MARKETING DA THANH CONG NHU THE NAO (NHUNG
VAN THAT BAI TRONG VIEC TAO AN TUQNG)

John Quelch — Gigo sw giang day tai trirong Harvard Business School

|

Nhiéu nguwdi ban luan dai khai la marketing c6 tinh 16i kéo, Itra bip va xam pham. Ho tranh
cai marketing tap trung qua nhiéu vé sy chi y cla ching ta dbi v&i sw tiéu thu vat chat.
Gan day hon, Benjamin Barber trong cudn sach in ndm 2007 cta minh, Consumed (tam
dich: “Tiéu thu” ngam y: “Hao mon”), da tuyén bd rang marketing dang “hat sach khéng khi tw tat
cd cac linh vuwc khac dé chéng d& cho phan khic da dwoc dang hién cho s tiéu thu”.

Anh ta néi dung. Coca-Cola, Nike va Starbucks ddi hdi long trung thanh nhiéu hon trong
s nhirng khach hang tiéu dung clia minh hon b4t ct¢ dang phai chinh tri, hoi doan thuwong
mai, nha thd hay thanh dwdng Hbi gido ndo. Qua thyc la nhw vay, nha sang lap Starbucks
la Howard Schultz da c¢b géng lam cho nhitng ctra hang ca phé cta minh tré& thanh “thé
gidi thir ba” clia chung ta, sau coéng s& va ngdi nha than yéu.

Marketing la mét cau chuyén thanh céng dam da chat My. Chang cé mot quéc gia nao
trén thé gidi lai gidi lam marketing hon Hop Ching Québc Hoa Ky. Té chirc Interbrand da
liét k& nhirng thwong hiéu toan cau cé gia tri nhat va danh sach nay cho ta thdy Hoa Ky c6
tdi 7 thwong hiéu trong hang top 10 va 60 thwong hiéu trong sb top 100 thuwong hiéu hang
dau, nhiéu gap doi so voi nhikng con s6 ma nguoi My mong doi dwa trén yéu cau cua
Lién Bang vé mét ti 1& nam gitr 28% nén kinh té thé gidi.

Marketing dwgc tién hanh béi nhiéu déi twong tlr nha san xuat cho dén ngudi tiéu dung,
diéu nay co tir lau, 1au I&m réi cung véi sy hinh thanh cta cho hang héa. Thé nhung
marketing hién dai khéng chi 14 ban hang. N6 bao gdm ca thiét k& cla nhitng sén pham
va dich vu nham dap &ng nhu cau ctia nguwdi tiéu dung, ca tiém tang 1an hién hién. N6 con
bao gébm ca viéc tao dwng thwong hiéu cho nhitng san phadm va dich vu nay, théng tri
nhirng ich loi ctia ching dén cac nha trung gian va ngwdi dung cudi, va phan phéi chang.
Toan bd nhirng hoat dédng nay bao gdm ca viéc tao ra gia tri. Dap lai, cac nha san xuét
nhan gia tri théng qua gia cd ma ho thiét 1ap trong thi trwong.

Sw xuét hién cla truyén thanh thwong mai va sau Thé Chién th Il |a truyén hinh thwong
mai da cho phép cac nha tiép thj thu vé nhirng khoan loi tee tr nhikng thwo’ng hiéu quoc
gia cla minh va loan bdo mét cach nhanh chéng vé s phat hanh nhirng san phadm va
dich vu méi dén voi dbi twong thwdng ngoan trén khap thé gi¢i. Sw sén ldng cla cac nha
san xuat hong xay dung thwong hiéu ctia minh théng qua quang céo da hé trg cho s trbi
day cia moét mé hdn ddn cac phuwong tién truyén théng dé cac khach hang & Hoa Ky
thwéng thire. Hon thé, nhirng cu dau tw vao marketing nhw thé nay da thu hat cac doanh
nhan tai nang vao linh vwec marketing. Nhirtng ap dung thuc tién tét nhat trong linh vuc
marketing da dwoc ghi chép thanh tai liéu do vay tinh hiéu qua ctia né dwoc nang Ién theo
thoi gian.

Cho dén nhirng ndm 1960, nhirng thwong hiéu clia Hoa Ky da thu loi tlr sw dau tw tich IGy
quéa nhiéu trong linh vwc quang cao dén ndi khdng con nghi ngd gi nira ho la nhirng
thwong hiéu manh nhat trén thé gi¢i. Cé 3 nguyén nhan ly giai tai sao marketing & Hoa Ky
phat trién vwot trdi hon & chau Au. Th& nhat, tdm voc tuyét dbi cia Hop Ching Quéc Hoa
Ky doi hoi diéu do. Thir hai, tham vong clia nhitng nha phat minh va thwong gia My doi
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hdi sw phan phdi rong nhat ma ho cé thé dat dwoc. Vi du: nhiém vu ctia Wal-Mart chang
han dé 1a ha thap chi phi sinh hoat cho moi ngw®i & moi noi. Thir ba, xa hoi Hoa Ky 1a mot
xa hoi c&i m& dbi véi van dé marketing trong lic & chau Au giao dich hay “buén ban”
dwoc coi 1a mot nghé thap kém.

Marketing & Hoa Ky thu loi ghé goém tlr sw chirng thwc cla bac thay quan tri Peter
Drucker nguwoi ¢é cau néi trr danh: “Béi vi muc dich cia né la tao nén mét khach hang,
nén doanh nghiép cé hai va chi ¢ hai chirc ndng co ban nay ma thoi: tiép thi va ddi mai.
Tiép thi va d6i m&i tao ra két qua; tat cd nhirng th(r con lai chinh la cac chi phi phai tra”.
Warrant Buffett, nha phat minh ndi tiéng nhét ciia Hoa Ky, da dau tw mét cach day y thirc
vao nhitng cong ty voi nhirng tén thwo’ng hi€u manh nhw Coca-Cola va American
Express. Cho dén ngay nay, tam voc clia cac trwdng bd phan kinh doanh cua cong ty &
Hoa Ky, nhirng nguoi dwoc cat nhac tir cac vi tri ddm trach marketing, van cao hon nhiéu
so v&i cac déng nghiép & chau Au.

Cac marketer & Wal-Mart, Google va Lenovo dang néi tiép truyén théng tét dep nhat
cua Henry Ford va hinh mau Model T cta 6ng. Ho tim toi d& dan chd héa sw tiép can
t&i s&n phdm cha minh bang cach dem chat lwong tét dén voi thi truéng sb6 déng voi gia
phai chang. Va khong chi thj trwong s6 déng noi dia ma con ca thj trudng sb dong toan
cau. Trong bai viét mang tinh bwdc ngodt cia minh vao nam 1983 véi tiéu dé “The
Globalization of Markets” - tam dich: “Sy toan ciu hoa cia thj truong”, Theodore Levitt clia trwdng
Harvard Business School c6é viét vé “diéu tuyét vei ma tat ca cac thi truong déu co do la
khat vong khong cwdng lai dwoc déi vai tinh hién dai, dang tin cay va mang tiéu chuén
qudc té trong tat cd moi thir v&i gia ca thap kinh khang.”

Nhirng thwong hiéu ctia Hoa Ky, day tham vong, tw tin va tran day vén tw ban da mau
chéng thiét lap nhirng vi tri d6 bd trong cac nén kinh té chém phat trién. Nguoi tiéu dung
dia phwong, sau thdi gian dai tw chdi tiép can cac thwong hiéu cia phwong Tay va ho
thweng la nan nhan cta th& hang nhai phé phdm cia dia phwong minh, d& mau chéng
dung thir va chap nhan nhirng thanh qua ma trwdc kia da tivng bi cdm doan.

Phai chang sw dan chid hoéa viéc tiép can cac thwong hiéu Hoa Ky chinh 1a mét chd nguwa
gd thanh Troj (Trojan horse) cho chd nghia dé quéc vé van héa cia Hoa Ky ? Khéng phai
thé. Trong da sb6 cac hang muc san phdm & hau hét cac quéc gia trén thé gi¢i van céd
nhirng thwong hiéu ban dia rdt manh phan anh cai gu tiéu dung cia cw dan dia phwong
va chung la nhirng thwong hiéu tén tai song song v&i nhitng thwong hiéu toan ciu. Linh
vue ban 1& va phan phdi van dwoc duy tri tinh ban dia. Nguwoi tiéu dung My cho thay mot
khat vong gia tang tinh da dang vé van hoa trong nhirng trai nghiém cudc sbéng clia ban
than, ho thwong hay an & cac nha hang cta 1 sac téc nao dé hon truwée, va hay di nghi
mat & nhirng vung xa x6i hon trwéec.

Trong nhiéu hang muc san pham, doi héi toan ciu gia tang da kéo chi phi va gia ban &
xuéng thap, diéu nay nhac nhé viéc san xuat toan cau nén chuyén qua nhirng nén kinh té
ma ¢ do chi phl dau vao thap. Viéc ché tao cac bd phan may tinh ca nhan ngay nay tap
trung cht yéu & chau A va cac nha san xuat dang kién dinh tim toi dé kéo chi phi xuong
thdp hon hong dat dwoc nhitng mirc gia ban 18 ma hang triéu nguwdi nghéo & chau A co
thé chap nhan duwoc. Khi ma gia ca da tut xudng, thi cac thwong hiéu cia chau A chang
han nhw Asus va Acer cliia Dai Loan tdng cb phan trong khi IBM da phai ban thwong hiéu
PC cla hang cho Lenovo.

Hon niva cung véi toan cau héa, mét sirc manh th& hai cho phép marketing dem lai chat
lwong t6t dén véi sd déng cong ching d6 chinh 1 cdng nghé. Ngay nay, Internet, dwoc hd
tro gibng nhw hau hét cac phuong tién truyén théng khac cé mat trwdc né béi quang cao
thwong hiéu hon la dang ky mua hang dang dan chd héa sau sac hon sw tiép can thi
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trwdng. Kha nang cla nguwdi tiéu dung trong viéc so sanh gia ca trén mang da san bang
nhitng khac biét gia ca xuyén bién gi¢i va md rong viéc budn ban hang héa. Mét néng
dan nghéo khoé & An Do cé thé kiém tra gia ca hang héa trén Internet trwdc khi anh ta ban
nédng phdm cltia minh cho ngwdi thu mua & dia phwong. Nhe sw tut giam Idy tién chi phi
truy cap va lwu trir div liéu, cong nghé gid day da cho phép cac nha tiép thi dé xuét voi
khach hang nhiéu Iwa chon hon bao gém ca kha nang tia tét cac gidi phap cho vira voi
nhirng nhu cau ca nhan véi chi phi chi nhinh hon 1&n 1 chit xiu théi. American Express va
Harrah's Entertainment, ca hai nha dau tw ¢& by trong linh vuc IT, gior day got gitia truyén
théng marketing ctia minh cho phu hop v&i nhitng hinh mau ban hang hay tiém nang
doanh thu ctia nhitng phan khac khach hang da dwoc xac dinh chat ché hay tiém nang
doanh thu tlr nhitng khac hang ca thé.

Ban chét twong tac cla Internet c6 y nghia 1a gid day khach hang da co nhiéu rang budc
hon twr trwdc ti gidr trong viéc cung phdi hop tao nén y nghia cla thwong hiéu va sy phat
trién ctia nhirng dich vu chao ban cho thj trwéng. Procter & Gamble gan day da moi khach
hang bé phiéu cho nhitng hwong vi méi danh cho loai kem danh rang nhan Crest ma
hang dé xuét. H.J. Heinz da lam viéc v&i Google dé& chao m&i nhivng ban dé trinh lién
quan dén cac mau quang céo video dai 30 gidy danh cho loai sét ketchup nhan Heinz;
hon 2.000 bai dv thi d& dwoc hang nay tiép nhan. Trang web cla nghj si Obama duy tri
mot phuong tién tuyén truyén day an twong danh cho viéc thu hat cv tri, nhiéu nguoi
trong s& ho hoan toan b& ng& dbi véi chinh tri, chdng han nhw nhivng ngu®i quyén gép,
nhirng tinh nguyén vién va nhirng nha phat sinh y twédng.

Céc nha tiép thi nham t&i viéc thda man nhirng nhu cau ctia nguwdi tiéu dung & moi cap do
thu nhap va & bat c noi ndo trén thé gidi, chac chan day 1a moét muc tiéu dang gia. Thé
thi tai sao marketing lai thworng hay bi chi trich nhw thé ? Va tai sao cac nha tiép thj lai
phan khang yéu &t nhw thé ? Cé 2 nguyén nhan chinh. M6t la, marketing khéng phai la
mot nghé chinh thire. Hai 14, marketing khéng phai la mét nganh khoa hoc.

Khéng glong nhw ké toan hay luat, marketing khéng phai la mét nganh nghé. Béat cr
ai cling c6 thé tw xwng minh 18 mot marketer. Sy thiéu vang nhirng rao can tham nhap
cho phép sy sang tao, sy twdng twong va nhirvng y twdng méi manh dat rong lon hon dé
sinh s6i, ndy n&. Th& nhwng mat tro trén cla né thi chinh lai la sw 16i kéo day tha doan va
su lra gat ngwdi tiéu dung tlr phia nhivng nha tiép thi vo trach nhiém va diéu nay da tré
nén qua phd bién. Thiéu vang tw cach giam sat va cac diéu luat chuyén nghiép, nhirng ké
lam dung céng cu marketing chi con la déi twong cho nhirng ché tai cla thi trwong va
phap luat. Phan Ién cac marketer déu trung thue va tén trong khach hang cia minh nhwng
nhin chung ho can phai la viéc chdm chi hon dé cé thé boc 16 minh va budc nhirng ké ba
hoa phai im miéng.

Cung luc nhirng ngudi chi trich marketing ddng nhéat sy b4t binh clia minh v&i nhirng san
pham khéng an toan, chdng han nhw déng nhét thudc 14 véi sy thu dich, vé phia céng cu
marketing dwoc trang bj dé thé hién trwdc cong chung. Ho ciing cé xu hwéng danh gia
quéa cao muirc dd cb y dbi tra cha nha tlep thi va tinh dé tén thwong cla ngudi tiéu dung.
V&i tw cach 1a biéu twong clia nganh quang cao David Ogilvy da néi mét cau néi ndi tleng
trong thoi ky dau: “Nguoi tiéu dung khong phai 1a mot ké khe khao ma la vo cia ban.”

C6 18 cac nha tiép thj sé tw tin hon vé nhirng déng gép cla ho néu nhw marketing 1a mét
nganh khoa hoc véi nhitng diéu nén lam va khéng nén lam dwoc qui dinh mét cach that rd
rang. That ra thi marketing thién vé nghé thuat hon 1a khoa hoc b&i né thién vé tw duy ban
cau ndo phai hon 1a ban ciu nao trai. Nhiéu CFO (chief financial officer) c6 thé déng y voi
cau cham ngoén ndi tiéng ctiia John Wanamaker: “Mét nira s& quéng cdo cla t6i la lang
phi. Téi chi khéng biét d6 la nira nao ma théi.” Thé nhwng sw hiéu biét ctia chung ta vé

How Marketing Succeeded (But Still Fails To Impress)



nhirtng gi dang van hanh trong linh vwc marketing, ching van hanh nhw thé nao va tai
sao, da tang lén nhiéu trong 20 ndm tré lai day. Phan tich di liéu gia ré da cho phép cac
nha tiép thi hiéu dwoc mirc d6 va sy tdng hoa clia nhitng ddng co' thic day 1a nhirng cai
sé& tao nén sw thay ddi hanh vi, tham chi cho t&i tan mirc d6 hanh vi ctia nguoi tiéu dung
ca nhan. Cac nha tiép thi khong hé hirng thu véi viéc quiy nhiéu khach hang bang nhirng
thédng diép don dap g&i t&i nhivng dbi twong khéng hé chu y t&i san phdm hay dich vu cuta
minh. Gi& day cac CMO (chief marketing officer) d& c6 thé tinh toan loi nhuan thu lai tw
viéc dau tw marketing va 1ap bao cdo thwdng xuyén dén ban lanh dao doanh nghiép tién
trinh trén nén nhirng hé thdng do lwdng 3 hay 4 thwong hiéu va sirc tiéu thu la nhirng cai
c6 thé du doan dién bién kinh doanh tiép theo sau.

Tham chi v&i nhivng tién bo ndi trén, that dang ngac nhién 1a cac nha tiép thj van tién hanh
mot cach rat t6i viéc tiép thi cho chinh marketing. Ho khéng tan dwong, ma clr d& méc tw
né thanh minh, nhirng loi ich kinh t& va xa hdi cla marketing. Trao dbi trén thj trwong
dwoc dua trén niém tin qua lai git)a ngudi mua va ngudi ban. Ho tao ra gia tri cho cé hai
phia. Hang ti giao dich thi trwong thanh cong dién ra hang ngay la mét phan quan trong
tao nén chat két dinh gil® cho xa hdi clia chung ta gan két chat ché véi nhau. Nhivng nha
tiép thi lanh nghé dem dén cho nguwoi tiéu dung nhitng lwa chon. Sw lwa chon kich thich
s phat trién tiéu dung ciing nhw phat trién kinh té va né tao diéu kién cho sw thé hién ca
nhan. Nhirng nha tiép thj lanh nghé cung cip cho khach hang théng tin vé cac san phadm
va dich vu méi bang cach dé gia tdng sw chip nhan clia ho. Tat ca nhirng loi ich nay
thédng thweng bi bd qua khi 17 triéu ngwdi My tham gia tiép thi, ban hang va dich vu khach
hang thuwéng cb gang bay dudi tdm ngdm radar clia nhirng ngwdi chi trich trong xa héi va
tat bat véi cong viéc hang ngay ctia minh, déng gép moét cach day vé vang cho chét lwong
cudc sbng ctia ching ta nhwng diéu nay thwdng khéng dwoc moi ngudi biét dén.
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