L&i gidi cho bai toan tam Iy kho chap nhan san pham mai cia
nguwoi tieu dung

Tai sao tdm trang h&o hirc cla cac nha san xuat khi tung san
phdm mai ra thi trwdng lai vap phai thai dd the o, tham chi lanh
nhat ctia nguwi tiéu dung? Céau héi dat ra tréd nén qua khé khan
v&i nhiéu chuyén gia marketing va phan tich thj tredng, khi ma

mé&c du dau tw hang ty dé la cho sw doi

mé&i, nhwng c6 t&i 40% dén 90% cac sadn phdm mai lai gap thét
bai khi khédng dwoc ngwdi tiéu ding chap nhan.

Pé nhin nhan mét cach toan dién hon nguyén nhan cda nhirng



that bai nay, ban c6 thé tham khao quan diém dbi véi san phdm
méi tir ca hai phia: nha san xuét va nguwdi tiéu dung nhw sau:
DPbi v&i ngudi tiéu dung: Sy tién nghi ddng nghia véi sw quen
thudc. Ho danh gia cao cac lgi ich cla san pham ma ho da tirng
st dung mét cach hop ly. Ho ghét cay ghét dang viéc thay doi
hanh vi da tré thanh théi quen ctia minh dé chuyén sang st dung
mét san pham mai, vi du nhw hoc cach s& dung mét phan mém
mé&i dé chinh stra anh kj thuat sd chang han. Vi vay, ho thuéong
phét 1& nhivng 16 mdi chao cla nhirng san pham mai, khach
quan ma noi, cé chat lwong cao hon han thir ma ho dang st
dung.

DPbi v&i cac nha san xuét: ho biét sy dbi mai thwong la tét hon
nhirng gi da co, va danh gia cao s tién nghi hon han cla san
phdm ma&i ndy sé mang lai cho nguwdi tiéu ding. Tuy nhién, ho lai
gia thuyét sai Iam rang, nguoi tiéu dung sé chdp voi [y co hoi
nay dé mua san pham cda ho. Két qua sé ra sao? Cé mét khoang
cach kha I&n vé sw khéng phu hop gilra nhivng gi ma nha dbi

mé&i nghi vé s mong doi ciia ngudi tiéu dung va nhivng gi ma



ngwdi tiéu ding thwe sw mudn.

Vay lam thé nao dé san phdm méi ma ban dwa ra dé dwoc nguoi
tiéu dung chap nhan? John T. Gourville — tac gia cla bai viét nay
dang trén Tap chi Harvard Business Review, da dwa ra y twéng
rang, nha san xuat can phai tham gia va diéu khién dwoc sw
khang cw clia ngudi tiéu dung déi véi sdn phdm méi.

Vi du, Hang Toyota khi dwa loai xe m&i nhan hiéu Prius st dung
céng nghé hybrid, da lam tang tinh hap dan cta san pham nay
bang cach trang bi ddng co dbt chay & bén trong va déng co tw
nap dién. Ttc 1 loai xe nay sir dung ddng th&i ca ddong co khi
thién nhién va mé té dién. Do d6 hau nhw khéng doi hdi sw thay
ddi hanh vi & nguoi lai xe. Két qua 1a loai xe nay da nhanh chong
dwoc ngwdi tiéu dung wa chudng. Prius tré thanh loai xe hoi cé
sw Iwa chon nhién liéu dau tién gianh thang loi trong viéc dé dang
dwoc chip nhan béi ngudi tiéu ding va tré nén rat ndi tiéng tai
My. Chi riéng trong ndm 2005, loai xe nay da ban hét veo v&i sb
lwong 100.000 chiéc, danh ddu mot bwdc tién khdng nhé trong

viéc phat trién céng nghé hybrid, mé& ra mét xu hwéng mai trong



san xuét xe hoi trén toan thé giéi.
DPé dadm bao chac chan nguoi tiéu dung sé chip nhan sy déi maoi
san pham cua ban, Gourville goi y ban c6 thé ap dung cac chién

lwoc sau day:

1. Phan doan chinh xac tiém nang chbéng déi ciia ngwdi tiéu dung
Hau hét moi sdn phdm méi déu yéu cau phai cé su thay doéi. Dé
xac dinh mirc d6 thay déi ma ban yéu cau nguoi tiéu dung phai
c6 khi str dung san pham mai, ban phai quyét dinh loai sdn pham

nao phi hop nhat dbi véi sy ddi mai clia ban

2. Gidm dén mure téi thiéu hanh vi chéng dbi ciia ngwdi tiéu dung
S dung cac chién Iwoc nhw thé nay sé han ché viéc kéo dai sw
thay déi hanh vi ma nha san xuat doi héi & nguoi tiéu ding:

- San xuét nhirng san pham twong thich véi hanh vi. Loai xe



Prius clia hang Toyota c6 tinh wu viét hon han cac loai xe théng
thworng khi cé thé 1am tang chiéu dai chay xe cling nhw gidm phat
khi thai CO2, trong khi d6 van cho phép ngudi st dung duy tri tat
cé nhirng tién ich cd hiru cta loai xe théng thuwong.

- Huéng téi dbi twong nguoi tiéu dung khdng cé thoi quen st
dung chi mét loai sdn phdm cé dinh. Nha san xuét van trwot tuyét
Burton Snowboards da xac dinh dbi twong khach hang muc tiéu
la nhirng ngudi tré tudi yéu thich mén thé thao mua déng, nhwng
khdng phai 1a nhirng nha trwot tuyét chuyén nghiép. Vi vay, ho da
khéng xem thwdng san pham van truot tuyét ma Burton dua ra
thi tredng. Diéu nay da khién cho hang nay tir khdng cé tén tudi
gi trén thi trwdng trong nhirng nam 1970, tr& nén cd mot vi tri
nhat dinh khi ma thu hut ngay cang déng hon ngudi treot tuyét
st dung san pham cla ho trén dat My.

- Tim ra nhirng “tin d&” trung thanh. Hay xac dinh dau 1a nhom
ngwdi tiéu dung danh gia cao nhirng lgi ich ma ho sé c6 dwoc tw
sy doi m@i cha ban, hodc ho chi mat di rat it Igi ich khi tir bé thoi

quen s dung san pham cii dé chuyén sang st dung san pham



cda ban. Vi du, cac nha san xuét xe hoi sir dung pin nhién liéu
hydrogen cé thé hwéng tdi dbi twong khach hang 1a nhivng ai
khdng quan tam 1am dén céac tram tiép nhién liéu trung tdm. Vi du,
nhirng cw dan sinh sdng trén dao chic chan sé khéng bao gio lai
xe qué 20 dam tlr trung tam thi tran, do dé ho sé khéng thé roi
vao trudng hop hét xdng ma khéng tim ra tram dé xang. Vi vay,
dbi twong ngudi st dung ndy sé danh gia mang lwéi tiép nhién
liéu dang ton tai it quan trong hon nhivng ngu®i sbng trén dat lién
c6 nhu cau di xa va can tiép nhién liéu lién tuc. Nhw vay trén dao
c6 thé str dung chién lwgc nay dé chia mi nhon phat trién mot xa

héi str dung pin nhién liéu.

3. Kiém soat, quan ly sy chdng dbi cia nguoi tiéu dung

R4t nhiéu sa&n phdm dwoc danh gia 1a rat co gia tri, dac biét 1a

nhirng san pham mudn dwoc chap nhan phai trdi qua mot qua
trinh nhét dinh (Long Hauls), vi sy thay déi hanh vi khi st dung

san pham nay |1a khéng thé tranh khoi. Hay xem xét viéc ap dung



cac chién lwgc sau day, ban cé thé kiém soat sy khang cu,
chdng déi s&r dung san pham mai clia ngudi tiéu dung khi phai
thay déi hanh vi:

- Khoéng té ra néng véi va khich & sw chap nhan cham chap tur
phia nguoi tiéu dung. Chap nhan mét sw that rang, nhirng thuéc
chlng loai Long Hauls khéng thé ngay lap tirc dwoc moi nguoi
wa chudng. Hay tranh lam suy yéu cac nguén lwc clia ban mot
cach qué nhanh. Vi du, Hang TiVo cé thé sé& khéng bj thua 16
ndng né dén thé néu khong lién tiép dwa ra thir nghiém trén thi
trwdng nhirng san pham mai thudce loai Long Hauls.

- San phdm ma&i cla ban mang lai loi ich gap 10 1an san pham
hién tai nguwi tiéu dung st dung. Vi du may chup hinh céng
hwéng tr (Magnetic resonace imaging — viét tdt MRI) dwa ra sw
cdi tién va cé tinh wu viét hon han may chup X-quang. Do dé
ngwdi tiéu ding chap nhan viéc phai cé mét hanh vi méi (nam bét
ddng trong mot thei gian dai trong mét éng réng) dé dwoc chup

tr may MRI.






