Cic vin dé Marketing hién dai

1. Phan mém phén tich SWOT cho Marketing

Phian mém Marketing SWOT Analysis s& hudng din ban ting budc trong qué trinh phan
tich SWOT dé gilip ban phén tich tinh hudng twong lai, dinh vi va chién luoc héa. Pay la
moét qua trinh chuyén sau va toan dién, giiip ban phan tich c6 dinh hudng san pham va dich
vu ctia minh. Ciing véi phan mém nay, ban c6 thé lam ra goi tiép thi bang thu truc tiép va
quang céo nhanh hon, chi bang 1/3 thorl gian. Va neu ban da tung thué Vlet v tuong quang
cao... ching t6i cam doan voi ban rang ban da c6 rat nhidu y tuong dé viét, dén ndi chang
can dén tay viét y twong nao nira cal

Sau khi tiéu ton gﬁn 2 ti USD dé ‘[hl.l"C hién marketing truc tiép chung t6i mdéi rat ra duogc
nhitng kinh nghiém va phuong tién dé phan tich nhitng anh hudéng tdc dong dén marketing
truc tiep

Dé thyc hién marketing truc tiép that sy hiéu qua phai can dén nhimg nguyén tic va ca mot
qua trinh lam viéc cang thang Chung t61 luon ludn dét minh vao vi tri “suy nghi tr nhiing gi
nho nhat nhat” mdi khi bat dau mot du an marketing cho mot san pham méi. Pidu nay luén
mat nhiéu thoi gian va nhiéu nang lrong nhat.

Diéu té hai 1a khi chién lugc tac chién duoc phat trién rat hoan hao thi chung t6i lai quén
mat 3 chuong trinh chiéu thi gan nhat va khong bao gio st dung lai n6. Bicu d6 da gay thiét
hai hang triéu USD.

Chinh vi thé, mot giai phap da duoc hinh thanh: Phan mém phan tich SWOT...

Mot lan nita ching t6i ra soat lai nhiing chién dich va cac chién lugc da 1am nham md x¢
van dé, tim ra dau la diém noi bat ctia nhitng chién dich do.

Vay ciu tra 10i 1a gi? Pay 1 cau hoi mang tinh chit chién lwgec ma chung t6i ludn ty hoi
minh khi phai d6i mat véi nhitng tinh hudng va thir thach khac nhau. T6i tin ring ciu noi
“Cai kho 16 cai khon” 1a dung. Khi chung t6i ¢d ging tim ra giai phap cho nhirng khach
hang c6 ngén quy it 01, chung t6i ludn bi dat trong tinh thé phai tra 101 hang déng cau hoi
trong sudt qua trinh tur duy ctia minh. Va rdi chiing t6i ciing c6 dugc nhiing giai phap sang
tao, nhitng loi thé canh tranh va chdi bo nhiing giai phap tinh thé. Nhung... khi gip phai
nhimng tinh hudng thong thuong, chung t6i chi dua ra nhitng cach tiép can chuan muyc va bo
qua cac ¥ tudng, chién luoc tuyét voi.

Nhung ching 61 biét chung t6i can gi. That su ching toi khéng can mot danh sach dai
nhimg y tuong ndi bat ma chung t6i da phat trién, boi vi nhu thé s& 1am han che oc sang tao
trong subt qua trinh tr duy. Bing cach tu duy mdi va hudng vao muc tiéu mdi khi tiép can
mot dy an mdi, sau do6 suy luan, dat ra nhitng cau hoi phan bién, 4p dung vao nhiing tinh
hudng birc bach, ching t6i van dat dugc nhiing thanh cong nhat dinh, nhung chi 4p dung
dugc cho tinh huéng d6 ma thoi.

Vi thé, sau khi mat méy tuan lién dé xem xét lai nhirng chién dich dd qua nham thu thap cac
thong tin chu chot dé ddm bao moi thir hoat dong nhat quéan, chiing t61 dua ra 25 cau hoi va
tinh huong quan trong.
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Sau do, ching to1 ap dung qua trmh chién luge n01 bd - 1a mdt qua trinh ma trong do, cac
yéu t6 da dugc xem xét, phat trién 1én va sap xép theo ting dé muc (cac rao can hay muc
tiéu, loi ich sao chép, Loi thé canh tranh, tinh tin cay, tiéu dé, cac dé nghi, cac chién luoc va
thi truong muyc tiéu). Didu nay dem lai két qua phéan tich SWOT hiéu qua va nhat quan trong
bét ky trudng hop nao.

Két qua sau cung 13 ban phén tich SWOT voi tat ca nhimg y twong dugc sap xép theo thur ty
mirc d6 quan trong. Va thé 1a chung t6i da c6 nhitng y tuong chién luoc kém theo nhiing dé
nghi, dé& muc, vii khi hanh dong, ban ké hoach ban hang va cac nguon thong tin quan trong
cho hoat dong ban hang. Vi bang bao cao tong két, ching toi nhan ra rang chua bao gio
chung t6i c6 thé dat duoc dén 20% chién luge tuyét voi nhit, véi cac ban y tudng, dé muc
dé c6 thé dat dén kha ning ban hang cao nhu thé va goi marketing hoan hao. Bén canh do,
Phan mém phén tich SWOT danh cho Tiép thi san phdm méi (Marketing SWOT Analysis)
da ra doi.

Hiéu qua sir dung phin mém phén tich SWOT cho Marketing...

Khi viét nhiing mau ‘quang cao va tiép thi, chung 61 bt budc st dung nhiing y twong va
khai niém nén tang tot nhat, c6 hidu qua cao nhAt trudce khi xem xét dén nhitng ¥ twong kém
hon. Chiing t6i phai 1am hét kha nang truéc khi mudn sir dung téi nhitng y tuong it hidu qua
hon. Diéu d6 ciing cho thdy rang, cang cb ging sang tao bao nhiéu thi hidu qua chung toi
dem dén cho hoat dong ban hang 1a cang 16n biy nhiéu. Két qua thi sao? Chung t6i dang tu
canh tranh v&i chinh minh.

Cau hoi dit ra dé giai quyét mot vn dé trong qua trinh sang tao va qua trinh phén tich hoat
dong cua khach hang, do 1a lam sao giam dugc thoi gian xuong 50% hay 65%... voi két qua
tot hon.

Trong vong 5 nam qua, chung t6i da gin gitr didu nay nhu mot vy khi bi mat va la mot loi
the canh tranh ctia cong ty. Chéc ban ciing biét, nim ngoai chiing t6i da quyét dinh st dung
tat ca nhitng cong cu chién luoc va cac thong tin hitu ich phuc vu cho cac khach hang truc
tiép cta chung t6i. Va két qua ching t6i dat dugc 1a nhig san pham nhu Phan mém thi
phan dia Iy & Tiép thi tryc tiép, Khoa hoc nang cao kha ning tiép thi truc tiép da duoc
nhimg nha tiép thi chuyén nghiép tim kiém sir dung, nham dat duoc két qua t6t hon nhiing
thanh qua ma ho da c6 trong hién tai.

Diéu gi xay ra véi ti 1¢ phan hoi cia ban néu.....?

Diéu gi s& xdy ra véi ti 1& phan hoi mau quang céo va goi tiép thi truc tiép clia ban néu ban
thuc hién nhiing di€u sau:

- Bi khiéu khich véi y nghi “bi loai khoi cudc choi” khi ban roi vao tinh huéng phai ddi
mat voi ddi thu cuc lon Vé’i loi thé canh tranh cﬁa ban thi cuc nhé?

- Suy nghi c6 muc tiéu vé nhu:ng gi ban dang tlep thi?

- Kham pha ra dugc mot chién luge cuc tot, r0i mot cai nira, rdi lai mot cai nira... luc d6
ban méi biét dugc rang su phdi hop giita 3 chién luoc tuyét voi d6 hudng ban toi mot y
tuong tuyét ddi dang tin cay va co thé hoat dong tuyét nhu mo?
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- Tao ra nhitng tai nguyén tiép thi dic biét, co thé tao nén tac dong dﬁy thién cam va cuc
hép dan v6i ddi twong va gitp ban thu vé ti 1¢ phan hi cao tir dau chi cubi?

- Tiép theo, ban c6 mot ban danh sach gém tir 50 dén 200 ¥ tuong duoc sip xép theo thir ty
s anh hudng cua ddi twong ddi véi mon qua cua ban trude khi ban viét ké hoach chiéu thi
va ké hoach chién lugc?

Trong giai doan cudi cung khi sir dung phan mém phan tich SWOT danh cho marketing, tat
ca nhitng cau tra 101 cua ban s€ dugc sép xép theo thu tu... chéng han, moi 1o dé nghi dugc
xép thanh nhom va xép hang trong “Muc xép hang & truong”. Sau do, ban s€ c6 dip xem lai
nhimg cau tra 10i trong ban phén loai tir tt nhat dén kém nhét. Trong giai doan cudi clng
clia quy trinh, ban chi can “thém vao” hodc “thay d6i” cau tra 1i, sau d6 tim giai phap va
xép loai chung trong muc phan loai voi thang diém tir 1 ¢én 10, voi 10 14 gid tri 16n nhét.

Phian mém Marketing SWOT Analysis s& hudng din ban ting budc trong qué trinh phan
tich SWOT dé gilip ban phén tich tinh hudng twong lai, dinh vi va chién luoc héa. Pay la
mot qué trinh chuyén sau va toan dién, gitip ban phén tich c6 dinh huéng san pham va dich
vu cua minh.

Khi ban da hoan thanh, ban s€ c6 y tudng can thiét cho cac dé muc cin thiét, dé nghi hiéu
qua, céc loi ich dich chuyén day quyén luc, 1y 1& ctia nguoi tiéu dung, chién luge va loi thé
canh tranh, bén canh céac ly do va rao can khach hang khong mua san pham. Mot khi da
hoan thanh qua trinh, chi can nhat nat Print Report dé hoan thanh bang bao cao cudi clng
th1 ban da co trong tay bang chién luoc Tiép Thi, dinh nghia du:oc thi truong muc tiéu va
viét bang quang céo va tiép thi truc tiép. Ban ciing da phat trién xong nhiing chién luoc,
chién thuat thuc thi hoan hao va mang tinh canh tranh nén s€ giup ban dat dugc budc thanh
cong ké tiép trong cac hoat dong chiéu thi. Cong cu phan tich SWOT 1a mot vii khi gitip ban
kiém ra nhiéu loi nhuén hon, tim dwgc nhiéu khach hang hon va céc tai nguyén tiép thi s&
giip ban dat duge mure d6 phan hoi cta khach hang cao hon. Ciing véi phan mém nay, ban
co the lam ra goi tiép thi bang thu tryc tiép va quang cao nhanh hon, chi bang 1/3 thot gian.
Va neu ban da tung thué Vlet y trong quang céo... ching toi cam doan voi ban rang ban da
c6 rat nhidu y twong dé viét, dén ndi chiang can den tay viét ¥ twong nao nira ca!

2. Nghé thuit ling nghe — Mt cong cu nghién ctru thi truong hiéu qua
)

Qua hang ngan nim con ngudi di biét nghién ctru thi truong. Toi khong co ¥ nhim tdi mot
nhom la lung hay nhimg bai phan tich két hop phtre tap, chi la dat cau hoi va ling nghe cau
trd 10i. Su dung nghé thuat lang nghe la yéu td quan trong din dén thanh coéng trong
marketing ctia cong ty ban, va néu nhu tir chdi né s& ddn dén that bai. Theo nhimg gi t6i
trinh bay, t6i s& chi cho ban cach sir dung nghién ctru thi truong dé dua kién thirc vao trong
chuong trinh marketing cta ban.

Tai sao nghién ctru thi truong quan trong

Vao dau thap nién 90, khi to1 bat dau cong viéc tu van ciia minh, t6i da thyc hién ban khao
sat nhd cho riéng minh. T61 viét khoang 100 tir dién ta cong viéc tu van cua to1 nhu thé nao.
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Bang md ta gom: (1) khach hang muc tiéu, (2) nhiing ngudi mua mudn gi tir nha tu van, va
(3) cong viéc cua to6i khéac vdi nhitng nguoi khac nhu thé nao.

Ké dén t6i hen v&i 20 nha 1anh dao doanh nghi¢p, dat bang mo ta trudc mat ho. Sau khi hoi
tham y kién, t6i quay vé chd ngoi lang nghe cau tra 101.

Nhiing 161 khuyén ctua ho 1a vo gid. Toi biét duoc dinh vi va muc tiéu cua toi 1a nhitng
doanh nghiép dang phat trién va khéng c6 bo phan marketing. T6i con biét dugc khach hang
khong hing thi gi 1am vé kinh nghiém cua t6i nhung lai muén biét nhiéu vé lam cach nao
t61 c6 thé gitip d& nhitng t6 chirc nhu ho.

Boi vi bang nghién ciru nay, t6i tin rang céng viéc marketing ciia cong ty toi s& tap trung va
hudng té1 khach hang muc tiéu hon.

Nghién ctru thi treong cé thé lam sin phim hoan hao

Lic trudc, téi ¢ lam viée voi mot cong ty chuyen dung dang chuén bi tung ra thi truong
mot nhan hi¢u may cit m&i. Vi san phadm moi ddi véi thi trudng nén cong ty va toi mudn
hoan thanh thiét ké ciia san pham trude khi tung ra thi truong, vi thé chung toi da t6 chirc
nghién ctru hang loat nhu:ng nhom khach hang tap trung. Cho dén thoi diém nay toi da lam
viéc voi doi ngi thiét ké dé phat trién mau san pham dau tién. T6i hoan toan ty tin rang
chung t6i d thiét ké dung san pham danh cho thi trudng, va xem cudc nghién ctru chi 1a du
hiéu cho thiét ké.

Tuy nhién khi chung t6i trinh bay san phdm mau cho nhom ngudi tham gia cudc nghién ciru,
ching t6i hoan toan bat ngd trudc phan ung ctia ho. Hau nhu moi ngudi khéng quan tam
dén thiét ké. “mong manh”, “dé v&” 14 hai tir chung t6i nghe nhiéu nhat va nhiing tir nhu thé
thi hoan toan khong hd tro cho viéc dinh vi thuong hi¢u.

Trong sudt tuan ké tiép, ching toi tip trung thiét ké lai va nhanh chéng té chic cac cudc
phong van mot ddi mot v6i nhimg nguoi tham gia dé thu nhan phan hdi ciia ho vé san pham
m&i. Cudi cung ho ciing thich né, san phim duoc tung ra thi truong mot cach thanh cong va
lam tang rod rét thu nhap cua cong ty.

T6i rung minh nghi lai néu coéng ty tung san pham ra thi truong voi thlet ké ban dau ma
khong co6 cudc nghién ctru trén. Toi bi thuyét phuc rang san pham s& gy t6n that hang triéu
d6 cho cong ty va lam x4u di danh tiéng ciia cong ty.

Nghién ctru thi treong 1am cac mdi quan hé sau thém.

Cong ty ctia ban & bat clr quy mo nao, ban s& thiy nghién ctru thi truong s& cing ¢b 101 cam
két giita cong ty véi ngudi mua. Dudng day cudi ctng 1a: moi ngudi thich khi ban hoi y
kién cua ho. Ho cam thidy minh dang dong gop vao thanh cong cua cong ty ban va ban s&
biét nhiéu hon vé cai nhin ciia ho vé:

v Dic tinh cua cong ty ban
v" DOoi thu canh tranh cua ban
v" Thi trudng mdi va san pham mai cho cong ty ban.
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Cong ty nghién ciru TARP nhan thiy rang cir mdi ngudi phan nan thi 26 ngudi khac lai
khong. Vi thé néu co 10 khach hang gan day phan nan vé cong ty cua ban thi s&€ c6 260
ngudi khac s& khong co 1y do gi ma quay sang ddi thii canh tranh cta ban. C6 thé nhing
cudc nghién ctru duge thyc hién nhidu l1an s& hanh dong nhu may phan hoi dugc thiét ké dé
in sau vao tam tri cia con nguoi.

Nhitng kha ndng quan trong khéc ctia nghién ctru thi truong

» Nghién cuu co thé khoi phuc lai cudc ddi thoai v6i khach hang cii. Poi khi, cuc khao
sat 13 tit ca nhimg gi can thiét dé khoi phuc lai cudc doi thoai gitra cong ty va khach
hang khong con quan tdm dén cong ty.

> Nghién ctru cho moi ngudi co hoi dé bay to. Thinh thoang, moi ngudi mubn thd 16 hét
nhing cam xtc cta minh. Didu d6 khong c6 nghia ho bo ban hay cong ty ciia ban. Tréi
lai ho ton trong ban hon khi ban cho ho co hoi.

> Nghién ctru ¢6 thé tim ra co hoi phét trién & ngay dudi miii cta ban. Mot khach hang cua
toi trong linh Ve thong tin surc khoe di ké t6i nghe cAu chuyén vé nghién cu’u thi truong
ctia cong ty anh dy. Cach ddy may nam, cong ty nira triéu d6 cua anh ta quyét dinh khao
sat khach hang. Mot trong cac cau dugc hoi 1a: “San pham méi nao ban mudn cong ty toi
cung cap?”. Trong s0 90 cau tra 101 ma cong ty nhan dugc thi phan 16n cho rang ho
mudn cong ty cung cip thong tin vé thi phan. Cong ty thay d6i nhanh chong, chua day
mot ndm, coéng ty da cung cap nhimg thong tin dir liéu veé thi truong. Két qua u? Doanh
nghiép clia anh Ay d phat trién gip 4 lan trong vong 2 nam.

> Nghién ctru thi truong gia ting nhan biét sy phu thudc san pham. Cudc khao sat tot
khong chi thu thap dir liéu ma con phd bién thong tin. Mién 13 né dugc thuc hién khéo
1é0, ban c6 thé gido duc khach hang vé san pham hay dich vu méi ciia cong ty véi ban
khao sat.

> Thinh thoang nghién ctru c6 thé phuc hdi nhimng khach hang cii. C6 mot 1an toi giup mot
khach hang trong lIinh vuc dich vu céng nghiép khao sat khach hang ct, nhiing ngudi
khong c6 tin tirc hon mot nam. Sau khi hoi y kién ho vé cong vige lic trude, chung toi
két luan bang cau hoi sau: “Ban co biét dén hay nghe noi dén ai trong hodc ngoai cong ty
ban dat duge loi ich tir dich vu XYZ?”. Cudi cung cudc khao sat dem lai $700,000 doanh
thu cho cong ty tir cé tai khoan cli va mai.

Jay Lipe (LANTABRAND — sueu tam va hege dich tir Marketing Profs.com)

3. Nghé thuit ling nghe — Mt cong cu nghién ciru thi trwong hiéu qua
()

Qua hang ngan nim con nguoi di biét nghién ctru thi trudng. To61 khong co ¥ nham t&i mot
nhom la lung hay nhiing bai phan tich két hop phu:c tap, chi 1a dat cau hoi va lang nghe céu
trd 10i. Su dung nghé thuat lang nghe 1a yéu to quan trong din dén thanh coéng trong
marketing ctia cong ty ban, va néu nhu tir chdi né s& ddn dén that bai. Theo nhimng gi t6i
trinh bay, t6i s& chi cho ban cach sir dung nghién ctru thi truong dé dua kién thirc vao trong
chuong trinh marketing cta ban.

Cong cu nghién ctru thi truong tt nhat voi chi phi thap
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+ Phéng van mt doi mdt. D6 13 mot trong nhimng ky thuat nghién ciru yéu thich cia toi.
Trong d6, ban (5t hon 1a ngoai ngudi tu van) nodi chuyén tryc tiép voi khach hang cta ban,
mdi 1an mot ngudi. Bang dién thoai hay gip truc tiép, ban s& co dugc céu tra 1i thong qua
bang céu hoi chuan. Mdi cau tra 10i déu dugc hoi tir cing mot cau hoi va budi phong van
duoc chuan bj khong kéo dai qua 30 phut.

Pay 12 mot s6 cau hoi t6i thuong dung trong budi phong van:

- Tai thoi diém d6 tai sao ban khong tré thanh khach hang cua cong ty chung t6i?

- Vé6i sy quan tAm dén (nganh cta ban) cai gi 1a thir thach 16n nhat ma ban phai d6i mat?

- Lam sao ban biét dén cong ty ciia chung t6i?

- Cong ty chiing t6i da gitip ban nhu thé nao trong nhitng thach thirc cua ban?

- Ai la d6i thu canh tranh 16n nhat cia ching t6i ma ban dang hop tac? Piém manh va diém
yéu ciia ho 1a gi?

- Pau 14 diém manh va diém yéu ciia chung t6i?

- Cai gi chiing t6i 1am ma chua c6 ai trong thi trudong lam didu d6?

- Nhirng kha ning khéc hay dich vu nao khac ma ban mudn XYZ cung cap?

- Béi thu canh tranh nao cua chung toi 1am tét cong viéc marketing?

+ Cudc khao sat sau khi mua hang. Dé giit duong day trao ddi mo giita ban v6i khach
hang, phai tién hanh nhanh chéng cudc khao sat murc d6 hai long cua khach hang ngay khi
phan ph01 san pham va dich vu. N6 co thé gitp ban biét duoc ban lam viéc t6t v6i khach
hang dén murc nao va biét dugc van dé&. Cho moi nguoi biét sy lo ling vé thoi gian. Toi gisi
han, bang khao sat cho cong ty minh trong mot trang, dé 1a cudc khao sat thong qua fax chi
v6i 5 cau hoi va 90% bang khao sat co hoi am.

Day 1a mdt s6 cau hdi dugc dung trong cude khao sat:

- Mot diéu gi ban thich khi 1am viéc véi chung t6i?

- Mot diéu gi ban mudn thay ddi cong ty chung t6i?

- Khi ban mua san pham ctia chung t6i ban that sy thich diéu gi?

- Tir 1 dén 10, hiy cho diém diéu chung t6i da lam cho ban?

- PBiéu gi khién ban s& tiép tuc ¢ lai voi chiing t6i trong vong 5 nam?

+ Hé théng thong tin. Ngay nay hé thong thong tin nhén dugc nhiéu sy quan tim nhu la
phuong tién din dau. Toi ciing thdy hé thong thong tin nhu mot cong cu nghién ciru thi
truong. Lan t6i, ban hay ngudi trong bo phan kinh doanh thiét 1ap cudc hop vé hé thong
thong tin, mot phan trong thong tin nghién ctru ma ban mudn c6. N6 c6 thé vé ddi thu canh
tranh chinh cta ban (vi du: ban biét gi vé cong ty XYZ?) hay vai diéu vé hanh vi tiéu dung
ctia khach hang? (Vi du: Dich vu cong thém nao ban thay khach hang trén thi truong dang
can?). Tap hop nhiing thong tin nghién ctru quan trong d6 lai, cé lac nd chi bang gia mot
tach ca phé.

+ Blog. Blog la cach t6t dé thac déy cudc d6i thoai voéi thi truong cua ban. Nha marketing
khéo 160 str dung blog dé

- Luén ra dugc phan hoi nhanh chéng tir khach hang
- C6 cudc doi thoai cung luc voi nhiéu khach hang va khach hang méi trong twong lai
- D¢ dang trai rong thong tin v€ cong ty.
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+ Cau lac bo khach hang. Khi t6i lam giam d6c marketing tai nha may san xuat ném, cir
mdi tuan ching t6i ¢6 budi noi chuyén than mat voi khach hang, ching t61i moi 5-10 khach
hang dén try s¢ chinh m& mot cudc ddi thoai than mat véi ho vé san pham va chuong trinh
marketing cuia ching toi.

Cung voi bap rang va nudc ngot, chung t6i cho ho xem mAau san pham mai, hay chia sé Ny
bd y tudng ve€ quang cao. Tat ca nhitng diéu trén 1am gia ting gia tri trong viéc phat trién
san pham moi va thong diép marketing ciia chiing toi.

Diéu quan trong 1 nhitng khach hang d6 dé lai trong cudc gap mat la cam gidc méi cua long
trung thanh. Ching t6i du can than dé hoi nhiing thong tin tir ho. Hau hét moi nguoi danh
gi4 cao diéu d6. Toi that su nghi rang cau lac b khach hang 1a cach c6 gia tri va ré dé thu
thap dugc phan hdi cua thi trudng.

+ Mua hang bi mit. Pugc sir dung rong rai trong nganh ban 1¢. Nguoi thuc hién nghién
ctru thué nguoi ngoai linh vye dong vai khach hang mua sam tai cra hang cong ty. Cudc
nghién ctru nhu thé giup cho cong ty xac dinh diém manh va diém yeu cua minh trong mdt
sb linh vyc:

- Cach trinh bay gian hang

- Chét lugng phuc vu

- K¥ ndng ban hang cua nhan vién
- Chon lya san pham

-Giaca

Dé dat duoc két qua tot tir loai nghién ciru nay, can thué ngudi ngoai cong ty, xac dinh 15
loai phan hoi nao ban dang tim kiém.

+ Kiém tra kha niing sir dung. Néu trang web cua cong ty ban dong vai trd quan trong
trong vi¢c xay dung tinh cach cong ty, ban nén dung kiém tra kha nang sir dung Viéc kiém
tra ndy cho biét nguoi sir dung co thé tiép can voi trang web cila cong ty nhu thé ndo. Trong
mot cudce kiém tra cu thé, mot hodc hai ngudi sir dung duoc dit trong phong sir dung trang
web, trong khi d6 nhan vién marketing ctia cong ty, quan sat, lang nghe bang thu va ghi chu.
Dé biét thém thong tin vé kiém tra kha ning sir sung hidy vao trang web cia t6 chuc
Usability Professionals (www.upassoc.org) hay doc cudn sach tuyét voi cia Steve Krug :
Don't Make Me Think: A Common Sense Approach to Web Usability.

Mot 1y do dé sir dung nhitng ngudi ngoai linh vuc trong nghién ciru thi truong.

Neéu cong ty ban c6 du kha ning c6 thé thué mot nguoi ngoai linh vuc co6 thé 1a nha tu van
hay nha nghién ctru dé thuc hién nhiéu cudc nghién ctru. C6 rat nhiéu khach hang mién
cuong chia sé y kién cua ho vi ho s¢ lam ton hai moi quan h¢.

T6i dd phong van vo sb nguoi tiéu dung cho khach hang cua 61 va lic nao t6i cling hoi ngac
nhién 1a 1am sao ho c¢6 thé cdi mé vai toi. Co 18 ho cam thay ty tin hon khi noi sy that khong
hé che ddy v6i bén thir ba
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Mot vai meo khac trong nghién ctru thi truong.

+ Luén ludn cAm on nhirng ciu tra 1oi sau budi nghién ciru. Gri hoa hay chi 14 11 cam
on hodc cach nao d6 dé ghi nhan thoi gian va cong sirc ho danh cho cong ty ctia ban

+ Bit cir khi nao c6 thé, ¢6 xic dinh s6 lwong két qua nghién ctru. Dién dat cau hoi “doc
theo duong tur 1 dén 5, n6 quan trong vdi ban nhu thé nao. Diéu d6 tao ra dir lidu dugc thoa
man va 1a cach d& dang hon dé rat ra két luén.

+ Néu san pham cuia ban dugc phan phdi rong khip, hay cha y dén phan hoi ciia khach hang
trén web. M4t vai trong nhitng sy hiéu biét nhat vé san phém cta ban s& dén tr linh vuc nay
vi nguoi tiéu ding cam thay tu do khi trit cam xac that ciia minh bang ngdn ngit ciia chinh
ho.

Két luin

Toi trai qua 2 thap ki trong linh vuc marketing va thay ring dé tro thanh nha marketing
thanh cong 1a ho cam két thyc hién nhiing chiém lugc marketing md. Néu ban that sy quan
tam dén viéc nang cao dac tinh cua cong ty, ban phai c6 chuong trinh nghién ctru thi truong

Jay Lipe (LANTABRAND — sueu tam va lege dich tir Marketing Profs.com

4. Kinh doanh ciing nhu cudc song

Ngay nay, dé phat trién kinh doanh, cac DN rit quan tim torl doi sdng can bo, nhan vién,
trong dung nhan tai. Lon hon la viéc déng gop vao sy phat trién x4 hoi, tai trg cac hoat dong
cong dong... Boi thuce té, kinh doanh ciing nhu cudc song, nhimg gi dugc cho di bao gio
cling tim dudng tré vé véi ngudi dam cho, va con hon thé nira.

Khi Cty Sony méi ra doi, nude Nhat con dang ¢ vao thoi ky kho khan. Lic do céc bac cha
me mudn mua cho con mot cai cap cling kho. Mot hom, GD Cty ngﬁu nhién nghe théy cod
ngudi cong nhan cia minh hoi muon ddng nghiép cip sach cho con di hoc. Ong bén ling 18
tim hiéu tinh hinh doi séng cua céng nhéan vién, biét duoc ho vo cung kho khin. Ong da
than chinh di mua mét 16 cdp sach vé tang cho cac cong nhan vién c¢6 con mdi di hoc va
khién ho rat cam dong.

Ong GD nhan ngay ra sirc manh gin bo con ngudi tiém an trong mdi chiéc cip. Dé cong
nhan vién c6 tinh cam sdu ddm v6i Cty, hang nam 6ng déu duy tri viéc moi ca gia dinh cia
nhan vién dén thiam Cty va ting d6 dung hoc tp cho cac chau méi di hoc. Chinh diéu nay
d4 lam cho toan thé cong nhan vién cam thay gin bo véi Cty, thém trén trong cong viée va
lao dong co6 hi¢u qua hon rat nhiéu, tao ra loi nhuan 16n, thic déy nang suét lao dong.

Den nay, dii nugc Nhat da 1a mot trong nhimng quéc g1a ¢6 nén ky thuat rat phat trién, mirc
séng ctia ngudi dan dugc nang cao nhung Cty Sony van gilt nép tang cap sach va con lap
rleng quy thuéng cho thanh tich hoc tap cua cac chau nho. S tién bo ra dé mua hang nghin
chiéc cip sach ting cho con cai cua toan thé cong nhan vién 14 khéng nho nhung GD cua
Cty Sony da khong ngan ngai chi tién. Va cai ma ong thu dugce chinh 1 sy gin bo, tim
huyét ctia nhan vién ddi véi cong viéc, 1a hiéu qua lao dong. Bi véi mot DN thi con gi quy
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hon thé! Piéu nay con gia tri gap ngan lan so tién mua mot chiéc cap, tham chi con quy hon
ca "ngoc" nira.

Bai hoc kinh dién nay nhic nhé chung ta bi quyét sir dung nhan su trong quan ly. Nhu:ng
thyc té 1y thuyét Cho - Nhan trong kinh doanh khéng gidi han & quan hé nhéan su. Di voi
khach hang cling vy, DNnao thuc su biét quan tam tdi lgi ich khach hang, dem lai cho
khach hang nhiing gid tri st dung dich thuc thuwong nhanh chong dat téi thanh cong. Chung
ta s& ciing xem xét thém mot vi du nita voi thuong hiéu Miss Ao dai, trong twong quan vdi
khéach hang.

Nghe cai tén Miss Ao dai, ching ta s& hinh dung dén mot cira hang ban cho thué, hodc cao
cap thi 1a thiét ké 4o dai. Ay vay ma khong phai. La tén mot chudi cira hang my nghé ctia
mot phu nit thanh dat, Miss Ao dai c6 mot "lai lich" kha tha Vl Vén hang tha cong my nghé
hudng to1 khach nuée ngoai. Ma do dai Viét Nam thi da ndi tiéng trén toan thé gisi, ciing c6
thé coi may 4o dai 1a nganh truyén théng. Dé thu hut khach t6i cira hang ciia minh, tao sy
khac biét voi cac ctra hang khac, chi Thuy - chii chudi cira hang m¥ nghé di quyét dinh may
ting 4o dai mién phi cho khéch.

Tudng 12 mao hiém va s& ching bao gio ¢6 thu. Thé nhung, cac cira hang ban dd my nghé
va 40 dai cta chi khong nhimg c6 khach dén, ma con c6 doanh sb nhiéu hon hian. Pon gian
vi khach dén cira hang, dugc may tang 4o dai, lai dugc tu van mién phi nhiing phu kién di
kém. Khong hé nai ¢ép, khach mua hay khong, Miss Ao dai déu vui vé, phuc vu tan tinh. Bdi
chi tin, minh tu van hop 1y, 14 mudn khach c6 bd trang phuc hoan hao chir khong phai ¢b nai
dé ban kém d6. Con thi ai ciing biét, khong thé cai gi ciing ting dugc.

Gid day, Miss Ao dai di tré thanh mot trong nhiing thuong hiéu "cung" cia Cty TNHH
Trung Thay. Hoat dong ctia Miss Ao dai cling mé rong hon nhiéu chtr khong gi6i han &
kinh doanh san pham m¥ nghé. Nhung chi Thuy - Giam déc¢ Cty van lu6n tdm niém: trong
kinh doanh, chit tin 14 quan trong hon ca. Chi ké vé mot bai hoc giit gin uy tin dé gitt nghiép
kinh doanh, du c¢6 phai chiu thiét. D6 1a 1dn c6 khach hang dat 200 chiéc 4o dai théu tay
cong phu. Khi con hai ngay nira 1a giao hang, chi chot phat hién vat 4o nao cling bi hut di
2c¢m. Giira chir tin, chi chdp nhén bo di 200 tim vai d6, thué nhiéu ngudi véi tién cong cao
gap nhiéu lan, théu lai cho dung véi don hang cia khach. Mat tién ma vin mimg roi nuéc
mat vi giit dugc uy tin.

Vi chi, kinh doanh ciing gian di nhu cudc séng, cho di s€ duoc nhan lai.

Theo DDDN.com

5. Cach nghién ciru thi troeong khi bat tay vao kinh doanh

Bai hoc dau tién cua ban truéc khi mé canh cira bude vao thé gidi kinh doanh 13 tranh mic
sai 1am ngay tir khi 1ap ké hoach nghién clru va tim hiéu thi truong. Khoi dau cho mot ké
hoach kinh doanh, ciing c6 mét chat gi do gidng nhu khi mua mot chiéc 6-t6: ban can phai
tién hanh mot vai nghién ciru truge khi dua ra quyet dinh dut khoat. Dau tién, hay tim hiéu
xem li¢u trén thi trudong cd nhu cAu cho san pham hay dich vu cua ban khong? Hay thuc
hién mdt phép phan tich tinh canh tranh, tim mot dia diém dé mo cua hang va thiét 1ap mot
ké hoach khac biét hoa dé chao ban san pham/dich vu do.
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Tuy nhién, trudc khi quyét dinh dau tw vao mot nghién ctru thi trudng mot cach chuyén
nghiép, ban nén danh thoi gian dé thu thap cac thong tin ¢6 san dugce cung cip mién phi trén
mang Internet. Céac trang web cta cac bd, nganh hodc co quan chinh phu, céc hiép hdi doanh
nghiép hodc cac t6 chirc phi chinh phi thuong co rat nhiéu thong tin va rit d& dang tiép can.

Ngoai ra, ban c6 thé nghién ciru thi truong bang céc phuong phap cua riéng nhu tién hanh
nhiing cudc khao sat sir dung bang cau hoi hodc nhiing budi phong van ngan. Viéc nay sé
gitip ban hiéu biét chi tiét vé linh vuc riéng biét cta thi truong ma ban mudn tham gia vao.

Néu ban lam tat ca nhu:ng viéc ndy v6i mot sy ¢d gang va can cu, thi d6 chinh 1a sy khac
biét giita thanh cong va that bai va ban khong mat mot dong chi phi nao ca.

Song mudn viéc nghién ciru thi trudng trd thanh mot céng cu c¢d ich cho qua trinh kinh
doanh sau nay, ban can phai nim chic cic khai niém va y twong kinh doanh. Khi di c6
trong dau khai niém va y tuong rdi, sau d6 ban méi xac dinh liéu c6 thé bién ¥y tuong dé
thanh hién thyc hay khong? Pé 1am dugc didu nay, ban can phai dat mot s6 cau hoi nhu sau:

1. Thi truong ddi véi san pham/dich vu ciia ban da bdo hoa chwa? Vi du thanh phd nay cé
thyc sy can thém maot ctra hang kinh doanh phan cimg mdy tinh hay mt cira hiéu ban hoa
khong? Hang niam trong thanh phd ctia ban, moi ngudi da tiéu tdn bao nhiéu tién cho nganh
cong nghiép ma ban dinh tham gia? C6 khoang trong nao dé tham nhap vao thi truong nay
nira khong?

2. Nhimng gi ma ban s& dua ra chao hang c¢6 dap ung duoc nhu cau cua thi truong khong?
Néu nhu ban dang nghi dén viéc cung cap cac dich vu cham séc hang ngay cho nhiing chi
ché hodc trién khai mot dich vu truc tuyen cho cac nha kinh doanh thuong mai, hay bat cur
mot dich vy cham séc dic biét ndo do, diéu trude tién, ban can phai xem xét 1a dich vu cta
ban c6 that sy quan trong va can thiét di véi khach hang khong? Khach hang s& nhu thé
nao néu khong c6 san phém/dich vu cua ban?

3. D6i thu canh tranh ctia ban hién dang 1am gi? Diéu nay rt quan trong, bdi vi bo qua ddi
thu canh tranh ban s€ khong biét duoc cac mdi de doa tiém an dén hoat dong kinh doanh cua
minh. Biét dugc nhﬁ:ng théng tin vé& ddi thii s& dam bao cho ban ¢6 vi tri viing chic trén
thuong truong. Bang cach biét dugc nhimng doanh nghiép khac dang lam gi, ban ¢ thé chic
chén rang gia ca ban dua ra 1a hop 1y san pham ctia ban thu hat khach hang.

Nghién ciru d6i thii canh tranh ¢ nghia 14 tim hiéu xem ho 14 ai va su khac biét giita hoat
dong kinh doanh cua ho voi y tuong kinh doanh cua ban. Tt d6 tim cach dua ra cac san
pham/dlch vu ndi bat hon va dé 1am duogc diéu nay, ban cin phai loi dung cac diém yéu cua
ddi thu canh tranh cua minh.

Pé ¢ thé nhin nhan van dé mdt cach c6 hé théng tor nhitng thong tin thu thép duoc, ban
phai sap xEp chiing theo ba loai sau day:

- Céc diém manh ctia ddi thu canh tranh so v&i ban;
- Nhiing lgi thé cua ban so voi db6i thu canh tranh;
- Nhiing diém gidng nhau giita ban va ho.
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4. Ban c6 thé véi tdi cac khach hang muc tiéu hay khong? Ban can biét nhimg thong tin vé
khach hang nhu gi6i tinh, tudi, nghé nghiép, thu nhép, 16i séng, thai do va tang 16p xa hoi
ctia ho. Va khi da x4c dinh dugc dau 1a khach hang muc tiéu, ban can phai biét:

Ho 1a nhiing ai, diéu gi s€ thu hut va hép dan ho;
S6 lwong ngudi s& nam trong nhém nay;

S¢ thich tiéu dung cua ho thé nao;

Ho di mua hang ltic nao va ¢ dau.

Vi dy, néu ban ¢6 y dinh ban san phém ctia minh cho cac d6i twong khach hang 1a nguoi vé
huru, gia ca, ban nén tim hiéu xem sb luong loai nguoi nay trong thanh phé cuia ban 1a bao
nhiéu, thu nhap cta ho sau khi nop thué va dong bao hiém la bao nhiéu?...

Mot khi, ban di chic chén vé ¥ tuong kinh doanh cta minh, hdy dao sau nghién ctru no.
Nguon thong tin va the loai thong tin tot nhat ma ban c6 thé thu thip phu thudc vao ting
dang kinh doanh khac nhau va trong tirng hoan canh cu thé. Tyu chung lai, n6 c6 thé bao
gom:

- Thong tin thuong mai: vi du cac Hiép hoi kinh doanh thuong mai c6 thé 1a kénh thong tin
tryc tiép ma ban dang tim kiém. Cac loai thong tin thwong mai khac ciing ¢ thé duoc tim
théy O trong sach va bao chi da xuét ban dudi dang in hoac truc tuyén. Tham chi, ban cling
c6 thé thu nhan rat nhiéu thong tin c6 ich khi di thim céc gian hang ciia mot hoi chg thuong
mai.

- Céc dit lidu vé kinh te hodc nhén khau hoc: néu ban 6 nuéc My, thi cac trung tdm nghién
ctru dir liéu va kinh té quoc gia 1a noi c6 thé cung cap cac s lidu ma ban can vé pham vi
tudi tac, thu nhap cia cac tang 16p trong xa hoi, sd luong cac loai hinh doanh doanh theo
khu vuc dia Iy va tong luong ban hang ddi voi chung loai san pham/dich vu ma ban dinh
dua vao kinh doanh. Ngoai ra, nhitng ngudi quan 1y tai cac thu vién 16n c6 thé chi ra cho
ban noi cét gilt nhitng co sé dir li€u dac biét ma ban can hién ¢6 trong thu vién cia ho.

- Thong tin tir cac nhom va hiép hoi kinh doanh: Phong Cong nghiép va thuong mai tai dia
phuong ¢ thé giup ban tim kiém nhu:ng thong tin ma ban can. Ban ciing c6 thé thir tim kiém
su giup d& ciia Trung tdm phat trién kinh doanh vira va nho dugc chinh phu tai tro dé hd tro
cac doanh nghi¢p va chu kinh doanh nho.

- Thong tin tir cac truong dai hoc tai dia phuong: thinh thoang, cac glao su tai cac truong
kinh doanh ciing hay yéu cau cac sinh vién sip tot nghiép ra truong tién hanh cac nghién
ctru o tinh kha thi vé thi truong dé 14y cac chiing chi t6t nghiép khoa hoc. Vi vay, rit c6 thé
d6 ciing 12 ngudn thong tin c6 ich cho ban.

- Thong tin tir cac ddi thii canh tranh tai dia phwong: Néu ban dang dinh bat dau kinh doanh
tai dia phuong nao d6, hiy tim cac cira hang cua cac dbi thu canh tranh va thir tim kiém céc
website ban hang ciia ho. Hodc tim hiéu mot cong viée kinh doanh twong ty trong mot thanh
phé ciing twong ty nhur noi ma ban s& bat dau kinh doanh dé gip g& va tro truyén voi nhimng
ngudi chi so hiru n6. Diéu nay s& gitp ban biét 1y do tai sao ho ban san pham/dich vu d6 va
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nhitng thuan loi, kho khan trong qua trinh thadm nhép thi truong va thu hut khach hang. b6
s€ la nhirng kinh nghiém quy bau doi véi ban.

- Thong tin tir cac khach hang tiém nang: DJi twong khach hang tiém ning ma ban can lay
thong tin khong phai la ban bé va nhiing nguoi than trong gia dinh ban, vi c6 nhu thé ban
méi ¢6 co hoi dé nghe duoc sy that tir ho. D6 1a nhimg thong tin gia tri vé cac mong mubn,
s& thich caa ho ddi véi san pham/d;ch vu cua ban.

Nghién ciru va tim kiém thong tin vé thi truong 13 yéu té séng con dé dam béao cho ¥ tudng
kinh doanh cta ban trd thanh hién thue. Nhidu nguoi gap truc trac bdi vi hg khong danh du
thoi gian can thiét dé nghién ctru vé y tuong kinh doanh va tinh kha thi cia né trén thi
truong. Viée ¢ day du thong tin va nhing nghién ctru thich hop vé thi trudong sé 1a budc
khai dau tot dep cho nhitng ai mai bét tay vao kinh doanh.

(theo bwpoatal)

6. C6 phai ban dang tim cach ting so lwong san pham tiéu thu?

Hién nay c6 mot phuong phép tiép thi ngay cang anh huéng téi quyét dinh mua san pham
ctia khach hang. D6 1a marketing trai nghiém. Cach tiép thi nay tao diéu kién dé khach hang
c6 co hi tiép xuc truc tiép v6i san pham va dem dén cho ho nhing trai nghiém dang nhg.
Ngay nay, viéc ap dung marketing trai nghiém tré nén phd bién va thong dung tai nhiéu
cong ty, dac blet la nhiing cong ty mudn tai dau tu nhanh chong B01 vi, theo ho, viéc thur
nghiém va tlep xuc truc tiép v4i san pham cé thé tic dong dén quyét dinh mua cua khach
hang hon nhiéu ldn so v&i viéc quang céo san pham trén bao chi va cac phuong tién thong
tin truyén thong khac. Tham chi, hiéu qua hon ca qua 10i gigi thidu cua ban bé va dong
nghiép.

Trong mot cudc khao sat vé marketing trai nghiém do Coéng ty Jack Morton Worldwide —
(mot trung tdm nghién ciru vé marketing trai nghiém) tién hanh thoi gian gan ddy cho thay:
khoang % ) nguoi tieu dung khi dugc hoéi vé tac dong cuia marketing trai nghiém, da tra 161
ring, viéc tham gia mot sy kién marketing trai nghiém song dong sé& lam tiang kha ning xem
xét viéc mua san pham ciia ho. Gan 60% ngudi tiéu dung cho rang né sé tac dong dén viée
mua san pham cta ho nhanh chéng hon.

Khong chi hiéu qua trong viéc thu hut cac khach hang tiém ning, d6i vi nhom doi tuong
khach hang muc tiéu, marketing trai nghiém ciing c6 tic dung rat 1on néu sy kién dwogc o
chtrc ¢6 hiéu qua va nham dung déi tuong.

Bt ctr dia diém nao cling co thé tré thanh noi dién ra cac hoat dong marketing trai nghiém
cua ban, vi du: cac trung tam thwong mai lon, hdi chg, cira hang ban 1€, nha hang, hodc tham
chi ngay trén mot goc phd... Song van dé quan trong la dia diém dwoc lya chon phéi cO tac
dung hd trg va phu hop v6i hoat dong marketing trai nghiém do, ciing nhu khuyén khich va
¢d vii cho mbi quan hé twong tac gitra khach hang va san pham.

Sau day la bon 1y do quan trong dé ban ap dung chién thuat marketing trai nghiém nhu 1a
mot phan trong chuong trinh tiép thi dién ra hang nim cia ban:

*, Kich thich viéc mua hang ngay lap tirc
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Céc sy kién marketing trai nghiém két hop duoc tinh giai tri v&i co hoi thir nghiém san
phém dang tré thanh mot xu hudng phé bién. Vi du, mot bira tiéc gia dinh ¢o thé dugc ban
su dung nhu 1a mgt co hdi cho khéach hang thur nghiém nhitng tinh nang hiru ich cua nhiing
san phém, diéu ma ho khong thé c6 duge khi mua chung tai cac ctra hang va siéu thi.

Trong cudc khao sat ciia cong ty Jack Morton, gan 85% phu nit di néi rang ho sé& 16i kéo
nhiing thanh vién trong gia dinh hoac ban bé tham du mdt cudc marketing thir nghiém séng
dong. 75% trong sd ho cho biét s& ké v6i nhitng nguoi khac vé su kién do.

Chinh cac su klen ciing cho thdy sy khac nhau giira marketing thir nghiém va cac dang
marketing truyén thong khac (vi du nhu phén phat cac san pham dung thur mién phi kém
theo phiéu du thuéng hoic quay sé x6 khi ban mua san pham d6) & chd tao ra sy hung phin
va kich thich hanh dong mua cuia khich hang ngay sau khi dugc thir nghiém san pham.

*, Marketing trai nghiém c6 tic dung lén khi dwa mét sin phAm méi ra thi trueon
g ghi¢ ung 0 p 1 g

Khi tung mdt san phém moi ra thi truong, ban co rat nhiéu chi phi ma dbi véi mot sb san
pham con s6 nay c6 thé Ién t6i hang tridu do-la. Trong khi d6 néu ban chi 1a mot ong chi
doanh nghi€p nho, ngan sadch danh cho tiép thi rat han hep, chic chan ban s& phai tim ra
cach tiép thi va quang cao hiéu qua va tiét kiém chi phi. Luc nay, marketing trai nghiém 1a
mot trong nhirng cach tiép thi ban nén lya chon. Vi du, ban c6 thé td chirc mot bira tiéc nho
trong mot nha hang hodc khach san va moi céac dbi tugng khach hang tiém nang dén du tiéc
va nghe gi6i thiéu vé san pham méi. Néu mot bita tiéc van chwa phi hop véi nhu ciu cia
ban, ban c6 thé trinh dién va thu hat khach hang muc tiéu tham gia thir nghiém san pham tai
mot goc phd nho hodc tham du mot cudc hoi cho trién 1am.

Tuy nhién, khi to chirc cac sy kién marketing trai nghiém, ban can quan tam dén dbi tuong
tham du va dia diém td chirc. Néu ddi tugng tham du khong diang do tu01, gidi tinh hoac
nhom thu nhap ma ban mubn nham téi, ban sé khong dat dugc muc tiéu ctia minh. Ciling
tuong tu nhu vay, néu dia diém t6 chic khong phii hop v6i cac nhom khach hang muc tidu
va ndi dung cuia sy kién cling rat d& dan dén that bai.

*, Gidp sdn pham cia ban tré nén noi bat

C6 mot s6 san pham doi hoi phai ¢é sy trai nghiém tryc tiép moi khéng dinh vi tri cua minh
trén thi truong. Vi du, mot nguoi phat minh ra mot loai do choi rat tha vi va vui mung dua
san pham cua minh dén cac cira hang dé ban. Nhu:ng rat tiéc sau mot thoi gian, dd choi cua
anh ta van nam im trén cic ké ban hang, chim 14n giita hang trdim nghin san pham khéc.
Diéu nay s& tiép dién mai cho dén khi anh ta bit diu nghi dén viéc 4p dung phuong phap
marketing trai nghiém véi cac budi trinh dién san phdm va moi cac em bé thir choi mén do
do anh ta san xuét.

Két qua that bat ngd, sy kién thu hut duoc rat nhiéu tré em tham gia va san pham tré nén
ban chay. Nguyén nhan la do hanh dong marketing nay da danh tring tam 1y tré em. Ching
mudn duwoc nhin tin mat va duoc thoai mai choi cac san pham ma trudc day chung chi co
thé dtmg nhin. Va d6 ciing 1a ly do dé ching lya chon san pham nay, chir khong phai 1a san
pham cung loai khic ctia cac d6i thil canh tranh cila ban trén thi truong.

Song ngay ca nhing san pham méi va hoan toan khac biét ciing rat c6 lgi néu ban sir dung
cac hoat dong marketing trai nghiém tai cac cudc trién 1am hay trinh dién thwong mai va ti€u
dung. Boi vi khach hang duoc tan mat ching kién san pham & thé “’dong”, chir khong phai
& thé “tinh” nhu lau nay ho van thuong thiy.
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*. Tao ra mjt lyc lwong tiép thi khong chinh thirc cho sin phim ciia ban

Ciing giéng nhu tiéng roc rach cia mot dong subi, mot sy trai nghiém san phém tich cuc
chic chin s& tao ra nhiing con soéng ké tiép. Mic du, céc su ki¢n marketing trai nghiém chi
c6 thé dién ra truc tiép va cé tac dung truée mot sd lwong khach hang khong 16n, nhung ban
c6 thé cong thém vao d6 sy anh hudng do nhitng ngudi tham gia s& ké lai voi nhitng khach
hang tiém ning khac.

Cudc khao sat do Cong ty Jack Morton tién hanh néi trén ciing cho thiy 80% nhiing nguoi
da tham gia vao mot su kién marketing tradi nghi¢ém sé ké vé su trai nghi¢m cua minh véi
nhiéu ngudi khac. Chinh vi vy, ban khong chi c6 dugc mot sy twong tac hi¢u qua voi
khach hang va tao ra sy trai nghiém dang nhd d6i véi san pham, ma ban con ¢ thém loi ich
tir sy truyén khau vé san pham dén nhiéu déi tugng khach hang khac nita. Didu nay dong
nghia v&i viée ban di co6 duoc mot lyc lugng ban hang khong chinh thire truyén ba nhing
diéu t6t dep vé san pham cua ban.

(Dich tir Entreprenuer)

7. San pham méi - vi ciru tinh lic kh6 khin

Phén cudi: Thyc thi y twong ciia ban

Nhiing san phdm méi ddy sang tao ludn 1a ngudn ning lwong manh mé cho ¢d méy ting
truong kinh doanh ciia ban. Song ciing nhu bét cir ngudn niang luong nao khéac, ban phai biét
tan dung mot cach thich hop nhét.

Thuc thi y twéong cua ban

Theo nhiing nghién ctru trong thoi glan gan day, khoang 1/3 nhiing y tuong phat trién san
pham ma&i khong thanh cong trén thyc té, tham chi, trong mot vai nganh kinh doanh, con so
that ‘bai con lorn hon nhiéu. Céach thirc dé ning cao co hoi thanh cong véi nhitng y twdng tot
1a can trong tién ting budc trén con dudng phat trién san pham méi.

Viéc phat trién mot san phdm mai c6 thé duoc miéu ta nhu mot quy trinh nam giai doan, bat
dau véi viéc duara y tuong va két thuc 1a t1ep thi san pham hoan thién. O giita 1a nhiing quy
trinh danh gia va trinh dién y twéng san pham, bao vé ¥ tuong... Dudi day 1a chi tiét trén
tung giai doan:

Pua ra y twong. Viéc duara y tuong bao gom hai phan xay dung mot y twdng va phat
trién n6 cho hoat dong ban hang C6 rat nhiéu k¥ thuat tt dé xdy dung y tudng, bao gom
viéc huy dong chit xam tap thé, nhitng lién tuong ngiu nhién va tham chi ca trong gidc mo.
Ban c6 thé dua ra mot danh sach dai cac ¥ twong va sau d6 gan loc ching chi con mot vai y
tuong hira hen thanh cong nhat.

Danh gia va thé hién nhirng y t1r0’ng san pham Moi ngudi déu yeu thich céc y tudng cta
mmh nhung diéu d6 khong c6 nghia rang nhitng nguoi khac ciing thé. Khi d4nh gia mic do
tiém nang cua nhiing y tuong, cac y kién khach quan s& rat quan trong véi ban. Dé c6 su
gitip d& vé nhitng van dé ky thuat, nhiéu cong ty da dua y tuong cua ho t6i cac phong thi
nghiém, cac chuyén gia, cic cong ty phat trién san pham va ca cac truong dai hoc hay cac
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trung tdm dich vu kiém tra k¥ thuat. Mot ky thuat dwoc sir dung kha phd bién d6 1a PIES
(Preliminary Innovation Evaluation System). Day la mot phuong phép chinh thong dé danh
gid murc 46 tiém nang ciia cac phat minh va y tuong.

Bao vé y twéng cua ban. Néu ban nght rang y tuéng san pham moi rét ¢o trién vong thanh
cong, ban nén tién hanh céc budc can thiét dé bao vé n6. Phan 16n nhu:ng ai mong muon bao
vé ¥ tudng kinh doanh déu suy nghi dén cic vin bang bao ho. Thir nhit, néu khong c¢6 vin
bang bao ho, ban s& thay rat khé khan dé chuyén giao cong nghé cua ban cho cac cong ty
khac, cling nhu rat dé bi sao chép. Tuy nhién, s& kha mat thoi gian dé c6 duoc mot vin bang
béo ho, day 1a mot quy trinh phirc tap, va khong it truong hop ban s& can dén nhiing sy gitp
dd chuyén mon, vi vay viéc nay tré nén tdn kém hon. Néu quyét tam c6 dugc su bao hd
phap 1y cho ¥ twong cia ban, hiy lién hé v6i cac luat su vé nhan hiéu.

Hoan thanh viéc nghién ciru va phat trién ban thiét ké. Nghién ciu va phat trién (R&D)
1a can thiét dé gan loc céac ban thiét ké cho san phém hay dich vu méi. La chu cia mét cong
ty ting trudng, ban s& co loi thé tét & giai doan nay. Hau hét cac nha phat minh doc lap déu
khong co cac ngudn luc tai chinh can thiét va thuong kéo dai giai doan gidi thiéu san pham.
RAt nhiéu nha dau tu chan chir du tu vao cac ¥ tudng méi cho dén khi ho nhin thy rd tiém
nang thi truong.

R&D con bao gom viée phat trién san pham mau, kiém tra tinh ning st dung cing cac dic
diém khac, va chinh stra ban thiét ké cho dén khi ban két thuc voi mot diéu gi d6 ban nghi
rang c6 thé san xuét va ban ra dé thu lgi nhuan. R&D lién quan téi nhidu cong viée thiét yéu
nhu tiép thi thir nghiém, kiém tra san phém, phan tich céc ké hoach tiép thi va xtc tién ban
hang, nghién ctru chi phi,... La budc cudi ciing trude khi ban bat tay vao tung san pham ra
thi truong, R&D c6 1€ 1a giai doan quan trong hon ca.

Xiic tién va tiép thi san phim cia ban. Gio day ban c6 san trong tay mot san phém aé
ban, di dén luc tién hanh cac hoat dong xuc tién, tiép thi va phan phbi. Nhleu quy tic duoc
ap dung voi cac san pham hién tai ciing dugc ap dung d01 v6i viée xuc tién, tiép thi va phan
phéi san pham moi. Tuy nhién, nhimg san phim mdi cin mot vai manh khoé méi. Vi du,
trong hoat dong xuc tién - tiép thi san pham m&i, ban c6 thé s& phai tiép xtc voi rat nhidu
khach hang tiém nang, vi véy, ban can dua ra mot cai gi d6 moi mé ma ho chua timg thay
trude day. Doi VO’I san pham méi, do khong nim chéic hoan toan vé thi trudng thuc té, vi
vay, hoat dong tiép thi ctia ban s& phai rong 16n va bao quat hon. Cubi cing, ban c6 thé can
kiém tra mot vai kénh phén phéi hoan toan mai cho dén khi ban thay dugc mot noi thich
hop nhit dé ban san pham.

Duy tri va giir gin dong san phim hién tai

Néu ban thdy ban than dang phai d6i mat véi mot dong san pham suy thoai, hanh dong
chuan xac nhat chua han 1a nhanh chong phat trién nhitng san pham méi. Van dé nay doi hoi
phai ¢ thoi gian va nhiing tinh toan, phan tich can trong. Dudi day 1a mot vai lya chon
trude mat:

Khéng lam gi ca. Thai d¢ nay biéu 16: “Hoat dong kinh doanh van | ding huong va dén luc
n6 sé& phai tién 1én”. Mot trong nhirng hoat dong can thiét khi ban Van tiép tuc ban san pham
hién tai ma ban cho rang khong co trién vong 1a ngimg dau tu tién bac vao néd. Thay vao
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day, ban c6 thé don gian “bon rut” hét loi nhudn co6 thé c6 duge va sir dung khoan tién nay
dau tu cho nhiing san pham méi htra hen hon.

Tim kiém nhiing thi truong thich hgp. O ngoai kia van con co nhiing cong ty san xuét bang
may chit, dai kéo ngua, may in kim,... Nhu cau cho mot san phém hiém khi bi triét tiéu
hoan toan. Ludn c6 nhitng khach hang khong ngung mua cac san pham di 1i thoi ma khong
quan tam t¢i nhimg san pham hién dai. Néu phuc vy tot nhiing thi truong nhu vay la ban co
thé tré thanh nguoi dung dau. Va néu diéu nay xdy ra, ban c6 thé t5i da hoa lgi nhuén —
tham chi, ban c6 thé thu duge loi nhuan nhiéu hon véi mot san phém khac co thi phﬁn vira
phai & mdt thi truong dang tdng trudng manh.

Giir san phidm ludn twoi méi

Cho du ban da giit gin mot dong san pham cii hay phat trién cac san pham méi, chac ban
déu muodn minh ludn & vi tri dan dau thi truong. Dudi day lam mdt vai cong viéc thuc t€ ban
c6 thé thuc hién dé chac chan rang san pham cia ban luén tuoi madi va hap dan:

Ludn cép nhép cac thay doi cong nghé. Céc trinh duyét xir Iy van ban da thay thé may chit,
va voice message thay thé cach thirc moi nguoi st dung dién thoai. Nhirng thay ddi vé cong
nghé luon tac dong dén hoat dong kinh doanh cua ban. S€ t6t hon ca néu san phém cua ban
ludn theo kip xu hudng phat trién cong nghé quan trong!

Thay trudc nhitng thay d6i trong nhu cau cua khach hang Néu ban mudn cac khach hang
luén trung thanh véi minh, thi ban phai lam cho ho biét ring ban luén dap tmg moi yéu cau
cua ho.

Theo sat hanh dong cua cac ddi thu canh tranh. Viéc theo sat hanh dong cua cac ddi thu
canh tranh cho phép ban nhan biét khi nao ho thanh cong véi nhing ké hoach phat trién san
pham nao do. Hay xdy dung mét hé thong thu thép thong tin vé cac db6i thu canh tranh gitp
ban ludn nim rd moi hanh dong ctia ho dé ¢6 cac ké hoach kinh doanh thich hop hon.

bam bao tuong thich v6i nhiing xu hudng thay d6i trén thi truong. Khong co gi thay thé
duogc viéc de cho d6i tai va do6i mét luén mé rong. Hay khong ngimg nang cao nhén thirc
ctia ban vé thi tru:orng Xung quanh Hay thiy trude duoc nhu:ng xu huéng thay dbi trong
tuong lai. Va hay biét dugc tit ca nhitng gi ban co thé biét vé cac khach hang ciing nhu vé
cac khach hang ctua khach hang.

Cubi cung, nhu mot quy tic chung, viéc phat trién san phim méi s& kéo theo su tang truong.
Nhung cac quy tac ciing c6 thé bi pha v&. Ping nhanh chéng rudng ray nhiing san pham
hién tai von gitp ban ¢6 dugc thanh cong nhu ngay nay, trir khi ban da danh gia can trong
tat ca cac lua chon. Trong kinh doanh, giong nhu tai phong khiéu vii, viéc tim dugc mot ban
nhay thich hop 1a v6 cung tuyét voi.

(theo bwportal)

8. Bién 1&i don thoi thanh... tién!
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Tiép thi xa xua thuong gan lién vai... cai miéng ctia nguoi tiéu dung. Va ngay nay, sau hang
loat phat kién méi vé marketing, nhidu cong ty da thu hit khiach hang bang cach sir dung
phuong phap marketing virus. Mot cai tén hién dai cho mdt phuong phép xua cii nhu trai
d4t. Marketing virus hiéu mot cach don gian 13 tao ra nhimg lan song don thoi tich cuc vé
cong ty ciing nhu vé san pham/dich vu cia ban.

Loi don thdi xuit phat tir dau?

Pavel Karaulov m¢t CEO cua hang phan phéi dién thoai DIVIZION, Nga, va la moét tin dd
nhiét thanh ctia marketing virus. Theo 10 ong, con ngudi tin vao 101 ddn mot cach vo y thirc.
Vi duy, khi chon mét hang du lich, mot chiéc 6-t6 hay mot d6 k¥ thuat dién gia dung nao do,
thi thong tin d4u tién ma moi ngudi dya vao khong phai tir quang cio ma 1a tir 161 khuyén
cta bé ban.

Theo thdng ké, mot nguoi co thé truyén mot thong tin hitu ich dén cho 16 ngudi khac. Con
trong trudng hop, d6 1a mot tin t6i té thi lugng “thich gia” cua ho co thé gap tir 4-10 1an con
s6 trén. Loi don truyén di rdt nhanh gidng nhu virus, chinh vi vy, viéc tao ra nhimng lan
song don thdi con duoc goi 1a marketing virus.

Marketing virus khong c6 bat cir mot sy gi6i han nao ca. Tat ca phy thudc vao chinh sach
cua cong ty, nhitng bién phap nao ho c6 thé chap nhan va ho mudn c6 mot danh tiéng nhu
thé nao.

Vi dy, mot hang quang céo da thuc hién chién dich PR gay sc cho mot tong dai dién thoai
Tele2 GSM nhu sau: trong thdi gian cac hoc sinh cudi cap ba t6 chirc 18 bé giang cudi cing
ctia doi hoc sinh, mot nhom cac ¢6 gai — nhitng ngudi mic ddng phuc hoc sinh céi trang
thanh mot ba bau vao thang cudi va trude nguc c6 deo bang véi d(‘)ng chii: “Me o1, con chua
c6 dién thoai Tele2 GSM!” - di trén duong phd trung tam. Chién dich PR nay da diy lén
mot lan song don thdi va lam ting dang ké danh tiéng ctia nhan hiéu nay. Tuy nhién, khong
phai doanh nghiép nao cling cho phép minh str dung cach PR nhu viy.

Im ling la vang

DIVIZION di sir dung marketing virus khi mudn thay d6i thuong hiéu cta minh. Vai nam
trude, hiang c¢6 tén MegaPhon. Do mudn phat trién thi truong trén toan nudc Nga, nhing
ngudi chu cia hing nghi ra mot cai tén moi 1a — DIVIZION. Sau do, trong sudt ba thang
hang hoan toan im ling khong dua ra bat cir mot thong tin chinh thirc nao vé viéc didu gi da
xdy ra voi nhirng ctra hang MegaPhon cil.

- Piéu nay d tao ra rat nhiéu 101 don thoi tir phia nhitng ddi tac cta ching t6i. Khi sy quan
tam 1én tGi dinh diém, - Pavel Karaulov nhé lai, - thi chung t6i t6 chuc hoi nghi cac dbi tac
dudi cai tén moi - DIVIZION. Sy kién da thanh cong ryc rd: rat nhiéu cira hang ban dién
thoai di dong tir cac tinh da dén dy hoi nghi, va gidi bao chi ciing cong bb tin nay rong rai
trén cac phu:(mg tién truyen thong dai chung. Néu sir dung nhiing bién phap truyén thong va
thong tin vé sy thay d6i ngay tir dau, thi chic chan 1a chung t6i khong dat dugc thanh cong
dén nhu vay.

“Ba hoa” bing cong nghé
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Trude khi thye hién mot chién dich virus, phai xac dinh ban can d6n thdi thong tin nhu thé
nao. Pé lam duoc didu nay, ban phai xac dinh dugc khach hang muc tiéu cta ban 1a ai? Ho
quan tAm dén nhiing diéu gi? Vi du, nhu cong ty DIVIZON, véi sy trg giup ciia cac nghién
ctru makerting hang duoc biét gin nhu 100% ddi tic tiém ning ctia minh déu st dung
Internet. Vi vay, DIVIZION quyét dinh tién hanh chién dich PR trén mang: chi phi rat thap
ma thong tin lai ¢én ding d6i trong can nham t4i.

Khong nén sir dung mot kénh truyén tin duy nhat. Thong tin d tung ra can duoc hd tro bang
nhimg 101 don truyén tir ngudi nay sang ngudi khic. DIVIZION di ky két hop dong voi hai
cong ty quang cdo tdm qudc gia - hoat dong trong linh vuc kinh doanh cua ho - va véi cac
hang quang cio dia phuong — nhitng don vi thong thd thi truong ban dia. Nhitng cong ty nay
khong nhitng c¢6 nhiém vu truyén di nhitng 1oi don ma con thyc hién cac chién dich quang
c4o truyén thong khéc.

Khi thyc hién nhiing chién dinh PR trén Internet, ban hay manh dan hop tac v6i cac cong cu
tim kiém. Thong thuong, “tudi tho” cuia mot 16i-ddn-thoi trén mang 1a khoang mot thang.
Sau do6 thong tin s€ mat di tinh thoi su. “Stre séng” manh liét nhat ma chung dat dugc va bay
ngay sau khi “ra doi”. Két qua dat duoc cia mot 10i-ddn-thdi nhu vay vao khoang tir 4.000-
7.500 lugng nguoi cap nhdp web site ciia cong ty trong vong tur 3-4 ngay. Tuy nhién, ciling
c¢6 nhiing truong hop dic biét, 1oi don “séng” trén mang tdi mot ndm hodc hon. Nhing
thong tin virus thudng duoc truyén qua e-mail va cac cong cu chat.

Chu dé dugc ban tan nhidu nhat 13 — sex va nhimg ngudi ndi tiéng. DIVIZION khong sir
dung nhiing 161 ddn “goi tinh” nhung st dung chu dé thtr hai. Trén bao chi, ban hay doc
dugc nhitng thong tin rﬁng: “ngoi sao” nay st dung dién thoai di dong nhan hi¢u nao va tai
sao. DIVIZION thyc hién phong van nhiing nhan vat ndi tiéng sau d6 thém “mian thém
mudi” vao d6 va truyén di trén mang.

Ba chién dich virus do ba nhan vién ctia DIVIZION thyc hién trong bén thang da ting sd
lugng don dat hang cua hang thong qua Internet lén 21%. Cac chién dich nay hudng toi
nhitng nguoi st dung Internet trong do tuoi tir 14-30.

Tré em lam marketing

O Phuong Ty, marketing virus di trd nén kha thong dung. Cac doanh nghiép tich cuc sir
dung cac khach hang trung thanh ctia minh. In Zone Brands Inc., mot hiang ciia My san suét
nudc hoa qua va nude ngot cho tré em, cho rang kénh truyén tin tot nhat chinh 1a tré em. Tai
Atlanta, noi dét tru s& cua hang, c6 cau lac by danh cho nhitng nguoi yéu thich nudc ngot
BellyWashers do mét bé gai 10 tudi to chirc. Nhiing dira tré yéu thich cic san pham cua In
Zone Brands con t6 chtrc nhiing hoat dong tir thi¢n — phan phat nudc ngot BellyWashers
trong cac dip Noel tai cac bénh vién nhi dong, don dep nhitng cong vién cong cong c6 cam
nhiing 14 ¢o in nhan hi¢u cua loai nudc ngot nay, t6 chirc cac hdi cho danh cho nhiing dua
tré trong céac gia dinh thiéu nguoi tru cot...

Nhung diéu quan trong nhat — tré con hoan toan nhiét tinh va chan thanh khuyén ban minh
khéac dung thtr thir nuge ngot yéu thich cta chiing. Cac hing thong tan dia phuong cling rat
quan tam dén hoat dong cta fan-club nay — vi vay, nhitng thanh vién cua noé c6 diéu kién ké
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vé san pham yéu thich ciia minh cho cac ban cung trang ltra trén cac phuong tién truyén
thong. In Zone Brands Inc. con thanh 14p nhém cb van-tré em cho hoi dong quan tri hang.
Nhiing khach hang nho tudi va thanh vién ctia nhém nay c6 anh hu:orng toi chién luoc cua
hang trong linh vyc: ching loai mat hang; marketing; dam bao su gan két voi khach hang va
ngoai ra chung con t chirc nhidu hoat dong dudi su bao trg cia hing.

In Zone Brands chi cho nhom c¢6 van-tré em nay khoang 60 nghin USD/mot nam va ho cho
rang day la diéu hoan toan binh thuong. Trong vong ba nam cudi, doanh s ban hang cta
hang tang hon gap d6i. Hon nita, cac bac phu huynh ciing rt vui khi thiy con minh yéu
thich cac hoat dong xa hoi.

Tin don ciing 13 cong viéc kinh doanh

Hang BzzAgent & Boston di kinh doanh trén thién huéng chung ciia moi ngudi 1a déu mudn
chia sé v&i nhau nhiing thong tin thu vi. Hang da c6 téi 25 nghin dac phai vién, trong d6 hon
60% la nhitng nguoi hon 25 tudi va nghiém tic va ¢ hai nguoi 1a chi cac doanh nghiép
trong danh sach 500 cong ty dugc tap chi Fortune binh chon. Hang ngay, doi ngli nhiing

truyén tin” cua BzzAgent lai duoc b6 sung thém tir 30-100 nguoi. Hang nhan nhimg hop
dong quang cdo va dé nghi nhimg dic pha1 vién ctia minh ké véi tat ca moi nguoi nhitng vu
diém cua san pham/dlch vy ma ho thay thich thi. Nhitng nguoi tw nguyén nay nhan dugc
nhiing ban mau hudéng dan vé chién luge thuc hién marketing virus. Ho khen ngoi san pham
moi voi nhiig nguoi quen va nhimg nhan vién ban hang trong cac ctra hang, gui thong tin
vé sin pham qua thu dién tir dén nhu:ng nguoi c6 anh hudng trong xa hdi. Va nhitng nguoi
nay truyén tiép nhimg tin nhan duoc dén nhitng ngudi khac nhung duéi nhiing e-mail ky tén
minh.

BzzAgent soan thado hé théng lga chon nhitng dac phai vién cua minh dé loai bo nhiing
ngudi khong nghiém tac. Cac mg vién phai dién vao mot ban khai, trong d6 ghi rd tudi,
trinh d6 hoc Vén, cac s¢ thich va muc thu nhdp. Céc nhan vién diéu hanh cua hang s€ xac
dinh ai quang cdo cho san phém moi nao. Sau do, nhiing dac phai vién s€ nhan dugc ban
huéng dan cach truyén tin don va béo cao nhitng hanh dong ciia minh véi hing.

Nhiing khéch hang dat mot chién dich virus 12 tuan véi sy tham gia cia 1.000 dac phai vién
phai tra 85 nghin USD, chua ké nhimng chi phi cho cic ban huéng dan hanh dong. Nhung
két qua thu dugc ximg voi dong tién da bo ra. Vi dy, nhimg 6ng chii cia hé thdng cira hang
an Rock Bottom phat hién thay doanh s6 ctia hang ting 1,2 triéu USD khi nhiing khach hang
quen cta ho bit dau lam viéc cho BzzAgent.

Nhirng chi ong thich giao thi¢p

Mot chuyén gia marketing ngudi My - Merien Selzman, giam dbc phat trién chién lugce cua
mot cong ty PR tdm c& thi ndm trén thé gidi Euro RSCG Worlwide — néi rang: gan day cac
cong ty co xem xét dén phuong an tan dung nhirng nguoi dau tién sir dung nhitng san pham
méi dé lam “may phat” tin don.

Tuy nhién, nhimg nguoi nay thong thu:orng lai khong sin sang chia sé v6i ai d6 vé mot san
pham ma ho vira méi thir. Vi vay, cac chién dich virus kho tréng cdy duoc vao ho ma phai
nham téi nhitng ngudi ma Selzman goi 13 “nhimg chi ong”. D6 14 nhitng ngudi voi ban chét
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thich giao thiép. P6i v6i ho, viéc tin huéng mot minh nhimng loi ich cia mot loai san pham
moi nao do6 1a khong du, ho ludén c6 khuynh hudng chia se diéu nay voi ban bé va nguoi
quen. Truyén va trao doi thong tin 1a mot phan cudc song cua ho. Selzman goi nhirng nguoi
tiéu dung nay la “soi chi quan trong ctua cudc song > dé tao ra khuynh hu:orng va nhu cau dai
chung. R4t nén khuyén khich nhitng dong minh bat ngd nay dé ho néi vé ban va san pham
cua ban véi nhitng ngudi khac.

«Chuyén dén nhirng ngudi ban»

Cong nghé dién tir cho phép viéc trao déi théng tin duoc dién ra mot céch chép nhoéng.
Ngay nay, mot “khach hang-con ong” néu thay hai long, thi ho chi can an nat 1a thong tin
tich cuc ve san pham/dlch vu ctia ban dugc truyén dén cho 10 nguoi khac. Nhiéu cong ty da
biét cach tan dung diéu nay, ho treo Ién trang web ciia minh nhiing buc thu véi nut ban
“chuyén dén nhitng ngudi ban”.

Ngoai ra, hang marketing-internet Perelom con nghi ra nhiing btrc anh vui nhon, nhung cau
chuyén cuodi... va gui td1 mdt so dia chi. Néu nguoi nhan thich tht ho s€ tiép tuc gui dén
nhitng ngudi khac nira... Va chi sau vai tiéng s€ c6 tdi hang trdm nguoi nhan dugc tin nhan
nay.

Hién nhién, trong tin nhin s& c6 kém mot thong tin hoac mdt duong link nao d6 — ¢o thé 1a
dia chi dan dén trang web cua cong ty ban. Quan trong 1a ho da dén véi ban, con sau do tat
ca phu thugc vao cong ngh¢ gilr chan khach hang cta ban.

PR den

Tuy nhién, khong phai bt cr mot cau chuyén don thdi nao ciing dem lai loi ich cho cong ty.
Tét ca nhirng hang da thyc hi¢n cac chién dich virus déu nhéan xét: khong thé kiém soat dugc
ludng tin tir dau dén cudi. Va didu kinh khing nhat 1a nhimng 10i don tiéu cuc do cac dbi thu
canh tranh tao ra. Nam 2005, trén thi truong bao hiém Nga da xay ra mot vu bé bdi giira hai
hang bao hiém Rosgostrakh va POCHO. Thoat tién, Rosgostrakh kién POCHO vi di truyén
di nhitng thong tin sai l1énh vé hang. POCHO phai bdi thuong bén nguyén mot khoan tién
16n, sau d6 lai kién lai Rosgostrakh vdi ban cdo trang y hét nhu Rosgostrakh da dem kién
POCHO.

Vi du thye tién
Noi dung: “Nhirng thanh nién sanh di¢u”.

Nhiém vuy: Hang bia Penn, Nga, mudn sau mot thang tang s6 cac thanh nién duge coi la
sanh di¢u, song & Matxcova, tudi tir 21-26, bict vé nhan hi¢u bia mdi — Penn’s 1én 10%.

Céch giai quyét: hang thoa thuan véi mot cau lac b & Mat-xco-va hang tuan to chirc mot
“t6i vui sanh diéu”. Hang chon trén cac forum trén mang va trong cic web site 1am quen
nhirg grong mit cd hinh thirc va dic diém thich hop dé thuc hién chién dich virus. Do 1a
20 nit va hai 20 nam thanh nién duoc coi 13 sanh diéu. Ho duoc moi dén du bubi tdi vui da
dugc noi dén o trén. Mdi chang trai va cac ¢ gai duge dé nghi din thém bdn ngudi ban —
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cling 1a nhitng nguoi sanh di€u khac. Céac dai dién cua cac show-thoi trang cling dugec moi
dén. Khung canh cau lac by dugc trang tri trén nén mau cta hang va logotype bia Penn’s.

Két qua: Sau mot thang, theo két qua trung cau y kién do hang tién hanh, sé nhiing thanh
nién sanh di¢u biét dén nhan hicu bia Penn’s tang 1én khong phai 10% ma 1a 28%.

(theo bwportal)

9. Xac dinh thoi diém thich hop dé xdy dung ké hoach marketing

Khi duge héi:*Khi nao 1a thoi diém thich hop nhat dé xay dung va trién khai ké hoach
marketing trong ndm? Rat nhiéu nguoi s tra 101 ban rang: “Khong c6 thoi diém nao thich
hop hon hi¢n tai”.

D6 khong chi boi vi da sap hét thang Hai, va cung khong c6 nghia la da qua mudn dé lén ké
hoach marketmg cho nam nay. Jay Levinson, dong tac g1a cuon sach “Marketing du kich
trong 30 ngay”, di néi: co hai thoi diém thich hop nhéat dé trién khai mot chién lugc
marketing. Thoi diém thtr nhit 1a ngay by gio, ngay thoi diém nay va thoi diém tha hai 1a
bat cr khi ndao ma ban bét tay vao kinh doanh. Néu ban di bo 15 co hoi lap ké hoach
marketing khi bat ¢au kinh doanh va chang c6 cach nao dé thoi gian quay trd lai, thi ban hiy
tap trung xay dung nd ngay bay gio.

Hoat dong marketing rat phtrc tap. N6 1a tap hop ciia rat nhiéu chién luge va cac thanh t5
khac nhau va dé hoat dong marketing c6 hi¢u qua, viéc dau tién 1a ban phai 1én ké hoach,
sau d6 tap hop ngudn lyc dé kién dinh thyc hién ké hoach ma ban xdy dung. Viéc thiét lap
ra mot lich trinh cho viéce thuc hién ké hoach marketing la cach tdt nhat dé t6 churc cac hoat
dong marketing ctia ban. Va lich trinh thyc hién ké hoach cling dugc xem nhu 1a mot tai ligu
lam viéc can thiét ma bat ctr khi ndo cén, ban c6 thé xem lai va cap nhat thém ké hoach
trong sudt ca nam.

Lich trinh thyc hién ké hoach marketing khong pha1 duoc xay dung dya trén sy tuong twong
hay tinh vd doan. Ban nén tham khéo va str dung biéu dd. Truc X 1a truc thoi gian. Truc Y 1a
cac sang kién marketing, cac su kién hodc cac hoat dong marketing ban s€ thuc hién trong
nam ké hoach.

Vi du, néu ban c6 dy dinh thuc hién cac hoat dong xtc tién ban hang hai thang mot lan, bat
dau tir thang Hai, ban c6 thé dat vao truc X cac cot thang Hai, thang Tu, thang Sau, thang
Tam, thang Muoi, thang Mudi Hai. Néu nhu ban ¢6 dy dinh phat hanh thu chao hang mdi
thang mot lan, tén cac thang trong nam s& dugc dat trén dau céc cot cua truc X tuong ung
v6i tén hoat dong d6 & phia bén trai cac cdt.

Lam cach nao ban c¢6 thé 1én dugc mét lich trinh thuc hién cac ké hoach marketing trong
nam? Céc hoat déng marketing nao ban s& thyc hién? Tat ca cac y twong marketing xuét
hién bét chot néu chi ndm im trong dau cua ban, chiing s& ching c6 nghia Iy gi ca, nhung
biét ddu néu dem ap dung, né sé& tré nén rat cd y nghia va mang lai hiéu qua bat ngo. Hiy
can bang cac hoat dong marketing v6i nhitng hoat dong khac ban can lam trong kinh doanh
ctia ban. Lén ké hoach cho nhirng gi ban c6 thé lam phai tron ven, day du chtr khong phai
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chi dua ra mgt cach hoi hot, nira voi. Va van dé dau tién ma ban can phai xem xét trudce khi
dua ra cac y tuong cua minh vao ma tran, dé 1a sy phu hop, tinh thyc t€ va kha nang tai
chinh.

St dung lich trinh cy thé cho mot ké hoach marketing cho phép ban lam duogc bdn diéu sau
day doi véi cac hoat dong marketing cia minh:

*, Gitip ban c6 thé to chirc, phin loai va wu tién thwe hién cic y twong va hoat dong
marketing trong nam.

*, Gidp ban phat hién va dit ciac hoat dong marketing vao dung vi tri.

Néu ¢6 qua nhiéu cot trén truc X co nghia l1a ban nén mé rong cac hoat dong kinh doanh ctia
minh. Tuy nhién, nhiéu khi cac y tuéng vé hoat dong marketing dua ra trong lich trinh chi 1a
két qua ciia cac hoat dong kinh doanh mang tinh thoi vu va dua trén théi quen mua hang cia
ngudi tidu dung. Vi duy, cac hoat dong ban 1¢ s& dién ra manh vao quy tha ba trong nim, va
rat nhiéu hoat dong khuyén mai, giam gia s€ dugc thyc hién trong quy thtr tu, vi d6 1a mua
cua nghi ngoi va du lich.

*, Gilip ban loai bé cac khoang trong trong hoat dong marketing.

Viéc thuc hién mot ké hoach day dic cac hoat dong marketing s& khién cho cac san pham
cua ban ludén ¢ trong sy lya chon cua khach hang hién tai, ciing nhu 1a co héi tot dé vuon téi
cac khach hang tiém nang. Muc tiéu quan trong cua ban d6i voi cac hoat dong marketing 1a
phai gianh dugc vi tri ddu tién trong nhéan thirc ctia khach hang. Tinh kién dinh, trudc sau
nhu mot 1a mot chia khéa quan trong, va diéu nay chi co dugc khi cac hoat dong marketing
dugc nhic di nhic lai nhiéu 1an trong nim. Vi vay, hiy loai bo nhiing khoang tréng trong
hoat dong marketing cta ban.

*, Gitp ban danh gia mt cach dé dang hon cic hoat dong marketing.

Vao thoi diém cudi nam, hodc bat ci quy nao hodc thoi diém nao ma ban di dinh ra, hay
phan loai cic hoat dong va ¥ tudng sang tao. Ban c6 thé st dung cach phan cip tim quan
trong, xép theo thu tu tir 1 dén 10. Hodc ban cling co thé st dung phan loai don gian hon,
theo thir tu A, B, C.

Néu nhu cac y tuong sang tao mang lai hi¢u qua cho hoat dong kinh doanh cua ban, hay
danh dau n6 lai. Néu nhu né mang lai thanh cong vira phai, hay xép nd & vi tri trung binh.
Con néu n6 khong hoat dong hiéu qua hodc khé thuc hién, hay xép nd vao vi tri thap.

Gi4 tri thiét thyc ciia hoat dong nay 1a: khi ban 1én ké hoach marketing cho nam tiép theo,
hay xem xét va ap dung lai nhiing hoat dong da mang lai hiéu qua va nhiing gi da duoc ban
danh gia cao. Co dinh, cai tién hodc ciing c6 thé cit bt cac hoat dong ma ban xép vao muc
d6 trung binh. Cudi cling, loai bo cac hoat dong marketing ma khong mang lai hiéu qua nao
ca.

Day la nhiing gia tri ma vi¢c lap lich trinh cu thé dé‘thuc hién céac ké hoach marketing s&
mang lai cho ban. Hay lam nhitng gi ma ban thay can thiét phai lam cho hoat dong kinh
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doanh ctia minh. Ban c6 thé 1én ké hoach cho ting quy, néu thay viéc nay dé dang hon cho
viéc 1én ké hoach cho hang thang. Mot khi ban da 1dp ra dugc ké hoach marketing, hay theo
sat va kién tri thuc hién né. Céc thanh cong trong kinh doanh s& dén véi ban.

(theo bwportal)

10. Mt xich giira ban hang va quang cio

Liéu giira hoat dong ban hang va quang céo co6 ton tai mot mat xich nao d6 khong? Cau tra
101 1a c6. Néu ban bi€t cach xady dung mot 161 chao hang hiéu qua, ban s€ viét ra dugc nhitng
ndi dung quang cao tuyét voi.

Khong it ngudi nghi ring c6 mot su khéac biét gitta nhitng nhéan vién ban hang va nhiing
ngudi viét quang cao. Nhung vé co ban, ho cing lam nhiing diéu twong tw nhau, chi khic ¢
phuong thirc truyén tai ma thoi.

Vi vay, tham chi, trong trudng hop ban chwa bao gio viét quang cao nhung néu biét cach
lam the nao dé ban hang hiéu qua, ban hoan toan c6 thé tw minh x4y dung mot quang céo tot
cho tat ca cac phuong tién truyén thong khac nhau.

Duéi day la nhitng phuong thirc cu thé c¢6 thé giup ban:

Pau tién hiy hinh dung dén viéc xdy dung mot 1oi chao hang t6i mot ngudi ma ban chua
tung bao gio gap mat va biét rat it thong tin vé nguoi do.

Ban don gian chi can dua vao cac kién thirc vé& san phdm va bo qua nhirng nu cudi lip lanh,
cai nhm thién cam ciing sy thau hiéu hoan canh. Ban s& phai viét ra mot cach 1 rang va don
gian vé:

1/ Nhiing gi ban chao moi khach hang?

2/ Ké hoach thyc thi nhitng chao mdi d6 ra sao?

3/ Tai sao 101 chao hang cia ban lai tuyét voi hon cac dbi thu canh tranh?

Xin chtic mimg. Ban vira viét xong mdt quang céo co ban. Hay gui n6 t6i mot vai nguoi va
xem chuyén gi xay ra. Néu ban noi ra dugc diéu gi do dang d€ nghe, ban dudng nhu da hoan

thanh mot giao dich ban hang.

Béy gio hay t6 chirc, sip xép nhitng suy nghi ciia ban thanh mot vai tir ngit suc tich nhét dé
c6 thé niu gitr dugc sy cht y cua cac khach hang tiém nang.

Hay nhd, cang ngén gon va sic tich bao nhiéu cang tot bay nhiéu. Day chinh 1a chia khoa dé
thu hat sy chtl  ciia moi nguoi. Khong gi tot hon mot 14 thu ban hang dai khong qua mdt
trang gidy.

Xéc dinh nhitng thong diép y nghia nhét trong 15i chao hang ctia ban va dua né 1én dau tién.
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Luc nay ban da bat dau budc vao viée thuyét phuc khach hang. Hiy m¢ dau that 4n tuong
néu ban mudn théy nhiing két qua tot. Va ban can dam bao rﬁng d6 1a nhitng luan diém don
glan nhung thé hién sy toan tam toan y. Nhiing quang cédo yéu kém thuong c6 nhiing luan
diém phirc tap va co phan mién cudng.

Cit sira nhirng gi ban da viét dé co6 thé dugc doc to tir dau dén cudi chi trong vong mot phut.

Ban da xay dung xong mdt quang cao truyén thanh. Phan 16n nhitng nguoi méi bat dau déu
viét nhitng quang cao ma phai mat dén 90 glay moéi doc hét duoc. Hiy thu gon né trong 60
gidy. Mot chuyén gia quang cao thuc thu co thé tao ra thong di€p quang cao ¢6 thé doc xong
trong chwa day 30 gidy. Va nhiing ngudi giéi nhét s& chi can dén 15 gidy cho mot quang céo
cta ho.

Tir tir mé rong kich thude cia ban chao hang va bd sung cac hinh anh hay minh hoa dé cung
co.

That tuyét voi. Day chinh la mot quang cdo bat mat trén bao chi. Va no sé tang cuong tinh
hiéu qua cho tit ca nhu:ng gi ban thé hién trén radio! Ban dang bat dau mot chién lugc quang
céo toan dién. Hay tiép tuc diéu nay va moi ngudi s& nhin nhéan rang ban thuc sy biét 15
nhitng gi minh dang lam.

Thay vi nhiing hinh anh tinh, ban hay thtr sir dung mdt vai doan video hinh dnh dé déy manh
hiéu Umg tdc dong cia ban chao hang.

Do la mdt quang cao truyén hinh tuyét voi. Chién lugc tiép thi cua ban da tré6 nén manh mé
hon. Van dé dang quan tdm duy nhét 13 liéu ban c6 du du da tai chinh dé quang cao trén
truyén hinh v6i mot tan suét thich hop. Néu duoc nhu vay, that m§ man. Néu ngan quy cua
ban kha eo hep, ban s& can lya chon mot phwong tién truyén thong thich hop nhit.

Bay gio hdy dang tat ca 1én trén trang web.

Hay str dung trang web nhu mot cong cu 24/24h dé quang ba va dao siu thém cac mdi quan
hé v6i khach hang. Hiy dé web tro thanh mot nhan vién ban hang chuyén nghiép, tham chi
ca khi ban khong ¢ ké hoach giao dich tién bac truc tuyén. Trang web cong ty ban nén 1a
mot kho chtra mang tinh t6 chirc cao nhiing 16i khuyén chuyén mon va nghé thuat ban hang
trong cong ty.

Chia tach quang cao ciia ban thanh nhitng phan nh6 dé str dung lam minh hoa cho nhiing lan
chao hang truc tiép voi khach hang. Néu ban ban hang bang viéc st dung nhiing thong tin
tha vi va htru ich theo mot phong cach rd rang va logic, ban khong nhitng 12 mdt nha ban
hang tuyét voi ma con 1a mot nha viét quang cdo mach lac.

Viét quang céo don gian la nghé thuat ban hang co t6 chirc. Cong viéc nay tham chi dugc
xay dung trén co so nhiing xtc tién ban hang, nhirng 15i chao hang hiéu qua. Va nguoc lai,
luén co nhing yéu t6 dua ban tir mot bai viét quang cao don gian dén viéc hoan thién cach
chao hang:
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1/ Viét mot quang céo cho nhiing gi ban nd Iyc ban hang.

2/ Thu lai quang cdo cta ban trén may tinh hay cac thiét bi ghi am khac.

3/ Lang nghe nhiing gi ban ghi am.

4/ Chinh stra ban thao.

5/ Thu gon lai nd 14n nita, 14n nita cho dén khi ban khong thé hoan thién né ot hon.
6/ Khi ban da nh¢ k¥ trong tam tri, hay ty minh gui di cadc quang céo cho khéach hang.

Nhitng 101 gioi thi¢u tron tru va suc tich rd rang s€ loai bo nhitng cai nheo may cua khéach
hang, dong thoi gia tang doanh s6 ban hang.

Theo quan diém cta nhiéu chuyén gia, hoat dong ban hang qua cac quang céo hay ty minh
ban hang tryuc tiép déu lién quan tdi viéc truyén tdi nhiing suy nghi thich hop theo mdt thir tw
thich hop.

Dirng dé bat cr ai néi v6i ban rang thong tin duoc dua ra trong cac quang cao béo chi thanh
cong phan nao khic véi nhimg ndi dung thu direct-mail, quang cdo truyén thanh, truyén
hinh hay bt cir dang quang céo nao khac.

Noi dung cua hoat dong ban hang va quang cao gidng nhau vi chung deu bao gdm nhiing ¥
tuong hay va viéc truyén tai bang nhiing tir ngir thich hop. Néu ban mudn quang céo ciing
phat huy hiéu qua tuong tu giong nhu ban hang, hdy dam bao dé thong diép quang cdo bao
ham tat ca nhimng gi ban mubn néi khi tro chuyén truc tiép véi khach hang.

(Dich tir Smallbusinessbrief va Entrepreneur)

11. Thé nao la vi-nhan hi¢u va vi-marketing?

Dan violong nhan hi¢u Stradivarius tir lau da noi tieng trén the gidi

Lam thé nao dé san pham/dlch vu ciia ban c6 thé tidu thu gap doi gap ba trong vong may
thang? Liéu mot chién dich quang cdo trén TV vao nhimng gio cao diém co thé giup ban lam
duoc diéu nay khong? Trén thuc té, c6 mot vai cong ty nho da ban dugc san pham cua minh
ra khip thé giéi va dat duoc muc doanh thu 4n twong. Trong khi d6, chi phi danh cho
marketing ctia ho lai rat thip. Thanh cong ctia ho gén lién véi hai khai niém: vi-nhan hiéu va
vi-marketing.

Hugh Macleod — mdt chuyén gia ndi tiéng trong linh vuc marketing vi-nhan hiéu
(mlcromark) — 14 ngudi lan dau tién da du:a ra khai niém nay vao cudi nam 2004. Trong
quyén sach “Vi-nhan hiéu toan cau ndi tleng ong da tong két ngan gon: “Vi-nhan hiéu 1a
mot nhin hidu nho, siéu nho nhung san pham ciia n6 duoc ra ban trén toan thé g101” Dinh
nghia qua la don gian. Vay thi nhung nhan hiéu nao c¢6 thé coi 1a vi-nhan hiéu, va néu qua
thuc chung c6 ton tai, thi lam thé nao dé c6 thé tao dung dugc ching?
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Mic du, vi-nhan hi¢u 1a mgt khai ni¢m tuong dbi ma&i mé, nhung thyc ra nhitng nhan hi¢u
nhé dugc biét dén trén toan thé gii da ¢6 tir lau. Tuy nhién, dé c6 dugc danh tiéng toan clu,
nhitng nhan hleu nho nay da phai trai qua mot quang thoi gian rat dai thong qua nhu:ng cau
chuyén truyén khau cua nhitng nguoi biét dén chung Trude khi Internet xuét hién, dé xay
dung duoc mot danh tiéng nhu vay doi hoi phai rat kién nhan va bén bi.

Vi du vé nhimg vi-nhan hiéu nay 1a: nuéc sdt Tabasco (tir dau thé ky XX di dugc biét dén ¢
ngoai bién gidi nudc MY); dan violong Stradivarius; banh my que ctia Phap (baguette)...

Thong tin va cach quang ba gin lién v6i nhitg nhan hiéu nay c6 thé dinh nghia bang mot
cdu Word Of Mouth Marketing (WOM) hay marketing truyén khau. Truéc didy, WOM dién
ra rt cham chap. Con trong thoi dai ngay nay, véi sy tro gitip cua Internet, WOM trd thanh
mot cong cu marketing hi¢u qua va nhanh chong.

Chung ta c6 thé don cir mot vi du: mot ngay trude khi Wmdows dugc cong bd, thong tin vé
n6 da bi ro ri, dén tdi cung ngay thi tén Windows di xut hién trén mot s6 blog va dén sang
thi trén vai tram blog c6 lién quan dén ky thuat. WOM ngay nay 1a nhu vay. Ban chi cin
cham ngon lira & dung chd can thiét, mot chc sau dam chay da loang ra khip thé giéi
mang.

Blog, cac phuong ti¢n thong tin xa hoi, cac forum... 1a nhiing cong cu giao tlep ca nhan
dugc dan mang tich cyc s dung. Internet da lam thay d6i hoan toan cach giao tiép va dem
lai mot kha ndng t1ep can khach hang moi.

Cubi clng, c6 1& dd c6 mdt cong cu dé lién két giita nhan hiéu va giao tiép. Thong qua
Internet ban c6 thé két ndi dugce ca hanh tinh. Pé cac cudc ndi chuyén dugc hiéu qua ban
can phai c6 uy tin va thuc sy thu hut dugc khach hang.

Cong thirc thanh cong cia mgt vi-nhan hi¢u

Nhiing ai da thanh cong trong viéc xdy dung vi-nhan hiéu? Hugh Macleod, mot ngudi song
trong mot ngdi nha nhd & mot tinh 1¢é cia nudc Anh, da tao ra hai vi-nhan hi¢u thanh cong:
English Cut — ctra hang thoi trang & London va Stormhoek — mot nha san xuat rugu vang
nho ¢ nudec Cong hoa Nam Phi. Néu noi vé English Cut, thi sau khi blog gi6i thidu vé cira
hang do Hugh Macleod quan tri hoat dong, doanh s6 ban nhiing bo com-1& véi gia... 4.000
d6-la ctia English Cut d4 tang 1én khong phai 20% hay tham chi 1a 50% ma 1a gép ba lan.

Con d6i voi Stormhoek, sau 10 thang blog vé hang hoat dong, hang ban dugc 50.000 chai
ruou vang. Vay diéu gi da xay ra? “Blog da thay d6i tan gdc ré phurong phap ma Stormhoek
da st dung dé thu hat nhitng khach hang dau tién ctia minh thong qua céc siéu thi. Nhiing
khéach hélng hién tai cua hang la nhitng nguoi mua trén mang. Blog da tao ra sy thay d6i c6
tinh quyét dinh trong noi bo cong ty va ca cach ban hang”, Hugh Macleod tong két, “Cho du
la ban dung phuong phap vi- marketmg dé quang ba mot nhan hiéu nhé hay mot nhan hiéu
16n thi déu phai nhé nhing diém mau chét sau day:

1. Néu chi ¢6 ging tao ra uy tin thoi thi van chwa du ma ban phai ¢ uy tin thuc sy, khong
thé co su thoa hiép trong van dé nay. Néu ban chua hiéu ban chét ciia viée giao tiép trén

Trang 26



Cic vin dé Marketing hién dai
Internet, cach xdy dung cac kénh giao tiép vi-marketing va sir dung chting dé quang ba nhén
hi¢u, thi tot nhat ban dung voi thuc hién y tudng ciia minh.

2. Hay tim cach 161 cuon moi nguoi tham du vao céc hoat dong va tao di€u kién dé ho tu
thao luan véi nhau.

3. Hay n6i v€ nhiing van dé quan trong va gay an tuong dé khéu goi su chu y cuia moi
nguoi.

4. Khong nhiing chi truyen di nhitng thong tin ma ban con phai chim chu ling nghe. Hay
lam cho khéach hang tin rang ban dang nghe nhiing 101 ho noéi. Dé thanh cong, ban can phai
kién nhan, biét cach giao tiép va thinh thoang phai “thém mam thém mubi” vao cau chuyén.
Chinh nhiing “gia vi phu phép” nay s€ lam cho moi nguoi hao hing tham gia vao cau
chuyén cta ban. Dé co thé tim dugc loai “gia vi thich hop”, ban phai cam nhén duoc nhing
mong doi ciia khach hanh va khéo 1éo dua né vao cau chuyén theo cach thirc ma ho mong
mudn. C6 thé noi, day gidng nhu mot tro choi tim 1y ma phéan thing s& thudc vé nhing
ngudi hiéu 16 minh dang néi chuyén véi ai.

Céc nhin hiéu Stormhoek i English Cut di 1am duoc nhiing diéu mau chét néi trén.
Thé nao 14 vi-marketing?

Néu chung ta cho rang: cic vi-nhan hiéu xay dung kénh thong tin va sy giao tiép v6i khach
hang bang mot cach thirc dac biét va chua co tién 18, thi chiing ta ciing c6 thé sir dung khai
niém vi-marketing (micromarketing) dé miéu ta hoat dong marketing cua cac vi-nhan hiéu.
Vay c6 phai vi-marketing ciing gidng v&i marketing, chi ¢6 diéu pham vi hoat dong “nho
hon” va hudng tédi mot lwong khach hang cling nhd hon so voi marketing thong thuong?
Cau tra 10i 1a “khdéng han”.

Chung ta ¢6 thé dinh nghia khai niém vi- marketmg nhu sau: do la mQt hoat dong marketing
dédc biét va khong s dung nhitng cong cu truyén thong dé tiép can véi khach hang; hoat
dong dua trén sy giao t1ep gilta hai ca nhén thong qua nhiing phuong tién truyén thong xa
hoi hodc nhirng 10 truyén khéu. Phuong tién truyén thong xa hoi 1a mét khai niém gan lién
v6i Internet. Do 1a cac thiét bi dung dé chia s¢ ¥ kién, quan diém, kinh nghiém, suy nghi
thong qua: mot doan van; cac hinh anh; doan bang video hay am thanh. Nhitng phuong tién
truyén thong xa hdi thong dung nhat hién nay la: blog; forum; videoblog; podcast (doan
bang ghi am c6 thé tai xudng tir trén mang).

Flickr — mdt web chia sé hinh anh truc tuyén v6i bo suu tap 1€n toi vai chuc tri¢u anh — 1a
mot vi du vé sy thanh cong ciia vi-marketing. Day 1a san pham cua cong ty Ludicorp z
Vancouver, . Web site nay ddu tién dugc quang ba thong qua cac blog ciia nhimg nhan vién
Microsoft va ngay cang dugc nhiéu nguoi biét dén, hai nim sau ngay thanh lap (2006),
Yahoo! da mua lai Flickr voi gia 30 tri¢u USD.

Thay d6i khong c6 nghia Ia chét...

“...S¢ hii trude nhitng thay doi chinh 1 chét”. Day 1a khau hiéu kém hinh v& trong bai viét
cua Hugh Macleoda vé vi-nhan hi€u toan cau. Y nghi vé viéc su dung vi-marketing c6 thé

Trang 27



Cic vin dé Marketing hién dai

lam hoang s¢ khong it cac chu doanh nghiép cta nhiing tap doan lon. Diéu nay c6 thé hiéu
dugc, Trung Qubc cd modt cdu chadm ngdn cd dai y rang: “Moi nguoi thdy d& chiu voi nhimng
sai 1am ma ho da biét hon 1a mot cach giai quyét mdi ma ho chua biét”,

Vi-marketing con lam moi nguoi khiép so boi mot didu khac nita. Macleod khi noi vé
nhimg kinh nghiém ctia minh véi English Cut va Stormhoek, thi ngoai viéc nhan manh céc
thanh cong ngoan muc, anh c6 thém rang: “Ban chét ciia van dé& khong phai 1a nhiing tac
dong bén ngoai (ti€u thu dugc hang hoa) ma 1a trong ndi bd. Cac hoat dong ctua cong ty s€
thay d6i hoan toan so véi ban dau”. Viéc tién hanh vi-marketing khong chi danh dau su thay
d6i trong giao tiép voi thé gidi bén ngoai ma 1a ¢ viée thay ddi ndi bo t6 chire cong ty. Muc
dich cta hoat dong vi-marketing 14 choc thing tim mang ngin cach gitra cong ty/nhén hiéu
v6i cac khach hang dé bat dau mot giai doan méi voi sy tuong tac hidu qua giita hai moi
truong nay. Su thay d6i qua 16n va mang tinh ban chit di lam cho mot s6 chu doanh nghiép
hoang s¢. Nhung néi chung, thi vi-marketing vé co ban di lam don gian hoa cong viéc
marketing thong thuong.

Loi ich cua vi-marketing:

Khach hang ty nhan biét san pham/dich vu;

Khach hang tw quang ba san pham/dich vu;

Ban khong can phai t1ep can voi 90% nhimg nguoi s dung san pham/dich vu cta ban;

Viéc phat trién san pham va va phat trlen thi truong la mot phan cua qua trinh nay;

Khong can phai sir dung cac kénh truyén thong bo sung truyén thong dé giao tiép voi khach
hang;

Chi phi cuec thap.

Noi chung, viéc st dung cac phuong t1en truyén thong xa hoi ma dic biét 1a blog khong dem
lai nhiing ket qua tryc tiép, vi vay, rit khé danh g1a dugc mtrc d§ hi€u qua ngay lap tic.

Trong quyén sd ghi chép cua Macleoda, ban c6 thé tim thdy mot dong chir dang chu y:

“Blog 1a mot cong cu marketing gan giéng voi chat xiic tac trong cac phan ung héa hoc chir
khong phai 1a cai biia voi dinh”. Ban nén nhé rang, ai cling ¢6 thé tao ra cho riéng minh mot
blog, nhung diéu nay khong c6 nghia 1a moi ngudi déu biét cach sir dung blog nhu mot cong
cu cua marketing.

Sw khac nhau giira marketing va vi-marketing

Marketing truyén théng bat dau tir viée lap ké hoach, va sau khi thuc hién ké hoach nay ban
lap tirc nhan thay sy anh huong va thu duoc cac két qua nhanh chong. Tiép d6, sy quan tim
cta cac khach hang dbi véi san pham/dich vy s& giam dﬁn cho dén khi ban thuc hién mot
chlen dich quang ba méi. Phuong thirc marketing nay gidng nhu cach ban di san: tim du
Vet cta céc con thu, no sting va cudi cung la con thi bi tiéu diét. Nguoc lai, vi- marketmg lai
gidng nhu viéc ban trdng cdy. Ban bat dau voi nhiing “hat” ¥ tudng, sau d6 trong nd trén
mot loai “d4t” thich hop va sau d6 khi “cay” truéng thanh ban m&i bat dau thu hoach “qua”.
Vivay, cong viéc nay doi h01 phai tén nhiéu thoi glan va cong stc hon. Médc du, ban khong
nghe thay tiéng “sing nd” ndo ca, nhung két qua bén virg va coéng viéc ting truong déu
dan.
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Vao thoi diém hién tai, con rat it cac chuyén gia marketing sir dung phuong phap méi mé
nay. Tuy nhién, vi s6 nguoi s dung Internet ngay cang nhiéu, nén trong mot tuong lai
khong xa s& co rat nhiéu doanh nghiép phai tim cach thay d6i mé hinh giao tiép vdi “cac
thuong dé” cia minh. Vi vay, viéc vi-marketing s& d6ng vai tro chi dao trong viéc quang ba
va tiép thi san pham s& khong con 1a diéu gi qua xa xoi.

(theo bwportal - Tong hop tir Marketing w Praktyce)

12. Ting doanh s6 ban hang chi trong 30 ngay

Con s6 30 ngay thoat nghe c6 vé kho khan, nhung moi viéc s€ trd nén kha thi néu ban biét
chia tach quy trinh tong thé thanh nhiing budc nhé hon va dé thyc hién hon. Pidu quan
trong ban can nhg 1a: Hanh dong 1a nguoi thay 16n nhit ciia chung ta, va cach duy nhat dé
chung ta nhin thay su khac biét trong cong viéc ban hang la phai hanh dong! Vay thi ngay tir
bay gid, hiy hanh dong theo 10 budc duoc dé cap dudi diy. Mdi bude nén duge danh vai
ngay dé hoan tit va chi sau 30 ngay, ban da c6 thé nhan thiy hoat dong kinh doanh dang
khoi sdc.

1. Giir tinh than lac quan. Moi nguoi déu noi tdi tam quan trong cla tinh than trong hoat
dong ban hang. Mgt hanh dong s€ giap ban gilt tinh than lac quan la thai d§ chan thanh doi
v&i moi ngudi xung quanh.

Ctr m&i 30 ngay, ban lai 1én danh sach nhimg ngudi ma ban danh nhiéu thoi gian nhat. Dat
mot ky hiéu (+) bén canh tén ctia khach hang quan trong va giip dd hoat dong kinh doanh
cua ban mdt cach hi¢u qua. Ban can bd sung mot hodc hai tén vao danh sach nay mdi thang.
Nhiing ngudi khéc trong danh sach co thé c6 mot thai do tich cuc hodc tiéu cuc ddi véi ban
(nhin chung 1a trung 1ap). Ban c6 thé dit con s6 0 bén canh tén cia ho. Sau d6, ¢ thé co
mot vai ngudi trong danh séch ludn cé thai dg ti€u cuc va xem ra muén ha bé ban. Hay dat
ky hiéu (-) bén canh tén cta nhitng ngudi nay. Diéu nay co thé kha kho khin, nhung néu
ban lam duogc, ban s€ ngac nhién khi théy su khéc biét trong thai d§ cia ban cling nhu trong
cach thirc ban suy nghi.

2. Vach ra cic muc tiéu. Nhidu ngudi thuong danh gia qua thép va st dung khong dung
cach mot trong nhirng cong cy hiéu qua nay. Lan cudi cung ban ng01 xudng v4i mot to gidy
traing va mot muc tiéu quan trong dugc viét trén dau trang gidy 1a khi nao? Ban s& ngac
nhién VO’I nhitng gi ban c¢6 duoc sau khi tp trung suy ngh1 tir 15 dén 30 phat mdi tuan. Ban
hdy cb ging 1én danh sach it nhat 20 ¥ tuong glup ban tién gan hon tdi cac muc tiéu ban
hang ctia ban. Sau d6 lira chon mot trong s6 d6 dé hanh dong ngay lap tirc.

3. Tiép can rong rai t¢i cac khach hang. Day 1a mot ky nang quan trong trong kinh doanh,
tir ban hang, tiép thi san pham, gitp d& cong ty tiép can cac thi truong m(n dén viéc c6
dugc nhitng khach hang méi. Ban c6 thé dé nghi khach hang cii gisi thiéu vé ban cho nhing
nguoi quen cua ho, gtri di cac thong tin hitu ich téi cac khach hang tiém ning, va tham du
cac budi trién 1dm thwong mai 16n tai dia phuong,... Ban ¢6 thé giai ma cac thong tin quan
trong vé khach hang tiém ning - chang han nhu s thich, khé khan kinh doanh va khtc mac
ca nhan ciia ho 14 gi - sau d6 nghién ciru thong tin va cac dit lidu khac co thé can thiét cho
khach hang, ban s€ thu hut dugc sy quan tdm cuia ho.
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4. Pit ra cac cau héi. Phan 16n cac nhan vién ban hang déu rat thich duoc noi, trong khi
phan 16n cac khach hang lai thich cdc nhan vién ban hang phai ling nghe ho. Vi vay, k¥
ning nghe tot 1 mot phan khong thé thiéu dé tro thanh mot nhan vién ban hang gioi. Muc
dich cua viéc nay 1a dé nguoi do cho biét thém thong tin vé ho. Cac cau hoi ciing 1a chia
khoa thanh cong trong hoat dong ban hang. Khong ai co thé ban duoc hang néu khong hiéu
vé khach hang va ling nghe nhimng gi ho noi.

Lan tiép theo néu ban gip g& mot khach hang moi, hay danh 70% thoi gian dé nghe khach
hang noéi va 30% thoi gian dé noi chuyén vai ho. Hay tao moi diéu kién dé cac khach hang
c6 thé gidi bay vé cac khé khin, muyc tidu va mdi quan tAm cua ho.

5. Pua ra mdt dich vu xuit sic. D6 1a nhimng chi tiét ¢6 thé tao ra sy khac biét. Mot chan ly
da duoc minh chimg qua thoi gian: Ly do quan trong nhit khién khach hang khoéng mua sam
1a vi ho cam thay ban khong quan tim t&i ho hay thé hién phan biét dbi xir d6i véi ho.

Mdi lan gap mot khach hang tiém nang, ban hay hoi ho: “Cé bét ctr diéu gi toi chua lam
dugce ma thyc té toi c6 thé lam dé phuc vu quy vi t6t hon khong?”. Nhiing gi nhén vién ban
hang nén 1am 1a khong nging tim kiém cac van dé khuc mac phat sinh. Van d¢ khac méc sé
trd thanh cac co hdi méi, va mot khi chiing dugc giai quyét, ban s& c6 duoc mot khach hang
trung thanh. Do 1a vi khach hang nhan thay nhiing nd lyc cta ban va biét duoc ban ludn sin
long phuc vu ho.

Ban hay 1én mot danh sach cac khach hang quan trong nhat, goi dién cho ho va hoi: “Co bat
ctr didu gi toi chua lam duoc ma thyc té t6i co thé lam dé phuc vu quy vi t6t hon khong?”.
Ban khong thé mac sai 1am néu chinh khach hang no6i cho ban biét ban can 1am nhing gi.

6. Khac biét hoa hoat dong kinh doanh ciia ban. Diéu gi s& khién ban ndi bat trong sé cac
ddi tho canh tranh? Khach hang s€ nhé dén ban nhu thé nao sau khi bén ddi thi canh tranh
khac ciing nhap cudc va bit dau tdn cong thi truong? Viée ban hiéu rd doi hoi cua khach
hang va cac dich vu hdu mai luén rat quan trong dbi v&i khach hang, vi vay trudc moi mot
giao dich ban hang, ban hiy giai thich cho khach hang vé diéu nay. Cé cong ty da phong
van cac khach hang thoa man va ghi vao bing, sau d6 s dung cac cau chuyén va 10i binh
luan ctia ho dé giai toa nhitng mdi ban khoan cta cac khach hang tiém ning khac. Khong c6
nhiéu cong ty 1am dwgc nhu vay, va né hoan toan c6 thé gitp ban ndi bat hon ca trong nhan
thirc cuia khach hang.

Hay nghi vé diéu d6: Ban c6 thé lam nhimg gi dé khac biét hoa hinh anh kinh doanh cta
ban?

7. Ban gia tri. C6 mdt cong ty chuyén vé in 4n d3 in 1én bic twong vin phong mot biéu
tuong thé hién ba vu diém no6i bat 1a Gia c4, Dich vu va Chat lugng.

Chét luong va dich vy n6i bat s& gitip san pham dat dén mot mirc gia nhat dinh. Bao nhiéu
lan ban mua sim mot san pham hay mot dich vu ma sau do6 thay rang san pham cO chat
luong qua kém hay dich vu khong nhu yéu cau, ban khong thé gap duogc ai dé thic mac vé
cac van dé phat sinh? Khi mot khach hang dé y toi gia ca san pham ctia ban, chic han ho s&
nghi: “Véi cung khoan tién nhu thé, ban s& dem lai cho tdi diéu gi ma t6i s€ khong thé co
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dugc tir cac doi tha canh tranh khac?”. Co thé s& c6 ai d6 hoi ban vé ba Iy do giai thich tai
sao san phém cta ban 1a doc nhat vo nhi va khién ho nén mua sdm ngay, vi thé ban hay viét
ra it nhat ba ly do khac nhau, va hoc thudc chung.

8. Hoat dong sau ban hang. Bit ctr khach hang ndo ciing déu muén cam thiy quyét dinh
mua sdm cua minh 1a ding dan. Viéc goi dién cho khach hang sau ban hang, viét mot 14 thu
cam on, hay lam nhimng gi ding nhu di hira, hodc don gian chi hoi xem ngay dau tién cua
khach hang dién ra nhu thé nao sau khi st dung san phém/dich vu cda ban... s€ dam bao
rang cac khach hang cam thiy rang ho dugc chim soc chu dédo va quyét dinh mua sim cta
ho that sy c6 mdt gié tri nao do.

Hay hoi ho: “San pham/dich vu cta cong ty chiing t6i dap ing cac nhu ciu co ban cua quy
vi nhu thé nao?”, “Chuing toi ¢6 thé 1am nhirng gi dé quy vi t1ep tuc quay lai trong nhu:ng lan
mua sam tiép theo?”. Ban ciing nén hoi khach hang vé thoi diém thich hop nhat d¢é lién lac.
V61 nhitng thong tin ndy, ban nén xay dung mdt ké hoach hau mai dai han phu hop nhét di
voi ting khach hang.

9. Tao cam gidc cAp bach. Nhan vién ban hang duong nhu luén thiic giuc ban than khong
ngimg tién 1én. Ho thuong xuyén xem xét lai hoat dong ctia minh va suy nghi vé cc cach
thirc khac nhau nham thuc day kinh doanh ting trudong va hoan thanh muc tiéu dé ra. Ho két
thiic moi cudc goi vdi mdt cau hoi hay 101 trinh bay rﬁng s& di dén giao dich hodc sé€ tiép tuc
ban thao ban hang. Vi du: “Tai sao chung ta khong gap lai nhau vao tudn téi va xem lai san
pham mau ky luong hon?” hay “Budc ké tiép cia chung ta la gi?”. Doi luc ching ta ¢6 thé
chim nghim trong rat nhiéu cong viéc ma ching ta can hoi ban than mdi gio: “Téi c6 thé
lam gi ngay bay gio dé co6 thé sir dung thoi gian mot cach hidu qua nhat”. S& 1a mot ¥ tudng
tuyét voi néu ban dat cau hoi nay vao ké hoach cong viéc hang ngay.

10. Bién khé Kkhiin thanh co hdi. Pa phan cac nhan vién ban hang déu biét rang kho khan
va thach thic 1a diéu khong thé tranh khoi. Va khi ban bi danh ngd, lang quén hay suy thoai,
mot loat cac tic dong tiéu cuc s& xuat hién. Diédu quan trong 1a ban can tinh tao dé dbi pho
v6i moi kho khan. Nhu Henry Ford da ting noi: “Thét bai 12 co hoi dé ban bt dau lai mot
cach théng minh hon”. Khi ching ta gap phai kho khan, chiing ta phai tiép tuc tin tudng vao
cac muc tiéu ctia minh va giit vilng mot niém tin manh m&. Pimg bao gio tir bo. Mot thai do
“t6i s& lam duoc” thé hién tinh than trach nhiém sau nhitng nd luc khong ngirng nghi phuc
vu khach hang, boi vi niém tin, su tin nhiém va sy gén két dwoc dinh kém vao do.

Ngay tir luc nay, hdy ddy manh hoat dong ban hang ciia ban; goi dién cho nhiing khach hang
ma ban ton trong dé thu thap nhiing nhan dinh, suy nghi cua ho cho budc di ké tiép; lén
danh sach nhiing cong viéc ban co thé 1am dé hudéng hoat dong kinh doanh di dung huéng,...
Cho du ban lam bat ke diéu gi, dimg bao gid tir bé hodc dé cac kho khin iy di nhimg tt
dep nhat tir ban. Viéc tin cong chiing bang nhirng hanh dong thong minh s& loai boé moi kho
khan va thach thirc trong chién luoc ddy manh doanh s6 ban hang.

Theo bwportal

13. Marketing du kich va karatedo
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Hin ban sé& thac mac tai 1am sao ma Marketing va mon vo Karatedo limg danh lai c6 thé lién
quan dén nhau. Tuy nhién, voi tac gia Jay Conard Livision, 6ng dé c6 nhimg phat hién that
thi vi va méi mé vé hai linh vuc tuéng chimg nhu trai nguoc han nhau nay. Bang su quan
sat va phan tich can k& cia minh, tac gia dd kham pha dugc nhing nét twong dong giita hanh
dong, duong di 16i danh, cach nhin nhan muc tiéu va tinh than thuong vo cua mot vo si
karatedo voi chién luge marketing du kich, tim nhin va ¥ chi cua cac “chién binh”
marketing.

Khi nguoi ta dat trudc mat mot vo si karatedo mot tAm van gs that day va chic nich, anh ta
s& phai biét cach dé 1am sao quat né gy ra lam doi bang ban tay ctia minh. Liic ndy, suy
nghi ciia anh ta khong hudng vé phia tim van g6, ma 13 tim cach tiép can nd & mot goc canh
thuan lgi cho thé danh ctia minh. C4i ma vo si nay nhin thiy dugc, khong phai la viéc anh ta
s& bi chan thuong ma 14 viéc ban tay anh ta s& nam bén dudi tam van gd di gay lam doi nhu
thé ndo. Vi anh ta, tim van gd chi 14 4o anh, thyc té duy nhat ma anh ta chap nhan la tdm
van s& bi giy tan. P& c6 duogc chiéc dai den quy gid, mdi vd si karatedo khong chi phai biét
dén nhiing li thuyét can thiét, ma anh ta con phai biét tap luyén va hanh dong.

Véi mdi vo si karatedo, trong nghiép v clia minh, tat ca nhimg chuong ngai vat déu duoc
xem la 4o 4nh, chi c6 thanh cong trudc mat moi méi 1a thyce té. Boi vdy, didu quan trong la
anh ta phai biét nhéan thuc duge 4o anh ton tai quanh minh va tép trung vao nhirng thuc té.
Strc manh trong don danh cta anh ta chinh 1a kién thuc tinh thong vé v thuét, sitc manh va
su tp trung vao ddi phuong va muc dich ciia minh. Sy tinh thong phai di kém voi hanh
dong, do s& 1a hai yéu t6 khong thé thiéu cua phuong trinh c6 tén Thanh cong.

Twong ty, v6i nhitng ngudi hoat dong marketing, 1i thuyét ma khong di doi voi thyc tién
cling khong thé c6 duoc thanh cong. Hanh dong 1 cai co ban nhét trong marketing. Khong
c¢6 hanh dong, s& khong thé co dugc kién thirc tinh thong. Khong ¢6 hanh dong, thi nguoi ta
s& chi thu dugc nhitng 40 anh vé sy tinh thong ciia minh, s& khong thé thu git dugc nhiing
trai thom Thanh cong sau mdi 1an ném vi dang That bai.

Mdi “chién binh” trong marketing du kich cin nhan ra duoc hai thé gi6i ton tai trong cudc
séng: Ao anh va Thuc té. Su nhén thirc cia ho cang rd rang va tinh khon, thi thanh cong s&
cang dén nhanh véi ho. Chia khoa cho sy tinh thong trong linh vic marketing 1a nhan ra
thyc té ctia nhitng gi minh lam. S& 1a mot sai 1dm ning né néu ai d6 dan than vao nhimg mé
40 anh va tudng rﬁng d6 1a thuc té cua ho. Vay ma, ban c6 tin dugc khong, phﬁn l6n cac
cong dan trén hanh tinh cta chung ta (tic gia nhin manh- “phan 16n...”) déu dang nham
tudng giita Ao anh va Thyc t&. Boi vay, mdi “chién binh” trong marketing du kich phai biét
cach chuyén d6i va diéu khién nhitng a0 anh ton tai quanh ho sang thuc té. Va phuong thirc
duy nhat ciia ho, khong gi khac ngoai hanh dong va hanh dong!

Néu ban di hoi nhitng vo si karatedo va nhting ngudi hoat dong marketing, ho s€ noi vdi ban
vé thé gidi cia ho, nod ton tai ban dau nhu mot trang thai tinh than. Marketing du kich s&
nham vao phan két cua chién dich, vao muyc dich va két qua ma nhiing “chién binh”
marketer tranh ddu dé c6 duoc. Tinh thin cua ho luc nay chi tran ngdp muc dich ma ho da
vach san, xac dinh rd rang muc tiéu va tap trung nd lyc vao nhimg muc tiéu ay, s& giup ho
hanh dong thanh cong! Diéu do cting giong nhu viéc xac dinh muc tiéu, cach nhin nhén cua
vo si karatedo trurdc tim van gb.
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Néu nhu ban nghi rang cac nhitng ngudi hoat ddng marketing c6 tinh kién nhén rat cao, diéu
d6 chua chac dung. Tinh kién nhan va chd doi qud 1u cho thoi diém hanh dong doi khi s&
lam hong ké hoach cua ho. Boi vay, diéu quan trong 1a ho phai biét cach nam bét thoi co!
Cung giong nhu Tuéng George Pattons da noi: “Trién khai mot ké hoach t6t ngay hom nay
con hon doi dén ngay ma1 dé trién khai mot ké hoach hoan hao”. Ho nhan thirc dugc rang,
s hoan hao don thuan nim ¢ nhimg gi ho hanh dong chir khong phai ton tai ¢ nhimg gi ho
s€ gat hai dugc. Boi vay, thay vi co gang dé bt dau bang su hoan hao, hay c¢b gang lam cho
hanh dong ciia minh that hoan hao khi trién khai mot chién dich tin cong bang marketing.

Mot v si karatedo co duge ngdy hom nay da phai trai quan bao thir thach va kho luyén ma
mot ngudi binh thuong e rang ho sé& khong thé lam dugc diéu d6. Va voi marketing ciing
thé, ban s& khong c6 duge moi thi chi trong mot ngay hay mot dém. Tét ca s& khong dién ra
qua nhanh chéng, va néu nhu vay, thi thanh cong ciing s& chi tréi qua nhu anh dén flash
chép nhoang ma thoi!

Khi luyén tap vo thuat, nhiéu vo si da mat dén hélng thang troi, thim chi sau nhidu nam méi
c6 thé luyén tap thanh cong, diéu luyen mot thé vd hodc don danh tinh xao. Ho biét cach tap
trung strc manh vao mot diém, va liy d6 lam lgi thé cho minh. Nhiéu doanh nghlep ban
khoan khong biét khoi diém cho mot chién dich marketing nhu thé nao. Hodéc, ho biét chi
tiét nhitng budc hanh dong can thiét, tuy nhién, ho lai khong thé trién khai hai hoa va dong
bd nhimng bude di ctia ho. Ban khong can phai qué lo lang vi diéu d6. Kinh nghiém cta cac
doanh nghiép thanh cong trong nhiing chién dich marketing du kich 1a ho s& chia nho6 nhiing
ké hoach 16n ciia ho. Nhu thé s& d& dang hon trong viéc trién khai va dé ban c6 thé tap trung
toan bo strc manh ctia ban vao mdi phﬁn ké hoach.

Va ban ciing phai biét wéc mo, va biét thoi hoi thd cia cude sdng vao nhirng udc mo cia
ban! Nhiing v si karatedo, ho ciing bat ddu tir mot vo dudng, nhitng con dudng cong danh
ctia mdi ngudi lai khac nhau. Nhiing v3 si limg danh nhu ngay nay 1a nhitng ngudi biét udc
mo va tao dung wdc mo cho chinh ho. Tao nén méng cho nhimg wdc mo cia minh s& giup
ban hién thyc hoa nhimg wéc mo 4y. Ciing nhu: khi ban mudn xay mot toa lau déli trén
khong trung, diéu quan trong nhét 1a giai phap nén mong va tru c¢dt cho toa lau dai a ay. Vay,
nhirg marketers da dam uéc mo va khd luyén, hét minh vi uéc mo iy chwa? Ding ngai
ngan dé dé ra nhimg tham vong, dimg nghi dén viéc ban s& khong bao gid hodc khong thé
thanh cong dugc trong moét thi truong nao do.

Nén moéng cho moi wdc mo, trude hét phai bat dau tir...nhitng tir ngit. Néu ban cho rang cac
vd si chi can luyén tap vo thuét thi d6 1a mot sai lam. Ho cling phai bit dau bang viéc hoc
thudc, thau hleu tinh than thugng v6, nhitng thé vo va bi kip dé glup ho thanh cong. Nhu:ng
ngudi Ai Cép cd dai cho rang, tir nglr ¢6 phép mau ki la. Khi ban viét mot thir gi d6 ra, diéu
doé sé thanh hién thuc. Boi vay, néu ban muon hién thuc hod moi y tuéng marketing cua ban,
hdy viét né thanh ké hoach dé hanh dong. Thanh cong khong phai 1a nhiing gi s& duong
nhién dén v&i ban. Phai c6 ké hoach va hanh dong, ban s€ gat hai dugc qua ngot Thanh
cong!

Dich tir Guerrilla Marketing
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14. Ban biet gi ve quan ly trai nghiem khach hang (CEM)

Thoi gian, tién bac va cong sitc ma doanh nghiép bo ra cho viéc thu hit ciing nhu phan tich,
danh gia sy thoa man cua khach hang - tat ca déu nham muc dich dap ing t01 da céc nhu
cau cua thuong dé. Nhung sé& 1a chwa du néu ban khong quan tim t&i mot yéu td khac khong
kem phan quan trong — Sy trai nghiém ciia khach hang (Customer Experience). Ban hiéu
van dé nay nhu thé nao?

Céc cong ty ngay nay thuong tién hanh nhimg cudc diéu tra 1on nhé khac nhau theo dinh ky
nham thu thap ¥ kién phan hdi ciia khach hang lién quan téi mirc do thoa man cia ho dbi véi
san phém/dich vu cia nha san xut. Tuy nhién, mot van dé 16n ndy sinh trong qua trinh diéu
tra nay la cac khach hang s& khong noi cho ban nhiéu vé nhimng trai nghiém mua sim khac
bi¢t ma ho cam nhan dugc nham glup ho gia tang long trung thanh, quay lai mua sim
thuong xuyén va san 1ong gidi thidu, tién cir san pham hay dich vu ciia ban téi ban bé, nguoi
than va dong nghiép cua ho.

Tai sao nhirng trai nghiém cia khach hang lai quan trong?

Nhu tat ca chung ta déu biét, su thoa man 1a mot cai gi d6 luon thay ddi va khong kéo dai
mai. Nhimng gi khién cic khach hang cam thay hanh phuc véi san pham va dich vy cua ban
trong mudi, ndm hay tham chi 1a hai nim gan day nhat r6i dén mot thoi diém nao do ciing sé
khong thé dap ng duoc nhimg mong doi cua mot con ngudi binh thuong trén phé. Nhiing
mong mudn, nhu cau va mong do¢i cia khach hang luén bién d6i nhanh chéng cing vai
nhimng thay d6i cia thi truong, va vi vay, nhirng gi khién cac khach hang vui suéng va ngac
nhién trong luc nay c6 thé khong con hidu qua nira trong nhitng thoi diém khac sau nay: ho
s& khong con trung thanh véi n6 nira boi rang cung voi thoi gian va mong doi ngay mot cao
hon, san pham, dich vu da thé hién cac khiém khuyét nhéat dinh. Vi vay, viéc danh gia su
thoa méan cia khach hang chi duy nhét c6 thé dem lai két qua “mirc d6 hanh phuc” cta mot
khach hang ddi v6i nhitng giao dich mua sim hién tai.

Mat khac, nhirng nghién ciru gan day, dic biét 1a nghién ciru ctia hing Fredrick Reicheld, da
cho thdy ring viéc danh gia va quan ly nhiing gia tr1 lién quan tryc tiép toi trai nghiém cia
khach hang khi giao dich mua sim véi nha cung cép san pham dich vu ludn hiéu qua hon
nhiéu viéc danh gia hoat dong kinh doanh tir nhimg quan diém, cach nhin nhan cta khach
hang va tir d6 s& dy doan tot hon con s logi nhuan va ting trudng cta cong ty. Ly do giai
thich diéu nay d6 1a loi nhuan va ting truong thuc sy dén tir cac khach hang trung thanh -
nhimg nguoi khong chi mua sdm nhiéu san pham, dich vu ma con gan bo lau dai véi cong ty
cling nhu thudng xuyén gidi thidu vé cong ty toi ban bé, nguoi than va dong nghiép cia ho.
Mot con sd quen thudc tir nhimg nam 80 cua thé ky truée ma hau nhu ai ciing biét d6 1a chi
phi dé giit chan mot khach hang cii thip hon 9-10 lan so véi chi phi dé c6 dugc mot khach
hang m&i, vi vay viée giit chan cac khach hang ludn 13 chia khoa dan téi lgi nhuan va ting
trudng kinh doanh.

Long trung thanh cua cac khéach hang glor day khong con phai la yéu to kién dinh nira bdi no
chiu sy tac dong rat nhiéu cta nhiing bién d6i trong doi sdng kinh té, thé tin dung, tai san
cam cb thé chip, gia gas, gia cdc mat hang tiéu dung,.... Nhimg gi dwgc nhiéu ngudi thira
nhan d6 1a long trung thanh ctia khach hang tré thanh mot khai niém “nang triu gia tri”
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(value-laden) véi rat nhiéu cong viéc can lam lién quan téi moi quan hé khach hang-cong ty,
va ddc biét la nhan thire tdm 1y va tinh cam nay sinh trong nhimg trai nghiém cua khach
hang. Néi cach khac, khach hang phai cam thay tot dep vé mdi quan hé cua ho vdi cong ty
ban. Long trung thanh cuia khach hang mang nhiéu y nghia hon viéc téng hop céc gid tri
ting phan vé mat gia ca, dic tinh, chat luong san pham, sir dung d& dang va don gian,... N6
doi hoi mot trai nghiém tuyét voi cua khach hang c6 tac dong dén loi nhuan va ting truong
kinh doanh.

Céc cudc diéu tra sy thoa méan cia khach hang chi c6 khuynh hudng cung cip nhiing danh
gia so bo vé nhiing hanh vi c6 tac dong dén loi nhuén va tang truong kinh doanh. Chiing ta
diéu biét rd diéu nay bai vi mot vai nghlen ctru chi tiét gan day cho thay khoang 60-80% cac
khach hang tra loi la “thoa man” hay ‘rat thoa man” trong cac diéu tra sy thoa man cia
khach hang nhung r01 chinh ho lai chuyén sang cac nha cung cép san pham, dich vu khéac dé
mua sam. Va do dé can dén mot phwong phap danh gia méi cac mdi quan hé va gia tri kinh
té ctia khach hang - Quan ly Trai nghiém Khach hang (Customer Experience Management -
CEM).

Quan ly Trai nghiém Khach hang la gi?

Quan ly Trai nghiém Khach hang la mét cach thirc nhin vao timg khla canh don 1¢ va ting
diém tiép xtic ctia mdi quan hé cong ty - khach hang nham phat trlen va quan ly mdt trai
nghiém cua khach hang. Viéc nay la c6 chu tdm va kién dinh tai mdi diém lién hé, khac biét
so voi cac ddi thi canh tranh, va quan trong nhat, dugc danh gia cao boi cac khach hang.
Long trung thanh cua khach hang duoc dya trén nhﬁ:ng gia tri tam ly ma khéch hang cdm
nhan dugc khi giao dich mua sam véi nha cung cap san pham dich vu. No s€ glup cac
khach hang dua ra dugc mot két luan tich cuc vé viéc ho cam thay thoa mén nhu thé nao khi
giao dich kinh doanh v&i cong ty va cac nhan vién, cho di ho ¢6 mudn hay khong mubn tiép
tuc giao dich kinh doanh véi cong ty, va quan trong nhat, cho du ho ¢6 mubn hay khong
mudn n6i nhitng diéu tét dep vé trai nghiém cua ho thay vi nhiing 15i 18 tiéu cuc vé cong ty
va vé cac nhan vién.

Khai niém trai nghiém khéach hang khong chi dugc céc nha nghién ctru ing ho manh mé& ma
con nhan duoc su tan thanh 16n cua thé gidi kinh doanh nhu Dell Computers, khach san
Four Seasons va siéu thi Superquinn,.... Qua thuc, Feargal Quinn, CEO cua siéu thi
Superquinn, da ting néi: “Chung ta ton tai trong thé gidi kinh doanh dé ban mat trai nghiém
lam vui long cac khach hang cua chung ta”. ‘Ban mdt trai nghiém’ chir khong phai ‘ban
nhing san pham tot nhit voi mirc gia ca hop 1y nhat. Nhung dé ‘ban’™, quan ly va dénh gia
trai nghiém khach hang, cic nha cung cip san pham, dich vu dau tién phai tra 1oi ba cau hoi
sau:

« Cong ty dang nd lyc dem lai Trai nghiém khach hang nhu thé nao?

« Cong ty mong mubn khoi goi nhiing tinh cam gi trong cic phan doan thi truong khéac
nhau?

« Vién canh trai nghiém khach hang cia cong ty la gi?

Trong khi trd 101 ba cau hoi trén, cac cong ty s€ phai danh giad nén tadng co s& mdi quan h¢
cua hg voi cac khach hang, thay vi nhiing giao dich mua sam gitra hg v6i cac khach hang.
Béang viéc no luc danh gia va quan ly chat luong cdc moi quan hé khéach hang, cac cong ty
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dang sir dung mot phwong phap khac biét cho mot s thoa mén khach hang don gian. Hoat
dong danh gia moi quan hé khach hang yéu ciu cac cong ty can hiéu rd nhimg gi dugc danh
gi4 cao boi cac khach hang trong nhing trai nghiém cia ho - & mot mic do rat chi tiét va ky
ludng.

Céc cudc diéu tra sy thoa mén ciia khach hang hang quy, hang nim s& khong thé dem lai
nhing nhan dinh siu rong nhu hoat ddng quan 1y trai nghiém khach hang c6 thé dem lai boi
vi chic chin no sé thu duge cac phan hoi chung vé san phém, dich vu va gia ca. Céac cudce
diéu tra su thoa man khach hang thong thuong khé c6 thé danh gia duoc nhing tic do tAm
1)’/ tinh cam cua mdi quan hé khach hang, va do la tdc dong tam ly tinh cam dong vai tro chu
yéu t6i quyét dinh lya chon mdt nha cung cap cua cac khach hang. Trong khi Quan Iy Trai
nghiém Khach hang cung cap nhing dir liéu vé cac yéu td then chdt cua sy thoa man khach
hang, cac cudc diéu tra don thuan sy thod man cua khach hang thuong khong cung cap
nhiéu nhing nhin nhéan thu dao vé viéc lam thé nao mot cong ty co thé 4p & va phat trién
long trung thanh ctia khach hang - nhan té then chét quyét dinh lgi nhuén va ting trudng
kinh doanh.

Quaén ly Trai nghiém Khach hang - Hon nhiéu so véi Pidu tra su thoa man khach
hang.

Khong con bét cir nghi ngd gi rang Quan 1y Trai nghiém Khach hang (CEM) dang dan tré
thanh mot lan séng mai trong hoat dong quan 1y mdi quan hé khach hang. N6 da vuot xa va
mang nhiéu y nghia hon 1a mot dich vu khach hang tot. Trong mot thé gidi ma khong dé
dang gi dé tro nén khac biét, noi ma cac san phdm tuong tw, cac muc gia twong tu va nhiing
dich vu tuong tu dang tr6 nén quy chuan hon bao gio hét, sy khac biét s& xuit hién trong
tam tri khach hang trén co 8O ban sdc nhin hiéu, nhén thirc va tinh cam vé cong ty; tit ca s&
dugc quan 1y va cung cép thong qua trai nghiém cua khach hang. Va chinh nhimng trai
nghiém cua khach hang s€ tao ra sy khéc biét cho cac cong ty, xay dung long trung thanh va
cudi cing dan t6i ting trudng va loi nhuan ngay mot cao.

(Dich tir Customer Service Manager)

15. Két ban véi giéi truyén thong nhw thé nao?

Khéng mot cong ty nao lai khong mudn chiém duoc tinh cam cua giol truyén thong, dugc
céc to bdo, truyén hinh dé mit toi va du:a tin. Dudi ddy 1a mot sb cach thie hiéu qua giup
ban xdy dung cac chién d1ch quan hé truyén thong thanh cong.

Néu ban nghi rang Giao té cong cong (Public Realtion) chi don thuan 1a viéc gui di cac ban
thong c4o bao chi va cho doi gidi truyén thong ding tai, hiy ngh1 lai. Trén thyc té, mot
chién dich PR thanh cong hiém khi dua trén nhiing chién thuat ngau nhién hay don 1¢. pé
thuc déy kinh doanh tang trudng manh mé¢, ban sé& can dén mot chuong trinh quan hé truyén
thong hiéu qua.

Vé mit cot 161, mot chién dich quan hé truyén thong tap trung vao viéc xdy dung nhitng mbi
quan hé gin b6 véi cac nha bao cac nha san xuét hay cac chu but - nhimng nguoi co thé
truyén tai rong rai cau chuyén vé ban t6i nhitng d6i twong khach hang mong muon. Diéu
nay c6 thé gay dung thanh cong 16n cho nhimng san pham/dich vu méi xuét hién trén thi
truong hay tham chi dem lai hoi thd sinh luc manh mé€ cho nhiing cong ty dang suy thoai.
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Nhﬁ:ng thong diép PR tao ra mot su tin nhiém ddi véi cac khach hang tiém nang 16n hon
nhiéu so véi quang céo, vi vay, khi dugc sur dung lién tuc, cac mdi quan hé truyén théng c6
thé tré thanh mot nhén t vo gia trong cac chién luoc tiép thi quang cdo cua cong ty ban.
Duéi day 1a 4 budc dé xay dung mot chwong trinh quan hé truyén thong gitip kinh doanh
tang truong manh mé:

Budc 1: Pinh hinh muc tiéu lau dai.

Bﬁng viéc nhin nhan PR nhu mét nd luc dai han, ban c6 thé dinh hinh nén chién dich cua
minh dya trén cic muc tiéu vé lau vé dai. Vi cac moi quan h¢ truyén thong, ban c6 thé nuoi
dudng nhiing quan hé hién tai dé dan dan gia ting nhan thirc vé san pham/dich vu, day
manh hinh anh cong ty, truyén tai nhiing thong diép then chét va khang dinh vi thé kinh
doanh cua cong ty trén thi truong. Buc tranh cdc moi quan hé cong ching cia ban nén gan
két voi cac thong diép marketing trong tdm. Noi cach khac, hay dat trong tdm cua cac moi
quan h¢ truyen thong vao vi¢c co6 dugc nhu:ng thong diép quang ba, truyén tai hiéu qua tinh
ning san pham/dich vu ban dang cung cip.

Buwéc 2. Tim Kiém phwong tién truyén thong thich hop.

Khong quan tam to1 d01 tuong khach hang ctia ban 13 ai, luén c6 mot khuén mau phuong
tién truyén thong dé tiép can ho. Truyén hinh s& quang ba moi thtr tr nhiing show chuong
trinh trd chuyén, quang céo hinh anh dong dén nhing tiép thi dia phwong. Thir hinh dung
ban phat minh ra mot loai vt li¢u bé tong mdi cho cac duong cao tdc - s& cO vo van y tuong
lam sao dé cho cac nha san xuit 16n thiy duoc tinh nang vat liéu va ding thir san pham.
Truyén hinh s& hiéu qua nhat trong truong hop nay.

Ngoai ra con co rat nhiéu churong trinh truyén thanh, cac tap chi chuyén nganh va cac to bao
hang ngay cung cap nhiéu co hoi xay dung mdi quan hé cong cong tuyet voi. Hon tit ca, su
ting truong manh mé& ciia cac tap chi huéng toi nhitng chd tréng ciia thi truong 1a mot thoi
co 10n cho cac cong ty nhé dang nd luc két giao véi gidi truyén thong bao chi. Nhiéu hing
truyén théng cling c¢6 nhiing trang web thu hit dong dao khach ghé thim véi doi ngii nhan
vién bién tap riéng 1¢ luén chu dong tim kiém nhiéu thong tin moi la.

Céc khach hang tiém ning ciia ban tim kiém cic thong tin lién quan dén loai hinh sin
phém/dich vu ban tiép thi & dau? Ban cén nhan ra nhiing phuong tién truyén thong truc
tuyén va truyén théng thich hop nhat, sau d6 1én danh sach cac nha bao, chii bt hay nha san
xudt ban quan tdm két giao. Danh sach ctia ban khong can phai quéa dai. Hiy chi dua vao
ban danh sach nhimng phuong tién truyén théng va nhimng nha bao tot nhat dé gitip d& ban
hoan thanh cac muc tiéu PR.

Budc 3. Pinh hinh ciu chuyén PR cua ban.

Mdi quan tim hang dau cta cic phuong tién truyén thong d6 1a nhitng cau chuyén c6 ndi
dung thyc su cudn hat ngudi xem, ngudi doc hay ngudi nghe cua riéng ho. Vi vy, s& rat
quan trong voi viéc lam sao dé cau chuyén ciia ban thich hop nhét véi nhu cau cy thé cua
gidi truyén thong. Ban hdy trd nén than thién véi timg phuong tién truyén thong ma ban
hudng toi va cung cap nhirng kiéu cau chuyén hay n6i dung ma ho dang tim kiém trudc khi
tiép xtic tryc tiép véi ho. Cac phuong tién truyén thong ngay nay ludn tran ngap cac ban
thong cédo bao chi va cac thu quang cédo - tham chi c6 luc hang tram ban moi ngay — tuy
nhién, rat it trong s6 d6 thu hut dugc sy cht y déac biét cuia ho do ndi dung khong thich hop.
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Van dé mau chét nam & chd cac nha bao va chii but ban mong mudn két giao s& luén quan
tam to1 viée truyén tai nhiing thong tin thich hop phu hop véi doc gia cua ho. Néu ban c¢6
thé “di gudc trong bung” ho va biét duoc nhiing gi ho can nhét, ban sé& trd' thanh mot ngudi
ban tuyét voi cua ho.

Buéc 4. Xay dwng cac mdi quan hé lau bén.

Mot ban thong cao béo chi - thdm chi c¢6 ndi dung tuyét voi — cling chi don thuan g0 canh
cua glorl truyén thong. Py 1 budc dau tién trong maot chu01 cac cong viée can lam VOl
nhimg nd lyc khong ngimg nghi dé xuat hién trén bao chi truyén hinh ding nhu mong mudn
ctia ban. Ban c¢6 thé bat dau vdi mot ban thong céo bao chi néu ban s& truyén tai mot didu gi
do thuc méi me hay dang gia. Con bang khong, ban hiy gui di mot 1a ‘thu ngo rang ban
mong mudn dugc dang tai mot y tuong cau chuyén nao d6. Trong mot s0 truong hop, viée
“nhac nho” gidi truyén thong cho mot ¥ mudn cu thé 1a rat can thiét. Ban c6 thé giri nhimg
thong diép thich hop cho gidi bao chi théng qua bét cir cach thirc nao tuy thoc vao yéu cau
va ¢ thich cua ho nhu qua email, thu buu dién hay fax. Sau do, ban goi dién thoai tryc tiép
nhung nh¢ phai ngan gon. Dimg ngac nhién néu cac nha bao ma ban lién lac khong goi dién
lai rang ho da nhan dugc cac thong tin tir ban va dé nghj ban tiép tyc giri. Hiy nhd rang: ho
ludn ngap dau trong cac théng cao bao chi mdi ngay.
Nhu:ng cu dién thoai lién lac sau do cua ban s€ c6 tac dung giai thich k§ hon cho g101 bao
chi biét vé cau chuyén ban mong mubn truyén dat. Muc tiéu ctia ban nén 1a viéc ¢ ging
kham phé ra nhiing nhu cAu dai han cta cic nha bao va biét duoc ban c6 thé 1am viéc cling
nhu giup d& ho nhu thé nao. Hay chuén bi dé giri mot bd quang céo truyén thong ddy du bao
gdm cac thong tin co ban, hinh 4nh, cac tai liéu va thong tin vé cong ty ban cho cc nha bao
- nhiing nguoi thé hién sy quan tam toi cau chuyén PR cua ban. Tuy nhién, dung ° ‘nhoi
nhét” qua nhiéu thu vao bo quang céo truyén thong d6 - ban chi can giri di nhitng gi c6 lién
quan.
Mot khi d& mo dugc canh cua dén voi nhimg mdi quan hé PR m&i, ban nén viéc dinh ky
lién lac voi gidi truyen thong va cung cap cho ho cac thong tin, y twong méi me. Cung voi
thoi gian, mot mo6i quan hé gan bé s¢ hinh thanh va ban s& thay rang cac mdi quan hé truyén
thong nhu vy dan tr¢ thanh nhan t6 khong thé thiéu dé phat trién kinh doanh.
(Dich tir Entrepreneur)

16. Thay thai d¢ ...giir khach hang

C6 18 mot sb nguoi trong chung ta da doc cudn "Thay thai d6 d6i cudc doi" do First News
chuyén ngir tir tleng Anh. Triét ly thay doi thai d¢ theo xu hudng tich cuc s& tao ra cho
chung ta nhiéu diéu co hoi hon trong cudc song. Dic biét, trong linh vuc dich vu khach
hang, thai dg tich cyc cua nguodi cung cap dich vu lu6n dugc coi la mot van d& quan trong.
Khong c6 nhimg thai d6 tich cyc do, tat ca cac nd lyc xay dung mot dich vu khach hang
hoan hao s& thét bai.

Hay thir hinh dung mdt tinh hudng sau: Mot ngudi dan 6ng, Mr Jones, di dén trude ban tiép
tan cia mot khach san vao thoi gian dau cua ky nghi.

Ong Jones vira méi trai qua chuyén bay dai 12 gio thau dém dé dén duoc noi nghi dudng
nay. Thirc an va dich vu & mtc do chap nhan dugc, khong tot hon va cling khong t€ hon
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mong doi trén hang ghé doanh nhéan. Céc thu tuc hai quan cta chuyén di ciing kha tién loi va
nhanh chéng.

Chi c6 mot van dé khé khan nho khi goi taxi va phai mét khong dudi 1 gio 6ng mai dén
duogc khach san, chdm hon nhiéu so véi tinh toan cta ong. Trong chuyén hanh trinh dai 12
gio bay, Jones xem d6 khong phai 1a mot trai nghiém qua tdi va cam thay bang long mic du
6ng cam thay kha mét moi do khong ngi dugc nhiéu trén chuyén bay.

Mot ky nghi tot dep va thoai mai dang trudc mat ong sau khi ha canh xudng san bay. Bay
gio, Jones thyc sy mong mudn mot didu gi nhu x6ng hoi hay tim dudi voi hoa sen that nong
dé loai bo hoan toan mui may bay kho chiu. Va c6 18 1a ca mot chiée giwong rong, chiée gbi
6m mém muot dé 6ng co gide ngl trong khoang 20 phut hdi phuc strc khoé trudc khi thuong
thtrc bira sang ngon lanh.

Jone 1a mot khach du lich day dan kinh nghiém, vi vy 6ng da dat phong tir trude dé khi dén
l1a dng c6 phong ngay ma khong phai cho cho dén khi c6 nguoi khac trd phong.

That dang tiéc, mot sd sai sot trong viée dit phong cho 6ng Jones dé phat sinh. Nhan vién ca
dém doi lau qua khong thdy 6ng dén nén cho rang phai trea 6ng mdi to1 khach san, do do,
anh ta da cho mdt nguoi khéach khac thué phong ngan han. Va do do, can phong ctia Jones s€
khong sén sang cho dén tan 12h00° budi trua.

Hay hinh dung hai thai 6 hoan toan khac biét ma nhan vién I& tan chao don Jones ngay khi
ong dat chan vao khach san.

DAu tién 1a mot thai do “chi trich nhan vién ca dém”. Sau nhitng 161 chao mo1i ban dau, cude
hoi thoai ¢6 thé dién ra nhu sau:

Nhan vién khach san: “Xin 16i 6ng. Nhan vién ca dém cua ching toi da giao phong cho
nguoi khac khi dgi mai khong thay 6ng dén. Ong s€ phai dgi cho dén khi khéch trd phong.
Chung t6i rat lay 1am tiéc vi nhiing nhan vién nhu vay qua that kém cdi”.

Vi khach (céu tic): “Nhung t6i d3 dén day roi. Lam sao bay gid”.

Nhén vién khach san: “Nhung 6ng da khong dén ding thoi gian. Nhan vién cua chung toi da
cho dogi ong”.

Vi khach: “T6i hoan toan khong ¢ ¥ dén mudn nhu vay. Day la chi tiét vé may bay cia toi.
To61 khong sai hen”.

Nhan vién khach san: “T61i rat lay lam ti€c thua 6ng. Li¢u 6ng c6 thé doi & d6 mdt chut, toi
s€ bao cho ong biét khi can phong dugc chuan bi san sang”.

Vi khach: “Vay khi nao thi t6i c6 thé nhan phong?”.

Nhan vién khach san: “T6i chua ddm ndi trude, thua 6ng. N6 tuy thudc vao viéc khi nao
y
khach ¢ d6 tra phong”.
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Va ctr nhu vy, cudc hoi thoai tiép dién voi chiéu hudng leo thang voi nhiing tranh cii
khong dau, tham chi Jones doi gap ca nha quan ly khach san. Puong nhién, cudi ciing vi
khach hang nay s€ tréd nén cau gian thuc sy.

Gio day, hay thir xem xét thai d¢ dich vu khach hang thi hai. M6t cudc hdi thoai twong tu
co thé dieén ra nhu sau:

Nhan vién khach san: “T6i xin 16i, thua 6ng. Cé 1& 6ng chua co6 phong, ching t6i chua thu
xEp dugc”.

Vi khach (buc tirc): “Tai sao lai chua c6 phong? Téi d dat trude roi mal”.

Nhan vién khach san: “Toi khong biét chuyén gi cu thé di xdy ra, thua 6ng, nhung hay aé
t61 xem liéu i co thé giup d& gi khién ngai cam thay thoai mai trong khi cho doi van de
duoc g1a1 quyét khong Ngai vira trai qua chuyén bay dém? Chic han s& that tuyét voi neu
t61 sap xép cho ngai tim nudc ndng va tan hudng cam giac thoai mai trong khi chung t6i sap
xép phong?”.

Vi khach: “Nhimng gi t6i mong mubn dé 1a cin phong cia t6i, nhung viéc tim nudc néng
cling that tuyét voi. Cam on”.

Nhan vién khach san: “Ong c6 d6i khong a? Tdi c6 thé chuan bi cho 6ng mot bira sang nong
sOt ngay sau khi dng tam xong”.

Vi khach: “Cam on anh. Rét vui 1ong”.

Thai d6 trong trudng hop dau tién 1a hoan toan tiéu cuc. Trong tim cua né khong tap trung
vao khach hang, vao mong doi cua 6ng Jones, d6 1a mot bira sang ngon lanh va dugc tam
nudc noéng. Pay déu 1a nhimg giai phap co thé thyc hién. Doi lai, nhan vién khach san
duong nhu chi tap trung vao viéc chi trich va bé mac suy nghi, tam tu cta khach hang: “Ai
quan tim t6i 6ng, thé con t6i thi sa0?”.

Moi déy, trong chuong trinh truyén hinh "Phy nit thé ky 21" phat song trén kénh VTV3 ¢6
phan thi tinh huong phuc vu khach hang khé tht vi. Mot thi sinh du thi cua TP. HCM trong
vai nit phuc vu budng dd gay thit vong cho ngudi xem khi d6i co véi khach vé nguyén nhan
vi sao tAm ra givdng ma cd vira trai khi don phong lai c6 vét thung. C6 t6 ra 1a mot ngudi
biét cach 1ap ludn, ddi chit voi nguoi khac, song ¢6 18, d6 khong phai 1a cung cach ot trong
phuc vu khach hang. Ngudi xem d6i khi ¢6 cam giac nhu dang "cang" theo cach doi co, do
16i ctia ¢6 cho vi khach ma c6 cho rang, chinh anh ta méi 1a tha pham gay ra 15 thing trén
tAm ga trai givong.

Dich vu khach hang ludn dugc bt dau va két thuc bang mot thai 6. Thai d6 phan nao d6 la
déc tinh cd nhan, nhung n6 cling dugc dinh hudng bdi méi trudong ma moi ngudi lam vige
trong d6. D6 chinh 1a phong céch lanh dao, cic quy trinh, chinh sach, quy dinh, quan ly
cong viéc, ddng co lam viéc va tinh than tap thé - tai d6 dién giai va biéu 16 cu thé thai do
cua cac ca nhan trong cong ty.
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Néu ban a4 mot nha lanh dao va ban mudn moi nhan vién trong cong ty dam bao cung cap
mot dich vu khach hang tuyét voi, hdy quan tam thau d4o tdi thai do cua ban than trong viéc
xay dung mot moi truong thich hop nhat, dinh hudng tot nhat nhirng thai do tich cuc cia tat
ca cac nhan vién. Thai do nay s€ xac dinh mirc do thod man dich vu trong cadm nhén cua cac
khéach hang.

(Dich tir Customer Service Manager)

17. Cong thuc B.L.A.S
Ap dung cong thirc B.L.A.S.T trong viéc giai quyét nhiing than phién ctia khach hang

Trong mot clra hang, dién thoai bong nhién d6 chudng, khach hang khong ngimg phan
nan,... va mot cudc chién bat dau! D6 chi 1a mot trong vo sO céc tinh huéng quen thudc ma
cac nhan vién dich vu khach hang phai g1a1 quyet hang ngay. V&i nhitng cong cu thich hgp
va tic phong giao tiép dung dén, ban co thé bién 16i phan nan cua khach hang thanh maot loi
thé gitp xay dung cac mbi quan hé gan b6 chat ché hon voi khach hang. B.L.A.S.T 1a mot
cong cu tuyét voi duge sir dung boi rat nhidu cong ty khac nhau nhw Yum!, KFC, Taco Bell,
Pizza Hut, A&W, Long John Silvers...Vay B.L.A.S.T la gi?

Tai cac cong ty ¢6 cach phuc vu khach hang chuan muc, ngudi nhan vién luén cam thay
htng thi véi cong viée va luon mudn 1am vira 1ong khach hang hon nita. Khong chi co vy,
nhirng cong ty nay con biét cach thip 1én ngon lira nhiét tinh va su thoa man trong cam nhan
ctia khach hang. C6 1& bai hoc quan trong nhat tir nhitng cong ty thanh cong nhu vay chinh
la viéc giai quyet mot cach hiéu qua nhirng 101 phan nan cia khach hang, tranh xa cac sai
1am ngd ngan nhat - nhiing sai sot ¢6 thé khién dich vu khach hang ctia ban trd nén kém coi
va that vong trong con mat khach hang.

Viéc giai quyét cac phan nan cia khach hang khong phai lic ndo ciing 1a mot cude chién
thuc sy. Kha nhiéu cong ty cam thay nang né khi nghi dén nhirng 101 phan nan tir phia khach
hang. Diéu nay hoan toan khong nén. Cac cong ty nén chao don, tham chi dong vién,
khuyén khich dé khach hang dua ra nhiing 15i phan nan.

Vi nhitng cong cu thich hop va tac phong giao tiép ding dan, ban c6 thé bién 101 phan nan
ctia khach hang thanh mot loi thé giup xdy dung cac mdi quan hé gin bé chit ché hon véi
khach hang. B.L.A.S.T 1a mot cong cu tuyét voi dugc sir dung boi rat nhiéu cong ty khac
nhau nhu Yum!, KFC, Taco Bell, Pizza Hut, A&W, Long John Silvers,.... qua do, n6 cung
cap cho nh6an vién cta ban nhiing kién thirc co ban trong viée giai quyét cic phan nan cua
khach hang. Cong thirc BLAST dugc cdu thanh tir 5 chir cai dau cua:

- Believe (Tin tudng);
- Listen (Ling nghe);
- Apologize (Xin 16i);
- Satisty (Thod man);
- Thank (Cam on).

Cong ty cua ban dang giai quyét cac phan nan cta khach hang nhu thé nao? Cach thirc d&
dang nhat dé tim ra ciu tra 101 d6 14 nhac dién thoai 1én va dong vai mot khach hang dang
phan nan. Chuyén gi s& xay ra? Néu ban 1a mot ngudl kho tinh, liéu ban c6 quay trd lai mua
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sam? Viéc sir dung cong thire B.L.A.S.T sé& cho phép ban xdy dung mot phwong phap chuan
muec cho cac nhan vién khi giao dich véi nhimg khach hang khé tinh va bién ho thanh nhing
khach hang trung thanh nhat.

Believe (Tin tuéng)

Pay 1a yéu t6 nén tang trong hoat dong giai quyét cac 161 phan nan cua khach hang. Qua
dang vay, cac khach hang c6 thé noi khong dung su that va c6 thé nham 1an Ve nhu:ng khuc
mic cia ho. Diéu quan trong 13 ban can hiéu rang khach hang cta ban tin rang 18i 1am 1a
thudc vé ban, do ban gay ra.

Listen (Lflng nghe)

Hay dung lai va ling nghe 101 phan nan cua khach hang. Cho du d6 la mt ban nang tu
nhién hay la mot sy ngoan c¢b khong nhuong bo, ngay khi khach hang béat dau phan nan, ban
can suy nghi vé viéc ban s& phan tng nhu thé nao véi nhitng 101 két tdi cua khach hang
trude khi thue sy ling nghe, va trong phan 16n cac truong hop, ban nén chuén bi sin sang
cac phan hoi thich hop véi khach hang. Hay danh mot vai gidy thu gidn va ling nghe. Trong
trrong hop mot khach hang phan nan tré nén tho 16, cau gian hay sir dung ngon ngit xtc
pham, ban ciing can binh tinh, tranh nong nay thai qua theo khach hang.

Khi khéach hang dang x4 con buc titc ciia minh, v&i mot giong di¢u nhe nhang, khong mang
tinh phan quyét, ban hay lap lai van dé ctua ho. Mot vi du di duge cac st dung tai hang KFC
d6 1a: “Nhiing gi toi duoc nghe tir ngai 1a: Ngai dén dat hang va tra tién cho 10 chiéc banh
nhung khi ngai vé nha thi thiy trong hop chi c6 8 chiéc, ding khong a?”.

Bang viéc lap lai van d€ nhu vay, ban da bicéu 16 cho khach hang thay rang ban da nghe 1o
va hoan toan hiéu khiic mac nam & dau.

Hiy ling nghe va gan loc thong tin. Pimg bao gid bao chita hay bién minh. Khach hang
khong quan tdm téi viéc liéu ban dang ban ron hay vira c6 mot ngay toi t&, ho chi quan tdm
duy nhat t&i viéc ban quan tdm, cha ¥ tdi ho nhu thé nao. Khong c6 101 bao chira, chi c6 cac
giai phap.

Apologize (Cam on)

Ban can ludn néi 16 xin 161, thdm chi ca khi ban khong lam gi sai cd. T quan diém nhin
nhan ctia khach hang, ho c6 mot 15i phan nan xac dang va ho mong doi 1o xin 16i. Loi xin
16i c6 thé don gian nhu: “T61 xin 16i vi nhitng bat tién gdy ra cho quy vi” hay “Ti xin 161,
to1 hoan toan hiéu se that toi t& nhu thé nao khi mua bira t01 vé cho gia dinh ma lai khong du
) luong khi mé ra”. Mdt 161 xin 16i lich thiép s€ xoa diu rat nhiéu nhitng con cau gian, buc
tic ctia cac khach hang. Mic du vy, van c6 ngoai 1é cho quy tic nay, néu mot khach hang
goi dién voi 101 phan nan nghiém trong, chéng han nhu thtc an c6 doc, dung xin 161, n6 ¢o
thé dugc xem nhu 10i thira nhan t6i 13i, thay vao d6 ban hay dé cap t6i thu tuc giai quyét
khac méc cua cong ty cho nhitng truong hop nhu vay.

Satisfy (Thoa man)
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Hay dam bao moi viéc dugc giai quyet dung dan. Ban nén hoi khach hang: “T61 co thé lam
gi dé giup quy vi giai quyet van dé?”. Ban 1a ngudi phan quyét vé nhimng gi hop ly s& dugc
thuc thi, nhung ciing nén de cac khach hang c6 dugc co hdi cam nhan quyén hanh cua ho
trong viéc giai quyét khiuc mac. Khong it 1an cac khach hang c6 thé dé nghi van dé can duogc
giai quyét thau dao vao lan tiép theo ho mua sam hay c6 thé rang ban noi chuyén voi nguoi
da gayra sa1 sot va gitip ho chinh stra lai. Nhiéu cong ty da str dung mot hé thong ty dong
giri di cac tAm thiép da duoc ca nhan hoa dé xin 15i cho cac sai sot. S& that tuyét voi néu
khach hang nhan dugc nhiing diéu bat ngd thl vi, doé ¢o thé 1a mot bira trdng miéng mién
phi, mot mén an bo sung, hay mot mén qua ting nho xinh xan dé cho thay ban quan tam toi
ho nhu thé nao.

Thank (Ciam on)

Ban hiy cam on khach hang vi ho di goi dién phan nan ma khong quan tam t&i yéu t6 thoi
diém.

Tai sao? V&1 hanh dong don gidn 1a phan nan, khach hang dang noéi Vé’i ban rang “T6i quan
tdm t61 hoat dong kinh doanh cua quy vi va thanh cong cua quy vi”. Ho dang dem lai cho
ban co hoi sira chira sai s6t va moi ho quay trd lai dé ho gitip ban gia ting doanh thu va loi
nhuan. Tai sao ban lai khong chao don nhiing co hdi thanh cong tuyét voi nhu vay? Hay
cam hon ho vi d3 dua ra cho ban co hdi thi hai, vi d3 dé ban biét rﬁng mot vai diéu gi do
trong cong ty dang kém di hiéu qua von co, vi d3 dem lai cho ban co hoi dé khic phuc van
dé, va vi co hoi giup danh tiéng ciia ban khong bi anh hudng xau!

Danh tiéng? Day hoan toan toan 1a mot van dé rat dé ton thwong. Ban lam viéc cham chi tir
ngay nay qua ngay khac, cb ging hét sic dé hoat dong kinh doanh dién ra tot dep nhat,
nhung r6i chi mot khach hang khong hai 1ong ciing c6 thé huy hoai tat ca nhiing gi ban da
xay dung. Mot khach hang hai 1ong s& noi vi hai hay ba ngudi ban ciia ho vé trai nghiém
tuyét voi ma ho da trai qua, nhung mot khach hang khong hai long s& noi voi it nhat mudi
nguodi ban vé nhiing trai nghiém toi té cuia ho, va duong nhién nhitng nguoi ban doé 1a Kké lai
v6i nhiéu nguoi khéc nira.

L& di nhién, khach hang t6t nhét 1a khach hang duoc thoa man mot cach day du. Khach hang
t6t ké tiép s& 1a khach hang cam thay chwa duoc thoa man va phan nan voi cong ty. Khach
hang t& nhat 1a khach hang cam thiy chua dugc thoa méan nhung khong phan nan, ho dugc
xem nhu mdt khach hang ma cong ty da danh mat. Ho khong dua ra bat ctr phan hdi nao va
khong tao cho ban co hoi gii thich ciing nhu stra chita nhitng thiéu s6t ciia minh. Ho don
gian s& ra di va tim kiém nhitng nha cung cip san pham dich vu tot hon.

Viéc bd sung cong thirc B.L.A.S.T vao b cac cong cu dich vu khach hang cua ban s& gitp
ban giai quyet hiéu qua hon cac 16i phan nan cta khach hang va ho s& ké voi ban bé, nguoi

than ctia ho rang dich vu ciia ban tuyét voi nhu thé nao!

(Dich tir Customer Service Manager)

18. Pay la VOC-Tiéng noi khach hang!
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Jim Barnes 1a mot chuyén vién tu van kinh doanh noi tiéng tai khu vuc Bic Mi va Chau Au
v6i 30 nam kinh nghiém trong viéc nghién ctru chuyén sau vé linh vyc quan hé khach hang,
1a tac gia cua nhiéu cubn sach vé chién lugc xay dung va quan tri quan h¢ khach hang. Jim
Barner hau nhu: luén trung thanh véi nguyén tic cia minh: viéc xay dung quan hé khach
hang phai xuét phat tir chinh quan diém cta khach hang va dimg trén vi tri cta ho, dé mdi
quan hé d6 dugc khach hang ghi nhan va tan duong. Gan ddy, 6ng da c6 bai viét gisi thidu
vé chuong trinh VOC (Voice of the Customer)-Tiéng n6i khach hang, mot khai niém kha
m&i mé va tha vi nam trong CRM (Customer Relationship Management)-Quan tri quan hé
khéach hang.

VOC la mot chu:orng trinh hanh dong gitp cac cong ty ling nghe dugc mot cach truc tiép cac
thong tin, ¥ kién phan hdi tir khach hang cua ho, khong can phai thong qua cac hoat dong
tham do thi truong hay marketing theo phuong phap truyén thong. Néi mot cach khac, VOC
s€ bugc nhiing diéu khuat tat trong viéc xay dung va quan tri quan h¢ khach hang von bay
lau nam im hoi ling tiéng, nay phai cit tiéng noi dé cac cong ty co thé ling nghe duoc
chung Tuy nhién, to1 (tac gia Jim Barnes) khong c6 y dinh bao quat khai niém hoat dong
diéu tra thai do, sy hai long cua khach hang vao chwong trinh VOC cua minh. Boi vi nhiing
hoat ddng nay don thuan 1a mot céng viéc nam trong hoat dong kinh doanh thu:orng nhat, ma
cac cong ty phai kiém tra lai xem ho da thuc hién tot tién do, muc tiéu ho di dé ra hay chua.
Con & ddy, chuong trinh VOC 14 dé khoi ra nhitng mit t6t nim sau bén trong mdi quan hé
khach hang, nham giup céc cong ty tao 4n twong tot nhét véi ho va dic biét, nhitng thong tin
c6 dugce s& chi danh riéng cho mdi cong ty ma thi.

Thuec té 14 kha nhiéu cong ty, dudi hinh thirc nao dé, ciing da thyc hién duoc mot chuong
trinh VOC cuia ho, chang han nhu dudi dang Théng tin khach hang nham hd trg cho cong ty
trong cac quyét sach nhém vao cac vi "Thuong dé". Tuy nhién, nhitng chwong trmh nay lai
qua phire tap trong ngudn thong tin tir khach hang va ndi dung thi lai qua niang né trong viéc
nghién ctru va diéu tra thai do khach hang. Noi cach khac thi cac vi khach hang dang kinh
déu bi dat vao thé bi dong khi mudn noi 1én tiéng noi cia minh. Bén canh d6, cac giai phap
xtr li va phan hoi thong tin, nang cao vi thé mdi quan hé khach hang van con bo ngo. Té hon
nira 14 trong 30 nam lam céng viéc tu van ctia minh, t6i nhan thay 1a mot sb cong ty hau nhu
chang c6 1ay mot y kién, giai phap nao cho viéc ling nghe khach hang ciia ho.

Trong qué trinh xay dung va thiét ké chuong trinh VOC, cac cong ty nén luu y hai diéu co
ban sau: Thtr nhét, ban phai luu ¥ dén ngudn thong tin thu thap duoc, li do dé ban mudn co
nhing thong tin ndy va chiing s& duoc sir dung nhu thé nao? Thir hai 1a ban can biét, cong ty
ban thu thap nhiing thong tin iy nhu thé nao, hay no6i cach khac, ban sé& ling nghe cac khach
hang ctia minh nhu thé nao?

Ling nghe va thiu hiéu!

Mot chuong trinh VOC thiét thyc nhit s& bo sung rat nhiéu cho cac hoat dong thim do va
nghién ctru khich hang ciing nhu céac chién dich marketing ctia cong ty ban. Chuwong trinh
nay s& gitp ban xich lai gan hon vdi cac khach hang dang quy ctia minh, ling nghe nhing
diéu ho néi va nhiing diéu éy s€ chi lién quan dén cong ty ban, cong viéc cia ban ma thoi.
Pong thoi, VOC ciing sé 1a cay cau ndi gitra doanh nghi€p va khach hang, boi khach hang
s& ¢6 nhidu co hoi dugc dbi thoai truc tiép voi cong ty ma khong can phai thong qua cac
hoat dong khao sat, tham do do phia cong ty t6 chirc. Hoat dong va ciu truc cia VOC cang
it cdng kénh va ruom ra s& cang tot. VOC nén tap trung vao cac blen phap, ki thuat thu thap
thong tin co chat lwong, tiéu biéu nhat 1a hai hinh thirc: phong van ca nhan khach hang,
thanh 13p cac t6 chtc dai dién cho quyen loi khéach hang va tri¢u tap hdi nghi theo dinh ki
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gitra dai dién khach hang va cong ty. Nhu vay, thong qua chuong trinh VOC cua minh, ban
c6 thé "ling nghe" duoc nhiing nhu cau cuia khach hang trong cudc song hang ngay, ho thich
hay khéng mudn nhiing didu gi, tir 46 ban c6 thé dép tng cac "thwong dé" cia minh hoic
tranh c6 nhiing hanh dong "dung cham" dén ho.

Str dung chuong trinh VOC cho phép céc cong ty co thé nhan biét nhitng co hoi dén véi ho
thong qua viéc d6i thoai truc tiép voi khach hang hon 1a théng qua cac hinh thirc nghién
ctru, tham do. Béi vi hinh thure nghién cru va tham do nguoi tiéu dung chi dua ra nhiing
khung cau hoi da dwgc hé théng hoa mot cach chung chung nhit, ¢6 san tinh hudng kinh
doanh dé lya chon, va do vdy ma khach hang s€ chi dua vao khuon mau do6 dé tra 1oi. Nhu
vay, n0i dung ma ban thu thap dugc s€ chi gdi gon xung quanh nhitng cau hoi da dugc dinh
san d6. Con trong ddi thoai, phong van véi khach hang, ban s& thu thap dugc nhimng thong
tin c6 ndi dung bao quat hon, da dang hon, va diéu d6 cho thay nhiéu co hoi dé ban hanh
d6ng vi nhitng vi "Thuong dé" than yéu ciia minh.

Chiang han nhu thoi gian gan day, nham tu van cho chuong trinh ban 1é san pham ciia mot
nhan hiéu 16n, ching t6i da tién hanh phong van khach hang vé nhiing kinh nghiém cia ho
khi di mua sam. Thay vi dinh san nhiing cdu hoi, nhan vién cua t6i da hoi cac khach hang
nhirng ciu hoi chung vé mot chuyen mua sam li twong cua ho, hodc diéu gi khién ho roi
khoi cira hang s6m hon ké hoach? Két qua 1a chiing t6i nhan thay viéc khéach hang thich di
mua sam hay dao quanh gian hang trong mot thoi gian dai phan 16n 1a do ho cam thiy thoai
mai hodc an tuong v6i khong gian trong quay hang hon 1a nhimg li do vé gia ca va sy lya
chon san pham. Pong thoi, chiing toi cling nhan ra duoc mot s6 "chuyén nho" trong con mit
doanh nghiép ban 1¢ nhung "hoa ra thanh to" v6i khach hang mua sam, chang han nhu vén
dé nha vé sinh, phong thay dd va guong soi... khach hang s& danh gia ngudi ban chi vi
nhimng diéu tuong nhu "vun vat" ay. Ban thay ddy! R rang thong tin ching toi thu thap
duoc qua viéc phong véan s& da dang hon cac ban cau hoi dinh sén, bai nhitng cau hoi 4y chi
cho biét dugc thoi quen cua khach hang nhu ho di mua sim bao 1au mét lan, ho thich dén
gian hang nao .ma khong tiét 10 dugce cam xiic that su cua ho. Boi vay, khach hang chung
t6i nhan tu vin di "nhim trang" duoc mong mudn cia ngudi tiéu ding va co nhitng bién
phap phii hop nham chiéu long ho. Ling nghe va thau hiéu 1a vay!

Nhu vy, hoat dong cua mot VOC s& dong gop va hd trg dang ké cho mdi cong ty trong viéc
nang cao mbi quan hé khach hang va trién khai cac chién dich khac. Mang lai " quyén duogc
n6i" cho khach hang va nguoi tiéu ding, diéu d6 thé hién cic cong ty quan tdm dén khach
hang ctia minh nhu thé nao. Quan trong nhat 1a ban phai ty than xac dinh dugc nhiing gi la
quan trong nhat trong quan tri quan he khéch hang qua d6i thoai, phong van, hon la viéc dat
vao tay ho nhimg ban cau hoi dinh san nham yéu cdu phan hoi. Néu ban mudn xam nhap
thanh cong vao thuc té cudc song cua khéch hang, dé chinh phuc ho thi ban nén nhé nhitng
khia canh trong cudc séng s& khong dé thé hién qua nhiing phwong thire tiép can va diéu tra
thong thuong.

(Dich tir Leader-values)

19. Hau qua PR ciia su ¢6 “ngén tay nguoi trong thire in”

Mot phu nit tim thay ngon tay nguoi trong mon Chili cia nha hang Wendy’s. Mot nguoi dan
6ng phat hién ra “vat thé” twong ty trong moén sira trimg sdcola dong lanh. Mot thuc khach
khac cdn nhim miéng da nguoi khi anh ta an moén sandwich ga cta hiang Arby's. Dira tré 5
tudi nhin thiy mot con ran trong hop ngii céc Golden Puffs. Ddi voi nhimg nha kinh doanh
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an udng nhu Wendy’s, Arby hay Golden Puffs, nhiing hién tugng nhu thé nay liéu s& mang
lai hau qua gi trude cong chung?

1. Wendy’s.

San Jose, California, My - mot phu nir tén Anna Ayala cho biét, ba ta can phai mot ngon tay
ngudi khi an mén Chili cia nha hang Wendy's. Sau khi tién hanh diéu tra, canh sat da bac
bo 1o b1a dat d6 dong thoi bt giam ngudi phy nit nay. Tuy vy, dai gia fast food Wendy S
van gap ric rdi boi sy 4m anh “ngén tay ngudi trong thirc 4n cia nha hang Wendy’s” da gay
mot 4n twong tai hai trong tim tri cong chung. Dé thuyét phuc cong chung va khang dinh
chdc chdn d6 chi 1a 1oi bia dit, Wendy's da treo thuéng 100.000 USD cho chu nhén cua
ngon tay “di lac” kia.

Doanh s6 cia Wendy's da giém dang ké & Bac California. Mot bd phéan nhén cong da budc
phai roi khoit Wendy’s, gio giac lam viéc ¢ day cling giam xudng con cac thue khach thi
tranh dung san pham mang thuong hiéu Wendy’s. Dé khic phuc su c6 nay, Wendy’s da to
chirc han 1 ngay ngay sau do dé cung cap mién phi cac mat hang fast food cua minh tai San
Jose — noi xay ra sy cd choi kham kia. Thé 1a moi ngudi lai xép hang dé chd nhan banh
mién phi.

Tuy Ayala di bi canh sat bat giam vé toi vu khong, nhu:ng theo Chu tich Wendy’s kiém
Truéng phong diéu hanh kinh doanh Tom Mueller, tai tiéng vé vu nay da lan di khip noi,
lam ton hai khong nho dén uy tin cia cong ty. C6 phan va doanh sé cia Wendy da giam di
thdy rd sau tai nan nay.

2. Kohl's.

Céu chuyén bat dau khi mot thyc khach tén Clarence Stowers phat hién mét ngén tay nguoi
trong moén kem sira tring ma anh ta vira mua tai ctra hang Kohl's, bang Wilmington, N.C.
Stowers da khong tin vao méat minh va luén nghi d6 ciing chi 1a mot sy nham 1an. Tuy
nhién, sy that 12 mot cong nhéan cia Kolh’s d3 mat mot phan ngon tay trong khi ché bién
mon kem sita trimg va Stowers 1a nguoi “may mén” tim ra no.

Kohl's Frozen Custard chi ¢6 try s& tai mién Bac Carolina. Cau chuyén nay tuy lam nguoi ta
cam thiy so, nhung lai khong bi lam rum beng trén cic phuong tién truyén théng nhu
truong hop cia Wendy's. Mic du viéc nay duoc quy 16i cho nguoi cong nhan da lo dénh
trong luc lam viéc nhung hinh anh dang s¢ ctia ngoén tay bi dat “di lac” vao trong thure an
ctia hing ndy van con nguyén ven trong tim tri ngudi tiéu dung.

3. Arby's.

Anh David Scheiding (bang Ohio, My) dang dung mon sanwich thit ga cua Arby's ¢ Ohio
thi nhin thay mot miéng da nguoi trong nhén banh. Thi ra, vién dau bep cua cura hang da
“l5” lang mat miéng da & ngon tay cai trong lic thai rau an kém. Anh dau bép nay cho biét,
anh ta da 1am vé sinh va don sach chd d6 nhung lai...quén vat di mé rau c6 chira miéng da
tay ma anh ta da “bo quén” nén mdi xdy ra cd su.

Tai nan ndy xdy ra vao ngay 18/06/2004, tuy nhién tin tirc vé vu nay di khong bi cong
ching biét dén mot cach rong rai cho dén khi vu viéc duge dua ra toa vao thang 1 nam
2005. Cudi thang 4 nam 2005, tin d6n vé vu viée ciing dd bat dau dwgc “phat tan”.

Trang 46



Cic vin dé Marketing hién dai
4. Golden Puffs.

Dau thang 5 nam 2005, mot bé trai tén Jordan Willett (ngu:orl Anh), 5 tudi, mo hop thuc
pham dong goi Golden Puffs ra va phat hién mot con ran van con song. Thoat dau, cdu bé
ci nghi d6 chi la mon d6 choi. Gia dinh céu bé da tim hiéu thém vé van dé nay. Cira hang
phan phdi hop ngii cde Golden Puffs cho ring day la mdt trong nhiing chuyén hi hitu nhung
ho d3 bao lai voi nha cung cap dé cb gang tim hiéu xem tai sao lai co hién tuong nay.

Theo phan tich cia mot chuyén gia, con rén 14 vat nudi ctia ai d6, bi xong ra va chui vao tr
an trong hop ngii cdc. Con rin dai hon nira mét nay tuy da chui vao trong hop nhung chua
hé xam nhap vao bén trong gbi ngii cdc dugc bao goi ki va may kin lai.

Néu nhu chuyén nay xdy ra & My, chic chin nd s& dugc lam rum beng hon nhiéu. Do
chuyén xay ra 6 mot ctra hang tap hoa nh6 6 Anh- noi ma cac hoat dong bao chi va tin tirc
béo chi c6 mat @6 bao phu thap hon nén hau qua khong dang ké. Tham chi, cong ty nay moi
day da cho biét ho ting truong 33% trong 1 nam, va s6 gia dinh sir dung cac san pham cua
cong ty ciing tang 1én dang ké.

5. McDonald's.

Mot phu nit séng tai Virginia (My) mua hop McNuggets Ga va tim thdy mot cai dau ga ran
bén trong banh. Méc du chuyén nay dugc chung minh 1a co6 that, song vién phu t4 quan ly &
ctra hang noi su viéc xdy ra té ra nghi ngd do ban than ong ta trudc do cling tirng duogc
thong bao vé viéc tim thdy mot mau thuy tinh trong phan hamburger pho mat tai mot cira
hang McDonalds ¢ bang Florida nhung dé hoéa ra chi 1a chuyén bia.

Tai Georgia ciing Xay ra viéc tuong tu khi mot nit khach hang ctia McDonald’s cho biét, ba
ta phat hi¢n mot chlec bao cao su bén trong thanh xuc xich. Két qua diéu tra cho thay
chuyén nay bit ngudn tir trd duia cia mot anh nhan coéng. Chinh anh nay di boc chiéc bao
cao su lén thanh xtc xich dé... dua cho vui. Tai Wisconsin cling c6 mgt phu nir cho biét ba
ta da phat hién chiéc bao cao su dugc cudn lai ndm bén trong phﬁn Big Mac. Con ¢
Tennessee, mot nguodi khac lai bi chiéc kim ghim mic vao ham trong khi an moén
McNugget.

McDonald's da nhanh chéng lam viéc vdi gidi chue trach tai nhitng noi xay ra vu viéc. Cac
cudc diéu tra ching minh mot ) chuyén 12 co6 that, mot s6 chi 1a bia dat cling c6 truong hop
khong thé tim ra bang chimg hodc nguyén nhan.

6. Burger King.

Chuyén xdy ra tai Anh vao ndm 2000. Gia dinh mot bé trai 2 tudi cho biét, con ho da khoc
thét 1én do nhin thdy mot con than lan ran chin trong phan thit ran kiéu Phap cua cau bé. Ho
cam thiy that khiép dam véi su viéc ndy, con cdu bé 2 tudi bi dau bung ngay sau d6. May
mén cho burger King, su viéc khong tr¢ thanh mét chan dong 16n trén béo chi luc d6 ciling
nhu khong gay thiét hai gi dén lgi nhuén va danh tiéng cia thuong hiéu ndi tiéng nay.

7. Cracker Barrel.
Tap doan CBRL da méat mot thang that thu khi c6 tin hi me con ba Carla va Ricky Patterson

da nhin thiy nguyén con chudt trong t6 siip duroc mua tai mot trong nhiing cira hang CBRL
¢ Virginia. Thé nhung, sau khi mo xé va kham nghiém xéc chudt, cac chung ctr lai cho thay
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rang n6 da duoc dap chét trudc khi “cé mat” trong ndi sip. Pong thoi, khéng co chimg cir
nao cho thay con chudt da duoc néu chung véi sup trude do.

Canh sat dd c6 mat kip thoi va bt giit hai me con nha Pattersons khi hai nguoi nay dang
téng tién Cracker Barrel véi gia $500,000. Néu khong, ho s€ phat tan hinh anh “con chudt
va t6 sup” duoc chup bang dién thoai di dong.

8. Jackin the Box.

Truong hop cta Jack in the Box lai nghiém trong hon rat nhiéu. Ho phai ganh chiu mdt hau
qua PR 16n va sy tham hut tai chinh dang ké vao nam 1993 khi c¢6 hon 600 gudi da gip van
dé khi an phai hamburger duoc nau chwa chi k§ va ¢6 nhiém E.coli.

Do hau hét nhitng nan nhan déu 1a tré em, trong d6 c6 dén 4 em da chét, Jack in the Box gin
nhu dung trén bo vuc phé san. Khong chi bi tham hut tai chinh do doanh s6 tut thé tham trén
toan qudc, dai gia fast food nay con phai tiéu tén hang triéu d6 la My cho cac vu kién tung
cia gia dinh nan nhan. M6t vai nan nhén du khong nghiém trong nhung cling dugc boi
thuong dén 12 triéu do. C6 trudng hop mot bé gai hon mé sudt 42 ngay va jack phai boi
thuong dén $15.6 triéu. Mot luét su cho biét, 6 ong da giap céac khach hang cia minh doi boi
thuong véi téng sO tién 1én dén 42 triéu d6. Tranh chép két thuc sau 4 nam kién tung.

Sy kién nay khién Jack in the Box va hé thdng cac clra hang cua ho phai mat ¢én vai nam
méi ¢ thé bu lai tham hut ban dau. Cac cira hang mua thuong hiéu cua Jack gio day da
duoc hdi phuc va duoc thong bao 1a kiém loi nhuén khé cao.

Dbi v6i cac treong hop cia Wendy's, Kohl's Frozen Custard, Arby's va Golden Puffs ké trén
cing nhu cac thuong hiéu gip phai khing hoang vé PR, thoi gian 1a nhan t6 hiru hiéu nhét
dé ho gianh lai khach hang ctia minh. Ngudi tiéu dung c6 thé tam thoi khong dung mot moén
an dic biét hodc khong lui téi mot nha hang danh tiéng, song hau hét ho s& quay lai mot thoi
gian sau d6.Viéc tang khong san pham cho nguoi tiéu ding ciing 1a mot cach khic phuc hau
qua song n6 khong thé 1am mat di hinh anh “ngén tay ngudi trong thirc an”, dui cho d6 chi 1a
chuyén bia dit di nita. Hinh 4nh ghé s¢ d6 s& van con 4m dnh trong tAm tri khach hang.

Dich tir About.

20. Lam sao tranh dwgc cai mac “nha tao spam dang ghét”

Ngay nay, trudc sy tan cong cua thu rac (spam), nhiéu chién dich tiép thi email dang dan
mat di tinh hi¢u qua do moi ngudi thuong xod ngay di nhirng email ¢6 ndi dung ma ho nghi
la spam. Vay lam thé nao dé cac khach hang cht ¥ va mé nhiing email ti€p thi ban gutri t&i?

Vao thoi gian dau, hoat dong tiép thi qua email dugc xem nhu mdt cong cu tiép thi hoan
héo: ré, nhanh chong va c6 thé danh gia két qua phan hdi ngay. Ty 1& cac cu click chudt vao
email 12 nhitng con s6 luén dugc quan tdm, va moi nguoi thuong vui 1ong nhan va mé tat ca
cac email c6 trong hp thu cua ho. Tuy nhién, ngay nay, moi viéc dé thay d6i. Su bung nd
cla spam va so luong email quang cdo g toi ting ca nhan tang vot da huy hoai tinh hiéu
qua cua email nhu mot coéng cu tiép thi hoan hdao. Tham chi ca nhitng email chinh thong
nhat ciing roi vao cac bo loc spam hay bi xo4 di bai nhiéu ngudi nhan khac nhau.

Mic du vay, theo mot nghién ciru ddy cua Du an PIAL (Pew Internet and American Life), e-
mail van 1a hoat dong truc tuyén phd bién nhét ciia moi ngudi khi sir dung Internet, va boi vi
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ngay cang nhiéu nguoi co thé nhan email trén dién thoai di dong hay PDA, co hdi thanh
cong cho cac chién lugc tiép thi email sang tao s& tiép tuc dugc mo ra khong ngimg. Hoat
dong tiép thi email c6 thé van dem lai nhu:ng két qua tuyét voi1 hon céac blen phap khac nhu
dlrect mail, bdo chi va truyen thanh truyén hinh. Vi vdy, néu mot ai d6 c¢b néi véi ban ring
tiép thi email da “chét yéu”, ding tin ho!

Su that 1a, spam va so luong email tang vot khong giét chét chlen luoc tiép thi email, nhung
chung tao ra mot sd rao can doi hoi ¢ ban nhleu hon céc nd lyc va thoi gian dé sang tao ra
nhimng cach thirc méi gitip email cua ban tiép tuc duge chii ¥ va mé ra.

Duéi day 1a 5 thu phap quan trong nhit dam bao chién dich tiép thi email cua ban dugc
thanh cong, cac khach hang s€ cht ¥ va khong xoa di nhiing email ban gui tdi. Thuc hién
dung nhimng thii phap nay, ban co thé t6i da hoa loi nhuan tir nhimg co hdi kinh doanh méi
ma tiép thi email dem lai.

Thi phip 1: Quan ly tdt cac yéu ciu “Ping ky” (Subscribe) va “Huy b6 ding ky”
(Unsubscribe).

Mot trong nhiing cong viéc quan trong nhat ma ban c6 thé 1am dé giam thiéu cac kho khan -
va gia tang loi nhudn — d6 1a danh sy quan tim 16n cho cac yéu cau “Ping ky” va “Huy bod
dang ky”. Diéu nay la dic biét can thiét néu ban khong c6 mot hé thong quan ly dang ky tu
dong dbi voi danh sach nhitng ngudi tham gia.

Hay ludn xem xét va giai quyét cac yéu cau huy bo diang ky khoi danh sach ciia ban mot
cach nghiém tac. Nhitng nguoi khéng duoc nhanh chong loai bo khoi danh sach cua ban sau
khi c6 yéu cau huy bo dang ky va van nhén dwgc cac email quang cdo c6 thé budc t6i ban
dang gu:1 spam cho ho, va do vay ban s€ nhanh chéng géap rac roi 16n véi cac ISP, hoac co
thé 1 ddi twong mai cua cac bd loc spam.

DBuong nhién, ciing s& khong thé bo qua nhiing yéu cau dang ky méi vao danh sach cua ban.
Ban can nhanh chéong thuc hién yeu cau cua ho, con bang khong, ban s& mat di nhitng khach
hang méi quan trong va co hi tiép thi email ciing khong con nira.

Néu cac yéu cau diang ky va huy bo diang ky ctia ban khong duoc giai quyét mot cach ti
dong, ban nén quan tdm chu dao tdi chung trude khi gui di cac email. Cong viéc nay sé dam
béo cho danh sach dia chi email ngudi ding cta ban ludn thich hop nhét, va ban ciing khong
phai dwong dau véi nhitng ric rdi lién quan toi spam thuong nhit.

Thu phap 2: Loai bé nhirng dia chi trung lap.

Trude khi giri di bt cir email tiép thi ndo, ban can dam bao rang ban khéng c6 bat ctr dia chi
email nao triung 1ap trong danh sach. S& ludn c6é mot vai ngudi (co thé nhidu hon ban nghN)
da dang ky vao danh sach cua ban trude day va sau nay lai dang ky mot lan nita do quén mét
minh da tham gia.

Gio day, moi nguoi ludn cam théy thodi mai khi nhan dugc duy nhat mot ban email cta ban.
Truong hop nhan dugc nhiéu ban giong hét nhau, ho s€ nghi téi viéc huy bo dang ky, xoa di
cac email hodc to1 t€ hon hg s€ xem ban nhu ngudi tao spam!
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Nhiing 16i phan nan vé kiéu spam nay duong nhu rat d 1am sang t6, nhung né van tao ra
nhicu sy kho chiu, va thay vi c6 dugc mot khach hang tiém nang thuc sy vui vé voi nhiing
gi ban dua ra khi ddng ky dén lan thir hai, ban s& khong co gi ca.

Thu phap 3: Lam sach danh sach cua ban.

Lam sach danh sach cta ban dong nghia vdi viée sang loc thong qua cac thong diép dugc
guri tra lai cho ban sau khi gui thu di, va quyét dinh xem dia chi nao nén hoan toan duoc loai
bo khoi danh sach, va dia chi nao ban c¢6 thé mudn gui lai mét 1an niva.

Céc email guri trd lai, vi bét ctr Iy do gi, déu khong dugc giri thanh cong t6i mot ngudi nhan
nhat dinh. Phan 16n c6 thé dugc phan thanh hai loai: Email tra lai “mém” ("soft" bounces)
va Email trd lai “cing” ("hard" bounces).

Soft bounces 1a nhitng email khong thé giri duoc vao thoi gian gui, nhung c6 thé duoc guri
vao mot thoi gian nao do6 trong twong lai. Nguyén nhéan chu yeu 1a do ISP nguoi nhan dang
ban hay hop thu da day.

Hard bounces 1a nhimg email ¢ thé khong bao gid giri duge. Nguyén nhan 13 do sai tén dia
chi email trong danh sach cua ban, hay ngudi nhan khong con st dung dia chi email nhu ho
da dang ky nira.

Ban hdy xo04 cic email hard bounces ngay lap tirc. Néu dé lai nhitng dia chi nay trén danh
sach cua ban, ban s€ phai nhan nhiing thong di¢p gui tra lai vao bat cir khi nao ban giri
email, va di€u do s€ lam lang phi thoi gian vo gia cua ban.

Hon thé nira, néu ban tiép tuc giri email dén nhitng dia chi hét hidu lyc, ban c6 thé 2ap phai
ric roi thuc su. Cac dia chi email “chét” dugc sir dung nhu mot cai bay spam, va néu ban bi
phat hién lién tuc giri email dén mot trong cac dia chi d6, ban s& c6 van dé 16n véi ISP nhan
chung. Trong khi d6, cac email dugc trd lai dudi dang soft bounces la két qua cua cac van dé
khiic mic tam thoi, vi vay ban co thé gui lai email tiép thi cua ban t&i tat ca cac dia chi gui
tra lai mot vai ngay sau d6. Ban s& ngac nhién khi thay rang c6 bao nhiéu email giri di thanh
cong vao lan giri thir hai.

Thi phap 4: Phan nhom danh sach ngudéi nhin email.

Trong hang ndi cic email ma moi ngudi nhan duge mdi ngay, phan 16n ho déu mong mudn
tim kiém nhitng gi c6 lién quan. Va khong may man thay, bat ké thir gi khong lién quan toi
s& thich, mdi quan tam cua ho déu c6 thé duge xem nhu spam hodc s€ bi xo04 di ngay lap tic
khi méi ludt qua tiéu dé.

Néu moi nguoi trong danh sach ctia ban biét duge email ban giri ¢6 nhitng thir ho mudn, ho
s€ mé nod!

Viéc str dung email tiép thi guri to1 cdc phén doan nguoi nhén khéac nhau 1a mot trong nhimg
cach thtc hiéu qua nhat dé quang ba san pham hay dich vu trén internet. Mgt ban bao cao
moi day cua hang MarketingSherpa da cho thay céc nha tiép thi email nao st dung phuong
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thirc phan doan nay s& c6 duoc ty 16 mé email 1én dén 72%, cao hon nhiéu so v6i nhitng nha
tiép thi email khong phan loai danh sach cac dia chi email ngudi nhén.

Ban c6 thé phan loai ngudi nhan theo nhiéu tiéu chi khac nhau, chéng han nhu theo loai san
phém ho da ting mua tu ban, dia diém sinh séng, nhan hiéu quen thudc, tudi tac, gidi
tinh,.... Tiéu chi phan loai 1a khong c¢6 gi6i han tuy thudc vao thong tin ban thu thap dugc —
va luén c¢6 nhiéu phan mém ty dong hoa gitip ban thyuc hién cong viéc nay mot cach dé
dang!

Hay thtr n6 va ban c6 thé dam béao két qué nhiing nd luc tiép thi email cua ban dugc cai
thién dang ke.

Thii phap 5: Thu hit sw chid ¥ ciia ngwdi nhian bang viée sir dung tén riéng.

Néu c6 mot “bi mat” dé c6 duoc sy cha y cua nguoi nhan email, do 1a: C4 nhan hoa dong
tieu de. Khong c6 bat cirt mot k¥ thuat nao coé thé day manh ty 1¢ phan hoi email cua ban
bang viéc ca nhan hoa.

Ban d ting bao gio dé y ring mot nhan vién ban hang vi dai s& ghi nhd tén ciia ban va sau
d6 sir dung né mot cach thudng xuyén trong khi néi chuyén véi ban? D6 1a cach thirc dé
thiét 1ap long tin va xdy dung mdi quan hé. Va sy that chinh 1a ¢ chd khong c6 gi thu hit sy
cht ¥ ctia moi ngudi nhanh hon viée nghe thiy hay nhin thiy tén riéng ctia minh!

Béang hoat dong cé nhan hoéd dong tiéu dé email, ban cling c6 thé khién cho email tré nén
déang tin va an toan hon dé mé ra, boi vi nguoi nhan s€ nhanh chong hiéu dugc email dugce
gui tr mot nguodn dang tin cay.

Mot tré ngai do6 1a viéc danh may tén riéng tung ca nhan vao dong tiéu dé cua tung email
ban giri di khong phai d& dang trong moi trudng hop. Mot khi ban phat trién danh sach dia
chi 1én trén 100, n6 trd nén kho co thé quan ly dugc. Va viéc danh tén riéng sé ton rat nhleu
thoi gian va cong stc. Tuy nhién, may mén 1a hién trén thi truong di co nhimg phan mém
tiép thi email gitp ban thuc hién cong vi¢c nay hoan toan tu dong, tiét kiém dang ké thoi
gian va cong strc cua ban.

Tom lai,

Tiép thi email van 1a mot cong cu hiéu qua cao do6i vdi bat ctir hoat dong kinh doanh nao, va
thanh cong cua chién dich phu thudc phan 16n vao ty 1€ phan tram email ciia ban dugc guri di
va md ra.

Ngay nay, c6 doi chut thach thirc xuat hién dé dé dam bao ring cac email dugc giri di thanh
cong va mo ra ddy di, nhung bang viéc giit cho danh sach cua ban dwgc hop 1y, gui di
nhiing thong di€p c6 lién quan mat thiét va c4 nhan hoa email ngudi nhén, ban s€ khong chi
cai thién dang ké kha nang moi nguwoi mo email ra doc ma con tranh dugc bi gan méc “nha
tao spam dang ghét”.

(Dich tir Entrepreneur)
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21. Philip Kotler tra loi...

Vura qua, Philip Kotler — cha dé cua nganh marketing hién dai, da t6i nudc Nga trong khudn
khé du an “Ddi thoai va gédp g6” do Ward Howell International to chirc hang nam.

Cudc gip mit va trao doi giita mot chuyén gia hang dau vé marketing cua thé 8101 va cac
nha quan ly, cac chuyén vién marketmg ctia Nga da dién ra hét strc thi vi, soi ndi. Business
World Portal luge dich ndi dung budi tro chuyén nay dé ban doc c6 thém thong tin tham
khao.

E-xecutive: Thua 6 ong, co phai bat ctr ai ciing co thé tré thanh chuyén vién marketing ca, néu
nhu anh ta ¢6 wdc mubn, hay ho budc phai c6 tai ning bam sinh thi méi thanh céng?

Philip Kotler (P.K.): Trong linh vyc marketing s& chang c6 chd cho nhiing ai khong di kién
thirc ciing nhu sy thiu hiéu khach hang. Tuy nhién, phan 16n moi ngudi, néu duge dao tao
tt, van co thé tro thanh nhig chuyén gia marketing thuc thy. Song, diéu t6i mudn nhan
manh 13, chi c6 mot sd rat it c6 thé thé thanh chuyén gia marketing ngoai hang, néu nhu ho
thuc sy say mé linh vuc nay dong thoi ¢6 sy hinh dung, tudng twong tot. Steve Jobs (Apple)
va Richard Brenson (Virgin) 14 hai vi du sinh dong nhat c6 thé minh ching cho diéu nay.

E-xecutive: Trudc sy thay d6i cua nen kinh té thé gidi, marketing dang ngay cang ¢4 mot
tam anh huong 16n dbi véi cude sdng con nguoi, vy c6 nén nghi dén viéc kiém mot tim
bang chuyén nganh marketing? Theo 6ng, hinh thirc dao tao nao duoc coi la hi¢u qua nhat
d6i voi mot chuyén gia marketing?

P.K.: Ban c6 biét nguoi Nhﬁt dao tao nhén vién marketing nhu thé nao khéng‘? Céc ong chu
doanh nghlep thudng tuyén nhitng nhan vién tré tudi va gui ho t6i thuc té tai cac nha may
san xuat. Bang cach nay, cadc 6ng chu tao ra dugc soi day gan két gitta nhén vién cua minh
v6i san pham. Nhén vién cua ho sé& c6 dip tim hiéu sdu hon vé san pham cia doanh nghiép.
Sau do, ho dugc lam quen voi cac bd phén khac nhu cung Gmg nguyén liéu, b phan phuc vu
khach hang dé c6 thé tim hiéu vé thanh phan ctia san pham hay cung cach phuc vu nguoi
tiéu dung, vi sao khach hang lai than phién vé san pham, cach khic phuc sai st nham béao
vé uy tin cua doanh nghiép cling nhu quyén logi cia nguoi tiéu dung. Sau d6, ho dugc
chuyén dén bo phan ban hang va cudi ciing méi chuyén tdi bo phan marketing.

E-xecutive: Nguoi tiéu dung thdi nay ¢6 nhiéu co hoi dé nhan dugc thong tin vé san pham
ma minh quan tdim. Va bai vdy, ho ciing c6 vé khong tin tuéng 1dm vao quang cao thuong
mai. Trong bdi canh nay, lidu cac doanh nghiép phai lam gi dé chiém duoc long tin cta
khéach hang?

P.K.: Bé giit dwoc vi tri ciia minh trén thuong trudng, doanh nghiép can doi hoi nhan vién
cua minh giam sat chat ché san phém/dich vu cua minh khi tung ra thi truong. Tham chi,
cép lanh dao ciing can phai tham gia vao qua trinh nay. Vi du, cha mot chudi khach san c6
thé ghé vao bat cir khach san nao cia minh va vo dong vai khach hang dé xem thir nhan vién
& day phuc vu khach hang ra sao, moi quy chuin ma 6ng chi dé ra da duoc thuc hién tot
hay chua. Néu chuwa hai long, ban c6 thé chan chinh cung cach phuc vu cta nhan vién dé
dam bao uy tin ma doanh nghiép muén tao ra cho khach hang.
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E-xecutive: Theo dng thi mot tai nang trong linh vic marketing phai 1a ngudi thé nao?

P.K.: Mot tai nang trong linh vyc marketing phai 1a ngudi co kha nang nhén ra cad ching
duong tao dung san pham hay dich vu. Mot chuyén gia marketing ké rang, co lan anh ta hoi
mot khach hang 1a ho can gi, nguoi khach hang nay tra 1oi rang, anh ta mudn c6 mot con
ngua chay that nhanh. Nhung, vi chuyén gia marketing tai ning nay lai hiéu ring, khach
hang dang mudn c6 mot chiée xe hoi va di nhién 1a né phai t6t hon bat ctr con ngya nao. ...
Nhiing gi can thiét cho cac doanh nghiép trong thoi dai ngay nay — d6 khong chi 1a nhitng ¥
tuéng mGi ma con 1a nhitng con ngudi ¢ kha ning giai quyét cac van dé mot cach thong
minh va hi€u qua.

E-xecutive: Thua 6ng, li€u cac kién thurc vé quan tri marketing c6 hi¢u lyc néu ap dung vao
linh vuc chinh tri?

P.K.: Céc nha chinh tri déu can dén 1y thuyét va thyc tién marketing. Ho can cac sé lidu
tham do xd hoi hoc nham hiéu 13 tién trinh chuyén bién cia cac nhom ctr tri. Ngdy nay, cac
nha chinh trj dang tim cach dua ra chinh sach mang tinh “dic thu” ctia minh trong nd lyc
canh tranh voi cac dbi thu khac. Ho str dung cac kénh truyén thong khac nhau nham 16i cuén
ctr tri. Dicu nay co cai tot nhung ciing c6 mat han ché. Tét 0 chd 14, cac nha chinh tri rdi
cling s& hiéu muc tiéu mong muén cua cac nhom cu tri dé rdi tir d6 c¢6 dinh hudng trong
cong viéc ctia minh nham dap tng ky vong ciia dai da sb nhimng cir tri d6. Mat han ché thé
hién & chd, cac chinh trj gia thuong chi dua ra cac 151 hira suéng nham liy long cir tri voi
muc dich cudi cung la dugc bau chon trong cudc dua vao cac vi tri quan trong. Hon thé nita,
ho con ap dung cac cong cu marketing, vi du nhu cho trung ra cac két qua diéu tra xa hoi,
cac bang tham do y kién dan chung..., nham diéu khién, thao ting du luan xa hoi.

E-xecutive: Thua 6ng, nhiing xu huéng mai nao trong marketing dugc coi la quan trong
nhat?

P.K.: D6 1a mot sé thay doi sau:

Tur cach tiép thi kiéu «ty san ty tiéu» toi cach marketing «ling nghe va nhap chudty;

Tir cht tAm vao tai san vét chit chuyén sang viéc cha trong vao xay dung thuong hiéu va
lam giau tir thwong hidu;

Tur marketing s6 dong chuyen sang marketing dinh huéng dén nhu cau ctia ngudi tiéu dung;
Tir canh tranh gianh thi phan chuyén sang canh tranh gianh khach hang;

Tir nd lyc thu hat khach hang mai chuyén sang viéc giit chan ho dong thoi dap mg mot
cach tot nhit nhu cau ciia khach hang;

Tir marketing gian tiép chuyén sang marketing truc tiép;

Tir hinh thirc marketing mot chiéu sang marketing nhiéu chiéu;

T viéc chi trong dén san pham chuyén sang chi trong den quyén lgi ciia nguoi tiéu dung;
Tir quan diém chi c6 nhan vién bo phan marketing lam tiép thi chuyén sang quan diém tit ca
nhan vién trong cong ty déu lam tiép thi.

T6i nghi rang, tit ca cac xu hudng trén déu quan trong dbi voi doanh nghiép.

E-xecutive: Ong c6 thé néu ra 3 chwong trinh dao tao MBA tot nhat vé chuyén nganh
Marketing?
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PK.: Toi co thé néu ra hai chuong trinh dao tao tot nhat tai My: d6 l1a Kellogg,
Northwestern va Wharton, University of Pennsylvania, mac du toi biét, tai M7 cling nhu tai
chau Au con c6 nhidu churong trinh dao tao tot vé chuyén nganh marketing.

E-xecutive: Theo ong, c6 ton tai sy han ché nao trong phan khuc thi trudng ciing nhu cac
tiéu chi trong viéc tao ra cac thuong hi¢u phu (sub-brands) trén thi truong ti€éu dung nhanh(
FMCG)?

P.K: Xung dong chinh cho vi¢c tao ra cac nhan hi¢u/thuong hiéu phu - d6 1a viéc tang thi
phan trén thuong truong dong thoi PR tén tudi ciia doanh nghiép. Tuy nhién, néu quéa lam
dung, c6 khi cac nhan hiéu phu nay lai lam lu mo dong san phém chinh cua cong ty, va nhu
vay, 10 rang 1a loi bat cap hai. N6i chung, viéc mé rong san pham ludn 1a van dé phuc tap,
va khong thé noi vé né chi trong gi¢i han mot vai dong. ..

E-xecutive: C6 cach nao tao ra sy khac biét trong viéc toi uu hoda viéc ban hang. Li€u nguoi
tiéu dung c6 nham lan trong vi¢c lya chon san pham?

P K.: Sy khac biét ndy c6 y nghia rat quan trong tai cac thi trudng rong 16n. Tuy nhién, diéu
nay lai co vé nhu khong hi€u qua tai céc thi trudng hep, noi ma lgi nhuan khong dugc hép
dan cho 1im. Ngoai ra, nguoi ti€u dung laio d& hoa mét trude qua nhiéu su lua chon, va ho
s& bude ra khol cira hang khi ma khong biét phai chon thir sin pham nao.

E-xecutive: Thé nao 1a thi trudng 4o (metamarket) va doanh nghiép c¢é thé c6 duoc loi ich gi
tur thi truong 4o nay?

P K: Metamarket cho phép chiing ta ¢y nhanh tit ca cic quy trinh c6 lién quan dén viéc
mua ban san phém. Vi duy, trang Edmunds.com 1a mdt thi truong 40 qua mang, noi ban c6
thé tim thay thong tin vé tat ca cac loai xe hoi dé tir &6 chon lya chiéc xe ma minh ung ¥
nhat. Ban c6 thé vay tién ngan hang hoic mua bao hiém xe hoi ngay trén trang web nay Mot
vi du khac — theknot.com, mdt metamarket danh cho nhiing ai chuan bj 1ap gia dinh. Ban
6 thé tim théy tat ca moi thong tin vé 4o cudi, thi€p moi, nha hang, du lich tuan trang mat,
qua tdng, vv. va vv...

E- xecutlve Céc chuyén gia marketmg c6 thé danh gia ket qua cong viéc cia minh theo céc
chi s6 khdi lwong va tai chinh nhu the nao? Anh ta chi can thuyét phuc giam ddc tai chinh
vé tinh kha thi cua cac hoat dong t1ep thi?

P.K.: Trong cudn sach Marketing Models cia t01 t6i c6 dua ra mot sé phuong phap cho
phép danh gia tinh hiéu qué ctia cac phuong an tiép thi khac nhau ciing nhu sy chuyén dong
cua viéc ban hang, duong nhién, sy danh gia nay hoan toan phu thudc vao tung loai hinh
tiép thi ma doanh nghi€p tng dung. N6 cho phép ban nhin nhan dugc thi trudong ma ban
mudbn nham dén hoat dong nhu thé nao. Con cac chi sb tai chinh,truge tién toi goi no la chi
s6 hai 1ong ctia nguoi tiéu dung ma ta ¢ thé danh gia bang viéc tham do y kién cong ching.
Chéng han nhu, ban c6 thé dua ra mot sb phuong an: «rat thichy, «thichy, «binh thuongy,
«khong c6 y kién» vv.va vv. Ciing c6 thé do dugc “gia tri cdm nhan” hang héa ma ban tung
ra thi thuwong. Vi duy, khéch hang s€ dua ra nhan xét rﬁng, nhén hiéu caa ban c6 chét luong
tdt hon 20% so véi san phém ctia dbi thu. Nam sau, chi s6 nay chi con 10%, nam sau nira —
5%. Nhu vay, ban can phai canh giac. Tiép dén, t6i goi chi s6 mirc d thanh cong cuia san
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pham méi: san pham nao trong sd hai san pham tung ra thi truong thanh cong hon, san
pham nao kém hon hay ca hai déu c6 mirc d6 thanh cong, that bai nhu nhau? Ngoai ra, ban
con c6 thé thu thap thong tin tr bd phén phan phdi, ban hang: c¢6 bao nhiéu cira hang ban san
pham ctia ban; mét bao nhiéu thoi gian dé ban mot mon hang?...N6i chung 14 ¢6 nhiéu chi s6
dé ban co thé ap dung.

E-xecutive: Ai ciing biét 1a 90% céac san pham méi khong “séng so6t” ndi trén thi trudng,
tham chi trong qua trinh xdy dung san pham, ngudi ta di ton khong it tién bac cho viéc
nghién ctru san pham. Trong nhiing truong hop nhu thé nao thi can phai tién hanh nhing
cudc nghién ctru thi truong mot cach t6n kém nhu vay, con khi nao thi khong?

P K.: Cic san phim méi that bai vi nhidu nguyén nhan, trong d6 c6 su lac quan thai qua cua
cht nhan tao ra chung, viéc nghién ctru thi truong khong nghiém tic, khong chét luong, san
pham tung ra khong gap thoi, chinh sach gia khong hop 1y, san pham cung loai cua d6i thu
tung ra cung dot....Tuy nhién, sai lam s& nghiém trong hon, nguy hiém hon, néu nhu ban
khong tién hanh nghién ciru thi trudng trude khi quyét dinh tung san pham.

Luoc dich tw E-xecutive - dich Nhat Anh

22. Marketing "du kich " 360 do

Mot van dé s& lam dau dau doanh nghiép ciia ban 1a khi cac khach hang, bao gdm nhing
khach hang nhiéu tiém nang nhat va ca nhiing dbi twong khach hang ma ban dang muo6n
chinh phuc, lai chi cha ¥ dén cong ty ban trong mot khoang thoi gian rat ngin ngi. Trong
khi @6, cac d6i tha khac cua cong ty ban ciing rdt mudn thu huat su chi y cia nhitng dbi
tugng khach hang nay. Giai phap dugc dua ra chinh 1a mot chién dich marketing “du kich”
360 d0, noi cach khac 1a mot chién dich marketing toan di¢n nhiam vao cac doi tugng khach
hang. Thong qua chién dich nay, ban ¢ thé thong tin lién lac voi nhiing d6i trong khach
hang hién thoi cling nhu trong twong lai trén moi phuong dién, bang nhiéu hinh thirc va
xuyén subt trong ca mot khoang thoi gian dai.

Mot trong nhitng loi thé ciia Marketing “du kich” 360 d6 1a ban s& khong phai 6 at tin cong
mot céch...phién toai dén cac khach hang cua ban, chéng han nhu nhitng cu dién thoai réo
inh 6i nham dung vao bita com t6i cua khach hang. Hon nita, chi phi cho nhiing chién dich
marketing nhu thé nay kha ré so voi cac chién dich quy mo khac, boi ban co thé tan dung tat
ca nhitng “vii khi” ban c6 sin, dic biét 1a trong thoi dai bung nd cong nghé thong tin va tmg
dung Internet nhu ngay nay.

Trong marketing “du kich”, cac doanh nghiép khong nén tu giéi han cho ho thé nao 1a vira
da. Mot sé nha quan li chi tung ra vira du nhﬁ:ng “vii khi” ma ho c6 san, v6i suy nghi rang,
chi timg ay ciing s& giup ho khéng ché duoc tit ca cac “cir diém” can thlet Tuy nhién, trong

“chién truong” marketing thoi nay, cang ngay cang co6 nhiéu muc tiéu, “ctr diém” méi dé
ban phai xdm chiém va khdng ché thanh céng. Néu nhu ban khong chii ¥ dén nhiing diéu
nay, nhitng co hoi thanh cong s€ chi ludt qua cong ty ban nhanh nhu tia chdp, va s€ that kho
khan dé ban nim bat duoc nhitng vdn may ma 1€ ra phai thudc vé chinh ban. Dé hinh dung
mot cach cu thé hon, co thé théy, lugng khéach hang méi cong ty ban thu hut dugc thong qua
cac hoat dong ban hang trén thi trudng chi chiém mot phan rat nho. Néu ban khong kip thoi
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c6 phuong thirc lién lac va chiao moi ddi véi ho, thi ho s& ngay 1ap tirc dap lai nhiing 10 dé
nghi, 101 chiao hang rat mat ngot va 16i cudn tir nhitng cong ty khac. Boi vay, mot khi khong
c6 mot phuong thirc marketing toan di¢n va tri¢t dé nhu marketing “du kich” 360 d9, céac
khach hang ciing s& nhanh chéng ling quén cong ty ban. D6 1a mot nghich li khé co thé
chép nhén duoc vé6i cac cong ty.

Mot chién dich marketing “du kich” 360 d6 doi hoi sy két hop nhip nhang giita céc ki thuat
cong nghé cao va ca nhitng phuong phap thu cong dua trén hai tiéu chi chinh 1a phai nang
cao dugc su tiép xuc vai khach hang, ngudi tidu dung va thu hat duge thai d6 quan tim cia
cong chung mot cach rong rii. Phai 1am sao dé cho khach hang c6 thé tiép xuc duoc véi
doanh nghiép thong qua nhiéu phuong thire khac nhau, vao nhimg khoang thoi gian khac
nhau. Néi cach khac, con mit ctia doanh nghiép ludn phai nhim vao nhimg khach hang cua
ho timg phut timg gidy, moi lic moi noi. Va dé dat duoc didu d6, ban can phai st dung
nhu:ng ‘vt khi” c6 san trong cong ty ban va bén ngoai, tur hé thong website, email, radio,
truyen hinh, dién thoai, fax, may nhén tin cho dén thu tay, buu thlep duoc van chuyen dudi
moi hinh thirc. Béi vay, c6 thé néi “nhimng chién binh marketing du kich” trén moi phuong
dién, moi hinh thirc nhu thé s& tré nén mot phan quan trong trong cong déng. Quan trong
hon, cac khach hang va nguoi tiéu ding biét dén ho khong phai chi trong méi truong kinh
doanh, ma ngay ca trong nhitng moéi truong phi kinh doanh.

Nhirng “chién binh” trong marketing “du kich”.

Ho thyc sy 1a nhiing con nguoi cua cong viée, vdi phong cach ndng dong moi lic moi noi,
va ¢6 mot hé thdng lién lac, phan hoi thong tin rat chu dong. Vi nhitng khach hang cii,

cong viéc cia ho 1a ludn ghi nhé lai tén tudi, dia chi cia nhimg d6i tuong nay, don gian la
ho c6 thé goi tén khach hang mot cach than mat nhit c6 thé, va quan trong hon la dé theo
ddi va phat hién ra nhirng khach hang tiém nang nhat. Ho san xudt va phat hanh tdi tan tay
ngudi tiéu dung cac doan bang, hinh anh hodc cic cudn sach bo tai dé quang ba cho cong ty
cua minh. Ban than ban hodc nhan vién marketing cia ban da thuong xuyén tri€u tap va
tham du cac hdi nghi khach hang mdt cach nghiém tac chua? Boi cac marketer “du kich”
luén xem day la nhiing co héi quy gia dé hoi tham tinh hinh khach hang, ling nghe phan hoi
va cung thao luan mot sb ric rdi trong pham vi co thé.

Bén canh d6, nhitng marketer nay luon sin sang dang ki va tich cuc tham gia lam thanh vién
ctia nhiéu cau lac bd khac nhau, day chinh 1a nhiing ngudn thong tin hitu ich dé ho c6 thé
“lang nghe” vé tinh hinh thi truong ndi chung va cac thong tin nong héi khac. Ho cing to
chirc hoi théo, tu van nghe nghiép mlen phi bét ki lac nao thuan loi va tham chi, tién hanh
“dién tap” cac tinh hudng marketing rit quy ct. Nhitng ngudi nay ludn dé cao tinh than tap
thé, ho chii dong lién minh véi cac ddi tac khac, khong ngoai trir v6i chinh d6i thi cia minh
trong cac du an marketing 16n, dac biét 1a trong linh vuc marketing trén mang Internet.

Nhiing nhan vién tai ndng nay ludn biét cich nim bt co hdi bang tat ca kha ning ctia minh.
Ho biét gui dén cac khach hang nhiing birc thu thong bao véi ndi dung quan trong, hoic
theo y mu6n cua khach hang (thong qua hoat dong tham do, thay vi tinh trang gtri newsletter
tran lan vo hiéu qua nhur mot s6 cong ty van thuong lam). Bén canh d6 1a cac ban tin, tap
san do cong ty phat hanh danh tang cho khach hang cua ho, c6 kém theo Trang Vang danh
cho nhitng vi khach nhiét tinh voi cong ty nhat. Mot diéu quan trong ma nhimng maketer “du
kich” nay thuc hién dugc, chinh 1a viéc ho biét cach quan tam, cham soc cd nhiing khach
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hang cti, nhimg khach hang hién thoi va nhimng d6i twong myc tiéu. Khong nhimg vay, m01
quan h¢ voi gioi truyen thong ludn duoc nhitng “chién binh” nay nang cao va phat trién
ngay cang mat thiét va déng tin cdy, boi day chinh 1a nhip cau dé két nbi cong ty voi ngudi
tiéu dung. Mot diéu tha vi nita 1a nhitng hinh thirc quang cao doi hoi chi phi ton kém nhu
TV, Radi6 va bao chi luén dugc ho can nhic, cudi cing c6 mot cach giai quyét kha tha vi.
Muc tiéu ciia nhitng cong ty nay 1a ting cuong quang cao trén song truyén hinh, radié va cac
phién ban bao chi trung wong phat hanh riéng tai cdc dia phwong, ving mién khac nhau,
nham thu hit duge khach hang tai cic dia phuong ma chi phi lai ré hon so véi dang trén
kénh phat song va bdo trung wong.

Vay theo ban, thi nhu:ng “chién binh” marketing “du kich” 4y c¢6 thyuc hién deu dan viéc gui
ban cau hoi diéu tra den nguoi tiéu dung khong? Cau tra 10i 1a c6, nhimg néu ho chi thuc
hién mdi cong viéc ay, thi ho chi gat hai dugc mot chién dich marketing 180 d ma thoi.
Thuc té ngay nay cho théy, 180 d6 con lai dé tao nén stc manh cho mot chién dich
marketing 360 d6 ndam & chinh cac hinh thirc khao sat, thu hut khach hang online. Thé giéi
ao doi hoi tri tu¢ va sy nhay ben. Cac khach hang khong chi doi hoi mot trang web ¢ ndi
dung phong phu, ma con 1a nhirng hoat dong trong dién dan nhimg chil dé thao luan thd vi.
Trang web luén doi hoi phai duge cap nhat nong hoi va séng dong.

Diéu quan trong cua nhitng maketer “du kich” trong mot chién dich marketing 360 d6 1a ho
phai bén bi, kién tri, ¢ kha nang dé két hop tit ca nhitng “vii khi” chién lwoc ma ho c6 theo
mot qua trinh lién tuc, déu dan va vi muc dich dai lau. Biét dimg lai dé kiém tra tién do, kha
ning va nhan biét co hoi nhan duge tir chién dich trude khi tiép tuc tién budc. Thanh cong
s& khong dé dang dén mot cach nhanh chéng vé6i cac doanh nghiép, nhung nén nhé, co hoi
va kha ning thanh cong s& gia ting nhiéu 1in néu ban tan dung hiéu qua ciia marketing 360
do.

Dich tir Guerrilla marketing

23. Nghién ciru thi trieong sé gitip ban dap wng nhu cau khach hang
Nghién ctru thi trudong s& giup ban rat nhiéu trong viéc dap ung nhu ciu cua khach hang
day...

Liéu khach hang cta ban c¢6 hon hd mong doi san pham cia ban nhu ho da timg lam?
Nhitng khach hang cua ban c6 con “két’ ban hay khong? Ban c6 biét rang ho van con yéu
thich san pham cua ban hay ho dang cho doi mot cong ty khac tot hon xuat hién.

Vay 1y do gi khién khach hang ciia ban mong mudn tiép tuc hop tac v6i ban? Kinh nghiém
cia chung t61 khi lam viéc voi nhiéu cong ty (vi du nhu Symantec, Adobe, Logitech va
nhu:ng cong ty khac) cho thdy rang viéc d6 chi xay ra khi nao ban thau hiéu siu sic va tuong

tan vé nhimg mong mudn cia khach hang va ban c6 thé dap tmg dugc nhitng mong mubn
do.

Chi nghién ctru thi truong khong thi khong du
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Nhiing thong tin luom lat dugc tir nhimg cudc nghién ciru thi truong khong thuong xuyén,
tur lye luong ban hang va nhiing phan nan vé hé théng cung cép thi déu tot ca nhung d6 chic
chan khong phai 1a cach hay nhét dé 1dy thong tin boi vi no chi cho ban nhu:ng thong tin vun
vat va mot cai nhin khong toan dién. N6 chi cho ban biét rang ban da tlep xuc duoc voi bao
nhiéu ngudi nhung lai khong cho biét ¢6 bao nhidu ngudi hai long voi nhimg gi ban lam.

Khong ¢ su hiéu biét khach hang s& 1am ling phi di mot lwong thoi gian va tién bac khong
16 cho dén khi ban nhan ra rang ban di theo dudi ¥ tuong sai va da bo 16 mot co hoi quan
trong cho téi khi van dé dé tré nén qua 16n dé co thé dwong dau.....Didu nay yéu cau ban
phai xay dyng mot ké hoach tim hiéu khach hang dé xac dinh duoc nhiing gi nén lam (hoac
c6 thé 1am) dé ho yéu thich ban. Day that sy 14 cach 1am it tn tién nhat.

Hau hét cac cong ty tap trung vao nhimng thong tin thi truong khong hoan hdo boi vi, cho t6i
bay gio, viéc nghién ctru thi truong qua kho khan va dit do. Nhung didu d6 khong con ding
nira. Sy phat trién ctia cong nghé nghién ctru trén mang da lam viéc d6 dé dang hon déi vai
moi quy mo cong ty- tir nhimg cong ty mdi thanh lap cho dén nhiing thuong hiéu lon trén
toan cau - de biét chinh xac khach hang ctia ho dang nghi gi va co thé cép nhat no thuong
xuyén khi can thiét.

Sy thdu hiéu gitp tao ra sy nhiét tinh khong bd bén cua khach hang d6i voi cong ty va san
pham ciia ban. Ban da bao gio trai qua cam giac khi bi nguoi khac ldy mét chiéc iPod cua
minh? Hay c6 thé thay thé dugc hang hiéu Nikes yéu thich ctia con trai ban bang mot hiéu
khac ma n6 khong thich chua? Cau tra 101 1a khong, Vay tai sao? D6 chinh 1a do “tinh yéu”
d6i voi san pham yéu thich.

Quy trinh méi cho viéc nghién ctru thi trudong

Cho t6i gan day, qua trinh quan 1y mot du an nghién ciru thi trudng van con cham chap. Ban
phai chon don vi ban hang, phai qua vai vong thiét ké viéc khao sat, cho doi toi khi viée
nghién ctru két thic, sau d6 lai phai doi vai bang bao cao duoc viét xong nira. O dau qua
trinh nay ciing 1am ban mat tir 6 tuan dén 3 thang va ton khoang 30,000$ hoic hon nira.

Nhing cong ty chuyén khdo sat thi truong cho biét c6 thé khao sat online (tryc tuyén) dugc
nhiéu hon va véi téc d6 nhanh hon rat nhiéu. Thay vi thué ngu:(n goi dién thoai, ban s€ moi
khach hang cua ban truy cap vao mot dia chi trang web va dién vao bang khao sat. Ban c6
thé thiét ké 'bang khdo sat trén mang, cung cép duong dan vao n6 va xem két qua ciia nhiing
thong tin sdng dong ngay khi duoc cap nhat. Cé rat nhidu céng ty chuyén lam khao sat nhu
zapsurvey.com, keysurvey com, surveymonkey com, va websurveyor.com va cong ty khac
nita. Cho nén ban nén kiém tra cin than dé chic ring cong ty ma ban chon c6 thé nam duoc
nhimg nhu ciu va doi hoi ciia ban. Hay tim mot cong cu thiét ké khao sat phii hop véi ban
va mot FAQ online (file chira cac cu tra 10i cho cac cau hoi) tét. Ban ciing phai chic chin
rang cong ty d6 sé tro giup ban néu ban thic mic vé mot van dé nao do.

Str dung nhirng cong cu méi nay, ban c6 thé thue hién mot cude khao sat voi vai ngan nguoi
v6i chi phi ré hon vai ngan d6 la, toan bo thoi gian thyc hién khoang 2 tuan tir khi bat dau
cho dén khi két thuc. Chung t6i da tung thuc hién mot cudc khao sat chi mét 5 ngay tu luc
bat dau dén khi két thic.
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Sy tiét kiém thoi gian va chi phi kho tin ndy cho thay rang c6 nhiéu phuong phap nghién
ctru ma hau hét nhiing cong ty chua timg nghi t61. Cac dich vu khao sat tryc tuyén trén
mang thi manh nhung khong thé giai quyet duoc tit ca cac van dé cua ban. Sau day la
nhimg diém quan trong ma ban phai nhé nam 1ong:

Lap danh sach khach hang

Dé lam cong viéc khao sat tryc tuyén, ban phai dua duoc tén khach hang 1én mang. Diéu d6
c6 nghia 1a ban can c6 mot danh sach nhitng nguoi st dung va dia chi email ciia ho. Du sao
thi ban ciing phai giit danh sach khach hang cho muc dich tiép thi nhung bay gid ban lai can
phai xir Iy ky ludng hon vi no6 khong chi 1a cong cu tiép thi. Nhidu cong ty sir dung bang
danh sach khach hang dang ky nhu 1a mot cach dé 1ap day sy thiam hut trong kinh doanh khi
doanh thu trong quy ¢ muc hoi thap - “Nhanh 1én, hiy giri mail quang cao” nhung néu ban
clr glri cac thong tin quang cdo qua nhiéu thi khach hang s& bat dau phdt 10 cac email cta
ban. Ban can phai ¢6 su hop tac ciia ho dé lam cong viéc khao sat!

Giit dugc mot danh sach mail tot 13 rat quan trong. Ban c6 thé thué mot trong sd cac cong ty
quan 1y danh sach online nhu eRewards, Greenfield, hay Survey Sampling. Tuy theo mau
ngudi ma ban tim kiém, viéc thué danh sach s& ton ciia ban it nhat khoang 15,0008 cho mot
cudc khao sat, chi phi nay con c6 the tang cao hon nhiéu. Viéc thué danh sach ciing lam ting
thém mot tuan hodc hon vao tong s thoi gian can thiét dé thyc hién khao sat.

Héi nhirng ciu héi thong minh:

Ban can chon kich c& mau dung va cach viét nhiing cau hoi khao sat. Méac du khong can
phai co bang cap, trinh d6 vé théng ké dé 1am diéu d6, nhung ban can phai c6 mot kién thic
co ban dé hleu cong viéc khao sat 1a nhu thé ndo va nhimng diéu gi khong nén lam. Vi du
nhu: khi yéu cau khach hang danh gia mot diéu gi do theo mot hay nhiéu mirc d6 khac nhau,
s6 chon lya ma ban dua ra nén ludén luén la mot con sO chan (thuong 1a 1-4 hay 1-6). Néu
ban dua ra s6 lya chon 14 s6 1é (1-5), rat nhiéu nguoi s& chon con sb & giira chi dé tranh viéc
nhin nhan mot quan diém va diéu do s& 1am léch di két qua cua ban. Ban ¢6 thé rén luyén k¥
ning co ban vé khao sat tir nhiéu ngudn khac nhau hodc ban ciing c6 thé thué mot nha tu
van viét bang khao sat. Néu ban mudn theo ddi y kién khach hang nhiéu lan, hiy hoi ho dé
thiét ké mot bang khao sat ma tu ban co thé sir dung lai. C6 dugc nhitng cau hdi thong minh
nghia 1a ban s& khong bao gid phai tim hiéu xem tai sao khach hang lai khong hai long véi
ban..

Day 1a mgt cong viéc quan trong

Khao sat chi trd nén quan trong khi ban thu thap dugc cac thong tin vé khach hang dé dua ra
nhimng quyét dinh ding dan. Ban khong can phai thu thap dir liéu chi dé c6 duoc nhiing con
s6 khi muc dich ctia ban 1a chiém linh thi truong. Do vay, ban phai bo thoi gian dé xir 1y dir
liéu, hiéu n6 va ap dung n6 dé co nhitng quyét dinh tot hon.

Biét gi¢i han ciia ban

Khdo sat qua mang chi dung cho nhiing cudc khdo sat don gian trén nhiing co s& ma ban
thiét 1ap ra. Doi voi nhitng nghién ctru phtrc tap lién quan tdi viée phan tich két hop (dung
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cho viéc thir nghiém gia ca cua nhiing dong san pham hién tai va dac trung hay cho nhiing
cudc khao sat do luong nhing thi truong tiém nin), ban van cin phai c6 su giup d6 cua
chuyén gia. Cling nén nhd rang nhiing thi truong dic trung thi can nhitng phuong phép
nghién ctru khac nhau.

Hién nay, khong c6 1y do gi ma cac cong ty lai khong biét diéu gi dang xay ra voi khach
hang cia minh. Va hiy nh¢ rang, néu ban khong nam bat dwgc suy nghi cua khach hang thi
ban di danh mét co hdi vé tay mot trong nhimg cong ty ddi thii cia ban. Di thu ciia ban s&
vugt 1én va “tranh thu 1y di tinh yéu ctia ban” ngay. Ding dé cho diéu d6 xay ra. Hay hanh
dong ngay tir bay gio.

Lantabrand

24. Tim kiém va khai thac khach hang tiém niing

Khach hang luén quan sat, nghién ctru san pham ctia cong ty ban bang tm trang td mo va
hiang khoi. Va khi nhiing moi quan hé mua ban nay duoc thiét lap, it nhat ban ciing s& co
maot sO quan hé khang khit gitra khach hang va cong ty. Nhu:ng mdi quan hé nay s& phat
trién trong vong quay san pham ma ban hoan toan c6 thé kiém soat va thu dugc loi nhuan.

Céc cong ty mo udc giit chan dugc nhitng khach hang nay dé c6 thé xay dung cac mbi quan
hé 1au dai. Tuy nhién, cac cong ty lai phai d6i mat véi mot thuc té 1a s6 lugng khach hang
ma ho ky vong 14 kho c6 thé thanh hién thyc. Van biét ring khach hang tiém ning cua ban
mot ngay nao do s€ tr¢ thanh nhu:ng khach hang c6 gia tri va mang lai nhiéu loi nhuan cho
cong ty, song thach thic 16n nhat van 13 1am thé nao dé tim duoc lwong khach hang tiém
nang nhu vay.

C6 thé khach hang tiém nang chi chiém mot s6 lrong nho bé, ciling ¢ thé ho chua hé duoc
khai thac trong thi trudng sin cé clia cong ty ban, hay dé chinh 1a mot bd phan khach hang
ctia d6i thi ban, nhung didu quan trong 13 s6 khach hang nay can phai duoc khai thac mot
cach triét ¢é nham 1am giau cho chinh cong ty cua ban.

1. Kham pha khach hang tiém niing.

Trude hét can xac dinh thé nao 1a mot khach hang tiém ning?. Mic du dinh nghia sau day
khong thé ap dung cho tit ca cic cong ty, nhung nhin chung, mot khach hang tiém ning la
khach hang mang lai rat it gia tri truéc mat, nhung c6 thé mang lai nhiéu gia tri 1on trong
tuong lai. C6 mot cach dé xac dinh nhitng khach hang tiém ning nhu vy 1a phuong phap
phan tich khach hang bang mot biéu dd hinh tron. Dua vao biéu dd d6, chung ta s& xac dinh
dugc gia tri san pham/dich vu ma mot khach hang dong gop cho cong ty, tir d6 phat hién
dugc nhom khach hang ¢ gi tri nhat.

Sau khi da xac dinh dugc nhém khach hang tiém nang cua minh, ban hay bat dau cong viéc
tim kiém va khai thac s6 lugng nay. Cac cong ty thuong tim kiém khach hang c6 gia tri tir
chinh khach hang quen thudc ctia minh, tir d6 phan tich cac co hdi va st dung nhitng co hoi
d6 nham khai thac loi nhuan mot cach triét dé.
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Khéng chi cac cong ty cung cap dich vu tai chinh sir dung phwong phap phan tich sb liéu
phuc tap dé tim ra lugng khach hang gia tri, ma nhiéu cong ty khac ciing dang ap dung
phuong phap twong tyr. Mot vi du dién hinh 1a cong ty Pearl-River Resort and Casino tim
kiém khach hang tiiém nang tir chinh nhitng khach hang hién tai ctia ho va nhimng khach
hang 12 muyc tiéu khai thac trong tuong lai. Trudc tién, ho thiét 1ap cac tiéu chi nén tang dé
hinh thanh cic nhom khach hang, tir 6 s& dua ra nhitng ché d6 dai ngo khac nhau cho timg
nhom khach hang riéng biét, cu thé 1 phan loai khach hang thanh cac nhém “mdi nhat” toi
nhiing nhom “quen thude nhét”, hodc theo cach phan loai khéc 1a “ngudi sir dung san phém
binh dan” téi nhitng “ngudi sir dung san pham cao cap”.

2. X4c dinh tiém ning ciia nhirng thi trwomg chwa dwoe khai thac.

Xéc dinh nhiing thi truong tiém ning dang ngay cang 16n dan van 1a mot trong nhu:ng
phuong phép hira hen nhit dé tim ra duoc lugng khach hang tiém ning. Thuc té cho thiy
Jack Welch cia GM da 1am duoc mot diéu ma khong phai ai ciing ¢6 thé lam duoc, 1a ap
dung mét phuong phap dac biét: chi phéi thi phﬁn tai mot thi truong ¢ dinh, sau d6 tao ra
mot thi truong méi va chi phdi thi trudong do.

Judy Melanson, pho giam ddc cong ty du lich va dich vu khach hang Chadwich, Martin va
Bailey cho biét: “Trong cong ty cua chung t6i, viéc tao ra mot thi trudng méi dong nghia
v4i viée tao ra mot moi trudng kinh doanh mdi, noi s& c¢6 nhitng khach hang tiém ning chua
dugc khai thac. Tuy nhién, diéu nay gio day da khong con hoan toan dung. Mot thi truong
m&i khong han 12 mot moi truong kinh doanh méi, ma chinh 13 mot nhom khach hang méi.
Mot nhom khach hang mdi 1a mot thi truong méi. Do la phu:orng phap dé ban khai thac
nhimg khach hang tiém ning”. Cong ty Vesta 1a mot vi du dién hinh trong viéc ap dung
phuong phéap thu hut khach hang nay. Vesta dic biét chi y xay dung chién luoc khach hang
va mot chién lugc méi ma cong ty dang ap dung 1a giir thé tra trudc cua khach hang méi.
Muc tiéu ciia cong ty la cung cap dich vu truyén thong t6t nhét tdi khach hang. Ho tap trung
vao thi truong truyén théng va da thu dugc lgi nhuan dang ké khi doanh thu tir ndam 2003
dén nam 2004 da ting 1én 374%. Hién tai, cong ty dang khai thac khach hang tiém nang
bang cach xac dinh nhiing nhanh khach hang khac trong thi truong méi va ¢ thé thu duoc
lgi nhuén tr viéc gilr lai thé trd trude cia khach hang.

3. Duy tri va phat trién.

Tim kiém va khai thac khach hang tiém ning 1& yéu t6 hét sirc quan trong, vi thé cac cong ty
dang cb ging dua ra nhiing chién lugc méi nham duy tri va khai thac lgi nhuan tir luong
khach hang nay cho twong lai. Thong thuong, cac cong ty s& phén tich khach hang moi cua
ho trong vong tir ba dén bon thang, cho t6i khi ho ¢6 thé tinh toan duoc téng tiém ning ma
khach hang mang lai. Ho ¢6 thé moi khach hang tham gia vao cac chuong trinh thudng ky
clia cong ty, hodc tao ra cac chién luge giao tiép nham duy tri sé luong khach hang tiém
nang.

Ong Ellen Olson, phé cyu giam ddc cong ty tiép thi toan cau Epiphany da phat biéu:
“Phurong phap nay mic du rat mao hlem nhung ciing t6 ra hét strc hidu qua khi nhimg nhom
khach hang nay duoc dénh gia 1a ¢6 tiém niang kha 16n cho sy phat trién cia cong ty. Ong
no6i thém: “Chimg nao ma moi chi phi ban bo ra khéng vuot qua tong gia tri cho phép cia
cong ty, thi ban da thanh cong v6i phuong phéap thu hiit khach hang tiém ning ctia minh”.
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(Dich tir Inside 1tol)

25. Khach hang cii va trién vong kinh doanh méi

Hay tuong tuong mot vién canh khong sang siia 1am cho cong ty ban, d6 1a nhitng ngay lam
viéc té nhat, khong c6 mot khach hang nao dén tim hiéu san pham va cling khong c6 dién
thoai, email... dat hang. C6 thé ngay khi d6 ban s& vach ké hoach dé chinh phuc nhing
khach hang méi, nhung tai sao ban lai khong nght dén nhimg vi “Thuong dé cii”, ddi tuong
ma ban da ting dbc tam strc dé chinh phuc va phuc vu ho cach day khong 1au, nhung vi mot
1i do nao d6 ma quan hé gitra hai bén chim vao im lang. D6 la nhiing khach hang cii, nhung
sau mot thoi gian lo 1a trong quan hé dbi tac v&i ho, han ban s& nhan ra day chinh la nhiing
ngudn khach hang co nhiéu trién vong va tiém nang mdi mé.

Céc chuyén gia thyc sy ngac nhién khi ching kién mot sb doanh nghiép c6 cach hanh xir rat
la ling va mang tinh thién cén, d6 1a: san phdm di ban di, xem nhu cong viéc da xong. Va
trong ké hoach kinh doanh cuia ho ciing khong c6 dén mot dong chir nao dé dé cap dén vai
trd, tiém ning va chién luwgc hanh dong cu thé ddi véi nhitng khach hang ma ho di timg
phuc vu. Theo cac chuyén gia, thi thoi gian ban bo ra dé chinh phuc mot khach hang mdi c6
thé nhiéu hon gip 40 1dn khoang thodi gian dé ban trién khai mot dy 4n mua ban méi voi
khach hang cii. Nhitng vi khach hang da timg mua san pham hodc sir dung dich vu ciia cong
ty ban, ho sin 10ng dé tiép tuc quan hé mua ban hoic sé lai gi6i thiéu cho cong ty ban nhing
mdi quan hé khac ciia ho. Day 1a nhiing “cdy cau” diy y nghia dé ban khai thac va mé rong
quan hé kinh doanh, do d6, mot khi ban da tén kém cong suc va thoi gian dé chinh phuc
dugc mot khach hang rdi, thi dimg nén lo 1a trong viée duy tri quan hé v6i khach hang d6 vé
sau.

Tré lai voi tinh huong ban muén thiét 1ap lai quan hé voi khach hang cti sau mgt thoi gian
dai im hoi lang tiéng, ban e ngai? Mot s goi y sau c6 thé s& gitip ban tu tin va hanh dong c6
ké hoach hon:

Lap danh sach nhirng khach hang cii.

C6 nhiéu ngudn tu liéu dé ban tim lai nhitg khach hang cii cia minh, d6 c6 thé 1a ngan kéo
cat dyng day thé khach hang va doanh nghiép ma ban da timg khong ngé ngang dén trong
mot thoi gian dai (rdt may man néu ban chua...thanh toan ching vao sot rac), hodc ban co
thé tim kiém trong céac tap hoa don, chimg tir luu bang van ban hoic trong may tinh cia
cong ty, trong email giao dich...Sau khi thiét lap mot danh sach dai nhimg khach hang da
ting tim dén voi cong ty ban, c6 thé 1a trong vong khoang 5 nim trg lai day, mot lan nira
ban hay phan loai nhitng khach hang nay theo dit liéu ma ban c6 duoc dé tim ra nhoém dbi
tuong “cd bu” ban nén nhiam vao ngay.

Bén canh vi¢c 1dp danh séch, ban hay cd ra soat, kiém tra lai tri nhé caa minh vé nhirng kinh
nghiém ban c6 duoc khi lam in véi timg d6i tac cu thé, cac dic diém ndi bat cia ho...dé
khai thac khi lién lac va tiép xuc lai v6i nhau. Ngoai ra, ban ciing nén nén tranh thi cac moi
quan h¢ tu déng nghié¢p, ban be¢, ho hang.. .Bﬁng tat ca céac nguén thong tin va dit li€u, thém
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mot khach hang trong danh sach cé nghia la thém mot hi vong cho cong ty ban trong hoan
canh kho khan.

Lua chon hinh thirc lién lac.

Vao thoi diém nay thi goi dién thoai la phuwong thirc hiéu qua va don gian nhit ma ban nén
thyc hién, boi it nhat thi cic khach hang ciing s& kho co thé tir chdi tra 10i dién thoai hon la
déap lai cac email hay thu tay...Tuy nhién, goi dién thoai s& vira lam mat thoi gian va giy
khoé chiu cho khéach hang, tham chi cudc phi di€n thoai duong dai cling chéng nho chut nao,
boi vay hiy khoanh ving thoi gian mot cach ngin gon va dé cap thang dén nhiing muc dich
cua ban. Véi cac thu tay va email, chung chi hi¢u qud mdgt khi ban soan thu mang tinh ca
nhanantao doi riéng tu va trinh bay thyc tim nhiing gi ban mudn, khong nén guri nhimg
email hay thu viét tay dudi dang thu quang cao té nhat, khach hang sé& rat buc doc va liét
chung vao dang “thu rac”. Chéic ban biét két qua tham hai ciia nhirng birc “thu rac” phién
nhidu 4y I nhu thé nao rdi day!

Nén néi gi v6i nhirng “Thuwong dé cii”?

Phuong cham cua cac chuyén gia 1a: hay thanh that! Sy thanh that s€ tao an tuong va it nhat
la 1am dong long nhitng khach hang cii cia ban, hon 12‘1 viéc ban vong véo, vién hét 1i do nay
sang li do khac khi mudn “ndi lai tinh xua nghia cii”. Ban hay trinh bay thang tinh thé cua
cong ty ban lac nay, ban di timg co duoc nhitng hinh anh va 4n tuong t6t dep, cing nhu
viéc ban da tich luy dugc nhitng kinh nghi¢m khi lam viéc véi ho thé nao dé mot 1an nita
mubn duoc hop tac. Hay nhan manh vao nhitng kinh nghiém ban c6 dugc khi lam viéc voi
ho truéc day, boi diéu nay chimg to rang, cong ty ban qua 1a biét cach chiéu khach hang va
han con chua quén cac khach hang cil.

Bén canh d6, ban ciing nén thong bao 16 rang mot s6 didu khoan uu dai ban c6 thé danh cho
cong ty ho, chang han nhu hinh thirc giam gia, khuyén mii va cac dich vu cham soc khach
hang .Cudi cliing, hiy manh dan vién dén sy glup dd cua cac khach hang cii, mong rang ho
s& sdn 10ng giGi thidu san pham va cong ty ban dén cac mdi quan hé ciia ho. Puong nhién 1a
ngoai yéu td thanh that, thi viéc ban c6 t ra lich su, diém tinh, co duyén an ndi, ki ndng
thuyét phuc va tao 4n twong cho ngudi khac da duge tich luy trong bao niam kinh nghiém
thuong truong sé 1a nhimg loi thé khac.

Xic dinh muc tiéu dé c6 tham vong.

Ban nén nh¢, khong phai ctr lién lac mot cach don dap va ao at vdi hang loat khach hang cii
1a s€ hi¢u qua. Viéc ban tién hanh phan loai khach hang cii theo danh sach 1ap ra sé€ lgi ich &
chd, ban biét nhim vao muc tiéu cu thé va c6 tham vong chinh phuc dugc ho. Thoi gian ban
b6 ra dé cham soc, email, guri thu tay va goi dién thoai cho 100 khach hang s& tén kém va
thiéu hiéu qua hon so v&i viéc ban dau tu né cho khoang 10 khach hang ma théi. Pung ngai
nhing riii ro vé twong qua so lwong, ban hiy can nhéc tinh hiéu qua 1én trén hét.

Khong phai chi nhitng cong ty 1dm vao hoan canh kho khin mai thuc sy can dén cac khach
hang cii, ma ngay ca nhiing cong ty dang trong trang thai binh thuong ciing nén chi y dén
cac mdi quan hé véi ho. Boi vay hiy luu giir cac dia chi khach hang, tao thdi quen ghi lai
cac kinh nghiém va an tuong vé khach hang trong s6 quan i ca nhan...Ding qua mai mé

Trang 63



Cic vin dé Marketing hién dai

v6i nhitg quan hé khach hang hién thoi, hodc tim kiém nhitng nguon khach hang twong lai
xa x6i. Hay khai thac nhitng mdi quan hé cii, hiéu qua s& khong lam ban that vong chut nao.
Quan hé va doanh thu s& “sinh 13i” theo hé s tich cuc.

Dich tir The INC

26. Bon sic mau tao nén mot ké hoach Marketing

Cho phép 61 gidi thi¢u véi ban thudt ngtr The Four Color Conjecture, d6 1a khai niém toan
hoc co ban dau tién dugc chirng minh bang may tinh — sy doi hudng xoay chi¢u cua dinh ly
Four Color do cac nha todn hoc Appel va Haken dua ra vao nhitng nam 70.

Tir Wikipedia ta biét rang: “Pinh 1y The Four Color chi rd rang trén bat ki mat phang nao
phan cach thanh cac ving - vi du nhu ban d6 chinh tri ctia cac nude theo 1anh tho - thi cac
ving chi duoc nhan biét qua 4 mau ma thoi va theo quy tic thi khong ¢ hai ving nao ké
nhau lai c6 cling mau sic ca.”

Pé tao ra mot du an quang cdo hoan chinh, ching ta chi can dung bdn sic mau do thoi.
Nhitng sac mau doé dugc sang tao thong qua ban phén tich ma ching ta thuc hién:

1. Ban phén tich khach hang

2. Ban phén tich d4i thu canh tranh
3. Ban phan tich toan bd san pham
4. Ban phan tich strc manh

Bay gio toi s€ ban dén diéu nay boi vi trong nhirng ngay nay t6i dang lam viéc véi mot loat
cac khuén mau du: an quang cao cho nguoi than ngay tai MarketmgProfs Va VO’I tat ca
nhimg khuon mau d6 gia tri cin ban ndm & trén phuong thirc tién hanh cia mot ciu tric
dudng bé dé lam cho suy nghi trd nén dé dang thuan lgi hon, giam bét sy dau co cua mot
vai to chirc.

Ciing c6 mot cu trac ma toi st dung dé chuan bi cho du an dang lam 1a: nghién ciru, phan
tich va gia dinh rang ching t6i s€ vugt qua trude khi chung t61 nghi 1a minh ¢6 du kién thirc
dé tao nén nhiing quy¢et dinh hay ho. Va cau trac d6 tap trung vao Pinh 1y the Four Color.

Khach hang

Nghién ctru khach hang 1a dé tim hiéu suy nghi va thai d6 ciia ho chir khong phai tim ra s&
thich ciia ho. Néu ban mudn 'kham pha ra cai ma thi truong dang can don gian 13 ban chi
viéc hoi nd. Xét cho cung néu tat ca nhu:ng gi n6 mang lai 1a nhiing lan gi6 tr Conjoint
Cannon bang qua ma1 vom cuia mot cai chg dé gianh chién thing trén thi trudng, chiing ta s&
phai tao ra mot ngudn cung cép vo han ctia rai phan cach “First Place”

D6 1a thai do dé mo canh cua dé dy doan trude thi truong: thai do do cho phep ban doan ra
dugc cai ma khach hang cin cho ngay hom nay va cai ma ho s& can cho ngay mai.
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T6i mudn biét duge cai ho dang lam, da lam trude d6 va sé lam sau nay dé dua ho dén véi
canh cira ctia t6i. T6i mudn biét cai ngudi ta lam ngay hom nay dé 1am sang to van dé ma toi
mubn giai quyét cho ho. Téi mudn biét cai nguoi ta lam dé c6 duoc dich vy, su hd trg hay la
su khic phuc. Téi mudn biét cai gi d6 khac ma ho lam trong khi ho giai quyét van dé cua
ngay hom nay (ho c6 dang nghe dién thoai khong, ho c6 dang xem ti vi khong). Toi mudn
biét didu ho nghi khi ho so sanh cac san pham véi nhau.

Toi muén biét nguoi ta lam gi. Néu t6i c6 thé xay dung mit nghiéng cua thai do loai nay, toi
o th€ xdc dinh dugc thong diép, noi ddt quang cdo, khuynh huéng dac trung ctia san pham
— 101 ¢6 thé lam duogc rat nhiéu.

Su canh tranh

Noi tét nhéat dé hoc hoi nhirng bai hoc hay nhat ( cing nhu nhimg bai hoc toi t& nhat) 13 tir
céc cong ty ma dang thyc hanh diéu d6 mot cach tot nhit.

Vi vay ddi voi ching ti viéc nghién ciru sy canh tranh chuyén dong nhanh qua dong san
pham cii va giai doan ting lén cua gid ca va sy phan chia thi truong 1a tim kiém ¢ mdi dbi
thu canh tranh nhu:ng bai hoc séng dong Néu ho thanh cong chung t61 mudn biét ho da lam
dugc diéu d6 nhu thé ndo. Néu ho that bai chiing t6i ciing mudn ¢d gang nhan thire duoc 18i
1am ma ho pham phai.

Chung t61 muén biét qua khu, hién tai ciia ho ciing nhu co thé hoc hoi vé tuong lai cta ho.

Chung t6i bat dau vai lich sir ciia ho. Ho dd cong b cai gi? Chung t6i c6 thé tim thiy gi
thong qua nhimng thong tin sang sudt vé lich sir cong viéc kinh doanh ciia ho? Cach day 5
nim trang web ciia ho trong nhu thé nao? Bét clr thong tin gi, bat ¢t noi dau chung t6i co
thé tim thay no, chiing toi ciing mudn biét ho da phat trién n6 nhu thé nao — cai ma s& mang
lai cho ching t6i mot cai nhin rd rang vé quan diém chién luoc cua ho.

Chung t61 muon biét ho da so sanh mot loat cac ti€u chuan khach quan mot cach xuat sac
nhu thé nao. Ching t6i muon st dung cudn sach “Good to Great” cuia Jim Collin nhu mot
thudc do tiéu chuan, nhung ban c6 thé cé tiéu chuan khac.

Chung t6i ¢b ging va nhén thic, théng qua nhiing diéu gidng nhu nhitng tng dung hién
nhién va nhiing hi¢p hdi noi ma ho dang lanh dao.

Toan bg san pham

Khi mot nguoi khach mua san pham ctia ban, d6 1a mot trudng hop c¢6 thé xay ra nhat ma né
cling khong phai 1a mot nhu cau riéng biét. Toi goi do 1a “di vao giai phap”.
Con ngudi bom gaz & chd nao sau khi ho tim ra gaz? Nguyén nhén nao ma nguoi ta quyét

dinh di vao siéu thi mua hang? Ho s& thyc hién cai gi nham nang cip hoan thién ngon ngir?

D¢ hiéu hét nhitng diéu ma khach hang muén huéng i, nhitng diéu ma ho s& huéng téi sau
khi ho tr¢ thanh khach hang va tr¢ thanh ban d6 dan duong cta ban d€ tim hiéu xem ban da
lam thé nao dé phat trién dugc trén thi treong. D6 14 noi c6 thé nhan dinh 16 rang khi xac
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dinh sy phat trién ctia san pham mdi va nd tao ra ca chiéu huéng xem xét cho ban phéan tich
thai d§ cua khach hang.

Stre manh

Cubi cung la nhiing sirc manh diéu khién bén trong va bén ngoai. May mén 1a c¢6 nhitng mau
ma chat luong ton tai cho né ma chung ta khong phai phat minh ra chung: SWOT, PEST
(hay PESTE hay PESTEL hay bt c{r noi nao phat trién no) va nam quyén luc cua Mlchael
Porter 1a 6ng chu cua nhimg cai d6 va ban co6 thé tim thay nhiing thir khac nita néu ban
muon.

Nhung tao ra biéu d6 va ban d(k)‘ dya trén nhirng mo hinh do lai khong phai la muyc ti€u cua
ban phan tich — n6 khong du dé thé hién dugc s€ c6 nhitng &p luc di€u chinh moi truong
hodc 1a ban s€ yéu kém vé cac dich vuy.

Diéu quan trong 1a nhitng hanh dong gi ban s& mang lai dya trén co s& nhitng sy dinh gia
hoan toan chu quan d6. Cho du ban xac dinh rﬁng ban sé ddi mat véi ap luc PETA bdi vi
ban d3 kiém tra né trén dong vat, hay vi da co6 sy ching thuc cia PETA thi muc dich cia
ban theo ké hoach l1a xac dinh hanh dong ma ban s& lam dya trén cac thong tin.

Két luin

To1i chia sé voi ban bang mau cia t6i. Mau sac cua toi. D6 la cai phuong phap lam viéc voi
khach hang cua t6i. Trong khi ban co thé mudn str dung cac sdc mau khéc thi muc dich cua
t6i & day la mudn chia sé voi ban 14 1am thé nao dé tao nén mot bang mau s& gitp ban tap
trung nghién ciru ciia minh, nhan duoc cac két luan thich dang va sau do thi sir dung tat ca
nhimg thong tin d6 dé tao ra nhitng du 4n hanh dong séng dong va kha thi cho sy ¢ ging
cta ban

(Theo Lantabrand)

27. Giup nhan vien thuc thi cac chuan muc trong dich vu khach hang

C6 thé hiéu cac chuan myc trong dich vu khach hang 1a tong hop tit ca moi chi tiét nho nhat
lién quan dén viéc giao tiép giita cong ty va khach hang. Moi cong ty déu c¢6 cac chuan muc
ctia riéng minh. Va tat ca déu nghe that tuyét voi. Trén thuc té, néu ban da timg nghe nhiing
tuyén bd kinh doanh huéng téi khach hang ctia cac cong ty, ban han s& nghi rang minh dang
& dau d6 trén mot hanh tinh xa la trong tudng twong, noi ma cac khach hang dwgc déi xir
nhu cac vi vua!

Vén dé nim & sy khac biét giita 161 noi va viéc 1am. Khéng con nghi ngd gi nira khi cac
giam ddc diéu hanh tai McDonald’s hiéu rd phai phuc vu khach hang nhu thé nao. Ho biét
cach dn mic gon gang, mim cudi lich thiép véi khach hang, va lang nghe 151 phan nan, gop
y cua ho mot cach chan thanh. D6 khong phai la nhiing nha quan ly tam huyét v6i cong viée
phuc vu khach hang, ma d6 1a nhirng cdu be 16 tudi vira tot nghiép truong trung hoc, klem
duoc mot mure luong t6i thiéu trong cong viée ban thoi gian dau tién. Va ho dam bao rang
bita an tdi ciia ban tai McDonald that sy 1a quang thoi gian tuyét voi.
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McDonald’s chi 1a mét vi du cho thiy mac du tAm quan trong cua dich vu khach hang dang
ngay mot gia tang, nhu:ng khong phai tat ca cac cong ty déu da duy tri nhitng chuan muyc
khach hang hop 1y. C6 thé c6 ca ban trong so do? Ban co cac khach hang? Ban co d6i xir voi
cac khéach hang ding nhu nhiing mong mudn caa ho? Ludn ¢6 mot sd chudn muc dich vu
khach hang nhat dinh ma ban can quan tam tdi:

1. Pé nhirng sang kién dich vu khach hang ciia ban gin giii v6i cic nhan vién: Thong
thudng, cac giam ddc, nha quan 1y ludn ngdi trong nhimg vin phong lam viéc sach s& dé xay
dung cac chinh sach, quy trinh huéng dan hoat dong giao tiép véi khach hang. Ho 1a nguoi
c6 trong tay mot vai bang cip kinh doanh chuyén mén, hay it nhat ciing c6 nhiéu nim kinh
nghiém phuc vu khéach hang. Ho ¢o thé da tung nhiéu lan tham gia cac cudc hoi thao, toa
dam vé dich vu khach hang, doc nhiéu sach bao va tin tirc.

Piéu quan trong la ban khong chi can dat cau hoi “Dich vu khach hang tt 1a nhu thé nao?”,
ma con phai biét “Tai sao ban can c6 dich vu khéach hang t6t?”. Mot diéu ban c6 thé tin
tudng 1a tit ca nhitng don vi, to chirc cung cap dich vu cho cong ty ctia ban, ciing 1a khach
hang cua cong ty ban, luén biét rd thé nao 1a mot dich vu tdt, mot dich vu tdi trén quan diém
ctia khach hang. Moi thtr tuy thudc vao viéc ban giup d& ho chuyén nhimg kién thirc vén co
thanh cac ing dung dich vu thuc té.

2. Cung cép dich vu tot cho cic khach hang khong phai la diéu gi d6 tw nhién hay ban
nang: Viéc nay phai dugc dao tao mét cach can than, va co nhitng dong co hoc hoi tich cuc,
sau d6 thyc thi nghiém chinh nhitng gi d3 dugc ddo tao. Néu ban mubn cac nhan vién ddi xir
tdt v6i khach hang, thi ban than ho can c6 cam giac dugc dbi xu tdt nhu vay. Ho can biét
ring cong ty ton trong ho va danh gia cao nhitng cong viéc ho dang lam, cung cip cho ho
mot moi truong lam viée tich cuc, trong sang cung chinh sach khen thuéng hop 1ly. Thong
thuong, ban s€ nhan dugc nhitng gi ma ban da bo ra.

3. Mot s6 chuyén gia da tirng noi, “Thanh cong nam & cac tiéu tiét”‘ Trong kinh doanh,
diéu nay hoan toan dung. Tai bét cir cong ty dich vu nao ciing luén ton tai cac quy trinh, thu
tuc lap di 1ap lai v&i cac khach hang. Ban nén xac dinh 1o rang rang ban mong muén mdi
mot nhiém vu s€ duoc thuc hién nhu thé nao, va cac nhan vién nén dugc dao tao dé thuc thi
nhiém vy d6 nhu mot ban nang ty nhién, dic biét la dbi voi nhiing gi cdc nhan vién n6i/viét
t6i cac khach hang, bao gdm 15i chao mimg va tir biét. Céng viéc hang ngay clia cic nhan
vién nén duoc thyc hanh thudng xuyén nham hudng t6i su hoan thién, qua dé cac giao tiép
gitra cac khach hang va nhan vién s€ dugc thuc hién dung theo cach ma ban mong mudn.

4. Nhirng hanh dong khuyén khich hop 1y: Néu ban muén mot cong viéc dugc hoan thanh
theo mot cach thirc cu thé nao do, hiy dam bao rﬁng ban s& ¢6 phan thuong sau khi cong
viéc dugc hoan thanh diung nhu vay. Pac blet phan thudng khong phai luc nao cling 1 tién
bac. Nhiéu cong ty da hoi cac nhan vién vé phan thuong ma ho mudn c6 néu hoan thanh
nhiém vy dang theo yéu cau. Cau tra 10i thuong & murc hop ly, va phan 16n lién quan dén
nghi phép, mot tAm vé tham gia mot su klen nao do... hon 1a tién bac. Nhiéu khi chi mot
phan thudng nho ciing dem lai tac dung rat 16n. Néu ban 1a mot nha quén 1y, va cong ty cua
ban chua c6 céc chinh sach khen thudng nhu vay, thi ban dang c6 mdt co hdi 16n dé cac
nhan vién gin bo hon voi céng viéc. Hay cho phép nhan vién hoan thanh xuat sic nhiém vu
duoc vé sém mot gid ddng hd, hay phan cong cho nhan vién d6 mot nhiém vu dic biét tha
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vi nao do giup cai thién ky nang hay thoa min moi quan tdm ctia ho. Hodc ban ¢ thé moi ca
tap thé nhan vién di an trua. Nhung quan trong hon ca, hay dé nhan vién biét rd tai sao ho
lai nhan duoc nhitng phan thudng nay, va biét rang ban that sy danh gia cao nhiing nd luc
cua ho. P61 khi chi mét vai 161 n61 khen ngoi lai tré thanh nhiing phan thuong t6t hon ca.

5. Nhitng khoan tién thwéng Khich 1¢: Khong it nha quan 1y kich liét _phan dbi cac khoan
tién thuong nay, cho ca ban than ho 1an cho cac nhan vién. Ho nght rang viéc tuyén dung
mot ai do, va tra luong cho nhan vién chinh 1a dong co day du dé ho hoan thanh cong viéc
t6t nhat trong kha nang cua ho. Thyc té khong phai nhu vay, nhitng khoan tién thudng c6
mot gia tri tuyét voi vuot xa khoi yéu t6 tién bac. Phan thuong 1a mot biéu hién cho thiy ban
cam on nhiing nd lyc clia cac nhan vién, cong ty da kiém dugc nhiéu tién tir cac nd lyc nay,
va nhan vién xumg dang dugc huong mot phan trong s d6. Tuy nhién, nhiing phan thudng
nhu vay can dugc thyc hién cong bang va thich hop. Mot trong cac van dé d01 véi viée
thuong tién 1a khi moi viéc tién trién tot dep, moi nguoi s& mong nhan dugc tién thuong
thudong xuyén hon. Sau d6, khi moi viéc khong t6t dep nhu trude, va nhan vién khong nhan
dugc tién thuong, ho duong nhu tré nén buc boi giéng nhu khi ban cit luong cua ho!
Puong nhién, tinh than lam viéc cia cac nhan vién s& di xuéng. Bai hoc rut ra 13: Hiy quan
tam toi van dé thudng tién voi su than trong, quan tam chu ddo.

C6 thé noi, chuan myc dich vu cta cong ty ban chinh 1a nhing gi duoc ghi nh¢ sau mot thoi
gian dai khi san pham thé hién hét tinh ning, hay dich vu da dugc cung cap. Cach thire cung
cép san pham, dich vu ctia cong ty ban s& quyét dinh liéu cac khach hang c6 quay tro lai véi
ban hay khong, va li¢u hg c6 mang thém cd ban bé va nguoi than cua ho tdi cong ty ban hay
khong. Néu ban mong mudn ddi ngii nhan vién cua ban ciing hiéu dugc diéu do, hiy lam
sao dé moi thtr thuc su thu hut tam tri ho va lién quan téi ho.

(Téng hop tir Customer Service Manager - theo bwportal)

28. Dinh vi thwong hiéu — dau chi can su khac biét
Loai bia Miller Lite cua hang Miller.

Thoi gian gan day, khi tham gia cac ‘bu(x)i hoi thao vé marketing, cir toa thuong nghe cac bao
cdo vién nhan manh rat nhiéu vé diém khac bi¢t (Point of Difference) trong céc chién lugc
dinh vi thuong hiéu cling nhu tung san pham mai.

Khong thé pha nhén 14 diém khac biét déng mot vai tro cuc ky quan trong va c¢6 anh huong
quyét dinh dén sy thanh bai ctia mot thuong hiéu. Dic biét, d6i v6i nhitng san pham hay
thuong hi¢u “sinh sau, dé muon” thi lai can c6 su khac biét so véi cac san phém hay thuong
hi¢u canh tranh khéc dang c6 mit trén thi truong.

Sw khac biét: Piéu kién cin nhwng chua di
Sy khac biét 1a loi thé dé thu hat sy chi y cia ngudi tiéu dung va dé cling 1a yéu tb dé

thuyét phuc ho chuyen d6i tir san pham dang dung sang san phdam moi. Bi quyét thanh cong
ctia mot san phidm mdi 1a tim ra nhiing y tuong chtra dung sy khac biét 15 rang, cb sic
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thuyét phuc. Nhirng miéng nho co hinh thi nhimng tép cam trong chai nuéc cam 1a mot vi du
dién hinh vé di€m khac biét, trudc day chua hé cé trén thi truong.

Tuy nhién, sy khac biét chi la diéu kién can, chir chura phai 1a du. Sy khac biét, mot khi da
duoc s& hitu né can phai dugc thong tin hidu qua dén ngudi tiéu dung. Ngay ca nhimg su
khac biét d& nhin thiy nhu nhimg tép cam, hodc d& cam nhan bang cic giac quan nhu mui,
vi, mau sic, hinh dang... cling phai duogc nhan manh, 1am cho dé& théy, dé biét va dugc nhic
di, nhac lai nhiu lan thi m&i “thdm” vao trong tdm tri ngudi tidu dung.

Dbi véi nhitng su khac biét kho hodc khong thé cam nhan duoc bang céc gidc quan thong
thuong (vi du nhu dugc tinh, d§ dinh dudng, l¢i ich dac bi¢t nao do...) lai cang phai dugc
thong tin mQt cach cong phu va ti mi hon.

Khi d6, mot chién luoc truyén thong hiéu qua, khong thé khong nhan manh loi thé cua su
khac bi¢t nay. Mot loai tra xanh dong chai vira dugc tung ra thi trudng cach day khong lau
da tuyén truyén mot cach bén bi loi thé khac biét cua minh 14 lgi ich cta tinh chét tra xanh
c6 tac dung chdng 3o hoa, giir gin tudi xuan...

Co su khac biét roi, lam sao cho nguoi tiu dung tin lai la diéu khong don gian. Thuat ngr
marketing hay dung “RTB - Reason To Believe” dé chi 1y do nao khién ngudi tiéu ding c6
thé tin duoc 1 san pham co sy khac biét rd rang (chir khong phai la “binh méi, ruou cu”).
Sy khéc biét phai dugc ching minh bang nhimng bang ching cu thé, xac thyc. “Ly do dé tin”
phai thuc sy thuyét phuc dugc nguoi tidu ding khong chi bang mot chién dich truyén thong
ram 10, hodc kéo dai theo kiéu “mua dam thdm 1au” ma chinh 1a chét luong cua san phém.

Mot diéu nira xin dugc chia sé 1a hién c6 nhiéu nguoi dang “d6 x6” di tim sy khac biét va
nhdn manh vé nd nhu 14 mot ciru canh dé tranh thét bai. Tuy nhién, marketing ciing c6
nhirng logic cin ban cia nd. Su khac biét 1a diéu thu vi, nhung ciing ¢6 lic no lai 1a didu ky
cuc, khong giéng ai.

Néu qué chii trong vao diéu khac biét ma quén di diém turong dong (Points Of Parity - POP),
mot san pham mai co thé chi dimg lai ¢ viéc thir tri to mo ctia mot sb it nguoi tiéu dung ma
thoi. Con da sb nguoi tiéu dung khac s€ nhin san pham m&i nay véi sy hd nghi: “N6 1a cai
gi vy, sao khong giéng ai hét vay?”.

Vi sao can c6 diém twong dong?

Chai nudc cam co6 sy khac biét 1a nhiing tép cam bén trong, nhung n6 van 1a mot loai nugc
giai khat chtr khong phai la mot chai thuoc bd. Néu nhirng tép cam nay duoc tuyén truyen
nhu 12 mot loai thudc b thi liéu c6 may ai mua dé dung thi? Nhu vay, dlem trong dong &
day 1a tac dung giai khat, thoa méan con khat, gidng nhu nhiing loai thirc udng tuong tu.

Su két hop giita diém twong ddng va diém khac biét s& 1am ndi bat wu thé cia san pham
mo&i, thwong hiéu mai. Trong lich sir marketing, nhiéu cong ty da tung ra céc san pham mai
khong chi voi diém khac biét ma con c¢6 cac diém tuong déng duoc tinh toan rat ky. Céac
diém tuong dong nay c6 vai tro can bang, triét tiéu hodc phu nhan diém khac biét cia san
pham canh tranh.
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Vi duy, trong nhitng nam 80 ciia thé ky trude, thi trudng My c6 hai dong 6 t6 vai hai loi thé
khac biét rd rét - mot loai thién vé dac tinh sang trong, mot loai thién vé hiéu nang st dung.
Xe sang trong thi hi¢u nang st dung khong cao; ngugce lai, xe ¢6 hi€u nang cao thi lai
khong sang trong.

Nim du:oc diéu nay, hang 6 t6 BMW cta Dtrc dd dwa vao thi treong My mot dong xe co ca
hai yéu t6 nay, vira sang trong, vira co hiéu ning s dung rat cao. D6i v6i dong xe sang
trong tai M, thi hi¢u nang sir dung cta chiéc BMW moi vao la diém khac biét, con sy sang
trong ctia n6 lai 1a diém twong ddng. Pbi voi dong xe hiéu nang, thi sy sang trong cua chiéc
BMW la diém khac biét, trong khi hiéu nang sir dung ctia né lai 1a diém tuong dong.

Hay mot vi du khac, khi hang bia Miller tung ra loai bia Miller Lite ¢6 diém tuong dong véi
cac loai bia khac la “it tastes great” (hwong vi tuyét voi), nhung n6 co diém khac biét la
“one-third less calories” (ndng lwong it hon mot phan ba).

Cac giam déc tiép thi khon ngoan s& sir dung cac diém twong dong dé triét tiéu, phi nhan
cac diém khac biét cua ddi thu. Cai ma anh co, t6i ciing c6 thi khong con gi khac biét nira.
Ngoai ra, ho con tan dung cac diém khac biét ctia minh dé 1am loi thé canh tranh.

Nhu vay, van dé& khong chi dimg lai & diém khéc biét ma con phai biét khai thac nhimg diém
twong dong - von rat dé tim dé triét tiéu thé manh cua dbi thu. Sy ket hop hai hoa va khon
ngoan gitra hai diém nay s& dem lai thanh céng cho cac chién dich tiép thi.

Theo TBKTSG

29. Tai san thwong hiéu — ban da sir dung n6 nhw thé nao?

Chung ta hau nhu ai ciing giit lai nhitng vat khong con ding duoc nita, chang han nhu mot
huy chuong the thao tir nam 1én 9, nhiing moén qua ching ta dinh bung s€ cho nguodi khac,
nhimg cai quan jean mic khong vira nita. Trong khi niu kéo qua khir c6 mot y nghia trong
doi séng, thi ddi véi thwong hiéu, ¢ khi chiing ta can xép lai nhitng gia tri cii, nham khang
dinh rang chiing van c6 gia tri trong thi trudng hién tai.

Thé nhung, that khong d& dang dé biét dugc can phai lam thé nao va dau 1a thoi diém thich
hop, diéu dang quan tam nhat la can phai xem xét dén mot trong nhirng dicu gia tri nhat ctua
thuong hi¢u: tai san thuong hiu.

Tai san thuong hiéu chinh 13 thudc do gia tri thwong hiéu hitu dung nhit. N6 c¢6 thé giup
chung ta danh gia cac thuong hi¢u nhanh, tao nén moi lién két giita chiing va dem dén kha
nang chic chan mot thi phan nhu mong doi. Nhung no o thé 1a mot thude do kho tinh toan
va c6 nhiéu kha niang dat dugc mot két qua khong may tin cay.

Hay ldy thuong hiéu Playboy 1am thi du. D6 1a mot twong dai khong 16 v6i hon 50 nim
trong lang giai tri danh cho nguoi truong thanh trén khip thé gioi. Playboy gio ddy thong
linh mot vuong qudc khong chi danh cho nguoi truong thanh, ho cung cap mot day san
pham tir d6 trang strc cho den game video. Hinh anh thiéu nir mic bd quan 4o c6 hinh con
tho ciia Playboy c6 mit & tit ca cac san pham, ngay ca san pham d6 16t trén 17 dat nudc.
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Mot doanh nghiép that ndi bat — nhung rat tiéc, co 18 1a mot dia nguc cua rat nhiéu tai san
thuong hi¢u.

Néu tai san thuong hiéu don gian chi 1a d6 nhan biét, c6 thé néi rang Playboy dang & gan
diém cao nhat trén biéu dd. Thé nhung tai san thuong hiéu khong chi c6 mot chirc nang 1a
nhan biét — vi n6 con tuy thudc vao y nghia ciia thwong hiéu. Trong khi d6 nhan biét c6 thé
do duoc va 1a mot con sb, y nghia thuong hi€u lai 12 m{t nhan t6 phtrc hop, dugc tao ra boi
mot hdn hop gdm hanh dong, truyén thong, quan diém va kinh nghiém.

Tiép tuc liy Playboy lam minh ching, t6i c6 thé néi rang, tai san thwong hiéu c¢b gai trong
b do tho it gia tri hon ban tudng bdi vi y nghia thuong hi¢u da qua 161 thoi so voi mot thi
trrong thay doi nhanh chong nhu thi truong gidi tri danh cho phai manh.

Chi trong vong 10 nam qua, nhitng thay d6i dién ra nhanh chéng. Ngay khi internet ra doi,
sach bao khiéu dam dugc dan chu hoa va cac dién dan danh cho vigc tiéu thu n6 ra doi ngay
cang nhiéu va thoai mai hon, nhing tap chi nhu Maxim, FHM n01 1én dé chop lay doan cudi
ctia thi phan. Ho cung cap mot day san pham hon hop bao gdm tir xe hoi, d thé thao va
nhimg vat dung thuong ngay cho dén nhimng mau bikini ryc lira. Cac tap chi nay di tao nén
mot cai nhin ddy du va ty do hon vé thé gidi giai tri ciia dan ong.

Nguoi mau cho cac tap chi nay khong khoa than, thé nhung cac tap chi nay cd ging tién xa
hon Playboy v6i mot loat trinh dién ban khoa than khong y phuc. Vi thé, hién nhién tranh
khoa than c6 thé tim thdy bat ctr noi dau bang mot trinh duyét web nao d6. Trong khi do, su
cong kich van t1ep dién boi nhing to tap chi khac — cho du Playboy c¢b ging tao ra mot noi
dung kha hap dan tri ¢, va gan day co cac tén tudi nhu GQ va Esquire da vao cudc véi
nhimg ngoi but ndi danh va ndi dung tré trung hap dan.

Tac dong canh tranh dién ra nhanh chéng va c6 vé hoi kem thong minh. Trong 5 nam qua,
s6 quiy bao co ban Playboy & My rét xuong 35% trong khi Maxim lai tang lén gap doi.
Trén thi truong chimg khoan, trong khi gi4 trdn 1a gin 70 vao nim 1999 thi ngay nay da
giam xudng thap hon 1/5 gia tri do.

Truong hop cua Playboy cho thdy trén thuc té, néu qua trinh tao nhan thirc gdy mot an
tugng sai 1am vé y nghia thwong hiéu, ching ta c¢6 thé hi vong tai san thwong hiéu duoc
danh gia cao. Mot vi du thu vi khac, do 1a Kleenex Trong thot dai ngay nay, do la mét thoi
ky thuén lgi cho cac doanh nghiép san xuat khan gidy. Kleenex 1a cai tén dau tién nguoi ta
s& nhac dén khi néi dén khan gidy. Thé nhung c6 bao nhiéu nguoi danh gia Kleenex tot hon
cac nhan hidu khac? C6 bao nhiéu ngudi néi cau “lay cho t6i mot san pham Kleenex” khi di
siéu thi?

Trong khi Playboy c6 y nghia thuong hi¢u khong thich hgp thi, Kleenex lai bi cho la thiéu
su khac biét, c6 theé chang hai gi, nhung hinh nhu hg dugc danh gia qua cao khi deo mét cai
mat na nhan thirc tot.

Va du chua thé 1a hiém hoa nhung tai san thuong hiéu van bi danh déng vO1 nhan thirc cua
thwong hiéu d6. Su khap khiéng nay dugc thy rd nhat khi nhin vao cac nhan hiéu nhu Atari
va Mini, la nhitng nhan hiéu dugc xem nhu hdi sinh vi duge tré lai cac cira hiéu ban 16 mot
lan nira. D6 1a dién hinh cia mot khuynh huéng dwgc danh gia 13 tham lam boi
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trendwatching.com. Céac thuong hi€u nay mong dung nhén thirc con sét lai trong tdm tri
nguoi tieu dung dé danh bai doi thu.

Trendwatching cho rang “Vi 1y do gi di nita ma ban bién mét khoi thi trudng hay bi mo nhat
(sép nhap véi dbi thu qué manh, toan cau hoa, quan ly sai 1am, tai dinh vi chién luoc hay do
cong ty me pha san...), diéu d6 thé hién mot gia tri thuc, co thé duoc Iy gidi nhu sau: hay
tudng tuong maot nui euro hay yen ma ban dé danh duoc nhung khong tao ra dugc mot loi
ich nao".

Gia tri thuc u? Tat nhién nhiing thuong hiéu méi séng lai nay so hitu mot sy nhan biét c6
san, thé nhung to1 ty hoi li€u ching c6 dugc y nghia gi ngoai mot cai qua khir “banh choe”
ma ltra tudi tir 25-34 thudng hay co vi luyén tiéc qua khir. Liéu sy nhan thirc qua cao nay co
tang thém sy khong thich hop véi tai san thwong hi¢u? Vi Atari, toi da liét ké ra hang déng
vi€c phai lam dé 16i nhan hiéu nay ra khoéi mét buc tranh véi do phan giai 8-bit va tao nén
mot sy thich hop hon vai thé gidi cta Playstation va Xbox.

Nhu Motley Fool’s Steven Mallas di viét: “Tai san thwong hiéu ciia Atari khong cé gi khac
biét, tao cho ngudi ta cam giac cii k§ ngd nghéch khi ho cir ¢d bam 14y cong nghé dinh cao
cua video game va dugc ton sung boi nhitng tay choi sing sé vao thoi dai cach mang game
trude day. Ngdy nay, can c6 mot nha phan phdi da dang co thé tim thay sy canh tranh that
su nhu gitta Electronic Arts va Activision...”

Va thyc té cho thay mot sy that phil phang, ngan qu¥ cia Atari giam mat $38.6 vao nim
2004 va nam 2003 1a $17.4

Mot két luan duoc rit ra, d6 1a khong phai thir gi nhiéu ngudi biét 1a thir d6 tot. Tao duoc
nhan thirc cao khong phai 1a mot con duong tat dé tao du:ng tai san thuong hi¢u. Tuong tu,
qua nhan manh vai trd cta su nhén thuc 1a cach tdt nhat huy hoai buc tranh gia tri thuong
hiéu cua ban. Rét cude 1a mot tac dong tai hai s€ xay dén khi ban nghi moi thu déu tot va
chan chir khéng mudn thay doi diéu gi ca.

D6 1a mot cach phan khang khi chung ta mudn ném nhimng vt ky niém va d6 dac cii cia
mot ngudi di. Nhung sy phan khang d6 1a mdt phan ing cam tinh, xuat phat tir cam giac lo
$¢ phai rdi bo.

Twong ty nhu vay v6i thuong hiéu, s& c6 mot ngudi than phién rang “anh cir mang cai bo
mat d6, ai ngudi ta cling thich mot bd mat nhu vay” hay la “tai sao chung ta phai phat trién
thém céc gia tri cua chung ta? D6 chinh la nhitng gia tri da tao nén thuwong hi¢u nay — ching
ta khong c6 gi ngoai n6 ca dau!”

Co luc ban ciing di dau d6 ma khong can c¢6 mot muc dich gi cd, cling co lac ban gap hiém
nguy trén duong. Nhu Charles DuBois di néi “diéu quan trong nhét 1a: sin sang ting gidy
dé hi sinh cho nhimng diéu chung ta phuc vy, dé tro thanh nhirng gi ching ta co thé”. Noi
cach khac, chd dé tir “tai san thuong hi¢u” can 16 thuong hi¢u ban khi n6 muén 16n manh
hon ngay nay. Hodc, chd so dé vudt mat con chim trong tam tay khi ban c6 thé bat duoc mot
con khac ngay trong to.

Trang 72



Cic vin dé Marketing hién dai

Diéu nay rat don gian trong khoang cach suy nghi giita vi tri thwong hiéu hién tai va vi tri
ma thuong hi¢u cua ban dang hudng tdi. Hay dat cau hoi, ai 1a khach hang ly twong? Ban
mubn thuong hi¢u cia minh phuc vu ai? Mt khi da phéac hoa ra birc tranh, hay ty hoi, lam
cach nao dé thuong hiéu ciia ban hap dan ho?

T6i nghi rang Burberry di ty hoi nhitng ciu hoi nay trong mot vai nam vira qua. Khi duoc
hoi vé khach hang 1y twong, khong ngd Burberry da tra 101 rang “O, nhiing ngudi ¢é xu
hudng thoi trang bao thii gidng nhu mot baby boomer, mudi ndim méi mua mot cai 40 mua
mot 1an!” Do 1a thoi ky trude khi ho lao vao tao dung mét thuong hi€u hang dau, chung ta
thdy rd ai 1a ngudi mua san pham ciia Burberry. Thé nhung sau d6, rd rang thi truong 1y
tudng cta Burberry thay d6i ngoan muc theo xu huéng ning dong, thoi trang. Khi d6 ho gap
phai sy phan tmg cua cac khach hang trung thanh, Burberry 1ap tirc can bang giita nhirng san
pham c¢d dién va cac san pham thyc dung nhung sang trong. Gia ca u? Khong can phai lo

lang, nhitng cai khan choang qua lung va cic bo nguc s& san sang voi gia nhu thé.

Burberry d tao nén nhiing gia tri c¢6 thé thira ké. Ho c6 nhiing cai khan choang khéc la.
Chung hoa quyén véi hong phan, xanh chudi va mét diy sic vang. Nhung liéu c6 ai bao
rang Burberry danh mat tai san thuong hi¢u? Tir khi ho cai tién, tai san thuong hiéu cta ho
chi tang 1én, bao gdm ca nhén thic 1an y nghia thuong hiéu, diéu d6 c6 nghia rang sy thich
hop dugc mo rong cho nhiéu ddi twong hon.

Tai san thuong hiu cling glong nhu nhing loai tai san khac, n6 chira dung gia tri néu ban
dau tu tao ra loi ich tot nhat tir n6. Ban c6 nghi rang thuong hiéu cua minh dang ¢ dinh
diém? Néu c6 co hoi dé tdt hon nira, d6 chinh 1a lic ban cin st dung tai san thuong hiéu,
hay ban di mot it dé dau tu tot hon cho tuong lai.

30. Xay dung dich vu khach hang tir bén trong doanh nghiép

Nhiéu doanh nghiép chi ap dung nhiing cach lam dich vu khach hang ma ho hoc duoc tir
sach vo hay tir cic churong trinh dao tao von 1a “nhimg khudn mau” vé hanh vi ing xir trong
dich vu. Cach lam nay dugc goi 1a dich vu khach hang tir ngoai vao trong va thuong khong
dem lai nhiéu hiéu qua. Thuc té cho théy, doanh nghiép chi thuc sy dem dén cho khach
hang nhimg ndi trdi so voi cac dbi thu canh tranh khi xay dung dich vu tir bén trong doanh
nghiép, tirc 1a bién nhimg nhan vién cua doanh nghiép thanh nhimng chuyén gia chim soc
khach hang...

Theo Paul Levesque, tac gia cta cudn sach Customer Service From The Inside Made Easy
(Tam dich: Dich vu khach hang tir trong ra ngoai - mét cach lam dich vu hi€u qud) thi lam
dich vy tir trong ra ngoai c6 nghia la tao diéu kién cho cac nhan vién cua doanh nghi¢p dua
ra va thyc hién nhiing y twong sao cho khach hang hai l1ong. Nhitng phan hoi tich cuc tir
nhimng khach hang hai 1ong s& 1a mot ngudn dong luc khién cac nhan vién tiép tuc nghi ra va
thuc hién nhiing cach thtc phuc vu khach hang ngay mdt sdng tao hon. Noi cach khac, co
mot tdc dong qua lai gitra dong co lam vi€c tich cyc cia nhan vién va sy théa man cia
khach hang trong cach lam dich vu tir bén trong doanh nghiép.

bé tao ra tac dong qua lai noi trén, doanh nghiép can phai xay dung mot quy trinh lam viéc
thyc té. Quy trinh nay khong qua phirc tap. Levesque cho rang c6 ba nguyén tac chinh duéi
day ma doanh nghiép co thé thyc hién dé gitip cic nhan vién nghi ra nhimng ¥y tuong riéng
nham cai thién dich vu khach hang.
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Pem dén cho khach hang nhing loi ich ngoai mong dgi & moi céng doan trong quy trinh
mua ban hay sir dung dich vu ctia doanh nghiép.

Trudng hop ctia chudi siéu thi Superquinn & Ireland 1a mot dién hinh. Superquinn dem dén
cho khach hang nhiing diéu ngac nhién ¢ khip moi noi trong cac siéu thi ciia ho. Ngay khi
vira budc vao siéu thi, khach hang da nhin thiy mot noi giit tré dé cac 6ng bd, ba me ¢6 thé
an tdm mua sim. O trong ddy hanh lan giira cac quay hang, khach hang nhin thdy nhiéu bién
hiéu khuyén khich ho bo cho siéu thi nhiing diéu khong hai long (nhu trai cdy bi ung chang
han). Khi lam nhiing viéc nhu vdy, khach hang s& duoc ting phiéu tham dy x6 sd. Khach
hang con tim thdy nhiing gio rau mién phi co thé mang vé cho vat nudi trong nha. O quay
tinh tién, khach hang c¢6 thé dugc cung cép nhimng chiéc dii néu ho phai chuyén hang ra bai
dau xe luc tro1 dang mura.

Doanh nghiép ban ciing c6 thé dem dén cho khach hang ctia minh nhiing diéu bat ngd nhu
trén bang cach to chire cac budi hop thu thap ¥ kién ciia cac nhan vién. Theo d6, mot quy
trinh mua ban, phuc vu khach hang sé dugc phan tich thanh nhiéu buéc nhé. Mdi nhom
nhan vién s& tip trung vao viéc nghira nhimng dich vu bat ngd khién khach hang ngac nhién
va hai long.

Lam cho khach hang cam thay ho 1a nhirng nguoi quan trong

Thuec té cho thay c6 kha nhidu doanh nghiép ddi xir véi khach hang nhu thé ho 1a “nhiing toi
pham tiém ning” nhimng nguoi lam gian doan cong viéc cua doanh nghiép. Dé khic phuc
diéu nay, trong luc thu thap y kién ctia nhan vién, hay khuyén khich ho nghi ra nhﬁ:ng cach
lam cho khach hang cam thiy minh ludn duoc chao don va trin trong trong moi budce glao
dich, mua ban v6i doanh nghiép. C6 mét sd ¥ tuong rat don gian, khéng qua ton kém dé
thuc hién nhung lai dem lai hi€u qua cao trong dich vu khach hang, chang han mim cuoi voi
khach hang hay goi 1o tén khach hang trong luc giao tiép véi ho.

Tao ra nhitng dich vu khac biét dap ung nhu cau dic thu cua timg d6i twong khach hang.
Trong luc mot si€u thi bo tién ra dé xay dung nhiing rao chin kim loai nham tranh bi mat xe
day hang thi ddi thi canh tranh cua siéu thi nay lai bién nhiing chiéc xe day hang thanh
nhiing dich vu thu vi danh cho cac ddi tugng khach hang khac nhau, khién ho cam théy
thoai mai khi di mua sam. Ho 1am nhiing chiéc xe dy c6 chd dé cac ba me c6 tré so sinh 6
thé dat vao do chiéc ghé nhd danh cho con ho. Nhitng ba me ¢6 con 16n mot chut thi st
dung nhiing chiéc xe day dugc thiét ké nhu mot chiée xe hoi d6 choi dé dira tré ¢6 thé choi
trd 1ai xe khi me ciia chung day xe qua céc quay hang. Nhimg nguoi 16n tudi hay nhiing
ngudi tan tat lai ¢ thé sir dung nhing chiéc xe day hang nhu nhing chiéc xe lan.

Céc doanh nghiép lam dich vu tir trong ra ngoai nhin nhén rang ho phai tiép nhiéu ddi tugng
khach hang khac nhau va mdi déi trong khach hang c6 nhiing mong doi riéng. Biang cach
tao ra nhiing dich vu khac nhau dap tng nhu cau cia ting d6i twong khach hang, doanh
nghiép sé& tao ra cho khach hang nhimg diéu ngac nhién. Nhiing y twong nhur vy mang tinh
c4 nhén rit cao va chi dé dang xudt hién théng qua viéc thu thap ¥ kién cia timg nhan vién.

Theo Doanh Nhan Sai Gon Cuéi Tudn

31. Chién lwgc xay dung thwong hiéu hién dai

Ngay nay cac dién hinh vé thwong hiéu thanh phéan c6 thé thdy khap noi, tir quiy tap hoa

dén céc ti€ém thirc dn nhanh, ctra hang ban mady vi tinh, tru xang, ngay ca thé tin dung nira.

Su pho bién cua thuong hi¢u thanh phan 1a thé hién mét chién lugc mdi trong xay dung

thuong hi¢u cuia cac nha marketing hién dai. Mac du chtrc nang 1a thuong hi¢u thanh phan
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clia cac san pham khac nhung cac thuong hiéu nay diéu thé hién sy dang tin cdy ctia minh.
Chinh cac thuong hiéu nay d6i lic lai 1a yéu td quan trong trong viéc khach hang quyét dinh
chon mua san pham nao.

Ngay nay, c6 rat nhiéu nhitng mé hinh va chién lugc xay dyng thuong hiéu dién hinh. Vay
md hinh nao thich hop véi ban?

Ban dang lai xe trén du:(‘mg rdi xe hét xang. Chot ban nhin thiy try xing bén phai dudng
ban s& d6 xang va chay tiép thi trudc mit ban 1 try xing Chevron Techron...Ban dang ¢
ctra hang may Vl tinh dé mua mdt cai, hang tram chlec PC bay trudc mit ban va nguoi ban
hang trinh bay vé bo nh¢, 6 dia, dia cing va dia mém, vai thir khiac ma duong nhu khong cai
nao ban vira y, nhung ban s& cht ¥ khi ngudi ban néi dén Intel Inside...Ban dang & tiém tap
hoéa mua mot it bt gidt, tat nhién ban s& chon nhén hiéu quen thudc, chic chin ban s& mua
bot gidt Cheer with Color Guard khi thiy n6 dugc bay ban.

Ngay nay cac dién hinh vé thuong hiéu thanh phan c6 thé thay khip noi, tir quay tap hoa
dén cac tiém thirc an nhanh, cira hang ban may vi tinh, try xang, ngay ca th¢ tin dung nira.
Sy phd bién cua thwong hiéu thanh phéan 1a thé hién mot chién luge méi trong xdy dung
thwong hiéu ciia cic nha marketing hién dai. Mac du chtc ning 1a thwong hiéu thanh phan
clia cac san pham khac nhung cac thuong hiéu nay diéu thé hién sy dang tin cdy ctia minh.
Chinh cac thuong hiéu nay d6i lic lai 1a yéu td quan trong trong viéc khach hang quyét dinh
chon mua san pham nao.

Tai sao cac nha marketing lai st dung chién luge thwong hi¢u thanh phﬁn nay, ho c6 du
doan trude duge thanh cong cua chién luge nay hay khong. Chung mang dén loi ich gi cho
doanh nghiép va li¢u c6 phu hop véi san phadm cua ban hay khong.

Loi ich ciia viéc sir dung chién hrge thwong hi¢u thanh phan

C6 rat nhiéu loi ich trong chién lugc dat tén thuong hiéu thanh phan. N6 lam ting tinh da
dang cta thuong hiéu gbc ma cac dbi thi kho sao chép dong thoi lam ting stirc manh cho uy
tin va kha nang nhan thic cua thuong hiéu gdc. Lam noi bat thuong hiéu thanh phan hogc
diém dic biét nao do cua san pham s& 1am cho san pham mang tinh doc quyen vi ¢6 cai tién
va k¥ thuat cao. Va cudi cing, dat tén cho thuong hiéu thanh phan phai ngan gon, don gian,
dé nhé va ly giai dugc tai sao san pham hay thong tin Ve san pham m&i dén véi khach hang.
D6i khi nhd nhitng diém dic biét hay cac thong tin vé san pham - khong phai do thuong
hiéu - ma khach hang nhé dén san pham ciia ta ngay khi ho dé mét dén quay hang cao ngét
troi.

Tuy nhién, c6 mot vai rii ro lién quan dén chién lugc nay. bat tén khong phu hop cho
thuong hiéu thanh phan c6 thé lam cho khach hang hiéu 1dm, 1am giam uy tin va mét cai
nhin tong thé vé thwong hiéu gbc. Chién luge nay phu hop hon d6i v6i nhitng khach hang
m&i tham nhap vao thi trudng, con ddi v6i nhimng khach hang cii thi s& rat kho khan trong
viéc thay d6i hanh vi tiéu ding cta ho.

Chién lwgc nay cé6 phut hop véi san pham ciia ban khong?
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Chién luoc dat tén thuong hi¢u thanh phﬁn 1a cong cu tiép thi rat hiéu qua cho mot s6 san
pham, giup chung ta 1ap ké hoach chién Iuoc hoan héo. Sau day 1a nhiing cau héi giup ban
danh gia xem chién lugc nay c¢6 phit hop véi san pham ciia ban khong?

v Thuong hiéu thanh phan c¢6 duoc coi 14 loi ich quan trong d6i véi khach hang khong?

v" Thuong hiéu thanh phﬁn c6 thé hién “cudc cach mang” cai tién san phém, su khac
biét voi cac san pham khac hay chi 13 sy thay d6i theo phong trao?

v' Thuong hiéu thanh phan c6 phai 1 cong nghé doc quyén ?

v' Thuong hiéu thanh phan c6 twong trung cho su cai tién san pham dang ké so véi cac
thay d6i hién tai?

v C6 thé tan dung chién lugc nay dé canh tranh?

v' Tao mdt y twdong cho thuong hiéu rat kho, vay thi 1am thé nao cho khach hang co thé
hiéu thoang qua y twong do?

v Thuong hiéu thanh phan c6 khép véi chién lugce thuong hidu néi chung hay lam giam
uy tin thuong hiéu gbc.

v' Thuong hiéu thanh phan méi ra doi liéu c¢6 lam déng nhu nhimg gi ma minh hira
khong?

v' Ban co du nguén nhan luc dé hd trg mot cach thich hop cho cong tac diéu hanh, giai
thich va chuong trinh khuyén mai lau dai cho khach hang vé thuong hiéu thanh phan
khong ?

Néu ban can nhic ap dung chién lugc nay, trudce tién hdy tim ra ¥ tuong nao cho thuong
hiéu thanh phan nham ting gi4 tri nhan thirc va sy khac biét c6 y nghia dbi v6i khach hang.
Hién nhién, n6 s& khong phai 1a thuong hiéu c6 gia tri hoan toan nhu 12 nguén dinh dudng
trong hop thirc an ciia ban. Trong qua trinh hinh thanh thuong hiéu thanh phan, hiy xem né
nhu mot thuong hiéu binh thuong, cho n6 mdt cai tén va mét ly do dé théy rﬁng no that sy
c6 gia tri d6i v6i khach hélng ma ban dang nham dén. Cho du thuong hiéu thanh phan chi 1a
nhanh cua thuong hiéu goc nhung n6 cling phai c6 gia tri nao dé trong mat khach hang. Ho
phai hiéu vai tro ctia thwong hiéu thanh phan dbi voi san pham ciia thuong hiéu goc vind
cling gop phan lam cho san pham cta cong ty co tinh canh tranh manh hon. S kha vat va dé
giai thich hoat dong ciia thwong hiéu thanh phan nhung chic chin n6 dong vai trd quan
trong trong cai nhin bao quéat ctia san pham thuong hiéu gbc. Tén mot thuong hiéu thanh
phan ban than no phai co uy tin néu khong no chi 1a nhitng meo vit lira doi khach hang va
nhu thé dan dan, ban s& bi mat khach hang.

Chién lugc dat tén thwong hiéu thanh phan co thé thay doi, sy khac biét doi khi mang lai
hiéu qua cho san phdm bai c6 chd dung tot hon. Trong giai doan canh tranh quyét liét, viéc
lién két céc thuong higu thanh phin s& lam cho thuong higu ciia ban ¢ chd ding vimg vang
nhat. Hay thoai mai chon Iya vi lgi ich nguoi tiéu dung, vi ho la nguoi phai tra tién, phai can
nhic va bi ap luc khi chon mua san pham. Hiy dé ho luén nhé dén san pham cia ban vai
nhiing diém dic biét nao do.

Allen Adamson - theo lantabrand

32. Bi quyét dé tré' thanh mot phat ngon vién
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Bi quyét dé trod' thanh mot phat ngdn vién tuyét voi trén cac phuong tién truyén thong dai
chung

Rét it nguoi trong s6 chiing ta c6 nang khiéu an noi trudc cong ching va thdy bdi rbi khi
mot nha bao bt dau dat cau h01 hodc may quay truyen hinh ¢t nhim thang vao minh. Tuy
nhién k¥ thuat phong véan truyén thong ¢ thé dugce huin luyén va ning khiéu tuy nhién ludn
1a mot wu thé.

Nguoi huan luyén truyén théng chuyén nghiép co thé giup ban tr¢ thanh nguoi phat ngon
gioi, tham chi tro thanh mot nguoi tuyét voi. Ban c6 thé tr¢ thanh nguoi thu hat khan gia
mot cach dé dang — trude mot phong vién ciia mot to bao qubc gia hay trude 3,000 ngudi tai
mot hdi nghi cong nghiép trong dai.

C6 3 vi dy kinh dién vé soundbites:

“Ong Gorbachev, hay lat d6 buc tuong nay!”. Do 1a 16i kéu goi ciia Ronald Reagan cho
Tong Thong X6-Viét dé pha va buc twong Berlin trude ap luc manh mé cua xa hdi.
“Houston, nén tang cta sy an binh. Con O di ha canh.” Nhiing tir ngit nay ngay lap tic lam
luu danh sy d6 b trén mit tring va biéu twong hoa sy thanh cong cia chwong trinh Apollo
“Hay nghe t0i noi: s& khong co nhiing loai thué méi.” Loi tién bd nay da trd thanh nguyén
1y co ban trong cudc van dong tranh cir tong thdng ciia George H.W. Bush

Vai tro cia nguoi phat ngén trén cac phuong tién truyén thong

La Nguoi phat ngon trén cic phuong tién truyén thong, ban chinh 1a bd mat va giong noi
clia cong ty, truyén dat cac thong diép quan trong va biéu thi cho sy tinh thong trong nganh
kinh doanh cta minh. Piéu nay doi hoi ban phai 1a nguoi biét suy nghi va hanh dong khac
v6i cach ma ban thuong giao tiép voi cac dong nghiép, khach hang, dbi tic, hay ca nha dau
tu:

Thong thuong, trong mot cudc ndi chuyén hay mot bai dién van, ban bit dau véi mot tién
dé, nhitng sy kién va gén voi phﬁn két luan.

Nhung khi néi chuyén véi cac phong vién, ban phai bat dau véi phan két luan vi day la
nhimg diém chi yéu, chi dfmg su kién khi minh hoa, va lap lai nhitng théng diép cua ban.
Théng thuong, ban cho rang nguoi ma ban dang noi chuyén nghe hét toan bd budi noi
chuyén va tiép nhan ca bdi canh 13n noi 'dung cac diém chinh cua cudc néi chuyén.

Nhung trong hau hét cic cudc phong van truyén thong, tit ca nhitng diéu ban néi sé bi luoc
bot di truge khi khan gia doc, xem, hay nghe.

Thong thudng, quan diém ciia ban c6 thé 1a cach nhin riéng cua ban va nam trong su t6 chirc
ctia ban. Tuy nhién, khi n6i chuyén véi giéi truyén théng, ban chinh 13 dai dién duy nhat cta
t6 chirc ctia minh.

Hiéu khan gia va ludn truyén dat thong diép ctia ban

Khan gia that sy khong phai la phong vién, ho 13 nguoi doc, nguoi nghe, hay nguoi xem cua
cac phuong tién truyén thong ma ban dang noi, vi vay ban phai luén chu tim dén khan gia
cia minh théng qua cac nha bao phong van ban. Hay nh¢& nhu:ng dleu quan trong sau day co
thé gitip ban dat dwgc két qua tot nhat trong cac cudc phong van truyen thong.

Khan gia 1a nguoi kho tinh cing khong thanh van dé, hiy nghi rang sy cha ¥ cia khan gia
du dé ban truyén dat tdi da 3 “y tuong”

Biét trudc hai ba ¥, hay nhitng diém chinh ma ban muén truyén dat trong bét ky cudc phong
van nao.

Khi tra lo1 cau hoi, hay phat biéu y chinh va nhan manh bang glong nodi va di¢u bo.

Khong phai tit ca cic phong vién déu thau hleu vé cac cha dé ho thyc hién. Trong hau het
cac truong hop, ho khong biét hoackhong mudn biét nhimng blet ngl cua ban, vi vay can
dung nhiing tir don thuan, dé hiéu va tranh sir dung nhiing tir cu tao bang cai chir dau hay
nhitng thudt ngt k¥ thuat riéng trong nganh kinh doanh cua ban.
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Khi ban thyc hién mét cudc phong van, quan trong 1a khong nén néi voi chinh minh. Khi
ban truyén dat nhitng y chinh hoac thém vao mot sy ki¢n hay nhiing dan chung dé minh hoa
thi hay ngung noi.

Khong duoc sir dung nhitng van dé “khong chinh thire”. Khong bao gio ndi voi phong vién
nhimng didu ma ban chua thiy trén sach bao, hay nghe trén radio, hay thay trén truyén hinh.
Moi thtr can phai c6 bang ching sach vo.

Khong bao gid ¢b tinh noi dbi hodc danh lira phong vién.

Ping bao gio ¢ ¥ kién vé nhﬁ:ng van dé& vuot qua trach nhiém cua ban. Vi du, néu ban
khong phai la Tong Giam Ddc hay Giam Ddc Tai Chinh, ban khong nén cé ¥ kién vé
chuyén tién nong cua cong ty. Dung bao gio thay mat cho khach hang va dbi thu canh tranh
ctia ban dé néi diéu gi.

Khong nén can tré phong vién. Néi “khéng c6 v kién” cling gidng nhu “t6i xin bd sung lan
thir nam”. Thay vao d6, hiy dua ra nhimg 1y do nhu: “t6i khong biét” hay” toi khong dugc
phép cung cép loai théng tin nay.”

Luon giit binh tinh, phong cach chuyén nghiép, va diéu khién cudc phong van, tham chi 1a
tredc nhitng cau hdi hoc bua.

Nhiing Ky Thuat Phong Van

Mot trong nhiing diéu quan trong dé khach hang muc ti€u cua ban nghe va nh¢ cac thong
diép cua cong ty ban la su 1ap lai. Sudt cudc phong van, d6 s& 1a wu diém néu ban ludn nhan
manh thong diép cong ty minh vai lan bang cach sir dung nhiéu cach khac nhau dé truyén
dat thong di¢p mot cach da dang va lam cho cau chuyén tré nén thi vi hon.

Céc cau hoi ma ban duoc hoi s& khong tryc tiép dan ban vao nhing thong diép hay nhiing
diém chinh ma ban di chuén bj trudc. Nén sir dung vai k¥ thuat don gian, ban sé co thé dbi
pho véi cau hoi va dan dit dé van dé vao cau tra 10i mot cach thanh cong dé truyén dat
thong di€p cua ban, ban ciing s€ c6 thé lam anh huodng dén cac cac cau hoi tiép theo duogc sur
dung trong sudt cudc phong van.

Tinh Bic Cau gitip ban chuyén tir khia canh nay sang khia canh khac ciia van dé. N6 lién
quan dén viéc dbi phé véi nhitng cau hoi mot cach véan tit va trung thyc, va sau do lap tac
theo sau cau tra 10i v6i thong diép cuia ban, vi du: “Vang, diéu do6 la dung, nhung ban ciing
nén biét rang...” hay 1a “Diéu nay von 1a nhu thé, nhu:ng hién nay chung ta...” hay “Toi
khéng biét, nhung nhimng gi t6i c6 thé ndi véi anh 1 ..

Nhén Manh gitip khan gid nh¢ thong diép cua ban bang cach nhan manh va uu tién cho cac
diém ma ban cho ring quan trong nhat, vi du: “ ching toi rit tim dac vé diéu nay vi...” hay
“hém nay toi dd néi nhiéu van dé. Nhung t6i nghi 3 diéu sau la ndi bat nhét ...

Str dung cac Giai Thoai dé cho thay nhitng diém chinh ctia ban ¢6 lién quan dén khan gia va
khan gia co6 thé hiéu hét thong diép cua ban.

St dung céc sy kién — trinh bay mdt cach don gian dé miéu ta cach thirc ma céc su viéc xady
ra.

Sy thong ké dugc sir dung mot cach so sai va hau nhu dem lai hiéu qua nhét khi chung d&
dang dat vao mot cac thuat ngt. Vi du, n6i “mot phﬁn ba” v& ra mot hinh anh dé nhé hon 1a
“33%”

Trich dan mot chuyén vién cang lam khing hoang thém long tin ddi voi bat ky 101 noéi nao,
dic biét 1a néu chuyén vién d6 1a phia thi ba khong co lién quan.

Str dung phép loai suy hay so sanh giira 2 vin dé lam cho 15i n6i ctia ban cang d& nhé hon.
La mdt phat ngdn vién gioi va co chuén bi tot trén phuong tién truyén thong, ban s€ nhan
dugc sy ton trong cia phong vién khi tao cho chinh ban mét chd dimg nhu nha lanh dao biét
suy nghi va nang cao vi tri cong ty ban trén thuong truong.
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Du phai d6i mat véi hang loat nhitng cudc phong véan co strc ép 16n hay co sap dat phat ngon
vién tai nhitng hoi nghi quan trong, chiing ta cin phai chuan bi trudc, ghi lai cic thong tin
can no6i, va chi tim cho chwong trinh ctia minh.

(theo Lantabrand)

33. Ping ki thwong hiéu - Co hdi 1am noi bat nhin hiéu ciia ban

Ding ki thuong hiéu 1a mot trong nhiing chu dé nong nhat trong gidi kinh doanh ngay nay.
N6 di tré thanh mot cum tir thuong mai. Thuc t& mot sd ngu:(n coi day la mdt cudc cach
mang thwong hiéu. Li do nay khong d& giai thich va n6 nhan manh thong diép kinh doanh
minh bach trong giéi thuong mai dong dao ngay nay. Nhan hiéu s& xac dinh diém khac biét
cla san phém hay dich vu ma ban cung cép, d6 co thé 1a co hoi thuc sy dé nhan hiéu cua
ban ndi bat.

Vai trd nbi bat ctia nhan hiéu va viéc dang ki thuong hiéu ludn gin lién véi sy thay d6i co
ban trong linh vuc marketing. Nhan hiéu khong don gidn 1a mdt céi tén hodc logo. Nhan
hiéu 1a phuong thirc 1am kinh doanh vi né dem lai tiéng tim hodc dic trung riéng. Didu nay
dic biét thich hop v&i nhitng cong ty cha yéu hodc ludn cung cip dich vu. Jim Wagner,
thudc t6 chirc da qudc gia Mattel néi “hién nay twong lai cia dang ki nhan hiéu 1a day, va né
doi hoi ban phai xem xét lai cac mdi quan hé cua minh. Tam gac chirc vu CEO hay VP cua
minh sang mot bén va danh gia nhan hiéu cta minh tr quan diém cua ngudi tidu ding.
Khong ¢6 dich vy khach hang nhiét tinh ting ho nhin hiéu co thé ban s& phai ton nhiéu ngan
sach cho quang cdo. Mtrc d6 xdy dung nhin hiéu méi nay co6 thé dem lai loi thé so sanh lau
dai cho cong ty”.

Nhiing nhian hiéu manh nhit thuong 1a nhitng nhan hiéu ¢ théng diép 16 rang va hop li
nhat. Nhing dac diém nhan hiéu dem lai sy mong doi cho ca khach hang stir dung nhan hiéu
14n nhitng ngudi quang cdo cho nhan hiéu d6. Theo dng Mark Kingsbury thudc vién nghién
cuiu quéc té thi mot nhan hiéu duoc coi la manh phai dem lai nhiing 191 ich sau :“Nguoi tiéu
ding biét lién hé v6i nhan hiéu d6, ho biét nd dai dién cho cai gi va ho ciing biét n6 khong
bt chudce theo nhin hiéu khac”.

Phén 16n moi nguoi chua nhan thuc dugce dac diém caa nhan hiéu. Theo danh gia thi )
ngudi nay thi chiém khoang 95%. Ho nhan biét va danh gia vé thwong hiéu rit nhanh, nhanh
hon nhiéu so véi sy danh gia y thirc. Sw nhan biét chdp nhoang va vo thic s& anh huong téi
su lya chon ctia nguoi tiéu dung. Nhitng danh gid khac nhau ctia ho sé gitip ho dua ra su lya
chon, va xac dinh ho thudc tuyp nguodi nao, va don gian 1a ho mua ching.

Nhian hiéu 16 rang khong chi 1a mot cai tén. Nhan hiéu 1a gia tri, 1a niém tin, 1 dic diém ndi
bat cua kinh nghiém phuc vu. Noi theo cach nay, ta dé dang nhan biét phuc vu khéach hang
phuc vu nhu thé nao.

Céc nha nghién ctru nhan hi¢u da di dén mot két luan sau sic va co pham vi anh hudng
rong: marketing khong chi 1a quang cdo va quan h¢ cong ching. Sy thanh cong cua thwong
hiéu khong duoc tinh bang sé luong khach hang coéng nhén hay nhén biét nhitng nhén hiéu
va logo hay khau hiéu ma duoc tinh biang sy gin b6 ctia khach hang voi nhan hiéu do.
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Va, néu nhu chiing ta dong y rang nhan hiéu phan anh vé thai d6 khach hang cua né, sau do
cac to chuc phai xét xem quan 1i thai do ciia nhan hi€u nhu thé nao. B&i vi cac nhan hiéu la
sy nhan thirc rong rai, n6 tao ra sy nhay bén dé chimg to rang nhimg nhan hiéu do duoc
d6ng s hitu bai cac khach hang va cac to chirc, nhitng ban hang cong bang trong mdi quan
hé chia sé. Quyen cung lam chu rd rang nay lam cho khéach hang tin tuéng rang ho duoc sur
dung san pham ma ngudi ta hira hen véi ho.

Trong khi viéc dang ki nhan hi¢u mot lan duge xem la sy giao tiép mot chiéu tir mot td chuc
v6i cac khach hang, ngay nay viéc dang ki thwong hiéu dugc xem nhu 13 sy giao tiép qua
lai. Chinh 1a dé 1am rd xem dich vu khéach hang dugc dang ki 1a gi. D6 1a sy trao d6i manh
mé gilta moi ngudi tai mot khu vyc xac dinh, n6 thu hut va phan 4nh thai d§ véi nhan hiéu.
N6 lam ting thém, tham chi thi phong nhan hiéu trong tim va trong tam tri ctia khach hang.

Gidng nhu 13, nhirng nhan hi¢u da danh mat dinh nghia hop phap va den aé dai dién cho mét
phuong cach gan nhu ddy tinh nhan vin cho cac to chirc dé giao tiép v6i quan ching. Mot
phan cua giao tiép d6 tham chi 1a cau chuyén xay ra trong chinh ban than. Viéc dang ki xay
ra khi ma c6 su phan tng khac biét ctia bd ndo va trai tim trong mdi quan hé vé6i biéu tuong
hay logo cia mdt cong ty. Phan tng nay la muc dich cta viéc dang ki nhan hi¢u bdi vi
nhu:ng suy nghi va cam giac tich cuc tao ra nhitng thai d6 nhu noi 1én nhiing diéu thuan loi
vé dich vu va san pham gia nhap vao cac cau lac bo lién quan dén cac nhan hiéu, tra g1a cao
hon, b6 qua nhimg 151 ¢ lién quan dén nhin hi¢u. Nimg nhan hiéu ngay nay cé thé dugc
nhin nhan nhu 13 mot sy ton tai hoan toan mai véi tinh chit ca nhén. Ho dé cho nhitng cau
chuyén dwgc xay dung nén xung quanh cai ma hi vong la kho giai quyét véi mot sy khich
1¢ t6i thiéu, khach hang co sy trao doi thong tin lién tuc véi nhin hiéu.

Mot cau chuyén vé mot nhan hiéu tot ké su that vé mot t6 chirc - néu ngay hom nay khong
c6 sy that thi sau d6 su that 1a cai ma nguoi ta hy vong. Mot dong chit nhu 1a”Nike’s” va
“Just do it”co thé bat ddu ké cau chuyén nay. Nhung né chi 1a sy khoi dau. Néu nhu dong
chir nay khong phu hop véi thai do phuc vu cua nhén vién, sau d6 hang loat nhiing dich vy
ma to chtrc cung cap cho khach hang s& dugc coi nhu 1a lam mét uy tin ctia nhan hiéu d6.
Nhiing cau chuyén vé nhan hiéu c6 thé duoc dung dé mé rong va tao thém uy tin cho nhan
hiéu d6 bang nhing vi du dang nh¢ lién quan dén sy quan tim, niém hi vong, tinh cam cia
con nguoi.

Vé mit y tuong ma noéi thi nhitng cau chuyén vé nhan hiéu nay bao géom ca nhiing diéu da
c6 trong qua khir va mong muon cho tuwong lai. N6 khong chi tao cdm hirng cho khéach hang
ma con tao ra ca dong luc va hudng di cho nhan vién.

Mot khia canh quan trong ctia ciu chuyén vé nhan mac thi lién quan dén moi viéc ma cong
ty d6 lam. Dbi véi mot mirc do 16n, khach hang quay tro lai vi ho tin ring nhimg cai ma
ngudi ta ban tuan trudc (nhu: san pham, kinh nghiém va cam xuc) thi hom nay V?ln con gia
tri. Nhiing cau chuyén vé nhan hiéu 1a tai san ctia mot to chirc vi chung tao ra niém tu hao
va tao ngudn cam hung cho nhéan vién. N6 chi ra cho cic nhan vién thiy cach phan phdi
nhan hi¢u

ARAMARK Harrison Lodging & Mi v6i sy dam bao vé nhan hiéu ciia n6 “tap trung khach
hang” & moi cap do hoat dong cé nhi€u nhiing cau chuyén vé nhan hi¢u nhu thé. Mot vi
khach da to ra that vong tai mot trong nhiing trung tdm hop bdo cua hang Harrison Lodging.
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Khi nguoi thu ki ngoi & hang ghé dau hoi ¢6 van dé gi khong thi ngudi dan 6 6ng chi tho dai
va dé lai mot tap photo cii cia quyén sach Ve hang khong Edgar Allen Poe. Van dé cang toi
t¢ hon khi 6ng ta chi doc chwong 4 ctia cudn sach. Hom sau nguoi thu ki phai dich than tim
dén cira hang sach cii dé xem liéu quyén sach con khong. Co tim thay, mua né roi danh dau
chuong 4 va dét n6 trong phong cua vi khach.

(theo lantabrand)

34. Lam thé nao dé tao an twong khi thiét ké thwong hiéu?

Dé mot thuong hiéu thanh céng va ndi tiéng trén thuong truong, cac doanh nghiép can phai
trién khai rat nhiéu ké hoach cu thé trong hién tai cling nhu tuong lai. Viéc dau tu thich dang
cho cong tac thiét ké thuong hiéu s€ mang lai sy tu tin, tao ra dugc 4n tuong ban dau t6t dep
vé san pham/dich vu ctia ho trong tdm tri khach hang,

Thiét ké thuong hiéu chi 1a mdt trong s6 céc budc ban dau ctua qua trinh xay dyng thuong
hiéu va co6 vai tro rat quan trong, né khong chi don thuan la cong viéc cua céac hoa sima la
két qua tong hop cua cac y tudng va su sang tao.

C6 phai ban ciing gidng nhu cac chii doanh nghiép khac, ban coi biéu tuong (logo) cta
thwong hiéu 1a diu hiéu quan trong nhit? Néu coi tén thwong hiéu 1a trung tim cua thwong
hiéu, thi logo s& lam ndi bat thwong hiéu thong qua thi gidc, dic biét trong diéu kién khi ma
nguoi tiéu dung co rat it thoi gian dé doc cac thong tin vé hang hoa. Do do, ban nén tap
trung dau tu nhiéu cong sirc va y tudng dé c6 thé ty hao néi rang minh c6 mot logo dep va
an tuong. Nhung con rat nhiéu yéu t6 khac thi sao? Logo chi 1a mot bd phan. Mot logo dep,
an tugng chwa du dé thwong hiéu ctia ban thu hut va hap dan khach hang.

Vay ban phai 1am gi nita? Céu tra 10i nam trong mot tir duy nhat: sy phdi hop. Tat ca cac
yéu t6 céu thanh thuong hiéu phai dugc két hop sinh dong va hai hoa véi nhau. N6 phai
truyén tai cung mot thong diép, thé hién cung mot phong cach, va ciing gy mot 4n tuong
d6i v6i khach hang. Lam sao khi khach hang nhin thdy thuong hiéu ciia ban ¢ bat cur dau,
trén duong phd, trong cac ctra hiéu, dd ding van phong hay sach va tap chi... no déu tao
cho ho mot cam gidc quen thudc.

Tt nhién, didu nay khong c6 nghia 1a nhat thiét tat ca cac yéu td cAu thanh thuong hiéu déu
phai hoan toan phu hop véi nhau, nhung c6 mot sO yéu td quan trong phai dam bao duoc
nguyén tac nay, dé la:

Vé mau sic: Mau sic 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong nhat trong viéc xac dinh thwong
hiéu, bai vi nd ¢6 vai tro rat 16n trong viéc goi lai tri nh¢ cua khach hang. Mau sdc phai don
gian, d& nhan biét ciing nhu ghi nho Kha d& dang dé nhé néu nhu bire tranh hay hinh anh
nao do chi ¢6 hai mau sdc, con néu né duoc pha tron bai da cac mau xanh, do, tim, vang. .
thi chic s& rat kho dé khach hang co thé hinh dung lai.

Boi vay, dé thé hién hinh anh cua cong ty ban, t6t nhat chi nén st dung hai mau sic. Mau
sac thir nhat, ban hay chon trong s6 cdc mau co ban ma ban cho la n6 thich hop nhat
voi hinh anh cta cong ty ban (tot nhat c6 thé tham khao bang mau sac ciia h¢ thong thich
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hop Pantone — Pantone Matching System — PMS — hdy hoi nha thiét ké mau sic trong cong
ty ban vé h¢ thong nay néu ban can sy giup do).

Sau khi di chon duoc mau sic thir nhét, ban hay st dung n6 nhu 1a mét mau ndi troi nhat dé
thé hién trén tht ca céc yéu t6 cau thanh thuong hiéu. Con mau séc thir hai, ban phai chon
sao cho n6 khong 14n 4t mau sic chu dao thir nhat. Hay chu y, noi thé hién mau sic ro nét
nhat, chinh 1a trong logo ctia ban.

Ngoai ra, ban ciing can quan tim dén y nghia ctia mau sic khi lya chon mau chu dao. Vi du,
ban c6 thé lién twong dén dén tin hiéu giao thong. Mau xanh 14 cay c6 nghia 1a di. Mau do
co nghla la dung lai. Mau vang c6 nghia la giam tdc d6. Ban can phai nim dwgc mot sb quy
tac vé mau sic dé tic dong 1én cam xuc cta khach hang.

Céc y€u t6 tao nén sy sinh dong cia thuong hiéu:

Céc yéu t6 tiép theo ma phai tao ra dugc su nhét quan trong qué trinh thiét ké thuong hiéu,
d6 chinh 1a biéu tuong, hinh dang va dudng vién trang tri. Vi du, mot cong ty cong nghé cao
co the mo ta biéu twong bang cac hinh anh dam net, co goc canh, trong khi mot cira hang
quan 40 ¢6 thé sir dung céac hinh dang tron tria, mém mai hon.

Hay chon hinh dang don gian, khong rudm ra, diéu nay s& khién cho khach hang d& nhé va
dé& nhén biét hon. Con ngudi nhé cac biéu twgng, hinh dang cta thuong hidu mot cach tong
thé chir khong phai timg chi tiét riéng biét. Do d6 mot thiét ké don gian, nhung doc dao sé
hiéu qué nhét.

Twong ty nhu vay, hdy chon mét hinh anh hay mét phong cach minh hoa riéng biét khi thiét
ke thuong hi¢u. Va thu:orng dé rd nét va tranh nhu:ng thiét ké au dugc nguy trang bang mau
sdc, ban nén thiét ké trude bang hai mau den va tring. Sau d6 méi chuyén tai cac mau sic
Vao sau.

Phéng chii: Sy 4n twong ctia thuong hiéu ddi voi khach hang d6i khi chi 1a su sdp xép cac
chir theo mdt trat tu sang voi mdt phong chir thich hop. Ban chi nén sir dung mét vai loai
phong chit, va trong d6 c6 it nhat mot phong chit ¢6 chan va mot phong chir khong co chén.
(Phong chit c6 chan, vi du nhu Time New Roman, thuong c6 chan & dudi chir; con
Helvetica la mot vi du cua kiéu chit khong chan).

Hai kiéu phong chit nay nén dugc két hop st dung thuong xuyén. Kiéu chit c6 chan rat d&
nhin va dep khi thé hién mot noi dung twong d6i dai, trong khi kiéu chir khong chén nén
duoc sir dung trong cac tiéu d8, chir sd trong cac biéu dd, doan text ngin hodc nhiing doan
text khong c6 mau sdc. Ban nén tranh st dung nhiéu hon hai phong chir trong cling mot tai
liéu giong nhau.

Thong di¢p: Nhitng thong diép hay khau higu vé thuong higu duge bao ho ban quyén s&
gitip ban truyén ta1 hinh anh cong ty ban den khéach hang. Hay st dung cung mot thong diép
va ngit diéu trén tit ca cac phuong thire tiép thi va quang cdo khac nhau. Vi dy, néu muén
thu:orng hiéu cuia ban than thudc va gan gu1 hdy str dung ngén ngir giao t1ep thong thuong.
Néu d6 1a thuong hiéu dét gid va doc quyén? Hay sir dung ngdn ngir nghi 1&, chinh théng.
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Néu mudn nhan manh hon mét tir ndo d6 ma ban cho 1a quan trong trong thong diép, ban c6
thé 1am noi bat tir d6 1én, hodc dé dé nhé va di vao long khach hang. Thong diép ciia ban
nén ngan gon, xuc tich.

Cach sir dung logo: Logo la hinh anh sinh dong, co ban nhit trong cic yéu t6 céu thanh
thwong hiéu. Ban nén dé thuong hiéu xuat hién trén tat ca cac san pham va trong qua trinh
lam viéc cta ban & bt ¢t noi nao, khi ndo ¢ thé. Va logo nén duogc xuét hién dudi cung
mot kich ¢& va vi tri trén mot trang gidy. Viéc mé rong hay thu nho kich ¢& logo ¢6 thé chap
nhan dugc, nhung diéu ti ky dbi vi logo 1a thiét ké lai va thay d6i nd. Viéc hinh anh logo
dugc thé hién kién dinh, trude sau nhu mot 1a rat quan trong va can thiét.

Ban nén nhé rﬁng, viéc dugc thura nhan va cong nhén la chia khoa dé kinh doanh tang
truong. Hiy tao ra su than thudc, gan giii trén moi phuong tién quang cdo va tiép thi dbi voi
khach hang va ngudi tiéu ding. Lam dugc diéu nay, ban sé& thang duoc ddi thii canh tranh va
xay dung 1ong trung thanh ciia khach hang d6i v6i thwong hiéu cia ban.

(Dich tir Entreprenuer)

35. Nghich ly cua quy luat 80/20

Ty suét lgi nhuén thu trén nhom khach hang thuong xuyén giam dan. (Anh: Corbis)

Trong marketing, quy luat 80/20 c6 nghia la 80% doanh thu hay lgi nhuén cua doanh nghiép
thuong do 20% sé khach hang thuong xuyén tao ra (tinh thudng xuyén nay dugc xac dinh
theo doanh s6 mua hang cua timg khach hang).

T quy ludt nay, cic doanh nghiép thuong nghi rang ting doanh sd ban cho nhém 20%
khach hang thuong xuyén 1a cach lam d& dang va it ton kém nhét dé thiic ¢y doanh nghiép
ting truong. Vi vdy, ho thudng xay dung céc chién dich tiép thi hay cac chwong trinh
khuyén mai nhim vao nhém khach hang nay.

Tuy nhién, theo Geoff Dliion, mot chuyén gia marketing & Toronto (Canada) thi khi ap dung
quy luat trén, cac doanh nghiép thuong chi xac dinh nhom 20% khach hang thuong xuyén
dua trén doanh s6 ctia nhom khach hang nay ma khong dé y d¢én mot diéu trai nguoc khéc.
bo la tuy nhom khéch hang thu:orng xuyén c6 thé tao ra phan 16n thu nhap cho doanh nghiép
nhung ty suat loi nhuén trén mdi san phim ma doanh nghiép ban thém cho nhém khach
hang nay c6 thé giam dan.

No6i cach khac, cang dau tu nhiéu cho cac hoat dong tiép thi nham nhim dén 20% khach
hang thuong xuyén theo doanh s6 ban, tinh hiéu qua cua viéc dau tu cang giam.

Hién twong nay xay ra do hai nguyén nhéan. Thu nhit, c6 qué nhiéu d6i thu canh tranh va thi
truong da gan bao hoa. Trong truong hop do, du cho doanh nghiép co nd lyc tiép thi nhim
dén dbi tuong khach hang thuong xuyén nhiéu dén mdy, doanh s ban ciing khong ting
thém duogc bao nhiéu.

Thr hai, rt c6 thé doanh nghiép dang ting doanh thu bang hinh thirc giam gia theo s6 luong
ban ra. Bieu d6 c6 nghia la khach hang mua hang cang nhiéu thi ty suat lgi nhuan trén moi
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san pham ban ra ciing giam va nhitng khach hang duoc xép vao nhém khach hang thudng
xuyén khong phai la nhitng khach hang tao ra nhiéu lgi nhuan nhat cho doanh nghiép.

Theo Dillion, c¢6 thé ap dung hai phuong phap sau day dé khac phuc nghich 1y trén:
Nghi dén ty 1¢ lgi nhuan thay vi s6 lwong

C6 nghia 1a thay vi xac dinh 20% khach hang déng gop nhiéu nhét vé doanh thu, doanh
nghiép nén xac dinh uu tién cho cac khach hang theo chi tiéu vé lgi nhuan. Khi 1ap lai hai
danh sach 20% khéch hang thu:ong xuyén theo hai chi tiéu nay va so sanh két qua, chic chan
doanh nghiép s& nhén ra nhiéu diém khac biét.

Ly do chinh dang dé dau tu vao cac hoat dong tiép thi nham khuyén khich nhimg khach
hang dang mua it hang nhung tao ra ty 1¢ loi nhuan cao cho doanh nghiép 1a nhu cau cta ho
van con nhiéu va nhu ciu d6 rat c6 kha nang tang lén néu nd duoc kich thich. Mat khéc,
nhom khach hang niy van dang 1a nhitng khach hang hién tai ctia doanh nghiép nén chi phi
cho cac chuong trinh tiép thi va khuyén mai dé kich cau tir ho van thap hon so véi chi phi
ma doanh nghiép phai bo ra dé tim nhimng khach hang méi.

Ap dung quy luit 90/30

Co nghia la xac dinh nhém 30% khach hang tao ra 90% doanh thu cho doanh nghiép. Khi
dua ty 1¢ nhom khach hang thuong xuyén ra khoi mac gidi han 20%, doanh nghiép s€ phat
hién dugc mot khach hang con strc mua rat 16n va c6 thé kich thich nhu ciu cua ho ma
khong can phai giam gia ban.

Hién nhién, dé gianh duoc nhimng khach hang nay, doanh nghiép phai c6 nhiéu nd lyc tiép
thi nham 16i kéo ho va ngan chan viéc ho chuyén sang sir dung san pham hay dich vu cia
cac d6i thu canh tranh.

Theo Doanh Nhan SG Cudi Tudn

36. Vai tro cua blog trong xay dung thwong hi¢u

Hang loat nha quang céo sach ,TV, phim, nhac dang st dung hinh thirc quang cdo trén blog,
va cac nha san sudt 6 to da nam bt lan song y. Trong khi hién tai, hau hét cac quang céo
trén blog déu nham vao ngudi tidu dung, thi van con co hoi 16n cho B2B vi rat nhiéu blog ¢o
luong khan gia 16n nhét 12 ngudi quan tam dén kinh té.

Theo Henry Copeland, chu tich hoi dong quan tri cua blogads.com thi chi ph1 quang cao
trén blog tang 300% trong nhitng nim gan ddy, va quang co trén blog thi van con rét ré.
Thuec chét, cong ty c6 thé lam mot banner 16n trén blog voi gia $25-$75K.

Blog dang cung cip co hoi tuyét voi dé nhitng nha quang céo tién vao ngach nhoé nhom khan
gia cudng nhiét.
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Tuy nhién mét lién bang quang cao moi ciia My dé nghién ciru “xu huéng truyén thong ky
thuat s6” cho biét 58% nhiing nha ding dau trong nganh quang cao cho rang ho dang dau
tranh chi dé quan 1y dugc phuong tién tryc tuyén hién tai, ¢ minh chiém duogc vi tri dan
dau.

Trong khi d6, anh hudng ciia blog dang lan toa, né anh huong dén nhirng thanh vién trong
blog, va cho dén gan day n6 con thu hut ca nhitng thuong hiéu lon.

Theo du doan, chi phi quang cdo trén blog s€ tang dan trong vong tir 6 dén 12 thang t61, va
nhimg nha quang cdo truyen thdng co gang mot cach vung vé dé sang tao, rat nhiéu cong ty
s& trén chay va tu thuyét phuc minh rang phuong tién truyén thong méi ctia xa hoi khong co
y nghia.

Mic du moi nha xuét ban trén hanh tinh nay it nhét déu c6 mot bai bao vé blog. "Nhung that
su blog c6 tdc dung cho céc tap doan?” Cac nha thong tin lién lac, nguoi khong tim ra cau
trd 101 s€ nhanh chong hoi “Ban thich ankhoai tay chién véi gi?”

Copeland cho rang véi ty 1& nguoi thdy duoc quang cdo trén phuong tién tryc tuyén truyén
thong dang giam trong khi ti 1¢ nnguoi xem quang cédo trén blog dang tdng va cao hon 1%,
nhitng nha quang cédo bat dau danh gia cao nhitng anh huong cua blog.

Copeland nhan dinh hang loat nha quang cao sach ,TV, phim, nhac dang st dung hinh thirc
quang cdo trén blog, va cac nha san suit 6 to d nam bt lan song ay. Trong khi hién tai, hau
hét cac quang c4o trén blog déu nhim vao ngudi tiéu dung, thi van con co héi 16n cho B2B
vi rat nhiéu blog c6 lrong khan gia 16n nhat, 12 ngudi quan tam dén kinh té.

Vi ngan sach khoang $23K tdi ¢ thé tao ra 0.857% ngudi xem dugc mau quang cao trén
177 blog. Chién dich t6i vira 1am vio mua thu nim ngoai cho Budget Car Rental, trung binh
chi phi cho mdt lugt xem chi ¢6 3 cents. Theo nhu mdt thanh vién trong ddi séng tao, ngudi
d3 tham dy hoi thiao quang céo truc tuyén trong mua thu niam ngoai, thi chién dich
marketing, “ Art of the Heist”, di tao ra 85% trong tong s giao dich tir 15% ngan sach chi
cho quéng cdo trén blog.

Quaing cido blog trung binh ting 300% trong m¢t nam

Copeland nhén xét hang loat nhiing nha quang cdo, sach, TV, phim, nhac dang quang céao
trén blog, va nhiing cong ty san xuat xe hoi ciing nim duoc xu thé nay, voi mirc ting trung
binh 1a 300% trong mot nam.

Néu ban nghi, blog khong phai 1a phuong tién quang cao san c6 thi hay xem xét: co rat
nhiéu blog trd thanh “phwong tién truyén thong lon vi du nhu blog ndi tiéng Ve tan gau
Perez Hilton va DailyKos ¢6 500,000 nguoi doc mdi ngay, d6 1a phuong tién truyén thong
hoan toan 16n.

Bang khao sat nam 2005 cua Blogads vé ngudi doc blog cho thdy c6 nhitng ngach nhé (nhu
chinh tri) ¢6 d6 tudi trung binh 1a 45, thu nhap trung binh 1a $85,000.
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Copeland bao cio rang Blogads CPMs van thap tir $0.5 dén $3. Nhitng banner quang céo
khoang $10-$15, chi phi trung binh cho mét luot xem 1a $1.5. Mot vai chién dich giam con
3 cent, trong khi mot s6 khac & mirc $10. Ong no6i:” sang tao tot va chat lugng ctia ca nhom
khan gia s€ tao ra sy khac biét 1on.”

Pua nhitng miu quang cio truyén thong vao blog 1d mét cach lam thit bai

Theo nhu Technorati c6 rat nhidu hé théng blog bao gdm Federated Media, nha xuit ban
cua BoingBoing, 1a blog ndi tiéng thur 2 trén thé gidi. N6 c¢6 dén hang tram nguoi doc, va
moi thang RSS tra cho nguoi dong gop, voi CPMs trung binh 58

Pua nhitng miu quang céo truyén thong 1én blog 14 cach lam din dén that bai. Blog dua trén
nhitng ngach nho va thong tin lién lac, va n6 s€ phan tac dung néu dua cung mdt loai quang
cdo trén blog. Nén tang cua blog 1a két noi, nhiéu su két noi trén mau quang céo la quan
trong.

Copeland cho rang “nhimg céi cii dang giam dan va no khong thé ton tai song song véi
nhitng sang tao trén cung cac phuong tién truyén thong.”

Copeland dwa ra mdt s6 hwéng din cho miu quang cio hi¢u qua trén blog:

Mau quing c4o sang tao Mau quang cdo khong hay
Hinh anh sang tao

Két n6i da dang

Truyén hinh nhan tao

C6 cam giac nhu 1am bang tay

Nhiing cu d6 mai click vao

Khong co su lién két

Hinh anh nham chan, ning vé thong diép
Noéi nhiéu hon dién ta

Tao cam giac nhu dugc thiét ké

Nang né, khé vao xem

Truyén dat san pham hon 13 kinh nghiém.

AN N N N NN Y N N NN

MAiu quing cdo sing tao

Trong khi d6 chi c6 khoang 5% miu quang cdo blog dung video, ti 1& nay tiép tuc ting 1én
b1 vi nd tao cho moi ngudi cam thay ho s€ thay dugc hinh anh méi mé khi click vao. Tuy
nhién nhitng nha quang céo khong nén tap trung qua nhiéu vao cac hinh anh lung linh, hoi
hop vi nd s€ lam nguodi xem boi 101.

Ban c6 bao nhiéu dé chi cho chién dich quang co hiéu qua trén blog?

Compeland cho réng, rat it, xem xét dén két qua co thé dat duoc: “No6 con phu thudc vao sau
d6 ban 1a gi?” “Néu ban muon tao mot nhan hi¢u 16n thi nén chi $25 dén $75K. Néu ban co

cach xam nham sang tao, hay ban mubn nhim dén mot nhom nguodi cu thé ban c6 thé chi tir
5% dén 10$K.
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No6i mot cach khéc, ban cé thé tao duoc chién dich quang co trén blog tao ra anh hudng lon
hon v6i chi phi thap hon viéc in mau quang cao trén tap chi qudc gia.

Dai ly c6 vai tro 16n hon trong viéc mua quang céo trén blog cach ddy mot nam, nhung cod
rat nhiéu su thét bai do dai ly khong nam viing dugc mat trai cua thong tin lién lac trén blog

Dicu gi xay ra tiép theo?

Copeland du doén:

v' Chiing ta s& thdy dugc su gia ting niém tin danh cho nhiing ngudi “ndm quyén lyc
marketing”, diéu d6 1am san pham dugc nang 1én dang ké

v Ban s& thy nhiing studio mua quang céo dé nang d& nhiing ngudi dugc ai mo, ma
viéc nay da dugc nhiing ngudi xem lam.

v/ Ban sé& thiy nhirng nguoi lam quang céo chi lam cho nhiing ing cur vién yéu thich
ctia ho, nhitng ngudi lugn quanh va danh thoi gian cho nhitng mau quang cao gidng
nhau cua ho.

Mot diéu rd rang: khong cong ty, td chirc, hay hiép hoi nao con c6 thé tiép tuc lam ngo blog.
Nhiing ngudi ap dung som s& ding dau, va cudi ciing blog ciing budc vao nhan thire ciia cac
tap doan. Ban con cho diéu ginira?

(Lantabrand)

37. Piang ki thwong hiéu - Co hdi 1am noi bat nhin hiéu ciia ban

Ding ki thuong hiéu 1a mot trong nhiing chu dé nong nhat trong gidi kinh doanh ngay nay.
N6 di tré thanh mot cum tir thwong mai. Thuc t& mot sd ngu:(n coi day la mdt cudc cach
mang thwong hiéu. Li do nay khong d& giai thich va n6 nhan manh thong diép kinh doanh
minh bach trong giéi thuong mai dong dao ngay nay. Nhan hiéu s& xac dinh diém khac biét
cla san phém hay dich vu ma ban cung cép, d6 co thé 1a co hoi thuc sy dé nhan hiéu cua
ban ndi bat.

Vai trd n6i bat ctia nhan hiéu va viéc dang ki thuong hiéu ludn gan lién véi sy thay d6i co
ban trong linh vuc marketing. Nhan hiéu khong don gidn la mdt céi tén hodc logo. Nhan
hiéu 1a phuong thirc 1am kinh doanh vi né dem lai tiéng tim hodc dic trung riéng. Didu nay
dic biét thich hop véi nhitng cong ty cha yéu hodc ludn cung cip dich vu. Jim Wagner,
thudc t6 chirc da qudc gia Mattel noi “hién nay tuong lai cia dang ki nhan hiéu la day, va n6
doi hoi ban phai xem xét lai cac mdi quan hé ctia minh. Tam gac chirc vu CEO hay VP cua
minh sang mot bén va danh gia nhin hiéu ciia minh tr quan diém coa ngu:(n tiéu dung.
Khong c6 dich vu khach hang nhiét tinh ing h nhan hiu c6 thé ban s& phai tén nhiéu ngan
sach cho quang cdo. Mtrc d6 xdy dung nhin hiéu méi nay co6 thé dem lai loi thé so sanh lau
dai cho cong ty”.

Nhiing nhian hiéu manh nhit thuong 1a nhitng nhan hiéu c6 théng diép 16 rang va hop li
nhat. Nhing dac diém nhan hiéu dem lai sy mong doi cho ca khach hang stir dung nhan hiéu
14n nhitng ngudi quang cdo cho nhan hiéu d6. Theo 6ng Mark Kingsbury thudc vién nghién
cuiu quéc té thi mot nhan hiéu duogc coi la manh phdi dem lai nhiing 1¢i ich sau :“Nguoi tiéu
ding biét lién hé v6i nhan hiéu d6, ho biét né dai dién cho cai gi va ho ciing biét n6 khong
bat chudce theo nhin hiéu khac”.
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Phén 16n moi nguoi chua nhan thuc dugce dac diém caa nhan hiéu. Theo danh gia thi )
ngudi nay thi chiém khoang 95%. Ho nhan biét va danh gia vé thwong hiéu rat nhanh, nhanh
hon nhiéu so véi sy danh gia y thirc. Sw nhan biét chdp nhoang va vo thire s& anh huong téi
su lya chon ctia nguoi tiéu dung. Nhitng danh gid khac nhau cta ho s€ gitp ho dua ra sy lya
chon, va xac dinh ho thudc tuyp nguodi nao, va don gian 1a ho mua ching.

Nhian hiéu 16 rang khong chi 1a mot cai tén. Nhan hiéu 1a gia tri, 1a niém tin, 1a dic diém ndi
bat ctua kinh nghiém phuc vu. No6i theo cach nay, ta dé dang nhén biét phuc vu khach hang
phuc vu nhu thé nao.

Céc nha nghién ctru nhan hi¢u da di dén mot két luan sau sic va co pham vi anh hudng
rong: marketing khong chi 1a quang cdo va quan hé cong chiing. Su thanh cong cua thuong
hiéu khong duoc tinh bang sé lugng khach hang cong nhan hay nhan biét nhiing nhéan hiéu
va logo hay khau hiéu ma duoc tinh bang sy gin b6 ctia khach hang vdi nhan hiéu dé.

Va, néu nhu chiing ta ddng y rang nhan hiéu phan anh vé thai d6 khach hang cta né, sau do
cac to chuc phai xét xem quan 1i thai do ciia nhan hi€u nhu thé nao. B&i vi cac nhan hiéu la
sy nhan thirc rong rai, n6 tao ra sy nhay bén dé chimg to rang nhimg nhan hiéu do duoc
d6ng s hitu bai cac khach hang va cac to chirc, nhitg ban hang cong bang trong mdi quan
hé chia sé. Quyen cung lam chu rd rang nay lam cho khéach hang tin tudéng rang ho duogc sur
dung san phdm ma ngudi ta hira hen vé6i ho.

Trong khi viéc dang ki nhan hi¢u mot lan duge xem la sy giao tiép mot chiéu tir mot td chuc
v6i cac khach hang, ngay nay viéc dang ki thwong hidu dugc xem nhu 13 su giao tiép qua
lai. Chinh 1a dé 1am rd xem dich vu khéach hang dugc dang ki 1a gi. D6 1a sy trao d6i manh
mé gilta moi ngudi tai mot khu vyc xac dinh, n6 thu hut va phan 4nh thai d§ véi nhan hiéu.
N6 lam ting thém, tham chi thoi phong nhan hiéu trong tim va trong tam tri ctia khach hang.

Gidng nhu 13, nhiing nhén hiéu da danh mat dinh nghia hop phap va den aé dai dién cho mot
phuong cach gan nhu ddy tinh nhan vin cho cac to chirc dé giao tiép v6i quan ching. Mot
phan cua giao tiép d6 tham chi 1a cau chuyén xay ra trong chinh ban thén. Viéc dang ki xay
ra khi ma c6 su phan tng khac biét ctia bd ndo va trai tim trong mdi quan hé vé6i biéu turong
hay logo cia mdt cong ty. Phan tng nay la muc dich cta viéc dang ki nhan hi¢u bdi vi
nhing suy nghi va cam giac tich cuc tao ra nhitng thai d6 nhu noi 1én nhiing diéu thuan loi
vé dich vu va san phém, gia nhdp vao cac cau lac bo lién quan dén cac nhan hiéu, tra gia cao
hon, b6 qua nhimg 161 ¢ lién quan dén nhin hi¢u. Nimg nhan hiéu ngay nay cé thé dugc
nhin nhan nhu 12 mot sy tdn tai hoan toan mdi véi tinh chat ca nhan. Ho dé cho nhirng cau
chuyén dugc xdy dung nén xung quanh cai ma hi vong 1a kho giai quyét voi mot sy khich
1¢ t6i thiéu, khach hang co sy trao ddi thong tin lién tuc véi nhin hiéu.

Mot cau chuyén vé mot nhan hiéu tot ké su that vé mot t6 chirc - néu ngay hom nay khong
c6 sy that thi sau d6 su that 1a cai ma nguoi ta hy vong. Mot dong chit nhu 1a”Nike’s” va
“Just do it”co thé bat ddu ké cau chuyén nay. Nhung né chi la sy khoi dau. Néu nhu dong
chir nay khong phu hop véi thai do phuc vu cua nhén vién, sau d6 hang loat nhiing dich vy
ma to chtrc cung cap cho khach hang s& dugc coi nhu 1a lam mét uy tin ctia nhan hiéu d6.

Nhiing cau chuyén vé nhan hiéu c6 thé duoc dung dé mé rong va tao thém uy tin cho nhan
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hiéu d6 bang nhiing vi du dang nh¢ lién quan dén sy quan tam, niém hi vong, tinh cadm cua
con nguoi.

Vé mit y tuong ma noédi thi nhitng cau chuyén vé nhan hiéu nay bao géom ca nhiing diéu da
c6 trong qua khir va mong muon cho tuwong lai. N6 khong chi tao cam himg cho khach hang
ma con tao ra ca dong luc va hudng di cho nhan vién.

Mot khia canh quan trong ctia ciu chuyén vé nhan mac thi lién quan dén moi viéc ma cong
ty d6 lam. Dbi véi mot mirc do 16n, khach hang quay tro lai vi ho tin ring nhimg cai ma
ngudi ta ban tuan trudc (nhu: san pham, kinh nghiém va cam xuc) thi hom nay V?ln con gia
tri. Nhiing cau chuyén vé nhan hiéu 1a tai san ciia mot t6 chirc vi chung tao ra niém tu hao
va tao ngudn cam hung cho nhéan vién. N6 chi ra cho cic nhan vién thiy cach phéan phdi
nhan hi¢u

ARAMARK Harrison Lodging & Mi v6i sy dam bao vé nhan hiéu ciia n6 “tap trung khach
hang” & moi cép d6 hoat dong c6 nhiéu nhiing cau chuyén vé nhan hiéu nhu thé. Mot vi
khach di to ra that vong tai mot trong nhiing trung tam hop béo cta hang Harrison Lodging.
Khi nguoi thu ki ngoi ¢ hang ghé dau hoi ¢6 van dé gi khong thi ngudi dan 6 6ng chi tho dai
va dé lai mot tp photo cii ciia quyén sach Ve hang khong Edgar Allen Poe. Van dé cang toi
t¢ hon khi 6ng ta chi doc chwong 4 ctia cudn sach. Hom sau nguoi thu ki phai dich than tim
dén cira hang sach cii dé xem liéu quyén sach con khong. Co tim thay, mua né roi danh dau
chuong 4 va dét n6 trong phong cua vi khach.

(theo lantabrand)

39. Lam thé nao dé tao an twong khi thiét ké thwong hiéu?

Dé mot thuong hiéu thanh céng va ndi tiéng trén thuong truong, cac doanh nghiép can phai
trién khai rat nhiéu ké hoach cu thé trong hién tai cling nhu tuong lai. Viéc dau tu thich dang
cho cong tac thiét ké thuong hiéu s€ mang lai sy tu tin, tao ra dugc 4n tuong ban dau t6t dep
vé san pham/dich vu ctia ho trong tdm tri khach hang,

Thiét ké thuong hiéu chi 1a mdt trong s6 céc budc ban dau ctia qua trinh xay dyng thuong
hiéu va co6 vai tro rat quan trong, né khong chi don thuan la cong viéc cua céac hoa sima la
két qua tong hop cua cac y tudng va su sang tao.

C6 phai ban ciing gidng nhu cac chii doanh nghiép khac, ban coi biéu tuong (logo) cua
thwong hiéu 1a ddu hiéu quan trong nhat? Néu coi tén thuong hiéu 13 trung tim cua thuong
hiéu, thi logo s& lam n01 bat thwong hiéu théng qua thi gic, dac biét trong diéu kién khi ma
nguoi tiéu dung co rét it thoi gian dé doc cac thong tin vé hang hoa. Do do, ban nén tap
trung dau tu nhiéu cong strc va y tuong dé c6 thé tw hao néi rang minh c6 mot logo dep va
4n tuong. Nhung con rat nhiéu yéu td khac thi sao? Logo chi 1a m{t bd phﬁn. Mot logo dep,
an tugng chwa du dé thwong hiéu ctia ban thu hut va hap dan khach hang.

Vay ban phai 1am gi nita? Céu tra 10i nim trong mot tir duy nhat: sy phdi hop. Tat ca cac

yeu to cau thanh thuong hi€u phai dugc két hop sinh dong va hai hoa v6i nhau. N6 phai

truyén tai cung mot thong di€p, theé hién cung mdt phong céach, va cung gy mot an tuong
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d6i v6i khach hang. Lam sao khi khach hang nhin thay thuong hiéu ciia ban ¢ bat cur dau,
trén duong phd, trong cac ctra hiéu, dd ding van phong hay sach va tap chi... no déu tao
cho ho mot cam gidc quen thudc.

Tt nhién, didu nay khong c6 nghia 1a nhat thiét tit ca cac yéu t cdu thanh thuong hiéu déu
phai hoan toan phu hop véi nhau, nhung c6 mot sO yéu td quan trong phai dam bao duoc
nguyén tac nay, dé la:

Vé mau sic: Mau sic 1a mot trong nhimg yéu té quan trong nhat trong viéc xac dinh thuong
hiéu, bai vi nd ¢6 vai tro rat 16n trong viéc goi lai tri nho cua khéch hang. Mau sic phai don
gian, d& nhan biét ciing nhu ghi nho Kha d& dang dé nhé néu nhu bire tranh hay hinh anh
nao dé chi co hai mau sdc, con néu né duoc pha tron bai da cac mau xanh, do, tim, vang. .
thi chic s& rat kho dé khach hang co thé hinh dung lai.

Boi vay, dé thé hién hinh anh cua cong ty ban, t6t nhat chi nén st dung hai mau sdc. Mau
sic thu nhét, ban hay chon trong $6 cdc mau co ban ma ban cho 1a nd thich hop nhat
v6i hinh anh cia cong ty ban (t6t nhét co thé tham khao bang mau sic cia hé thong thich
hop Pantone — Pantone Matching System — PMS — hdy hoi nha thiét ké mau sic trong cong
ty ban vé hé thdng nay néu ban céan sy gitp dd).

Sau khi da chon dugc mau séc thir nhit, ban hiy sir dung n6 nhu 1a mot mau ndi troi nhat dé
thé hién trén tit ca cac yéu td cau thanh thuwong hiéu. Con mau sic thi hai, ban phai chon
sao cho no khong 14n 4t mau sic cha dao thir nhat. Hiy chu y, noi thé hién mau sic rd nét
nhat, chinh 1a trong logo cta ban.

Ngoai ra, ban ciing can quan tim dén y nghia ctia mau sic khi lya chon mau chu dao. Vi du,
ban c6 thé lién twong dén dén tin hiéu giao théng Mau xanh 12’1 cay co nghTa la di. Mau do
c6 nghia la dung lai. Mau vang c6 nghia la giam tdc d6. Ban can phai nim dwgc mot sb quy
tac vé mau sic dé tic dong 1én cam xuc cta khach hang.

Céac yéu to tao nén su sinh dong cia thwong hi¢u:

Céc yéu t6 tiép theo ma phai tao ra dugc sy nhat quan trong qua trinh thiét ké thuong hiéu,
d6 chinh 1a biéu tuong, hinh dang va dudng vién trang tri. Vi du, mot cong ty cong nghé cao
c6 thé mo ta biéu tuong bﬁng cac hinh anh dam nét, c6 goc canh, trong khi mot ctra hang
quﬁn 40 ¢6 thé sir dung céac hinh dang tron tria, mém mai hon.

Hay chon hinh dang don gian, khong rudm ra, diéu nay s& khién cho khach hang d& nhé va
dé& nhén biét hon. Con ngudi nhé cic biéu tuong, hinh dang cta thuong hidu mot cach tong
thé chir khong phai timg chi tiét riéng biét. Do d6 mot thiét ké don gian, nhung doc dao sé
hiéu qué nhét.

Twong ty nhu vay, hdy chon mét hinh anh hay mét phong cach minh hoa riéng biét khi thiét
ke thuong hi¢u. Va thu:orng dé rd nét va tranh nhimg thiét ké au dugc nguy trang bang mau
sdc, ban nén thiét ké trude bang hai mau den va tring. Sau d6 méi chuyén tai cac mau sic
Vao sau.
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Phéng chii: Sy an tugng ciia thwong hiéu doi vdi khach hang doi khi chi 1a sy sap xép cac
chir theo mdt trat tu sang voi mdt phong chir thich hop. Ban chi nén sir dung mét vai loai
phong chit, va trong d6 c6 it nhat mot phong chit ¢6 chan va mot phong chir khong co chén.
(Phong chit c6 chan, vi du nhu Time New Roman, thuong c6 chan ¢ dudi chir; con
Helvetica la mot vi du cua kiéu chit khong chan).

Hai kiéu phong chit nay nén dugc két hop st dung thuong xuyén. Kiéu chit c6 chan rat d&
nhin va dep khi thé hién mot noi dung twong d6i dai, trong khi kiéu chir khong chén nén
duoc sir dung trong cac tiéu d8, chir sé trong cac biéu dd, doan text ngin hodc nhiing doan
text khong c6 mau sic. Ban nén tranh sir dung nhiéu hon hai phong chir trong cling mot tai
lidu giéng nhau.

Thong di¢p: Nhimg thong diép hay khau higu vé thuong higu dugc béo ho ban quyén s
gitip ban truyén tai hinh anh cong ty ban den khach hang. Hay s dung cung mot thong diép
va ngit diéu trén tit ca cac phuong thire tiép thi va quang cdo khac nhau. Vi du, néu mudn
thuong hi¢u cua ban thén thudc va gan gui, hay s dung ngoén ngir giao t1ep thong thuong.
Néu d6 1a thuong hiéu dét gid va doc quyén? Hay sir dung ngdn ngir nghi 1&, chinh théng.

Néu mudn nh4n manh hon mot tr nao d6 ma ban cho 1a quan trong trong thong diép, ban co6
thé lam noi bat tir d6 1én, hodc dé dé nhd va di vao long khach hang. Thong di€p cia ban
nén ngan gon, xuc tich.

Cach sir dung logo: Logo la hinh anh smh dong, co ban nhét trong cac yéu td cdu thanh
thwong hiéu. Ban nén dé thuong hiéu xuat hién trén tat ca cac san pham va trong qua trinh
lam viéc cta ban & bat ¢t noi nao, khi nao ¢ thé. Va logo nén duogc xuét hién dudi cung
mot kich ¢& va vi tri trén mot trang gidy. Viéc mé rong hay thu nho kich ¢& logo ¢6 thé chap
nhan dugc, nhung diéu tdi ky dbi voi logo 1a thiét ké lai va thay d6i nd. Viéc hinh anh logo
duoc thé hién kién dinh, trudc sau nhu mot 1a rat quan trong va can thiét.

Ban nén nhé rﬁng, viéc dugc thura nhan va cong nhén la chia khoa dé kinh doanh tang
truong. Hiy tao ra su than thudc, gan giii trén moi phuong tién quang cio va tiép thi dbi voi
khach hang va ngudi tiéu ding. Lam dugc diéu nay, ban sé thang duoc ddi thii canh tranh va
xay dung 1ong trung thanh ciia khach hang d6i v6i thwong hiéu cia ban.

(Dich tir Entreprenuer)

40. Ong t6 thwong hiéu cravate Marinella

Eugenio Marinella d som nhan thay raing mét cravate dang bat dau thinh hanh & Anh va s&
nhanh chéng pho bién & Italia.

C6 1& moi ngudi dan ong trén thé gidi néu phai dung dén cravate thi hiu nhu déu biét dén
thuong hi¢u Marinella n6i danh thé gidi.
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Rit nhiéu chinh khach thé gi¢i nhu Nha vua TAy Ban Nha Juan Carlos, Tong thong My tir
Bill Clinton dén George Bush (bd va con), Tong théng Phap Jacques Chirac hay Thu tuéng
Duc Helmut Kohl va Thu tuéng Anh Tony Blair déu da timg dit mua cravate Marinella.

Nhiing chiéc cravate Marinella di mau sic nao, hoa tiét ra sao ciing luon 1a mén qua sang
trong va luén dugc ngudng mo don nhan ddi voi gidi may rau. Doanh nhan ndi tiéng da
sang 1ap va lam nén thuong hiéu cravate d6 1a Eugenio Marinella. Chi véi mot san pham
duy nhat, mot thuong hi¢u duy nhat, Eugenio Marinella da tao nén mét co dd rat 16n cho
con chau 6ng sau nay.

Italia noi tiéng 1a dat nude ciia nhitng mot thoi trang hién dai nhat thé giéi. Thé nhung trung
tam thoi trang lai chi tap trung & khu vyc phia Bac xung quanh thanh phé Milano. Con
vung mién Nam nudc nay duoc coi la kém phat trién, nghéo va do d6 duoc coi la khong biét
gi dén thoi trang. C6 18 chi c6 mot ngoai 1¢ duy nhét 13 san pham cravate cia nha Eugenio
Marinella.

Chinh vi vay thuong hi€u cravate Marinella 1a niém ty hao va kiéu hanh cia mdi ngudi dan
thanh phd Napoli, cho du ho khong hé tham gia vao san xuét nhimng chiéc cravate nay.
Tham chi khong phai ai ciing c6 thé manh tay dién cho minh mot chiéc cravate cé gia toi
thiéu 100 Euro nay. Dén véi clra hang ban cravate Marinella ngudi ta ¢6 cam tuong nhu dén
mot vién bao tang tu nhan nho chuyén vé thé gidi cravate voi du mau sic, kiéu dang va hoa
tiét khac nhau. Va diéu dac biét 1a nguoi ta s& thay tir 6 gio 30 sang dd co nguoi dén xép
hang mua cravate nhur xép hang mua banh mi néng dé an bira sang.

Nhiing du khach co thé bat gip nhimng chiéc cravate ciing mang hiéu Marinella ¢ dau d6 tai
mot cira hang sang trong & New York hay Paris. Thé nhung chic chin d6 khong phai 1a
cravate Marinella chinh hi¢u. L& don gidn boi Eugenio Marinella va con chau 6ng sau nay
nl}ét quyét khong mo bat ky mot chi nhanh & dau ca cho du ho da c6 nhitng 10i chao moi rat
hap dan.

Chinh vi vay, du thanh lap tir nam 1914, dén nay da gan 100 nim nhung xudng may cravate
ctia nha Marinella van chi c6 vai chuc ngudi 1am. Mdi ngay c6 vai traim chiéc cravate
Marinella dwgc xuit xuong. Song chi timg d6 thoi ciing di 1am Eugenio Marinella va con
chau 6ng giau c6 va ndi tiéng.

Céc chuyén gia thuong hiéu cho rang nha Eugenio Marinella dang s hitu mot thwong hiéu
rat 16n. Mic du cho dén nay dong ho Marinella chua bao gio co ¥ dinh dem ban thuong hiéu
nay, nhung cac chuyén gia déu duy doan rang gia cua nd co khi con 16n hon nhiéu lan loi
nhuan ma ong chi Eugenio Marinella d kiém ra duoc trong miy chuc nim ban cravate.

BAt ngo phat hi¢n ra thoi trang cravate

Eugenio Marinella sinh nim 1880 tai thanh phd Napoli cta Italia. Nhitng ai quan tim dén
lich str thoi trang déu bict ndm 1880 cling chinh 1a ndm ma chiéc cravate lan dau tién xuat
hién trén thé gidi.

Chuyén 1a cac cyu sinh vién cua truong dai hoc Tong hop Oxford ciia Anh cO sang kién 1a
thdo chiéc day budc & chop mii ma nguoi ta van hay doi dem that vao co 4o dé ra duong de
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nhan ra nhau. Va du c6 rat nhiéu mau sic khic nhau nhung cr ai ra dwong ma thit vao c¢d 4o
1a biét ngay d6 la cyu sinh vién truong Oxford. Dan da canh may rdu nhiéu ngudi thay dep,
nén da bat chude, du chua bao gid hoc & Oxford. Cac hang ban mi phai ban day riéng cho

ngudi mudn thit day & cd 40. MOi ngudi nghi mot kiéu that khac nhau, mot mau sic, mot do
dai khéac nhau.

Lich sir cua chiéc Cravate duge ra doi nhu vay va dan dan kiéu cach, do dai va cach that
cravate cling dugc qui chuan. Ciing chinh vi cravate bat dau tir nhitng nguoi di timg hoc &
Oxford danh gi4 va sau nay thanh dat nén nhimg chiéc cravate gin lién trude hét voi gidi
thuong luu, nhimg nguoi thanh dat va co chirc sic.

Eugenio Marinella khi tré chi 13 anh tho may, su6t ngay cim cui bén chiéc may may cua
mot xudng may quan 4o tu nhan. Chinh vi 1am nghé may nén Eugenio Marinella ciing quan
tam dén thoi trang, dic biét cac mot thoi trang danh cho gidi may rdu. Nam 1914, Eugenio
Marinella bo 1am thué, m¢ mot ctra hang may do trang phuc cho nam gidi tai thanh pho qué
huong Napoli cua minh. La mét ngudi dén mién Nam Italia, Eugenio Marinella rat mudn
ching tg rang khong chi c6 mdi nguoi mién Bic mai thiét ké duge cac mét thoi trang sanh
diéu nhat.

Tuy nhién, thoi gian dau Eugenio Marinella khong thanh cong, vi quan 4o nam hay bo vest
ma ong mudn ban khong cé gi dic sic. Hon nita thoi gian dé mot minh Eugenio Marinella
may quan 4o cho khach 13 quéa lau. Eugenio Marinella trin tré nghi cach gi, 1am gi that doc
d4o dé co duoc khach hang mua sim hay dit may do trang phuc ctia 6ng.

Va r0i nhu mdt sy tinh co, sau mot lan sang London mua vai, Eugenio Marinella da som
nhan thay rang mdt cravate dang bat dau thinh hanh & Anh va s& nhanh chéng phd bién &
Italia. Ban than Eugenio Marinella ciing rat 4n twong voi nhirng chiéc cravate. Chinh nhiing
chiéc cravate nay di ton 1én vé dep, su lich su va sang trong & m&i ngudi dan ong.

Vén da rat say mé véi trang phuc nam, Eugenio Marinella that sy bi hut hon bai vé dep ma
nhimng chiéc cravate dem lai cho nhitng ngudi dan 6ng khi mic 4o so mi. Khong chéan chir gi
nita Eugenio Marinella biét rang minh di c6 mot ¥ tuong doc déo. Luc dau Eugenio
Marinella da nghi ngay rang voi nhing chlec cravate kém theo thi so mi va by vest nam o6ng
bay ban s& dep hon han va chic rang s& rat thu hit khach.

Thé 1a tir ¢y nguoi dan Napoli thdy trong hiéu may trang phuc nam c6 trung bay nhiing
chiéc so mi hay bg vest bay mau cung v6i nhiing chiéc cravate kiéu Anh nhiéu mau, tuy la
nhung kha bat mat. Tuy vay, duong nhu Eugenio Marinella van chua hai long Roi vén bi
deo bam véi hinh anh chiéc cravate, ¥ turong chuyén kinh doanh cravate da xuat hién trong
dau Eugenio Marinella. Ong tin twong, chic chian minh s& thanh cong, it nhét ciing 1a ¢
thanh ph6 Napoli, nhidu ngudi gidu 6 nhung con lac hau trong dn mic.

Eugenio Marinella quay trg vé Napoli va tim thué mot cira hang méi ¢é mo hiéu may va ban
cravate. Ong da nghién rang chiu madt gid thué cit cd, dé thué duge mot dia diém dic dia,
cho du no rong chi vén ven 20 mét vudng. Cira hang dbi dién ngay tai quang truong chinh
ctia thanh phd. Noi day thudng xuyén c6 gidi thugng luu, gidu ¢6 qua lai va hen gap nhau &
d6. Gioi van nghé si, nhitng tay dua ngya cling hay hen nhau tai nhitng quan bar hay cau lac
b ngay bén quang truong nay.
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Poc chiéu véi san pham doc dao

Cira hang may ctia Eugenio Marinella luc ddu van phai ban quan au va 4o so mi nhu trude.
Thé nhung trén nhimg chiéc mau so mi thi khach hang sung st khi thay nhiing chiéc
cravate ky la va day quyén rii. Va rdi ai mua so mi cia Eugenio Marinella ciing déu mua
cravate cua ong. Phong cach méc so mi c6 deo cravate ciia ngudi Anh da chinh thirc c6 mat
tai Napoli ké tir do.

Co thé noi khong sai, Eugenio Marinella khong phéi 1a ngudi nghi ra chiée cravate that trén
cb 40 so mi, nhu:ng chinh 6ng 1a ngudi da phd bién nd & Napoli va ca vung phia Nam Italia.
Napoli khong hé it ngudi gidu c6 va chiu choi vi vay sé ngudi chiu anh huong cua phong
cach an mic kiéu Anh ngiy cang 16n. Peo cravate khong chi dep, ma dan dan tr¢ thanh mot
thir trang phuc bt budc theo kiéu luat bat thanh vin cia gidi chinh khéch, gioi thugng luu
va nghé si. Rt nhiéu nguoi ¢3 mua cho minh nhiéu cravate khac nhau.

Xudng may cuia Eugenio Marinella ndi tiéng vé cravate va Eugenio Marinella dd bo han cac
mat hang khac dé chuyén may cravate. Ong manh dan mua thém mot khu dat méi ngay sau
nha dé lam xudng may tai chd. Nguoi thiét ké cravate chinh 1a 6ng chii Eugenio Marinella
sanh diéu va nhay cam vai thoi trang nam.

Pé c6 thé giit doc quyén nhitng chiéc cravate Marinella ndi tiéng cua minh, Eugenio
Marinella d4 c6 nhiéu chiéu doc d4o mang t1nh bi quyet Eugenio Marlnella chu trong trude
hét vao vai dé may cravate. Mic du Italia c6 rat nhiéu nha san xuat vai dep, nhung Eugenio
Marinella khong dat mua ¢ d6, ma quay lai nuéc Anh dé tim nhitng ban hang ci.

R4t mét cong lung suc, kén chon, cudi cing, Eugenio Marinella da quyet dmh nhép toan bo
vai dé may cravate. Eugenio Marinella nhép lya tr mgt nha san xuit doc quyén & Anh. Céac
phu liéu can thiét nhu vai 16t, chi khau ciing dugc Eugenio Marinella dat hang theo hop
dong riéng.

Ngay tir ddu Eugenio Marinella di c6 ¥ thic rat rd ring san pham cravate Marinella cia
minh phai doc dao, khong dé gi co ai bat chudc ndi, it nhat 1a & Napoli va ving phia Nam
Italia. Cr dinh ky vai thang mot lan, dich than Eugenio Marinella sang tan London dé dat
vai va tim cdc mAu vai méi. Hang chuc nim sau, Eugenio Marinella ciing chi nhap lua va
phu kién duy nhét tir London.

Triét li kinh doanh ciia Eugenio Marinella

Thanh cong 16n nhit cia Eugenio Marinella khong phai 1a di c¢6 y tuéng kinh doanh
cravate, ma 1a 6ng da tai tinh x4y dung dugc thwong hiéu cravate Marinella limg danh thé
gidi. “Nhat nghé tinh, nhét than vinh”, d6 chinh 1a triét 1i ciia Eugenio Marinella ma éng da
thuc hién trén thuc té mot cach hoan hao.

Khi sinh thoi, Eugenio Marinella cy tuyét khong bao gi¢ chiu chi phi mét ddng nao cho
quang cao. Ong cling nhit quyét khong mo chi nhanh hay khudc tir moi dé nghi lién doanh,
hop tac hap dan. Thé nhung mit khac Eugenio Marinella lai dic biét chu trong dén dich vu
tu van cho khach hang. Ong quan niém, mdi ngudi c6 hinh thé, chiéu cao khac nhau cin c6
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mot cravate phu hop, ca vé chiéu dai 1An mau sic. Mdi khach hang dén véi Eugenio
Marinella déu dugc 6ng don ti€p mot cach trong thi va tu van rat chu déo.

Khach hang ai ciing vdy, déu cam thdy minh tu tin hon sau mdi lan dén v6i Eugenio
Marinella. Khong chi vi nhitng chiéc cravate mua dwgc ma ca nhitng thong tin, nhitng cau
chuyén ma ho trao ddi véi 6ng chu Eugenio Marinella khéo 1éo, lich thiép. Eugenio
Marinella nho phong cach kinh doanh d6 ma cé rat nhiéu mdi quen biét v6i nhitng ngudi
gidu 6, voi chinh khach va vin nghé si. Tt ca nhiing nguoi thudc dang cap nay lai thinh
thoang gidi thi¢u cho nhau.

Va chi can c6 thé, chi trong vong mot thoi gian khong lau, Marinella da tro thélnh thuong
hiéu cravate cua gioi thuong luu. Phéan 16n cac d6i twong nay déu dat may truc t1ep tai cua
hang va nhiéu khi ho sin sang tra gia gap 3 lan gia binh thuong dé c6 dugc chiée cravate
tmg y, ¢6 chiéu dai thich hop dung vdi chidu cao ciia minh.

Chang han 6ng cyu thil tuéng Dtic cao gan 2 mét, nang trén 100 kg phai may cravate dai téi
157 cm thi méi dep. Trong khi d6 mdt doanh nhan Nhat Ban cao chua tdi 1,70 mét thi chi
can mot cravate dai 142 cm 1a vira phai.

Trai qua hon 50 nam kinh doanh, Eugenio Marinella da rat thanh cong véi thwong hiéu
cravate Marinella va 6ng da ti€p tuc truyén cho con chau triét li kinh doanh ctia minh.

(TBKTVN)

41. Xay dung chién lwgc thwong hiéu manh

Cung dich dén 1a xay dyng mot thuong hiéu manh nhung c6 nhiéu hudng di. Mot chién lugc
da mang lai két qua t6t cho doanh nghiép A, khong c6 nghia 1a s& mang lai thanh cong cho
doanh nghiép B. Ban phai chon m¢t hudng di phu hop v6i diac diém thi truong, tinh hinh
canh tranh va kha niang cia minh. Song trudc hét, dé lam dwgc diéu dé, phai hiéu tai sao
thuong hi¢u lai dugc coi 1a chién luge va thé nao 1a xay dung chién luge thuong hiéu.

Dé canh tranh v6i cac san pham cung loai trén thi truong, khoang 95% nhiing nguoi dimg
dau cac cong ty cho rang can phai lam cho san phdm cta minh t5t hon. D6 1a cach thong
thuong. Néu ban 1a nguoi 1anh dao hing dich vu vién théng khong day: ban cb ging xdy
dung mot co so ha ting cong nghé tién tién; lam hai 1ong nhimng ngudi sir dung dich vu véi
cac linh kién, thiét bi hoa hao; mot hé thong dich vu hoan chinh; dich vu gié tri gia ting hap
dan; gia ca canh tranh. Tt thoi, diéu nay la hoan toan chinh xac va cac dbi thi canh tranh
ctia ban ciing c¢6 nhitng nd lyc giéng nhu thé.

Lam tt nhitng gi ma ban cho rang phai lam - d6 1a diéu kién tién quyét trong canh tranh.
T6t hon hién tai — 1 mdt sy no lyc dang tran trong, song day cling chua phai 1a mdt chién
lugce, dac bi¢t khi n6 khong dién ra trong mot thoi gian dai.

Céc san pham hang hoa cung loai ¢6 xu huéng hoi tu dén nhiing tiéu chuan gan gidng nhau,
thap hon hodc cao hon mgt chut vé chi phi/gia c4, dac tinh va chat lugng san pham, dg tinh
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té vé cong nghé va chat lugng dich vu. Va sau d6 thi sao? Ban c6 tin ré“mg minh s€ tiép tuc
canh tranh dugc khong?

Ban ciing c6 thé thu hut nhting khach hang bang cach khac voi nhimg gi ma cac ddi thu
canh tranh ctia minh van lam. Ban c6 thé mo rong cac dbi twong khach hang bang cach
khong chi quan tdm dén nhu cau ciia cdc khach hang truyén thng, nhitng ngudi da hai long
d6i voi cac san pham cia ban.

Nokia 1a mot vi dy, khi quyét dinh bién san pham dién thoai di dong thanh mot “phy ting”
thoi thuong va sau do 1a mot cong cu giai tri hu:u hiéu. Quyét dinh nay khong thé duoc xem
nhu mot chinh sach bao dam lau dai. Nhung, néu d6 that su 1a mot thach thire khién cho céac
d6i thu canh tranh cta ban khong thé bit chude duoc, hodc c6 mot dic tinh gi d6 ma cac ddi
thu canh tranh cua ban khong dé dang bt chude duoc, thi viée cla ban 13 lam sao san phém
ciia minh gitt vitng duoc doc quyén nay. Néu lam duogc didu nay, ban s& duoc danh gia cao
trong mot thi truong c6 tinh canh tranh. Nhung tat ca nhitng nd luc trén van chua phai la
mot chién luoc thuce su va dai hoi.

Vay, mot chién lugc thuc su 1a gi? Theo dinh nghia, mot chién lugc 1a cach ban dua ra dé
dat dugc muc dich ciia minh. Trong méi trudng canh tranh, muc dich cua ban 1a lam sao dé
khach hang ua thich san pham ctia minh hon ciia d6i thii canh tranh. Trén thuc té, d6 1a cach
ma ban 1én ké hoach dé gianh loi thé so v&i cac ddi thi canh tranh dudi con mat cua khach
hang. Va bao gio ciing vay, khach hang yéu thich san pham/dich vu ciia ban hon cua cac ddi
thu canh tranh 1a do c6 sy khac biét. Sy khac biét nay la mot 1y do dé ho lwa chon san phém
cua ban.

C6 3 dang khac biét. Su khéac biét co tinh chét tam thoi thuong dat duge bang nhirng hoat
dong khuyén mai, vi du mot chuong trinh giam gié 16n. Sy khac biét mang tinh chét chi tiét
gidng nhu sy doc quyén trong lich sir, hodc 14 mdi quan hé ca nhan giita khach hang va
nguoi nao do trong cong ty ban, hodc vi tri thuan tién cua ctra hang Tuy nhién, sy khac
biét mudn dé cap dén & day la sy khac biét mang tinh chat chién lugc. bay chinh la diéu
gitip ban gianh dugc loi thé trong mot thoi gian dai va trong bat ctr tinh hubng nao.

Sy khac biét ¢6 can thiét khong? Trong nhitng truong hop, khi nguoi tiéu ding hay khach
hang bat budc phai lya chon, thi cau tra 101 1a ‘c6”. Tai sao vay? Bdi vi khi ding trudc mot
su lya chon, khach hang thuong can ctr vao sy khac nhau ctia san pham ma hg cam nhéan
duoc.

Chién lvgce canh tranh, vé mat y tudng va khai niém cod thé duoc hiéu 1a cach thirc dé gianh
dugc loi theé hon cac doi thu canh tranh hodc tham chi chi€ém dugc vi tri doc ton trong con
mat cia khach hang, thuong la tong hop cta hai cau tra 161 cho hai cau hoi sau day.

Cau hoi thir nhat 1a d6i v6i ban, nhom khach hang nao duoc xac dinh 1a tiém nang? Nhom
khach hang ¢ day khong phai 1 nhom nguoi duoc phén loai theo nhitng dic diém vé nhan
khau hoc va kinh té xa hoi hay su tuong déng vé mit tinh cach hodc cach séng, ma la nhirng
ngudi cd mot sé yéu td chung va dua trén dic diém chung nay ban moi ho mua hang cia
minh. Va san pham ctia ban hap dan hon nhimg lya chon trudc diy cua ho, hay it ra ciing 1a
mot su lya chon méi 1y thu ddi véi ho.

Trang 96



Cic vin dé Marketing hién dai
Céu hoi thir hai 14 ban s& lam gi dé hap dan khach hang tiém ning cia ban?

HBO 14 mot vi du d nhin thay y thich chua duoc khai thac ciia hau hét moi nguoi dan My.
D6 1a sy thich tha khi xem nhiing phim truyén hinh ¢ nhiing nhan vét chinh 1a mau ngudi
dep trai va c6 mot cude sdng la thuong. Va ho di rat thanh cong trong viéc hap dan ho vai
hang loat séri phim truyén hinh ndi tiéng nhu “The Sopranos” va “Six Feet Under”. Nhiing
bd phim nay ké vé cudc sdng thudng ngay cia nhimg nhan vat cé6 mot mot s dic diém nao
d6 khién cho ho khac v6i nhimng ngudi khac, va chinh nhitng diéu d6 khién cho cudc séng
hang ngay ciia ho trd nén day kich tinh.

V6i cach tiép can nhu thé nay, chién luoc khong phai 1a mot cudc chién hay 1a mot cudc
tham do du luan ctia dan chung. Kinh nghiém cho thay rang chia khoa ctia van dé nim & chd
phai tao ra mot nhom khach hang nhét dinh — tham chi nho thoi — nghi rang san pham cia
ban 1a khong thé thay thé duoc. Ho déng vai trd nhu 1a mot cong cu dam bao thanh cong
cho chién lugc canh tranh ctia ban. Nhitng ngudi yéu thich BMW khong cho rang Mercedes
1a mot loai xe toi. P6i voi ho chi don gian do khoéng phai la BMW va Mercedes khong thé
dem so sanh v6i BMW duoc. Diéu nay ciing giéng nhu cam giic cia nhitng ngudi yéu thich
Apple nghi vé IBM.

Vay tat ca nhitng di€u nay c6 lién quan dén viéc cho rang thuong hi¢u la mdt chién lugec nhu
thé nao?

Thuong hi€u 1a mot thudt nglt voi ndéi ham rong. Do 1a mot hinh twong vé hang hda hoac
doanh nghiép. Ma di 1a mot hinh tuwong, thi chi v6i cai tén, biéu trung thoi chwa du. Yéu tb
quan trong 4n dang sau va lam cho nhiing cai tén, biéu trung d6 di vao tAm tri khach hang
chinh 14 chat lvong hang héa/dich vu; cach tmg xir ciia doanh nghiép véi khach hang va véi
cong dong; nhitng hiéu qua va tién ich dich thyc cho ngudi tiéu ding do nhiing hang
hoéa/dich vu d6 mang lai.

Va thuong hi¢u dugc danh gia thong qua sy cam nhén cua khéach hang va kinh nghi¢ém cua
nhiing ngu:(n tiéu dung di truge. Sy cam nhan cua nhimg nguoi da tung di tour du lich dén
Paris c6 thé s& 1a kinh nghiém cho ky nghi lang man cua ban sdp toi. Sy cam nhén cua
khach hang dbi v6i cac san pham cia IKEA — mot tip doan cia Thuy Pién chuyén vé cung
cap dd gia dung ¢6 thé 1a mau ma thiét ké nghé thuat véi gia ca hop 1y.

Co thé noi rﬁng mot nhan hi€u chi thuc sy 1a mgt thuong hiéu khi nd ton tai duoc trong con
mat ngu:(‘)ri tiéu dung — dudi sy cam nhén. Néu sy cam nhan nay chira dung ca 2 yéu t6 Triéng
biét va hap dan, thi c6 the no6i rang: d6 1a mot thuong hiéu manh. Sy cam nhan d6i véi
thwong hiéu san pham nam trong tam tri, ky trc ciia khach hang. Va néu qua cam nhan, san
pham/d;ch vu dugc khach hang coi 1a sy lga chon duy nhat caa minh, thi co nghia cac nha
nghién ctru thi truong da dat dugc dich cubi cing ma ho mudn nham dén. Va day chinh la
chién luge thuong hi€u, 1a sy hra hen va cam két cua san phém/dich vu ddi véi khach hang
muc tiéu.

Vi duy, khi n6i dén ca phé Starbucks, nguoi ta s¢ dat cau hoi tai sao Starbucks chi la nhimg
quan ca phé nho nhin nhung lai co thé phat trlen rong khap 50 tiéu bang cia My voi hon
8.600 cira hang nhon nhip subt ngay. Tong sé Starbucks trén toan thé gigi hién nay la

Trang 97



Cic vin dé Marketing hién dai
khoang 12.000 cira hang v6i 125.000 nhén vién phuc vu va doanh thu hon 6 ti d6 la hang
ndm. Sy cdm nhan ndi bat nhat cua khach hang doi véi thuong hi¢u Starbucks nay la gi?

Do chinh la vi tri cia nhiimg quan ca phé nay, chung thudng dat tai nhimg khu thwong mai
d6 s0, méi xdy cat va thudng nam ¢ nhing vi tri rat khiém ton trong tong thé khu thuong
mai, phan 16n nim & mot goc nao d6. Nho nhin, khong trang tri mau me, nhung sy xuét
hién cua Starbucks lai rit bat mat va ndi bat trong mot khu thuong mai c6 nhiéu cira hang
sang trong,do duoc kién tric tin ky va my thuat. Do chinh 1a chién lugc thuong hiéu cua
Starbucks.

Nguoi ta s& ngac nhién mot cach thich thu va than phuc khi biét rang, nhiing chu thau kinh
doanh xay dyng thuong goi moi Starbucks dau tién trong sd nhitng chii cira hang twong lai
ciia bat ctr khu thuong mai nao. Co thé noi, cach chon vi tri tai nhiing gbc rat khiém tén
chirng t6 ban linh cao cudng cua tdp doan kinh doanh Starbucks vé cac mat tAm ly, k¥ thuat,
my thudt va van hoa.

Chi khoang 5% nhiing ngudi ding déu cac tap doan Iya chon cach lam cho san pham cua
minh ¢ sy khéac biét dé gianh loi thé. Diéu nay 1y gidi tai sao thuong hiéu lai 1a mot chién
lugc trong kinh doanh. Hay n6i mgt cach chinh xac hon, chién lugc thuong hiéu 1a su bién
tuéng cua chién lugc canh tranh — cich dién dat 10i hira ctia nha cung cip ddi voi khach
hang.

Vai tro cta thwong hiéu trong linh vuc marketing da thay doi dot ngot trong thap ky qua.
Trudc ddy, chung ta chi cho rang nhan hiéu 14 thir di cing voi san pham hoic doanh nghiép
va co tac dung hip din nguoi tiéu dung. N6 chi duge xem xét dudi goc do co dep hay
khong. Hién nay, quan diém nay da hoan toan thay d6i, phat trién mot nhan hiéu ¢ nghia 1a
1én ké hoach va thyc hién dé khi n6i dén nhan hiéu nguoi ta c6 thé nghi ngay dén nhiing
hiéu qua va tién ich ma chung s& mang dén cho khach hang. D6 chinh 1a chién lugc thuong
hiéu.

Mot trong nhirng thanh cong kéo theo trong viéc xay dung chién luoc thuong hiéu 1a “sy mo
rong thuong hiéu” hay néi mot cach khac 1a viéc phat trién nhiéu loai san phdm mang tén
mot thuong hi¢u da thanh cong. T4t nhién, su phan biét gitta mot thuong hiéu va mot loai
san pham 13 van rit can thiét. Thuong hiéu Manchester United dd xam nhap rat thanh cong
bang cac ching loai hang hoa khac trong ca linh vyc kinh doanh giwdng va ca ngan hang.
Hay ngay nay, rat it ngudi nhé duge loai san pham dau tién mang tén thuong hiéu “Virgin”.
Pay la dich ma cac thuong hiéu hang dau thé gidi hudng téi.

Vai tro chién lwoc dd mang dén mot khai niém moi cho thuong hiéu. Ngay nay, viéc xdy
dung thu:(mg hiéu 1a mét qua trinh lau dai nham bién mot khai niém, hinh anh thanh mot
thyc thé co strc song manh liét trong tdm tri nguoi tiéu dung. Khi di dat dén diéu nay, thi
thuong hleu ctia ban c6 thé tach rdi hoan toan kh01 mot san pham/dich vu cy thé dé “séng”
mot cude séng riéng, va tré thanh cai may “in tién” cho nhing chii nhan cta né.

(Theo Refresher - theo bwportal)
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42. Thwong hi€u roi maéi toi gia ca

Nguoi kha gia ¢6 tdm Iy mudn khang dinh vi tri ciia minh qua tiéu dung.

Theo mot diéu tra méi nhit cia Cau lac bd Hang Viét Nam chét luong cao, thuong hi¢u
dang tré thanh moi quan tdm hang dau cia nguoi tiéu dung.

Cu thé, yéu t6 thuong hiéu xép & vi tri thir nhat - chiém 56%, ting hon gép d6i nam ngoai
(25%). Murc quan tam va chon mua vi gia c6 giam di mot it so v6i s6 lidu diéu tra nim
2006( khoang 4%) nhu:ng Van chlem vi tri thtr hai trong quyét dinh chon mua ctia nguoi tiéu
dung, ty 1¢ cling gan bang yéu t thwong hiéu (54,6%). *

Ciing theo diéu tra trén, néu nhu trong nhiéu nim qua kénh phan phdi lién tuc 1a yéu t6
chiém ty 1€ quan tdm cao, chi dung sau chat lugng thi ndm nay da khong con dugc nguoi
tiéu dung cht y, chi chiém khoang 25% - & vi tri thu tu.

Két qua didu tra cho thdy ddi v&i nguoi tiu ding c6 muc chi tiéu dudi 0,5 tridu
ddng/mgudi/thang thi gia ca 1a yéu t6 chon mua hang dau. Con & phan khuc nguoi tiéu dung
c¢6 mirc chi tiéu cao hon 0,5 triéu ddng/ngudi/thang thi thuong hiéu 14 yéu té chon mua hang
dau. Dic diém nay ciing cho thay ngudi kha gia co tim 1y mubn khang dinh vi tri ctia minh
qua tiéu dung.

Ngoai ra, d6i v6i nhitng nguoi tiéu ding co murc chi tiéu thap, yéu 6 tiép thi (cac hinh thirc
khuyén mai, qua tdng, gidm gia...) cling c6 tac dung nhi€u hon nguoi tiéu dung cdé muirc chi
ti€u cao (9,3% so voi 7,6%).

Puoc biét, di twong chinh ctia Hang Viét Nam chét lugng cao 1a ngudi tiéu dung c6 mirc
chi tiéu binh quan tr trén 500 ngan dong/ngu:m/thang Ném nay, ty 1€ cua nhém chi tiéu &
mirc tir trén 500 ngan dong/ngudi/thang tiép tuc gia tang so v&i nam truede va chiém ty trong
cao, dén 85,9% (so voi nim trude 1a 77%), trong co cdu cac muc chi tidu cia ngudi tiéu
dung.

* Phuong phap tinh % s6 luot Iya chon trén s6 ngudi tiéu dung duoc 4p dung, khong quy vé
100%. Tong so 1a 177

(TBKTVN)

43. Triét 1y ly ca phé Starbucks

Starbucks 12 ai ma ghé gém th&? V& mat hinh tudng, hin ching c6 gi ghé gém ca. Chi la cai
quan ca phé nho nhan, nép minh khiém tén bén goc ctia mot khu thwong mai méi xay. Co
khi hin thu minh gon 16n trong mot phong xép tai mot trung tdm kinh doanh ndi tiéng 13y
limg va lau doi nhat ciia mot thanh phd 16n nhit nhi thé gioi.

Néu can uéng mot tach ca phé, chon mot chir dé hiéu thay cho chir rac roi dé giip minh thu
gian thi e cling nén lam. Triét Iy ly ca phé Starbucks!
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Trong s nhimg nguoi nira doi da quen huong thi nham nhi ly ca phé bén he phé Viét Nam,
nay qua nudc Hué Ky bong thinh thich (chtt chua han 1a mé) ly ca phé Starbucks moi
ngay... Xin vui long tinh luon ké viét bai nay.

Starbucks 12 ai ma ghé gém thé? V& mat hinh tudng, hin ching c6 gi ghé gém ca. Chi la cai
quan ca phé nho nhan, nép minh khiém tén bén goc cia mot khu thwong mai méi xay. Co
khi hin thu minh gon 16n trong mot phong xép tai mot trung tdm kinh doanh ndi tiéng 13y
limg va lau doi nhat ciia mot thanh phd 16n nhit nhi thé gioi.

Nhiéu noi, han ciing chi 1a cai sap ca phé (coffee stand) dirng nép minh khiém t6n trong mot
siéu thi sang trong hay trong mot nha sach tu nhan 16n nhu mdt thu vién trung wong mang
tén Barn & Noble. Hin 1a mot tén khong 16 kinh té dang chu du khép thién ha dudi dang
mot ga ban budn lang tir binh dan, mot loai si€u sao bén he phé.

"Hin"! Dich thi 1a quan ca phé Starbucks.

Pao quén kinh té ciia Starbucks hién dang c6 mit trén khip 50 tiéu bang cia M¥ v6i hon
8.600 ctra hang nhon nhip subt ngay. Tong sd Starbucks, hién dang c6 khoang 12.000 cira
hang ca phé trén toan thé gidi véi 125.000 nhan vién phuc vu va doanh thu hon 6 ti d6 la
hang nam.

Cong ty nay dé ra muc tiéu 1a s& c6 40.000 tiém ca phé cua ho trén toan thé g101 Ho du
kién vao nam 2007 s& m& vao khoang 2.400 cira hang méi; nghia 1a cir thuan da mdi ngay s&
c6 6 ti¢m ca phé Starbucks moi ta ta moc 1én dau do.

Khip noi trén dat My va tai mot s6 thanh phd lon trén thé gioi, m01 sang sém, sudt bon mua
xuén ha thu déng, mdi banh mét da co6 ngudi sip hang trude quiy ca phé Starbucks.

C6 nhitng sang... ciing day swong thu va gié lanh - ma phai dung ca 15 phat dé doi dén
phién mua mot ly ca phé bé bong trong lic ¢ nha ca phé lon, ca phé goéi van ngoan ngoan
nam chd mai thay dugc tinh than xong pha cao d¢ cua gidi ham md ca phé Starbucks.

Cang ngay, toi cang kham pha ra rang, ngudi ta mé, bat cr mé gi, ciing déu phai trai qua
mot qua trinh tham dinh phirc tap. Pon gian nhu truong hop nguoi mé com hén Hue Nguoi
ta mé khong phai chi vi con Hén Cdn thanh nhi hay vi hwong vi clia céc loai rau ndng nan
niu goi ma mé vi tong hop hwong vi clia quan com hén. Di nhién, phai tinh luén ca su hip
dan cia cai 40 dai va vai va ca cai ném tinh queo ngon o ctia o chii ganh com hén trude khi
chia t6 com hén cho khach nita chd!

E cai triét 1y Starbucks n6 ciing na na nhu thé. Mic dau quéan ca phé Starbucks rat khiém tén
dau tién cua anh chang Howard Schultz m¢ ra tai Seattle - lai Seattle!... téng hanh dinh cua
Bill Gates chi Microsoft giau c6 nhét thé gigi va ciia William Boeing chu cong ty may bay
Boeing 16n nhat thé gidi - tir 35 nam trudce, nhung g chan qué to6i ddy chi mdi lam quen véi
huong vi Starbucks ddu dam ba ndm nay thoi.
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Pau tién, t6i thich huong vi ca phe den nong Starbucks vi no la trung binh cdng gilra huong
vi dam dac cua tach ca phé phin "céi noi ng01 trén cai coc" va huong vi nudc 1éo "béo dat
hoa tr6i" nhat théch cta ca phé Folgers ché bang may cua Hué Ky.

Nguyén tai thanh ph Sacramento, thii phu tiéu bang California noi t6i dang &, cach day trén
20 nam, c6 mot nha kinh doanh tré tudi, tri thirc Viét Nam. Anh d3 bo nghé gido su dai hoc
dé xay dung nén hé thong ca phé La Bou ndi tiéng, ding hang dau trong ving v4i hang loat
ctra hang mé ra khip ving Bac Cali va rat dugc wa chudng.

Nhung cach day chung 5 nam, khi hé thong ca phé Starbucks tién vao canh tranh ¢ ving
nay thi h¢ thong La Bou dan dan tr& thanh bong mo. Ciing tuong tyr nhu the hé thong ca
phé Java City vang bong mot thoi va gan 30 thuong hiéu ca phé ¢ ving nay khong canh
tranh ndi voi hé thong Starbucks.

Mot ly ca phé den, néng, ¢& nhé ciia La Bou, Java City hay Starbucks ciing chi ton mat cia
toi 1 dola 45 xu ma thoi (so voi gia trung binh ciia mot ly ca phé sira dé tai cac tiém an Viét
Nam tai My 1a 3 d6la va mot to6 phd hay biin bo 1a 5 dola). Nhung sao mdi sang 14i xe trén
xa 10 déng nghet, t0i van ¢ lach vao nga ré c6 quan ca phé Starbucks xa hon céc tiém kia
t6i may dim duong.

Cau hoi then chdt dat ra & day 1a: "Nhirng nét dic biét gi va nhiing pham chat nao da lam
cho Starbucks tro thanh mot "anh hing hé phé" tai My ciing nhu tai mot sé nude co nén ky
nghé va thuong mai tién tién nhu hién nay?".

Trong cudn "bach thu" cua ong chu 16n va ciing 1a nguoi sang lap ra ca phé Starbucks,
Howard Schultz, nhan dé: Rét Ca Tam Hon Vao Pay Céc: Starbucks Pa Xay Dung Cong
Ty Ban Lé Timg Cdc Ca Phé Nhu Thé Nao (Pour Your Heart into It: How Starbucks Built a
Company One Cup at a Time), 6ng ta khong d4u diém vé nhiing bi quyét da dua Starbucks
thanh mot trong nhiing cong ty kinh doanh khong 16 cta thé gidi nhu hién nay.

Di nhién, qué trinh khong don gian. Mot sy thanh cong hay that bai nao trong kinh té va
thwong mai ciing déu cé sy lién quan chang chit v6i vo s van dé. Bén canh cac mat tai
chanh, quan ly va canh tranh ma bat ctr co' s0 kinh doanh l6n nhé nao ciing phai can dén, co
thé & nhidu murc do khac nhau c6 4 yéu to ma nhiéu ngudi cho 1a quan trong nhit dé tao stic
bat trong sinh hoat kinh té 1a: (1) Tinh quan chung, (2) Tinh sang tao doc dao, (3) Nang luc
quang cao tiép thi va (4) Strc manh 6 chirc ndi bo.

Theo Kristy Thurmond, mot cdy viét sic sao vé linh vuc kinh té va thwong mai trong
Moneyline (11.8.2006) cua bdo Lone Star Economy & San Antonio thi sy thanh cong cua
Starbucks chu yéu la vi da dat dugc tinh quan ching rat cao.

Thurmond trich dan 1&i ctia 6ng chu va dong thoi cling 1a nguoi sdng 1ap Starbucks, Howard
Schultz, d "cao yét" trude quan chung rang: "Chung t61 khong ¢ trong tu thé cua tang 16p
kinh doanh ca phé ma ¢ vé phia khach hang udng ca phé".

Nghia 14 6ng ta mubn xéac dinh rang ong ta va 12 van quén Starbucks that sy dung vé phia
"quan chung nhan dan" hay dong nghia véi sy lam giau cong khai trén thuong trudong voi su
huong img nong nhiét va tiép tay dac luc cua khach hang.
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Kristy Thurmond bao vé cho nhan dinh cta ba bang cach din ching nhitng viéc 1am cu thé
cua Starbucks qua cac bai nhan dinh va phan tich trén Moneyline.

Thong qua mang ludi truyén thong dai ching va thong tin dién tir ctia chinh Starbucks va
cdc doi thu dang réo ri€t canh tranh; cling nhu qua quan sat va kinh nghiém ti€p cén thuong
xuyén cua khach hang, nguoi ta c¢6 thé dé dang nhan ra 3 dac tinh trdi bat cua Starbucks nhu
sau:

- Ve hinh thirc, hau hét moi quan ca phé Starbucks déu xuat hién mét cach khiém ton va
binh dan. Tir mau sdc cac birc twong dén céch thiét ké tran nha, ghé ngdi, quay hang c6é mot
nét doc ddo riéng.

Khach vao udng ca phé hay sap hang mua ca phé Starbucks mang di, tuy du moi hang nguoi
va moi tang 16p, giai cdp xi hoi, nhung hau nhu moi ngudi déu cam nhan dugc bau khong
khi 4m cung, than hiru va khong phan biét khi budc vao bat cr mot quan ca phé Starbucks
nao.

Thir bat chot ghé mot trong hang trim quan ca phé Starbucks vao mot budi sang mua Thu
tai thanh phd Sacramento, tiéu bang California nhu t6i dang lam trong phut viét nhitng dong
nay. Xa xa ngoai san la mua thu Cali va 14 vang dang rung. Bén ngoai hién, sau 16p tuong
kinh 12 mot ban ca phé véi nhitng nguoi mac dd 16n vira nham nhi ca phé vira thao luan vé
mot d6 an gi d6 dang trai rong trén ban.

Ban bén canh phia goc hanh lang la mot g vo gia cu rau ria xOm x0dm vira udng ca phé,
vira hiit thudc nhan nha véi ba 16 quan 40, mén chiéu gia san dat bén canh. Trong cira hang
ca phé, ban ghé bo tron, bo vudng, bd xa-16ng... mot ba cu ching ngd ngang gi ly ca phé (co
1& da ngudi) trudc mat, cham chu dan théu. Bén canh, mQt 6ng cu gia vira hdp tirng ngum ca
phé, vira noi chuyén ri ram véi ba cu.

Ban trong goc, cd sinh vién (?) dang lang 1€ lam vi¢c trén chiéc may vi tinh xach tay. Ban
bén phai may c6 céu tré vura khuady ly ca phé ciia minh vira cudi n6i hon nhién mot lat roi
yén lang chdm chu vao cong viéc ciia minh nhu nhitng ngudi xung quanh.

Trudc quay, khach van sip hang, dén va di khong ngdt. Dan am thanh trén tran van lién tuc
phat ra diéu nhac jazz nhe. That 1a mot khung canh "van hoa ca phé" khong hop voi nép
song tat bat ciia xr ndy ma nguoi thich quan sat nhung néu lai lam biéng phan tich nhu toi
chi c6 thé goi la "mot khong gian ndi tim Starbucks!".

- Vi tri clia cac quan ca phé Starbucks tai nhitng khu thwong mai dd s6, méi xay cat tai My
la mot kinh nghiém quy bau vé "tinh quan ching" cho cic nha kinh doanh. Starbucks
thuong nam & mot vi tri rat khiém tén trong toan khu thuong mai; phﬁn 16n nam & vi tri cta
mot gbc nao do.

Nho nhin, khong trang tri mau me, nhung su xuét hién cua Starbucks lai rit bat mét va ndi
bat trong mot khu thwong mai cé nhiéu ctra hang sang trong, dugc kién truc tan ky va m¥y
thuat.
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Nguoi ta s& ngac nhién mot cach day thich tha va than phuc khi biét rang, nhiing nha chu
thau kinh doanh xay dung (developer) thudng goi moi Starbucks dau tién trong sd nhimg
cira hang twong lai trong khu thwong mai. Thé nhung cach chon vi tri tai nhiing goc rat
khiém ton trong toan canh giita trung tim thuong mai ching t6 ban linh cao cudng cua tap
doan kinh doanh Starbucks vé céc mat tdm 1y, ky thuat, my thuat va van hoa.

- Tinh quan chung chiéu khach cia Starbucks con duoc thé hién trén cic san pham "ca phé"
danh cho phuy nir va tré em khong bao gid udng ca phé. Boi vdy, tir dan ghién ca phé nha noi
dén cac tay udng ca phé to lo mo déu kiém dugc mot ly ca phé hop véi trinh d6 va khau vi
thuong thire ca phé ctia minh. Do d6, ca phé Starbucks tai My dang tré thanh mot dau hidu
tugng trung vé sy "sanh diéu" cia khach thich udng ca phé va thich ngdi quan ca pheé.

Nhém dau ndo cia Starbucks gan ddy con dé ra tham vong 1a s& bién quan ca phé Starbucks
thanh noi gip g& cua tudi tré. Ho hy vong nhiing danh tir duong phé chét ngudi cua loai ma
tay nhu "rock", "speed", "weed", "crack" s& duoc thay bang nhirng danh tir quen thudc cia
cac loai ca phé, tra... ché bién trong cac quéan ca phé Starbucks trén hé phd.

- Va, nét déc trung nhét cua Starbucks 14 tinh nhan ban hay n61i mdt cach ndm na hon la tinh
ngudi. Hon mot nira trong téng s6 125 nghin nhan vién cta Starbucks 1am viéc ban thoi
gian. Nhung chi can 1am viéc 20 gio mdi tuan tré 1én (toan thoi gian theo luat lao dong qudc
té 14 40 gio) thi nguoi lam cho Starbucks da hudng duge bao hiém sirc khoe va quy ché an
sinh, phtic 1gi xa hdi can ban.

Chu nhan Starbucks d4 hanh dién tuyén b rang, tién mua bao hiém strc kho€ cho nhan vién
con nhiéu hon Ia tién mua ca phé tir chau My, chau AA, chau Phi dé cung cap cho toan bo
hé thong Starbucks.

Dang 18 t6i cham dut bai viét vé ca phé Starbuck nay ngang ddy. Nhung nhin 1én ban viét,
toi thay hop ca phé Trung Nguyén do mdt ngudi ban vira vé tham qué nha trd qua gdi tang.
Trong dang v¢ tram tu phuong Bong, hop ca phé Trung Nguyén dang noi gi vdi ti?

Vira méi miy ngdy qua, trong sd bao Time (Asia Edition) méi phat hanh ngay 15/11/2006,
phong vién Kay Johnson tai Ha Noi ¢6 viét vé hé théng ca phé Trung Nguyén cua Viét Nam
ma ngudi sang 1ap 1a Dang Lé Nguyén Vi, 31 tudi, da phat trién dén 400 tiém trong nuée va
dang co khuynh huéng mé rong ra ngoai nude. Day qua that la mot su dan than day khai
phong vao linh vuc kinh té thi trudng toan ciu cta tudi tré Viét Nam thudc thé hé sau chién
tranh Viét Nam dang thu thach.

T6i chua udng thir san pham ca phé Trung Nguyén va chua dugce bude chan vao mot quan
ca phé Trung Nguyén tai qué nha nén chua nghe em ca phé lén tiéng néi. Trudc khi em ty
gi6i thiéu minh bang chinh huong vi ctia em, ¢6 18 t6i mudn néi véi em mot doi didu trude
da.

Quan diém truyén thong "mot vén bén 161" trong quan niém thuwong maii truyén thdng cua
Trung Hoa va xur ta dé tr¢ thanh sy mo mong hoang tudng trong thoi dai moi. Moi nim,
nhu trong ndm 2005 ching han, doanh thu cua hé thong Starbucks 14 6. 3ty do la My, nhung
thu nhap rong (net income) chi con lai 1a 494 triéu (7.8%). Nghia 14 néu ca vén 1an 10i thu
vao duogc 100 dong thi chi kiém duoc chua t6i 8 dong bo tai.
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Thé ma Starbucks duoc xem la ngoi sao thanh cong ruc rd gitra thi truong thé gidi. Khong it
nhiing cong ty M¥ c6 tam c¢d quoc té bi pha san, khai bao khanh tan (bankruptcy) va phai
doéng cua trong ndm qua.

Boi thé, qua 1a khong dai ngdn hay cuong diéu tuy himg khi cho rang: Thuong truong ciing
1a chién truong day bao liét trong linh vyc kinh té. Viét Nam gia nhap WTO 1a tryc tiép
tham gia mot "mat tran" - khong phai la mit tran ciia mau xuong ma la chién truong cta ban
linh két hop véi chat xam cta con ngudi!

Theo Lao Dong

43. Di€p vién 007 va 7 bai hoc kinh doanh

Bét ctr hinh anh nao ban nh¢ lai sau khi xem nhiing b phim hay doc nhiing ciu truyén bét
hi vé James Bond: mot diép vién banh bao va liéu linh nhat thé giéri; ngudi dan ong lang
man cua nhu:ng quy ba; di¢p vién véi nhiing v khi t01 tAn nhét;... — thi cum tir “san pham
thanh cong” danh dé miéu ta chic chan khong phai van dé ban cai.

Va d6 1a nhimng diéu chinh xac vé diép vién 007. K& tir nam 1952, khi Ian Fleming xuat ban
cubn sach dau tién vé diép vién James Bond v&i mat danh 007, “san pham” nay ludn 1a tim
diém cha ¥ cta moi ngudi. Chuyén vé James Bond con duoc hing EON Productions khai
thac va dung thanh 21 b phim.

Cung v6i thoi gian, hinh anh James Bond tré thanh biéu twong cua nganh giai tri thé gi6i -
mot trong nhitng ngudi hing phiéu luu mao hiém thanh cong nhat tai Hollywood . R rang
James Bond khong khac biét miy so véi nhitng chiéc 16p xe Goodyear hay ca phé Folgers:
James Bond 1a m6t nhan hiéu thuc su.

Vay chiing ta c6 thé rat ra duoc nhimng bai hoc kinh doanh gi tir “san phdm thanh cong
James Bond” nay cua nganh giai tri?

Bai hoc kinh doanh 1: Mgi san pham/dich vu déu cin dwoc cai tién

Ngay ca nhitng san pham/dich vu hoan hao nhét ciing can dugc cai tién lién tuc. “Co khi
chung ta thay d6i chat lugng, thay d6i bao bi, mau ma va c¢6 khi 14 tit ca”, chuyén gia hang
dau trong dich vu khach hang Paul Kowal tai hing tu van kinh doanh va dich vu khach hang
Kowal & Associates Inc., cho biét.

“Aunt Jemima c6 thé 1a mét vi du kinh dién”, Kowal gidi thich rﬁng trong khi céc cong thuc
ché tao banh kép cua hang Aunt Jemima khong thay doi trong nhi€u ndm qua, thi nhin hi¢u
Aunt Jemima dugc cap nhap ba dén bon lan trong mot nam dé thu hat cac khach hang tré
tudi.

T4t ca cac bo phim vé James Bond déu rat thanh céng béi vi ching tuan theo mot yéu té goi
1a “cong thirc thoi gian va hanh dong”. Dleu gi bat bién d6i voi Bond? Hanh dong, phu ntr,
mao hiém, vii khi ti tan - ching lun xuat hién trong moi cudn phim va sach vé diép vién
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007. DPiéu gi thay d6i? Thoi gian. Moi thu déu duoc cap nhap theo su tién trién cua thoi
gian. Khong cé cudn phim nao cé ndi dung xdy ra vao thoi qua khu, tat ca déu ¢ thi hién tai.

Trong hoat dong kinh doanh, ban hay sir dung cong thirc nay. Diéu can duy tri bat bién: chat
lugng dich vu, ti€p xtic cd nhan va phan h6i nhanh chéng. Di€u gi can thay doi: bat ké dicu
gi c6 thé khién san pham/dich vu cia ban tr¢ thanh 161 thoi.

Bai hoc kinh doanh 2: Pirng bao gio' quén nhirng khach hang c6t 16i

Barbara Broccoli, nha san xuit nhiéu bd phim ndi tiéng vé diép vién 007, ké voi tap chi IF
Magazine rang khi 1én ké hoach 1am bo phim méi, ong di nghi rat nhiéu vé bo phim trudc
do Die Another Day. Mac du, bé phim nay thanh cong kha 16n nhung nha san xudt van cam
thay c6 diéu gi d6 khong 6 6n, c6 qua nhleu yéu té tuong tuong, chang han nhu Bond 1ai mot
chiéc xe tang hinh. Thé 1a Broccoli quyet dinh san xuat bd phim méi vai it tinh phi thuc
hon, trung thanh véi nhitng gi ma cac cudn sach va mot sé bd phim trong quéa khir vé James
Bond da thé hién.

Tuy nhién, Broccoli khong ch gang thay d6i hoan toan nhiing gi Ve James Bond da dugc
moi ngudi yéu mén dé lam lai tir dau. Cac bo phim méi cta éng van cé rat nhleu thiét bi
cong nghé hién dai, chi c6 diéu no thuc té hon ma thoi. “Va doé la mot diéu tot” , Peter
Shankman, CEO cua hing dich vu PR, Geek Factory va 1a tac gia ciia nhiéu cudn sich PR
(Giao té cong cong), cho biét.

Peter Shankman néi: khi cac cong ty cai tién san pham/dich vu, hdy nhé rang chinh cac fan
h&m mé moi la nhiing nguoi dem lai thanh cong cho ban. Bung bao gi¢' quén ho. Ban hay
luén 13y ho 1am tdm diém va xac dinh mong muén, nhu cau cia nhimg khach hang nay.
Khau sung ctiia Bond c6 thé nhé hon va chinh xac hon, song Bond van dit né dudi chiée gbi
cua minh.

Bai hoc kinh doanh 3: Giao tiép bing ngén ngir ciia khach hang va tranh ding nhirng
tir chuyén mon khé hiéu

Néu ban khong biét cach giao tiép v6i cac khach hang, thi ban c6 néi nhiéu dén dau, ho
cling s€ khong bao gid nghe ban. “Bond ludn néi chuyén theo cach thuc giao t1ep rat doi
thuong pha lan sy hai hudc”, Lovas - sang lap vién AboutPeople, mot cong ty tu van chuyén
vé gitip & cac cong ty va ca nhan - néi, “Trong hoat dong kinh doanh cua t6i — dé dao tao
cac chuyén gia trong linh vyc tai chinh - ching t61 nhan ra 62 tr va cum tir chuyén moén
khong bao gi¢ nén ndi véi cac khach hang”.

Lovas khuyén cac chu doanh nghiép nén giao tiép theo cach cung suy nghi voi khach hang
st dung nhitng ngdn tur nhat quan cho du la qua dién thoai hay trén vin ban gidy to, dac biét
can tranh nhitng thuat ngir chuyén mén khé hiéu.

Bai hoc kinh doanh 4: Hinh anh nhit quan va xuyén sudt
TAt ca ngudi xem déu hao hirc chd dén bit cir bo phim nao vé James Bond. D6 1a 1y do tai

sao mot ndm trudc khi phim Casino Royale dugc trinh chi€u, c¢6 rat nhiéu tranh ludn vé nam
dién vién Daniel Craig s€ thu vai James Bond. Daniel Craig c6 mai toc vang vdi doi mat
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xanh. Khong giong v4i cac nam dién vién trudc ddy. Con rat it ngudi biét vé Daniel Craig.
Chi mot s6 nh¢ Craig trong bd phim Road to Perdition. Trong bo phim nay, anh vao vai nha
tho dong thoi 12 ngudi con trai tim than ciia mot linh danh thué Sylvia. Cho du Craig da
ting 13 ai ching nita, thi cc fan ciia James Bond déu cam thay anh khong phai 1a mot dién
vién Iy tuong dé thi vai nay.

Kowal giai thich viéc nay theo cach sau: “T6i nghi rang viéc nay la d& hiéu. Thinh thoang
ban phai thay d6i dé thu hit cac khach hang méi. D6 1a 1y do tai sao cac nha lam phim di nd
lyc thay doi nam dién vién chinh dén 6 1in. Nhung moi ngudi déu yéu thich cam giac on
dinh va vi viy nén duy tri mot hinh anh James Bond nhit quan. Hinh anh san pham xuyén
sudt 1a rat quan trong”.

Bai hoc kinh doanh 5: Hiéu ré nghé thuit giao tiép trong kinh doanh

Trong mot by phim, khi Bond bi tr6i chdt vao ban va trudc mat la mot may chiéu laze sin
sang phong thang vao nguoi, ké thu cua Bond 1a Goldfinger noéi: “Bond, hay chuan bi noi
101 cudi cung di”.

“Anh muodn t61 nodi gi?”, Bond di€ém tinh hoi lai.
“Chang muodn gi, t6i chi muon cai chét cua anh”, Goldfinger dap lai.

Sau do, James Bond hé mé mdt vai bi mat va cho rﬁng khong chi c6 anh ta biét rd ma con ¢o
mot s6 dong nghiép nira ciing biét. Diéu nay du dé giir cho Bond du:cc tiép tuc sébng. Nhitng
kiéu thuong luong nhu vay ban thuong thiy trong cac b phim vé James Bond. Bond lu6n
tim ra mot yéu t6 thich hop nao d6 vao thoi diém can thiét. D6 co thé 1a thong tin hay diém
yeu ctia d6i thu dé dat duoc muc dich minh mong mudn.

Céc chu doanh nghi¢p ngay nay ciing thuc hién nhiing cong viéc twong ty nhu vdy hang
ngay, chi c6 diéu la qua email hay tai mot cudc hop, chir khong phai diung trude ké sat nhan
v4i sing may trong tay nhu James Bond. Viéc c6 kha nang dé xuat mot didu gi d6 dé thu vé
nhimg két qua nhu mong muén 14 rat quan trong trong kinh doanh.

D6 14 1y do tai sao McDonald thuong xuyén hop tic véi cac hang phim va nha san xuat do
choi dé tao dung nhimng gia tri 1én hon trong Happy Meals (Bira an hanh phiic) - mot khau
hiéu quan thudc cta hing. Cac bo phim vé James Bond thuong xuyén hop tic voi rat nhidu
nha san xuat khac nhau. Trong Casino Royale, rugu martini cia Smirnoff, 6t6 ciia Aston
Martin va dién thoai camera cua Sony Ericsson.

Pbi véi Bond, bang nghé thuat giao tiép tuyét voi anh di ctru duoc mang séng cia ban than
va ¢ khi 1a ca sy ton tai cua thé gidi. Tuong tu nhu vay, ddi v&i mot cha doanh nghiép,
giao tiép hidu qua co thé tiét kiém duoc tir thoi gian cho dén tién bac va tham chi 1a ctru
séng ca cong ty.

Bai hoc kinh doanh 6: Xay dung mang luéi cic mdi quan h¢

Mot trong nhiing tinh cach khién Bond tr¢ thanh diép vién vi dai nhat thé gi¢i d6 1a kha nin
thiép 1ap mang ludi cdc moi quan h¢. Vi du, khi Bond (do Pierce Brosnan thu vai) tim kiém
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loai vii khi vé tinh GoldenEye bi mat tich trong bd phim GoldenEye, anh ghe¢ qua St.
Petersburg, sir dung mot dia chi lién lac cua CIA dua cho aé gap g& trum mafia Nga -
Valentin Zukovsky Qua Valentin, Bond tiép xtic voi ngu:orl dung dau mot to chire toi pham
0 Nga dé thu thap nhiing thong tin quan trong. Ctr thé, dan dan Bond tim ra d¢au mdi can
thiét.

Yéu t6 quan trong ¢ chd cho du 1a v6i nhitng dong nghiép than can nhu M, Q, Felix hay
trong nhu:ng moi két giao méi voi nhimg con nguoi xa la, Bond lu6n biét 16 tim quan trong
ctia viéc hiéu moi ngudi, ludn gitr mbi lién lac va khong ngai tiép can dé co dugc thong tin.
Diéu nay ciing bd ich véi bit c ai trong thé gidi kinh doanh. Phong thuong mai va cong
nghiép dia phuwong co thé gitip ban lién hé vai ai d6 tai mot t6 chirc phi loi nhuan dé c6 duoc
mot s6 thong tin quan trong.

Bai hoc kinh doanh 7: Luén chu dong va tién phong thuc hi¢n

Lovas tin rang thé gi¢i dugc chia thanh 2 nira: thir nhat d6 1a nhimg ngudi ludn tién phong
hanh dong va tha hai la nhimg ngudi bi dong phan ung lai. “Nhiing nguoi chu dong s€
nhanh chong quyét dinh d€ di dén hanh dong, con nhiing nguoi bi dong ludn chén chur va
can nhac”.

O day khong c6 nghia, Lovas mudn chi trich nhitng CEO hay cac chii doanh nghiép bi dong.
“Ho chan chir boi vi ho mudn chic chin rang minh hoan toan dung trude khi hanh dong”,
Lovas gidi thich, “Bond 12 mot hinh mau 1y tuéng cho ca hai boi vi anh luén hanh dong
trude va dong thoi d6 ludn 1a nhitg hanh dong chuan xac nhat”.

Co thé théy rﬁng, moi cong viéc Bond thyc hién déu dat dugc két qua my man. Nhung do 1a
trong phim truyén con trong thé giéi kinh doanh thyc, ching ta khong phai 1a nha viét kich
béan co thoi gian suy ngdm va tu xép dit cac tinh tiét dé dam bao rang quyét dinh cta ching
ta 1a chuan xéac nhat.

Mic du vay, nhing triét Iy va phuong thirc hanh dong ciia Bond vén la nhiing bai hoc tht vi
c6 thé ing dung vao cac chién lugce kinh doanh. That hiém khi mgt bi€u tugng ctia nganh
gidi tri the gidi lai c6 thé dem dén nhiéu bai hoc quy gid nhu vay.

Theo bwportal

44. Sw phat trién ciia Product Placement (PP) trong hién tai va twong
lai

PP (quang céo thuong hiéu trong dién anh) khong phai 1a mot hinh thirc k§ thuat gi cao cip
trong phim anh, no 1a viéc sap xép dé hinh anh vé san pham xuat hién cung lic v&i mot sb
canh quay nao d6. Du dién anh da xuat hién tir nhimng nam 1890 nhung sy xuat hién ctia PP
mo&i chi bat ddu tir nam 1982, tire 1a gan mot thé ky sau PP m&i trd nén quen thudc véi cac
nha marketing.
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Nhitng ngudi ham md bo phim “Arrested Development hian van con nhé bdi canh noi dién
vién Carl Weathers gap nguoi cha co van dé vé thé chat 1a Tobias, nguoi cha nay da dung
san pham ctia Burger King trong sudt b phim.

Ké lai qua trinh tim kiém tai tro cho bd phim, Weathers cho biét “To6i dd cd gang thuyét
phuc ban lanh dao Burger King tai tr¢g cho by phim mdi cua to61 va néu ho dong y thi Burger
King s€ 1a nha cung cap dong phuc cho dién vién trong phim”.

Trong bd phim nay, hinh anh ctia Burger King xuit hién ¢ khdp noi va day chinh 1a mot
hinh thtc PP (quang cdo thuong hiéu trong dién anh). Burger King cho phép céc nha lam
phim st dung hinh dnh cta hg trong mét khuén khd nhét dinh nham khong lam 1éch lac di
hinh tugng cta Burger King. Trong hién tai va twong lai PP 1a mot cong cu truyén thong
hiéu qua cho cac nha marketing trong viéc khién ngudi tiéu ding nhé dén san pham cua ho
mot cach thuong xuyén.

Su phat trién cua PP dic biét nd rd trong 2 ndm gﬁn day. Vao nam 2004, 2005, cac kénh
truyén hinh nhu ABC, CBS, NBC, FOX, UPN, WB da thuc hién hon 100.000 chuong trinh
PP, dem vé mot lgi nhuan khong nho cho doanh nghiép ctia minh. Theo khao sat ctia cong
ty vién thong PQ Media, PP da ting 1én 46% so v6i cac nam trudc day, chiém khoang 2 ty
d6 la My. PP da phat trién thanh rat nhiéu hinh thirc khac nhau bén canh PP phim anh truyén
théng, chung thadm nhap vao céc hoat dong hai kich, cho dén cac vo dién nhiéu tap, va ngay
céc bo phim chi don thuin néi vé lich st cia mot dia phuong.

Trong thyc té hién nay, cdc nha quang cdo truyén thong nhan ra ring vai trd ciia quang céo
da khong con 1a giai phap t6t nhat nhu trude ddy, ho tim cach phat trién cho minh mot chién
luge moi va PP 1a mot giai phap hop ly dé thay thé cho chién luoc quang co. Trong bai bao
nay, chung ta s& tim hiéu vé PP trong qua khw, hién tai va twong lai nhu thé nao, dic biét 1a
cac yeu to dan dén su thay d01 do. Chung ta ciing s& xem xét van dé: « Liéu PP c6 lam cho
cac nha tiép thi it quang cdo vé san pham cia ho hon hay khong?”

Su phat trién cia PP

PP khong phai la mét hinh thirc ky thuat gi cao cap trong phim anh, n6 14 viéc sap xép de
hinh anh vé san pham xuét hién cling luc v&i mot sO canh quay nao d6. Du dién anh da xuat
hién tir nhitng ndm 1890 nhung su xuét hién ciia PP m&i chi bit du tir nam 1982, tirc 1a gan
mot thé ky sau PP méi tré nén quen thudc voi cac nha marketing. Bét dau 1a sy thanh cong
cua by phim E.T do Reese’s Pieces thuc hién, bd phim nhan dugc sy tai trg 1 triéu USD tir
cac nha tiép thi khi ho mudn san phém ctia ho xuét hién trong by phim nay. Tu su kién nay,
PP da tr& thanh mot hinh thire kinh doanh day tiém ning va mang lai lgi nhuan hon 1 ty
ddla moi nam.

Vé su phat trién ctia PP trong hién tai, Patrlck Quinn, CEO cua PQ Media cho rang “Trong
nhimg nam trudc thap nién 90, PP trén truyén hinh di bi lam dung qua mirc khién cho hiéu
qua cua no6 ngay cang kem di, thiéu di sy sang tao, nhiing chlen lugc thyc hién dé bj di vao
16i mon. Tuy nhién vao thap nién 90 moi chuyén da khoi sic tro lai véi su xuat hién va phat
trién cua rat nhiéu hmh thirc PP khac, htra hen mot cudc cach mang trong truyén thong t1ep
thi. Vi du nhu sy xuét hién cua Seinfield&Snapple trong Junior Mints. Nhung diém nhin
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cua phuong phap nay la sy thanh céng ctuia chuong trinh Servvior nam 2000 khi mang lai
doanh thu l6n cho céc nha san xuat thong qua su tai trg ciia cac doanh nghiép khac.

“Chuong trinh nay dugc thuc hién bdi 6ng Mark Bunett nhung 6ng da gap kho khan trong
viéc tim cho minh m{t nha tai tr¢ chuong trinh. Bay gio CBS da khong thanh cong trong
viéc tai trg cho chuong trinh “Must See TV” vao mdi ti thir ndm, nén ho quyét dinh tai tro
cho chuong trinh “Survivor”. Theo nhu thoa thuan, Burnett thuyet phuc CBS tai tr¢ cho
chuong trinh bang hinh thirc 14 céc phan thudng ctia chuong trinh déu 1a san pham cia CBS.
Két qua da mang dén mot su hop tac thanh cong, Survivor trd thanh chuong trinh ni tiéng
con CBS da khong ngimg ting nhanh doanh sd.

Quang céo va PP diéu giéng nhau & chd phai doi cho dén khi cac nha marketing thiy duoc
bang chimg vé su thanh cong thi cac khoan tién méi duoc rét xuéng dan dan nhiéu hon.
Hién nay céc chi phi gianh cho viéc PP duoc dau tu v6i nhimg khoén tién rat 16n va dugc
tién hanh trong dai han. Mot vi du dién hinh 14 bo phim “The Apprentice” d rat thanh cong
vé mit doanh thu. Bén canh viéc Donald Trump phai tra cho ho mot khoan chi phi trudc khi
c6 dugc mot doan quang cdo nho trong doan nghi cua bd phim, ngoai ra ho con nhan dugc
su tai tro cia Burger King, Sony, Verizon, Vista, cac doanh nghi¢p nay phai trd cho ho 2
triéu do la dé c6 thé két hop san pham véi budi chiéu.

Tuy nhién chung ta cling nén cén nhic dén cac vin dé sau trude khi thue hién PP cho san
pham ciia minh: thong diép ciia san pham c6 phi hop véi ké hoach PP khong, chi phi thuc
hién, thoi gian thyc hién lic nao 1a hop 1y nhat va no ¢6 hiéu qua hon cac giai phap truyén
thong khéac hay khong.

( LANTABRAND — suu tam va lwge dich tir arstechnica.com)

45. Chia khoa cho mot dich vu siéu viét

Khéng c¢6 mot dich vu tuyét voi, cong ty ban s€ chim ngdp trong nhiing khé khan khi méi
bét dau kinh doanh. Vay diéu gi tao nén mot dich vu thuc su xuat sic? Trong nhiéu truong
hop, cac cong ty thuong chu trong dén viéc xay dung nhing ké hoach kinh doanh va tiép thi
thich hop, nhung khi bat tay vao viéc, ho méi nhén ra rang do6 khong phai la van dé chinh,
ma van dé chinh lai nam & chd chat luong cua dich vy. V6i mot dich vu t0i, thi viéc chi tidu
tién cho hoat dong tiép thi cling giéng nhu d6 rugu xudng giéng sau, hoan toan lang phi.

I. Ba chin kiéng ciia mdt dich vu tuyét voi

Giéng nhu mot chiée kiéng ba chan, chét luwong dich vu ctia cong ty ban s€ phu thudc vao ba
yeu to co ban. Do 1a dung lac; trung thanh véi cac cam két va chinh truc.

1. Dung luc
Ngay nay, trong mot cong dong “Toi mubn nd ngay bay gid!”, tinh ding lac ¢6 thé 1a con at

chu bai cta cong ty ban. Qua vay, rat nhiéu cong ty duong nhu khong ton trong thoi gian
Trang 109




Cic vin dé Marketing hién dai

cua khach hang. Trong mét nghién ctru gan day cua hang Jupiter Research, 33% trong tong
s6 cac cong ty internet dugc didu tra phai méat dén 3 ngdy hay tham chi lau hon dé tra 1oi
mét email cua khach hang dé nghi gitp d5. Hay cudc diéu tra cia hang Portland Research
Group cho thiy rang trung binh khach hang phai goi dién dén cong ty 2,3 1an trude khi van
dé cua ho duoc giai quyét.

2. Trung thanh véi cac cam két

Ban c6 thé c6 mot logo t¢ hai va khau hiéu kinh doanh nham chan, nhung néu ban luén
quyét thuc hién tét nhimg gi da tuyén bd, ban s& thanh cong. Trung thanh véi cac cam két,
cong ty cua ban s€ tao dung dugc mdt hinh anh kinh doanh than thién, vi lgi ich ctia khach
hang va vuot khoi cai bong cua sy nghi ngd. Tir day, ban c6 thé mong doi nhing lan giao
dich mua sdm lap di 1ap lai, nhiing 101 truyén khau tich cuc vé dich vu cua minh.

3. Chinh truc

Khach hang ngay nay dang kho tinh hon bao gio hét, ho khong con dé dang tin tudong cac
nha cung cp nita. Co thé don ctr mot vi du vé su sa ngd dao dirc kinh doanh ciia cic cong ty
trén thi trudng ngay nay:

- Vao nam 2005, hang phim Sony Pictures Entertainment dé khuyéch truong cac bo phim
ctia hing d trich dan 1&i tan dwong ma theo ho 1 ctia nha phé binh dién anh thudc to bao
The Ridgeview - David Manning. Nhung trén thuc t& vao thoi diém do6, to bao The
Ridgeview khong c6 bt cir nha phé binh dién anh nao nhu vay. Sony da bi budc phai tra 1,5
triéu USD dé dan xép vu kién vé hanh vi gian dbi nay.

Pé tranh nhiing sai 1am nhu vay, ban can duy tri mot chuan muc dao dirc nghé nghi¢p cao
cho cac nhan vién; do cting 1a 1y do cho su ton tai cia by Quy tac dao duc ti€p thi kinh
doanh du¢i day.

B6 Quy tic dao durc tiép thi kinh doanh
> Ludn rd rang va trung thuc trong cac giao tiép tiép thi.

> Khong bao gio ¢ y danh lira hay gay hiéu 1am cho cac khach hang. Néu ¢6 viéc dang

tiéc nhu vay xay ra, hiy xin 1i ngay lap tirc.

Cung cép day du tit ca nhimg thong tin co gid tri.

Ludn ton trong su riéng tu cua cac khach hang.

Khéng gy ap luc budc khach hang phai str dung dich vu, dé ho duogc thoai mai trong

quyét dinh mua hay khong mua,va tén trong quyet dinh nay cua ho.

> Chiju trach nhiém cho cac san phdm cia minh néu ching khong dugc dam bao nhu
nhimg gi da cam két.

> Luén lang nghe nhiing nhu cau va mdi quan quan tdm cia cac khach hang, va nd luc
hét minh dé dap ung cac yéu cau do.

» Ludn don nhan va luu gilr cac 101 phan nan, va cac binh luén so sanh.

> San sang chiu trach nhi¢m trudc cadc hanh dong cua minh.

YV VV
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Ding dé quang thoi gian nhiéu nam xay dung hinh anh cong ty bi x6a sach chi trong choc
14t boi mot sai lam dao duc kinh doanh. Ban can quan triét bo Quy tac dao duc tiép thi kinh
doanh nay t6i tit ca cac nhan vién va dam bao rang ho hiéu 15, coi day nhu bo khung cta
moi hanh dong.

II. 7 sai lAm dich vu khach hang 16n nhit

Trén con dudng tim kiém nhirng dich vu hang dau thé gidi, s& rat hiru ich néu ban tim hiéu
céc sai 1am phd bién nhét trong kinh doanh dich vu ngay nay.

1. Khong thyc hién dang 1oi hira - D6i voi mot dich vu wu viét, ban can thuc hién dung
nhimg gi da hira. Néu d6 1a “Toi s& goi lai cho ban vao ngay mai voi cau tra 10i cu thé” hay
“To1 s€ guri thu trong ngay hom nay”, ban hdy lam dung nhu vay.

2. Khong thé hién su quan tim chu ddo — 68% sy ra di ciia cac khach hang 1 do ho cam
thdy minh dugc phuc vu tan tinh. Phan 16n cac khach hang khong mong doi nhan duogc
nhiing giai phap ngay tic khic cho van dé cua ho, nhung ho thyc sy chd doi su quan tdm
chu déo tir phia ban.

3. Pén nhan nhiing chi trich trén phuong dién c4 nhan — Néu c4 nhan ban d6n nhan con gian
d@r ctia khach hang, ban s€ kho kiém ché ndi tinh cam. Do vay, hdy coi day la van dé chung
cua ca cong ty va ban chi 1a nguoi truc tiép cung khach hang ban bac tim céach thao go.

4. Danh qué nhiéu thoi gian cho nhiing nha phan nan kmh nién — Mot vai nguoi sé khong
bao gio cam thiy hai long véi dich vu cua ban. Dimg mét thi gid véi nhitng nguoi nay dé
tap trung vao nhiing ai ban co thé giup dd.

5. Dya quéa nhiéu vao voicemail — Cac khach hang danh thoi gian dé lién lac v6i cong ty ban
déu muon dugc tiép xuc véi nhitng con ngudi “bang xuwong bang thit” trong cong ty chi
khong phai véi cong nghé.

6. C ging gianh phan thing trong cudc tranh luan véi khach hang — Viéc tranh ludn véi
khach hang luén 1a m¢t hanh dong khong thich hop. Ban c6 thé gianh phan thang nhung ban
s€ danh mat khach hang.

7. D61 ngii nhan vién khong dugce dao tao thich hop — Céc trung tdm dién thoai khach hang
ctia nhirng hing dich vu tai chinh tai My 1a noi dap ung cao nhit cac doi hoi tir phia cac
khach hang, song dé c6 dugc diéu nay, cac hang da pha1 danh ra 180 gio dau tién dé dao tao
nhan vién va danh ra 7 gio trong moi nam tiép theo dé cung cip cac kién thirc cap nhap.
Li¢u cong ty ban da quan tam nghiém tic téi viéc dao tao cac nhan vién dich vy khéch hang
chua?

II1. Tiép thi giir cira hay bién thong tin thanh mot cong cu tiép thi

Vé co ban, mot nha tiép thi giit cira ¢6 trach nhiém don gian hoa cudc sdng ctia khach hang
bang viéc cung cép cho ho cac thong tin ¢6 gia tri. Budc dau tién dé tré thanh mot nha tiép
thi giir cira thanh cong d6 1a cung cép nhiing cong cu tiép thi dugc in 4n trén gidy to hay dwa
1én mang. Bao gom:
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» Bang danh muc cac cau hoi - tra 101
> Cudn gioi thidu thong tin chi tiét
> Ban liét ké céc dia chi can lién hé
> Hudng dan mua sim

Mot bo cong cu ti€p thi gilt ctra khac dugce goi 1a cac cong cu lién quan téi ngudi mua.
Chung duogc thiet ké dé tao ra cac cudc doi thoai voi thi truong cua ban, bao gom:

» Nhirng cudc dién thoai sau ban hang
» Cac dien dan khach hang truc tuyén
» Cac cong cu doi thoai tuong tac

Budc tiép theo cho cac nha tiép thi giit cira 1a hanh dong dé tro thanh mot nha tiép thi giir
cua thuc thu. Bé dat dugc muc ti€u nay, dau tién ban can tim hiéu cac thong tin chung ma
khach hang s€ can dén. Hay tu dat ra cho ban than ban nhitng cau hoi nhu:

> Tai giai doan nao trong quy trinh mua sim khach hang s& bdi rdi nhat?

> Ho thiéu nhimg thong tin nao?

» Nhiing cau hoi nao cta khach hang ma d6i ngii nhan vién dich vu khach hang cua
cong ty thuong gap kho khén khi tra 161?

Sau d0, ban thiét ké nhiing cong cu dé nhan ra cac thong tin ma khach hang can nhét va t6
chirc co cdu dé dap tmg. Vi du, phan nao ban s& thué ngudn luc bén ngoai thuc hién va phan
nao do chinh céng ty ban ddm nhan, ban co thé xay dung mot slide PowerPoint slide miéu ta
chu d& nay mot cach chi tiét.

Cubi ciing, chinh chat lwong méi 13 cong cu quang céo tot nhét trén thé gidi. Dé cac chién
luge tiép thi duoc thanh cong hoan hao, dich vy ban cung cap phai dam bao mot chit luong
t6t nhat nhu ¢6 thé. Hay tap trung vao viéc cung cap mot dich vu hoan hao, sau d6 méi quan
tam t6i cac chién lugce tiép thi va quang ba.

(Dich tir Customer Service Manager - bwportal)

46. Xay dung thwong hiéu trong ky nguyén so6

Dién dan Thu:ong hiéu toan cau 2006 (GBF) vira dugc to chuc tai Singapore, vao ha1 ngay 6
va 7-11, 1a 1an hoi ngd dic biét ciia 14 tén tudi 1én c6 tim anh hudng trén thé gisi vé van dé
thuong hleu.

Céc dién gia di mang dén cho hon 600 dai biéu tham dy dién dan nhimg bi quyét giup xay
dung thuong hi¢u thanh cong cung nhiing nghién ctru, ly gidi va du bao su canh tranh ma
cac thuong hiéu s& phai d6i mit trong twong lai. Trong s6 cac dién gia, ba Faith Popcorn,
chuyén gia hang dau thé gidi vé du bao xu hudng phat trién thuong hiéu voi ty 1& du doan
thanh cong 1én dén hon 95%, di dé cap dén nhirng nhan t6 va xu hudng toan cau anh huong
dén viéc xay dyng thuong hiéu trong 10 niam t6i. Dy bao duoc duc két tir nhitg nghién ctru
ctia hon 95 chuyén gia du bo va hang trim cong tac vién cia T6 chirc Trend Bank. Cac dy
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béo nay huéng dén tang 16p tiéu dung thanh thi voi cach goi mo van dé theo 16i tu duy hé
thong, dua vao nhitng trao Iuu song dang bi chi phdi boi tién b cong nghé va khoa hoc.

Vian hoa “clicking”

Ky nguyén cta k¥ thuat sd s& chiém phéan 16n cac vi tri tiép xiic 1y tuong ctia ngudi tidu
dung. Chang han trang web MySpace hién c6 hon 50 triéu nguoi dung, moi ngay lai co
thém 160.000 thanh vién méi. O Trung Qudc moi tuan hién c6 hon 1,2 ti tin nhan qua dién
thoai.

Theo nghién ctru cia RMG Connect, c6 khoang 50 kénh tuong tac chi dao vay quanh ngu:m
tiéu dung trong doi séng k¥ thuat s6. Cac “thuong dé” gan nhu chi can mot dong tac nhap
chuét (click) trén may tinh 13 c6 dugc nhitng thong tin, dich vu can tim. Ba Popcorn goi do
la van hoa “clicking”.

Ban chét cia vin dé nay, theo ba Popcorn, 13 do ngudi tiéu dung ngay cang c6 xu huéng
mubn ngéi mot chd nhung c6 dugc moi thir. Ho thich cam gidc dugc soi roi moi thur trén
man hinh may tinh, thich dugc che chd nhu ¢ trong mét cai kén, an toan, Am cung nhung
V?ln thé hién duoc cai toi ciia minh trong thé gi61 40 nho strc manh cong nghé¢ cia ky nguyén
sO. Vi thé cac trang web, blog, chat va vo so cac cong nghé true tuyen khong day khac da va
s€ gitp nguoi tiéu dung du ng01 tai nha van c6 thé 1am dugc rt nhiéu viéc nhu: mua sim,
gap g0 ban be, tro chuyén, tu van, tim kiém thong tin, nghe nhac, gidi tri, hoc tap... Diéu nay
s€ lam cho ho ngay cang thu dong va 1¢ thudc vao van hoa “clicking” hon.

Tuy nhién, chinh sy 1¢ thudc qua 16n vao cong nghé thong tin lam cho con ngudi ngay cang
¢6 xu hudng lanh dam hon do it tiép xtic xa hoi. Mot nghién ciru & My tir nam 1985-2005
cho thdy moi ngudi ngay cang c6 it ban “tim giao” (chia sé, thd 16 nhirng thong tin ca nhan
v6i nhau). Ho ¢ nha nhiéu hon vao thoi gian khong lam viée, sb lwong ngudi dén nha hang
va khach san giam xudng, thoi gian tham gia cac sy kién van hoa giam 12%, thoi gian danh
cho cac vat nudi tang thém.

Tiéu dung bang “truc giac”

Xu hu:orng tiép thi trai nghlem thwong hi¢u thong qua nam gidc quan cua ngu:orl tiéu dung
(nghe, thay, so, ngri va ném thir) dang dugc st dung rong rdi va mang lai nhiéu két qua cho
cac thuong hiéu 16n. Song, tinh hinh cho thiy loi thé nay kho co thé kha dung mai. Trong
twong lai khong xa, khi ngudi ti€u dung c6 co hoi lua chon hang tram, hang ngan thuong
hiéu trong cling nganh hang, kém theo d6 1a vo sb nhimng 16i moi quyén rii, loi ich hap dan
nhd cong nghé tiép thi ba chiéu (3D marketing)... viéc xdy dung thuong hiéu s& doi hoi sy
chuyén nghiép va sadng tao cao hon, sy hoan hao vé dich vu va san phém 0 moi luc, moi noi.

XAy dwng thwong hi¢u trong ky nguyén sb

Va ba Popcorn cho rang trong bdi canh d6, xu hudng tidu dung bang truc gidc s& dan dat
nguoi tiéu dung khi ho dung trude qua nhleu su chon lya nhung lai chua c6 trai nghiém. De
canh tranh trong mot thoi dai nhu thé, mdi thuong hiéu phai giong nhu mot “bang chir n6i”

cho ngudi mu, phai 1a mét chuyén gia hang dau c6 kha ning cung tng giai phap t01 uu bang
cach doc chiém mot lgi ich cbt 16i. Cac thuong hiéu ciing phai nhanh chéng ndi 1én bang
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nhirg chwong trinh truyén thong tong luc c6 tinh twong tic cao, lién tuc lam mai hinh anh
va don dau nhiing trao luu tiéu dung méi.

Phéan khuc lai nhém khach hang

Céc nghién ctru cho thay xu huéng ty 1€ phu ni doc than, co sy nghiép, co thé luc s& ngay
mot ting. Tat ca nhimg thay d6i nay tao nén ciu tric cic nhom tiéu ding méi. Chang han,
mot thuong hiéu mudn phan khic nhom khach hang muc tiéu cua minh 1a phu nit, khi d6 sé€
phai phan khuc thanh cdc nhém: phu nir quyen luc, phu nir 1am viéc, phu nlt cham soc gia
dinh, phu nir doc than, phy nit khéng mudn c¢é con, phu nit dan toc thiéu sd.

Bén canh d0, su gia nua vé dén sb tai cac qudc gia phat trién, va sy trdi day cua cac qudc gia
dang phat trién thong qua loi thé dan sb tré da cho phép cac chuyén gia du bao rang: s& bung
nd viéc sinh con. Khi d6, nhiéu thuong hiéu s& chuyén huéng va mé rong dau tu cho nhém
tiéu dung “baby boom”. Thém nira, cac nghién ctru ciing cho thdy 12 nam giéi ngay cang
dam nhan nhiéu cong viéc cia phai ntr, ho tyr mua sam, nau an, ty cham soc con cai va ciing
sir dung m¥ pham nhiéu hon. Néu nhu thé, liéu thong diép tiép thi cho nam gidi c6 can mém
mai hon trong twong lai?

Thwong hi¢u cia cong dong

Hién nay gan 3 ti nguoi trén hanh tinh van dang sdng & mirc nghéo doi, trong d6 ngudi tidu
dung thudc dién nghéo (thu nhap dudi hodc bang 2 d6 la My/ngdy) dang tang lén. Nguoi
tiéu dung dang va s& quan tim nhiéu hon dén trach nhiém cong dong ciia cac thuong hiéu.
Tinh thuong, su chia sé v6i cOng dong, nhiing nguoi nghéo, nan nhan thién tai, chién tranh
s& 1a chui ¢ danh manh vao cam xuc va 161 kéo nguoi tiéu dung.

Céc chuong trinh tai tro cong dong ma cac thuong hiéu 16n dang dau tu rit manh dang can
c6 su cam két that sy chan thanh. Bill Gates timg ndi rang san phdm cua 6ng s& nham dén
ngudi c¢6 mirc song 2-3 d6 la My/ngay. Ngan sach cho cam két ay khoang 3 ti do la
M§/nam. Hay nhu cau chuyén cta 30 tong giam dbc hang dau cia My da cung thiét ké mot
cam két gitip chinh phi1 ddi phé t6t hon véi cac thién tai, tham hoa.

S& co rat nhidu cong ty phai cam két v&i cd dong, cong dong vé muc lgi nhuan hang nam
dong gép cho cong dong. Cac doanh nghiép phai hanh dong cu thé dé bao vé mdi truong
thong qua hé théng xir 1y nudc thai; tai st dung rac thai do chinh san pham cia doanh
nghiép tao ra. Doanh nghiép ciing phai c6 nhirng chinh sach d6i dai nhan sy tot, boi diéu
nay s& dugc cac to chirc bao vé ngudi lao dong dua vao tiéu chi danh gia hinh anh cta mot
thuong hi¢u manh.

(Theo TBKTSG)

47. Thi trwong truyén thong di dong liéu cé thu hut dwoce sw dau tw
hay khong?
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Trong nam ngoai, doanh thu mat hang MP3 player 1én t&i 4,23 ti dola. Mot ntra gidi teen
cua My co trong tay mot chiéc MP3 player (véi kha ning xem duoc video 1a mot tidu
chuan). Va trong s0 2 ti chiéc dién thoai di dong dang sir dung trén toan thé gidi thi c6 toi
236 triéu chiéc hién gid da co cong nghé 3G, co thé xem video.

Ban c6 thé goi 1a “mini media market”? Nhung trén thyc t€, cé thé n6é khong hé “mini” chut
nao!

Ban c6 thé goi lai nhitng 4m thanh ctia qua bom kinh té dugc tao ra trong khoang thoi gian
ctia thién nién ky nay. D6 1 cudc canh tranh cta cac hang di dong trén toan thé gidi co do
phén giai 3G cho mobile video va da phuong tién. Do la truong hop cua Hutchison,
Vodafone, Deutsche Telekom, Teleofonica va cac hing khac. Cac t6 chie nay déu mudn trd
thanh thi trudng lién lac 16n nhét trong thé ky moi.

Trong mt vai ndm, ho da cé tdi vai ti d6 la va hinh anh cia di dong thi dang dan dan mo di.
3G duong nhu 13 mot cong nghé duoc wu tién trong s rit nhiéu cic chirc nang khac cia
mang ludi khong day. C6 thé chung ta s& thdy 3G va cac nén tang khong day s& hd tro cho
nhau hoic c6 thé ching ta s& c6 mot dang cua “intermodal competition” gidng nhu FCC da
tao ra.

Nhung hiy xem d6 ¢ phai 1a cach tiép can cua thi trudng mdi? Tat ca nhimg con song vé
may moc da tr¢ thanh mot dong sudi - dién thoai di dong, iPODs, Blackberries — da két hop
v6i nhau boi cac dich vu dang ky thué bao twong tac 1dn nhau. D6 chi 1d mot phan cia thi
truong san pham da phuong tién rong 16n hay 1a mot phuwong cach hoan toan méi dé tiép can
nguoi tiéu dung?

Xu hudng tir giao tiép trung tdm, ngan sach quang céo cho tdi thong diép da dién dan va cac
phuong phap marketing da bi danh bét boi Internet, TiVo, va cac may moc di dong. Chuyén
gia danh gia quang cdo TV da thong bao rang dang c6 sy thay d6i trong toan bd viéc danh
gi4 cac mdi quan hé voi sang tao A2/M2 (su danh gia da phuong tién vao bat ctr khi nao, bat
clr noi dau) va diéu nay s& tac dong toi cac phuong tién di dong va khong day.

Chao mung nam thuong mai cia phuong tién di dong. Apple’s iPod, Creative’s Zen va
Motorola Q dang thay doi phu:ong phap tiép thi ma da phuong tién dang su: dung, chung
nam mdt phan vai tro phat trién trong viéc dua video trd thanh mot cong cu tiép thi dic biét
tiép theo.

Mobile hién dang ngay cang dugc nang Ién trén nhidu phuong dién. ngoai tai Cannes,
France MIPCOM voi gidi thuéng The Mobile TV Screenings & Awards da thu hut duoc
235 nha sang ché tir 135 cong ty trén 30 nude khéc nhau.

Chu tich hoi dong quan tri Mobix Interactive, Matt Heiman n6i rang “di dong dang trd nén
thyc t& nhu Disney, Fox va 1a mot phan cua thé giéi da phuwong tién rong 16n dang tién vao
khong gian”. Trong nam nay, mot cong ty cua Ha Lan di chién thing trong Cannes Lions
Young Creative Film Competition vdi mot phan duoc dit vao san pham di dong Nokia phan
giai video N93.
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Tat nhién 1 moi ngudi déu mudn mang lai cho toan by khach hang mot chut hiéu biét vé
mini-video. Mgt cau hdi dugc dat ra 1a: Moi nguodi mudn gi va céi gi s€ khién ho tra tién cho
video trong may di dong?

Theo Tole Hart, giam d6c Gartner Mobile va Wireless thi “cai gia 10-15$/thang 1a qua dat”.
Nhung Hartn nhédn manh vao nhiing sy bién chuyén trong twong lai khi MobiTV va
Handango gioi thiéu mang di dong khong day toi Discover Channel, ESPN, ABC News,
Fox Sports va cac kénh khac voi gia 10$/thang. Voi sy phat trién nay, Hart no6i cho rang s&
“bat daa v6i nhitng khach hang sir dung mobile video tiém ning nhat trong mot khoang thoi
gian ngan”.

Cac nha cung cap dang say sua theo dudi phuong phap tham nhép va thu hat thi truong day
tiém ning nay. Bruce Gersh, nguyén pho giam doc phat trién kinh doanh cia ABC
Entertainment, noi: “Ching t6i di danh hon nira nim cb ging dé mobile video thich nghi
Vi tat ca cac loai hinh ma chung toi da tham gia: twong tac, nhac chudng, trd choi va bay
gi0 1a video. Chung t61 goi d6 1a clip-casting”

Mot yéu té quan trong nira la chinh sira video cho man hinh nhé. Céac nha cung cép dich vu
s& phai dua ra nhiing gi t6t nhat cta ho. Ngai Jim Ryan, phé chu tich ciia Consumer Data
Servicess tai Cingular Wireless noi: “Chung t6i tim kiém gi4 tri ciia minh trong twong lai.
Chung t6i khong thé chi dua ra gia 1& phi qua ciu ma con phai nang thém gié tri ciia no.”.
Liéu c6 thé du doan dugc khi thi trrong mobile video dugc chap nhan nhu mot hinh thirc
kinh doanh? Trong nhiéu nam, cac nha khoa hoc d3 dua ra du doan 14 mot man hinh chi 2
inch c6 thé thu hut duoc su chi ¥ cua bat ky ai.

Mot chiéc may tinh Apple véi duong day video iPod. O, d6 1a mot suy nghi ky cuc! Khi
dua san pham ra thi truong, Chu tich hoi dong quan tri Apple — Steve Jobs da tiét 16 bi mat
dang sau y tudong nay: “Vi s& c6 hang triéu nguoi trén thé gidi s& mua san pham iPod mai
nay dé nghe nhac n6 s& nhanh chéng trd thanh may xem video di dong thong dung nhat
trong lich su”.

Piéu tuyét voi cua loai may maéi nay, theo nhu The Wall Street Journal da chi ra, chinh Ia
video. Apple van coi dé6 1a iPod chir khong phai 1a iPod Video. Vi vay, video chi 1a mot
phan phu thém cuc ky tha vi. Khi ban tap trung su cht ¥ ctia ban vao man hinh nhé, ban ¢6
thé xem dugc video khi ban van budc di. Nhung hiy nhé chua ¥ tdi duong con duong trude
mat.

Nhitng khach hang da quen vdi Apple cung san pham may iPod va dich vu iTunes nén dan
lam quen v61 mini-video. Mobile video cung cap cho ban nhiing tin tirc thoi sy, tin thé thao
va cac thong tin kinh doanh ma khéng can phai két ndi véi TV nha ban.

Li¢u chung ta co thé xem tem thu video? Va liéu c6 mot ngay nao do6 no6 co thé dot nhép vao
cac nganh truyén hinh, cic chuong trinh phai tra phi? Cé thé lim. Diéu ma nganh truyén
hinh lo s¢ nhit 1a napsterzation ctua cac thanh phan video. Mot vai chi nhanh ABC da phan
d6i hinh thirc cung cap TV trong thoi gian dau cia Apple nhu Lost va Desperate
Housewives vi n6 c¢6 thé lam giam bét thi trudng cta ho.
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T6i ciing da timg vach ra trong dau minh nhiing con s6 thong ké nhu moi nguoi: trén gidy to
c¢6 vé nhu chi mot s6 ngudi sir dung mobile (khoang 5%) xem TV hay phim qua man hinh
dién thoai di dong nho, nhung lai kha quan trong theo nhu danh gia cuiia eMarketer. Nhung
lai c6 mot nghich 1y: eMarketer ciing bao céo rang loi nhuan tir mobile video s& ting véi
mot con sd khong 16 2200% tir nay cho t&i 2009.

Tién 1& cho sy bung nd coéng nghé vao thi trudng nguoi tiéu dung da duoc cing c¢b chic
chan Té1 mie do nao thi n6 s& 1a con duong méi dé t1ep can ngu:(n tiéu dung? “Chung toi
vé co ban ludn cb gang lam moi th that don gian dé dat duoc diéu d6”, Chu tich Digital
Media — Larry Kramer — n6i thém “chiing t6i dang ¢d ging dwa cac san pham giai tri cia
minh ra nhiéu thi truong dé biét dugc phan tmg ctia khach hang d6i v6i san pham d6 nhu thé
ndo.” Véi phan tich dg doan rﬁng c6 102 triéu mobile dugc hd trg TV broadcast trén toan
thé giéi vao ndm 2011 thi vién canh ting gia ¢6 phan 1a didu hoan toan co thé.

Con ban thi sao? Néu ban ¢6 bat clr y tuong gi vé nhitng diéu twong ty nhu mobile video
hay da phuong tién k¥ thut sb hodc ban ¢6 mdt chut y twong gi vé mot dy an nao do thi hay
giri ngay cho chung toi. Sy hiéu biét ciia ban vé linh vyc than ky nay luén ludén duge chao
don.

Howard Greenfield (swu tam va lwge dich tir marketingprofs.com - theo lantabrand)

48. Bi quyét nhin hiéu 10C

Trong mdt cudc hoi thao gﬁn day voi chu dé “Ban s& khong thé danh van tir Nhén hiéu néu
thiéu chit C” (You Can't Spell Brand without the Letter C), William Arruda - mot chuyén
gia ndi tiéng vé& nhan hiéu, sang lap vién cong ty tu van nhan hiéu Reach va la tac gia cudn
ségch t}luéc hang ban chay nhét “Stand Out” (N&i bat) - 3 dé xuét cong thirc nhan hiéu 10C
nodi tiéng.

Theo 0ng, trong viéc xay dung va nudi dudng mdt nhan hi¢u manh, ban s€ co nhiéu thir phai
lam hon 14 bi quyét 10C nay, tuy nhién khong mot nhan hiéu nao thyc té trd thanh mot nhan
hiéu manh néu nd khong vuot qua Cudc sat hach 10C. Vi vay, cho du ban dang quan ly
nhan hi¢u cua cong ty ban hay dang xdy dung m¢t nhan hi¢u cé nhan riéng minh, hay suy
nghi vé bi quyét 10C.

1. Competent - Du nang luc

Pay 14 yéu t6 then chdt dua ban vao cudc choi. Ban s& khong thé di qua xa véi mot nhin
hi¢u, néu san pham/dich vu ctia ban c6 chat lugng kém hodc khong dép ing cac nhu cau cia
khéach hang.

Khi 1an dau tién xuét hién tai Thuy Dién, cac san phém dd gs cua hang IKEA duoc thiét ké
kha bat mit, nhung chét lugng lai khong cao, va do vay ma hang khong c6 dugc mét thuong
hi¢u viing chic. Sau nhiéu nam nd luc cai thién, IKEA bt diu san xuit cic san phém co
chat lwong cao hon, dong thoi van duy tri mirc gia canh tranh. Gid ddy, cac san phdm noi
that ciia IKEA dugc ca thé gii biét dén vaoi danh tiéng vé chat luong tot, kiéu dang thoi
trang va murc gia phdi chang.
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bu kha nang (Competence) la chir cai C dau tién. Néu ban khong c6 mot san pham/dich vu
chat lugng tot, thi nghia 1a ban dang lang phi nhitng n6 luc xay dung va quang ba nhan hiéu
cua minh.

2. Credible - Pang tin cay

Khoéng chi cac san phém/dich vu cla ban can co chat lugong 6n dinh, ma ngay ban than ban
cling can chung t6 sy dang tin cdy trong vi¢c giao nhan. Ban phai thanh that v4i nhitng gia
tri cot 101 cia ban va ddm bdo chung trong tat ca nhitng gi ban lam.

Mic du hoan toan c6 kha ning san xuat cac bd suwu tip quan 4o sang trong dat tién, song
hang may mic GAP c6 thé khong cé duge sy dang tin cdy khi mé rong ra dong san pham
m&i ndy dé canh tranh voi hai nha mét khac 14 Valentino va Dior tai céc san dién thoi trang
& Paris. Hay Starbucks hoan toan 1a mot ddi tac tin cay khi tung ra thi truong nhirng may
san xuat ca phé thuong hang. Starbucks biét moi thir vé ca phé, va do vay dé xuat ban hang
nay 1a c6 thé tin tuong.

3. Clear - R6 rang

Céc nhan hi¢u manh luon té ra ro rang vé mot hinh anh ma ho mong mubn thé hién cling
nhu nhing gi khong can thiét truyén tai. Nhitng cong ty sé hitu cic nhan hiéu d6 hiéu duoc
gia tri 101 hira cua ho - va 101 hira nay khién ho tré nén khac biét so v&i cac ddi thu canh
tranh, khién cho san pham/dich vu tré nén hip dan hon, thu hat va xiy dung long trung
thanh cta cac khach hang trén thi truong.

Vi du, tap doan san xuét xe hoi Volvo ludn thé hién rd rang 101 hira vé d0 an toan va chat
luong san pham. Nhéan hiéu Volvo khong gin lién v&i hinh anh nhing chiéc xe thé thao
manh mé, nhiing chiéc xe nho tiét kiém nhién liéu hay nhiing chiéc xe sang trong. Su rod
rang di phan tich Volvo ra khoi nhiéu dbi thu canh tranh khac kém thanh céng hon - nhiing
cong ty nd lyc dé tré thanh “tit ca moi thi cho tit ca moi ngudi”.

4. Compelling - Hip din

Mot nhén hiéu manh ludn thich hop - va hap dan - cac d6i tuong khach hang muc tiu, boi
n6 thé hién tinh twong thich, biét rd can dit trong tim vao dbi tuong nao, cling nhu can dat
dugc diéu gi dé cac khach hang that sy ¢6 cam gidc thoa man va 16i cudn.

Ritz Carlton, chu tich khach san W Hotel, d& khong theo dubi mot phong cach thiét ké tré
trung, hop mét, boi 6ng blet rang diéu d6 s& khong hap dan nhimng khach hang cao tudi va
nhimg ngudi kha bao thii von 1a khach hang thudong xuyén cta khach san. Mot sy quan vé
huu d3 cho biét cam nhan cua ong vé khach san W Hotel: “Moi thtr déu diu nhe, anh sang
khong qué chéi khién moi nguoi ¢6 cam giac ém dém, dong thoi mau sic don gian, khong
10¢ loet. Chinh hinh dnh nay da hap dan t6i dén v6i khach san W Hotel thuong xuyén”.

5. Consistent - Nhat quan
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Bén canh su 10 rang cua hinh anh mong mudn truyén tai, cdc nhan hi¢u manh ciling rat nhat
quén trong viéc thuc hién ding nhitng gi da tuyén bo. Trong moi viée 1am ctia minh, ho déu
dua trén nhitng dac tinh nhan hiéu xuyén sudt.

Ca sy Madonna 14 mot nhan hiéu ludn cach tan trong linh vuc gidi tri, song sy thién bién nay
lai mang tinh nhit quan. C6 ludn ty ludn thay d6i minh trong mdi dia CD ma cd san xuat.
Ban dau, Madonna khong c6 thay d6i gi trong 5 CD dau tién, nhung tir CD tha 6 tro di, ¢o
da thé hién mot su cach tan déu dan.

Va mot diéu ma chiing ta c6 thé chic chan vé dia CD tiép theo ciia Madonna 13 n6 s& khong
gidng vai bat cir CD nao trwde d6 ting dugc phat hanh. Kha niang khong ngimg cach tan cta
Madonna trong sudt su nghiép da khién c6 tré nén khac biét véi cac sao giai tri khac. Chinh
vi thé, hinh anh nhén hiéu cia Madonna luén manh mé va cubn hut.

6. Constant - Bén bi

Céc nhén hiéu manh chua bao gio thiéu tinh bén bi ca. Chiing ludn hiru hinh trong tam tri
cac khach hang hién tai va tiém nang.

Ddi v6i Coke, toan thé thé gidi 1a thi truong muyc ti€u cia ho. Do 1a 1y do tai sao ban khong
thé tim thdy mot noi ndo ma khong c6 mau d6 tuoi hay logo biéu twong cia nhan hiéu
Coca-Cola. Cac may ban hang tu dong, thuc don nha hang, san phém duoc dat trén cac
chuong trinh giai tri trén truyén hinh, quang cdo trén cic phuong tién truyén thong, ngay ca
moi ngudi di lai trén phd,... tit ca déu mang biéu twong COKE.

Co hoi chinh 1a & chd thi trudng muc tiéu ciia nhan hiéu cia ban co thé nho hon nhiéu so vai
Coke. Va do 1a diéu tot, boi nd gitip ban dé dang hon (va cling gidam dang ké chi phi) trong
viéc duy tri mQt hinh dnh nhan hi€u kién dinh, bén bi trong mat cac khach hang muc ti€u.

7. Confident - Ty tin

Sy tu tin luén mang tinh 161 cudn cao va d6 1a mot dic tinh cua tat ca cac nhan hi¢u manh
Cac cong ty so hitu nhan hiéu manh khong bao gio 1a mot cong ty. yéu 6t. Ho ra cac quyet
dmh vGi su ty tin cao va khong nghi ngd vé két qua. Ho c6 mot vién canh va niém tin ring
vién canh s& tré thanh hién thuec.

Tap doan khach san Marriott hoan toan tyu tin véi quyét dinh “khéng hut thude 147 tai cac
khach san ctia minh. Marriott thiét 1ap chinh sach nay trén toan thé gi6i. Trai véi du doan
ctia nhiéu nguoi, doanh thu ctia Marriot khong hé bi anh huong, tham chi khach san cé thu
hat dugc thém nhiéu khach hang hon. Cac nhéin hiéu manh khong bao gio e dé, ma thay vao
d6 1a nhiing thai d9, tinh cdm manh mé& xuyén subt toan thé t6 chirc.

8. Connected - Két ndi

Nhén hiéu manh 12 mot phan cta nhiing cong dong twong thich khac nhau. Pidu nay dong
nghia véi viéc:

v/ C6 mdt mang luéi cac ddi tac, ddng nghiép va khach hang;
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v' Phét trién cac mdi quan h¢ lién két va ddi tac chién luoc dé cung ¢ nhan hiéu;
v Hop tac chat ché v6i day chuyén cung tng;
v' C6 mot chuong trinh trach nhiém xa hdi cong ty (Corporate social responsibility -
CSR) dé két ndi voi cac co hoi thich hop;
v Cé nhitng dai s nhan hiéu trung thanh — nhitng nguwdi ma s€ tao ra di ngli ban hang
mo rong.

Tap doan Apple duoc két nbi voi tat ca cac cong dong twong thich, va hang da thiét lap
nhirng mdi lién két tinh cam véi cac nhan vién, khach hang va dbi tac kinh doanh. Ban chi
can ndi chuyén v6i mot ai d6 s¢ htru mot chiéc may Mac hay iPod 1a s& c6 thé biét duoc do
sau cta moi quan hé nay.

9. Committed - Gin két

Nhan hi¢u manh khong phai 1a cai gi do cé thé duoc xay dung trong mQt sém mot chiéu,
khong phai 1a sy kién mot lan va cling khong phai 1a s¢ thich nhét thoi. Cac nhin hiéu manh
duoc xdy dung cung véi thoi gian va doi hoi mot sy gin két truée sau nhu mot dé dam bao
cho thanh cong 1au dai. Néu dé ¥, ban s& thdy cac nhan hiéu manh nhét trén thé giéi déu co
mot tudi tho kha 16n (Coke, GE) hay trai qua mot thoi gian hoach dinh, chuan bi kha dai
truge khi xuat hién (Google, Amazon, Microsoft).

IBM da c6 duogc long tin ciia khach hang nhd mot sy gan két khong ngimg dbi véi cac 10i
htra nhan hiéu trong hang thap ky qua. McDonald’s cling 1am twong tu nhu vay.

Gi4 tri nhin hiéu duoc xdy dung qua thoi gian nho stc sdng manh liét cua 1oi htra nhan
hi¢u. Nhitng nhan hi¢u manh ludén c6 thoi gian hoach dinh va chuan bi k¥ ludng, dé roi sau
d6 ra nhiing quyét dinh chién lugce chuan xac nhat.

10. Current - Hi¢n thuc

Cac nhan hiéu manh xay dung nén mong ngay hém nay va danh san khoang khong aé phat
trién cho ngay mai. Mic du ludn phai tu duy mot cach thyc té, song ban van €0 thé mo
mong trong viéc xay dung va phat trién nhin hiéu. Gidng nhu Starbucks véi vién canh trd
thanh “noi thit ba” dé moi ngudi c6 mit, sau “nha” va “cong sé” va luén nd luc dé bién vién
canh d6 thanh hién thuc, ban cling hoan toan cé thé lam cho nhan hiéu cua ban huéng toi
tuong lai.

Song, dui vién canh tuong lai co nhur thé nao, ban van phai duy tri mdi lién hé giita nhan hiéu
voi cac khach hang muyc tiéu, dong thoi bién doi dé ngay cang tré nén thich hop hon véi cac
khach hang muc tiéu tiém nang, khi ma ca thé gisi khong ngung thay d6i. O day, hang sd
duy nhit 1a sy thay doi. bung dé nhan hiéu cta ban gan chat v6i qua khir, ma hiy lam cho
no ludn tuoi méi va 161 cudn.

Cho dil ban dang chuén bi cho mot chién dich nhan hiéu ca nhan hay tip trung giup nhén
hi¢u cua cong ty tréd nén khac biét so voi cac ddi thu canh tranh trén thi truong, thi ban van
phai khong ngimg ty hoi ban than: Liéu nhan hiéu ciia minh ¢6 dang thé hién day da 10 chir
cai C trén hay chua?
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Theo bwportal.com

49. 3s dé néi vé thwong hiéu
Lam gi khi ban chi c6 3s dé néi vé thuong hiéu ctia minh v6i khach hang?

Trong “su phat trién quéa thira thai cua cac thuong hiéu”, mot nguoi tiéu dung cho ban chi 2
gidy (hodc co khi 3 giay néu ban may min) dé quang ba cho thuong hi€u cua minh. Diéu do
c6 nghia 12 ban can phai tao ra sy khac biét néu mong mudn sbéng sot va dat duge ti chat
thanh cong.

Ban c6 thé tach minh ra khoi mot thé gioi hang hoa khong c6 trat ty nhu thé gidi cua chung
ta chi trong vong 3 gidy hay khong? “Bat ctr dicu gi”. D6 1a mdt tr ma ban thuong nghe
dugc. Tt khi nao thi nd da trd thanh cau tra 161 thong thuong nhat cho bat ky cau hoéi nao?

T6i cho rang d6 1a cach phan tmg vo thuong vo phat, khong cam xiic va kém theo mot cai
nhiin vai. RS rang day 1a triéu ching ctia mot thé gidi dang qua tai thong tin, dac biét 1a
trong thuong mai. Tir nha hang dén rap hat, cac kénh truyén hinh cap dén cac hang hang
khéng... qua nhiéu lya chon va c6 qué it sy khac biét, tit ca diéu d6 din chung ta dén mot
su 16n x6n kho thoat ra.

T6i quan sat kiéu phan tmg “bat cir diéu gi” tic dong 1én thuong hiéu va nhéan thdy rang mot
tri¢u ching tuong ty cling da bat dau xuat hién, tam goi la “su phat trién qué thira thai cia
cac thuong hiéu”. T6i cho rang ban ting bi tri¢u chiing nay roi va toi biét diéu nay.

Trong “su phat trién quéa thira thai cua cac thuong hiéu”, mot nguoi tiéu dung cho ban chi 2
gidy (hodc c6 khi 3 gidy néu ban may min) dé quang ba cho thuong hiéu cua minh. Diéu do
c6 nghia 12 ban can phai tao ra sy khac biét néu mong muon song sot va dat duoc ti chut
thanh cong. T61 khong noi can pha1 c6 sy khac biét tir 10% hay dén 50%, nhung trong mot
thi truong ma san pham 1am ra dé phuc vu moi ngudi va ban can phéan loai minh ra dé co thé
dat dén mot vi tri ma noi do, ban that su khac biét. Roi lac d6 ban méi nhd vao sitc manh
truyén thong dé dam bao cho thuong hi€u cua minh luon luén duge nhin nhan la mét lya
chon khac biét.

No6i dén quy luét ba-gidy va nhiing van dé cta no, khong c6 nghia la tat ca cac khach hang
déu co kleu quan tam nhu thé, nén ban phai lam thé nao dé that sy tao ra khac biét? Riéng
t6i nghi rang, tiéu ton hang gid dé tranh luan thwong hiéu ctia minh phai nhu thé nao khong
phai 1a cach tot nhat dé khac biét hoa thuong hi¢u trén thi truong, ma tot hon hay dé thoi
gian tap trung tim hiéu nhirng diém ma ban khong mudn thuong hiéu cia minh mac phai,
nhimg diém ma thwong hiéu cta ban can phat trién va tao nén su so sanh khac biét giira hai
bén.

Lam sao thyc hién duoc diéu d6? Trudc hét hiy dinh hinh mot thuong hiéu ma ban chang
mudn gidng nd. Roi chon mot thuong hidu twong tw nhu vay trén thi truong dé 1lam muc
tiéu, mo ta nd va xac dinh vi sao dbi thii dugc nguoi tiéu dung tin tuong. Sau d6, hiy danh
gia can than va vach ra chién lugc theo mot duong huong nguoc lai hoan toan. Ban ludn

Trang 121



Cic vin dé Marketing hién dai

luén phai mé mit to ra nhin qua vi tri ciia doi tha, nhém tim kiém nhing yéu t6 khac biét va
cung cap cho thi truong mot Iy do hoan toan hop ly dé chap nhan thuong hiéu cua ban.

Tiép tuc vai giai phap “khac biét voi ddi thu canh tranh”, hiy nhin vao thuong hiéu ddi 1ap
dugc chon va giai thich tt ca nhiing gi ho lam. Hay danh gia cach lam viéc d6 va moi thi
c6 lién quan dén ho. Nhan dién cac yéu t6 1y tri 14n tinh cam trong tAm tri khach hang c6
lién quan dén thuong hiéu nay. Ho nhim dén ddi twong ndo, ai la khach hang dem lai nhiéu
loi nhuén cho ho va vi sao. Hay kham pha xem nguén gdc strc manh ciia ho 1a tir dau. Co
phai ho n01 tiéng nho vao thiét ké san pham hay chirc nang san pham, hay cac géi dich vu,
vu thé vé gia hay nho vao cac phuong tién truyén thong v.v...?

Néu ho dung kénh truyén thong, thi kénh nao ho da chon tac dong va gy an tuong chi yéu
dén khach hang? DPau la diém tiép xac dau tién cua thuong hiéu d6 véi khach hang? Va
diém nao 1a diém cha chét trong qua trinh nham xay dung thuong hiéu cia ho. C6 phai kinh
nghiém truc tuyén cia ho 1a quan trong nhat khong? Chinh sach dich vu khach hang va hé
théng giao hang nhu thé nao? Tu ngoai vao trong, ho dugc nhin nhéan ra sao? Pinh vi
thwong hiéu nao ma ho ¢ ging dat dugc? Va ban phat hién ra nhiing diém nguy hai tiém
nang nao cua ho?

Néu ban bét dau hiéu 3 ho thi trong dau ban s€ hi¢n ra nhiing ¥y niém 16 rang va dau la co
hoi dé ban budc trén con duong van chua dugc khai phd. Hay xac dinh nhu cau thi truong
nao van chua dugc thoa man va lam cach nao ban thoa man dugc nhu cau do.

Bang cach d4nh gia ho 1am nhiing gi va ban s& nhin thiy rd rang minh can lam gi. Khach
hang cua ban roi s& duoc phuc vu nhu thé nao, ban s& hira hen diéu giva roi diéu d6 dem lai
cho cudc song trong thé gidi nay nhing gi, hé théng ban 1¢ s& ra sao: qua ban dat hang hay
qua dich vu tryc tuyén. Ban sé& thay phuong phap hop 1y nhat dé b tri cac hoat dong xay
dung thuong hi¢u. Ngoai ra, can tao ra cac mdi lién hé thwong hi¢u véi khach hang dé tao
dugc sy chu ¥, bit ho liéc nhin va tot hon hét 1a khoi dau mot giao dich v6i khach hang cua
minh.

Khi bat dau nghién ctru thuc hién khac biét hoa thwong hiéu, t6t nhit nén dung phuong phap
thong thuong la dong ndo nhém (brainstorming). Hay liy mot y tuong xuét sic tir ngudn y
kién khach hang va tir nhirng ¥ tudng thong thuong cta nhan vién ban. Ban hay suy nghi vé
diéu do that nhiéu, JetBlue da khong thé tro thanh mot thuong hiéu khac biét néu ho da
khong nhin vao nhimng ddi thi khac va néi voi nhau rang: chung ta ding 1am nhu thé nhé!

Chung ta déu biét rang thu:orng hiéu sinh ra dén gitp nguoi tiéu ding Iya chon. Trong mot
thé gidi dang trong “su phét trién qua thira thai cac thuong hiéu”, that kho cho ban dé dua ra
nhimng lya chon that sy khac biét. 3 gidy 1a khoang thoi gian khong nhiéu, vi thé ban phai
thuc hién that nhanh moi van dé.

Allen Adamson

50. Thwong hi€u lén cia cong ty nhd.

Lam thé nao dé cac cong ty nho ¢ thé 1am cho thuong hiéu ctia minh tré nén quen thudc
v6o1 moi khach hang? Pay 1a mot cau hoi kho, nhung khong phai khong cod cau tra 101, néu
ban danh chut thoi gian quan tdm va no lyc thuc hién.
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Céch day khong lau, mot nhom gém 12 fan hAm mg cua trinh duyét web Mozilla Firefox,
d6i thu canh tranh ctia Microsoft Internet Explorer, da sir dung ddy thing va gay dé tao
thanh mot logo nhén hiéu 4n twong rong gin 9000 mét vudng trén mot canh dong yén mach.
Nhiing logo trén dong rugng lam bang tay nhu vy khong phai 1a lan dau tién. Nhitng fan
ham mo Mozilla di thé hién sy ung hd ciia ho véi mong mubn moi nguoi s& biét dén nhan
hiéu trinh duyét nay nhiéu hon. Vao thang 12 niam 2004, mot nhom khac dd quyén gop du
tién dang ky quang cdo trén hai trang cta to The New York Times cam on nhimng ai da gop
phan vao ké hoach khuéch trurong trinh duyét yéu quy nay cua ho.

Ca hai viéc ké trén déu khong phai 1a sy sip dat ciia cic cong ty PR chuyén nghiép hay
nhimng hing quang cao 16n. Hon thé nita, hon 10.000 1ap trinh vién - nhiing ngudi khong
ngung chinh stra ma ngudn mo va kiém soat chat luong hoat dong cua trinh duyét Firefox -
déu 1a nguoi tinh nguyén, chir khong phai cac nhan vién. Va 60.000 trang web co duong
hnk t6i trang Mozilla dé dong vién moi ngudi tai trinh duyét cling khong nhan bat ¢t khoan
tién cong nao.

D6 qua la mot cong dong 16n manh cho phép Mozilla, mot cong ty chi voi 60 nhan vién, c¢6
thé canh tranh v&i “ngudi khong 16” Microsoft. “Mot trong nhimng dic tinh ndi bat nhat cia
chung t6i la: Chung t6i la mot cong ty nho canh tranh trong mdt thi truong rong 16n”, Asa
Dotzler, diéu phdi vién cong dong cho Mozilla, cho biét. Theo Asa, cong ty c6 duoc thanh
cong nhu ngay nay chinh 1a nho nhiing nguoi st dung nhiét thanh va tinh cam cua ho danh
cho Firefox.

Thanh cong nhan hiéu cia nhimg cong ty nhu Mozilla cho thay rang ban khong nhat thiét
phai 1a mot cong ty 16n méi c6 duoc mot nhan hiéu 1on. Bing viéc xdy dung cac nhom
ngudi st dung hay cac khach hang tan tdm va nhiét tinh, cac cong ty nho hoan toan co thé
tao ra mgt sirc manh nhan hi¢u vo cung 16n.

Hoat dong kinh doanh — diéu cin quan tim truwéc tién.

Ho lam cong viéc nay nhu thé nao?. Khi bét tay vao viéc xdy dyng nhén hiéu, c6 rat nhiéu
quy tic gidng nhau duoc ap dung cho tit ca cac nganh nghé, linh vuc. “Chung toi nhu mot
tam bang cao thi truc tuyén hay mot trang web phan loai, nhung noéi mot cach rong hon,
nhimng gi ban thay chinh 13 su tong hop nhing gi ngudi sir dung da yéu ciu trong vong vai
nam qua”, CEO cua Craigslist - website voi khoang 5 triu luot truy cap mdi thang - cho
biet.

Mot yéu t6 then chdt khac trong hoat dong xay dung mot nhan hidu phd bién 1a ¢6 san pham
hay dich vu trong mdt loai nhan hi¢u riéng biét. Nudc sbt Tabasco 1a mot vi du dién hinh.
Vao nam 1868, khi gi¢i thiéu san pham, nudc sbt cay van chua 1a mot loai nhan hiéu -
Tabasco di tao ra no. Gio ddy, san pham nudc sot cay la mét hoat dong kinh doanh n¢ ro
v6i trén dudi 300 nha san xut chi riéng tai My. “Diéu khién cac cong ty nay tr6 nén vi dai
1a ho quan tam t6i hoat dong kinh doanh trudc tién, sau d6 moi tdi yéu t6 nhan hiéu”, chu
tich cong ty tw van nhan hiéu Tipping Sprung c6 tru so tai New York, My, cho biét.

Lich str da ching minh rang nhimg y tuéng 16n s& khong bao gi0 thanh cong néu khong co
bd may quan 1y tot ciing cc k¥ nang kinh doanh hiéu qua. “Co réat nhidu y twong duoc trién
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khai qua quit”, chu tich kiém giam ddc diéu hanh hang dich vu xe hoi Zipcar néi. Sau khi
khai truong dich vu tai Boston, New York, va Washington, cong ty nay di phai mét hai nam
dé 1én ké hoach va quyét dinh mt mo hinh hoat dong cung cong thirc nhan hiu trudc khi
mo rong ra Toronto, San Francisco va Chicago trong ndm nay.

Nhirng tré ngai lom

Do san pham hay dich vu ciia cong ty khong that sy ndi bat, nén viéc tim kiém nhirng diém
tao ra sy khac biét la hét stc quan trong. Travelzoo, mét cong ty dich vu du lich trén mang
da c6 mot bude tién moi nho biét kiém tra, sau d6 bién soan cac ndi dung chi tiét cua dich
vu du lich tir hon 500 nha quang c4o khac nhau.

Nguoi str dung khi nhdp chudt vao trang web ciia nha cung cip s& co dugc nhitng thong tin
va dich vu mong mudn. Travelzoo, véi hé théng thu tin tic, da thu hut dugc trén 10.000
khach hang dang ky str dung, phan 16n 14 nho chat lwong dich vu. Loi gidi thiéu trén trang
web - About Travelzoo - c6 ndi dung: “Sy tin twong cua cac ban dbi voi chat luong dich vu
ctia chiing toi ludn 1a trai tim va linh hon cta hoat dong kinh doanh cia cong ty”.

Giam ddc didu hanh cong ty nhan hiéu Thinktopia va 1a tac gia cuén “Can ban vé nhén
hiéu”, cho biét tinh nhit quan trong mo hinh x4y dyng nhén hiéu la rét quan trong. Trong
cuén sach cua minh, 6ng da phac hoa 6 yéu t, hay con goi 1a “nhiing ciu thanh cua quy luét
nén tang” can dugc dwa vao moi chién dich nhan hiéu: cau chuyén doc dao, mem tin, biéu
tugng, nghi thirc, tir ngir linh thiéng, giao dich vdi nhitng nguoi khong ¢6 niém tin, va mot
nha lanh dao t6t. “Dumng bao gid danh gia thip sirc manh cia mot cau chuyén. Tat ca cac
nhan hiéu déu mang tinh chit tuong thuat, cdu chuyén 1a nhirng gi chung ta 16i kéo moi
ngudi dén voi nhan hidu”,

Thong thudng, mot khi khach hang da dén v6i nhan hiéu, hé théng gia tri cua cong ty, hay
mot tin ngudng nao do6 sé khién ho quay trd lai. Zipcar da rat can than khi chi lién két kinh
doanh véi céc cong ty phu hop véi hinh danh nhan hi¢u cua minh.

Cho dén nay, Zipcar d trién khai thanh cong nhiéu chién dich lién két khuéch truong nhéan
hi¢u vdi XM Satellite Radio (XMSR), Whole Foods Market (WFMI) va Ikea, nhung “khong
thé hinh dung t&i viéc s& dua Hyundai hay GM vao lién minh nay, bai vi ho khéng phu hop
v4i gia tri nhan hiéu cta Zipcar”, chu tich cho biét. Ong no6i rang sy tin twong 1an nhau khi
céc cong ty xay dyng mot mbi quan hé dbi tac chinh 13 1y do giai thich tai sao tit ca cac hoat
dong kinh doanh méi ctia Zipcar déu dén tir nhitng cudc thoa thuan miéng.

Huwéng téi nhirng diéu to 16n hon

Heavy.com la mt cong ty nho khéac xdy dung dugc mot nhan hi¢u 16n. Cac videoclip cua
hang hudng téi doi tugng 1a nam thanh nién tr 18 dén 34 tudi da nhanh chéng lan tod trong
s0 hon 12,5 tri¢u nguoi ghé tham trang web moi thang.

Ddi véi cac nhan vién ciua Heavy.com, nhi€ém vu quan trong nhét cua ho khong phai la nd
lyc phat minh ra mot diéu gi d6 16n lao, ma 1a cho phép ngudi st dung giao tiép v&i nhitng
gi ho mong mudn thay duoc ¢ trang web. Va két qua la nhiing lan tai phat kién khong
ngimg xuat hién. Mot trong nhitng dich vu méi nhét cua trang web 14 “trd choi hen ho két
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d6i”, qua d6 ngudi st dung s& dugc xem cac doan bang video vé nhiéu ¢ gai, sau dé tra 10i
nhiing cau hdi vat vanh vé ho. Phan thuong 1a mot budi hen tuyét voi tai Las Vegas vdi mot
trong cac co gai do.

Bén canh céc nhén hiéu 16n, tat ca nhiing cong ty nho ké trén déu c6 mot diém chung: vé lau
dai, ho s& khong con 1a mot cong ty nho nira. Sy tang truong kinh doanh cua nhiing cong ty
d6 that ky vi. Chiang han nhu Zipcar mong do1i s&€ nhan doi loi nhuan vao nam nay, tir con so
15 trigu USD nam ngoai 1én dén 30 triéu USD. Con dbi voi Heavy.com, con s6 lgi nhuan
ndm ngoai maéi chi & muce khiém tdn 1a 5 triéu USD, nhung dén nam nay, du kién loi nhuan
dat tir 15 triéu USD dén 20 triéu USD.

Noi chung, cac cong ty thanh cong luén tim kiém nhirng gi ma cac khach hang cu thé cta ho
mong mudn, cing cach thirc sang tao nhat dé mang lai didu d6 cho khach hang. That dé
dang dé sao chép mot ¥ tuong 16n cua mot ai do, nhung hanh dong nay trude sau gi cling s&
dan t6i sy nham chan, vo vi. Nhung diéu quan trong nhat van mai 1a 1am sao dé trd nén khac
biét.

(Dich tir Businessweek - bwportal)

51. Xay dung mo{t thwong hi¢u vugt troi

Kham pha vai thuong hiéu, dé thay dugc tam c& cia thuong hiéu va tim ra cach dé xay dung
mot thuong hi€u vuot trdi, gitp ton tai dugc trong thuong trudong ngay nay.

Thuong hi€u: sy than thudc, sy tin nhiém va chét luong
Pau 14 diém chung cta Ford, Sony, Google va McDonald's?

Ho déu dang ban su than thudc, su tin nhiém va chét lrong. Nhitng gia tri vo hinh do dugc
g061 gon trong tr “thuong hiéu”.

Ngay nay, tir thwong hiéu c¢6 ¥ nghia quan trong hon bao gid hét, boi 1& cac d6i thu canh
tranh phan ing mau le hon con khach hang cling yéu cau cao hon trudc day.

Kiéu xe T Ford di duoc san xuat 18 nim nay ma khong co thay d6i gi dang ké. Thanh cong!
May quay camera Cyber-shot cia Sony dang quang cdo am 7 trén bao dai va ban rat chay

trén thi truong da ngimg san xuat dé ra nhitng mau méi cho ngay sau. Thanh cong!

Co thé noi, thuong hiéu khong phu thudc qua vao viéc xuét hién lau hay chong trén thi
truong.

Ngay xua, nguoi di mua hang thuong hay tin vao nhiing 161 quang cédo rum beng. Trong thoi
dai Internet ngay nay, ho quan tdm dén thong tin san pham va viéc tra gia chinh xéc.

Kham pha vai thwong hiéu
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O thi truong canh tranh khdc liét nay, nhiing thuong hiéu nao dugc coi la thanh cong nhat?
Dé co dugc cau tra 101, tap chi Fortune di tim dén Landor Associates, hang tu van kiéu dang
va thuong hiéu ¢ San Francisco.

Landor khai thac mot co s& dit liu khong 16 nhitng nhan thirc vé thuong hiéu goi 1a Hé
thong danh gia gia tri thuong hiéu (BandAsset Valuator, BAV) dé xac dinh 10 san pham c6
gi4 tri thuong hiéu ting trong khoang thoi gian tir ndm 2001 dén 2004. Sau d6, d6i tac cua
Landor, hang tu van BrandEconomics tai New York tinh gia tri kinh té cua céc thuong hi¢u
nay va gui cho cong ty me cua chung.

Pau tién, Landor va BrandEconomics hoi ¥ kién cua 9.000 ngudi tiéu dung vé 2.500 thuong
hiéu ctia M. Sau d6 ho danh gia sirc manh cta thuong hiéu. Strc manh nay bao gdm hai dic
diém: sy khac biét va su phu hop. Su khac biét thé hién muc do vuot troi cta thuong hiéu.
Con sy phi hop 1a kha nang thwong hiéu dé dap mg nhu cau ctia ngudi tiéu ding.

Diéu nay nghe ¢ vé rat hién nhién, nhung cai dang ngac nhién 1 hai yéu td nay lai thuong
khong song hanh véi nhau. Nhan hiéu Rolls-Royce ¢6 yéu t& vuot trdi 16 rét nhung lai thiéu
tinh phu hop, do it nguoi c6 dit kha nang chi 300.000 USD cho mét chiéc xe hoi. Nhin hiéu
Kleenex c6 tinh phu hgp cao nhung lai thiéu su khac biét, vi hau hét cac loai khan giéy déu
gidng nhau.

Nhiing thuong hiéu c6 uy tin 1a nhitng thwong hiéu dap tng duogc ca hai yéu to trén.
TAm c& ciia thwong hiéu

Ngoai ra, BAV con danh gia tdm c& cua thuong hiéu, bao gdm hai yéu td - sy tran trong va
hiéu biét.

Sy tran trong thé hién cach ma nguoi tiéu dung danh gia vé thwong hiéu, con su hiéu biét dé
cap dén kién thurc cua nguoi ti€u dung vé thuong hi€u d6. Va mot lan nira, hai yéu to lai
khong di cung véi nhau.

Mot thuong hi€u dugc nguoi ti€u dung coi trong nhung lai khong dugc hiéu nhiéu lai 1a
thuong hiéu dang ndi bat — vi khi d6 n6 s& khoi day su to mo cua khach hang. Trai lai, mot
thwong hiéu da duoc ngudi tiéu ding hiéu kha 13 lai khong duoc coi trong nita. Li do cia
nguoi tidu ding khi tir bo thuong hiéu dy d6 1a: chung toi biét 1& vé né, nd chang co gi dic
biét.

Nhitng thuong hiéu dang suy yéu doi khi c6 thé nhan thiy khi nhin vao phiéu dit hang va
cac chuong trinh ha gia.

Thwong hiéu: cé thé tinh toan dwec hay khong?

Gié tri vo hinh ctia mot cong ty 1a gia tri thi truong trir di von hiru hinh (b4t dong san, nha
may, thiét bi va vdn hoat dong). Mot phan tich ciia BrandEconomics cho théy cac cong ty co
thwong hiéu manh co gia tri vé hinh bang 250% doanh sé ban hang mdi nam; trong khi do,
v6i nhimg cong ty co thwong hiéu yéu con sé nay chi 1a 70%.
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Tuy nhién, theo nhiing y nghia khac quan trong hon, gia tri cta thuong hiéu khong thé tinh
toan dugc. Mot thuong hiéu dang ndi tiéng dam bao duy tri sy trung thanh cua khach hang,
lgi nhuan cao hon, tinh linh hoat trong gid ca cao hon va nhiéu co hdi méi dé phat trién. Co
hoi do ai tinh dugc?

Két qua cudc nghién ctru ciia BrandEconomics cho thiy nhimg thuong hiéu dang ndi c6 thé
vugt qua nhitng dot suy thoai kinh té ma it bi anh huong. Hayes Roth, pho chu tich phu
trach marketing toan cau ctia Landor noi “Su két hop giira ting truong nhanh hon vdi it rai
ro hon duogc coi nhu ¢di niét ban ciia doanh nghiép”.

52. Coi nhan vién nhw khach hang - bi quyét thanh céng

Nhén vién gioi va khach hang than thiét — ai co gia tri hon? C6 thé mot sé ngudi nghi rang
day la cau hoi theo ki€u “con ga c6 trudc hay qué trimg c6 trudc”, nhung khong phai nhu
vay. Cau tra 101 1a: nhan vién gioi.

Nhiing 161 khuyén dudi day la cua Kate Lorenz, chuyén gia kinh té ciia Hang tu van nghé
nghiép kinh doanh CareerBuilder. Kate Lorenz d3 c6 nhiéu cong trinh nghién ctru, diéu tra
cung nhiéu bai viét va nhitng cudn sach vé cac dé tai néong bong hién nay nhu chién luoc
kinh doanh, quan Iy nhan su, xu huéng nghé nghiép thoi hién dai...

Nhén vién giong nhu diém tua cia don bay

Diéu nay c6 1& khién ban ngac nhién, vi quan tim hang dau cta moi doanh nghiép tap trung
vao viéc 1am cach nao dé ting doanh sé ban hang, nhung thyc té, nhirng doanh nghiép thanh
cong déu bat dau tir nhitng nhéan vién giodi, nhitng ngudi co thé thu hit dugce khach hang dén
véi cong ty.

Nhén vién gidng nhu diém tua cta don bay - ho co thé gay anh huéng 16n dén doanh sé ban
hang va kha nang sinh 1gi nhuan, ca mat tich cuc 14n tiéu cuc. Mot nhan vién gidi co thé thu
hat duoc 100 khach hang. Nguoc lai, mot nhan vién ti ¢ thé khién 100 khach hang bo di.
Néu (jiéu d6 xdy ra, co thé thay thé bang 10 nhan vién giéi hodc tim lai nhitng khach hang
da mat.

Pé minh hoa, c6 thé hinh dung sau khi ban nhan duoc su phuc vu khung khiép tir mot ngudi
ban hang. Khong chi ban than s& khéng quay tr¢ lai cira hang d6 ma ban con ké lai cho
nhirng ngudi khac vé cau chuyen t61 t& d6 va ho co the cling khong mua gi cia nguodi ban
hang d6 nira. D6 1a mot vi du vé viéc mot nhan vién ti ¢ thé lam mat khach hang nhu thé
nao.

Tuy nhién, khi ban nhan dugc sy phuc vu tbt thi s& quay tro lai va tiép tuc mua hang ¢ do.
Ban ciing ké cho ban bé va ho ciing ¢o thé s& dén mua hang & d6. Do chinh 14 tac dung cia
don bay trong hanh dong. Ngoai ra, nhitng khach hang dang ¢ trong cura hiéu nhin thiy
ngudi khac mua hang thi ban than ho ciing cam thidy mudn mua.

Vi du nhu, mdt hang photocopy c6 mot nhan vién tén la Steve. Anh ta luén mim cudi va
chao mot vi khéch nao do "Hi Michelle", roi nhanh chong bat dau cong viéc. Vi khach co
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tén 1a Michelle d6 biét khong chi doi v6i riéng c¢6 ma vai tat ca nhimg khach hang khac
Steve doi xtr véi ho nhu vay.

C6 thé hiéu rang Steve di tao ra mot sy khac biét voi nhimg nguoi khac, boi 18 khi dén hang
photocopy d6 ma khong c6 Steve ¢ o, va néu khong can gap ldm thi Michelle no c6 thé s&
quay vé dé mot ngay khac dén do s& gip Steve va dugc anh chao hoi, giup da.

Neéu can tuyén nhan vién, thur tudng tugng doanh so6 ban hang ctia cong ty s€ tang nhanh nhu
thé nao néu c6 mdt doi ngli nhan vién nhu Steve.

Tuyén nhan vién ciing rat gibng voi ban hang. Ba budce co ban dé c6 duoc nhidu khach hang
hon c6 thé ap dung dé co6 dugc nhitng nhan vién tot: thu hut ho dén véi cong ty cua ban,
tuyén dung va giir ldy ho. Pay 1a nhiing 10i khuyén cho ba budc nay.

1. Hay thu hit nhirng nhan vién gidi

Khi ma cac doanh nghiép nhéan thiy nhiing anh huéng ma nhiing nhan vién gidi co thé tac
dong dén hoat dong ban hang 16n nhu thé nao thi cudc canh tranh d€ gianh lay nhan vién
gi6i ngay cang tré nén khoc liét khong khéac gi canh tranh dé gianh khach hang.

Glong nhu khi ban t1ep thi dé thu hat khach hang méi, ban cing can tiép thi t6 chuc ciia ban
dé nhirng nhén vién xut sic nhan thay dy la noi ma ho mudn lam viéc.

Hay tim hiéu xem nhirng nhan vién giéi mudn cé dugc nhu:ng loi ich gi & cong ty cua ban va
6 cong ddng. Néu ban c6 thé dap ung duge mot sb hodc tit ca nhitng mong mudn do, ban s&
bién doanh nghiép ciia ban thanh mdt méi truong lam viéc d& chiu. Va nhitng nhan vién gioi
clia ban ¢6 thé gidi thi¢u ban be cua hg, nhitng nguoi cling c6 thé s& tr& thanh nhan vién tét.

2. Hay thué nhirng nhin vién gio6i

Tuyén mot nhéan vién gioi ciing giéng nhu khi két thic mot 1an ban hang. Gidng nhu khi ban
tim nhitng khach hang quan trong cho cong ty trong qua trinh ban hang, ban ciing phai tim
nhing tmg cir vién xuat sic dé chon 1am nhén vién théng qua qua trinh tuyén dung.

Khi dat dugc thoa thuan giita hai bén, hay dé nghi ho ky két giao keo.
3. Hay giir lai nhirng nhan vién giéi

Trong linh vurc ban hang, loi nhuan trong 1an ban hang dau tién thuong it hon nhitng don dat
hang sau do6. Picu do cling giong nhu khi thué nhan vién gioi - néu ho chi lam viéc mot thoi
gian ngan, ban s& khong thu lai dugc twrong xtrng vdi cong strc va tién bac ma ban da bo ra.

Tuy nhién, d6i v&i nhirng nhan vién gioi 1am viéc véi ban 1au dai, tir 5 ¢én 10 tham chi 20
nim, thi moi nguoi déu c¢6 loi. Nhidu nam 1am viéc dong nghia véi tinh 6n dinh lau dai, kién
thirc va su linh hoat ciing tang theo, va soi day lién hé gilta nhan vién vdi cong ty cling nhu
gitta nhan vién v6i khach hang ciing sdu sic hon.
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Nhirng mong dg¢i lon

Nhitng nhan vién gidi ciing muén lam viée Vé’i nhiting nhan vién gidi khiac. Mot qua tao
hong c6 thé 1am hong ca mot rd tdo. Vi thé néu mot nhan vién khong con thai d¢ nhiét tinh
d6i voi khach hang ctia ban, ban hiy néi chuyén thang than voi nguoi ay.

Néu tinh trang nay khong dugc cai thién, hay lam mét viée tdt cho ca doi ngii nhan vién ban
hang ctia ban bang cach dé nguoi do di.

Mot khi ban tuyén duoc nhitng nhéan vién gioi, dimg ding lai ¢ d6. Hay toi da hoa doanh sb
ban hang ctia ban bang cach tiép tuc dao tao ho dé ho co duoc nhitng k¥ nang ban hang quan
trong nhat va kién thirc méi nhét vé linh vuc cia ho. D6 1a cach dé mang dén dich vu ban
hang t6t nhat cho khach hang.

Vi két qua 1a doanh sb ban hang ngiy cang ting 1én, c6 thé ban phai cdn thém nhan vién
nira va lai ti€p tuc qua trinh nay.

Theo VietNamNet

53. St dung mui hwong trong xay dung thwong hi€u

Su 16i cudn cua mui thom cling nhu sy 161 cudn cua ngh¢ thuat hay am nhac, déu mang tinh
chd quan rit cao. V& mat giai thich khoa hoc, lam thé nao mot nhan hiéu st dung mui thom
c6 thé xac dinh dugc mui thom d6 gitp ho ting thu nhap? Liéu c6 do luong duoc hidu qua
nay khong?

Martin Lindstrom, tic gia cuén “Cam giac vé thwong hiéu: Xay dung thwong hiéu manh
thong qua cac giic quan: s& moé, ném, ngiri, nhin va nghe”, phat biéu rang 75% cua tat ca
cdc cam xic mdi ngdy ta c¢6 1a dwa vao nhing gi chiing ta ngiri dugc- chir khong phai do ta
nhin thdy dugc. Mot cach tha vi, 6ng Ay no6i ring 83% cac hoat dong truyén théng thuong
mai ma chiing ta tiép xtic mdi ngay chi 16i cuén dwgc con mit ching ta.

Lindstrom khang dinh ring cam gidc vé mui huong mang lai nhirng hiéu qua dang kinh
ngac.

“Theo nghién ctru, toi cho rang ching ta khong chi co thé thay d6i an twong ciia nguoi tiéu
dung vé mot thuong hiéu ma con co thé thay d6i nhan thirc ciia nguoi tidu dung vé thoi gian,
kich ¢& va chat luong”

Lindstrom néi rang viéc thuc ddy thuong hiéu bang mui hwong 13 mot phwong phap hitu
hi¢u khi ma mui huvong dugc xem nhu mdt san pham phuy.

David Van Epps - CEO cua cong ty ScentAir, mét cong ty chuyén vé khai thac va  phat trién

mui huong & Bic Caroline - ciing tan thanh: “Trong vai trudng hop, mui huong gin lién véi

san pham, nhu hiéu Play-Doh hay bat chi mau Crayola”. Véi nhiing cong ty khac thi mui

huong phai phu hop v&i mdi truong nhu Starbuck hay nhiing dich vu nha hang thuc an

nhanh, Mui huong c¢6 thé khong phai luén luén dé chiu, nhung ching phai tré thanh mot
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phan cua tong thé thuong hiéu. Hién nay, nhimng cong ty tao nhan thirc thuong hiéu mudn
khai thac mui huong theo mdt cach tich cuc 1a tao nén mat sy lién két gitra thuwong hi¢u véi
mot mui huong dé chiu.”

Lindstrom — nguoi sang lap hang nghién ciu xay dung thuong hiéu bang cam giac
BRANDCYsense - phat bleu “Toi dang tién hanh thi nghiém trén mot miu goi la
Abthenticity Model, diéu cdt yéu 1a phai 1am cho ngudi tiéu dung nhan thirc dugc nhing
dau hiéu cam gidc duoc giri gdm trong mot thuong hiéu dich thuc. Néu khong, khach hang
s& ngoanh mit di. Néu mui huong goi cam giac that va lam khach hang lién twong dén mot
giai thoai vé thuong hiéu khi ho sir dung san pham thi ban dang di ding huéng

Giai thich vé phuong phap ctia ScentAir, Van Epps cho rang: “Bang viéc st dung nhiing tai
liéu marketing, cach thiét ké cua hang, dac diém nhan khau hoc cua khach hang hoac ly
tuong hon 13 mot tom tit vé thwong hiéu, chung ta c6 thé tao ra mot bang mui ban dau gbm
6 dén 10 mui. Dya theo danh gia cia khach hang trén mdi mui, chung ta s€ tiép tuc chon loc
va cai tién b0 suu tap mui dén khi dinh ra dwge mot mui thich hgp nhat. Mui huong dugc
chon sau d6 duoc thu nghiém dan dan dé danh gia tac dong cua no. Trong hau hét cac
truong hop, chiing t6i s& bat dau v6i mot vai dia diém thi nghiém cho phan tng ban dau dé
thuc hién mdt vai thay ddi cubi cung. Tu do, tuy theo thai do cua khéach hang vé 4n tuong
ctia thuong hiéu ma mé rong pham vi sir dung miii huong dé hd tro cho thuong hiéu”.

Mot vai thuong hi¢u, dic biét 1a trong linh vuc béan 1€ va ‘dich vu dang tan hudng nhiing
thanh cong to 16n do nhiing no luc xay dung thwong hiéu bang cach sir dung khuru giac .Ho
dang “m¢ rong mui hwong” vao chinh cong vi¢c kinh doanh thuc day lgi nhuan cua ho.

Mot truong hop dién hinh 1a Starwood Hotel. Theo Nadeen Ayala - nguoi phat ngon cua hé
thong khach san Starwood - chudi khach san da phat hién ra nhu:ng nghién ctru mo rong vé
viéc ndi két mui huong vai tri nhd con nguoi, thoi thic ho bit dau nhirng thir nghiém vé tac
dong cua khire gidc. Ayala ké rang : “Chung t6i da trién khai mot mui huwong duy nhét va
phti hop nhit cho mdi khach san trong hé thdng khach san cia ching toi. Chung t6i van
dang thir nghiém, nhung khach hang huong tng rat nhiét tinh. Chung t6i d¢a nhan dugc rat
nhiéu cudc goi tir khach hang bay t6 ho mubén mua mui thom Bach Tra dugc sir dung & cac
khach san & phia Tay. - Diéu d6 da thoi thuc ching t6i khoi dong mot duong day ban 167,

Van Epps - trudc day da ting thyuc hién sang kién nay cho Starwood - nhin nhén rang day 1a
mot thanh cong to 1on cho viée xay dyng thuong hiéu bang khiru gidc. Tuy nhién, c6 mot s6
it thwong hiéu da bo ra mot khoan tién dang ké vao viéc dinh dang mui hwong chi dé thay
rang mui huong ma ho sir dung dé hd tro thwong hiéu khong quyén rii dwgce khach hang cia
ho.

“T6i phai nhan manh rang khong phai moi thwong hiéu déu thich hop véi k¥ thuat xay dung
thwong hiéu mai nay”. Lindstrom giai thich: “Khi cac song bai & Las Vegas budc dau lam
quen v6i khai niém ciing ¢ thuwong hiéu bang gidc quan, ho da thay 1a diéu nay khong hiéu
qud vi no can tr¢ khach hang va nhén vién song bac. Tur do ho thdy rang viéc sir dung muii
huong 1a mot viée can phai té nhi va tinh t& hon. Bay gi0, nhiing chuyén gia da nghién ctru
xa hon nira vé anh huong ctia mui hwong va nhén ra rang toc d6 danh bac ting 45% khi
nguoi trong song bac chiu tadc dong ctia mui huong”.
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Van Epps noi: “Chiing t6i di lam viéc v6i mot s6 khach hang trong linh vyc budn ban tap
pham linh vire ma viée st dung mui huong t6 ra khong kinh té. Trong khi mui huong c6 thé
d4y manh viéc ban hang d6i voi mot san pham nhung loi nhuan thap thi khong phai lac nao
cling da dé bu ddp chi phi bd sung mui hwong”.

Su 16i cudn cua mui thom cling nhu sy 161 cudn cua ngh¢ thuat hay am nhac, déu mang tinh
chd quan rit cao. V& mat giai thich khoa hoc, lam thé nao mot nhan hiéu st dung mui thom
6 thé xac dinh duge mui thom d6 giup ho tang thu nhdp? Li¢u c6 do luong dugce hiéu qua
nay khong?

Theo Van Epps: “Néu ban thyc hién tot phuong phap nay, 4n tugng vé mui thom 13 hoan
toan c¢6 thé do luong dugc. Hau hét moi nguoi déu nghi den cali ma t6i goi la bang mui
(Aroma Billboard category) khi ho budc dau tranh luan vé viéc tién hanh marketing bang
mui huong - Toi s& ban dugc nhiéu ca phé hon néu trong cira hang cta toi tran ngap mui
huong ca phé. Nhirng sang kién ban hang nhu vay 1a phuong phap don gian nhat dé ting
doanh thu.

Thwong hiéu Starwood van con & giai doan dau cia viéc thir nghiém sang kién cung cb
thuong hi¢u bang khiu gidc, nhung & giai doan nay cua van cod, ho nhén thay nhiing phan
hoi tot tir phia khach hang ma ho tirng phuc vu 1a mot ti€éu chuan danh giad sy thanh cong tot
nhat.

Ayala noi: “Muyc dich ching t0i st dyng mui huong la nham glup khach hang ndi két
thu:orng hiéu ctua chung to1 VO’I su thu gidn trong mot bau khong khi d& chiu ma ho mong uéc
va diéu nay to ra hiéu qua”.

Méc du vi¢e xay dung thuong hiéu bang khiru giac (hay mui hwong) van con 1a mot phuong
phéap tuong doi mdi mé dé &p dung trén van co thuong hi¢u, nhung Van Epps tin rang n6 sé
la xu hudéng mai trong twong lai.

Ong néi: “Céach day 60 nam, khi quan niém st dung 4 am nhac trong moi truong ban 1¢ Van
con 1a diéu méi mé, t6i chic rang nhimng khach hang tiém nang da dat ra nhiéu cau hoi gidng
nhu ching ta dang dit ra bay gio. Tai sao chung ta 1am didu d6? N6 c6 hiéu qua khong? N6
s& c6 tac dong nhu thé nao? Ngay nay, mot khong glan ban 1¢ ma thiéu tiéng nhac thi co
cam giac khong tron ven. Van con rat nhiéu diéu dé kham phé vé phuong phap marketing
bang mui huong. Nhiing ky thudt moi dang cho phép lam moi thir tir viée sang ché ra nhing
cellphone c6 mui thom dén nhiing bao bi plastic 1am ting huong vi cta thirc in bang cach
téa ra mui thom khi tii duge mé ra va ¢6 rat nhiéu diéu tha vi can phai hoc hoi.”

54. Phu nir - khach hang day tiém niing trong moi linh vuec

“Tiép thi dén phu ni” 12 cum tir hién nay duoc cac doanh nghiép rat quan tim. Ho sin sang
danh nhiing vi tri cao nhat nhu Giam Ddc hay Phé Giam Déc thiét ké cac “Chuong trinh
Tiép Thi” cho Phy nit, thanh 1ap Hoi dong Tu van cho Phu nit, thué tu van vién dé gitp d&
phu nit, tuyén dung va phat trién ngay cang nhiéu cac vi tri danh cho phy nir.
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Khi chiéu huéng nay cang tr6 nén ding dan thi at han s& co nhimg hoat dong kinh doanh
phuc vu cho thi trudong co6 t1em ning rat 1on nay. Lam thé nao dé co duoc chi 1% thi phan
trong thi truong nay? Va rdi 3%, 5%, 50%? Tim hiéu tic dong cta phu nit dén nén kinh té,
dén cong cudc kinh doanh cua ban, dén ddi thu cua ban 14 vu tién hang dau cua ban.

Phu nir ciing thich hang cong ngh¢ cao

Hoi Tiéu dung Hang dién tir da dua ra mot két luan nhu sau: “Phu nit chi nhiu tién cho
hang cong nghé cao hon dan éng. Trong nam 2003, ho chiém 89% quyét dinh mua hang va
chi ra hon 55 ti d6 la My”. Nhiing con s6 nay c6 chiéu hudng ting va c6 hon 3/4 phuy nir
duoc hoi, than phlen rang ho bi nhan vién kinh doanh tai cac ctra hang dién may tu chdi
hoac c6 thai d¢ xic pham.

Ké tir nim 2003, phy nir la d6i trong mua sam chinh qua mang. Trong k¥ thuat, liéu gen X
vayY co m01 quan tdm nhiéu hon van con 1a mot cau hoi. Phu nit tren 55 tudi ting cu:ong do
tryc tuyén ciia ho 1én 129% trong vai nim qua. Vay ban phai quyét dinh déu tu nhu thé nao
day? Hay tinh toan chi sé ROI ciia ban. Ban d4 sin sang cho thi truong nay chua? Néu chua,
ban hdy bat dau thay doi tinh trang nay?

Dich vu du lich rit quan trong déi véi phu nir

Ngay nay, khach san vai thiét ké phong than thién va tién nghi voi phu nit da bude dau gat
hai dugc nhiéu thanh cong.

Chudi khach san Wyndham c6 s6 khach 1a chi em phu ntt tdng 1&€n 59% khi ho thuc hién
chuong trinh “Phy nif trén duong di” va thiét lap “Hoi ddng trr van cho phu nit”. Hang hang
khong American A1r11nes cting tap trung cung cap cac dich vu ma phu nit can va cac dich vu
ma céc chi em sin sang chi tién dé st dung. Piéu dic biét quan trong la khi cac chuong
trinh danh cho khach du lich nir thanh cong thi long trung thanh va s 1an sir dung lai dich
vu ciia quy ong cling ting 1én dang ké.

Ruwou dang c6 xu hwéng gin lién véi phu nir

Dbi vai thi truong bia, thi truong luén duge coi 1a danh cho nam gidi tir 21-27 dang chuyén
huéng dau tu quang cdo tiép thi toi phu nit. Tuy nhién thi truong cbt 16i tut giam dan khi
nam gi6i c¢6 xu hudéng lya chon ruwou va thirc udng theo y mudn cua nguoi phy nir. Trang
AdAge dua ra mét nhan dinh: “rugu manh dai di€n cho mgt hinh dnh manh mé ddi vai
ngudi tiéu dung ¢ do tudi trén dudi 20, vi thé nd canh tranh vé6i bia vé nhidu mit: huong vi,
chat lugng, tinh khac biét... Dic biét, phu nit ngay nay thuong Iya chon cocktail thay thé
cho bia.”

Tir nam 1995 dén nim 2004, regu manh va rugu vang co chiéu huéng ting (32% dén 34%,
17% dén 20%), trong khi bia lai giam xu6ng du6i mic 50% (51% giam xudng con 46%).
Phu nir chi chiém khoang 25% s6 ngudi udng bia.

Céc cong ty bia thwr tinh toan chi s6 ROI cua minh va rdi s& nhan ra ho can tiép thi dén phu
nit nhu thé nao.
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Phu nir xai nhiéu tién hon

Theo Tap chi Wall Street, phu nit mua sim 61% tién nghi ding trong gia dinh, trong d6
80% la cac mat hang gia dung hién dai voi gia tri hon $70 ti. Trong khi cac ba vg dong vai
trd 14 lyc lwgng mua sam chinh cac véat dung cho gia dinh, ngay nay phu nit doc than ciing
c6 ti 16 mua sim d6 dung gia dinh gip d6i nam giéi. Trong khoang mot nim, rit nhidu
ngudi di bo ra trung binh $9,000 cho cac san pham tién nghi mdi trong gia dinh.

Phu nir 13 dbi twong va ciing 13 ngwdi mua

Thuec té, bt cir nganh nghé nao ciing c¢6 lién quan dén phu nir. Trong nganh thé thao, ¢c6 hon
80% hang NFL (céac san phém dugc ban trong mot giai d4u thé thao, vi du nhu mot chiée 40
¢6 in hinh cau tha, mot chiéc nén co in logo ma ban yéu thich) dugc ban cho phu nit, 40%
cac fan 14 phuy nit. Ba Susan Rothman, Pho giam dbc hang tiéu dung ciia NFL cho biét loi
nhudn cia cong ty kiém dugc tir viéc ban hang cho phy nit ting gip 3 lan tir 2003 dén 2004
va tang gip 2 1an tir nam 2004 dén 2005.

NASCAR ciing c¢6 théng ké twong ty. NASCAR c6 khoang 40% céc fan 1a nit trong khoang
75 tridu fan, ho sin sang chi ra hang tridu d6 nham c6 dong cho cac tay dua va thé thao. Mot
phan tu, hay chinh x4c hon 13 6.9 triéu tay choi golf cia My 1a phu nit va con sb do duoc
Hiép Hoi choi Gofl Qubc Gia cho biét ludn ting 1én hang nam.

Phu nir nam giir ti€én nén cé quyen luc

Vi sao phu ntt tr¢ thanh mot phan khic quan trong nhu thé? Boi vi ho 1a nguoi quan ly tién
bac. T6 chirc Quy Oppenheimer cho biét: “Trong gia dinh, 30% phu nit klem nhiéu tién hon
chdng ciia ho”. Mot bao céo quan trong cua to BusinessWeek truc tuyén cho thay trong 3
thap ky, thu nhép cua nam gioi it thay d6i, trong khi d6 ctia phu nix da tang 1én 63%. S6 phu
nir kiém duogc trén $100,000 ting 1én 3 14n trong 10 ndm qua, va sb ngudi véi tai san trén
nua triéu do c6 43% la phu ntr.

Bén canh do, phu nitr doc 1ap véi ngudi hon phoi cia ho. 90% phu nit doc 1ap ve tai chinh va
chiu trach nhi¢m mdt s6 van dé tai chinh trong doi song vdi con cai cua ho.

TAt ca phu nir déu khdng giéng nhau

Luon ludn c6 nhitng nguoi phy nit bi Internet va nhiing gi nd dem lai quyén rii, va c6 nhiing
nguoi st dung Internet chi vi n6 dem lai thong tin ma ho cAn mot cach nhanh chong. Bén
canh d6, cling c6 nhitng ngudi phu nit luén tim kiém nhitng chuyén du lich dén nhitng noi
that tuyét voi.

Co nhﬁ:ng phu nir rat hai 1ong trong viéc ty 1am moi thir cho ban than minh tir bao tri dén
cho dén xdy dung co ban. Ciing c6 nhiing phu n@ chi thich thué mét nguoi dan 6ng dia
phuong gitp ho sita chira. Tap thé duc va lam dm ciing 1a nhimg xu huéng dang thinh hanh
danh trong nir gidi, tuy nhién ciing c6 nhimg ngudi chi thich cim thanh s6 ¢6 la hon 1a cam
cuc ta tap thé duc.

Tiép can phu nir
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Am hiéu thi truong cua ban va cach dbi thu thu hat phu ni. Hay dong vai tro phan bién aé
gitip cong ty ban tiép can thi truong va ban hang cho phy nit tot hon.

Dé tiép can phu nir tt hon, ban can phai. ..

Hiéu dugc thi truong d6 quan trong nhu thé nao

Ché dua vao sb lidu cuc bd hodc phan tich théng keé 161 thoi.

Sén sang tim hiéu cach tiép can phu nit nhu thé nao

Sén sang thay doi chién luoc tiép thi ngan han ciing nhu dai han

Can phai 1am nhu thé nao dé khong roi vao nhidu cam biy

Can ¢6 101 tu van ciia nhitng chuyén gia trong thi trudng danh cho phu nir
Thiét ké va thuc hién cac chuong trinh thu hat phu ni.

Céan dy trit & moi cép, dac biét o cép cao

Tiét kiém tdi da chi phi, nhung luén chi tién khi can thiét.

ANANE N N NN YA

55. Nhirng diéu can chi y khi xay dung thwong hiéu tip doan

Viéc xdy dung thuong hiéu cho tip doan trong nén kinh té ngay nay 1a mot diéu hét strc can
thiét nhirng cling day rui ro. Du biét trude nhitng khé khan do nhung chiing ta van phai thuc
hién dugc ching.

Trong viéc xdy dung thwong hiéu cho tap doan, chung ta phai ¢6 trach nhiém thé hién dung
nhu vai trd va 1oi hira ma minh da cam két voi khach hang. Vay chinh xac 12 bd phan nao sé
thuc hién chién lugc nay va liéu nd c6 phai la trach nhi€ém ctua bd phan tiép thi khong. Cau
tra 10 1a khong, thuong hiéu 1a mot tai san ciia doanh nghiép nén n6 can phai dwge quan ly
xuyén subt tir trén xudng dudi.

Pau tién doanh nghiép can phai xac dinh vai tr6 va nhiém vy cua thu:orng hiéu tdp doan cua

minh. Theo nhiing khao sat gan day cac thwong hi€u tdp doan s& thé hién mot trong hai vai

trd sau ddy. Dau tién 1a “thé hién gia tri cta san pham v6i khach hang ciia minh”, thi hai la
“trach nhiém cua doanh nghiép v6i xa hoi va khach hang”

Vay khi nao doanh nghiép thé hién dwoc gia tri san pham ciia minh? Ho thé hién dugc didu
d6 khi khach hang cam nhan duoc khac biét vé san pham ciia ho so v6i san pham cua dbi
thii canh tranh. Vi du may tinh Apple thé hién su khac biét vé kiéu dang, Mercedes ndi tiéng
trong viéc ap dung cac cong nghé méi trong san xuét xe hoi, Fed Express noi tiéng véi dich
vu giao hang 24/24 v.v.... B¢ ¢6 thé lam cho thuong hi¢u ludn giit dwoc vi tri hang dau
trong tam tri khach hang, céng ty va dac biét la cac chuyén gia marketing can phai c6 nhiing
muc tiéu va chién luge hét strc cu thé trong 1au dai néu khong vi tri ciia san pham trong tAm
tri ctia khach hang s& bi thay thé boi cac san pham khac.

Mot thuong hi€u c6 gid tri s€ ludn dinh hinh dugc vi tri cia minh trong tdm tri cia khach
hang. Sy dinh hinh nay 1a két qua ldu dai cua mot qua trinh xay dung chién lugc thuong
hi€u tir san phém dén thuong hi€u tdp doan. Phia sau sy dinh hinh nay la gid tri ma khach
hang cam nhan vé san pham, hay thir tuong tugng phia sau cac san pham nhu GE, Met Life,
Michelin d6 1a cam giac an tim khi khach hang sir dung nhiing san pham nay
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Duy tri wu thé ciia thwong hiéu

Dé c6 dugc nhimg wu thé trong thi truong day canh tranh nhu ngay hom nay, cac doanh
nghiép da phai c6 gang tao ra cho minh nhiing gia tri khac biét dong thoi phai hoan thanh
dugc nhitng 101 htra d61 voi khach hang.

Hay cho khéch hang cam théy su chic chin vé gia tri thuong hi¢u cua ban dbi vai ho, dung
lam diéu gi xau anh huong dén thuong hiéu cta ban — ban ¢6 co hoi tot dé duy tri vu thé
thwong hiéu ctia minh. Hay dau tu that can than vao cac hoat dong lam hai long khach hang
v6i cac chinh sach bao hanh san pham, nhiing chuong trinh khuyén mai, cac thong diép
quang cao, nhitng cam két hd trg khach hang.

Doi khi dé xay dung dugc mot thuong hiéu uy tin, ban s& phai gip vo van kho khan nhu sy
khong tin nhiém ctua khach hang, khong tao dugc mdi lién lac noi khach hang v.v...Trong
truong hop nay ching ta can phai xac dinh cho minh ¥ kién va suy nghi cia khach hang, tir
d6 biét duoc chinh xac diéu khach hang can 1a gi, ddng thoi phai biét duoc vi tri ciia minh
dang ¢ dau trong hién tai.

Mot thuong hiéu uy tin cin phai biét tap trung vao moi khia canh ctia quan hé khach hang vi
khach hang can doanh thuc hién cic hanh dong hon 1a nhitng 10i n6i sudng. Trong thuc té,
mot thuong hiéu ching minh dugc sy tin nhiém noi khach hang va khong phan boi lai
khach hang ctia minh s€ gitip cho thuong hiéu do6 khé“ing dinh duoc vai tro va vi tri cia minh
trong trong lai.

Giir 101 hwra voi khach hang.

Mot thuong hi€u uy tin chinh la mot sy hira hen mang lai lgi nhuan cao cho doanh nghiép.
Nhung moét cau hdi duge dit ra 1a: lam céch nao dé c6 duoc mot thuong hi¢u uy tin ddi vai
khach hang? Cau tra 10i 12 ban hdy bao vé chd dimg cta ban trong long khach hing bang
cach hiy giir 101 hira ciia minh d6i véi ho

Bt ky nguoinao co6 trach nhiém xay dung thuong hiéu déu phai nh¢ rang khach hang luén
thay d6i. Phai tim kiém long trung thanh va tao long tin noi ho bang cach tim hiéu hanh vi
khach hang, tir d6 thay doi cho phu hop hon. Néu lam dwgc didu d6, khach hang s& nhanh
chong tré thanh nguoi ban cua ban. Va tat nhién ban s& tim dugc mot vi tri thich hop cho
thuong hi¢u cia minh trong long khéach hang.

56. Poi m6i thwong hiéu — Mot cach dé thay doi suy nghi ciia khach
hang vé thuwong hi€u cia ban

Néu mudn thay ddi suy nghi ctia ngudi tiéu dung, diéu dau tién can phai lam la thay d6i
phuong phap xay dung thuong hiéu ma ban dang tién hanh. Ping bao gio néi rang diéu d6
1a khong thé boi chung ta ¢ thé 1am dugc nhiing viéc tham chi vuot ca kha nang cia minh
va d6 chinh 1a Iy do khién con ngudi co thé ton tai cho téi ngay nay.
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Trong cudc sdng day thu thach, ching ta hdy bo qua nhiing hanh dong nira vo1 hay nhing
cam xuc bap bénh bang cach dé ching vao nhiing chlec hop nho gon gang. Tri ¢ cua loai
ngudi ludn cb ging 1am giam di sy rdi rim cua cudc séng thuc tai thé hién trong m01 Van dé
tir c4 nhan, gia dinh cho t&i cong viéc kinh doanh. Nhiing thwong hiéu, san pham ndi tiéng
hozc hoan toan vo danh déu tac dong dén chung ta khién chung ta gip khé khian trong viéc
lua chon.

Mot thuong hiéu c6 anh hudéng thuc sy dong mot vai trd 10n trong viée tac dong dén suy
nghi ciia nguoi tidu dung. Cac cong ty diéu mudn thuong hiéu ciia ho phai co sy khac biét
so vGi ddi thu cua minh. Trén thuc té, mot thwong hi¢u manh 1a thuong hi€u dugc xay dung
va hd tro boi nhidu yéu t6 khac nhau nhu: tai chinh, nhan vién, doi ngii linh dao, khach
hang... Vay lam thé nao chung ta c6 thé thay doi suy nghi cta khach hang d6i véi san pham
cua minh.

Nghién ciru hanh vi khach hang — bit diu cho viéc cai tién thwong hiéu

Hay bit ddu bang viéc nghién ciru xem thwong hiéu dwgc xdy dung nhu thé nao. Khi nhin
vao bat ky mot to chirc nao ban s& thiy ring nhitng mé hinh hay cac phuong phap dé xay
dung va tai lap lai thuong hiéu khong chi khdc nhau ma con rat ric rdi nita. Hiy tao cho
thwong hiéu ciia minh mot nén tang viing chic trudc khi tién hang phét trién thém cho
thuong hi¢u.

Trong qua trinh tao dung nay, bd phén nghién ctru khach hang dugc giao nhiém vu xac dinh
cac thong tin chinh xac vé khach hang. Bo phan phat trién san pham dugc giao nhiém vu
phat trlen cong nghé dé khuech truong thurong hi¢u. Nhitng ngudi 1lam cong viée thiét ké s&
cung cép logo cling céc mau ma, bao bi va sau khi dugc dong goi trong nhu:ng chiéc hop hay
tai xach bo phan tuyén truyén s& ap dung cac phuong phap quang céo, PR dé quang ba hinh
anh ctia minh téi khach hang.

Dé phat trién thuong hiéu ngay mot manh hon, ban hdy thoi vao né mot sirc séng moi va
lam cho thuong hi€u cua ban thuc sy no6i bat. Khi do, ban s€ gay dugc su chu y ctua khach
hang va gitp ho thoat ra khoi mdt mé nhiing sdn pham hon don trén thi truong.

Cai bién lai thwong hiéu hoan toan khong phai 1d mot phuong phap c6 sin ma 1a ca mot qua
trinh nghién ctru lau dai. Co mot y twong mdi va dién dat duge y twong d6 mot cach an
tuong s& giup thuong hiéu khing dinh duogc vi tri ciia minh va tir d6 an sdu vao tim tri cia
khéach hang.

Céc thuong hiéu manh ludn bi anh hudng boi rat nhiéu yéu td, trong d6 quan trong nhat van
1a khach hang. Quan tim mot cach chinh xac dén nhimg mong muén cta ngudi tidu ding 1a
cach dé ban dat duoc thanh cong.

Luén ludén khong ngirng cai tién thwong hiéu.

bay la nhimng vi dy thé hién sy thanh cong cua cic doanh nghiép trong viéc khong ngung
cai tién thwong hiéu ctia minh. Cong ty hang khong Southwes c6 1€ khong c6 gi m6i meé d6i
v6i ching ta, nhung diéu chiing t6i mudn noi & day d6 1a cai cach ma Southwest di lam dé
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thwong hiéu ctia ho c6 thé dat dugc thanh céng nhe ngay nay. Hay nhu Starbucks — mét loai
café véi1 huong li€u thom ngon ma thuong hi¢u cua ho da tré thanh mot kinh nghiém mang
tinh van hoa. Ta ciing c6 thé nhic t6i Target, Snapple — d6 1a nhiing thuong hiéu c6 mot tam
nhin rong, mot sy diing cam can thiét dé c6 thé budc chan ra khoi pham vi nho hep cua
minh va tao ra mét sy thay d6i kha 4n tugng giup ho dat dugc nhitng gi ma ho dang huéng
toi.

Thu:(mg hi¢u khong cd gioi han. Ngu:(n tiéu dung s& chap nhan sy thay dbi ciia thwong hiéu
néu nhu no6 co trién vong, co thé tao duoc tleng vang va tao cho nguoi dung su tin tudng.
Hay tién 1én phia trudc, hiy phat minh, thay d6i hay cai bién lai thwong hiéu cia ban theo
nhimng cach ma ban c6 thé nghi ra.

(lantabrand)
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57. Tir thwong hiéu dén mot thwong hiéu manh...

Pau tu vao thuong hiéu nhu thé nao ludn 1a mot cau hoi khong c6 mot 1oi giai dap chung.
Lich str marketing da chi ra da c6 bao nhiéu dau tu mot cach sai 1Am vao mot nhan hiéu, chu
yéu vi ho da khong hiéu cai gi tro thanh mot nhin hiéu va khong tu lwong stirc minh khi ¢b
dat dén mot hinh anh thwong hiéu ndm ngoai kha ning. "Hang hoé chua c6 thuong hiéu",
"Bao ho thuong hiéu, nudc dén chan méi nhay", "Thuong hiéu dén nudc ngoai 1a mat",
"Khéng c6 thwong hiéu, hang hoa chiu nhiéu thua thiét", ... 1a nhimg tiéu dé néng hoi can
giai quyét.

Hay nh¢ ba diéu sau v& thuong higu: Thir nhat, dau tw vao thwong hiéu 1a ding dan. Thu
hai, c¢6 ging xay dung thuong hiéu lai 1a mot van dé khac.Thu ba, thi truong va cac kha
nang Marketmg dong vai tro quan trong nhat. Quang duong tir quan diém quang céo "chat
luong tot" dén thyc té 14 rat 1on. Cau chuyén cta nhiéu thuong hiéu 16n thuong in dam dau
an vao tri nhé cua cac giam ddc va lam cho ho ngay cang mong mudn c¢6 mot thuong hiéu
manh hon. Ho san sang bo ra hang chuc, hang tram triéu nham lang x& mot nhan hi€u. Song
chi c6 vai nguoi la thanh cong...

Hay nghi vé ba van dé cua quan ly thuong hi¢u: du lyc & ding thoi diém, luc lugng trong
nganh cong nghi¢p, xay dung thuong hi¢u doi hoi cac hoat dong marketing hét sirc manh
me.

Hiy bit diu "di bd" trwdc khi phai "chay cét lyc"

Néu nhu ban hoi mot nhom nguoi thuong hidu 1a gi, co 18 mdi ngudi trong s6 ho s& tra 10i
khac nhau tir "thuong hiéu ch1 1a cai tén" cho dén "thwong hiéu, do 1a toan bo hoat dong
kinh doanh". Sy nham I4n vé "cai tén" va "thuong hi¢u" 1a mot sy nham 1an khién doanh
nghi€p phai tra gia boi nhiing tinh toan sai 1am trong dau tu. Thay vi can ¢ mot chién luoc
dung dan trong xdy dung hinh anh san pham ca trong quang cdo lin san xuat thi doanh
nghiép lai chi chu trong viéc bao hd va quang cido. Ba diém khac biét gitra: mot cai tén, mot

thuong hi¢u, va mot thuong hi¢u manh nhu sau:

» Mot cdi tén chi tao ra mQt sy nhan thurc nao do trong tri nhé nguoi ti€éu dung va do do
tao thém doanh thu.

» Mot thuong hi¢u 1a mot sy xac nhan gia tri hang hoa khéc biét, mot sy bdo dam vé
giao nhan, va mdt qua trinh giao tiép ciing véi giao nhan hang hoa. Mot thuong hiéu
mang lai sy trung thanh cua nguoi tiéu dung sir dung hang héa va dich vu do.

» Mot thuong hi¢u manh do6 1a mot cé tinh, sy hién dién hitu hinh ctia hinh anh hang
hoa va do d6 mang lai cac co hdi kinh doanh va sttc manh don béy cho céc hoat dong
khac.

Nhiéu cong ty nghi rang ho c6 mot thwong hiéu t6t trong khi thuc t& cai ma ho c¢é chi la mot

su cong nhan céi tén hang héa cua hg. 6 cod thé chi 1a mot cai bién rat to treo trudc cong ty,

mot to giéy duoc dan hodc in trén san phém, hay mot tap hd so miéu ta dich vu. Mot cai tén

s& tro thanh mot thuong hiéu khi nguoi tiéu dung lién tuong dén san pham dén cac thudce

tinh va loi ich hiru hinh hoac vo6 hinh ma ho nhan duogc tir san phém d6. Doanh nghi¢p khi
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thuc hién mot chuong trinh xay dung thuong hiéu cua minh ¢ nuéc ngoai thuong rat ngai
boi cho du chi phi dang ky "cai tén" chi vai ngan d6 la song phat trién va quang ba no thi
phai mit hang triéu ma khong phai mot som mot chiéu la c6 ngay.

Dé xay dung mot thwong hiéu, cong ty phai thyc hién hai cong viéc: thir nhit 1a tao ra sy
khac biét giita san phdm cta minh véi nhiing san pham trén thi truong va thir hai 1a thuc
hién diéu chinh nhitng gi ma quang cdo san pham véi nhitng gia tri ma san pham thyc sy
mang lai. Tir d6 hinh thanh mdi quan hé giira kinh nghiém tiéu dung ctia khach hang vai
thuong hi¢u.

Tir thwong hi¢u dén mot thwong hi¢u manh.

Nhirng Nike, Coca-Cola, Disney, IBM, BMW, Levi's, Marlboro, McDonald's, Mercedes,
Sony, Xerox déu c6 chung dic diém ma cac hing khac khong ¢6 - mot thuong hiéu cong voi
mot ¢4 tinh va sy hién hitu. Tao ra mot ca tinh. Rat nhiéu thuong hiéu c6 mot m01 quan h¢
thudn tiy k¥ thuat voi khach hang nhu: san pham co do tin tuéng cao, thuc hién tét va dang
tin cdy mot tdc vu nao d6. Tuy nhién, mdt thwong hi¢u manh s€ tao ra nhitng tinh cdm thé
hién ra ngoai nhiing cé tinh bao gdm tinh hinh twong cao va tip hop nhiing cam xic. Mot
thuong hi€u manh Iluén tao ra dugc nhiing mbi quan h¢ voi khach hang ma do luong dugc,
nhimng thir khong thé cé & nhimng thuong hiéu binh thudong. Tinh hién hiru: mét thwong hiéu
manh luén c6 mat tai moi nga, moi lic, cung c¢d su dic biét cia minh.

Nhiing cong ty khac nhau d6i mat voi nhimg thach thirc thwong hiéu khac nhau.

V6i nhitng cong ty 16n da gay dung tién d6 hang chuc, hang trim nam thi thwong hiéu cia
ho ¢6 diém gi do dugc thira ké. Con nhiing cong ty khac, déc biét la cac cong ty vira va nho
thi trude hét phdi c6 dugc mot cai tén, roi di tur cai tén dén mot thuong hiu, va tr mot
thuong hi¢u dén mot thuong hi¢u manh. Chung ta s€ xem xét hai truong hop phé bién sau:

Doanh nghiép cung cAp sin phidm cong nghiép.

Nhitng doanh nghiép cung cap san pham cong nghiép nhu thép, glay, nang luong, vién
thong ngay cang nghi nhiéu vé chién luoc xay dung thwong hiéu. Diéu ma ho thiéu 1a nhitng
loi 1ch khac biét gianh cho khach hang. Cung voi viée cac nganh nay t1en t01 x0a bd doc
quyén va canh tranh cang manh, xay dung thuong hiéu gan lién véi hai yéu t6: tao ra nhiing
loi ich khac biét va thoi diém tung ra thi truong. Trong do, viéc khoé khan nhit 13 tao ra
nhiing loi ich khac biét va thuc hién nhu thé nao. Mot giai phép la cac dich vu tron goi di
kém véi giam gid tron goi. Thoi diém ciing 1 quan trong. Nhiéu cong ty voi vang nghi dén
viéc xay dung "ca tinh"khi chao moi mot thwong hi€u manh ma chua xem xét kha nang thuc
hién thay vi diéu dung dan nén lam 1a xay dung mot thuong hiéu co ban bang cach thyc hién
nhimng gi ma chung ta tuyén bd véi khach hang.

Ciac dai ly: hiay chuin héa va roi quang cio.

Rét nhiéu dai Iy ban 1¢, cic nha mbi gidi dat dai, cira hang video rat quan tim dén long trung
thanh cua khach hang nhung ho lai khong c6 mot thuong hiéu. Thong thuong, dé duy tri
long trung thanh cua khach hang bang cac quan hé ca nhan hon la thong qua hinh anh san
pham. Thach thtrc cta nhiing doanh nghiép kiéu nay 1a mot kha ning chuén héa vé san
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pham va dich vu trong cira hang ¢ moi dia diém. Néu nhu mot siéu thi chao moi nhiing san
pham t6t nhat voi dich vu chu dao thi ho trude hét hay cb gang Y moi lic, moi noi luén luén
duy tri hinh anh san pham véi day du nhan mac, ngudn gbc xuat xur , gia ca dung din va sy
phuc vu tu vin va van chuyén tbt.

Chung ta dang no6i vé viéc xay dung mot thuong hidu manh ma van chua nhic dén véan dé
quan trong la kha nang Marketing. Trong moi truong hop, kha nang nay thé hién ¢ nhing
diém: mot cach nhin sang sudt hon han vé nhu ciu cua khach hang, kha nang tao ra mot san
pham hay dich vu dap tng nhu cau méi d6, kha ning thay d6i khi san pham va dich vy mai
thay d6i, tinh sang tao trong viéc giri hinh anh dén nguoi tiéu dung. Xay dung mot thuong
hi¢u manh va kha nang Marketing di lién v&i nhau. Mot thuong hi¢u, khong phai chi 1a su
quang cao "uy tin nhat, chat lwong nhat" ma 1a ca mot tip hop nhimng kha ning va thich tmg.

Chuyén nhuong thuong hiéu, co hdi cho cic doanh nghiép nhod

Doanh nghiép vira va nho tir kho khin vé tai chinh, nhan lyc dan dén nhﬁ:ng kho khin vé san
pham c6 chat luong khong cao, tiéu thy cham, kha nang canh tranh yéu va do d6 kho c6 kha
nang phat trién thuong hiéu, d6i khi ho con bi " cam nham thuong hiéu", "mat thwong hiéu",
”thu:ong hiéu bi phdng tay trén". Ho khong c6 du kinh phi dé thué nhu:ng cong ty luat klen
tung vé thuong hiéu, lai cang khong c6 kha nang thué cac nha tu van xay dung phat trién
thwong hiéu. Day la cai vong luan quan that kho co 16i ra. Ngoai nhitng chwong trinh cia
chinh phu, cac td chirc phi chinh phu vé hd trg von, hd tro k¥ thuat, dao tao, ... thi doanh
nghiép nho ciing can bt dau xay dyng nhimng chuong trinh phat trién thuong hiéu theo cach
di cua riéng ho. Hinh thuc phé bién va du:(‘mg nhu duoc thich tha 1a chuyén nhuong thuong
hiéu. Do 14 hinh thirc chuyén nhuong quyén kinh doanh mét loai san pham di doi voi
chuyén giao cong nghé va bi quyét kinh doanh, tiy theo hop dong chuyén nhuong thwong
hiéu gitra hai bén. Vi du cua hinh thirc nay la ga ran KFC va ché Dilmabh.

Theo DDDN

58. Cach thirc lam manh thwong hi¢u

Trong bdi canh ngudi tidu ding ngay cang e ngai nhitng san pham cong nghiép c6 sir dung
nhiéu hoa chat gay tac hai cho méi trudng va sirc khoé, cac cong ty trén thé gigi thudc nhidu
lanh vuc cong nghiép khac nhau dang tim cach lam mdi hinh anh ctua minh bang nhiing
chién dich quang cdo dé cao yéu té ty nhién cua san pham. ..

Théng thuong, nhimg nguoi tiéu dung binh thuong rat it khi biét dén nhimg cong trinh
nghién clru, sang tao trong nganh nang luong va dau lira trén thé gi¢i. Nhung gan day, mot
s6 cong ty hang dau trong linh vyre nay da thyce hién nhu:ng chién dich quang cdo nham cong
b nhu:ng hoat dong nghién ciru, sang tao gin lién v4i vin dé bao vé mdi truong tw nhién
ctia ho dén ngudi tiéu dung. Chang han, BP cong ty dau khi dung hang thi hai trén thé gidi
htra hen s& thanh 1dp mot cong ty san xuat ning luong thay thé dau 16n nhat thé giéi. BP hy
vong rang cong ty ndi trén, v4i sd von dau tur hang ti USD, s& c6 kha ning tao ra mot doanh
thu 6 ti USD/ndm trong 10 ndm t&i. General Electic (GE) thi dang tip trung vao linh vuc
cong nghé nang luong than thién véi moi trudng, bao gdm niang lwong gioé va lam cho cong
chung biét d¢én hoat dong nay thong qua chién dich mang tén “Ecomagination®.
Trang 140




Cic vin dé Marketing hién dai

Diéu d6 co nghia 1a cac cong ty trong linh vuc dau khi dang ding nhitng chién dich quang
c40 nhu viy nham “danh béng* nhan hiéu ciia minh, nhat 1a trong bdi canh nguoi tiéu dung
ngay cang tré nén nhay cam hon truéc nhimg van dé c6 lién quan dén linh vyc nay. Theo
két qua cia mot khao sat méi day thi 71% ngudi tiéu dung c6 cai nhin khong thién cam déi
v6i cac cong ty dau khi.

Khong chi ¢é cac cong ty nganh dau khi méi thyc hién nhitng chién dich quang cdo nham
xay dung cho minh mét hinh anh than thién hon v6i moi truong va bao vé sic khoé cong
dong, ma cac doanh nghiép trong nganh thuc pham va do uong cling dang rao rit van dung.

Hbi dau nam nay, Pepsi dé tung ra mot chién dich quang cao cho san pham nuéc ubng 7-Up
“khong cola®, c6 ngudn gdc tu nhién 100% va tét cho strc khoé. C6 mat trén thi truong tir
nam 1929 voi thanh phan chinh c6 chtra lithium citrate (mot loai duoc pham c6 kha ning tao
ra trang thai 6n dinh cho co thé nguoi), 7-Up duoc xem la mot “ky phung dich thu* cua
sprite, mot nhan hi€u trong tu cua Coca-cola, trong sudt may thap nién lién. Chinh cudc dua
dai dang nay va xu hudng ngu:(n tiéu ding My ngay cang it dung nude ngot ¢ chét kich
thich da khién Pepsi phai nghi dén viéc thay d6i cong thirc ché bién 7-Up theo hudng khong
dung lithium citrate va mot s hoa chat khac tir nim 1998. Theo Pepsi, trong thanh phan cta
7-Up hién nay khong co cac hoat chat nhan tao hay chét bao quan, ma chi c6 nam chit ty
nhién, con ham luong soda cling dugc giam dang ké. Trong thanh phan cia 7-Up hién nay
c6 duong fructoza dugc chiét xuat tir bap.

Dé cao tinh nang bao vé mdi trudng ciia san pham ciing 1a mot xu hudng dang duge cac
cong ty san xuét xe hoi hang dau trén thé giéi theo dudi nham cing cb hinh anh cia minh.
Thang 1/2004, Toyota da kha thanh cong véi Prius, voi mdt loai xe sedan nhd tiét kiém
nhién liéu va bao vé moi trudng (thé hé xe hybrid). Trude bd virc pha san, dau nim nay GM
cling da gidi thidu cac loai xe buyt hybrid mang nhin hiéu GM Hybrid Powered Bus dén
nhiéu thanh phd ciia My nhu Seattle, Philadelphia, Houston, Minneapolis, Portland va
Honolulu. Trong khi do, ttr nam 2005, Ford da bat dau san xudt cac loai xe hybrid hi¢n dang
chiém khoang 4% trong tong s xe ban ra (7 triéu chiéc/nam) trén toan cau.

Theo Doanh Nhan Sai Gon Cudi Tuan

59. Xay dung thwong hi¢u trong thi truong B2B

Dé ¢ thé ton tai trong moi truong canh tranh cao, cac cong ty B2B phai tén nhiéu thoi gian
va chi phi cho qua trinh R&D. Céc nha cung cap tap trung cai tién san pham, tao ra cac dich
vu cong thém cho san pham dé san pham ctia ho trd nén tbt hon, hiéu qua hon va dang tin
cdy hon so voi dbi thi nham mang dén cho khach hang sy thoa man va hai long nhat.

Bﬁng cach nao ma céc cong ty B2B tao ra sy khac biét va thé hién su khac biét do trong 1
thoi gian dai doi voi khach hang? Branding (xay dung thuong hi¢u) s€ giip cac doanh
nghié¢p thuc hién tot diéu do.

Tao dau an riéng
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Thé gi6i truyén thong tiép thi cia B2B 1a mot thé gidi khong co su don diéu, 1a su canh
tranh cua céc sy tién dung va loi thé cua cac san phém khéac nhau. Theo mot nghia khéc, day
1a mot thé gidi cua sy dn a0, 10n x6n khong theo mot trinh ty ndo cd. Xay dung thuong hi¢u
khong chi cho phép cac nha san xuét phan biét duoc cac san pham cua ho so v6i cac doi thi
canh tranh ma con 1a mot cong cu chién luoc giup cho cic nha cung cip vuot qua duoc su
hon don, tao ra su tuong tac voi khach hang ¢ cac cép d6 khac nhau. Mgt thuong hiéu manh
s& tro thanh Iya chon t6i wu ctia khach hang khi ho quan tdm dén san pham dé.

Céc cong ty phai thé hién duoc gid tri cia minh truéc khach hang, mang dén cho khach
hang dang cac gid tri ma ho mong mubn. Mot thuong hi¢u manh cung chién lugce dinh vi
hop 1y s& tic dong dén quyét dinh mua ciia khach hang mot cach hiéu qua trong hién tai
cling nhu trong tuong lai.

Cac yéu t6 tac dong dén viéc xiy dung thwong hiéu ciia cac doanh nghiép B2B.

Branding tao ra gi4 tri kinh té cho chinh cdc doanh nghiép B2B. Theo bao cdo vao nim
2005 cua Interbrand/BusinessWeek - chuong trinh nghién clru xéc dinh gia tri cho céc
thwong hiéu B2B - IBM, GE va Intel 1a 3 thwong hiéu c6 gia tri kinh té cao nhét trong cac
doanh nghiép B2B. Gia tri ctia cac thwong hiéu trén chiém ty 18 rat 16n trong tong tai san cta
doanh nghiép: gia tri thwong hiéu cua IBM vao ndm 2005 1a 53.4 ty USD, IBM la 45 ty
USD, Intel 35.6 ty USD. Chinh thuong hiéu chtr khong phai san pham di tao nén gid tri
kinh € va sw khéc biét so v6i doi thu canh tranh.

Chon cong ngh¢ san xuit trong B2B. Pong hanh véi sy phat trién ciia cong nghé thong tin
va Internet 14 sy phat trién khong ngirng ciia cac chung loai san pham. Vi vdy khach hang
cam thdy kho khan trong viéc lwa chon cho minh mét san pham phu hop. Cong viéc xay
dung thuong hiéu ciia cac nha cung cip 1 diéu hién nhién trong qua trinh mua hang cua
khéach hang.

Khi tao ra mot san pham, cdc nha marketing thuong khong tim hiéu hét nhitng nhu ciu cua
khach hang (ly tinh va tinh cam d6i véi 1 san pham), ho thudng chi tién hanh tao ra san
pham dua trén nhirng nghién ctru vé 1y tinh. Han ché diéu nay, Mohanbir Sawhney - gido su
khoa quan trj truong Northwestern’s Kellogg - cho rang ¢6 3 van dé chiing ta can phai quan
tam khi san xuét ra 1 san pham:

v Functional (san pham nay dé lam gi)
v Economic (san pham c6 ¥ nghia d6i vdi khach hang vé thoi gian va chi phi).
v Emotional (khach hang cam nhén vé san pham thé nao)

Néu mdt san phém két hop duogc 3 yéu td trén s& tao ra duoc mot loi thé canh tranh cho
minh va long trung thanh cua khach hang vdi san pham do.

Sy ddng nhét trong viéc xdy dung thuong hiéu. Pé tao nén su thanh cong cho cac giao dich
trong B2B can phai c6 sy tham gia ciia rit nhidu bén, rat nhiéu yéu t6 va cac loai chi phi
khac nhau. Vi vay khi mubn xay dung mot thuong hi€u manh, can ¢ sy tham gia khong chi
ctia ban than cong ty, nhan vién cta cong ty ma bat budc phai c6 su tham gia ciia ca khach
hang, nhitng kinh nghiém ciing nhu nhitng nhan xét ctia khach hang sé& gitip cho ké hoach
duoc thuc hién tot hon.
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Céc nhan hiéu B2B manh dugc xay dung tir trong ra ngoai, tir trén xudng dudi va tir khi bat
dau dén khi két thiic. Viéc dinh huéng cho toan thé cac thanh vién trong t6 chirc, tir cac van
phong dai dién dén cac nhan vién trong xi nghiép vé chién lugc xdy dyng thuong hiéu la
mot viée 1am thiét yéu dé mang lai gia tri thuong hiéu va long trung thanh cua khach hang,
dic biét 1a trong thé gioi B2B.

Khong phai tat ca cac thi truong B2B déu ndm bat va lam theo dugc khai niém nay nén maot
co hdi rat 16n dang chd doi cac nha ti€p thi trong vi¢e dua ra nhitng chién lugc nhan hi¢u
B2B.

Ban c6 biet?

Nhiing nhan hiéu nhé c6 thé tao ra anh hudng 16n... Pugc thanh 13p vao nam 1891 va toa
lac ¢ Fort Worth, Texas, Acme Brick 1a mot nha mAy san xuat gach co tén tudi trong nganh
xay dung. Acme Brick da dung phan 16n s6 tién danh cho truyen thong tiép thi cia minh dé
xay dung thuong hiéu théng qua cac hoat dong tai tro cho cac 18 hoi, cac doi thé thao, PR,
lam tir thién va quang céo ngoai troi.

Niam 1995, ho dwa ra mot chuong trinh tio bao 1a bao hanh san pham 100 nam (tiéu chuan
cong nghi¢p 1a 3-5 nam) dé tao su khac biét cho Acme. Cac nd luc xay dung nhan hi€u cua
ho da c6 hiéu lyc. Acme 1a mot nhan hiéu c6 anh hudng l6n ddi véi ca cac nha xay dung 1an
nhiing khach hang tryc tiép. Cudc khao sat nim 1998 cho thiy Acme da dat duoc 84% su wa
thich vé nhan hiéu trong khi khong c6 nha cung cap khéac nao dat trén 10% tai thi truong dia
phuong ctia ho. That thé, Acme udc tinh rang:

> Moi dollar gid tri cia vién gach ban ra thi ¢6 10 cent la gia tri thwong hiéu cta ho.

» Khoang 20 tri¢u dollar trong téng s6 200 triéu dollar thu dugc tir viéc ban gach mdi
ndm lai trd thanh von dau tu cho viéc xay dung nhan hi¢u hang ndm ctia Acme.

Néu gach co thé tao dugc su khac biét mot cach thanh cong thi hau hét moi thir déu co thé
tao ra gia tri thwong hi¢u.

Céc thuong hi¢u cong ngh¢ ky thuat cao c6 kha nang tao ra lgi nhuan cao thong qua viéc
xay dung thuong hiéu... Tir nim 1984, nha tu van k¥ thuat Techtel da do luong mdi quan
hé giita viéc xdy dung thwong hiéu cua cac doanh nghiép cd phan cong nghé k¥ thuat cao,
v6i loi nhuén cua doanh nghiép d6. Hon 100 nhan hi¢u xoay quay hon 40 loai cong nghé
(bao gdm Apple, EMC, Intel, IBM, Freescale Semiconductor, Cisco, Accenture, Toshiba,
Hewlett-Packard, Fujitsu va Oracle) da dugc dua vao nghién ctru. Két qua cho thay rang chi
s6 ROI ¢6 sy tuong quan manh mé& v6i lgi nhuan cd phan. Trong nhiing ndm tlep theo,
nghién ctru cua Techtel ciing van cho két qua twong ty nhu trén. Piéu dé ching to rang cé
mdi quan hé tryc tiép va tich cuc gitra viéc xay dung thuong hiéu voi kha ning ting loi
nhuén cho cong ty .

Nhiing san pham hang hoa v hinh c6 thé tao ra loi nhuén 16n.... Trude nhitng nam 1990,
Intel 1a nhan hi€u dién tir ding thr hai sau Texas Instruments vé doanh thu ban vi mach xur
1y va la mot nhan hi¢u khong cé gi noi bat. Liac bay giod cac nha san xuat, nguodi ban hang va
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nguoi st dung PC diéu chi quan tim dén cac thanh phan chuyén dung “386”. Vao nam
1991, Intel di dua ra chién dich thuong hi€u “Intel Inside” tri gid 100 tri€u dollar hgp tac
v6i ngudi san xuat PC dé tao nén sy khac biét & cac may vi tinh dugc xay dung boi “thanh
phﬁn” chip. Vao thoi gian do, vbn cua thi truong Intel 1a 10.2 triéu dollar. DPén 1998, von thi
truong cta nd di ting 1én dén 208.5 ti dollar. Udc doan riéng thwong hiéu cua Intel dong
gop khoang 2 ti dollar hang nam cho gia tri thi truong cua Intel. Ngay nay, nhan hiéu Intel 1a
nhan hiéu c6 gia tri hang thi 5 trén thé gidi vai gia tri tai chinh vo hinh udc doan khoang
35.6 ti dollar (Interbrand/ Business Week)
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