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Sw thién cin trong Marketing
(Binh luin véi hoi twong qua khir)

Cac nha quan tri khong biét nhin xa trong réng thuong khong nhdn ra rdng thdt ra,
chang co cdi gi dai loai nhw mot nganh céng nghiép tang truong cd.

Theodore Levitt

Luc phat hanh bai bao nay, Theodore Levitt la giang vién quan tri kinh doanh ¢
Truwong Kinh doanh Harvard. Ong la tdc gid ciia mét sé sdach, trong dé ¢é Khu vuc
thir ba: Chién thuat méi cho mot xa hoi phan tng nhanh (1973) va Marketing vi su
tang truong doanh nghiép (1974).

Lam thé nao mét cong ty co thé dam bao sw tang trwong lién tuc cia minh?
Nam 1960, bai bao “Sw thién cdn trong Marketing” da tra loi cau hoi do theo mot
cdch thire méi mé va day thach dé théng qua théi thiic cdc té chire dinh nghia réng vé
nganh hoat dong cia minh dé tranh thu loi thé ciia cdc co hi tang truéng. Duing thi
du dién hinh cia cdc cong ty duong sat, éng Levitt cho thay ho da giam sut nhu thé
nao khi céng nghé tién bé vi ho da dinh nghia minh quda han hep. pé tlep tuc tang
truéng, cac cong ty phdi xdc dinh ré rang nhitng nhu cau va mong muén cia khdch
hang va hanh dong dua trén nhitng nhu cau va mong muon do, chir khong phdi dira
trén tuéi tho hop Iy ciia cdc san pham ciia minh. Thanh céng cia bai bdo  chimg thuc
cho gia tri cua thong diép nay. No dwoc trich dan réng rdi va dwoc xudt ban thanh
hop tuyen va Tap chi Kinh doanh Harvard ban dwoc hon 265.000 ban in lai cua no.
Tac gla ciia 14 bai bdo tiép theo trong Tap chi nay, éng Levitt la mét trong nhwng
nguoi dong gop sung sirc nhat cho to bdo. Trong mét bai binh ludn trén co so hoi
teong qud khir, 6ng xem xét viéc ap dung va dp dung sai bai bdo “Sw thién cdn trong
Marketing”, mé ta nhiéu cach dién giai bai bdo dé va dwa ra gia thuyét vé nhitng
thanh cong ciia no.

Moi nganh cong nghiép 16n déu di timg c6 thoi 1a mot nganh ting trudng.
Nhung mét s6 nganh hién dang ludt trén lan song ting truong hd hoi ciing rat co trién
vong roi vao bong den suy giam. Nhitng nganh khéc tung dugc cho 1a nhitng nganh
tang truong day dan, thuc ra cling da ngung tang truong. Trong moi truong hop, 1y
do khién su ting trudong bi de doa, chdm dan, hay dimg lai chdng phdi béi vi thi
truong bio hoa. D6 1a vi da co sy thét bai trong quan 1y.

Nhitng muc dich c6 tinh quyét dinh: Su that bai 1a & cip cao nhat. Trong phan
tich sau cung, nhitng nguoi diéu hanh c6 tinh than trach nhi€ém cho viéc nay la nhiing
nguoi xu ly cac chinh sach va muc dich rong.

e Sy ting trudng cua cac cong ty duong sit di dimg lai ching phai vi nhu cau
chuyén ché hanh khach va giao thong van tai giam sat. Pung ra nhu cau dé van
gia ting. Cac cong ty dudng st ngdy nay gip kho khin ching phai boi vi nhu cau
da dugc dap tmg bdi cac phuong tién giao thong khac (6 to, xe tai, may bay, tham
chi ca dién thoai), ma bdi vi chinh cac cong ty duong sat da khong dap ung dugc
nhu cau d6. Céac cong ty dudng sat da dé cho nhiing don vi thudc nganh khac
tranh mat hanh khach vi chinh ho cho rang minh dang hoat dong trong nganh
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duong sat chir khong phai trong nganh giao thong van tai. Ly do khién ho dinh
nghia nganh ctia minh sai 1am 14 boi ho dinh hudng theo nganh dudng sit, thay vi
nén dinh hudng theo nganh giao thong van tai; ho dinh hudng theo san phﬁm, thay
vi nén dinh hudng theo khach hang.

e Hollywood suyt nita 1a bi nganh truyén hinh cuop mét That vay, tat ca nhimg
héng phim ky cyu déu phai trai qua tinh trang sap xep lai t6 chirc mot cach khéc
liét. Mot sO hang don gian la da b1en mat. Tat ca déu gap kho khan chang phai vi
su ngang duong cia vo tuyén truyén hinh, ma do sy thién cin cua chinh ho. Ciing
nhu vé&i cac cong ty dudng sit, Hollywood dd khong dinh nghia mét cach ding
dan cong viéc kinh doanh ctia minh. Ho tuéng ho kinh doanh dién anh trong khi
thyc ra ho dang ¢ trong nganh kinh doanh giai tri. “Pién anh” ngy y mot san
pham cu the, c6 gidi han. Dleu nay tao ra mot sy bang long ngoc nghech ma ngay
tir dau dé dua cac nha san xuat dién anh dén chd xem vo tuyen truyén hinh nhu
mot mobi de doa. Hollywood khinh bi va bac bo v tuyén truyén hinh trong khi 18
ra ho nén dén nhan n6é nhu mot co hoi — mot co hoi dé mo rong nganh kinh doanh
giai tri.

Ngay nay vo tuyén truyén hinh 1 mot nganh kinh doanh 16n hon so véi nganh
kinh doanh dién anh ci timg dugc dinh nghia mot cach han hep. Néu Hollywood
dinh hudng theo khach hang (cung tng san pham giai tri) chir khong dinh huong theo
san phdm (1am phim dién anh) thi liéu ho c6 trai qua ndi khd vé ngan sach ma ho da
trai qua hay chang? Toi nghi ngo didu d6. Piéu ma sau cung da ciru duoc Hollywood
va giai thich cho su hdi phuc gan day cta ho 1a lan song cac cdy bit tré, cac nha san
xuat, va cac dao dién moi ma thanh cong trude day cua ho trong linh vuc vo tuyén
truyén hinh da tiéu diét cac cong ty dién anh cii va lam lung lay nhiing hing dién anh
16n.

C6 nhitng vi du kém 1 rang hon vé nhiing nganh da va dang gy nguy hiém
cho twong lai cia minh vi dinh nghia khong xac dang vé cac muc dich hoat dong.
Phan sau, t6i s& thao luan chi tiét vé mot s6 nganh va phan tich loai chinh sach dan
dén kho khan. Ngay by gio ta nén xem thor mot nha quan tri dinh hudng khach hang
6 thé 1am gi dé gitr cho mot nganh ting trudng tiép tuc ting trudng, ngay ca sau khi
nhirng co hoi 1o rang da can ki€t; va ¢ day co hai vi du da xdy ra trong mét thoi gian
dai. Do 1a nganh ni 16ng va thily tinh — cu thé 1a Cong ty E. I. DuPont de Nemours va
Cong ty Corning Glass Works.

Ca hai cong ty déu c6 ning luc cong nghé giol. Dinh hudng san pham cua ho
thi khong c6 gi dang ngd nita. Nhung chi riéng diéu nay khong thoi thi khong giai
thich duoc cho sy thanh cong ciia ho. Xét cho ciing, con ai ¢ y thirc vé san pham va
dinh hudng san phdm mot cach ddy tuy hao hon cho bing cac cong ty dét New
England xua kia ma nay da bi ti€u di¢t hoan toan? Coéng ty DuPont va Cong ty
Corning d3 thanh cong chiang phai chii yéu vi dinh hudéng san pham hay nghién ctru
cua ho, ma vi ho cling da dinh hudng khach hang mot cach ky luong. Do 1a viéc
khong ngimg quan sat tim kiém co hoi 4p dung cac bi quyét cong nghé vao viéc sang
tao ra nhitng cach sir dung théa man khach hang, von 1y gidi cho khéi luong d6 s
nhitng san pham moi thanh cong cta ho. Néu khong c6 con mét nhin hét sirc tinh té
vé khach hang nhu thé thi phan 16n san phdm méi ciia ho chéc 1a da sai 1am, phuong
phap ban hang hi¢u qua cua ho cling vo ich ma thoi.
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Nganh nhoém ciing tiép tuc 1a mot nganh ting trudng nhd vao nhimng nd luc
cua hai cong ty hinh thanh tir thoi chién tranh, di chu tim khéi su tao ra nhitng cach
sit dung méi thoa min khach hang. Khéng cd cong ty nhém va hoa chat Kaiser va
cong ty kim loai Reynolds, tong cdu ddi véi nhém ngay nay chéc 1a it hon rat nhiéu.

Sai lam vé phan tich: Mot s6 ngudi ¢6 thé 1ap luan rang that 1a ngd ngan khi
so sanh nganh dudng sit v6i nganh nhom, hay nganh dién anh voi nganh thuy tinh.
Chang phai nhém va thuy tinh ty nhién la c6 nhiéu cong ning den muc cac nganh nay
nhat dinh phai c6 nhidu co hdi ting truong hon so véi dudng sit va dién anh hay sao?
Quan diém nay pham phai chinh diéu sai 1dm ma toi da noi téi. N6 dinh nghia mot
nganh, hay mot san pham, hay mot tap hop bi quyét qua han hep dén mirc bao dam sy
130 hoa qua som. Khi ching ta noi t6i “cac cong ty duong sat” chung ta nén chic
chin ring minh dang noi dén ‘giao thong”. La nha cung tmg dich vu giao thong van
tai, cac cong ty duong sit Van con co hoi tot dé tang truong rat dang ké. Ho khong
gio1 han trong nganh duong sat nhu thé (cho du theo t6i thi giao thong dudng sit ¢6
tiém niang 1a mot phuong thic giao thong manh hon nhiéu so véi niém tin chung cia
nguoi ta.)

Céi ma cac cong ty duong sat con thiéu chang phai 1a co hoi, ma la phan nao
Oc sang tao va su tao bao lam cho ho trd nén vi dai. Ngay ca mot nguodi nghiép du
nhu Jacques Barzun ma con thay dugc di¢u gi dang con thiéu khi 6ng noi:

“T6i dau long nhan thay rang phan 16n cac t6 chirc vat chat va xa hoi tién tién
nhét trong thé ky qua di xuong trong tinh trang that thé tham hai do thiéu chinh céi tri
tuéng twong toan dién von da xay dung nén néd. Diéu hién dang con thiéu 13 y chi cua
cac cong ty dé sdng con va théa min cong chiing bang oc sang tao va ky ning.”!

Béng den ciia s 1i thoi

Nguoi ta khong thé néi t6i mot nganh cong nghiép chinh nao dé ma no6 khong co thoi
tung dat danh xung huyén diéu 1a “nganh ting truong.” Trong mdi truong hop, st
manh gia dinh cia n6 nam ¢ tinh vu viét dugc thira nhan rd rang cua cac san pham
ciia n6. Dudng nhu ching c6 gi thay thé hitu hiéu dugc cac san pham dy. Ban than
n6 chinh 13 vat thay thé nhanh chong dé dang cho san pham ma né da thay thé mot
cach dic thing. Vay ma nhiing nganh limg danh nay, lan luot nganh no ndi tiép
nganh kia da di vao bong tdi. Ta hdy nhin lai mot vai nganh trong sé do, lan nay ta
léy nhiing vi du ma cho téi gio van it nhan duoc sy chu y hon:

* Giat kho: Nganh nay da mot thoi la mot nganh tang truéng véi trlen vong
huy hoang. Vao thoi dai cia hang may mic bang len, hiy tuong tuong cubi cung
ngudi ta c6 thé gidt sach d& dang va an toan. Thoi ky huy hoang dién ra.

Nhung day 1a 30 nam sau khi thoi ky huy hoang bat dau va nganh dang gip
kho khan. Sy canh tranh tir dau dén? Tiu mot cach giat git t6t hon chang? Khong.
N6 dén tir soi tong hop va cac hoa chat phy gia da lam cét giam nhu cau giat kho.
Nhung day chi 1a méi bat dau. An minh trong déi canh va san sang lam cho nganh
gidt kho hoa chat tré' nén hoan toan 13i thoi 14 tay phap su day quyén luc, 4y 1a k§
thuat song siéu am.

! Jacques Barzun, “Xe Itra va tri tué con ngudi,” Holiday, thang 2-1960, trang 21.
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* Cdc cong ty dién lyc: Day 1a mot trong nhitng san pham khéc ciing duoc
cho la “khong gi thay thé &” timg dugc ton 1én ngdi vi ting trudong vo dich. Khi dén
nung sang day toc xuat hién, dén dau bi két lidu. Sau d6 banh xe nudc va dong co hoi
nude bi tAn cong toi ta boi tinh linh hoat, déng tin cdy, don gian va su san co dé dang
cua cac dong co dién. Su thinh vugng cta cac cong ty dién luc tlep tuc tro nén qua
murc khi nha ctra tré thanh mdt vién bao tang cac vat dung dung dien. Lam thé nao ai
d6 c6 thé bo qua viéc dau tu vao cac cong ty dich vy tién tich cong cong von khong co
su canh tranh, khong c6 gi ngoai su ting truong tién toi nhu thé nay.

Nhung nhin lai mot 1an nita thi khong hoan toan an tdm nhu thé. Rat nhiéu
cong ty phi tién ich cong cong dang tién toi phat trién mdt loai té bao nhién liéu hoa
hoc manh ma c6 thé nam trong mot can phong nho ¢ moi nha lang I& danh dau ngudn
dién. Puong ddy dién timg lam cho nhiéu ving lan cin mat thim my s& bi loai bo.
Thé 1a sy pha hiy v6 tan cac duong phé va sy gian doan dich vu trong nhiing con bao
clng s& chdm dut. Pdng thoi nang lwong mit troi ciing sip stra duge phd bién, mot
lan nita cling do cac cong ty phi tién ich cong cong di tién phong.

Ailnoi réng cac cong ty dich vu dién luc khéng c6 canh tranh? Hién gio ho c6
thé 1a nhimg nha doc quyén tu nhién, nhung mai kia ho co thé 1a nhiing cai chét ty
nhién. Pé tranh kha ning nay, ho cling s& phai phat trlen cac té bao nhién liéu, ning
lwong mit troi, va nhimg ngudn ning luong khac. Dé ton tai, chinh ho s& phai tinh
toan trude sy 16i thoi ciia nhimg gi dang 1a phuong ké sinh nhai ctia ho hién nay.

* Cdc cira hang tap hod: Nhidu ngudi cam thay kho ma nhén ra rang da timg
c6 thoi cac “ctra hang tap hoa & goc phd” hét strc phdn vinh. Céc siéu thi di thing thé
mot cach vo cing hiru hiéu. Nhimg chudi cirfia hang thyc phim 16n cua nhimng nim
30 suyt nita da bi quét sach hoan toan boi su banh trudng dir ddi cta céc si€u thi doc
lap. Siéu thi dich thuc dau tién duoc thanh 12p ndm 1930 & Jamaica, Long Island.
Pén nam 1933, cac siéu thj da phat dat ¢ California, Ohio, Pennsylvania, va cac noi
khac. Thé ma chudi cira hang ky cyu van ngang nhién phét 10 cac siéu thi éy Khi ho
quyét dinh luu ¥ dén ching, thi d6 1a nhitng mé ta dy nhao bang nhu “ré tién”, “c6 15

s”, “tich tr&r hang th6 so nhu cac thung banh qui don”, va “nhiing tén co hoi vo
nguyen tac”.

Nha diéu hanh cua mét chudi ctra hang 16n c6 lac da cong b6 rang ong thay
“kh6 ma tin dwgc rang nguoi ta s€ lai xe qua nhiéu dim duong d¢é mua sim thuc phim
va phai tir bé nhitng chudi cira hang phuc vu dich than hoan thién ma Ngudi Tiéu
Dung da tré nén quen thudc.”? Mai dén nam 1936, hoi nghi Cac Nha Tap Hoa Ban Si
Qudc Gia va Hiép hoi Cac Nha Tap Hoa Ban Lé New Jersey van noi rang ching c6 gi
dang s¢ ca. Ho noi sy h?ip dan han hep cia céc siéu thi ddi voi nguoi mua dya trén
gia ca lam han ché qui mé thi phan cia chung. Ho phai thu hat khach hang tur nhiéu
dim xung quanh. Khi nhiing siéu thi bat chude xuat hién, tinh trang thanh ly hang
loat xay ra do khéi lwong ban giam. Doanh sb cao hién tai cia cac siéu thi van dugc
cho riang phan nao 1a do tinh mdi la cia nd. Vé co ban, ngudi ta van mudn nhitng nha
tap hoa gan giii tién loi. Néu cac cira hang 1an can “hop tac v6i cac nha cung ing cla
ho, chu y dén chi phi, va cai thién viéc phuc vu,” ho s€ co thé gilt minh an toan trong
cudc canh tranh cho dén khi né troi qua.3

2 Xem chi tiét hon trong M. M. Zimmerman, Siéu thi: cudc cach mang trong phan phéi (New York,
McGraw-Hill Book Company, Inc., 1955), trang 48.
* Sach da dén, trang 45-47.
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N6 ching bao gid troi qua ca. Cac chudi cira hang nhén ra ring mudn ton tai
phai budc vao cudc kinh doanh siéu thi. Diéu nay am chi sy sup d6 chung ctia nhimng
cude dau tur khdng 10 vao cac dia diém cira hang goc phd va vao cac phuong phap
mua ban va phan phdi ky cyu bay 1au. Cac cong ty “véi su diing cam cua 1ong tin
vitng chac” kién quyét bam chat vao triét 1y cira hang goc phd. Ho da giit vimg duoc
niém tu hao nhung lai mét sach co nghiép.

* Chu ky tw lira doi: Nhung ky trc ctia con nguoi that 1a ngan ngui. Lay vi duy,
ngay nay con ngudi von dang tu tin don chao hai vi ctru thé song sinh 13 dién tur va
ho4 chét thi that kho ma théy duoc moi thtr d3 co thé tré nén truc tric nhu thé nao véi
nhiing nganh cong nghiép dang tién trién nhanh nay. C6 18 ho ciing khong thé hiéu
mot thuong nhén c6 6c phan doan hop 1y lam sao ma c6 thé thién can dwoc nhu nha
triéu phu Boston nbi tiéng, nguoi ma 50 ndm trude day da vo tinh dua nhitng nguoi
thira ké cua minh vao chd d6i nghéo bang cach qui dinh rang toan b di san cua 6ng
s& dugc vinh vién dau tu chuyén biét vao cb phiéu cong ty tau dién. Cong bd cua 6ng
dugc dua ra sau khi 6ng mat “S& ludn ludn c6 mot nhu cau to 16n ddi véi giao thong
d6 thi hiéu qua” chang an i duoc gi cho nhitng ngudi thira ké cia 6ng, nhiing nguoi
duy tri cuc sdng bang nghé bom xing tai cac cdy xang.

Tuy nhién, trong mot cudc diéu tra bat chot ma gan day t6i da thyc hién trong
mot nhom cac nha diéu hanh doanh nghiép thong minh, gan nhu mot nira trong sé ho
ddng ¥ riang viéc rang budc vinh vién di san cua ho vao nganh dién tir ciing kho ma
gdy thiét hai cho nhitng nguoi thira ké. Sau do, khi t6i chat van ho bang vi du vé xe
dién Boston, ho dong thanh néi “Chuyén d6 khac chi!” Nhung c6 dang thé khong?
Chang phai 14 tinh hinh co ban 13 y hét nhu nhau d6 sao?

That ra, toi tin rang chang cé thit gi dai logi nhw mdt nganh cong nghiép tang
truong. Chi co nhiing cong ty dugc to chirc va hoat dong nham tao ra va loi dung
nhitng co hoi ting truéng ma thoéi. Nhiing nganh ty cho 1a minh dang ludt trén chiée
thang tang trudng tu dong thé nao ciing s& roi vao sy dinh tré. Lich st ciia moi céi
chét va moi nganh ‘tang truong” dang gidy chét cho thay mot chu ky ty lira d6i minh
clia sy banh truéng O at va sy suy tan an gidu. C6 bdn diéu kién thuong bao dam cho
chu ky nay.

1. Niém tin ring su ting truong dugc bao dam boi dan sd gia ting va gidu co
hon.

2. Niém tin rang ching c6 san pham thay thé cé tinh canh tranh cho san phdm
chinh cua nganh.

3. Tin tudng qua nhiéu vao viéc san xuit dai tra va vao lgi thé cua viéc giam
nhanh chi phi don vi khi san luong tang.

4. Ban tam v6i mot san pham ma dbc hét sirc luc vao cac thuc nghiém khoa hoc
duogc kiém soat can than, viéc cai tién san pham va giam chi phi san xuét.

Bay gio toi mudn bt dau xem xét mdi didu kién nay mot cach khé chi tiét. Dé
xay dung 1ap luan ctia minh mét cach hét stc tao bao, toi s& minh hoa cac nhan dinh
c6 lién quan dén ba nganh cong nghiép — dau khi, 6 t6, va dién tir — dic biét 1a dau
khi, vi nganh nay trai qua nhidu nim hon va nhiéu thing trim hon. Ba nganh nay
chang nhirng c6 nhiéu tiéng tim dbi voi cong ching va tan hudng niém tin ciia nhiing
nha dau tu tinh t&, ma cac nha quan tri nganh con ndi tiéng 14 c6 tu duy tién tién trong
nhimng linh vic nhu kiém soat tai chinh, nghién ctru san phiam va dao tao quan ly.
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Néu sy 13i thoi co thé 1am qué quit ngay ca nhimg nganh nay, thi né ciing cé thé xay
ra & moi noi.

Huyén thoai vé dan so

Niém tin rang loi nhuan dugc bao dam boi dan s gia ting va giau c6 hon qua la than
thiét voi trai tim ciia moi nganh. N6 lam cho nguoi ta diu di ndi e so ma ho cam nhan
vé twong lai. Néu ngudi tiéu dung ting 1én va ciing mua nhiéu san pham hay dich vu
ctia ban hon, thi ban c6 thé duong dau véi tuong lai mot cach thoai mai hon nhiéu so
voi khi thi truong thu hep lai. Mot thi truong mo rong 1am cho nha san xuét khong
suy nghi mot cach sau xa hay mot cach sang tao. Néu su tu duy 1a mot cach dap tng
clia tri tué trudc mot vin dé, thi tinh trang khong c6 van dé s& dan dén khong c6 tu
duy. Néu cac san phim cua ban c6 mot thi truong tu dong mé rong, thi ban s& khong
suy nghi nhiéu t6i viéc 1am thé nao mo rong né nira.

Mot trong nhitng vi du tha vi nhét cua diéu nay la nganh xang dau. Co 18 1a
nganh ting truong gia nua nhat cia ching ta, nganh xang dau c6 mot thanh tich dang
ganh ti. Cho du c6 mot chut e s¢ hién tai vé toc do tang trudng, ban than nganh van
¢6 xu huéng rat lac quan.

Nhung 61 tin ngudi ta c6 thé chimg minh ring né dang trai qua mot thay doi
tuy cin ban nhung dién hinh. Chang nhitng nganh nay khong con 1 mot nganh ting
truong nita, ma néd con cé thé thuc sy 1a mot nganh suy giam tuong dbi so véi cac
nganh khac. Cho du phan 16n nguoi ta khong nhan thice duoc diéu nay, nhung t6i tin
rang trong Vong 25 nam nira, nganh xang dau c6 thé nhan thay chinh minh & trong
tinh thé nhin vé vinh quang qua khir hét nhu nganh duong sit hién nay. Bat chip
nhimg cong trinh tién phong trong viéc phat trién va ap dung phuong phap gi tri hién
tai ¢é danh gia dau tu, trong cac quan hé vdi nguoi lao dong, va trong cong tac voi
cac nudc lac héu, nganh xang dau 12 mot vi du dang ngai vé viéc tinh ty mén va uong
nganh c6 thé chuyén co hoi thanh tham hoa gan nhu thé nao.

Mot trong nhitng dic diém cua nganh nay va nhirg nganh khac, vbn tin tuong
manh liét vao nhitng hé qua co loi cia viée dan so gia ting, trong khi dong thoi ciing
1a nhitng nganh c¢6 mot san phim chung ma xem ra khong c6 san pham thay thé canh
tranh, Ay 1a cac cong ty riéng 1é tim cach vuot qua cac dbi thi canh tranh thong qua
viéc cai thién nhimng gi ho hién dang 1am. DT nhién, diéu nay c6 ¥ nghia néu ta gia
dinh ring doanh sé rang budc vai diéu kién dan sb, boi vi ngudi tiéu dung chi c6 thé
so sanh cac san phém dwa trén co sé timg dic diém mot. Vi du nhu t61 tin rang, diéu
quan trong la: ching phai vi John D. Rockefeller guri den dau mlen phi sang Trung
Quéc nén nganh xang dau moi lam dugc diéu gi d6 thyuc su xuat sic dé tao ra cau dbi
voi san pham ctia ho. Ngay ca sy cai tién san pham xem ra ciing khong c6 gi noi bat.
Su cai tién duy nhat 16n lao nhat — d6 13, sy phat trién cia tetraethyl chi — phat sinh tir
bén ngoai nganh, cu thé 1a tir General Motors va DuPont. Nhiing dong gop lon lao do
chinh ban than nganh tao ra chi han ché trong céng nghé khai thac dau, san xuat va
tinh luyén.

Chudc ldy rdc réi: Noi cach khac, nhitng nd lyc ctia nganh di tp trung vao
cai thién tinh hiéu quad cua viéc thu thap va ché tao san phém (product), chir thuc su
khong phai 13 cai thién san phdm chung (generic product) hay marketing. Ngoai ra,
san pham chinh cta nganh lién tuc dugc dinh nghia trong nhimng thuét ngit han hep
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nhit, d6 1a xang dau, chi khong phai nang luong, nhién li¢u, hay giao thong van tai.
Thai d6 nay giup khang dinh rang:

* Sy cai thién chinh trong chit lugng xang dau c6 xu hudng khong bét ngudn
tor nganh xang dau. Dong thoi, sy phat trién cia nhitng nhién liéu thay thé uu viét
xudt phat tir bén ngoai nganh xang dau, nhu ta s€ thay choc nita day.

* Nhitng d6i mdi quan trong trong viéc marketing nhién lidu 6 to xuat phat tir
nhimg cong ty dau nho va méi, von khong qua ban tim vao coéng viéc san xuat hay
loc dau. Pay la nhimg céng ty chiu trach nhiém nhanh chong mé rong cac tram bom
xang dau véi nhiéu may bom, voi su cha trong vao bd tri mat bang sach s€ va rong
rdi, dudng chay cua xe vao bai hiéu qua va nhanh chéng, va xing dau chat luong véi
gia ré.

Nhu vay, nganh xing dau dang chudc 14y ric rdi tir nhitng ngudi ngoai nganh.
Chéng chong thi chay, trén manh dét cia nhitng nha dau tu va cac nha kinh doanh déi
khat nay, méi de doa chic chic s& den Kha nang xay ra m01 de doa nay s€ tro nén r6
rang hon khi ching ta chuyén sang mem tin nguy hiém ké tiép ctia nhiéu nha quan tri.
Pé viéc trinh bay dugce lién tuc, vi niém tin thir hai rang budc chit ché véi niém tin
thir nhat, nén toi sé tiép tuc voi cing vi duy trén.

Y twéng vé tinh can thiét khéng thé thiéu dwoc: Nganh xing dau kha tin chic
rang san pham chinh cia ho, xing, khong ¢ san pham thay thé canh tranh, hoic néu
c6, san pham thay thé d6 van tiép tuc 1a mot ché pham tir dau tho, nhu dau diesel hay
nhién li¢u may bay.

C6 nhidu mo tudng khong thé tranh khoi vé gia dinh nay. Diéu ric réi 1a phan
l6n cac cong ty loc dau s6 hitu nhitng lwong du tri dau tho khéng 16. Luong du trir
do chi co gia tri khi ¢c6 mdt thi truong cho nhitng san pham dugc chuyén hoa tir dau
thd, vi thé cling din dén niém tin dai déng vao uu thé canh tranh lau dai cta nhién liéu
6 to lam tir dau thd.

Y tudng ndy ton tai bat chp tit ca nhimg bang chimng lich sir chdng lai no.
Béng chimg khong chi cho thdy ring dﬁu chua bao gio 14 mot san pham wuu viét cho
bat ky mot muc dich gi trong thoi gian rat 1au, ma con cho thay rang nganh xing dau
thuc su chwa bao gio 1a mot nganh ting truong. N6 1a mot sy ndi tiép nhau ctia nhiing
hoat dong kinh doanh khac nhau trai qua cac chu ky lich sir thong thuong cua sy tang
trudng, trudng thanh, va suy tan. Sy ton tai chung cua né 1a do mdt loat nhiing cudc
tron thoat diéu ky khoi sy 18i thoi hoan toan, su 4n x4 bat ngd vao gidy phit cubi cing
trude tham hoa chung goi nhé vé “Con Hiém Hoa Cua Thanh Pon”.

Cdc con hiém hoa cia xdng dau: Toi chi phac hoa nhiing tinh tiét chinh.

Pau tién, dau thé nodi chung 1a mot biét dugc. Nhung ngay ca trude khi cai
mdt nhét thoi do qua di, cau ddi véi dau da tang manh do viéc su dung dau trong dén
dau. Trién vong thap sang cac ngon dén dau trén the gidi dan dén sy hira hen ting
truong vo do. Trién vong d6 cling tuong tu nhu trién vong hién thoi ma nganh xang
dau dang c6 ddi voi xdng tai nhitng noi khac trén thé gidi. N6 khé long doi duoc dén
lac cac nude kém phat trién c6 duge mot chiée xe trong mdi gian nha dé xe.
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Vao thoi ciia nhitng ngon dén dau, cac cong ty dau canh tranh véi nhau va voi
nganh dén khi bang cach cb ging cai thién tinh ning thip sang ciia dau hoa. ROi bat
chot, diéu khong thé xay ra di xdy ra. Edison phat minh ra mot loai dén ma hoan toan
ching phuy thudc gi vao dau thé. Néu nhu khong co vigc sir dung dau trong 10 sudi
ngdy mot gia tang, thi dén nung sang diy toc chic han da hoan toan két lidu nganh
dau nhu mot nganh ting truong vao thoi bay gio. Chéc han 13 dau chang con sir dung
t6t cho viéc gi khac ngoai viéc lam md tra truc mdy.

R6i thi tham hoa va 1énh an x4 lai dién ra mét lan nita. Hai phat minh vi dai
xudt hién, chang cai nao bat ngudn tir nganh dau. Sy phat trién thanh cong cua hé
thng sudi trung tim trong nha dot bang than lam cho 10 sudi dau bi 16i thoi. Trong
khi nganh bi choang vang, su phat trién 16n lao nhat xay ra — dong co ddt trong, ciing
do nguoi ngoai nganh phat minh ra. Ké dén, khi sy banh truong phi thuong cua xéng
cudi cung da ching lai vao nhiing ndm 20, sy trén thoat than ky cta 10 suéi dau trung
tam lai .dlen ra. Mot 1an nita, sy tron thoat do xay ra dugc l1a nho vao phat minh va
phat trién tir bén ngoai nganh. Khi thi truong yéu di, cau d6i voi nhién liéu may bay
thot chién tranh lai xuat hién nhu mot phuong tién clru nguy. Sau chlen tranh, sy phat
trlen clia may bay dén su, viéc st dung dau diesel cho nganh duong sat, va cau bung
nd d6i véi 6 t6 va xe tai gitip cho nganh xang dau ting truong vai toe do cao.

Trong khi d6, viéc suéi 4m bang dau tap trung — ma tiém ning bung nd cta no
chi méi vira boc 16 gén day — gap phai su canh tranh khéc liét cua khi tw nhién. Mic
du chinh cac cong ty xang dau ciing so hitu khi t nhién ma hién dang canh tranh véi
dau cta ho, nhung nganh nay khong khoi xuéng cude cach mang khi ty nhién, ma cho
té1 bay gio cling khong hudng 1gi nhuan 16n lao tir viée s& hitu khi cia minh. Cudc
cach mang khi ty nhién hinh thanh boi nhitng cong ty truyén tai mai thanh lap, tiép thi
san pham bang mot bau nhiét huyét nang dong. Ho khoi dau mot nganh méi tuyét
voi, trude tién chdng lai cac 101 khuyén, rdi sau d6 chdng lai su phan khang ciia cac
cong ty xang dau.

Theo tat ca 16 gic cua tinh hinh, 18 ra cac cong ty xang dau nén ty minh tao ra
cudc cach mang khi thién nhién. Ho ching nhitng s& hitu khi, ma con 1a nguoi duy
nhit c6 kinh nghiém trong viéc xu 1y, loc rura, va st dung nd, nguoi duy nhét co kinh
nghiém trong cong ngh¢ dudng ong va truyen tai, va ho am hiéu nhiing van dé vé suoi
am. Nhung mét phan ciing vi ho biét rang khi ty nhién s€ canh tranh voi viéc ban dau
sudi 4m cua ho, nén cac cong ty dau di gat bo tiém ning cua khi thién nhién.

Cudc cach mang cudi cung duoc phat dong béi cac nha diéu hanh duong ong
dan dau, nhimg nguoi khong thé thuyét phuc ndi cong ty cia ho bude vao linh vuc khi
thién nhién, nén ho da bo viéc va tur t0 chirc cac cong ty truyén tai khi thanh cong
ngoan muyc. Ngay ca sau khi thanh cong cta ho da tr¢ thanh bang ching thuong dau
cho céc cong ty dau, cic cong ty dau ciing van khong budc vao linh vuc truyén tai
khi. Viéc kinh doanh hang ty do-la 1& ra la cta ho da thudc vé tay nguoi khac. Nhu
trong qua khir, nganh da mu quang boi sy ban tAm han hep vao mot san pham cuy thé
va gia tri lugng dy trit ciia minh. Nganh da khong cht y dén nhitng nhu cau co ban va
s0 thich cta khach hang.

Nhimng nim sau chién tranh khong c6 gi thay d6i. Ngay sau chién tranh Thé
gioi II, nganh dau duoc khich 1¢ vé tuong lai thong qua sy m¢ rong nhanh chong cua
cau dbi v6i cac san pham truyén théng cua nganh. Niam 1950, phan 16n cac cong ty
du phong ty 1é tang truong hang nam ndi dia 14 vao khoang 6% it nhat cho dén nim
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1975. Cho du ty 1¢ dy trir dAu thd doi véi cAu trong Thé gidi theo Kinh té Thi trudng
la vao khoang 20/1, voi ty 1€ 10/1 duoc xem la ty 1¢ hoat dong hop 1y tai Hoa Ky, cau
bung nd 1am cho ngudi ta dua nhau di tim thém san luong ma khong xem xét day du
xem twong lai thyc sy hira hen nhiing gi. Vao ndm 1952, ho “cham” t61 Trung Dong;
ty 1é tang vot toi 42/1. Néu luong bo sung du trit gop tiép tuc voi téc do binh quan
clia nim nam qua (37 ty thung hang niam), thi cho dén nam 1970, ty 1¢ du trir s€ 1én
dén 45/1. Su doi dao dau hoa nay da lam giam sut gia dau tho va gia san pham trén
khiap thé gidi.

Twong lai khéng chdc chdn: Cac nha quan tri ngay nay khong thé tim thay
nhiéu an i trong nganh hoa dau dang mo rong nhanh chong, mét y tudng sir dung
dau khac ma ciing khong bat ngudn tir cac cong ty hang dau. Tong san luong hoa dau
cua Hoa Ky tuong duong voi khoang 2% (theo khéi lwong) cua cau ddi voi toan bo
san pham xing dau. Cho di nganh héa dau hién dang duoc ky vong 1a ting truong
khoang 10% mdt niam, diéu nay s& khong bu trir cho su can ki€t tang truéng cua vigc
tiéu thu dau tho. Hon nira, trong khi cac san pham héa dau c6 nhiéu va dang tang
truong, ta ciing nén nhd rang c6 nhiing nguon nguyén vat liéu co ban ngoai dau, nhu
than. Bén canh dé, nhiéu chat déo c6 thé dugc san xuat ma tuong ddi it dung dau.
Mot nha may loc dau cong suit 5000 thung mdi ngay duoc xem 1a qui mo t6i thiéu
tuyét ddi dé hoat dong hiéu qua. Nhung mot xi nghiép hoa chat 5000 thung mot ngay
12 mot hoat dong khong 10.

Dau mo6 chua timg bao gio 14 mot nganh ting truong manh lién tuc. N6 da
tang truéng theo timg dot mot, ludn ludn duge ctru thoat mot cach than ky bai nhing
phat minh va phat trién ma ching phai tr nd tao ra. Ly do khién no khéng ting
truéng mot cach €ém a la vi ctr mdi lan no tudng no ¢6 mot san pham wu viét an toan
khong bi san pham thay thé canh tranh, thi san pham 4y hoa ra lai trd nén yéu kém va
bi 16i thoi. Cho t&i bay gio, xing (du sao ciing 14 nhién liéu mb to) da thoat khoi dinh
ménh nay. Nhung, nhu ching ta s& thdy sau day, ciing rt c6 kha ning 1a n6 dang sip
chet.

Diém chinh cua toan bd sy viéc nay la: khong c6 gi bao dam chéng lai su 16i
thoi ciia san phdm. Néu nhu viée nghién ctru cua cong ty khong 1am cho né tré nén
16i thoi, thi viéc nghién ciru cia cac cong ty khac s& lam diéu d6. Trir khi mot nganh
dic biét may man, nhu nganh d?iu cho t6i bay gid, né co thé di xudng trong tinh trang
nguy ngdp — nhu nganh duong st, nhu nhitng chiéc xe ngua, nhu chudi ctra hang tap
hoa géc phd, nhu phan 16n nhing cong ty dién anh 16n, va qua that, nhu nhiéu nganh
cong nghiép khac da gap phai.

Céach t6t nhat cho mot doanh nghi¢p dat duoc may min 13 ty lam ra may mén
cho minh. Diéu d6 doi héi phai biét diéu gi lam cho mot doanh nghiép thanh céng.
Mot trong nhiing ké thu 16n nhat cua tri thirc nay 1a sy san xuat dai tra.

Nhirng ap lwe san xuét

Cac nganh san xuat dai tra bi thoi thuc boéi nd luc 16n 13 san xudt ra tit ca
nhiing gi ho c6 thé san xuat. Trién vong chi phi don vi giam manh khi san lugng ting
khién phan 16n cic doanh nghiép thuong khong thé cudng lai duoc. Trién vong loi
nhuén xem ra that diéu ky. Moi nd luc déu tap trung vao san xuét. Hau qua la vigc
marketing bi tho o.
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John Kenneth Galbraith cho r?mg diéu nguoc lai xay ra.* San luong nhiéu dén
mirc moi nd lyc tip trung vao viée cb gang thoat khoi no. Ong noi diéu nay giai thich
cho nhimng pha quang cdo thwong mai ram rd, nhitng bién hiéu quang céo tran ngap
cac vung nong thén, cung nhitng hanh dong thong thuong va lang phi khac. Galbraith
d néu 1én phan nao sy that, nhung 6ng bo sot mot quan diém chién luoc. San luong
dai tra qua that tao ra ap luc “di chuyén” san lwong di. Nhung diéu thuong dugc nhan
manh 1 viéc ban san pham, chr khong phai marketing. Marketing, mot qua trinh
phuc tap va tinh té hon, thi lai bi bé quén.

Su khac bi€t gitta marketing va ban hang khong chi 1a vé ngit nghia. Ban hang
tap trung vao nhu cau cta ngudi ban, con marketing tap trung vao nhu cau cua ngudi
mua. Viéc ban hang bi 4m anh bdi nhu cau cua ngudi ban 1a chuyén d6i san pham
thanh tién, con marketing thi ban tim dén y twong thoa méin nhu cau cia khach hang
bang phuong tién 1a san phim va toan bd nhimg thtr di kém voi viée tao ra, giao hang,
va cudi cung 14 tiéu thu no.

Trong mot ) nganh, sy cam dd cua viéc san xuit dai tra manh liét dén muc
trong nhiéu nam cac nha quan tri cap cao that ra da bao voi b phan ban hang rang:
“Anh ctr tong thao hang di, roi chiing t6i s¢ lo vé loi nhuan.” Nguogc lai, mot cong ty
c6 tu duy marketing thuc sy co gang tao ra nhiing hang hoa va dich vu théa man gia
tri ma nguoi tiéu dung s& muén mua. Cai ma ho dua ra ban khong chi bao gdm san
pham hay dich vu chung, ma con 1a cach thirc san phdm d6 duoc cung cp cho ngudi
tiéu dung nhu thé nao, duéi hinh thirc nao, khi nao, trong nhirng diéu kién nao, va
theo ty gia ngoai thuong nao. Quan trong hon c4, cii ma cong ty d& nghi ban khong
phai dugc xac dinh boi nguoi ban ma boi nguoi mua. Nguoi ban nhén nhimg goi y tur
ngudi mua theo cach thic sao cho san phdm trd nén mot két qua cua nd luc
marketing, chtr khong phai ngugc lai.

Chédm tré ¢ Detroit: Piéu nay co thé nghe nhu mot qui tac kinh doanh co ban,
nhung di€u d6 khong giup no thoat khoi bi vi pham rong khap. Chéc chan la né bi vi
pham nhiéu hon la dugc ton trong. Ta hdy xem nganh 6 t6 chang han.

O day san xuét dai tra 1a ndi tiéng nhat, duoc ton trong nhat, va co tac dong
16n nhat d6i voi toan xa hoi. Nganh 6 t6 gin bo tuong lai ciia minh vao nhimg yéu
cau nghiém ngit vé viéc thay d6i mo-den hang nim, mot chinh sach lam cho viée
dinh hudng khach hang tr¢ nén mét nhu cau dic biét khan thiét. Hé qua la cac cong
ty 0 t0 hang nam ti€u hang tri€u do-la vao viéc nghién ctu khach hang. Nhung su
kién la cac 6 to6 nho gon méi dang ban chay trong nhirng ndm dau tién cho thiy ring
nhimg cudc nghién ciu khong 16 cua Detroit tir lau da khong phat hién dugc la khach
hang thuc su mudn gi. Detroit khong tin rang khach hang mudn c6 bat ky cai gi khac
v6i cai ma ho dang co cho toi khi cong ty mat hang triéu khach hang vao tay nhiing
nha san xuat 6 t6 nho khac.

Lam sao ma sy cham tré so v&i udc mudn cia khach hang lai c6 thé ton tai lau
dai dén th&? Tai sao viéc nghién ctu khong bdc 10 dugc s thich ctiia khach hang
trude khi quyét dinh mua hang ciia khach hang thé hién diéu d6? Chang phai d6 1a
muc dich cua cong tadc nghién ctru khach hang hay sao — tim ra s¢ thich khach hang
tredc khi su kién dién ra? Cau tra 10i 1a: Detroit thyc sy chua bao gid nghién ciru y
thich cua khach hang. Ho chi nghién clru s ua chudng cia khéach hang gitia cac loai

* Mét xa hoi giau cé (Boston, Houghton Mifflin Company, 1958), trang 152-160.
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hang ma ho di quyét dinh mang ra chao ban. Detroit chu yéu van dinh huéng san
pham chir khong phai dinh huéng khach hang. Trong chimg muc ma khach hang
dugc cong nhan 1a co nhitng nhu cau ma nha san xuét nén cb ging théa man, Detroit
thuong hanh dong nhu thé cong viéc co thé duoc thuc hién hoan toan béi nhiing thay
d6i vé san pham. Thinh thoang ho ciing c6 chi ¥ dén van dé tai chinh, nhung diéu dé
duogc thyc hién 12 nham ban duoc hang chir khong phai 1a gitip khach hang mua dugc.

Vé van dé cha ¥ dén nhitng nhu cau khac cua khach hang, ciing khong co
nhiéu viéc da dugc thuc hién du dé chung ta dé cap t6i. Nhitng khia canh nhu cau
chua duoc thoa mén nhat bi thd o, hay tot 1am ciing chi duoc cha ¥ mot cach ghé
lanh. D6 1a tai diém ban va vé van dé stra chita va bao dudng xe. Detroit xem nhiing
khia canh nay 1a chi c6 tAm quan trong hang hai. Diéu d6 dwoc nhan manh boi sy
kién 1a cac diém ban 1é va dich vu cta 6 t6 cua Detroit khong do nha san xuét s& hitu
va diéu hanh, ma ho ciing chiang kiém soat dén. Mot khi chiéc 6 t6 dd dwgc san xudt
ra, moi thir gan nhu ndm hét trong ban tay khong chim soc day du cua cic nha budn.
Su ki¢n sau ddy minh hoa cho thai do v tu cta Detroit: trong khi dich vu mang dén
nhitng co hoi to 16n dé gia tang doanh s6 va tao ra loi nhuén, thi chi c¢6 57 trong sb
7000 nha budn xe Chevrolet cung tng dich vu bao hanh ban dém.

Céc tay lai 6 t6 thuong nhac di nhéc lai tinh trang khong hai long cua ho vé
viéc cung ng dich vu va sy e s¢ vé viéc mua xe 0 to theo cach b tri ban hang hién
tai. Nhimg lo ling va nhiing van dé ngdy nay ho gap phai trong viéc mua xe va qua
trinh bao hanh c6 1& gay git hon va phd bién hon so véi 30 nam trudc kia. Vay ma
xem ra cac cong ty 0 to khong ling nghe hay don nhan nhimng goi y tir nhimg nguoi
tiéu dung dau kho. Neu co lang nghe di chang nira, thi ho lai phai nghe qua tim mang
loc cua moi ban tAm vé san xuat. Nhimg nd luc marketing van con bi xem 1a hé qua
can thiét ctia san pham chtr khong phai ngugc lai, nhu 18 ra n6 nén nhu thé. D6 1a di
sdn cua viéc san xuat dai tra, v6i quan niém thién can cho rang lgi nhuan nhét thiét
nam & viéc san xudt 16n c6 chi phi thap.

DPiéu ma cong ty Ford dat lén hang dau: Su cam dd vé loi nhuan cua viéc san
xudt dai tra 16 rang van c6 chd dung trong cac ké hoach va chién luoc quan tri kinh
doanh, nhung n6 phai luén ludn theo sau nhiing suy nghi k¥ ludng vé khach hang.
Day 1a mot trong nhiitng bai hoc quan trong ma ta c¢6 thé hoc dugc tir nhitng hanh vi
mau thuan cua Henry Ford. Theo mot nghia nao do, Ford l1a nha marketing thong
minh nhat ma ctng dién 1o nhét trong lich st nudc M. Ong dién 16 vi ong tir chdi
cho khach hang bét cur thi gl ngoai tror mot chiéc 6 6 den. Ong thong minh vi 6ng
tao ra mot hé thong san xuét duoc thiét ké phu hop v6i nhu cau thi truong. Ching ta
thuong ton vinh éng vi mot 1y do sai 1am, 13 thién tai san xuét cua 6ng. Nhung thién
tai thuc su cta 6ng 1a marketing. Chung ta nghi ong c6 thé cat giam gia ban va nho
d6 ban dugc hang triéu chiéc 6 to gia 500 do-la boi vi phat minh day chuyén lap rap
cua 6ng da lam giam chi phi. That ra, ong ta phat minh ra day chuyén lap rap vi ong
ta ket luén rang v6i mic gia 500 do-la 6ng co thé ban dugc hang triéu chiée 6 t6. San
xudt dai tra 13 két qua chi khong phai nguyén nhan ciia muc gia thap.

Ford lién tuc nhan manh diém nay, nhung mot qubc gia ciia nhitng nha quan 1y
kinh doanh dinh hudng san pham khong chiu lang nghe bai hoc ma 6ng da day. Day
la triét Iy hoat dong cua ong khi 6ng trinh bay mét cach suc tich:

“Chinh sach cta chung t6i la giam gia, m¢ rong hoat dong, va cai thi€n mat
hang. Ban s€ nhén thay rang viéc giam gia xay ra trude tién. Chang to61 khong bao
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gi0 xem cac chi phi la ¢b dinh. Do d6 trude tién ching toi giam gid cho t6i diém ma
ching tdi tin rang s& dan dén doanh s6 nhiéu hon. Sau d6 chung t6i tiép tuc va cb
gang tao ra cac gia do. Chung toi khong ban khoan vé chi phi. Mirc gia moi bude chi
phi phai giam xudng. Bién phap thong thuong hon Ia tinh chi phi roi sau d6 xac dinh
mirc gia; va cho du phuong phap d6 cé thé co tinh khoa hoc theo nghia hep, nhung né
khong khoa hoc theo nghia rdng, bdi vi viéc biét chi phi li€u c6 chut tic dung nao
chang néu nhu n6 cho ban biét rang ban khong thé san xuat & mot mirc gia ma véi gia
d6 mat hang co thé ban ra duogc? Nhung c6 mot sy kién con quan trong hon, do la:
cho du ngudi ta co thé tinh toan chi phi bang bao nhiéu, va di nhién tat ca cac chi phi
cua ching ta déu duoc tinh toan cin than, nhung khong ai biét rang mot khoan chi phi
phai bang bao nhiéu. Mot trong nhiing cach dé biét dugc 1a néu ra mot mic gia thap
dén ndi n6 bude moi nguoi phai ¢ gang dat dén mirc hiéu qua toi da. Gia thip lam
cho moi nguoi nd luc hét minh dé tim loi nhuan. Chung t6i thyc hi¢n duoc nhiéu
kham phé lién quan dén viéc san xudt va ban hang theo phwong phap thic ép nay hon
theo bat ky mot phuong phéap diéu nghién nhan nha nao khac.

Chu nghia dia phwong cia san phdm: Nhiing trién vong lgi nhuan tréu nguoi
ctia chi phi san xuat don vi thap co thé 1a thai d6 tu Ira d6i nghiém trong nhét co6 thé
gay kho s& cho mot cong ty, dac biét la mot cong ty “tang trudng”, noi ma sy mo rong
chéc chan 13 rang cia cau co xu hudéng x6i mon sy quan tim thoa dang dén tim quan
trong cua marketing va khach hang.

Hé qua thong thuong ciia mbi quan tAm han hep tdi cai goi 1a nhitng van dé cu
thé nay la thay vi ting truéng, nganh lai b suy giam. Diéu d6 thudng c6 nghia 1a san
pham khong thich tmg véi cac mé thirc nhu cau va thi hiéu khong ngimg thay ddi cia
khach hang, voi nhiing dinh ché va cach thyc hanh marketing méi va da sira d6i, hay
v6i su phat trién san pham trong nhiing nganh canh tranh hogc bo trg. Nganh c6 mot
cai nhin cing nhic vao san pham cu thé cta riéng minh dén ndi n6 khong thay duoc
n6 da tré nén 16i thoi nhu thé nao.

Vi du kinh dién vé diéu nay la nganh xe doc ma. Khong mot mure do cai tién
san pham nao co6 thé ngin chin duoc ban an tir hinh cia nganh ndy. Nhung gia nhu
nganh ndy da tu dinh nghia minh nhu mdt nganh kinh doanh giao thong vén tai chi
khong phai chi la nganh xe doc ma thi no c6 thé da song con. L€ ra nd phai lam
nhitng gi ma su séng con luon ludn doi hot, do la thay d6i. Cho du né chi dinh nghia
nganh kinh doanh cua minh la cung cép tac nhan kich thich hay xuc tac cho mot
ngudn ning luong, thi hin 1a nd da ton tai théng qua trd thanh mot nha san xuat day
cua roa quat, hay lam sach khong khi chang han.

Céu chuyén ma mai day co thé van con 1a mot vi du kinh dién, mot 1an nita
van 1a nganh xing dau. Sau khi dé cho nguoi khac lay mét nhiing co hoi tuyét diéu
cua minh (vi dy, khi tu nhién, nhu da dé cap, nhién liéu tén Iua, va dau nhon dong co
may bay), nguoi ta du doan nganh s& co nhimng bién phap dé khong bao gio diéu do
tai dién. Thé nhung lai chang phai nhu vdy. Chung ta hién dang c6 nhiing phat trién
méi phi thuong trong h¢ thong nhién liéu duoc thiét ké dc biét lam ning luong 6 to.
Nhimng phat trién nay chang nhimg tép trung vao nhiing cong ty ngoai nganh xang
dau, ma nganh xing dau tham chi gan nhu bé mic chung, yén tim bang long véi niém
hanh phiic ltra d6i cung xang dau. Mot lan nita, nd dung hét 1a cau chuyén cua den
dau so v6i dén nung sang day toc. Nganh xing dau dang cb gang cai thién nhién liéu
hydrocarbon thay vi cai thién bdt cir nhién liéu gi thich hop t6t nhét véi nhu cdu cua
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nhiimg nguoi sir dung chung, du 1a nhién liéu moi dugce ché tao theo nhimg phuong
thirc khac hay bang nhitng vat liéu khac véi xang dau.

Day 1a mot vai thir ma cac cong ty ngoai nganh xing dau dang thyc hién:

* Hon mét chuc cac cong ty ngoai nganh nhu thé hién dang dé xuét nhitng mo
hinh hoat dong tién tién ciia cac hé thong nang luong ma khi hoan thién, s& thay thé
dong co d6t trong va lam triét tiéu cau ddi voi xang. Loi ich uu viét coa m01 hé thong
nay 1a loai bo dugc viéc phai thuong xuyén gian doan dé nap nhién liéu rat mat thoi
gian va buc minh. Phan 16n cac hé théng nay 1a nhirng té bao nhién liéu dugc thiét ké
dé tao ra ning lugng dién truc tiép tir hoa chat ma khong can phai dt. Pa s6 sir dung
hoa chét khong dan xuat tir dau, noi chung 1 hydrogen va oxygen.

* MOt vai cong ty khac dua ra nhitng mé hinh acquy trit dién dugc thiét ké dé
cap nang luong cho 6 t6. Mot trong nhiing cong ty nay la mot nha san xuat may bay
hop tac voi mot vai cong ty dich vu cong cong ve dién. Cac cong ty sau nay hy vong
sir dung cong suat tao ra ngoai gio cao diém dé tai sinh pin trong dém. Mot cong ty
khac, cling s dung phuong phap pin, l1a mét cong ty dién tir qui mé trung binh voi
kinh nghiém bao quat vé pin tiéu, da trién khai lién két véi hoat dong cua cong ty
trong linh vuc tro thinh. Cong ty dang hop tic voi mét nha san xut 6 to. Nhiing cai
tién gan day phat sinh tir nhu cau d6i voi nhirng thiét bi luu trix nang luong nho cuong
d6 cao trong tén lira da ddt vao tim tay chiing ta mot bo pin twong d6i nho cd nang luc
chiu tai 16n hay sy ting vot nang luong. Cac tng dung di-6t Germanium va pin sir
dung k¥ thuat ban nung va nickel-cadmium hira hen tao ra mot cudgc cach mang trong
ngudn nang luong.

* Hé thong chuyén hoa nang luong mat troi cling dang ngay cang duoc chu y.
Mot nha diéu hanh 6 t6 Detroit vn thuong than trong moi day da danh bao noi rang
6 t6 nang luong mat troi dén nam 1980 chic s& pho bién.

Vé phan cac cong ty dau, ho ciing it nhiéu dang ¢ ‘cham chu ch¢ don cac phat
trlen ’ nhu mot giam ddc nghién ctru da ndi vai t61. Mot s6 cong ty dang nghién ctru
vé té bao nhién liéu, nhung gén nhu lu6n gioi han trong viéc phat trién céac té bao
duogc nap niang lugng bang héa chét hydrocarbon. Khong mot cong ty nao trong sé d6
nhiét tinh nghién ctru té bao nhién liéu, pin, hay thiét bi nang lugng mat troi. Khong
mot cong ty nao trong sb ho chi tiéu vao viéc nghién ciru trong nhimg linh virc hét sirc
quan trong ndy di chi mot phan nhd nhu ho d3 chi tiéu cho nhimng thtr tam thuong
nhu giam chét ling khoang ddt trong dong co xang. Mot cong ty xing dau hop nhat
quan trong gan ddy da thir xem xét té bao nhién liéu va két luan rang cho du “cac cong
ty tich cuc hoat dong trong linh vuc nay biéu thi mdt niém tin vao thanh cong sau
cung, ... nhung thoi diém va d6 16n cua tac dong ciia no thi qua xa voi nén khong thé
bdo dam sy cong nhén trong cac du bao cua chiing t6i.”

Di nhién nguoi ta c6 thé hoi: Tai sao cac cong ty xang dau nén lam diéu gi d6
khéc biét? Liéu cac té bao nang lugng, pin, hay nang lugng mat troi cé ha thu duge
cac dong san phdm hién nay khong? Cau tra 1oi 1a qua that né s& lam duoc, va dé
chinh xéc 1a 1y do khién cac cong ty xing dau phai trién khai cac don vi ning luong
trude cac dbi thi cia ho, nhu vay ho s& khong tré thanh nhitng cong ty ma khong ¢
mot nganh.
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Céc nha quan trj rat c¢6 thé lam dugc nhimg gi can dé bao ton ho néu ho nghi
vé chinh minh nhu mét nganh kinh doanh ning lwong. Nhung tham chi diéu d6 ciing
khéng du néu ho ¢t méi nhdt minh trong sy kim kep chat hep ctia viéc dinh hudng
san pham chat chd. Ho phai nghi vé& chinh minh nhu dang quan tim dén nhu ciu
khach hang, chir khong phai tim kiém, loc dau hay ngay ca ban dau. Mot khi ho da
that su nghi dén cong viéc kinh doanh cia minh 13 quan tam dén nhimng nhu cau giao
thong van tai ca con ngudi, khong gi c6 thé ngan ho tao ra su ting truong co kha
nang sinh lgi vugt buc cta riéng minh.

“Sur pha hily c6 tinh sang tao”: Vi noi thi dé chtr 1am thi kho, nén c6 1& ciing
thich hop khi ta chi ra kiéu tu duy nay lién quan dén nhiing gi va dan dén nhimng gi.
Ta hay bat dau tir ddu — khach hang. Ngudi ta co thé thdy rang cac tay l4i 6 to rat ghét
su phién phue, chdm tré, va cong viéc mua xang. Nguoi ta thuc sy khong mua xang.
Ho khong thé nhin thdy né, ném thir n6, cam nhan no, danh gia no, hay thyc su kiém
tra nd. Cai ma ho mua 13 cai quyén duogc tiép tuc lai xe. Céc tram xing giéng nhu
mot tram thu thué ma nguoi ta budc phai dong mot khoan phi dinh ky 1a cai gia dé sir
dung chiéc xe. Diéu nay 1am cho cic tram xang trd thanh mot t6 chirc vé co ban la
khong duoc wa chudng. Nguoi ta khong bao gio c6 thé lam cho n6 tré nén dugc ua
thich hay dé chiu, ma chi d& kho ua hon, d& kho chiu hon théi.

Gidam bdt tinh kho uva hoan toan c6é nghia 1a loai bo n6. Khong ai thich mdot
ngudi thu thué, cho du 1a mot ngudi vui vé dé chiu nhat. Khong ai thich gian doan
hanh trinh ¢ mua mot san pham hio huyen cho du tir nguoi yéu ciia than Vé nir that
dep trai hay chinh thin Vé Nit _my mi€u. Vi vay, cac cong ty dang nghién ciu chat
thay thé nhlen liéu ngoai lai nham triét tiéu nhu cau nap nhién li¢u thuong Xuyen hién
dang truc tiép hudng t6i “nhiing canh tay dudi rong cua cac tay 1ai 6 to cau tiét. Ho
dang ludt trén 1an song tat yéu, chang phai vi ho tao ra cai gi d6 wu viét vé cong nghé
hay tinh x4do hon, ma vi ho dang thoa man mét nhu cAu manh liét ctia khach hang. Ho
ciing loai bé mui hoi doc hai va su 6 nhiém khong khi.

Mot khi cc cong ty xing dau thira nhan 16 gic thoa man khach hang cua diéu
ma cac hé théng ning lwong khac ¢ thé lam duoc, ho sé& thay rang ho khong con chon
lira nao hon viéc nghién ctru mot nhién liéu 1au bén, hiéu qua (hay mot cach thirc cung
g nhién liéu hién tai ma khong giy phién phirc cho cac tay 1ai 6 t6), cling nhur cac
ctra hang thuc pham 16n da chon di vao viéc kinh doanh siéu thi, hay cac cong ty ong
chan khéng dd chon ché tao chit ban dan. Vi loi ich cta chinh minh, cic cong ty dau
s& phai triét pha nhiing tai san sinh 1oi cao ciia ho. Khong ¢ sy mo tudng nao co thé
ctru ho thoat khoi sy can thiét phai tham gia vao hinh thirc “pha hity c6 tinh sang tao”
nay.

Tbi dién dat nhu céu nay manh mé nhu thé nay vi toi nghi cac nha quan tri
phai thyc hién mot nd luc dé pha v chinh ban than viéc quan tri thoat ra khoi nhiing
phuong cach thong thuong. Néu mot cong ty hay mot nganh trong thoi dai ngay nay
mudn cho nhén thirc vé muc dich cta minh duge théng tri boi loi thé kinh té theo qui
mo san xuat va trién khai viéc dinh hudéng san pham thién léch mot cach nguy hiém
thi that qua dé dang. Noi vén tit, néu cac nha quan tri cr dé cho minh bi cudn di, thi
khong tranh khoi ho ciing bi tréi giat theo chiéu hudng tu duy vé chinh minh nhu 1a
dang 1am cong viéc san xudt hang hoa va dich vu, chtr khong phai thoa mén khach
hang. Cho du co 1€ ho cling khong xudng dbc dén n01 phai n6éi véi nhan vién ban
hang “Anh cu tong thao hang di, roi chung t6i s€ lo vé loi nhuén,” nhung ho co thé
thuc hién mot cach chinh xac cai cong thirc suy tan diy miét thi d6 ma khong hé hay
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biét. S6 phan lich sir ciia mot nganh ting truong nay ndi tiép nganh kia chinh 1a chu
nghia dia phuong dan dén su ty st ctia san pham.

Moi nguy hiém ciia nghién ctru va phat trién

Mot méi nguy hiém 16n lao khac dbi voi sy ting trudng lién tuc cua cong ty phat sinh
khi cac nha quan tri hang dau hoan toan sitng so vi trién vong loi nhuan cia viéc
nghién ciru va phét trién ky thut. Pé minh hoa, trude tién toi sé chuyen sang mot
nganh méi — nganh dién tir — rdi sau do6 lai quay lai v6i cac cong ty xang dau. Thong
qua so sanh mot vi du méi voi mot vi du quen thude, té6i hy vong nhan manh dén su
thinh hanh va sy 4m i caa mot 16i tu duy nguy hiém.

Coi khinh marketing (shortchanged *): Trong truong hop nganh dién tu, mdi
nguy hiém 16n nhit dung trude cac cong ty moi day mé hodc trong linh vuc nay
chiang phai 12 ho khong chii y ddy dii t6i nghién ctru va phat trién, ma 1a ho chu ¥ qud
nhiéu vao d6. Va sy kién nhimg cong ty dién tir ting trudong nhanh nhét dugc ndi
tiéng nho chu trong nhiéu vao nghién ctru k¥ thuat 1a hoan toan khong lién quan gi
dén van dé & day. Ho da vuon t6i sy sung tic vao lac hung thinh nhat ciia kha ning
linh hoi chung manh mé& khac thuong trude nhiing ¥ tudng ky thuat méi. Dong thoi,
thanh cong ctia ho dugc dinh hinh trén mot thi truong gﬁn nhu duoc bao dam badi
nhitng khoan trg cdp cta quan doi va boi cac don dat hang cua quan doi ma trong
nhiéu truong hop that ra con c¢é trude cic phuong tién san xuat ra san pham. Néi cach
khac, sy mé rong cua ho gﬁn nhu hoan toan khong c6 nd luc marketing.

Nhu vay, ho dang tang truong trong nhiing didu kién ma tién sat mot cach
nguy hiém dén viéc tao ra mot 4o twdng rang mot san pham uu viét s€ tu ban dugc.
Sau khi da tao ra mot cong ty thanh cong nhu thé nho san xut mot san pham uu viét,
nguoi ta khong ngac nhién rang cac nha quan tri tlep tuc hudng 61 san pham chur
khong hudng to1 nhiing con nguoi tiéu dung san pham dy. Ho xay dung mot triét ly
cho rang sy tang trudng lién tuc 1a mot van dé vé doi méi va cai tién san pham lién
tuc.

Mot sO yéu to khac cé xu hudng cliing ¢6 va duy tri niém tin nay:

1. Vi céc san pham dién tir rat phirc tap va tinh xao, nén cac cap quan tri trd nén
ning dau (top-heavy: c6 qua nhiéu nha diéu hanh cao cap) vdi cac ky su va
cac nha khoa hoc. Dleu nay tao ra sy thién léch c6 chon loc huong vé nghién
clru va san xuat bang ton that cia marketing. T6 chirc c6 xu huéng cho rang
minh 14 ngudi tao ra san pham chtr khong théa man nhu cau khach hang.
Marketing duoc ddi xtr nhu mot hoat dong du thura, “mot cai gi khac” phai
duoc thuc hién mot khi cong viéc quan trong 1a san xuét va sang tao san phém
da hoan tat.

2. Ngoai su thién 1éch co6 loi cho nghién ciru, phat trién san pham va san xuat 1a
su thién Iéch hudng den viée xtr 1y véi cac bién co thé kiém soat. Cac ki su
va cdac nha khoa hoc ngdi trong nha, trong cai thé giéi cta nhimg thir cy thé
nhu may moc, dng nghiém, diy chuyén san xudt, va ngay ca cac bang can doi
tai san. Nhitng thir triru tugng ma ho cam nhan mot cach dé chiu 1a nhing tha
c6 thé thir nghiém dugc hay diéu khién dugc trong phong thi nghiém, hay néu
khong thir nghiém dugc thi ciing vdin dung duoc, nhu tién dé Euclid ching

" shortchanged: lira bip khi dbi thiéu tién
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han. Noi vén tit, cic nha quan tri ciia nhitng cong ty méi, dang ting trudng
v6i sttc mé hodc, c6 xu hudng thién vé nhimg hoat dong kinh doanh ma dwa
ho dén véi nhitng nghién ctru, thuc nghiém, va kiém soat can than — nhimng
diéu hién thuc cu thé cua phong thi nghiém, ctra hiéu, sach vé.

Piéu khoéng dugc quan tam day du 1a thyuc té cua thi truong. Nguoi tiéu dung
thi khong thé tién doan duoc, hay thay d6i, khong kién dinh, ngdc nghéch, thién can,
ctmg dau, va ndi chung la gy kho chiu. Déy khong phai la nhiing gi cac nha quan tri-
k¥ su n6i, ma sau ling trong y thirc ciia ho, nd 1 nhiing gi ho tin tuong. Va diéu nay
ly giai cho viéc ho tép trung vao nhitng gi ho biét va ho c6 thé klem soat, ay 1a nghién
clru san pham, k¥ thuat, va san xuat. Sul cha trong vao san xut tro nén dat biét hap
dan khi san pham co the duogc ché tao vai chi phi don vi giam dan. Khong co cach chi
tha vi hon dé 1am ra tién cho bang chay may hét cong suét.

Ngay nay viéc dinh hudng san xuét-khoa hoc-cong nghé ning dau (top-heavy)
ctia nhiéu cong ty dién tir ¢ tac dung tot hop 1y vi ho dang d4y manh cac bién gidi
cong nghé mai trong d6 nhing lyc luong vii trang di tién phong gan nhu dam bao
dugc thi truong. Cac cong ty hién dang & vao tinh thé may man 1a lap day thi truong
chtr khong phai tim kiém thi trudng, khong phai kham phd nhimg gi nguoi ti€u dung
can hay mu6n, ma chinh nguoi tiéu dung tu nguyén tién toi voi nhimg nhu cau vé san
pham méi cu thé. Néu mot doi ngil cac nha tu van dugc chi dinh dit biét dé thiét ké
mot tinh hudng kinh doanh duoc tinh toan dé ngin ngira sy xudt hién va phat trién
mot quan diém marketing dinh huéng khach hang, thi chic d6i ngii d6 chang thé nao
tao ra duoc bat ctr thir gi hay hon 1a nhitng didu kién vira duoc mé ta.

Déi xir ghé lanh: Nganh xing dau la mot vi du tuyét voi vé cach thire ma khoa
hoc, cong nghé, va san xuét dai tra c¢6 thé lam mot nhoém cong ty chéch hudéng khoi
nhiém vu chinh ctia ho nhu thé nao. Trong chirng myuc ma ngudi ta c6 nghién ciu
mét chut gi do (khong nhiéu) vé nguoi tiéu dung, trong tdm mai mai van la thu thap
nhimg thong tin von duge thiét ké nham gilip cong ty dau cai tién nhitng gi ho ‘hién
dang lam. Ho cb gang tim ra nhitng chu dé quang céo thuyét phyuc hon, cac nd lyc
xuc tién ban hang hitu hiéu hon, thi phan cta cac cong ty khac 1a bao nhiéu, nguoi ta
thich hay khong thich nhiing gi vé cac tram dich vu va cac cong ty dau v.v... Dudng
nhu khong ai quan tdm t6i viéc tham do séu xa vao nhimg nhu cau co ban cta con
ngudi ma nganh c6 thé ¢ ging thoa man gidng nhur tham do nhiing tinh nang co ban
clia nguyén vat liéu ma cac cong ty thyc hién nhim cb ging mang lai sy théa man
khach hang.

Nhitng cau hoi co ban vé& ngudi tiéu dung va thi trudng it khi duoc héi. Thi
truong chi c6 than phan con ghé. Cac thi truong dugc cong nhan 1a cé hién hiru, la
phai dugc quan tdm t6i, nhung khong dang duoc suy nghi that nhiéu hay dugc cha y
hét suc. Khong ai bi kich dong vé khach hang trong ndi bo nhu 1a bi kich dong vé dau
& sa mac Sahara. Khong gi minh hoa hay hon cho bang cach ddi xir trén béo chi cua
chuyén nganh nay.

S6 bao ky niém mot trim nam cia tap chi hang quy “Vién dau lira Hoa Ky”
phat hanh nam 1959 dé chao ming viéc kham pha ra dau & Titusville, Pennsylvania,
¢6 21 bai bao dic biét tuyén bd sy trong dai ciia nganh. Chi c6 mdt trong nhimng bai
nay néi vé thanh tyu cta nganh trong viéc marketing va d6 chi 1a mot ghi nhan bang
hinh anh vé 16i kién tric cac tram dich vu da thay ddi nhu thé nao. So bao cling c6
mot chuyén muc vé “Chan troi méi”, danh dé biéu thi vai trd to 16m cua dau trong
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tuong lai nudc My. Moi sy nhic dén déu day lac quan soi ndi, khong hé ngu y rang
nganh xing dau co thé ¢6 sy canh tranh gay go nao do. Ngay ca viéc nhic dén ning
luong nguyén tir ciing 13 mot ban liét ké vui vé vé cach thirc nganh dau co thé giup
cho nang luong nguyén tir thanh cong. Chang c6 chut e sg gl rang sy giau ¢ cua
nganh dau sé& bi de doa hay dé nghi ring mot “chan troi méi” ¢ thé bao gdm nhiing
phuong cach méi va tot hon dé phuc vu khach hang hién tai ciia nganh dau.

Nhung vi du bdc 16 rd nhat veé cach doi xir ghé lanh d6i voi viéc marketing la
mot chuyén muc khac gom cac bai bao ngan vé “Tiém ndng cach mang cua dién t.”
Dudi tiéu @€ do, danh muc nhitng bai bao xuat hién trong bang ndi dung:

“Trong viéc tim dau”

“Trong hoat dong san xuat”
“Trong qua trinh tinh loc”
“Trong hoat dong dudng 6ng”

Theo mdt cach c6 y nghia, moi linh vuc chirc néng chinh cta nganh déu duoc
liét k€, ngoai trir marketing. Tai sao? Hodac 1a nguoi ta tin rang dién tir khong co
tiém ning cach mang gi d01 Vo1 viéc marketing dau (dleu nay co 1€ sai), hodc 1a cac
chu bat quén thao luan vé marketing (diéu nay chic co thé, va thé hién than phan con
ghé cua hoat dong marketing).

Ther tur liét ké caa bén linh vuc chire néng ciing tiét 10 sy xa lia nguoi tiéu
dung cua nganh dau. Nganh xing dau ngam dinh nghia 1a minh bat dau bang viéc tim
kiém dau va két thuc voi viéc phan phdi tir nha may loc dau. Nhung duong nhu dbi
v6i t61, su that 1a nganh bat dau bang nhu cau cua khach hang dbi véi san pham cia
minh. Tir quan diém co ban d6, sy dinh nghia chuyén nguoc chidu sang nhiing linh
vuc ¢6 tim quan trong dan dan it hon, cho téi khi cudi cing 1 “tim dau”.

Khéi dau va két thic: Quan niém cho rang mot nganh 1a mot qua trinh thoa
mén khach hang, chir khong phai mot qué trinh san xuat hang hod, c6 y nghia song
con ma tat ca cac nha kinh doanh phai hiéu. Mot nganh bit dau bang khach hang va
nhu céu cua ho, chir khong phai bat dau voi mot b'fmg phat minh, mét nguyén vat liéu,
hay viéc ban ky niang. Bing truéc nhu cau cua khach hang, nganh trién khai nguoc
lai, trudc tién 1a quan tam t6i viée cung iing vé vat chat sy thoa man khach hang. Sau
d6 chuyén sang viéc tao ra nhiing thr ma thong qua ching phan nao dat dugc su thoa
min khach hang d6. Nhimng vat liéu nay duoc tao ra nhu thé nao la diéu bang quan
dbi v6i khach hang, do vay hinh thirc san xuét, ché bién, va tit ca nhiing cai gi khac
cing mdt loai nhu thé khong duoc xem la khia canh song con ctia nganh. Cudi cing,
nganh di chuyén nguoc vé xa hon nira 1a tim kiém nhiing vat tu can thiét dé ché tao ra
san pham.

Diéu tré tréu cua mot s6 nganh dinh hudng nghién ciru va phat trién ky thuat
1a cac nha khoa hoc, nhitng nguoi chiém cuong vi didu hanh cao thi lai hoan toan
khong c6 khoa hoc khi phai dinh nghia nhitng nhu cdu va myc dich chung cua cong
ty. Ho vi pham hai nguyén tic dau tién ciia phwong phap khoa hoc —nhan biét va xéac
dinh nhitng van dé cta cong ty, rdi trién khai nhiing gia thiét c6 thé thir nghiém duoc
vé cach giai quyét nhitng van dé ay. Ho chi co tinh khoa hoc trong nhing thir thuan
tién, nhu phong thi nghiém va céac thir nghiém san pham.
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Ly do khién khach hang (va su thoa man nhimg nhu cau siu xa nhét cta ho)
khong dugc xem 1a “van d&” chang phai vi c6 mdt niém tin nhét dinh nao d6 rang
nhiing van dé do khong hién hiru, ma vi quang doi cia t6 chuc tao diéu kién cho céc
nha quan tri chi nhin vao hudéng nguoc lai. Marketing chi 1a con ghé.

T6i khong c6 ¥ noi rang viéc ban hang bi thd 0. Con 1au méi 1a thé. Nhung
viéc ban hang mot lan nita, khong phai 1 marketing. Nhu di néi roi, viéc ban hang
ban tdm v&i nhimg thu thuat va ky thuat nham lam cho ngudi ta trao tién dé 1iy san
pham ciia ban, n6 khong quan tdm téi nhitng gi tri trong viéc trao doi d6. Va, khong
gidng nhu marketing, viéc ban hang khong xem ca qué trinh kinh doanh nhu bao gém
mot nd lyc hoa nhap chit ché nham kham pha, tao ra, danh thirc va théa man nhiing
nhu ciu cta khach hang. Khach hang 13 ai d6 “0 ngoai kia”, nhitng ngudi ma bang
mot chit manh khoe 14 ta c6 thé 1dy di nhitng dong tién vit mang theo ngudi ho.

That ra, ngay ca viéc ban hang ciing khong dugc chii y nhiéu trong mot sb
cong ty o tu duy cong ngh€. Vi ho c6 mot thi truong gan nhu bao dam cho dong san
phém méi ddi dao caa minh, nén ho thuc su khong biét mot thi truong thuc té 1a gi.
Cu nhu thé ho séng trong mot nén kinh té ké hoach, déu dian chuyén san phﬁm tir nha
may téi diém ban 1¢. Su tip trung thanh céng cua ho vao sin pham c6 xu hudng
thuyét phuc ho vé tinh vimg chic cua nhiing gi ho dang lam va ho khong thay duoc
nhitng béng den van vii trén thi truong.

Két luan

Khéng t6i 75 nam trude day nganh duong sit Hoa Ky tan hudng long trung thanh gin
b6 cua nhirng con ngudi sic sao & phd Wall. Cac vuong quéc chau Au dau tu nhidu
vao d6. Su phon thinh lau dai nhiing tudéng 1a phuc lanh cho bt ky ai c6 thé danh
dum dugc vai ngan do-la bo vao co phiéu ciia nganh duong sit. Khong mot phuong
tién giao thong nao khac co thé canh tranh véi duong sat vé toc dd, tinh linh hoat, tinh
1au bén, tinh kinh té va cac tiém ning ting truong.

Nhu Jacques Barzun néi “Cho dén khiic quanh cua thé ky, n6 1a mot dinh ché,
1a hinh tuong ctia con ngudi, 13 truyén thong, 13 luan thuong dao 1y, 1a ngudn tho, 1a
vuon uom cua nhimg wée mo thoi tho au, 1a cai siéu pham nhét trong nhitng mén dd
chorl va 14 ¢d may uy nghi nhat — ké bén cd xe tang — danh ddu mot thoi dai trong doi

5
sdng con ngudi.”

Ngay ca sau khi c6 6 t0, xe tai va may bay, miy 6ng trum xe lira van con tu tin
khong hé nao niing. Néu 30 nam trudc ddy ban bao voi ho rang sau 30 nim ho s& 1am
vao hoan canh that bai, khanh kiét, cau xin tro cdp chinh phu, chic 1a ho s& tuong ban
dién. Ngudi ta khong cho raing mot twong lai nhu thé lai c6 thé xay ra. Tham chi no
cung khong phai la mot dé tai c6 thé thao luan, mot cau hoi co thé dua ra, hay mot van
dé ma mot ‘nguoi co dau 6c lanh manh xem nhu dang dé suy xét. Ban than suy nghi
d6 da 1a mat tri roi. Viy ma nhiéu khai niém mat tri d6 hién 1a sy that phai chap nhan
— vi du nhu y tudng nhing ong kim loai nang 100 tin chuyén dong ém a qua bau khi
quyen cach trai dat 20.000 feet, cho theo 100 cong dén trang kién va lanh manh dang
ubng ruou Martini — va nhing ong kim loai d6 da giang nhimg don khdc liét vao
nganh duong st.

* Jacques Barzun, “Xe lira va tri tué con ngudi,” Holiday, thang 2-1960, trang 20.
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Nhitng cong ty khac dac biét phai lam gi dé tranh cai sb phan d6? Su dinh
huéng khach hang c6 lién quan gi ¢ ddy? Nhimg cau hoi nay phan nao da dugc tra 1o
qua nhiing vi du va phén tich trén. Chéc phai mat mot bai bao khac modi trinh bay
dugc chi tiét vé nhimg gi can thiét cho nhiing nganh cu thé. Trong bit luin trudng
hop nao, diéu rd rang 1a viéc xay dung mot cong ty dinh huéng khach hang hitu hiéu
lién quan dén rat nhiéu diéu chtr khong chi 1a nhiing du dinh t6t hay nhimng thii thuat
xtc tién; nd lién quan dén nhiing van dé siu sic vé to chirc nhan luc va lanh dao.
Hién thoi, t6i chi dé xudt nhimg diéu xem ra l1a mot s6 yéu cau chung.

Cam gidc ban nang vé s vi dai: Hién nhién 1a cong ty phai lam nhimg diéu
doi hoi phai 1am dé ton tai. Cong ty phai thich nghi v6i nhitng yéu cau cua thi trudng,
va phai lam diéu d6 cang som cang tot. Nhung ton tai khong thdi thi chi 1a mét
nguyén vong khiém nhudng. Ai ciing c6 thé thé ton tai dugc bang cach nay hay cach
khac, tham chi chi 1a mat hang. Manh khoé 13 dé ton tai mot cach hao hoa, dé cam
thdy xung luc dang trao cia quyén luc vé thuong mai, khong chi 1a su trai qua huong
vi ngot ngao cua su thanh cong, ma con la cai cam giac ban nang cta sy vi dai.

Khong mot td chirc nao c6 thé dat duoc sy vi dai ma khong c6 mot nha lanh
dao day sinh lyc, nguoi tién vé phia trudc bang mot y chi thanh céng ron rang. Anh
ta phai c6 mét tam nhin cta su vi dai, tim nhin ma c6 thé tao ra mot sb dong nhiing
nguoi tha thiét di theo minh. Trong kinh doanh, nhitng ngudi di theo d6 chinh la
khach hang.

Pé c6 duoc khach hang, toan bd cong ty phai duge xem 1a mot to chire tao ra
khach hang va théa man khach hang. Ban quén tri phai nghi vé minh khong phai 1a
tao ra san pham, ma 14 cung Gng sy thoéa mén gia trj tao ra khach hang. Nha quan tri
phai day manh y tudng nay (va moi thir né ngu y va yéu cau) vao moi x6 xinh va ngoc
ngach cia to chac. Ho phai lam dleu nay lién tuc va voi su nhanh nhay lam khich
dong va thoi thic moi nguoi trong t6 chirc. Bang khong, cong ty s& chi la mot chudi
nhitng b phén bi xep x6 ma khong c6 mdt nhén thirc vé muyc dich hay dinh hudng
vitng chic.

N6i van tat, to chirc phai hoc cach suy nghi vé chinh minh khong phai 1a dang
san xudt ra hang héa hay dich vu ma 1a dang mua khdch hang, dang 1am nhiing diéu
ma s& khién cho nguoi ta mudén 1am in véi minh. Va chinh nguoi giam déc chiu trach
nhiém ranh ranh vé viéc tao ra méi trudng ndy, quan diém nay, thai do nay, khat vong
nay. Chinh anh ta phai 4n dinh phong cach, dinh hudng, va muyc tiéu cia cong ty.
Diéu nay c6 nghia 1a anh ta phai biét chinh xac anh ta mudn di t6i dau, va phai bao
dam toan thé t6 chirc y thirc mot cach nhiét tinh vé noi d6 1a noi nao. Day la diéu
kién tién quyét cua ngudi 1anh dao, vi trir khi anh ta biét noi anh ta sé i, bat ké con
dwong nao ciing sé dira anh ta dén do.

Néu bat cir con duong nao ciing duoc, ngudi giam ddc ciing c6 thé dong cip
da lai va di cau ca. Néu mot to chirc khong biét hodc khong quan tim ti noi minh s&
dén, t6 chirc d6 ching can phai quang cdo diéu d6 bang mot tén bu nhin long trong.
Chang may chdc moi ngudi s& nhan biét diéu do.

Phan binh luén trén co sé hdi twong qua khir

Cuoi cung, that 1a kinh ngac véi thanh cong vé van chuong cua 6ng, Issac Bashevis
Singer hoa gidi van dé kém theo: “T6i nghi vao khoanh khac ma ban xuat ban mot

Theodore Levitt 19 Bién Dich: Kim Chi
Hiéu Pinh: Xinh Xinh



Chuong trinh Giang day Kinh té Fulbright Marketing dia phuong Su thién can trong Marketing
Ha Noi, thang 11/2004

quyén sach, no khong con 13 tai san riéng cua ban nira. . . . Néu n6 c6 gia tri, moi
ngudi co thé tim thay trong d6 nhiing gi ho tim, va t61 khong thé néi véi mot nguoi
nao dé rang y t6i chang phai thé.” Hon 15 nim qua, “Su thién c4n trong marketing”
da tré thanh mot treong hop nhu vay. DPéang chi y 1a bai bao da tao ra mot doan ngudi
ing ho trung thanh — chua ké nhitng ngudi ciing phe khong chic co thye.

T6i tin rang hé qua pho bién nhét va c6 anh huong nhat cta no 1a cach thirc
nhitng cong ty lan dau tién suy nghi nghiém tiac vé van dé ho dang thyc sy kinh doanh
trong linh vuc gi.

Nhimg hé qua chién lugc cua diéu ndy trong nhiéu trudong hop that 1a an
tuong. Di nhién, truong hop duoc biét dén nhiéu nhat 13 sy thay ddi tu duy vé chinh
minh thay vi dang kinh doanh trong “nganh dau” chuyén sang “kinh doanh ning
luong”. Trong mét vai truong hop, khoan loi thu dugce that la ngoan muc (budce vao
nganh than ching han) va trong nhiing truong hop khac that la dé so (xét theo thoi
gian va tién cua tiéu tén vao viéc nghién ciru t& bao nhién liéu cho dén gid). Mot dién
hinh thanh cong khac nira 1a mot cong ty vdi mot chudi cira hang ban 1¢ giay dép dinh
nghia chinh minh 14 nha ban 1¢ nhiing san pham tiéu ding dic trung du loai, nguoi ta
thuong mua, va gia ca phai ching. Két qua 1a sy ting truong ngoan muc vé khoi
lugng, thu nhap, va sinh lgi trén tai san.

Mot sb cong ty, cling la lan dau tién tu hoi liéu ho mudn 1 bac th;“iy vé cong
nghé ma ho s& tim kiém thi truong cho cong nghé d6, hay mudn 1a bac thay vé thi
truong ma ho s& tim kiém nhiing san phdm va dich vu thoa min khach hang cho thi
truong do.

Chon phuong 4n trude, mot cong ty da tuyén bd “Chung t6i 1a nhimg chuyén
gia trong cong ngh¢ thuy tinh. Chung t61 du dinh cai tién va mo rong tai chuyén moén
v6i muc dich 13 tao ra nhimg san pham hap dan khach hang.” Quyét dinh nay di dua
cong ty dén mot cai nhin nhay cam véi khach hang va c6 tinh hé thong hon vao nhiing
thi trudng va nguoi st dung kha di, cho du muc tiéu chién luoc néu 1én cia cong ty 1a
lgi dung cong nghé thuy tinh.

Quyét dinh chu trong vao cac thi truong, mot cong ty khac xac dinh ring
“chung t6i mudn giup moi ngudi (chu yéu 1a phy nir) 1am ting sic dep va cam giac tré
trung cia minh.” Coéng ty ndy di phat trién cac mat hang my pham, nhung ciing budc
vao linh vuc cac biét duge va chit bd sung Vitamin.

TAt ca nhitng vi du nay minh hoa cho hé¢ quéa “chinh sach” cta bai bao “Su
thién can trong marketing”. O murc do hoat dong, t61 nghi da co6 sy gia tdng nhay cam
truée khach hang va ngudi tiéu dung. Céc bd phan nghién ctru phat trién da miét mai
tim toi su dinh hudéng “bén ngoai” hudng tdi viéc st dung, nguodi su dung, va thi
truong nhiéu hon — nho d6 can dbi su tap trung thién léch “bén trong” trudc day vao
nguyén vat liéu va phuong phap; cac nha quan tri cAp cao da nhan ra rang cac bo phan
marketing va ban hang nén it nhiéu thich tng mot cach ty nguyén hon trudc kia, bo
phan tai chinh di trd nén dé tiép thu hon trudc tinh chinh dang cua ngén sach danh
cho nghién ctru thi truong va nhing thyc nghiém vé marketing, va nguoi ban hang da
dugc dao tao tot hon dé lang nghe va thong hiéu nhitng nhu cau va nhiing van d¢ cia
khach hang, hon 1a chi “ddy” san phdm ra.

Mot tim gwong, chir khong phii mdt khung cira s6
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4n tuong cua t61 la bai bao da co6 tac dong trong nhing cdng ty san pham cong nghiép
nhiéu hon trong nhiing cong ty san pham tiéu ding — c¢6 1& vi nhimg cong ty trudc
cham chap nhét trong viéc dinh hudéng khach hang. ft nhit c¢6 hai Iy do cho sy chdm
tré nay: (1) nhitng cong ty san pham cong nghiép c6 xu huéng tham dung vbn hon, va
(2) trong qua khtr, chi it ra nhimg cong ty nay da dya nhiéu vao sy truyén dat tryc tiép
mit d6i mat vé dic tinh k¥ thuat cta nhitng gi ho ché tao ra va ban. Nhimng diém nay
dang dugc giai thich.

Ta c6 thé hiéu nhitng doanh nghiép tham dung von thi hay ban tim vé qui mo,
didc biét mot khi von di dugc dau tu thi khong thé dé dang di chuyén, van dung, hay
thay ddi dé san xuat du loai san phém khac nhau — vi dy, cac nha may hoa chét, nha
may thép, hing hang khong, va cong ty duong sat. Ta ciing c6 thé hiéu, ho tim kiém
san lugng 16n va hiéu qua hoat dong dé bu dap cho trang thiét bi va dap ung chi phi
kém theo.

ft ra ciing c6 mot van d& xay ra: quyén luc cong ty dam ra duoc trao cho
nhitng ngudi diéu hanh hoat dong va diéu hanh tai chinh mot cach khong can xtng.
Néu ban doc diéu 1& ctia mot cong ty 16n nhét nudce, ban s& théy chu tich hoi déng tai
chinh 1a “sép”, chir khong phai giam dc. Cac nha diéu hanh véi nén tang kién thirc
nhu thé gén nhu da dugc dao tao dé khong thé théy duoc réng viéc dat duogc “sb
luong 16n” doi hoi phai am hiéu va phuc vu nhiéu phan doan thi truong riéng biét va
d6i khi nho bé, chir khong phai di sau mot khdi lwong tuéng twong nhimng vi khach
hang 16n hay dong nhat.

Nhitng nha diéu hanh nay thuong ciing khong nhén thirc duoc nhimng thay déi
canh tranh dién ra quanh ho. Ho quan sat thdy nhimg thay ddi, duoc théi, nhung ho
danh gia thip tam quan trong cta chung hay danh gia thap kha niang giam nhim mat
cac thi truong cua cong ty.

Du véy, mot khi dugc bao dong dot ngdt trude khai niém phén doan, khu vuc,
va khach hang, cac nha quan tri cia cac doanh nghiép tham dung von tr¢ nén nhay
bén truge sy can thiét ciia viéc can d6i méi quan tam khong the tranh khoi cia ho vao
viéc “tra tién hoéa don” hay dung hoa vdi sy kién la: cach t6t nhat dé thuc hién diéu
nay la chu y nhiéu hon dén cac phan doan, cac khu vuc, va khach hang.

Ly do thi hai khién cic cong ty san pham cong nghiép c6 1& chiu anh hudng
ctia bai bao nhiéu hon la: trong truong hop cia nhimng san pham hay dich vu cong
nghiép k¥ thuat, sy can thiét cua viéc truyen dat rd rang cac dic tinh san phim va dich
vu toi khach hang twong lai dan dén nhiéu nd luc ban hang mat dbi mat. Nhung chinh
xac vi san phém rat phtrc tap, nén tinh hudng nay tao ra nhitng ngudi ban hang biét vé
san pham nhiéu hon 13 biét vé khach hang, nhimg nguoi tinh thong hon trong viéc giai
thich nhitng gi ho ¢6 va nhimg gi ho co thé 1am thay vi tim hiéu xem nhu cau va
nhitng van dé ciia khach hang 1a gi. Hau qua la sy dinh huéng san pham han hep chu
khong phai sy dinh hudng khach hang théng thoang, va “dich vy” thuong phai ganh
chiu. Chéc chin 1a nguoi ban hang néi “Chung t6i phai cung tmg dich vu”, nhung ho
¢6 xu huéng dinh nghia dich vu théng qua nhin vao tam guong chir khong phai nhin
qua khung curia. Ho fwrong ho dang nhin vao khach hang qua khung ctra, nhung that
ra lai 12 nhin vao guong — sy phan anh nhiing thién kién dinh huéng san pham cta
chinh ho chtr khéng phai 1a sy phan anh tinh hinh ctia khéch hang.

Ban tuyén ngén, chir khong phai mot don thudc
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Chang phai moi thir déu lac quan twoi sang. Bai bao ciing dd dan dén nhiéu diéu ky
quai:

e Mot sb cong ty di trién khai cai ma toi goi 1a “con nghién marketing”, ho tré nén
dap tmg mdt cach am anh trudc moi ¥ thich thoang qua cua khach hang. Hoat
dong san xuét dai tra dugc chuyen sang gan nhu nhiing cira hang cong viéc, ma
chi phi va gia thanh vuot xa muc sin 1ong mua sim san pham cua khach hang.

e Ban quan Iy dd mo rong cac dong san pham va ting thém nhing linh vuc kinh
doanh mé&i ma khong thiét 1ap cac hé thong kiém tra phu hop ngay tir dau dé dicu
hanh cac hoat dong phuc tap hon.

e Doi ngii nhan vién marketing bat thinh linh va nhanh chéng phat trién va gia ting
ngan sach nghién ciru ma khong c6 du su hd trg trudc vé mit t6 chire, hodc khong
tao ra duoc nhiing két qua thoa dang vé sau.

e Nhiing cong ty von dugc to chire theo chirc ning da chuyén thanh nhimng t6 chirc
trén co s& san pham, nhan hiéu, hay thi trudng véi ky vong dat dugc nhimg két
qua than ky va ngay 1ap tac. Ket qua lai 1a sy mo ho that vong, roi ram, dau tranh
ndi bo cong ty, thua 16, va cudi cung la quay tro vé v6i su b tri chirc nang ban
dau ma chi lam tinh hinh thém tdi té.

e Céc cong ty da nd luc “phuc vu” khach hang bang cach tao ra nhitng san pham
hay dich vy phue tap va hi€u qua tuyét voi ma ngudi mua hoac qua sg rii ro nén
khong thich tmg dugc, hodc khong thé biét cach sir dung — qua that, hién c6 nhiing
chiéc xéng hoi nuc danh cho nhitng nguoi chua timg hoc cach sir dung nhiing
chiéc thuéng. Van dé nay xay ra tai di tai lai trong cai goi la nhimg nganh dich vu
(dich vu tai chinh, bao hlem nhung dich vu dua trén may tinh) va vdi nhiing cong
ty My ban hang vio cac nén kinh té kém phat trién.

“Suf Thién cén trong Marketing” khong phai nhim muc dich phan tich hay
tham chi ké toa thudc; bai bao d6 chi 1a mot ban tuyén ngdén. N6 khong 1am ra vé
chiém mot vi thé can bang. Ma nd ciing ching phai 13 mot ¥ twéng méi — Peter F.
Drucker, J. B. McKitterick, Wroe Alderson, John Howard, va Neil Borden da thuc
hién nhimg cong trinh ban dau va can ddi vé “khai niém marketing.” Tuy nhién, ké
hoach cuia t6i rang budc marketing chit ché hon véi quy dao tham kin cta chinh sach
kiém soat. Drucker — dic biét trong cubn Khdi Niém Vé Céng Ty Va Thue Hanh
Quan Ly — 1an dau tién da mang dén cho t6i nhiéu y tudng thau dao.

Do d6, dong gop ciia toi xem ra chi 1a mot phuong cach don gian, ngan gon,
va hitu ich dé truyén dat mot 161 tu duy hién hitu. Toi ¢d ging lam diéu d6 mot cach
hét strc thang thin rd rang nhung c6 trach nhiém, vi biét ring khong c6 doc gia nao
(khach hang), dac biét cac nha quan tri va cac nha lanh dao co thé chiu dung ndi su
lap 16 va ngac nglr. Toi cling biét rang sy khang dinh duoc dan chimg nhe nhang
bang tu lidu va day mau sic thi c6 tac dung tot hon nhiing 15i giai thich 1ap luan
quanh co.

Nhung tai sao lai c6 dugc su mén mo to 1én danh cho didu ma that ra chi la
mot y tudéng don gian da c6 san tir trude nhu thé? Tai sao lai c6 dugc su hép dan
khip thé gidi ddi véi cac bac hoc gia than trong mot cach clng ran, nhitng nha quan
trj 6n hoa mot cach kién dinh, va cic quan chirc chinh phu cao cép, tit thay déu quen
v6i su tinh toan sdu sic va can d6i? Co phai chinh nhiing vi du cu thé, hop lai dé
minh hoa mot ¥ twdng don gian va trinh bay vdi su chil y vé ngdn ngir thi truyén dat
t6t hon so voi nhitng 14p luan phan tich d6 s6 ma nghe c&t nhu duogc dich ra tir tiéng
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DPutc? C6 phai bat luan ai 1 khan gia, sy khang dinh mot cach khiéu khich thi déng
nh¢ hon va dé thuyét phuc hon nhiing 10i giai thich can ddi va than trong? C6 phai
tinh cach cua thong diép thi ciing truyén tai duoc thong diédp nhu chinh ndi dung cia
n6? Hay bai bao cua t61 khong don thuan chi 1a mot cach hoa 4m phdi khi khac, ma 1a
han mot ban giao hudng moi? To6i khong biét.

Di nhién, toi s& lam lai mot l1an nira va theo cung mdt cach thic nhu thé, ung
v6i nhimg muc dich ctia minh, thdm chi bang nhiing diéu ma bay gio toi biét thém —
diéu hay va diéu do, strc manh cua nhitng su kién va han ché cua nhitng 101 hung bién
hoa my. Néu sir ménh cia ban 1a dén cung nguyét hang, thi ban s& khong ding mot
chiéc 6 t6. Con gian Archy ctia Don Marquis cho ta 101 an i sau ciing: “Mot ¥ tuong
dau co6 chiu trach nhiém cho nhitng nguoi tin vao né.”
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