PINH VI SAN PHAM

1. Tao su khac biét cho san ph&m va dich vu

oTao dac diém khéac biét cho san phdm

oTao dac diém khéc biét cho dich vu

oTao dac diém khac biét vé nhan su

oTao dac diém khac biét vé hinh anh
2. Xay dung chién lugc dinh vi

Tom tat

Gia s’ mot cong ty da nghién cliru va lua chon dudc thi trudng muc tiéu cua
minh. Néu nd 1a cdng ty duy nhéat phuc vu thi trudng muc tiéu dé thi né chéc chén cé
thé tinh mot giad s& dem lai IGi nhudn hop ly. Néu ndé tinh gid qua cao va khéng cé rao
can nhap cao, thi cac dGi thu canh tranh sé nhay vao thi trudng dé va lam cho gia ha
xudng. Néu cé mét sé cong ty theo dudi cing mét thi trudng muc tiéu va cac san
phdm cla ho khdng cé gi khac biét, thi hdu hét ngudi mua s& mua hang cla cdng ty
ban vai gia thap nhat. Cac cong ty khac budc phai giam gia cua minh . Bdi vdi cong
ty dau tién, phuong an duy nhét la tao ddc diém khac biét cho san phadm cla minh
khac so vdi san phadm cla cac ddi thu canh tranh. N&u né cé thé tao dudc dac diém
khac biét cho san phdm cua minh mot cach cé hiéu qua, thi né cdé thé tinh gid cao
han. Viéc tao ddc diém khac biét phép cdng ty tinh gid cao hon dua trén cd sd gia tri
tr6i hon ma khach hang nhan thic dugec va dudgc cung Ung.

DPinh vi 13 viéc thiét k& san phdm va hinh anh clda Céng ty lam sao dé thi
trudng muc tiéu hiéu dugc va danh gid cao nhitng gi cong ty dai dién so vdi cac ddi
tha canh tranh cua né. Viéc dinh vi cia Céng ty phai dua trén co sd hiéu biét rd thi
trudng muc tiéu dinh nghia gia tri nhu thé nao va lua chon nhitng ngudi ban. Nhiém
vu dinh vi gdbm ba budc.Thr nhat la: cong ty phai phat hién nhitng diéu khac biét vé
san pham, dich vu, nhan su va hinh anh cé thé tao ra dugc dé phan biét véi ddi tha
canh tranh. Th( hai 1a c6ng ty phai &p dung nhiing tiéu chudn dé€ lua chon nhitng
khac biét quan trong nhat. Thl ba la, cong ty phai tao dugc nhitng tin hiéu cé hiéu
qua dé thi trudng muc tiéu cbé thé phan biét dugc véi ddi thu canh tranh. Chién Iugc
dinh vi san phdm cla cong ty sé& cho phép né thuc hién budc tiép theo, cu thé la
hoach dinh nhitng chién lugc Marketing canh tranh clia minh



1. Tao sw khac biét cho san pham va dich vu

C6 bén cach suy nghi va viéc tao ddc diém khac biét cho san phdm cua mét
céng ty. COng ty c6 thé bang cach cung 'ng moét san phdm t6t hon, nhanh hon, hay
ré haon. “T6t hon” cé nghia 1a sdn phdm cla cdng ty phai hon hdn cac dich tha cua
nd. N6 thudng doi hoi phai cai tién chit it sdn phdm hién cd. “Méi hon” cé nghia la
phat trién mot giai phap ma trudc day chua tirng cé . Viéc nay thudng chlra dung rui
ro 16n hon so vdi trudng hgp chi cai ti€n, nhung ciling lai tao cd may thdng ddm hon.
“Nhanh hon” c6 nghia la gidm bdt thGi gian thuc hién hay giao hang lién quan dén
viéc st dung hay mua mdt san phdm hay dich vu cudi cung. “Ré han” cé nghia l1a cé
thé mua dudgc mot san phdm tuong tu véi s tién it hon.

Nhirng cdng ty chi dua vao viéc tao ddc diém khac biét cho san phdm cua minh
bang cach cit giam chi phi va gid cé thé pham phai sai [dm. Th& nhat 1a, mdt san
phdm “ré hon” so véi cac dich thu cua nd thudng bi nghi ngd la hang khéng tét, ngay
ca khi né t6t hon that su. Tha hai la cdng ty thudng cé thé cdt giam dich vu d& dam
bao gid ha va diéu nay c6 thé lam cho ngudi mua xa lanh. Th ba la, d6i tha canh
tranh thudng bat ngd tung ra mot san phdm con “ré hon” do tim dudc chd sdn xuét
va chi phi thdp hon. Néu cdng ty khéng lam cho san phdm cua minh trdi hon vé bét
ky mat nao khac, ngoai chuyén ré hagn, thi né sé bi thua déi thu canh tranh dé.

Md&i day Treacy va Wiersema dad néu Ién ba chién lugc dan dén dic diém khac
biét thanh cong vi tri dan dau thi trudng do la:

+ Hoat déng tuyét hao: cung c8p cho khach hang nhitng san phdm hay dich vu
tin cdy vdi gid canh tranh va dam bao dé kiém. Vi du: Dell Computer, Wal- Mart,
American Airlines, Federal Express.

+ Quan hé théan thiét véi khach hang: Hiéu biét sdu sdc khach hang va cé kha
nang dap Ung nhanh chéng nhitng nhu cau dac thu va chuyén biét cua né. Vi du:
Home Depot, Staples, Ciba-Geigy, Kraft.

+ DAn dau vé san phdm: Cung Ung cho khach hang nhitng san phadm dich vu
d6i mdi, tdng thém ich Igi cho khach hang va hon hdn san phdm cua cac d6i tha canh
tranh. Vi du: Nike, Apple, Sony.

Nhu vay la mot cdng ty cé thé thdng bang cach kinh doanh tét han, hiéu biét
khach hang minh t6t hon hay ludn ludén 1am ra san phadm tét hon.



Milind Lele da nhan dinh rdng, nhitng cdng ty cd nhan cé thé cé dic diém ndi
bat 1a c6 kha ndng “ca ddng” I16n trong nam hudng: Thay d6i thi trudng muc tiéu, san
phdm, kénh phan phéi, khuyén mai hay gid ca. Kha ndng c6 dong tu do clia cbéng ty
chiu @nh hudng cla co cdu nganh va vi tri ctia cdng ty trong nganh. D3i v4i moi kha
nang cd déng cdng ty cdn udc tinh trién vong sinh I8i. Nhitng kha ndng cé déng hlra
hen Igi nhuédn cao nhit quyét dinh tdc dung don bay chién lugc ciia cdng ty nganh
vun vt chi cé mot s6 kha ndng cc ddng va tdc dung don bay chién lugc rat nhé.

Bay gid d& sdn sang dé nghién clru nhitng cach cu thé ma coéng ty cd thé tao
dac diém khac biét cho san phdm cud minh so vdi san phadm cla cac déi tha canh
tranh. M6t cdng ty hay mét ban chao hang cé thé khac biét vé bdn yéu t§ co ban:
san phdm, dich vu, nhan su hay hinh anh (xem bang 8.1). Bay gid ta hdy xem xét ky
hon nhitng céng cu cu thé.

Bang 8.1. Cac bién tao dic diém khac biét

San pham Dich vu Nhan su Hinh anh
Tinh chat Giao hang N&ng luc Bi€u tugng
Céng dung Lap dat Lich str Phuang tién truyén thong

Muc d6 phu hgp Huan luyén khach hang |Tin nhiém Bau khong khi

DO bén Dich vu tu van Tin cay Su kién
Do tin cay Stra chira Nhiét tinh

Kha nang st dung |Nhitng dich vu khac :Iéé; giao

Ki€u dang

Két cau

Tao dic diém khac biét cho san pham

O day chlng ta phat hién nhifng cd s& dé tao déc diém khac biét cho san pham
vat chat. Mot thai cuc 1& nhitng san phdm tiéu chudn hod rdt cao chi cho phép cé
nhitng cai bién nhoé: Thit ga, thép, aspirin. DU vdy ngay ca trudng hgp nay van cé
kha ndng cai bién thuc su. Frank Perdue khdng dinh rang thit ga dac hiéu cta minh
ngon han, ching mém hon, va tinh gid cao hdn 10% dua vao diéu khang dinh cua
minh.Thép cd thé khac nhau v& dd cliing va cac tinh chit. Bayer khdng dinh réng
asperin ctia minh *ngdm vao mau nhanh han”. Con hdng Proter va Gamble d& thanh
céng trong viéc tao dic diém khac biét cho hang hod cliia minh, cu thé Ia bét gist.



O thai cuc kia la nhitng san pham c6 kha ndng tao dugc dac diém khac biét 13n,
nhu 6 td, nha ctra va do6 gb. & day ngudi ban ding trudc rat nhidu thong sé thiét ké.
Nhitng yé&u t8 chi yéu tao ddc diém khéac biét cho sdn phdm va tinh chét, céng dung,
muc dd phu hop, tudi tho, dd tin cdy, kha ndng stra chita dudc, ki€u dang va két ciu.

Tinh chat

Tinh chét 1a nhitng dac trung bd sung cho hoat ddng cd ban clia san phdm. Hau
hét cdc san pham déu cd thé chao ban vdi nhitng tinh chat khac nhau. Piém xuét
phat 18 mot mau san pham “trdn trui” hay “cd ban”. Cong ty cé thé sdng tao ra
nhitng mau phu béng cach bd sung thém cac tinh chat. Chdng han nhu mét hdng san
xudt 6 td c6 thé chao ban nhitng tinh cht dugc Iva chon, nhu clra tu ddng, hdp s6 tu
dong va may lanh. Nha san xudt 6 t6 can quyét dinh nhiing tinh chat nao la tiéu
chuén va nhitng tinh chat ndo dé khach Iua chon. Mbi tinh chat d&u c6 mot kha ndng
tranh thu thi hi€u cdia ngudi mua.

Céc tinh chat 1a mét céng cu canh tranh dé tao ra dac diém khac biét cho san
phadm cla coéng ty. Mét s6 cdng ty rat hdng hai d6i mdi khi bd sung nhitng tinh chét
mdi cho san phdm cua minh. Mot trong nhitng yéu t& then chét dan dén su thanh
cOng cla cac cong ty Nhat la ho khong ngirng hoan thién nhitng tinh chat cua dong
ho, may anh, 6 to6, xe may, may tinh, dau may video, v.v... Ngudi dau tién dua ra
nhitng tinh chat mdi c6 gia tri la ngudi canh tranh cé hiéu qua nhat.

Coéng ty cling phai suy nghi vé cidc phuong an két hgp vdi tinh chat theo ki€u
tron goi. Vi du, cac cong ty 6 td6 Nhat thudng san xuat 6 té6 véi ba “*muic hoan thién”,
ch&r khédng dé€ cho khach hang lua chon tiing tinh chét. Diéu nay sé& lam gidm bdt chi
phi san xuat va du tr{f cia cong ty cung gia ca. Cong ty phai quyét dinh xem nén
chiéu y khach hang theo tung tinh chat va tinh gid cao han cho khach hang hay tiéu
chudn hod nhiéu hon va tinh gid thdp hon cho khach hang.

Chat lugng céng dung

Chat lugng cong dung cd nghia la muic d6 hoat dong theo nhirng tinh nang cha
yéu cua san phdm. Chadng han nhu may tinh ¢d trung cua Digital Equipment hoat
dong tot hon mayu tinh cua hang Data General néu né st ly nhanh han va cé bé nhd
I8n hon. Nhitng ngudi mua san phdm dat tién thudng so sdnh tinh ndng cla cac nhan
hiéukhac nhau. Ho sé tra tién nhiéu hon cho cong dung nhiéu hon, véi diéu kién la
gia cao haon dé khong vugt qua gia tri dugc nhan thidc cao han nay.



Cong ty cling phai quyét dinh quan ly chat lugng cong dung theo thdi gian nhu
thé ndo. Co6 ba chién lugc. Th nhét 13, nha san xudt khéng ngimng cai tién san phdm
thudng dat dugc ty suat Igi nhuan va thi phan I6n nhéat. Procter & Gamble la mot
cdng ty 16n d3 ap dung chién lugc cai tién san pham ké&t hgp véi cdng dung ban dau
cta san pham rat nhiéu da gitp né danh dudc vi tri dAn dau trén nhiéu thi trudng.
Chién lugc th(r hai 1a duy tri san phdm. Nhiéu céng ty c gilf nguyén chét lugng ban
dau khdng thay d6i trir khi thdy rd nhitng thi€u sét hay co hdi. Chién lugc thir ba Ia
giam bét chéat lugng theo thdi gian. Mét s6 céng ty giam bdt chat Iugng dé bu vao chi
phi tang Ién vdi hy vong la nguGi mua khong nhan ra cé su khac biét nao. Cé nhitng
cbng ty chu trudng gidm chat lugng sé tang Igi nhudn hién tai, mac du viéc nay
thudng 1am tdn hai dén kha nang sinh I8i 1au dai.

Chat lugng dong déu:

Chéat lugng ddng déu la mic dd thiét k& va tinh ndng cua moét san phdm gan
vdi tiéu chudn muc tiéu. N6 phan anh cac don vi san pham khac nhau dugc lam ra
dong déu va dap Ung dugc nhirng yéu cau ky thuat.

Do bén

DO bén la s8 do tudi tho du kién cua mdt san phdm. Vi du, hdng Volvo quang
cdo rang ho san xudt & td cd tudi tho trung binh cao nhat va vi thé ma tinh gid cao
hon. Ngudi mua sé& tra tién nhiéu han cho mdt sdn phdm bén hon. Tuy nhién, diéu
nay phai dudc thdm dinh thuc té. Gid tréi hon, nhung khéng dugc qud dang. Ngoai
ra, san pham dé khéng dudc qud thdi thugng hay lac hdu vé céng nghé, vi trong
trudng hop nay ngudi mua cé thé khong tra nhiéu tién hon cho nhitng san phdm cé
tudi tho bén han. Chdng han nhu, viéc quang cdo rdng mét mdy tinh cd nhan hay
mot may quay video cé do bén cao nhat cé thé it hdp dan, bdi nhitng tinh chat va
tinh ndng cua ching thay déi rat nhanh.

Do tin cay

DO tin cdy 1a s8 do xac sudt dé san phdm dé khéng bi truc tréc hay hu héng
trong mot thai ky nhat dinh. Chang han nhu Mercedes cé dd tin cdy cao hon la xe
Jaguar, néu kha nang né khong bi truc trac nghiém trong trong mét nam la 90% so
v3i 60%. Ngudi mua san sang tra thém tién dé mua nhiing san phadm cé dd tin cay
cao. Ho mudn tranh chi phi cao do hong héc va thdi gian stra chita. Maytag, mot
hang san xudt thiét bi gia dung chu yé&u ndi ti€ng vé thiét bj cd dd tin cdy cao va
thudng cho thdy nhén vién dich vu ciia minh ngd gat va khéng cé viéc dé lam. Ngudi
Nhat d3c biét thanh cdng trong viéc ndng cao dd tin cdy cho cdc san phdm clia minh.



Cong ty Mitsubsishi da mua chi nhanh Quasar cua hang Motorola chuyén san
xudt mdy thu hinh Motorola d& dé xay ra 141 khuyét tat trong mdi 100 may.
Mitsubsishi da giam s6 khuyét tat xuéng con 6 trén 100 may. SO khi€u nai cia ngudi
mua giam xuéng con mot phan mudi mdc trudc doé va cong viéc bao hanh cla cong
ty cling giam xubng con mot phan mudi.

Kha nang sua chira

Kha ndng slra chira 1a mdc dé dé dang phuc hdi mét san phdm bi truc tric hay
hong héc. Chdng han nhu, mot chiéc 6td dudc ché tao bang nhitng chi tiét tiéu chuln
c6 thé dé dang thay s& cé kha ndng sira chita cao. Kha ndng stra chita ly tudng Ia
trudng hop ngudi si dung ¢ thé tu phuc hdi san phdm ma khdng thay chi tén it tién
va thdi gian. Ngudi mua chi viéc thao bd chi ti€t bi hédng va thay vao moét chi tiét
khac. Mot kha ndng t6t nhat nira 1a cd mot s& san pham co tinh chat dé doan dugc
bénh cho phép nhan vién dich vu cé thé hiéu chinh né tir xa qua dién thoai hay
hudng dan ngudi sir dung cach hiéu chinh né. Trudc khi GE cir nhan vién stra chita
clia minh di sira mét thiét bi gia dung tai nha, céng ty c6 gdng giai quyét van dé qua
dién thoai. Trong han 50% cac trudng hgp viéc lam nay da co két qua va khach hang
d3 mat tién va cam thdy yén tdm vé GE. Tinh huéng x8u nhat 1a khi san phdm bi
hong va bubc phai goi ngudi sifa va mat nhiéu thgi gian, nhan vién sfa mdéi mang
phu tung dén stra.

Kiéu dang

Ki€u dang la hinh thic va dadng vé bén ngoai ma ngudi mua cdm nhan dudc.
Chang han nhu nhiéu ngudi mua & t6 d3 tra nhiéu tién hon dé 18y xe Jaguar vi né cé
veé doc dao cho du do tin cdy cia né kém. Chi nhanh Cadillac ciia General Motors da
thué Pininfarina, mét céng ty thiét k& 6 t6 cua Italy dé€ thiét ké ki€u xe Allantes dat
tién cta minh cho cé ki€éu dédng pht hgp véi chau Au. Kiéu dang cé uu diém 1a tao
cho sadn phdm mot d3c diém khac biét khé cd thé bat chudc dudgc. Vi thé€ ma dang
ngac nhién 1a nhiéu céng ty d3 khoéng dau tu vao viéc kiéu dang dep hon. Mat khac
ki€u dang dep khdng nhét thiét hira hen c6ng dung tét. Mét chiéc ghé tua trong cé
vé duyén dang, nhirng ngoi vao thi cuc ky khong thoai mai.

O day su khac biét vé khiéu dang, ta phai xem cach bao géi nhu mot cong cu
tao dang, nhat la d6i véi thuc phdm, dd vé sinh va nhitng d6 gia dung nhd. Bao bi
dép vao méat ngudi mua dau tién va cé thé Iam cho ngudi mua chd y dén hay quay
mat di.



Két cdu: Mét suc manh téng hop.

Tat ca nhitng chat lugng néu & trén déu la nhitng théng s6 cua két cau. Tur dé
thdy rang nhiém vu thiét k& san phdm khé khan dén thé& nao, phai lam sao dung hoa
dugc tat cd moi mat. Ngudi thiét ké phai hinh dung xem can dau tu bao nhiéu cho
viéc phat trién cdac tinh chat, cdng dung, muic dd trung hdp, do tin cdy, kha nang stra
chira, ki€u dang v.v. Theo quan diém cla khach hang thi moi san pham thiét ké tét
phai tréng vui mét va cling dé& ma, 18p dit hoc cach st dung, st dung, slfa chifa va
thai loai. NguGi thi€t ké phai tinh tinh dén tat cd nhitng diéu dé va dam bao toi da
nguyén tac "hinh thirc phai phu hgp theo chic ndng”. Ngudi thiét k&€ phai dung hoa
mot s6 ddc diém mong mudn. Mét diéu cling rdt quan trong la phai biét thi trudng
muc tiéu nhan thic va coi trong nhitng Igi ich khac nhau va giad ca nhu thé nao.

Dang tiéc la con qua nhiéu cong ty khong dau tu vao viéc thiét ké cho tot. Mot
s6 céng ty nham I&n viéc thiét k& véi tao dang va nghi réng thiét k& 1a chi cé 1am ra
san phdm rdi sau dé bao 1én né mdt cai vé trang tri. C6 ngudi con cho réng do tin
cay la diéu ndm bat dudgc trong quéa trinh kiém tra ch& khéng phai thiét k& va dam
bdo né trong qua trinh san xudt. Ho cé thé nghi nhitng ngudi thiét k& chi 1a nhing
ngudi khong chd y dung muc dén chi phi hay tao ra nhirng thi€t ké qua mdéi nén thi
trudng kho ch8p nhén. Céng cu thdm k€& dé€ lugng dinh su nhay cdm va hiéu qua cua
bd phan thiét ké clia cong ty sé gilp ban lanh dao danh gia xem c6 ddm bao gia tang
gia tri dang muc qua thiét ké khong.

Tao dic diém khac biét cho dich vu

Ngoai viéc tao dac diém khac biét cho san phdm vat chéat ra, cong ty cling ¢
thé tao dac diém khac biét cho nhitng dich vu kém theo. Trong trudng hgp, kho tao
déc diém khac biét cho sadn phdm vat chat thi chia khod dé canh tranh thang Igi
thudng 1a tdng thém dich vu va chét lugng. Nhitng yéu t8 tao ddc diém khac biét
chinh cho dich vu la giao hang tan nai, 1&p dat hudn luyén khach hang st dung, dich
vu tu van, slra chifa va moét s6 viéc khac nira.

Giao hang

Giao hang la viéc dam bao t6t cdng viéc chuyén giao san phdm hay dich vu cho
khach hang. N6 bao gdbm t8c dd. dd chinh xac va su cén than trong quéa trinh giao
hang. Vi du, cdng ty Deluxe Check Printers, Inc., d tao dugc tiéng tdm Iiing 13y vé
viéc gui nhitng quyén chi phiéu cta minh trong mét ngay ké& tir khi nhan dudc dan
d&t hang, va khong cé mét 1an cham tré trong mudi hai ndm qua. Ngudi mua thudng
chon nhitng ngudi cung ng ndi ti€ng hon vé viéc giao hang dung han.



L3p dat

L3p dat la nhitng viéc phai lam dé cho mot sdn phdm hoat ddng tai noi da du
ki€n. Ngudi mua nhitng thiét bi hang ndng rat tréng dgi vao dich vu 1dp dat cua
ngudi ban. Ngudi ban cé thé khac nhau vé chét lugng cla dich vu 18p dat. Vi du, IBM
giao toan bd thié€t bi dd mua dén tan nci cung mot lic ch’ khéng gui cac bé phéan
khac nhau vao nhitng thdi diém khac nhau dé rdi phai chd dgi cho dén khi moi th
dugc chuyén dén ndi. Khi IBM dudc yéu cau dua thiét bi IBM dén mot dia diém khac,
cong ty san sang di chuyén ca nhirng thiét bi cia cac ddi thu canh tranh va do dac
nira.

Huan luyén khach hang

Huan luyén khach hang cé nghia la huan luyén céng nhan vién cua khach hang
cach sir dung quy tédc va c6 hiéu suét thiét bj cha ngudi ban.

Chang han nhu General Electric khéng chi ban va Iap dat thiét bi X quang cho
cac bénh vién, ma con chiu trach nhiém huan luyén ngudi st dung thiét bi dé. Mc
Donald’s yéu cau cac dai ly dac quyén mdi cia minh tham du khoa hudn luyén hai
tuan & Pai hoc Hambourger d& hoc cach quan tri ding dan cua minh.

Dich vu tu’ van

Dich vu tu van la nhithg hé thong dit liéu, thong tin va c6 vdn ma ngudi ban
cung (ng mién phi hay cé tra tién cho ngudi mua. Mc Kesson Corporration, mot hang
ban si dugc phdm I8n, gitp d8 12.000 clra hang dugc phdm ddc Iap cua minh thiét
lap cac hé théng k€ toan va du trir, hé théng dat hang qua may tinh v.v...Mc Kesson
tin chdc rang viéc gilp d8 khach hang cia minh canh tranh t6t han sé& lam cho ho
trung thanh hon. Mot trong nhirng ngudi cung ng dich vu tu van gia tang gia tri la
Milliken Company:

Milliken ban khan tdm cho cdc clra hiéu gidt cdng nghiép dé cac clra hiéu nay
cho cdc nha may thué nhitng khan tdm nay vé mat vat ly hoan toan tuong tu nhiing
khdn tdm clia cac dGi thd canh tranh. Tuy vay Milliken van tinh gid khan cta minh
cao han nhu nhau? Cau tra I8i 1a Milliken lién tuc khéng ban san phdm nay ra ngoai
dé khdng nglrng tdng thém dich vu cho cac hiéu gidt khach hang cia minh. Milliken
huan luyén nhan vién ban hang cua cac khach hang cia minh, cung cap cac hé
théng dat hang qua may tinh va t6i uu hoa cudc phi, ti€n hanh nghién clru Marketing



cho khach hang, bao trg cho cac xudng nang cao chat lugng va cho mugn nhan vién
ban hang ctia minh dé Iam viéc cling véi khach hang. Cac hiéu gidt rat sdn sang mua
khan tdm cua Milliken va tra gid cao han, bdi vi nhitng dich vu kém theo lam téng
kha nang sinh IGi clda ho.

Sua chiia

Stra chita & day c6 nghia la chat lugng cua dich vu sira chira dad@m bao cho
nhifng ngudi mua san pham cla cdng ty. Caterpiller cam két dam bao dich vu slra
chita t6t han va nhanh han cho céc thiét bi xay dung hang nang ctua minh & bat ky
ngi nao trén thé gidi. Nhitng ngudi mua 0 t6 rat lo ngai vé chat lugng dich vu slra
chita ma ho cé thé tréng dgi & moi dai ly da ban xe cho ho.

Cac dich vu khac

Cac cdng ty cd thé tim thdy nhiéu cich khac d€ lam gia tdng gia tri thdng qua
viéc tao déc diém khac biét cho dich vu d6i vdi khach hang va chét lugng dich vu cua
minh. COng ty c6 thé ddm bao bao hanh san ph&m hay ky hogp ddng bao tri vdi diéu
kién d& dang hdn so vdi cac dGi thd canh tranh. Céng ty cé thé d&t ché dd thudng
cho nhitng khach hang thudng xuyén, nhu cac cong ty hang khéng da thuc hién
nhirng chudng trinh cta minh ddi véi cac hanh khach thudng xuyén. Thuc su la cé vo
s& nhitng dich vu ddc biét va ich Igi ma cac céng ty cb thé sir dung d€ tao cho minh
nhirng ddc diém khac biét so v3i cac ddi thu canh tranh.

Tao dac diém khac biét vé nhan su

Cac cbng ty co thé gianh Igi thé& I8n trong canh tranh nhd viéc thué va huén
luyén con ngudi tét hon cac ddi tha canh tranh cta minh. Chang han nhu hang hang
khdng Singapore néi tiéng khdp noi vi cé dbi ngi tiép vién vira xin dep vira duyén
dang. Nhan vién cla Mc Donald’s déu nha nhan, nhan vién cta IBM gidi nghiép vu
chuyé&n mdn, nhan vién cta Disney thi rat vui vé. Wal-Mart d& tao ddc diém khac biét
cho cdc siéu thi cia minh b&ng cach cl ra tai mdi clra hang mdt nhan vién tiép tan.
Ngudi ndy cé nhiém vu chao dén khach, huéng dan noi ban nhirng mat hang ho can,
danh d&u nhitng thr hang dem dén dé€ tra lai hay ddi, va tdng nhitng mén qua nho
cho tré em.

Nhan su dugc hudn luyén tSt hon phai c6 sadu dac diém sau:
+ Nang luc: Céng nhan vién cé nhitng k¥ nang va kién thic can thiét

+ Nh& nh&n: Cong nhan vién phai cé thai dd niém nd, 1& phép va chu ddo



+ Cé tin nhiém: Céng nhan vién déu cd thé yén tdm giao viéc
+ Tin cay: Cong nhan vién dam bao dich vu ddng déu va chinh xac

+ Nhiét tinh: Cong nhan vién nhanh choéng giai quyét nhitng yéu cau va van dé
cua cac khach hang

+ Biét giao thiép: Céng nhan vién déu cd gdng hiéu dudc khach hang va cung
cap thong tin ro rang.

Tao dac diém khac biét vé hinh anh

Ngay ca khi hang hoa canh tranh tréng hoan toan giéng nhau ngudi mua van
cb thé c6 phan Ung khac nhau d8i v8i hinh anh cla céng ty hay cta nhan hiéu. Hay
xét trudng hop thanh cdng clia thubc 1&d Marlboro. Con dudng chu yéu dé Marlboro
gianh dugc mot thi phan 16n khac thudng trén khap thé gidi (trong 30%) la hinh anh
“chang cao bdi hung hang” cua Marlboro da danh dung vao tdm ly thich thd cua hau
hét dan nghién thudc 1a. Marlboro da tao dudc moét “nhan cach” dac biét.

Pic diém nhédn dang va hinh anh

Nhan cach cda mot nhan hiéu thanh cong khéng tu nd hinh thanh nén. N6 la
két qua ciia mét chuong trinh cé y thi'c nhdm tao nén nhitng ddc diém nhan dang.
Cong cu dé tao nén dic diém nhan dang la tén, logo, biéu tudng, bau khdng khi, cac
su kién. Hy vong rang cong viéc nay sé tao dugc hinh anh mong mudén cla nhan
hiéu. Nhitng diéu quan trong la phai phan biét rd ddc di€ém nhan dang va hinh anh.
Dac diém nhan dang la nhitng cdch ma cdng ty st dung dé€ Iam cho cdng chldng nhén
ra minh. Con hinh anh la cach cong ching nhan thic vé cong ty Cong ty thiét ké dac
diém nhan dang cta minh dé& hinh anh cta minh trong cdng chiing, nhung cé nhitng
y&u t8 khac cling can du vao viéc quyét dinh hinh anh cla mdi ngudi vé Céng ty

Ngudi ta di tim ki€m nhirng dac trung nhat dinh trong mot hinh anh. N6 phai
truyén dat mot théng tin déc ddo tao nén nhitng nét chinh cua san phdm va vi tri cla
né. N& phai truyén dat théng tin d6 mot cach khac biét d& khong thé nhdm 1an Vi
théng tin tuong tu cla cac dbi thu canh tranh. Né phai c6 sic truyén cam dé lam
rung dong trai tim va tdm tri ngudi mua.

DE& cé dugc hinh anh sdu sdc can phai cd su sdng tao va rét nhiéu cdng suic.
Khdng thé tao nén hinh anh trong tdm tri cdng ching qua mét dém hay chi béng
phuong tién truyén théng. Hinh anh phai dudc truyén dat bang moi phuong tién



truyén thong hién cé va phai phat di lién tuc. Néu "IBM la dich vu" thi thong diép nay
phai dugc thé hién ra bang biéu tugng, chir viét va cic phuong tién nghe nhin, bau
khong khi va cac su kién.

Biéu tuong

M6t hinh &nh sdu sdc gbm mdt hay nhiéu biéu tugng lam cho ngudi ta lién
tudng dén cong ty hay nhan hiéu. Logo ciia Cong ty va nhan hiéu phai dudc thiét ké
dé c6 thé nhan ra ngay 1ap tlrc. Cong ty cb thé lua chon mot s6 ddi tugng nhu con su
t&r (Harris Bank), qua tdo (Maytinh Apple) hay ngudi linh (Pillabury) dé bi€u dat mét
chét lugng nao dd clia t6 chilfc. COng ty cd thé 18y mot nhan vat ndi ti€ng lam nhan
hiéu, nhu nhitng loai nudc hoa mdi Passion (Elizabeth Taylor) va Uninhibited (Cher).
Budc tiép theo la chon mau lam ddc diém nhén dang, nhu xanh lam (IBM) hay dé
(Canh Campbell) va d6i khi mot doan nhac, @am thanh nhat dinh.

Chir viét va phucong tién nghe nhin

Nhitng biéu tugng d& chon phai dudc dua Ién quang cdo dé€ truyén dat nhén
cach cla cong ty hay nhan hiéu. Quang cao phai truyén dat mot tinh ti€t, mot tam
trang, mot mdc dd cong iéu, hay mot cdi gi d6 n6i bat. Thdng diép phai dudc ding
tai trong nhitng &n phdm khac nhau nhu bdo cdo hdng ndm, nhitng cudi sdch méng,
catalog. Bang hiéu va danh thi€p cua Coéng ty phai phan anh dugc hinh dnh ma Céng
ty mudn truyén dat.

Bau khong khi

Khéng gian vat ly trong d6 san xudt hay cung (ng san phdm va dich vu cua
minh cling la mot yéu t6 tao hinh anh rat céng hiéu. Cac khach san Hyatt Regency
tao nén moét hinh anh khac biét bdng cac gian tién sanh cta ndé. Mot ngédn hang
muodn trong co vé hi€u khach phai chon mot thi€t ké phu hgp vai toa nha, thiét ké
ndi that, cach bd tri mat bang, mau sac, vat liéu va d6 dac cho thich hop.

Su kién

Cong ty cb thé tao ddc diém nhan dang qua nhiing loai hinh su kién ma né bao
trg. Perrier, mdt Cong ty nudc gidi khat , trd nén ndéi bat nhd viéc xdy dung céac
dudng tap chay va bao trg nhitng su kién thé thao lanh manh. AT & T va IBM tao cho
minh d3c diém nhén dang Ia nhitng ngudi bao trg cac su kién van hod, nhu nhitng
budi biéu dién nhac giao hudng va trién I3m nghé thuat. Cac t8 chirc khac thi tao ddc



diém nhén dang cho minh bdng nhitng hoat ddng phd théng khac nhu tang tién cho
cac bénh vién.

2. Xay dwng chién lwoc dinh vi

Ta da thdy rang co thé tao dung nhitng déc diém khac biét cho bat ky mot cong
ty hay nhan hiéu nao. Thay vi nghi rdng minh dang ban mdt moén hang, cdong ty phai
th8y nhiém vu cta minh 1a bién mdt san phdm khéac biét thanh "mot san phadm khac
biét". Dermot Dunphy, téng gidm déc cla hdng Sealed air Corporation da lam ra
mang goi badng nhua cé bong bdng, d& ndi "MOt bai hoc can hoc la cho du mét san
phdm cd thé trong rat binh thudng nhu thé nao di nita, thi né cling khdng thé trd
thanh hang hod. moi san phdm, moi dich vu déu cé thé lam cho né cd nhitng déc
diém khac biét". Levitt va mdt s8 ngudi khac d& nghi ra hang chuc cich tao dic diém
khac biét cho mot san phdm. Van d& mot phan 1a & chd phai y thirc dugc réng ngudi
mua cé nhitng nhu cdu khac nhau va vi vay ma ho chu y dén nhitng hang hoa khac
nhau.

Song khdng phai tat ca nhitng diém khéc biét ctia nhan hiéu déu cé y nghia hay
c6 gid tri. Khong phai moi thr khac biét déu tao nén dic diém khac biét. Moi diém
khac biét déu coé kha nang gay ra chi phi cho Cong ty cling nhu tao ra ich Igi cho
khach hang. Vi vy Cong ty phai luva chon mét cach than trong cach dé lam cho minh
khac biét vdi cdc d6i tha canh tranh. Chi nén tao ra diém khéac biét khi né thod man
dugc nhitng tiéu chuén sau:

+ Quan trong: Diém khac biét d6 dem lai Igi ich cd gid tri I6n cho mét s6 kha
doéng ngudi mua.

+ Dac diém: DPiém khac biét dé khdng cé ai d3 tao ra hay dugc Cong ty tao ra
mot cach dac biét.

+ T6t hon: Diém khéac biét d6 1a cach tdt han so vai nhitng cach khac dé dat
dugc ich Igi nhu nhau.

+ Dé truyén dat: Diém khac biét dé dé truyén dat va dap va mat ngudi mua

+ Di trudc: Piém khac biét d6 khdng thé dé dang bi cac ddi thu canh tranh sao
lai.

+ VUa tui tién: Ngudi mua cé thé cb du tién dé tra cho diém khac biét dé.



+ C4 18i: COng ty thdy rdng tao diém khac biét do 1a cb 15i.

Nhiéu céng ty da tao ra nhitng diém khac biét khéng thoa man dugc mét hay
nhiéu tiéu chudn trong s6 nay. Khach san Westin Stamford & Singapore quang cdo
réng né la khach san cao nhét thé gidi, thuc ra thi diéu nay khdng quan trong d6i vdi
nhiéu khach du lich va trén thuc t€ con ddy nhiéu khach di. Dién thoai truyén hinh
cua AT &T, Picturevision da that bai mot phan la vi cdng ching khéng nghi réng viéc
nhin thdy ngudi kia khi néi chuyén qua dién thoai dang phai tra tién dién thoai nhiéu
hon. May Polarvision ciia hang Polaroid trang phim 18y anh ngay tdc thi cling bi that
bai. M3c du Polarvision la rat dic biét thdm chi con di trudc, nd van thua kém mét
cach ghi hinh chuyén déng la may video.

+ Tao d3dc diém khac biét 1a viéc thiét k€ mét loat nhitng diém khac biét cb y
nghia d€ phén biét sdn phdm cla Cdng ty v&i san phdm cla cac d6i thu canh tranh.

Mdi céng ty d&u mudn khuéch truong mot sé it diém khac biét cé siic hdp dan manh
nhat doi vdgi thi truGng muc tiéu ciia minh. Cong ty mudn xay dung mot chién lugc
dinh vi tap trung. Ta sé goi tat nd la dinh vi va dinh vi nghia né nhu sau:

Dinh vi 13 thiét k& sdn phdm va hinh anh clia Céng ty lam sao dé€ nd chiém
dudc mot chd ddc biét va co gia tri trong tdm tri clia cac khach hang muc tiéu.

Viéc dinh vi doi hdéi Cdng ty phai quyét dinh khuéch trudng bao nhiéu diém
khéac biét va nhitng diém khac biét nao danh cho khach hang muc tiéu.

Cong ty phai tranh bon sai lam chu yéu sau day trong viéc dinh vi.

+ Dinh vi qua thdp: M6t s6 cbng ty xac dinh ra rang mot s6 ngudi mua chi co y
tudng md hd vé nhan hiéu d6. Ngudi mua thuc su khong nghi dén la nd cé mot tinh
chat dac biét nao do.

+ Dinh vi qua cao: Ngudi mua cé thé c6 mdt hinh anh qud hep vé& nhan hiéu
dé. Chdng han nhu moét ngudi tiéu dung cd thé nghi rang & clra hiéu Tiffany cac loai
nhan kim cuong bat dau tir gia 5.000USD, trong khi trén thuc t& hién nay Tiffany ban
nhitng loai nhan kim cudng vira tui tién bat dau tir 900 USD.

+ Pinh vi khdng rd rang: Ngudi mua cé thé cd mét hinh anh khéng rd rang vé
nhan hiéu, do dua ra qua nhiéu diéu quang cdo hay thay ddi vi tri cia nhan hiéu qua
nhiéu lan.



+ Dinh vi tri ddng ngd: Ngudi mua cé thé cam thdy kho tin tudng vao nhiing
diéu quang cdo vé nhan hiéu theo géc d6 tinh nang, gia ca hay nha san xuat cda san
pham.

Diém tién Igi khi gidi quyét vdn dé dinh vi la nd cho phép cdng ty giadi quyét
ludn ca van dé Marketing mix. Marketing mix bao gém san ph&m, gid ca, phén phéi
va khuyén mai la c6t IGi chia viéc hoach dinh nhirng chi ti€t chi€n thuat cla chién lugc
dinh vi. Chdng han nhu mot Coéng ty d& chi€m linh "vi tri chat lugng cao" biét réng
minh phai san xuét ra nhitng san phdm chét lugng cao, tinh gid cao, phan phéi qua
cac dai ly cao cdp, va quang cao trén nhitng tap chi chat lugng cao. DBé la cach chu
yéu dé tao nén hinh anh nhit quan va dang tin tudng vé chéat lugng cao

Khi tim ki€m chién lugc dinh vi, it nhat cling cé bay chién lugng dinh vi d€ xem
xét . Ching dudgc trinh bay & dudi day va dugc minh hoa bdng trudng hdgp cong vién
chu dé:

+ Dinh vi cta thubc tinh: Disneyland cé thé quang cdo minh 1a céng vién chu
dé I6n nhéat thé& gidi. Tinh chat I18n nhat 18 mot tinh chat cia san phdm cé ham y gidn
ti€p mot ich Igi la cé nhiéu diéu kién lua chon cach giai tri nhat.

+ Pinh vj ich Igi: Knott's Berry Farm cé thé dinh cho minh vi tri 1& mét cdng
vién chu dé danh cho nhitng ngudi muoén tim mot ngi thd mong.

+ Dinh vi cdng dung/ing dung: Japanese Deer Park cé thé xac dinh cho minh
vi tri l1a danh cho khach du lich nao chi cé it thGi gian va mudén cé mot tro gidi tri
nhanh nao dé.

+ Dinh vi ngudi s dung: Magic Mountain cé thé quang cédo 1a mot cdng vién
chtd dé danh cho "nhitng ngudi thich chuyén li ky", nhu vay la da xac dinh minh
théng qua loai ngudi s dung.

+ Dinh vi d&i thd canh tranh: Lion Countru Safari c6 thé quang céo 1a né cd
chuing loai dong vat phong phu hon nhiéu so véi Japanese Deer Park.

+ Dinh vj loai san phdm: Marineland of th Pacific cé thé xac dinh cho minh vij tri
la mot "dinh ché gido duc" ch khong phai la "mét céng vién chi dé dé nghi ngaoi”,
va nhu vay la ddt minh vao mot I8p san phdm khac véi I6p da du kién.



+ Dinh vi cht lugng/gid ca: busch Gardens cé thé xac dinh cho minh vi tri 1a
dam bao "gia tri I6n nhat" cho dong tién bo ra (trai vdi cac dinh vi " chat lugng
cao/gia cao" hay "gia thap nhat").

Truyén ba vi tri cua Cong ty

Cong ty khong nhitng phai xay dung mot chién lugc dinh vi r6 rang, ma con phai
truyén ba né mot cach cé hiéu qua. Gia s mot Céng ty chon chién Iugc dinh vi "chat
lugng tét nhat". Chat lugng dudc xac nhén bang cach lua chon nhitng ddu hiéu hitu
hinh nao ma ngudi ta thudng cdn cr vao dé dé xét dodn chét lugng, Sau day la mot
sO vi du.

M6t ngudi thiét k& do khoac 16ng thi cao cdp si dung vai 16t bang th( lua dat
tién, vi biét rdng phu nir xét doan chat lugng 16ng thi mot phan cdn c vao chét
lugng cua I6p vai I6t.

MOt nha san xudt may xén cé khang dinh rdng may xén c6 clta minh "khoa" va
str dung mot ddng cc gay tiéng 6n I8n bdi vi ngudi mua nghi rang may xén cé kéu to
la may khoé han.

MOt nha san xudt xe tai sdn 16t khung xe khong phai bdi vi né can phai son 16t,
ma vi la I8p san 16t lam cho ngudi ta nghi dén chat lugng.

MOt nha san xudt 6 td con ché tao ra nhitng chiéc xe vdi nhithg canh clra rat
chéc chan, bdi vi nhiéu ngudi mua xe sdp clra xe & phong trung bay rdt manh dé
ki€m tra xem xe c6 dudc ché tao chic chdn khong.

Ford d3 thiét k& ki€u Mustang ctia minh Ia xe thé thao va xac nhén diéu dé
b&ng ki€u dang xe, ghé& chau, tay lai boc da. Tuy vdy ndé van chua phai 1a mét chiéc
xe thé thao thuc su xét vé tinh ndng. M3t khéac, kiéu xe BMW |a xe thé thao thuc su,
nhung né lai khdng dudc thiét k& dé c6 dang vé nhu vay.

Chat lugng cling dugc truyén ba thong qua yéu t6 Marketing. Gia cao thudng
bdo hiéu cho ngudi mua v& mdt san phdm chéat lugng cao. Hinh anh chét lugng cao
cling chiu tac déng cua bao bi, cach phan phéi, quang cao va khuyén mai. Sau day la
mot s6 trudng hgp hinh dnh chét Ivgng cla nhan hiéu bi tén hai.

M6t nhdn hiéu thuc phdm déng lanh ndi tiéng bi mat hinh anh vé uy tin do
dudc ban qua thudng xuyén

Hinh anh ciia mét loai bia ngon bi tén hai khi né dugc chuyén tir chai sang lon.



May thu hinh da dudc xem la chat lugng cao bi mat hinh anh chat lugng ctia né
khi né dugc bay ban & cac clra hang tap hoa.

Nhu vay la chat lugng cia bao bi, kénh phan phéi, khuyén mai, v.v... cia nhan
hiéu phai cung truyén ba va hd trg hinh anh cua nhan hiéu.

Danh ti€ng cua nha san xuat cling gép phan vao su nhan thiic vé chat lugng.
C6 mot s6 cong ty nhat dinh luon bam theo chat lugng. Ngudi tiéu dung ky vong cac
san phdm cua Nestlé va cdc san phdm cua IBM déu t6t. D& cho diéu khdng dinh vé
chat lugng dudgc moi ngudi tin tudng cach tét nhat 1a ddm bao nguyén téc "ban sé& hai
long, néu khdng xin hoan lai tién". Nhifng cong ty khén ngoan déu c6 gang truyén ba
chat lugng cua minh véi ngudi mua va bao dam chat lugng doé cho khach, khéng
dling nhu vay sé hoan lai tién cho khach.



