tri ma san pham chung cua
no6 chi la mot phén nho. Néu céac diéu kién giao hang va tinh linh hoat khong duoc dap mg
chang han — hay néu dugc dap img mot cach that thuong, mién cudng, hay chi mot phan —
khach hang khong c6 dugce san pham minh ky vong. Ngoai ra, néu mot nha cung ung hoat
dong hiéu qua hon béng nhimg ¥ tuong lam cho thuan tién hon, “san pham cua nha cung
ung do tot hon ciia cac ddi thi canh tranh. Detroit thay hét stc rd rang rang thép carbon cudn
nong sd 302, khd 72 inch khong phai 1a mot hang héa (commodity). N6 1a mot san pham c6
su khac biét ¢ thé do luong duoc.

Hinh I. Khai niém toan b san phim

Khach hang khong bao gid chi mua mét san pham ‘chung” nhu thep, la mi, cac phy tung
lap rap, dich vu ngén hang dau tu, thude aspirin, tu van ky thuat, bong choi gon, bao tri cong
nghiép, gidy in bao, my pham, hay tham chi con isopropyl do tinh khiét 99%. Ho mua thir gi
d6 con hon ca nhitng tén goi nay. Va cai ma la “thur gi d6” s€ gitip xac dinh ngudi ma ho s€
mua hang, tién ma ho sé tra, va liéu réng ho ‘trung thanh’ hay ‘khong kién dinh’.
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Nguoi ta c6 thé quan ly duoc cai ma 1a “Thir gi d6” trong toan bo viée co duoc khach
hang va théa man khach hang ctia nd. Bé hiéu cach thirc quan 1y no ra sao, ta nén xem xét
qué trinh bang d6 thi. Hinh I biéu thi diéu nay bang cach cho thiy rang mot san pham gom co
mot day kha nang, ma bay gio toi s€ mo ta.

San phim chung

Céi “the” thuc chat, co ban nhung con don so, khoan tién dat trén ban trong kinh doanh — cai
can thiét dé co co hoi tham dy cudce choi thi truong — la san pham chung (generic product).
£)01 v6i nha san xuat thép, né chinh 1a thép, hay trong vi du vé Detroit, n6 1a thép cudn nong
s6 302, kho 72 inch, hay tiéu chuan ky thuat tuong duong cua mét nha may thép nao do. Pbi
v61 mot ngan hang, no la cac quy tién co thé vay. P6i voi nha budn bat dong san, no la tai
san mang ban. Pdi véi nha ban 1&, n6 1a mot cira hang v&i mot hdn hop nhét dinh cac mat
hang c6 thé ban dugc. Di voi mot ludt su, né 1a viée da thi dau ky thi luat su.

Chéng phai tat ca cac san pham chung déu nhu nhau. Vuot qua dugc ky thi luat su &
New York thi khong gidng hét nhu vuot qua ky thi ludt su tai Colorado. Do sur khac nhau doi
chut gitra cac qua trinh san Xuét ctia cac nha san xuét 6 to, trén thuc té, thép “302” ctia mot
nha cung g nay ¢ thé “t5t hon” clia mot nha cung tng khac. Thép “302” ctia mdt nha may
thép nay c6 thé bam son dé dang hon hay nhanh hon “302” ctia mot nha may thép khac. Mot
nha cung Gng co the dap ung cac don dat hang chi tir mot nha mdy thoi, va nha cung ng
khac thi tir mot s nha may. Trong truong hop sau, d6 sang bong hay mau sdc clia san pham
chung tr cic nha may khac nhau cé thé hoi khac nhau, diéu do tao ra su khac bi¢t dang Kké
trong trudng hop thép khong ri duoc st dung lam db trang tri.

Trong hau hét trudng hop, nhirng khac biét nay khong n6i bat. Quan trong hon 1a
nhirng thudc tinh cta cac thanh phan ky vong ctia san pham.

San pham Kky vong

Trong hinh I, san pham ky vong 1a moi thir trong pham vi cac vong tron xanh luc bén
ngoai va bén trong, bao gom ca san pham chung. N6 tuong trung cho dleu kién mua hang t6i
thiéu cta khach hang. Lay vi dy, khach hang cho céi gi 13 tuyét d6i thiét yéu trong thép tAm?

1. Giao hang: 0 nha may nao? Khi nao? Khéng chi vao ngay nao, ma vao nhiing gio
nao moi ngay de t6i thiéu hoa mat bang qui gia danh cho luong theép dy phong va dé
giam chi phi ton kho? Nha cung ng phai “ngang bang vé mat hau can” véi ngudi
mua. Nguoi mua cling ky vong v€ s0 lugng thich hop va tinh linh hoat — nghfa 1a dap
ng nhanh chong va khong phién nhiéu trudc nhitng kho khin dot xuat vé s luong
va thoi gian giao hang. Cubi cung, su d6i xir vu dai ciing c6 thé duoc néu 1én trong
truong hop thiéu hut.

2. Cdc diéu khodn: Gia cy thé cho nhitng s6 luong cu thé trong thoi han cu thé. Trong
truong hop co su thay doi gia trén bang liét ké gid, cac di€u khoan bao ham nhiing
thong s6 c6 thé dam phan, c6 thé lién két véi nhitng chi s6 nhu binh quan gia dao
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dong cuia phé liéu va cac thanh phan ché tao thép khac trong nhiing thoi doan cuy thé.
Cac diéu khoan cling c6 thé phan anh co cau chiét khau lién quan dén muc dg thanh
toan nhanh va nhitng di€éu khodn bd sung vé viéc gia han thoi han thanh toan.

3. Nhitng né lec hé tro: Tuy vao viée st dung san pham 13 gi, nguoi mua cé thé ky
vong nhitng 161 khuyén va sy ho tro vé ap dung déc biét.

4.  Nhitng y twong méi: Ngudi ta thuong ky vong nhimg ¥ tuéng méi hay nhitng dé nghi
ctia nha cung tng cho nhimg cach sir dung san pham chung hiéu qua hon va giam chi
phi dudi nhimg hinh thire da du tinh khac nhau, nhu 13 cach ché tao, 16p phu ngoai,
va cach rap lai cho chic chin.

Nguoi ta co thé biét rd toan bo nhimg diéu nay, nhung nhirng nguyén tic co ban cua
no thi con bao gom nhleu thir hon nira. Viéc khong dap tmg dugc nhiing ky vong tinh té hon
c6 thé mang lai tiéng xau cho san pham chung. M6t van phong mdi gidi t61 tan c6 thé lam tai
san chao ban khong tiép can dugc véi khach hang, gay ton that cho nha budn bat dong san.
Cho du nguoi ludt su c6 thanh tich sang chéi trong ky thi ludt su, va chiém giit nhitng van
phong thanh lich trang trong nhung tinh cach cta 6ng ta c6 thé xung dot vai tinh cach cua
mot khach hang tuong lai. Mot may cong cu gia ca canh tranh cia mot nha san xut c6 thé co
hé¢ théng kiém soat bang s6 tinh x40 nhét an sau mot bang didu khién that 4n twong, nhung
mot s6 khach hang c6 thé khong mua vi dung sai du ra cta n6 chinh xac hon nhiéu so véi
murc d6 can thiét hay kha dung ctia ho. Khach hang thyc sy c6 thé ky vong va mong mudn it
hon.

San pham chung c6 thé ban dugc chi khi nhimg ky vong rong 16n hon cua khach hang
dugc dap ung. Nguoi ta co thé s dung cac phuong tién khac nhau dé dap ng nhiing ky
vong nay. Vi vay viéc lam khac biét san pham tuan theo céac ky vong.

San pham dwoc ting thém gia tri

Viéc tao ra su khac biét cho san phém khong chi han ché trong viéc trao cho khach
hang nhitg gi ho ky vong. Ky vong ctia ho c6 thé duoc ting thém bang nhimng thir ma ho
chua bao gid nghi toi. Khi mot nha san xuat mdy vi tinh cai d¢at mot modun tu dong xac dinh
nguyén nhan truc trdc bén trong thiét bj (nhu mat sb hang hién dang lam) ho da thuc hién
mot san pham vuot xa nhitng gi nguoi mua yéu cau hay ky vong. N6 tré thanh mot sdn phdam
co gid tri tang thém. Khi mot cong ty moi gidi ching khoan c6 nhitng bang bdo cdo hang
thang cua cac khach hang kém vdi bang cén dbi tai san cho mdi khach hang va mot bang
phan tich ngudn vén va phan bd vén, .cong ty do da lam tang thém gia tri san pham ctia minh
vuot hon nhiing gi ngudi mua yéu cau hay ky vong. Khi mot nha san xudt cac phuong tién
trg giup suc khoé va sic dep cung tng nhimg 10i khuyén vé quan trj kho bai va cac chuong
trinh ddo tao cho nhan vién clia cac nha phan phdi, cong ty d6 da lam ting gia tri san pham
nhiéu hon nhitng gi nguoi mua yéu cau hay ky vong.
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Hinh I biéu thi su “tang thém gia tri” cua san pham ky vong mot cach ty nguyén hay
khong can nhic nhd nay bang dai bang khong déu bao quanh san pham ky vong.

Trong moi truong hop, nha cung ng da vuot qua nhimg ky vong thong thuong cua
nguoi mua. Trong truong hop vi du thép cua ching ta, nd co thé duogc thuc hién thong qua
trién khai nhimg phuong cach t6t hon dé ché tao va tao mdt 16p phu ngoai san pham hay
giam do day dé giam trong luong. Nguoi ban ¢ thé cung cip nhiing phuong tién tro giup
vira phai nhung bat ngo khac, nhu nhitng ¥ twéng méi vé lich trinh giao hang, cac diéu khoan
“tha vi” hon, nhitng cach thic giao cac 16 hang khac nhau dé giam khé khidn va chi phi xu Iy
ctia nguoi mua, va hé théng lap hOA don gifip trao cho ngudi mua nhidu thong tin hon vé
cac mo thire st dung san pham chung theo cac nha may, cac phan xudng hay cac nhan hiéu
khéc nhau.

Tuy nhién, khong phai tit ca khach hang, ddi véi moi san phdm va trong moi tinh
hudng déu co thé dugc thu hut boi viéc md rong méi té hop nhiing su thoéa man vé gia tri.
Mot s6 khach hang c6 thé thich gid ha hon 13 su ting thém gia tri san pham. Mot s6 khong
thé st dung nhiing dich vy ting thém nay. L4y vi du, nhiing nguoi st dung thép da c6 thoi
phu thudc vao cac nha may dbi voi cac tro giup ing dung va hd trg k§ thuat, dan dan 16n
manh di tinh vi dé giai thoat minh khoi sy phu thudc d6 — sy tw do ma ngiu nhién dan dén sy
ting trudng nhanh cua nhimg trung tdm phan phdi thép doc 1ap canh tranh véi nha may thép.

(Béy gid cac trung tAm ndy, von da lam cho minh khac biét vdi cac nha may thép qua
viéc giao hang nhanh hon d6i v6i nhitng chit luong va qui mé tiéu chuan, mot tip hop mat
hang rong hon, va kha nang xu ly nhiing don dat hang nhd, da lam tdng thém gia tri san
phém cua ho bfing cach thyc hién thém cong viéc ché tao nho va bo sung thém nhirng dich vu
ung dung thép dac biét.)

Nhu mét qui lut, ngudi ban cang mé rong thi truong bang cach truyén thu va gitp
dd khach hang st dung san phém cua ho, thi ho cang tré nén dé bi mat khach hang hon. Khi
mot khach hang khong can dén su gitp do nira, ho s€ c¢6 dugc tinh linh hoat trong viéc tim
kiém nhitng thir ma ho dénh gia cao hon, nhu gia ca chang han.

O diém nay, diéu c6 y nghia 1a budc vao mot chuong trinh c6 hé thong lam ting gia
tri san pham, 1am loi khach hang, va nhd d6 giit dugce khach hang. Di nhién, nguoi ban ciing
nén tap trung vao viéc giam chi phi va gia ca. Va d6 1a diéu trd tréu cta sy chin mui cua san
pham: chinh xac khi cudc canh tranh gia ca dugc ting cudng, va do d6 viéc giam chi phi tro
thanh quan trong hon, ciing 13 khi nguoi ban c6 thé c6 loi bang viéc ganh thém nhiing chi phi
bd sung cia sy lam ting gia tri san pham méi.

San pham dugc ting thém gia tri 1a mot diéu kién cia thi truong chin mui hay nhing
khach hang twong ddi c6 kinh nghiém, hodc tinh vi. Chang phai ho khong thé hudng loi tir
nhiing dich vy tang thém, hay khong thé dap mg truéc nhiing dich vu d6, ma khi mot khach
hang biét hodc nghi rang anh ta biét moi thir va c6 thé lam bat ky diéu gi, ngudi ban phai
kiém tra gia dinh d6 dé khong bi ganh chiu ndi kho ciia cudc canh tranh gia ca mot minh.
Céch tot nhat dé kiém tra_gia dinh ctia khach hang rang ho khong muén hodc khong can tat
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ca hodc mot phan gia tri san pham ting thém nao d6 1a xét xem c6 thé cung tmg cho khach
hang doé tht gi.

Sdn pham tiém ning

Moi thir ma c6 thé duoc thuc hién dé thu hut va giit lai khach hang 1a nhing thr c6 thé duoc
goi la san pham tiém nang. P61 voi ngudi su dung thép, hang cung ing c6 thé bao gom:

> Nhiing thay dbi k¥ thuat dé nghi, nhu thiét ké lai mot thanh phan dé giam trong

lwong, ting strc manh hay do bén, giam su cong vénh mot bén, cai thién do bam dinh

va tinh dang mong doi cua 16p phu ngoai, hay tang cudng tinh an toan.

Nhirng két qua nghién ctru thi truong ve thai d cua khach hang, va nhing van dé cua

ho d6i v6i nhitng chat thay thé khac nhau cho thep (chét déo va nhom, chang han).

Nhitng phuong phép va cong nghé méi vé tao dang, dinh hinh, va ndi két thép voi

thép, thép voi chat déo v.v...

Nhing y tuong moi vé chit boi tron, vat liéu giam dn, chat dém va tim 16t.

Nhimg d¢ nghi di dugc kiém dinh vé nhiing hé thdng lap rap dé dang, nhanh chéng

va ré hon.

Nhimng ¥ tuéng méi vé nhitng dic tinh san pham khac nhau cho nhimg phan doan

ngudi st dung khac nhau, nhu nhém thuong mai, doan xe tic xi, va cac cong ty cho

thué, mdi nhom co6 nhirng tiéu chi mua hang riéng.

> Nhitng dé xuit cu thé, di dugc kiém dinh, dé két hop cac vat liéu nhu thép va soi
thuy tinh.

vV VWV V¥V

A\

Chi c6 ngin sach va tri tudong tuong 1am han ché cac kha ning. Nhung ngan sach 1a
va phai 1a bao nhiéu, diéu nay thuong 12 mot ham so bién thién theo nhitng gi can dé canh
tranh trén moi binh di€n cua san pham tiém nang.

Moi thtr déu thay ddi theo cac didu kién — diéu kién kinh t& va diéu kién canh tranh.
Su canh tranh c6 thé 1a mot ham sé khong chi bién thién theo nhimg gi cac nha cung tng thép
dwa ra ma con 1a mot ham s ciia nhimg gi nha cung tmg céc chét thay thé dua ra. Sy dép tGmg
nhiét tinh d6i véi viéc dat hang lai trong nhitng thoi ky t6t dep gan nhu khong quan trong dbi
v6i ngudi mua cho bang trong nhing thoi ky yéu kém — trir khi mot déi thii canh tranh st dung
mot cach chién luge nhimg thoi ky tot dep (nghia 1a khi cau cao va cung thiéu hut) dé cung cip
cho mot khach hang trién vong 16n nham chen chan vao thi trudng.

Céc diéu kién kinh té, cac chién lugc kinh doanh, nhitng mong mudn ctia khach hang,
cac diéu kién canh tranh, va nhiéu yéu t5 hon nita c6 thé xac dinh nén nhiing thir tao thanh san
pham mot cach hop 1y. Ma ciing khong phai 1a nhimg thanh t6 ctia nhitng phén loai san pham
vira md ta 1a c¢b dinh. Nhimg gi 1a “gia tri ting thém” d6i voi khach hang nay c6 thé 1a “ky
Vong > 36i v6i khach hang khac; nhing gi 1a « gia trl tang thém” trong tinh hudng nay co thé 1a

“tiém nang” trong mot tinh huong khac; mot phan ciia nhitng gi 1a “chung” trong nhitng thoi ky
cung thiéu hut c6 thé 1a “ky vong” vao nhing luc cung du thira.
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Ciing nhu véi hau hét moi thir trong kinh doanh, chang ¢ gi 1a tinh mét cach don
gian, hay duoc giai thich mot cach dang tin cdy boi nhitng nguyén tic phan loai cta sach gido
khoa ca. C6 mot didu chic chan: chang c6 thir gi dai loai nhu mot hang héa chuan hoa — hay
it nhét trén quan diém canh tranh, khong can phai c6 nhitng hang héa chuan hoa. Moi thi déu
c6 thé lam cho khac biét duoc, va that ra, chung thuong dugc khac biét hoa. (Xem phﬁn doc
thém “Tinh phirc tap cia mot san pham chung).

Tinh phirc tap ciia mdt sain phdm chung

Durum 14 mot giéng lia mi duoc san xuét voi nhitng san luong tuong dbi it va gan nhu doc
quyén tai ba hat dong bac Dakota. Ung dung chinh cta n6 1a lam mi 6ng. N6i chung cac nha
néng giao hang durum trong nhing kién hang xe tai dén cac may nang trong vung, tir d6 né
dugc chuyén dén cac nha ché bién. Tuy nhién, trong nhitng nim gan day, nhiéu nha hoat
dong nong trang 16n da xay dung cac mdy nang trir hang cua riéng ho. Dung nhitng xe tai co
ro modc 16n, ho giao hang tryc tiép dén cac may nang cua nhitng ngudi st dung 16n. Nhu
vay, ho khong chi tranh bi chiét khau luu kho qua trung gian, ma con duoc tiép can nhiing
khoan tién ting thém do ngudi mua tra cho nhiing 16 laa mi chat lugng cao.

Twong tu, cic nha diéu hanh méay nang trong ving & Great Plains da tiang cuong t6
chirc dé tranh thu loi thé cua viée giao hang bang nguyén mot chuyén tau hoa téi Gulf Coast va
nho do du tiéu chuan dé dugc chiét khau thué duong sat dang ké. Nhimng cach bd tri nay anh
hudng dén s6 luong va lich trinh qua do cac nha diéu hanh may néng trong vung thich mua va
thyc hién viée giao nhén hang tir nguoi trong lta mi hon, diéu nay dén luot no lai anh hudng
dén cach thic nhitng nguoi trong lia mi quan 1y kha nang giao hang va lich trinh ctia ho.

Mirc gia ma cac nha diéu hanh may nang va nha ché bién phai tra thi khac nhau déng
ké, ngay ca dbi voi nhitng 16 durum chat luong hét nhu nhau. Nha diéu hanh may nang sé& tra
nhitng khoan tién chénh léch cao hon mirc gia hién niém yét hay muc gia ma trudc day da
thoa thuan v&i cac nha nong, hay chiét khiu tir nhitng mirc gia do, tiy thudc vao két qua cac
kiém dinh vé ham lugng protein va do am cho mdi chuyén hang. Nhiing nguoi str dung lua
mi, nhu Cong ty Prince Spaghetti, thuc hién nhiing kiém dinh b sung vé ham luong tanna va
gluten. Ngudi ta nhan thay rang tién tang thém hay giam bét d6i véi nhimg khac biét chat
luong trong mot nam cu thé thi chénh 1éch so véi nhimg muc gia hop dong ky han trén cac
trung tAm giao dich hang hoa theo nhitng lwong nhiéu hon so véi chinh nhiing bién dong gia
ctia hop ddng ky han trong nam do.

Vai tro cua quan ly

Céch thirc cong ty quan 1y viéc marketing c6 thé tro thanh hinh thirc 1am khac biét san pham
manh nhat. That vay, d6 c6 thé 1a cach thirc 1am cho mét so cong ty trong cung nganh khac
biét han so v&i nhiing cong ty khéc.

Quan 1y nhan hiéu va quan 1y san pham 14 nhiing cong cu marketing c6 nhiing loi thé
c6 thé chiing minh dugc, vuot trgi hon cac phuong thic quan ly theo chuc ndng chung
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chung. Piéu d6 cling dung v6i quan ly thi truong, mét hé théng duoc trién khai rong rai khi
mot san pham hitu hinh hay vo hinh nao dé dugc str dung trong nhiéu nganh khac nhau. Pua
ai do6 vao phu trach mét san phém duoc sir dung theo cung mét cach thirc boi mdt phan doan
thi truong 1on (nhu trong truong hop bot giat dong goéi duoc ban thong qua cac kénh ban 1¢)
hay dua ai d6 vao phu trach mét thi truong cho mot san pham ma dugc s dung mot cach
khac nhau trong nhiing nganh khac nhau (nhu trong truong hop con isopropyl dugc ban truc
tiép cho cic nha san xuit hay gian tlep cho ho thong qua cac nha phan phdi) rd rang 1a tap
trung dugc su chd ¥, trach nhiém va nd lyc. Nhitng cong ty nao to chirc viéc marketing theo
cach nay noéi chung c6 dugec mét loi thé canh ranh rd rang.

Danh muc nhirng san pham tiéu dung khac biét cao ma trude ddy khong 1au duoc ban
ra nhu nhitng san pham khong c6 gi khac biét that la dai: ca phé, xa phong, bot mi, bia,
mudi, bot yén mach, dua chua, xtc xich Dic, chudi, ga, thom (dua), va con nhiéu nira. Trong
s6 nhitng mit hang tiéu dung vo6 hinh, trong nhimg nam gan day, su khac biét hoa vé nhin
hiéu hodc ngudi ban di gia ting trong hoat dong ngan hang, cac loai bao hiém, thé tin dung,
moi gioi ching khoan, dai 1y du lich, tham my vién, cong vién gidi tri, va nhitng cong ty cho
vay nhd. Trong sb nhimng san pham tiéu dung lai ghép (consumer hybrids) diéu twong ty ciing
xay ra: nha hang, chuyén gia nhan khoa, ban 1¢ thyc phim, va cac nha ban 1é dic san dang
phat dat trong nhiéu linh vuc: d6 kim hoan, dd thé thao, sach vé, phuong tién cham soc stic
khoé va sic dep, quan tdy va quan jeans, may ghi am, phu ting 6 t6, va cic trung tm cai
thién gia dinh.

Trong mdi truong hop ndy, dic biét truong hop hang tiéu dung vo hinh, nhitng nguoi
it hiéu biét thuong gia dinh su phan biét canh tranh cta chiing nam & hinh thirc dong goi va
quang cdo. Ngay ca nhirng khac biét quan trong trong cac san pham chung ciing dugc cho 1a
it 61 dén muc diéu thuc sy dang ké 12 quang co va dong goi.

Gia dinh nay chic chén 14 sai 1am. Khong phai chi don thuan viéc quang céo ram rd
hay hinh thirc dong goi khéo 1éo giai thich cho su vuot troi cta nhiéu san pham ctia General
Foods va Procter & Gamble. Ma ciing khong phai nhitng san phdm chung wu viét ciia ho giai
thich cho thanh cong cua IBM, Xerox, ITT, va Texas Instruments. Sy phan biét thyc su cua
ho ndm & céach thirc ho quan ly — dac biét trong truong hop P&G, General Foods, IMB va
Xerox, 1a nam & cach ho quan 1y marketing. S6 lugng nhitng phén tich, kiém soat can than va
cong tac thyc té dic trung cho su quan 1y marketing ctia ho bi che khuit bai kha ning duoc
moi nguoi biét dén ctia quang céo hay tinh doc ddo cuia san pham chung duoc cho 1a c6 trong
san pham cua ho.

Cac cong ty thuc pham c6 nhan hiéu tién hanh quang cao ram rd, va ho lam viéc tich

cuc va gan giii v6i cac nha phan phdi si va 1é cling gidng nhu cac cong ty 6 to. That ra, cac
cong ty thuc pham nay thuong lam viéc voi cac nha phan phdi tham chi con tich cuc hon vi
cac nha phan phdi cua ho kinh doanh nhiéu nhén hiéu canh tranh va cac kénh phan phdi thi
dai hon va phtc tap hon. Di nhién, phan 16n cac cira hang tap hoé kinh doanh mét s6 khong it
thi nhidu cac nhin hiéu canh tranh ctia ciing mot san phiam chung (hay khong khac biét vé
mit chtrc ning). C6 hon hai chuc nhan hiéu qudc gia cua bot giit. Cac cira hang nhan ching
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tor mot kho hang cua chubi siéu thi hay tir kho hang ctia mot nha ban si hgp tac, mot nha ban
si tu nguyén, hay mot nha ban si doc 1ap. Moi kho hang nay néi chung chira mot loat day du
cac nhan hiéu canh tranh.

Maic du cac nhan hi¢u quoc gia, thong qua quang cao va xuc tién, cb gang “kéo”
nguoi tiéu dung, nhung ho cling ¢ gang tao ra nhirg nha ban 1¢ va ban si “déy” O khau ban
1¢, ho thuong tim kiém nhiing khoéng gian bay hang thuin loi hon va sy hd trg quang céo
nhiéu hon tur nhiing nguoi ban 1¢€. O khau ban si, ho lam nhitng viéc khac. Vai ndm trude day,
General Foods da thuc hién mot nghién ctru d6 s6 vé viéc bdc da, xur Iy vat liéu tai cac kho
hang phan phdi. Sau d6 cong ty dua cac két qua nghién ctru va cac khuyen nghi vao viéc
thuong mai théng qua mét doi ngd chuyén gia duoc dao tao can than dé giip thyc hién
nhitng khuyén nghi nay. RS rang muc tiéu la dé 1am than véi cac nha phan phdi thuong mai
nham tim kiém an hué cho san pham cta General Foods.

Cong ty ciing dd 1am diéu twong tu v6i cac nha ban 1é: thuc hién mot nguyén ciru 16n
vé kha nang sinh loi ctia khong gian ban 1¢ rdi trao cho cac chu siéu thi nhitng co hdi hoc hoi
cach méi dé tinh kha ning sinh loi ctia khong gian. Thong qua gitip d& cac nha ban 1é quan 1y
t6t hon khong gian cta ho, General Foods cho 14 s& duoc cac nha ban 1¢é vu dii cho san phim
cua ho trong hoat dong mua ban.

Mot cong ty khac, Pillsbury, soan thdo mgt chuong trinh gitup cac ctra hang hoat dong
va canh tranh hitu hi€u hon. D1 nhién, muyc ti€u l1a dat dugc su doi xtir day vu dai doi vdi cac
san pham Pillsbury tai nhiing ctra hang nay.

Nhimg vi du tuong tu quanh viéc marketing thuc phdm c6 nhan hiéu 1a:

€ Hinh thtrc giao nhan hang hoa — tdm nang hang, gia di dong, hang roi véi khdi lwong 1on —
thuong dugce lam theo yéu cau khach hang.

€ Khi Coéng ty Heinz ban, giao hang, va dong goi nudc sbt ca chua ndm cho cac cong ty
cung cép hang hoa, ngudi cung ung cho cac bénh vién, nha hang, khéach san, trai giam,
truong hoc, va vién an dudng, ho khong nhiing hoat dong mot cach khac biét so véi cach xur
1y v&i cac nha budn si hgp tdc, ma ho con tim cach thyc hién sao cho tao ra loi thé nao do,
khac véi cach ma Cong ty Hunt Foods xur 1y v6i cing nhiing cong ty cung cp hang do.

€ Vai nam trudc, Phan hiéu Dich vu Thuc phérn cua Cong ty General Foods cung cép thuc
don bita an chinh cho cac trudng hoc — bita n “sian ban ¢ chau Phi” bao gém nhiing thi
ngon lanh nhu “sip lac Uganda” va “ca Mozambique.” Genaral Foods cung cdp “nhiing
hinh thirc trang tri gitp ban trd vé& v&i tu nhién” trong cac quan an tuy phuc vy, bao gdm
nhitng 4p phich quang cao it hanh, nhimg mit na Congo, cac mii bac, cic vong hoa sen, va
nhimg con khi bang gidy.
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Truwong hop isopropanol

Bén cong ty ma t61i da dé cap trén day (General Foods, P&G, IBM, Xerox) duoc to chure theo
cac tuyén quan 1y san pham hay quan 1y nhan hiéu cho nhimng san phiam chung chu yéu ciia
ho. IBM va Xerox ciling c6 nhitng nha quan ly thi trudng va nhitng nha quan 1y theo vung dia
ly. Piéu 1am ho khac biét véi nhimg nguoi khac 1a cach quan 1y marketing gioi ctia ho chir
khong phai chi 1a nhitng gi ho ban ra thi truong. Chinh qua trinh da dugc lam cho khac biét,
chir khong phai chi san pham duge 1am khac biét.

Dé hiéu dugc tAm quan trong clia qué trinh, ta hdy xem nhitng co hoi bi danh mét cua
mdt cong ty thiéu mot qua trinh dung din. Hay xem truong hop clia mot nha san xuat con
isopropyl lon, thuong dugc goi 1a isopropanol. N6 la mét san pham chung hoan toan khéng
khac biét, kha don gian, dugc téng hop bang hoa chét theo mét qui trinh dugc nhiéu ngudi
biét dén tir khi thu hdi trong qua trinh loc dau. N6 dugc téng hop thanh hai loai: loai tho, co
9% nudc, va loai tinh loc ¢6 1% nude. Nam 1970, Hoa Ky san xuét 1,9 tridu pounds. Trong
s6 d6, 43% duoc dung lam dung méi san xuit acetone, va phan 1én chd con lai dugc ding
trong hoa chat, son mai, va cac 1op phu bao vé.

Cung v6i sy du nhap quéa trinh cumene mdi, isopropanol khong con can thiét trong
viéc san xuat acetone nita. Vi vy nam 1970 xay ra tinh trang du cung isopropanol. Gia giam
manh va ngudi ta du kién van thap trong khoang nam niam cho dén khi cau bat kip cung. Mot
trong nhirng cong ty isopropanol 16n hon da sir dung mot ty phan dang ké san luong cia
minh dé san xuét aceton. Nam 1970, cong ty ban 310 triéu pounds ca hai san pham nay cho

“thi truong ban budn”, & day c6 nghia 14 ban tryc tiép cho cac nha san xuét.

Cho du gia thinh hanh cua aceton va isopropanol cuc ky thap (0,04 do-la/pound
aceton va 0,067 do-la/pound isopropanol), viéc phan tich cic hod don cua nha san xuét nay
sau d6 da cho thay co sy bién thién 16n quanh muc gia nay khi ban cho cac khach hang khac
nhau thdm chi trong cing mot ngay. C6 hai két luan kha di: (1) khong phai moi ngudi mua
déu biét duoc thong tin nhu nhau vé murc gia “thinh hanh” that su cia mdi loai trong nhitng
ngdy ndy, va (2) khong phai moi ngudi mua déu nhay cam vé gia nhu nhau.

Phén tich con cho thdy thém ring nhitng bién thién vé gia nay c6 xu hudng tip hop
lai theo loai nganh va d6 16n cta khach hang, chir khong theo ving dia ly. Phan tich thém vé
cac loai nganh cho thiy con c6 su phan khiic vé gia khac nira: cac nha san xuét cac loai chat
phu ngoai khac nhau thé hién nhiing tap hO’p khac nhau vé gia tién ma ho tra. Nhitng khéc
biét dang ke vé gid tién d4 tra cling boc 16 giira cac nha san xuat hoa chit nong nghiép va cac
nha san xuat hoa sinh. Mot nganh duogc goi 1a “nganh khac” thé hién sy thay ddi nhiéu trong
cac tap hop gia.

Tuy nhién, tit cd nhimg diéu nay 1a vin dé nhan thirc sau khi sy viéc di xay ra.
Khong mdt phén tich nao nhu thé nay da duoc thuc hién vao lic bay gio. Gia nhu qué trinh
marketing duoc quan 1y tbt, chic 13 dd c6 mot nha quan 1y san pham nhan ra dugc nhimng su
kién nay. Nhitng mirc chénh léch boc 16 trong cac muc gia hoa don va cac nhom gia chic han
s& dua mot nha quan tri san phim thong minh va td mo téi chd dit cau hoi:
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viéc tao ra khac biét — cho moi thir

1. Ai la nguoi it ¥ thie vé gia hay it nhay cam vé gia nhat trong sd cac nganh st dung
hoa chat ma chung ta ban ra? Qui mo phan phdi ctia ho 1a bao nhiéu? Chinh xéc ra
ho 1a nhiing cong ty nao?

2. Ai 13 ngudi mua hang it trung thanh nhit va trung thanh nhat — nghia 13 ngudi mua
hang déu dan cuia ching ta, bat ké bién dong gia? Tai sao? Va ai chi thinh thoang
moi mua hang cia chung ta, chi yéu dya trén su can nhic vé gia ca?

3. Ai c6 thé sir dung nhiing trg gitip vé tmg dung ctia ching ta nhidu nhat? Ai sir dung it
nhat?

4. Ai s& dap mg nhiéu nhat trudc 16i dé nghi giup d& cia chung ta?

5. Khi nao va voi ai chung ta c6 thé ting gia mot cach chon loc? Liéu ching ta c6 nén
gitr gid mot cach chon loc khong?

6. Chuing ta sé& truyén dat tat ca nhimg diéu nay tdi t6 chirc ban hang nhu thé nao va s
dung n6 nhu thé nio trong viéc quan 1y luc lugng ban hang?

Gia sur thong qua viéc quan ly khon ngoan, luc lwong ban hang da ban chu yéu cho
nhiing nganh hay khach hang it ¢6 thong tin nhét, hay it nhay cam vé gia nhat. Gia sir rang
moi phan khuc khach hang da mang lai nhitng muc gia cao hon mot chut nhu 0,001, 0,002,
hay 0,005 d6-la/pound. Mirc déng gop tién mit tirc thoi cho cong ty 18 ra 1a bao nhiéu? Hinh
11 cho ta cau tra 101.

Hinh II Nhiing két qua gia dinh vé phan phdi doanh sb cai thi¢n

Nganh va nguoi st dung Tri¢u Mirc dong gop tién mit ting thém nho
pounds tang gia trén mot pound

0,01 do-la | 0,02 do-la 0,05 do-la
Aceton 124 124.000 248.000 620.000
Céc chat trung gian khéc 20 20.000 40.000 100.000
Hoa chat ndng nghiép 31 31.000 62.000 155.000
Lép phu 86 86.000 172.000 430.000
Nganh khac 49 49.000 98.000 245.000
Tong cong 310 310.000 620.000 1.550.000
Néu ban duoc 50% ¢ mirc ting thém 155.000 310.000 775.000
Néu ban duoc 10% & mirc ting thém 31.000 62.000 155.000

Néu chi c6 10% tong doanh sé di duoc thuc hién véi gia ban chi cao hon 1/10 cta
mdt penny, thi mic dong gop trudc thué 18 ra da ting 31.000 do-la. Néu 50% doanh sé duoc
tang 1én nho luong ting gia nho xiu ndy, mic thu sé ting thém 155.000 do-la. Néu 50%
doanh s6 dugc ting thém nho 2/10 ciia mdt penny, mirc thu s& ting 310.000 do-la.

Vi phan tich thi truong va nguoi st dung ma tdi vira phac thao, nhiing mire gia tang
nhu thé xem ra ciing nam trong tm tay. Dé c6 dugc nhitng murc gia tang do, viéc mo rong
chtrc nang phan tich thi truong thanh mot hoat dong 1am khéc biét san pham truc tuyén, ngay
tai chd huong dan viéc t6 chirc ban hang liéu s& dang gid nhu thé nao? Hién nhién 1 déng
gia nhiéu.

Bién dich: Kim Chi
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Chinh kiéu cht y ndy va nhiing kiéu cha y vao cac chi tiét marketing c6 lién quan déc
trung cho cong viéc cua cac nha quan ly san pham va quan 1y thi trudng. Trong s6 nhitng nha
san Xuat cac san pham chung khong c6 gi khac biét — dic biét 1a nhitng san pham dugc ban ra
dé 1am cac thanh phan cho khach hang cong nghiép — vi€c quan ly qua trinh marketing tu n6
c6 thé 13 mot cong cu manh mé dé 1am khéc biét san pham Cong cu nay dugc sir dung mot
cach thuong xuyén va can min ¢ nhimg cong ty san xuit hang tiéu dung dong goi, ¢ nhin
hiéu, duoc quan 1y tt hon.

D6 1a van dé luén ludn phai nhan biét vé nhitng gi dang dién ra trén thi truong mot
cach chinh xac, Ve cach thirc nguoi ta st dung, sir dung sai va sura d6i nhimg san pham cia
ho nhu thé nao, vé cach thirc va noi ho mua hang, vé nhirng ai ra quyét dinh mua hang va
nhiing quyét dinh nay duoc sira d6i nhu thé nao v.v... D6 1a van dé lién tyc tim kiém nhiing
khoang con tréng trong pham vi bao phu thi truong ma cong ty co thé 14p day, hay lién tuc
xem xét nhimg phuong thirc méi dé anh huong dén nguodi mua nham lam cho ho chon lya
san pham ctia minh thay vi ctia cac ddi thu canh tranh. Trong nd luc khong ngimg cta nha
quan ly nay, cdch thirc ma anh ta diéu hanh tré thanh mot sy mé rong y tuong vé ban than sy
khac biét hoa san pham.

Mac du su khéc biét hoa san phém biéu hién rd rang nhét trong nhimg mat hang tiéu
dung dong goi, c6 nhan hi¢u, trong thiét ké, tinh ning hoat dong hay thanh phan cta cac hang
ding cho san xuit, hay trong nhimg dac tinh hodc cuong d6 “dich vu” cua cac san pham vo
hinh, nhung su khac biét hoa san pham ciing bao ham ménh liét trong cach thirc ngudi ta didu
hanh kinh doanh. Trong cach thirc quan ly qua trinh marketing c6 thé c6 co hoi cho nhiéu
cong ty, dac biét nhimg cong ty cung Gmg nhing san pham va dich vu chung khong khac biét,
thoat dugc cai biy hang hoa chuin hoa (commodity).

Quan Iy ciu

. Cung v6i viée dat cau dudi su kiém soat dang ké, ... vé mat téng thé, [viéc quan ly cﬁu]
mang dén sy tuyén truyén khong ngét nhan danh cho san pham néi chung. Tir sang sém cho
t61 dém khuya, ngudi ta duoc thong tin vé nhitng dich vu ma san phidm mang lai — vé tinh
can thiét khong thé thiéu duoc cta chung. Moi dic diém va khia canh ctia moi san pham déu
dugc nghién ctiru dé tim nhimg nét dic biét ctia mit hang khién n6 hip dan ngudi mua, nhimg
nét dac biét nay sau do6 dugc md ta bang tai nang, su thu hat, va mot vé quan tam sau sac nhu
ngudn goc cua suc khoé, hanh phic, sy thanh dat trong x& hoi, hay danh tiéng t6t hon trong
cong dong. Ngay ca nhimng chat lugng thir yéu ciia nhitng hang héa khéng quan trong ciing
duoc phong to mot cach long trong. Nhitng dich vu quan trong hon, nhu lgi thé cua viéc giat
trang hon, dugc xir Iy v6i tim quan trong con 16n lao hon mot cach can ximng.
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