HIEU ’'NG CHIM MOI




THONG TIN EBOOK

Kindle Kobo Uictnam

wwuw.facebook.com/groups/yeukindlevietnam

Keep Cal s
and i !|+
Read a Book  [kiiF

_ Tén sach
Hiéu Ung Chim Mi -01
Tac gia
Hao Nhién - Qud’c Khanh
Th€ loai
Kinh Doanh - Marketing
Nha Xua't Ban
NXB Kinh T¢
Nam
2020 kindlekobovn
— Y—




Keep Calm
and

Read a Book




Loi N6i Dau

Vai Ghi Chu Vé Céc Thuat Nguw
Hiéu Ung Chim M6i

Hiéu Ung M Neo

Hiéu Ung Hao Quang

Hiéu Ung Chan Ly Ao Tudng
Tw Duy Phi Logic

Suy Nghiém Pénh Gid N6 Luc
Hiéu Ung Mic Dinh

Quy Luat Hiéu Ung

Quy Luat 100

Suy Nghiém Keats

Tam Ly Hoc Ti€én Hoa

Thuy€t So Sanh Xa Hoi

Hiéu Ung trung hoa

Hiéu Ung Sai Lam

Hiéu Ung Sai L'am (Tiép Theo)
Nhu Cau Xa Hoi

Hiéu Ung S& Hiru

Phu Luc 1

Phu Luc 2




LN NGI DAV

LOI NOI PAU

guroi ta hay coi ly thuyét va kinh nghiém thyc tién la hai thir hoan

toan d6i nghich nhau. Nguoi di theo huwdng 1y thuyét thwong coi
ki€n thwe kinh nghiém 1a mét thr thi€u bén vieng va khéng phG quat, con
ké di theo hudng thyce hanh thwong goi sach vé 1a 1y thuyét suong, khong
dung duorc.

Thé& nhung, k& tir nim 2014, sau khi bit dau vira tham gia nghién ctru 1y
thuy€&t bac sau dai hoc va viét cac cdng trinh khoa hoc, vira tham gia ban
hang thyc tién va ngd sAp mit khong biét bao nhiéu '4n, chiing tdi phat hién
ra ring ly thuyét va thuc tién ludn song hanh, gdn b6 dén dd khong th€ tach
roi: Ngwdi nim 1y thuyét nhung khong thue hanh sé khong thé bigt nhitng
ki€n thirc clia minh liéu c6 th€ rng dung dwgc trong thyc t& hay khong;
ngwoce lai, ngeoi thye hanh nhung khong c6 1y thuyét chong lwng sé khong
th& biét rang liéu thanh céng ctia minh c6 co’ sé hay khong, hay chi 1a may
mén va khong th€ 4p dung cho T'an tiép theo.

Do vy, quyén sach dwore ca'u tric thanh cac phén nhd voi 1y thuyét va
trng dung dan xen. Mdi hién twong hay ky thuat ban hang déu dwoc giai
thich bang 1y thuyét, va mdi 1y thuy&t déu c6 cic ng dung minh hoa, nhim
gitip cic ban doc gid cé th& cé kién thitc vitng chic va linh hoat. P& the
hién sy tdn trong v&i cac tac gia di trede, moi thdng tin va s6” liéu 187y tw
céc nghién ctru ctia cdc nha khoa hoc khac déu dwoc trich dan cu the, chinh
xac va ghi ngudn day du & phian Tai liéu tham khao.

Mot s&” tha thudt wng dung 1a khong chinh thdng va c¢6 thé khong ding
chuan myc vé dao dirc kinh doanh (thwong goi 1a thd thuat "ta dao"). Tuy
nhién, ching t6i van s€ trinh bay dé cdc ban ddc gid ¢ the né tranh khi gip
phai — dwdi vai tro ngeoi mua hang.

Chiing t6i viét sach nay khong nhim bién ban thanh gido sw, ma nhim
kich thich sy hirng thd ctia ban v&i tdm 1y hoc, modt nganh khoa hoc ¢6 qua
nhiéu &ng dung vao kinh doanh. Do vay, cac ki€n thirc phirc tap, chi tiét
hon mang tinh han 1am dwoc dwa vao cac phan phu luc d€ phuc vu céc ban
¢6 nhu cau tim hi€u d€ tng dung sau. Nho' d6, cac ki€n thirc & phian ndi



dung chinh s& van gitr dworc sy don gidn, dé hi€u va hap din cla riéng
minh.

Hi vong nhirng kién thirc 1y thuy€t tich 1y trong qua trinh nghién ctru
han 1am cung v&i cac ing dung ty suy twe kinh nghiém ty doanh thwc chién
ctia nhém tac gia s€ gidp cho cong viéc ctia ban hi€éu qua hon. Chic ban cé
nhirng phut gidy thw gian c6 ich cing Hiéu tng chim m'6i

Sai Gon, 16 thang 4 nam 2016

Nhém tac gia



VAI GHI CHU VE CAC THUAT NGU’

VAI GHI CHU VE CAC THUAT NGU

uy doc gia sé thay trong sach st dung nhiéu thuat ngr. C6 phéan

thi goi 1a suy nghiém, c6 ldc la thién ki€n, hiéu &ng, hay tht thuit.
O ic tdc gid s& dién gidi y nghia ting tr va quan di€m dwoc st dung
trong sach nay.

Suy r)ghiém, thién kién, hiéu ang, th0 thudt, cdng cu, va hoc
thuyéet

Suy nghiém (heuristic) 1a cic phwong phdp giai quy€t van dé nhanh,
cho két qué tot (nhung khong hin 12 t87 wu). CS thé xem suy nghiém 1a cdc
"&7 tat" trong tw duy. Vi du, suy nghiém ddnh gid nd luc (cdi gi cing mat
nhiéu thoi gian d€ hoan thanh thi cang cé gid tri) thwong ding véi da s6
san pham. Mot birc tranh vé trong 10 ngay thwong ¢6 gid tri hon birc tranh
v€ nhanh trong 10 phuit.

Suy nghiém thwong ding, nhwng khéng phai lic nao cling ding. N6
gidp giai quyét nhanh van dé, nhwng tao sy thién 1éch trong nhi€u trwong
hop. Trong sach nay, nhing danh gia thién 1&€ch dwoc goi la thi€n kién
(bias). Céac thién ki€n phdi hgp cung nhi€u y&€u td tao ra cac hién twong
dac biét, trong sach nay goi la hiéu &ng (effect).

(N6i thém: Suy nghiém cé the tao thién ki€n, tuy nhi€n, né cling gitp ra
quyét dinh hop 1y phian lon thei gian. Do vy, & mot s& phén ta cling sé
nghién ctru cach rng dung suy nghiém d€’ra quyét dinh.)

Tan dung hi€u biét vé cac suy nghiém, thién ki€n, hiéu tng, két hop
voi nhirng ki€n thirc nganh khac (ddc biét 1a trong linh vyc kinh doanh),
céc tdc gia chi ra cac thi thuat. Mdi tha thuat thweong 13 k&t qua caa sy phoi
hop nhiéu hiéu rng, va mdi hiéu tng thwong tao ra dwgre nhiéu tha thuit
khac nhau.

D¢ tng dung, doi khi ta khong thé€ lam thd cong, ma phai sit dung mot
s0 cong cu d¢€ tang t6c do va sw chinh xac. Vi du, d€ tinh 13i sua't mot
khoan vay, ham Excel s€ hiéu qua hon ra't nhiéu viéc nghién ctru cong thirc
va bam mady tinh. Khi néi vé cdng cu, cac tac gia s€ khong giai thich qua



nhi€u cach van hanh cua nd, chi tip trung trinh bay cach st dung cong cu
nhanh chéng va hi€u qua. Vi duy, ching t6i khong giai thich cach Excel tinh
14i sua't theo cdng thirc todn hoc, chi hwong dan céch dién ding va hiéu qua
ham IRR d€ doc gia ’ng dung nhanh ma thoi.

Trong sach nay cling xud't hién cdc thuyét (theory). Cac tac gia thwong
stt dung thuy€t lam cong cu suy ludn va giai thich cac hién twong.

Vi du, hién twgng con ngwoi thwong bi thu hiit béi tinh duc ¢6 nhiéu
hwdng giai thich khac nhau. Tuy nhién, cac tac gid da st dung thuyét tim ly
hoc ti€n hda d€ gidi thich: "Nhirng didc di€m tam 1y con toOn tai ngay nay
chinh 1a k&t qua cua qua trinh ti&€n héa va chon loc ty nhién." Nhitng nguoi
khong bi thu hit bdi tinh duc da tuyét ching va khdng truyén dwgc von
gene lai cho doi sau.

Dua trén cdch 1y luan nay, ta ciing ¢6 th& dién gidi vé viéc con nguwoi
thwong bi thu hiit b&i kich thudc hay thiec dn, tv d6 dw doan dwgc nhirng
y&u t& khdc biang cich suy luin dya trén nguyén 1y bén trén.

Nhw vdy, mdi hién twong c6 nhiéu thuyé&t gidi thich. Trong pham vi
sach nay, cdc tdc gia wu tién st dung thuyé&t dé hi€u nha't d€ dién gii.

Cac thudt ng da ngdnh

Tam ly va kinh doanh khong t0n tai riéng biét, ma da phan dan xen 1an
nhau, va v&i nhiéu linh vec khac ntra. Rat nhiéu chiéu tro danh lwa trong
kinh doanh xua't hién trong mang thong ké&; ra't nhi€u chi s6 tai chinh la
nham do lwong tam 1y thi trwong; ra't nhidu cong thitc thdng ké xui't hién
de giai quyét cac van deé trong nghién ctru tAm ly. Tham chi, m6t s6" nganh
"lai" cling da xuéd't hién, nhw hanh vi td chirc, tai chinh hanh vi... va x6a mo
ranh gi¢i gitra cdc nganh. Do dd, cac ban cling sé thdy mot s6” khai niém
khong thudc mang tdm 1y hay kinh doanh, nhwng lai ¢6 lién quan mét thi€t
dén tam ly kinh doanh.

* %k ok

Do thuit ngr hi€n nay chwa thong nhat, nén ddc gia s€ thd'y mot s&
thudt ngtr dung trong sach nay khong giong v&i cac sach khac. Vi du,
efficiency duoc goi la hiéu sud't trong sach nay, nhung no1 khac lai goi la
hi€u qué; heuristic trong sdch nay goi la suy nghiém, nhung c6 noi phién
am thang thanh o-rit-tic. P6 1a diéu khong the tranh khdi, do vay, d€ tranh



hi€u nhdAm va tién tra ctru, cac tac giad déu cd gang ghi chi thuit ngtr ti€ng
Anh.



Hiéu ¥’ng Chim MJi

Ban € c6 k& hoach

Khi lwdt 14t trén mang, nha't 1a khi truy cdp vao céc trang bao hodc dich
vu lru trir (hosting) hay tén mién (domain), c4c ban s& bét gip nhitng géi
san pham dwoc dinh gid rat... "ngu." C6 cam gidc nhw mua ba't ky géi san
pham ndo khic ciing ré hon, va anh ban hang chic dang chiu ria méo mé vi
& g6i sn pham dwoc thiét k& thidu cAn nhic 4.

Nhung thyc ra khong phai. Ngwoi ban hang &y that sy 1a mot cao thd
veé tam 1y hoc va nghé thuét ban hang. Géi san pham d6 khong phai d€ ban.
N6 chi 1a "chim m'6i" ma thoi, va dwoc sinh ra d€ thwe hién mdt st ménh
dac biét: N6 ra doi d€... ban €. Ngwoi ban hang da van dung triét d€ hiéu
rng chim m'6i d€ "ha" khach hang khi ho con chwa kip hi€u van dé...

Vay hiéu (rng chim m6i 1a gi, va ¢6 th€ ¢ng dung né vao chuyén lam an
nhu thé nao?

Hiéu Ing chim moi

Hiéu &ng chim m'6i (Decoy effect), hay con goi la hiéu ing wu thé ba't
can xung (Asymmetric dominance effect), 1a mot hiéu &ng ra't thwong dwoc
dan kinh doanh dung trong dinh gia.

b€ don giadn, ta cé the€ hi€u nhw sau: khi khach hang dang khé quyét
gitra 2 la chon A va B, viéc thém lya chon th 3 1a "chim m6i" cua B,
gidp ton vi the¢’ ctia B 1én, s€ lam khich hang cadm thay nhw 14 B t6t hon
han. Ban c¢6 th€ xem phan Phu luc 1 dé hi€u vé hi€éu &ng chim mdi mdt
céch logic hon. O day, chung ta s€ khong di sau vao phan tich khoa hoc, ma
s& tim hiéu thong qua cdc vi du thyc chién dé hiéu.

B&o in hay bdo mang?

Nam 2010, Dan Ariely, gido sw tAm 1y hoc ngwoi My gdc Israel trong
mot thi nghiém tai treong dai hoc MIT dd phdt hién vai chi tiét thd vil.
Ariely cho mdt nhém 100 sinh vién dwoe quyén diat mua bdo cua to
Economist v&i mic gid niém yét nhu sau:



- G6i 1: An phadm bdo mang (web) - 59 d6 la
- G6i 2: An pham bdo in - 125 dd la
- G6i 3: An pham bdo mang va in - 125 d6 la

Hiéu (ng chim moi (tap 1)

Goi 1 Géi 2 Goi 3
59% 125$% 125%
16% 0% 84

11.4445

Neéu la ban, ban s€ chon go6i nao? Va ban ¢6 chon goi 2 hay khong?
Két qua thu dwogc: tong doanh thu dat miec 11.444 d6 la. Trong do, 16

sinh vién lya chon &n pham web v&i gia 59 d6 la; 84 sinh vién mua &n
pham bdo web va in v&i gid 125 d6 la; va khong cé bat ctr ai lwa chon
phién ban bdo in v&i cing mirc gid d6. Thi ciing dé hi€u thoi, dau ai lai di

chi cling mot s6" tién d€ nhan dwoee it An pham hon chi!
Sau d6, d€ so sanh mirc d0 dnh hwdng cua G6i 2 (chim m'6i), Dan

Ariely thyc hién mot thay d&i vé&i bang gid niém yét bang cach g& di lwa
chon thir hai (n pham béo in gia 125 d6 la) va th nghiém trén mot nhém

sinh vién khéc c6 cliing s& lwgng véi nhém ban dau.
Lidc nay day, doanh thu chi ding & mirc 8.012 d6 la. Cu th€, c6 68 sinh

vién dat mua &n pham bdo web voi gia 59 d6 la va s& lwong sinh vién lya

chon &n pham bdo web va in 125 d6 la giam con 32.

Hao Nhién - Qudc Khanh




Chi bing mdt sy thay d&i thém bét mot Iwa chon, doanh thu dit mua
trong ca hai treong hgp da ¢ sy chénh 1€ch 1én dén 3.432 d6 la. No6i cach
khac, n€u dang dp dung 2 gbi san pham (G6i 1 va Géi 3), bdo Economist
thém vao mdt géi chim moi (G6i 2), thi doanh thu sé ting 1én d€n gan
43%!



Ung dung trong kinh doanh

Chinh ban than hiéu &ng va ndi dung céac thi nghiém minh hoa da cho
tha’y cdch thirc tng dung chim mdi trong kinh doanh (cu th€ 1a trong dinh
gid). Néu mudn hwong khach hang tip trung lwa chon mdt géi sdan pham
nao doé, c6 the’ thém vao danh sach lya chon mdt géi san pham "chim m6i"
d€ "nang tAm" géi san phadm muc tiéu 1én. 2

Tuyét chiéu nay dic biét hiru dung khi ban muén hwdong khach hang
mua cac géi san pham dac biét (d€ gidi thiéu san pham chu dao), cac goi
san pham ton kho nhiéu (d€ gidi quy€t t6n kho), hoac cac gbi san pham cao
ca’p hon (d€ tang doanh thu).

Ngoai ra, khi hoach dinh chi€n legc kinh doanh, viéc tap trung ra‘t
nhiéu ngudn lwc vao mot san pham thwong giip cho san pham d6 cé gia
von ré hon (nho lgi thé” do quy mo), ddng nghia voi viéc 1o nhuén cao
hon khi ban dwoce san pham. Ap dung hiéu Gng chim mdi nhim tén vinh
san pham chi€n lwgc s€ gidp ching ta tdi da héa doanh thu va lgii nhuan khi
ban dwgc that nhiéu san pham cha dao.

B&i m&i ndi, "chim m6i" = "ban &€ c¢6 k& hoach" 1a vi vay.



Hiéu o’'ng Md Neo

Vi sao dan s& Viét Nam c¢6 the’'lam tang gia sach?

C6 th€ ban chwa biét ring dau 6c con ngwdi thwong rat dé bi anh
hwdng bdi cac neo tw duy (va hién twgng nay dwgc goi la hiéu ng md
neo). Cac neo tw duy nay cé the€ tdic dong d€n suy nghi ching ta trong tiém
thirc thong qua nhirng thir cye ky khong lién quan. Tham chi, nhic dén dan
s& Viét Nam ciling c6 the’ lam tidng s& ti€n ma khach hang ra gid cho san
pham!

D€ c6 th€ ing dung t6t hiéu ling md neo, trwde tién, ta s& tim hi€u doi
chit vé hiéu &ng cuc doc nay.

Hiéu tng mé neo

Theo hiéu ng md neo (Anchoring effect, con goi 1a hiéu &ng neo, hiéu
rng neo tw duy...), moi nguoi thwong dya vao thong tin xud't hién trede d€
so sanh ciing nhw dwa ra quy€t dinh. N6i don gidn, n€u t6i ndi cho ban biét
chi phi d€ tao ra quyén tap chi A 1a 40 nghin r'6i d& ban chi phi cda quyén
sach B, ban s€ dya vao con s& dau tién nay dé so sanh va wdce tinh chi phi
san xudt B. K&t qua la gid wdc tinh ctia ban s€ xoay quanh con s& 40
nghin 2

P& dé hi€u hon, ta s& lwdt qua mot s& thi nghiém tAm 1y hoc kh4 thd vi:

Gandhi bao nhiéu 1udi?

Trong mot thi nghiém cda Strack va Mussweiler ndim 1997, ho chia
ngwoi tham gia thanh 2 nhém.

- Nhém A dwee hdi: "Mahatma Gandhi mat tredc hay sau nam 9 tudi?"

- Nhém B dwoc hdi: "Mahatma Gandhi mat tredc hay sau nam 140
tudi?"

DAy 12 cAu hdi don gidn, chic ai ai cling trd 10 chinh x4c. Tuy nhién,
qua cau hdi nay, nhirng ngwoi tham gia da bj "neo" tw duy. Nhém A bi neo
& con s&' 9 va nhém B & con s6” 140.



Va bay gio m&i dén phéan quan trong: Sau do, ca hai nhém cing dwoc
héi: "Mahatma Gandhi mat nam bao nhiéu tu6i?"

Do tdc dong cda hiéu rng mo neo, sd tudi trung binh ctia nhdm A doan
la 50, con nhém B 1a 67, moét sy chénh 1éch kha 16n!4 N6i cach khac, nhém
A da bam vao con s& 9 & cau hodi dau d€ gia giam dy dodn cia minh, con
nhom B thi bam vao 140 d€ gia giam. K&t qua la con s& dw doan chénh 1&ch
nhau ra't xa!

1x2x3x4x5x6x7#x8

Trueéc d6, vao nam 1974, hai chuyén gia dau nganh Tversky va
Kahneman da c6ng bd mdt nghién ctru vé chi dé twong tw. Hai nha khoa
hoc da chia ngwoi tham gia thi nghiém thanh hai nhém va yéu céu ho trd
loi cau hoi sau trong 5 gidy:

Nhom A: "Hay tinh 1 x2x3x4x5x6x7x8."

Nhom B: "Hay tinh 8x7x6x5x4x3x2x1

RO rang khong can qua gidi toan, ban cling nhan ra day chi 1a hoan vi,
va hai tich nay bing nhau. Tuy nhién, do ngwdi tham gia thi nghiém khong
c6 da thoi gian d€ tinh nham (chi 5 gidy ma tho6i) va cling chrflng c6 may
tinh d€ baAm, nén ho phai woe lwong. Nhém A da bi "neo" béi con s6” xua't
hién d4u tién trong chudi (s6 1), con nhém B bi "neo" & con s& 8. Cudi
cung, két qua wdc lwong cua hai nhém nay 1éch nhau cye 1on: nhém A thi
doén 14 512, con nhém B dodn tich nay tan 2.250!2

Di nhién ca hai con s& nay déu sai (k&t qua chinh xdc bang bao nhiéu
thi ban ty thir nha), nhung cha trach ho dworc, tinh nham chi 5 gidy thi cling
khé. Ban ¢6 the ty ti€n hanh thi nghiém nay v&i chinh minh va ban be xem
c6 ding khong nhé (chia ban bé ra 1am hai nhém, mdi nhém chi dworc thay
mot cau hoi ma thdi, roi yéu cau ho tinh nham).

Ung dung frong kinh doanh

1. S& dung thong tin khong lién quan d€ neo tw duy: Vi tdm tri con
ngwoi thwong bi neo & théng tin dau tién, tor d6 ra quy€&t dinh mot cach vo
thiec, nén khi viét ndi dung quang céo, ta cé the sit dung mot s6” thong tin
khong lién quan d€ neo tw duy khach triedre khi dwa ra gid san pham. Vi du,



trong mot bai quang cdo trén Facebook cho san pham sach Chu du vao tam
tri khach hang, nguoi viét quang cdo c6 the€ viét nhw sau:

"Néu ban giong phian lén trong s& 90.000.000 dan Viét Nam, ban sé ra't
thich kinh doanh. Lam kinh doanh ma khong bi€t vé marketing 1a mot thi€u
sot cee ky 1on. Quyén sdach Chu du vao tdm tri khach hang sé cho ban kié€n
thirc nén tang vé tdm 1y hoc..."

Con s6 90.000.000 dan khong lién quan nhiéu dé€n gid sach, nhung
dwore dat & dau tién lam neo tw duy, tte d6 anh hwdng dé€n gia sach. Tac gia
sach da thyc hién mot thit nghiém khong chinh théng véi ndi dung nay ©
trén nhém Cong d'dng iSocial tai Facebook’, va dy dodn ctia cdc thanh vién
glti Vé cao hon mirc gid bia quyén sich 2

Di nhién, néu c¢6 th€ st dung nhirng chi s6” twong ty thi hiéu qua sé ro
rang hon, do d61 twgng muc tiéu s€ dwyra vao thong tin twong ty d€ danh gia.
Vi duy, néu 18y gid quyén siach Chu du vao tam tri khich hang phién ban
ti€ng Anh bén trén Amazon (gia cao hon, trén 200 nghin dong) d€ lam neo
trr duy, khach hang gan nhw chic chin s& dya vao thong tin nay d€ dy dodn
mirc gid sach phién ban ti€ng Viét.

2. Thay doi don vi d€ neo tw duy: Janiszewski va Uy (2008) da phat
hién thém riang, khong chi bi neo tw duy béi thong tin d4u tién, con ngudi
con bi neo vao don vi cia neo nira. N6i don gian, né€u st dung neo 1a 1.000
USD, khach hang s€ diéu chinh mwrc gia dy doan theo don vi nghin USD;
trong khi néu st dung neo 1a 995 USD, ho s€ diéu chinh dy dodn ctia minh
theo don vi tha’p hon (chuc USD hodc USD don vi).

Ta c6 th€ ng dung nghién ctru nay vao viéc niém yét gia san pham. Bé
neo tw duy khach hang vao mot mirc gid ¢’ dinh, khi€n ho di€u chinh it, thi
thay vi ni€m y&t gid tron (vi du: 80.000 dong), ta c6 the’ thém mot vai so 18
(82.500 dong). Khach hang s€ diéu chinh con s& hang nghin thay vi diéu
chinh mirc gia dy dodn theo con s& hang chuc nghin!

3. Thay d6i cach sdp x&p cédc san pham d& neo tu duy: Mot s& quén #n,
quén ca phé thwong dung chiéu nay. Thay vi x&p san pham theo gid ttr thap
dén cao, ho lai dwa san pham dac trung, gid cao cua quan 1én trén dau thuc
don. Sau d6, khi khach hang nhin xudng dwdi, ho s€ thay gid cua cac san
pham khac déu "cé vé ré hon" (so v&i san pham déc trieng kia).

Di nhién, &ng dung thir 3 nay c6 th€ gdp tac ddng trai chiéu néu khach
chi nhin mén dau tién va "ddi ngwoc" do gid qua cao. Néu st dung chiéu



nay, ban nén bd tri sao cho "mo neo" xudt hién dau ti€n nhwng cé th€ so
sanh dwoc dé dang v&i cdc san pham gid ré hon khéc.

4. Nha'n manh gia tong trede khi gidm gid: Vi dy, khi khach héi gia, gia
st ban ¢6 san pham gia 100 ngan, chi phi van chuyén thwong ap dung 1a 20
ngan/don. Tuy nhién, nhdm khach hang nay dang dwoc hwdng chinh sach
mién phi van chuyéh, thi thay vi néi:

"C4i nay 100 ngan, mién phi giao hang nha." thi hiy néi:

"Cai nay tong cdng 120 ngan (san pham 100, phi giao hang 20). Nhung
hién anh dang dwoc wu dai mién phi van chuyén nén con 100 ngan thoi anh
nhé."

Mot phidn ban cho khach hang th@y ban da wu dai ho nhi€u nhw thé nao
(James Irving Holcomb trong quy&n Salesology cling khuyén khich nén néi
cho khdch hang biét minh da wu dai ho chi ding im ling lam— s& ching
cO ai tran trong ta khi khong hé hay bi€t 1a ta da lam gi cho ho), mdt phan
ciing nhic ho nhé va neo ho lai con s& 120 ngan ma I& ra ho phai tra, khién
ho vui vé hon véi mire gia 100 ngan. V&i ca hai cach néi, khach déu phai
tra 100 ngan, nhung cach thr hai ho con thém cam gidc vui vé, vay theo
ban nén chon cach néi nao?

5. St dung san pham kém d€ lam mdc so sanh: Mot s& anh ban bat
dong san co st dung chiéu nay. Doi khi ho sé din khdch dén cén nha d4u
ti€n cha't lwong thap, ma gid thi trén may. Do da bi neo & cdn nha dau tién
nay, nén nhirng can ti€p theo ludn cé vé on hon nhicu.

Va di nhién, chiéu nay hoan toan c6 th€ d4p dung & nhi€u nganh khac. Vi
du, nhiéu khéach san, nha nghi hay c6 mot phong khong hap din maYy. Sau
khi xem xét thi cht khdch san d4n ban sang phong k& bén, v&i gid "cao hon
chit chit" nhwng that 1a rng, that 1a thodng, that 1a wng. L€ ty nhién, ban
s€ chon phong thtr hai nay (tin tac gia di, tac gia dinh may an & Viing Tau
roi...).

Cac ban lam thi€t k& hoac hay di 'pitching' du an trong agency cung
thwong dung chi€u nay: Tuy da cé sdn pham hoan thién cyc xin, nhwng rat
nhiéu nguwoi chi cho khach hang xem mét s6 'option' ho'i kém mot chit. Sau
khi khach d@é xuat chinh stra xong, ho m&i bay san pham "chuan muyc" ra.
Céch nay khi€n san pham hoan thién trong "c6 gid" hon, médt khac ciing han
ché& khach sira di stra lai nhiéu Ian.

Tuyét chiéu nay thwong dwoce st dung ph6i hop thém vdi hiéu kng
chim m'6i (vira nhic & phan trudc), hiéu tng hio quang (s& dworc néi dén &



phién sau) va thién ki€n khac biét (dwoc néi cu th€ & tap 2), tuy theo trrong
hop. Ban cang phdi hop nhuan nhuyén dwoc nhiéu tuyét chiéu lai vdi
nhau, strc manh cang khing khi€p. Gioi han &ng dung duy nha't chinh la
strc sdng tao cia moi nguwoi.

*

k sk

Hay va nguy hi€m & chd, céc tdc gia chwa tha’y tai liéu nao gidp trdnh
dwore hoan toan sirc manh cfia neo tw duy, tirc 1a nhirng chiéu thirc nay mot
khi 4p dung ding thi it nhi€u s€ cé két qua, khong can bi€t muc ti€u c6
phong thu ki€u gi.

Nhwng cling nén nhé, khong c¢é chiéu thirc nao ding v&i moi treong
hop, thé nén tot nha't la thi nghiém trwedc khi d4p dung dai tra.

Va xin cac ban hay st dung nhitng chiéu thirc nay that can than va c6
trach nhiém. Chiéu thirc ¢6 thé dwa ban 1én may, nhwng d€ bén virng thi san
pham phai thyc sy t6t, va nguoi ban phai thyc sy ¢6 tam.



Hiéu ’'ng H30 Quang

Chién lugc soai ham

C6 th€ ban chua d€ y, mdi t& cha't tot dep cua ban thin hay cta doanh
nghiép cling c6 the "tda hao quang" soi roi ta't cd nhirng t6 cha't chwa dwoc
dep khic. D6 1a 1y do vi sao ta ludon thady nhitng ngwoi dep trai, dep gai
ddng tin, vui vé va ndi chuyén thuy&t phuc hon (du trong thAm tim ta van
ty nhén nhd rdng minh phai tinh tdo). P 12 1y do vi sao dién vién hay 14n
sin sang 1am ca si, cdon ngwoi mau cling hay chuyén sang lam ngwoi dan
chwong trinh, du dién hay va hét hay, xinh dep va néi tot, tit cd cha dn
nhap gi v&i nhau. D6 12 1y do vi sao ta tin ring mdt vi gido sw toan ludn gidi
vé cdc mdn cAn tinh todn, tuy ring hai viéc nay chwa chic lién quan d&n
nhau. Isaac Newton choi chirng khodn van thua t67 médt da’y thoi!

Ta't ca cac hién twong nay dwoc cac nha khoa hoc goi b§ing mot cai tén
ra't hinh twong: hiéu &ng hao quang.

Hiéu ing hdo quang

Theo hiéu rng hao quang (Halo effect), ngwoi ta thweong bi quan di€m,
thai do chung vé mot sy vat (sy viéc, con ngwoi) lam anh hwdng dén viéc
danh gia mot tinh cha't nao d6 cda sy vat d6. Nhw da néi & trén, ta thwong
c6 xu hwéng cho ring mot gido sw todn hoc sé gidi viée quan 1y tredng hoc
hay 1am chinh trj, di rdng trén thuc t&, 6ng gido sw chi gidi todn ma thdi.
Viéc gidi todn ctia 6ng gido s di "tda hao quang" va khiéh ta cho ring 6ng
cling gidi nhitng van dé khdc. Y twédng nay nghe c6 vé phi logic, nhung
thire sw d6 1a cach ma chinh ban van suy nghi moi ngay!

Mot s& nha tdm ly hoc cling da ti€n hanh thi nghiém de ki€m tra li€u c6
hiéu tng hao quang that hay khong. Va dudi diy 1a két qua:

Ai tét finh hon ai?

Nam 1972, nhém ba nha khoa hoc gom Dion, Berscheid va Walster da
ti€n hanh mot nghién ctru vé hiéu rng nay. Ho cho 60 sinh vién Pai hoc
Minnesota xem 3 birc anh, mo6t birc cia mot ngwoi ra't dep, mét birc 1a cia



mot ngudi binh thudng, birc con lai 13 cdia mdt ngwdi ¢é nhan sic hoi han
ch&’. Sau d6, cdc sinh vién dwgc yéu cau danh gia tinh cach, mirc d6 hanh
phtc cling nhw vi th& x4 hdi cla tirng nguoi.

K&t qua 12 60 sinh vién cho ring, ngwdi cang dep thi cang ¢ nhiéu tinh
cach t6't, mirc dd hanh phic cling nhw vi thé” xa hdi cao hon. Ro rang diéu
nay 1a phi logic, khi ma sic dep khé c6 the anh hwdng dén tinh cach! Thing
gl nha the Ditc Ba hén phai budn 18m khi xem nghién ctru nay!

Ung dung trong kinh doanh

1. Chién lwge sodi ham — st dung san pham/tinh ndng dai dién de
"nang fAm" toan b dong san pham: Do con ngwoi thwong bi dnh hwdng
b&i n twong tong quan khi danh gid moi thi (cu th€ 1a san pham), nén ta
c6 th€ dwa san pham tot nha't cua cong ty Ién lam "gwong mat dai dién." Vi
du, céc treong hoc thueong to chiee cac 1op chon, 1op chd't lwong cao hay
1&°p tai nang; thwong td chirc cac doi tuyén thi hoc sinh-sinh vién gidi. Viéc
mot treong hoc dat dwgrc danh hiéu t6t (gidi cao trong ky thi hoc sinh gidi
ching han) s& tao &n twong t6t chung cho toan trudmg, tr d6 moi ngwdi
déu cho ring chat lwong day hoc ciia treong niy cao hon hin (du ring
chuyén day di thi hoc sinh gidi va chuyén day hoc sinh dai tra la hoan toan
khac nhau). Thadm chi, mot s6” trweong thay vi tip trung vao day hoc c6 thé€
tap trung vao cac hoat ddng ngoai khoa (th€ thao, van nghé...) d€ tao hiéu
ung teong tw.

Trong marketing, ta thwong goi cdac san pham di dau nay la sodi ham
(flagship). Nhw trrong hop & trén, t6p hoc sinh gidi chinh la sodi ham cda
ca treong. Chién lwgre sodi ham thwong thd'y & nhiéu noi. Vi du, & mbi
chudi quén dn-qudn ca phé trung va cao cAp déu cé mot quan dwgc mé &
khu trung tAm, vi tri dic dia nhat nhi thanh phd d€ lam sodi ham, ning tAm
céc quén khdc sau nay. Quédn sodi ham c6 th€ khong 1o, thadm chi 16, nhwng
nho d6 ma cdc quéan khac cing chudi ¢ th€ mé & nhitng noi ¢6 dia di€ém
khong tdt bing ma vin ban dwoc & mic gid cao nhd hwdng loi tir "hao
quang" cua sodi ham.

Bén than Chi tich Nguyén Pirc Tai cia Thé” Gigi Di Pong ciing da néi
veé chién lwoe nay. Sau thoi gian cho cac cira hang Bach Héa Xanh len 161
vao cac khu déan cw, cdc truc dwong nhd nhwng khoéng thanh cong, dng



quyét dinh m& cac ctra hang Bach Héa Xanh & cac truc dwong 1on, d€ sau
khi c6 thwong hi€u va do nhan dién cao thi m&i ti€p tuc len vao cac truc
dwong nho. Day chéng phai la cac ctra hang sodi ham hay sao! Ban than céac
ctra hang ban dién thoai di ddng cta Thé” Gidi Di Pong ciing da di theo con
dwong nay d€ cé thanh cdng ngay hom nay !0

Chién lwoe nay c6 the ap dung vai nhiéu san pham khac. Vi du thwong
thd'y nhat la & cac san pham dién thoai di dong thong minh (smartphone)
hoac mdy tinh xach tay (laptop). Rat nhiéu hang déu cé nhirng dong
flagship cta riéng minh d€ nang tam thwong hiéu 1én, trong khi d6, san
pham mang lai doanh thu va lgii nhuan cha y€&u lai la nhirng san pham tam
thap hon.

Ma ciing khong can cao xa. Mgt quan ca phé cé the tap trung phat tri€n
mot vai mon that ngon trong thyc don. Cac mon nay lam "gwong mat dai
dién" va ning tam toan bo thyc don cing nhw thwong hiéu quan. Cic ban
sanh d6 udng chic chin ciing biét, nhic t&i tra dao 13 phdi nghi dén ai,
nhic t&i tran chau tring phai nghi t&i ai, nhic t&i ca phé dira thi phai nghi
t&i ai, nhic tdi ca phé tritng thi phai nghi t&i ai... Nhw vay, n€u ban lam
thuc sy tot, mot ly ca phé stra ngon cling ¢6 thé lam sodi ham dé€” ca quan
"tda hao quang!"

2. Tham gia mot s& giai thwdng hodc chirng nhan dé téa hao quang cho
ca cong ty: Tuyét chi€éu ma manh nay thwong dwoc nhi€u cong ty san xud't
stt dung. Ho thwong ding ky ching nhan ISO 9001 (danh cho hé thdng
quan ly chat lwong) cho mot quy trinh trong cong ty (nhw ban cling bi€t,
mot cong ty c6 bi€t bao nhiéu quy trinh!). Tuy nhién, chinh chirng nhin nay
lai khién khach hang va ddi tdc nghi ring cong ty rat t&t (!). Tham chi mot
s& ngwoi con nham twdng chirtng nhan ISO 9001 1a danh cho chat lwgng
san pham!1

Mot s& cong ty nong san cling choi chiéu twong tw voi VietGAP,
GlobalGAP. Ho dang ky cho mét loai san pham (vi du nhw dwa gang cheamg
han) ma thoi, nhung khich hang (dui cho 12 dd dwoc thdng bdo rang chi 4p
dung cho sian pham dwa gang) van tin twéng cong ty ¢c6 GAP hon hin khi
mua san pham... dau tay.

D1 nhién, c6 mot s6” cong ty cd tinh gidu sy that nay d€ Itra ddo nguoi
dung (va xin Tan ntra khealng dinh, Itra ddo 1a sai trai), nhung du cho ban ¢6



noi 16 cho khéch, thi hiéu rng hdo quang tir mit hang c6 GAP van ddm bdo
cho ban mot vj trf cao hon trong mét ho r'oi.

Xin lwu y, m6t s6” t0 chirc bi€t nhiéu cdng ty cin nhirng giadi thwdng
hodc chirng nhén ki€u nay d€ tdn dung hiéu rng hao quang, nén da tao ra
nhiéu gidi thwdng tw trén troi roi xudng (doanh nhan tri€n vong XYZ
chealng han), va dé nghi cac "doanh nhan trién vong" dong tién d€ dwore vinh
danh — cang nhiéu tién thi gidi thwdng cang to. Ching t6i chi cé mot 101
duy nha't cho cdc ban dang dinh ding chiéu nay: PUNG!

3. Tuyét chiéu hack thang: Tuyét chiéu nay da dwoc nhic t&i trong
L&i tit khon ngoan cta Shane Snow: St dung uy tin va danh ti€ng cia
nganh nay d& "nang d&" va chién thing & mot nganh khac. Shane Snow da
18y vi du ring, rat nhiéu Téng thdng My v&n khong phai 1 chinh khéch,
ma da ¥ng ctt bing uy tin cia mdt nganh nghé khac khong hé lién quan:
Ronald Reagan von 12 dién vién, sau d6 m&i 1a thong doc roi tdng thong.
Gan day, ta ciing ¢c6 Donald Trump, von la doanh nhan, sau d6 dung ngudn
lyc ctia minh thdng c& tdng thong. O c&p dd thap hon, ta ¢6 rat nhicu
ngwoi cé con duwong teong ty: Michael Bloomberg von 1a doanh nhén, da
thing ctt thi truéng New York City; Thdng ddc bang California Arnold
Schwarzenegger von 1a dién vién ndi ti€ng (ban c¢é nhé ngwdi mdy T-800
mau lanh cyc ngau trong phim Terminator?).

Ma chéng can noi dau xa, ngay tai Vi€t Nam minh cting cé v0 s ca si
héa dién vién, ngwdi miu héa MC, va ciling nhiéu dién vién hda ca si Ay
thoi! Ngoai ra, c6 ra't nhi€u quan an cia ca si l1ap ra va cyc ky dong (du ca
sT va nd'u 4n ngon c6 vé khong lién quan vé&i nhau cho 18m). Tat ca déu st
dung hao quang vdn cé & nganh nay de tda sing & mot nganh khac da’y!



Hiéu ’'ng Chan Ly

Ao Twdng Tai sao sw lap lai ¢6 the bi€n sai thanh ding?

Hing ngay, trén bdo dai, ti vi, internet, ta ludn bit gip nhitng nguwoi ctt
1dp di ldp lai nhirng thong di€p quang cdo... sai I¢ ra. Ho lam th& d€’ lam gi,
khi ma nhiéu thong di€p vira nghe vao da thdy hoi vo 1y (ki€u nhue "hang
dau Viét Nam" chang han)? Tai sao ho lai chiu choi chiu chi bd khong it
tién ra chi d€'1ap di 1dp lai nhirng di€u cé vé nhu v6 nghia nay?

Khong, khong c6 gi 1a vo nghia cd. Khong mdt chuyén gia cé thyc luc
nao lai do tién ra nhirng diéu vo6 ich khong c6 loi cho ho. Thyce ra, nhirng
nguwoi hay 1dp di 1dp lai &y 1a chuyén gia st dung ky thuét tuyén truyén véi
nén tang tdm 1y hoc cwc khing. Ho da st dung hiéu &ng chan 1y do tuwdng
de’ bi€n sai thanh ding theo cich c¢6 vé ngu ngd’c nhung hi€u qua vo cung.

Va gior ddy, ban ciling s€ dwgc biét tuyét chiéu nay.

HIEU UNG CHAN LY AO TUONG

Theo hiéu ing chén 1y 4o twdng (Illusory truth effect), con ngwoi s€ tin
mot thong tin nao d6 1a ddng chi don gian vi... ho ti€p xdc v&i thong tin d6
nhiéu hon!

N6i cdch khdc, n€u mdi ngay ban déu nghe di nghe lai thong tin ndo dé
(ma ban chwa ki€m chirng hodc khong ¢6 co hdi d€ ki€m chirng), thi ban sé
c6 xu hudng tin rang thong tin nay 14 ding hon 12 mot thong tin ban chi
m&i nghe Tan dau.

D€ tim hi€u twong tdn vé hiéu tng nay, ta s€ di ngwoce lai mot thi
nghiém dwoec ti€n hanh vao ndm 1977:

Al DUNG, Al SAI? Al SAI, Al PUNG?

Vao ndm 1977, nhém ba nha khoa hoc Hasher, Goldstein va Toppino da
ti€n hanh thi nghiém sau day. Ngwoi tham gia dwgrc moi danh gid mirc d6
chinh xdc ctia 60 cau khing dinh nghe ¢6 vé ¢6 1y (nhung ra't khé d& biet
chinh x4c), vi du nhu:

"Bong ro thanh mon thi Olympics vao nam 1925."



Mot sO cau khéng dinh 1a ding, mdt so 12 sai.

Nguwoi tham gia thi nghiém thyc hién thi nghiém 3 Tn, mdi T4n céch
nhau 2 tuan. 20 cau kh:flng dinh trong s6 nay dwoc gitr nguyén, con lai déu
dworc thay d6i & moi Tan.

K&t qua la, cac khang dinh xua't hién thwong xuyén hon (ca khang dinh
ding 1an khang dinh sai) d€u dwoc danh gia 1a "dang tin" hon cac khang
dinh chi xua't hién mot Tan!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

K&t qua cua thi nghi€m trén 1a ra't ding s¢r, boi né cho thd’y kha nang
diéu khién nhan thitc ding sai ciia con ngwdi chi bing cach 13p thong tin da
nhiéu. Bang s¢” hon, mot s& thi nghiém ctia cac nha tam ly hoc khac tham
chi con khang dinh rang: di1 ta c6 biét thong tin, thi trong vo thirc, ta van bj
anh hwdng bdi sy ldp lai! Cronley, Kardes va Hawkins (2006) da nhan
manh ring cdi ma sy 1ip lai ddnh vao 14 phin vé thirc, chit khong phai 1a
phén 1y tri, cho nén viéc c6 hi€u bi€t, cd tw duy logic hay khdng cling
khong th€ ngéin ta bi anh hwdng bdi hiéu wng chan 1y do twdng NGi cach
khéc, chi€u nay gan nhw da dung la hi€u qua, nan nhan du cé tai gidi cach
maYy cling khong th€ tranh dwoe hoan toan, luén bj anh hwdng it nhiéu.

Ta c6 theé itng dung nhw sau:

1. St dung nhiéu ngwdi d& nhic di nhic lai mdt thong diép: Thi thuat
nay thuwong duoc dan "seeding” st dung & Facebook va céc dién dan mang.
Ho st dung nhiéu tai khodn cling nhic di nhic lai mdt thong diép, vi du
nhu "san pham A ra't tot cho tré nhd" chflng han. Ta cé th€ phan bac, ta cé
the tha’y vo 1y, nhung sy thyc 1a trong thoi gian d6, tAm tri ta cling bi anh
hwdng mot phéan!

Mot bién the ctia chiéu nay 1a 1ap di lap lai mot vai loi khaamg dinh trong
cdc quang cdo cua minh. Nhiéu nhan hang da st dung chi€u nay. Hay thwe
tra ol nhirng ciu sau ddy xem ban nha:

- May loc nwéc hang dau Viét Nam 1a mdy nao?

- N6ng trong nguwoi thi ban udng gi?

- Khi ban muén mua ti vi, mdy lanh, mdy gidt thi ban dé€n dau?

Tac gia tin chic rﬁng sau khi doc xong cau hoi, ty nhién trong dau ban
da bat ra ngay cau tra 1o "c6 vé diing" cua riéng minh.



2. St dung nhi€u kénh ti€p can khac nhau d€ truyén tai cing mét thong
diép: R4t nhiéu cong ty va to chirc da ng dung thanh c6ng hiéu ng nay.
Vi du dién hinh 13 thong tin "dn nhiéu ca rdt gidp sdng mit." Do bi quan
Pirc vy khon vao nam 1941, nwéc Anh 1dm vao canh khan hi€m thuc
phaim. M6t trong nhirng thir con nhi€u va ty trong dwoc bay gior la... ca rot.
Bdo dai Anh qudoc da ldp di 1dp lai thong tin "dn nhi€u ca r6t giup sing
mét." Tham chi trong t& roi huéng din niu in thoi chién cta Bo Thuc
Pham (Ministry of Food) Anh Qudc vao nam 1943 thi dn ca rdt con giup
ban c6 kha ning "nhin t6t hon trong béng toi." 12 Thong tin 4y dwoc nhai
di nhai lai trén khip céc kénh d&€ ngudi dan tidu thu hét loai thyc pham nay.
Thong tin dwore 13p di 1dp lai nhidéu d&n ndi nhidu ngudi & khip the gidi
bay gio’ van tin hoan toan!

Xin nhéc di nhic lai ring khong c6 chiéu thic nao 1a 4c. Tuy nhién,
chiéu thirc cang hiéu qua, thi ngwoi st dung cang phai ¢ trach nhiém. Hay
ung dung hiéu trng chén ly 4o twdng cho nhirng muc dich t6t dep ban nhé!
(Poc dén day, ban c6 chot nhan ra thong di€p "sit dung cé trach nhiém" da
dwore néi & dau d6 & phan tredre 161 khong? D6 1a ching téi dang ing dung
tuyét chiéu nay da’y, nhung cho muyc dich t6t. Va ban sé con gap lai thong
diép nay & phan sau nira!)



Tu Duy Phi Logic

Tai sao khong nén... dung ttr "khéng"?

Con nguwoi thweong nghi minh tw duy logic, nhung thyc ra ho ché’ing
logic chiit ndo ca. Nguwoi ta tw duy theo dong tw twdng, tirc 1a & mdi thoi
diém, cac y twdng xuat hién trong dau ho, va viéc cda ta la lai ho vé y
twdng mua hang 13

Mot vi du: Néu ban ¢6 con nhd & nha, triedre khi roi khdi con, dirng bao
gio n6i "Khdng bd tay vao miéng nhé," béi khi ban di, né chic chén s& bd
tay vao miéng. Ly do? Do con ban thich cii 1o ban chang?

Thyc ra khong phai dau. Con ngudi vé vo thitc (dé tha’y nhat & tré nhd)
chi ti€p nhan y tedng "bd tay vao miéng" chir khdng ti€p nhén y twdng pha
dinh "khong bo tay vao miéng." Kém theo tinh hay quén ctia con nit, né bd
lu6n tay vao miéng, vi chinh ban da go¢i y, da gieo y twed'ng cho con minh bd
tay vio miéng! Khi con ngwoi 1n 1én thi méi bit dau ¢ tw duy logic
(khfmg dinh, phti dinh...), nhung tw duy v thirc (y twdng) van manh hon!

Ta hdy cung theo ddi cdch dién gidi clia gido s tdm ly hoc Kitson vé
hién twong nay thong qua chién dich chdng goi Coca-Cola 1a "coke" tur...
hon 100 nam truede:

COCA-COLA KHONG PHAI LA “"COKE"

Nhitng nim dau Thé& ky XX, dan My thwong goi tit Coca- Cola la
"coke." Coca-Cola khong thich diéu nay 14m, bi "coke" dd héa thanh danh
tw chung chi cdc loai nwdc udng cola. Nhi€u di€m ban hang lgi dung diéu
nay thwong mang nhan hiéu cola khac ra ban khi khach hoi mua "coke."
Hon ntra, "coke" 1a tr 16ng chi cocaine. RO rang, ché"tng ai thich san pham
ctia minh dwoc goi bing ttr mang nghia xAu nhw thé ca.

b€ ngan chian diéu nay, nam 1913, Coca-Cola cho chay mot chi€én dich
chong goi "coke" d€ tach minh ra khoéi tr 16ng mang nghia xau nay. Cau
khau hiéu cta chién dich nay la: "Hay goi Coca-Cola bang tén day da." 14
Tai sao ho lai phai dung cau dai nhw vay, thay vi don gian 1a "Pwng goi la
coke?" 13



Chinh hién twong ching ta da phan tich & trén 1a 1y do. Theo gido sw
tam 1y hoc Kitson, thi trong v thirc khach hang khong nhan thirc dwoc y
twdng logic trong ciu khau hiéu. Cai ho nhan thirc dwge 1a y twdng trong
cAu nay. Nhu vay, trong méit khach hang, "Pung goi 1a coke" ciing twong
dwong véi... "Goi la Coke!"

Hon nira, mot s& khach hang khdng biét dén t "coke," sau khi nghe
ciu "Pwng goi l1a coke" sé biét "coke" 1la Coca- Cola!

Chién dich cia Coca-Cola chay dwgc mot thoi gian, nhung khong dwoc
nhw ky vong, strc manh cla ti "coke" qua Ion, né lan truyén qua nhanh va
manh. BD&n nam 1945, Coca-Cola thay doi cach ti€p céan, va dang ky
throng hiéu "Coke." Pén ngiy nay chiing ta van hay ding ttr nay khi nhic
dén Coca-Cola.

VI XU LY QUA TAl

Mot s& nha tdm 1y hoc thdn kinh ¢ mot cach gidi thich khac cho hién
twong nay (di nhién day chi 1a mot trong nhirng cach gidi thich cho hién
tweong nay, cadc ban s€ thd'y nhi€u cach giai thich khac, nhwng cudi cung
hién twong van gidng nhau: y twdng pht dinh thwong bi bd qua): Dién giai
mdt cdch ndm na, hinh trong va dé hi€u, c¢6 th€ xem bd ndo ngwdi nhrr mot
vi xtr Iy mdy tinh cyc ky phat tri€n. B€ van hanh bd mdy nay cling can nang
lwong (hay "dién ndo"). Mdi I4n xi 1y mot thong tin ndo d6, bo ndo sé tiéu
hao mot it "dién." Do legng ndng leong 1a c6 han, nén 1u’o’ng thong tin ta
xtt Iy dwge cling ¢6 han (¢ the tha'y, mdi khi dau 6¢ cdng thang qud mic,
ta thwong... bi do’ va khdng con nghi dwore gi niva).

V&i kién thirc vE khoa hoc mdy tinh va ma héa pho thdng, cac ban cling
biét rang cdc thong tin phii dinh ¢An nhiéu dung lwong d& ma héa hon, tir
dé x& ly "ton di€n" hon. No6i cach khéac, thong tin "khdong bd tay vao
miéng" twrong dwong véi "khong" va "bo tay vao miéng." Va di nhién, cai
gi ¢6 thé tach ra dwoe s€ bi tach ra. Do "tdn dién" nén bd ndo con ngwoi cd
xu hwéng bd qua (hodc don gian la quén) thong tin phad dinh khi xt& 1y, nha't
la khi phai x& ly cac thong tin khong quan trong (nhw khi xem quang cdo
chealng han) d¢€ "ti€t kiém dién."

K&t qua nhw ta da thd’y: Khi xem quang cdo, nguoi ta it quan tim dén
logic phu dinh, ma chi nhé y twdng chi ch6t ma thoi.



Céch giai thich nay ¢6 hoi don gian héa qua mirc, tuy nhién vé y twdng
chung 12 d& nh&, ¢ the chap nhan va tng dung dwoc cho céc hién twong
thwong gap quanh ta.

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

Tranh dung tir "khong" d€ nhic d&nh mot tinh chit cda san pham khi
khong dwore hoi, tranh gori ¥ ¥ twedng tiéu cwe cho khach hang:

Vi du, khi ban ban 4o, n€u ban noi1 "Ao nay vai xin, khong so’ nong" thi
dong tw duy khach ¢6 thé’ thay doi nhw sau:

TRUOC: "Mua khong ta? Chic mua phat xem."

SAU: "Mua 4o nay khong ta? Nong a? o c¢6 khi vai ndéng. N6 néi vay
chic gi khong néng. Thoi d& nghién ctru k§ xem sao da."

Nhw vay, c6 th€ ldc dau khach chwa hé nghi t¢i vu vai néng, nhung sau
khi ban thém "khéng s¢’ néng," ban da gieo y twdng "néng" vao dau ho,
1am ho tiép tuc suy nghi khéng quyét. Thay vi vdy, hdy néi "Ao nay vai xin,
rd't mat." Lic nay, y twdng gieo vao dau ho la "mat" chir khdng phai néng.
Ma néi chung khong ai héi thi t6t nha't 1a dung noi!

Dirng bit khich suy nghi logic ki€u ph dinh ctia phi dinh ctia phii
dinh... vi ho lwdi nghi 14m, ho chi nhé' y twdng chii chdt ma thoi!

Vay sau nay, n€u ban dang vi€t bai quang cdo banh thi dirng néi "banh
khong ngot git." Plrng nhic dén 12 t6t nhat. N&u can néi thi hdy néi "banh
ngot diu." Né&u viét bai cho quén legging thi dirng ndi "khong s¢ chat.”
Dirng nhic d&n 1a t8t nha't. N&u cin ndi thi hdy néi "vira v&i moi ddng
nguoi." Cude song nay da qud khé khin roi, goi nhic ndi budn 1én chi
vay!

No6i chung, dung viét qua nhiéu y tweong d€ thuyét phuc. Viét cang
nhi€u khach cang phai suy nghi. Ma suy nghi nghia 1a khong dat hang.

Hay nh& rang, mudn tranh luan thi ding logic. Mudn thuyét phuc phai
dung thuat goi y-am thi!



Suy Nghiém ®3nh Gid N8 Lyc

Tai sao nén "lam kho" khach hang mot chut?

Ta thwong thd’y nhiéu quang cdo mo ta cach thirc san xud't ra san pham
cuc ky chi tiét va phtc tap. Ky la thay, sau khi biét dwore rang san pham
dwoc san xua't khé khan vay, ky cong vay, ta lai ty "nang tdm" san pham va
nhin né v&i mot con mét khac. Vi sao lai nhw vay?

T4t ca la vi ban, t6i, cling nhw nhirng con nguoi khac, déu bi anh
hwédng béi suy nghiém 1¢ d4nh gid nd lyc, mot hién twong vo cing phd
bién trong th&” gidi loai nguoi.

Suy nghiém ddnh gid nd lyc

Suy nghiém ddnh gid nd lwc (Effort heuristic) 12 mot hién twong thuwong
thd’y va ra’t dé quan sat trong thuc t&. Theo suy nghiém d4nh gid nd lyc, thi
con ngudi thwong dinh gida moi thir dwa vao thoi gian (nd lwc) da bod ra d€
c6 duwoc thir &Y. Vi du, ai ciing nghi ring mot chiéc vi da khau tay sé c6 gid
hon vi khau cdng nghiép, dii rang cha't liéu cling nhw dd bén va gid tri st
dung cua hai chi€c vi nay khong chénh nhau may (déu dung dyng ti€n
dwoee tot), vi khau tay trong ¢6 vé cyc hon nhiéu.

Ta s€ tim hi€u rd hon thong qua thi nghiém sau:

NGHE THUAT LA VO GIA

Nam 2004, bon nha khoa hoc Kruger, Wirtz, Van Boven va Altermatt da
ti€n hanh mdt thi nghi€m ra't thad vi. Ho cho ngwoi tham gia thi nghiém Tan
lwot danh gia cha't lwong cling nhw dinh gid cac cip tdc pham nghé thuat c6
chat lwgng xap xi nhw nhau, gom:

- Cung mdt bai tho’, nhirng mot nhém thi dwgrc bao tac gia mat 4 gio d€
vi€t, nhdm con lai dwore bao la tac gia ma't dé€n 18 gio’ rong ra.

- 2 birc tranh cda cting mot hoa si vé nén, nhung birc thi dwoe bdo la
mat 4 gior d€ vé, birc con lai mat 26 gio.

- Mot s6 do gidp Trung c¢d, mot nhom thi dwore bao mat 15 gio, mot
nhom thi ma't 110 gior d€ san xuat.

Két qua ra't dang kinh ngac: di ngwoi tham gia thi nghiém cé 1a ngwoi
thwong hay chuyén gia trong nganh, thi ho déu danh gia cao céac tac pham



tiéu ton nhiéu thoi gian hoan thanh hon (di nhw da néi, thyc ra thi cd hai
tdc pham trong mdi cdp so sanh déu twong dwong nhau)! RO rang sy ky
cong that cé gid tri trong mit moi ngudi!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. MO ta chi ti€t qua trinh hoan thanh sdn pham: Do khach hang sé danh
gid cao cac san pham phai mat nhi€u thoi gian va cong sirc d€ hoan thanh
hon, nén né€u ta mod ta chi ti€t qua trinh san xuit, ta cé thé tao cam giac
ring d€ c6 dwoe san pham phai rat ky cong. Claude c. Hopkins di tng
dung tuyét chiéu nay v&i thwong hiéu bia Schlitz, khi dng mo ta tirng budc
chung ci't bia phirc tap!Z. Do sy hiéu qua cta viéc mo ta chi tiét, cu the vé
san pham, 6ng tham chi da danh hin mot chwong viét vé diéu nay trong
quyén sach noi ti€ng Phong thi nghiém cia nha quiang cdo cua minh.
Vinacafe v&i Tinh tdy vi thoi gian 12 ciing tin dung y nay khi mo td qué
trinh 1am ca pheé.

"Tuyét chiéu" nay c6 th€ irng dung & hdu hét moi nganh nghé, moi loai
san pham, tt banh (md ta qua trinh 1am banh), @6 thd c6ng my nghé, cho
dén cac dich vu nhw day hoc (md ta qua trinh chuan bj va sw tinh t& khi day
hoc) hay v¢ sinh toa nha...

2. Mot bién th€ khac cia ing dung nay 1a moi khach hang ty san xud't
san pham. M6t s6” nha san xud't @6 thd cong thwong cho khach hang ty lam
mot san pham cho riéng minh d€ thd'y dwoe dd phirc tap cua qua trinh san
xua't (dui rang d6i khi diéu kién san xud't clia cong ty — véi day da d'6 nghé
va meo — s€ khdc v&i diéu kién san xui't cia khach). Sau khi todt m6 hoi
hot dé khau dueorc mot chi€c vi, lam dwoc mét chi€c banh, khach hang sé tu
nht, a thi ra cling khé chtt khong phai dé &n, tr d6 danh gid cao cong strc
cta ngwoi 1am @6 tha cong. Hay & chd, ho ciing s€ trd gid it cao cho téc
pham thu c6ng ty tay ho lam ra (xem thém Hiéu ing IKEA & tip 2).

3. Yéu cau khédch nd lyc @€ c¢6 dwge sin phadm: C6 doi khi, ta can phat
mau dung thir cho khdch hang d€ gidi thiéu san phadm. N&u phat mién phi
khong yéu ciu diéu kién gi, thi theo nhw suy nghiém danh gid nd lwc, khach
hang s€ khong danh gia cao san pham cda ta. Thay vi vay, khi phat san
pham cho ho, hay yéu cau ho thwc hién mo6t s6 hanh dong khéng qua phirc
tap (tly vao gia tri san pham). Vi du, mdt s6” t0 chirc trirdre khi chia sé mot



quyén ebook mién phi thwong yéu cau khiach bAm nit "Like," "Share," hay
"Comment" va mQt s hanh dong khac. Ngoai muyc dich thu thip thong tin
(lead), thi yéu cu nay ciing khién quyén ebook hap dan va c6 gid hon
trong mit ngwoi doc. Thién tai quang cdo Claude c. Hopkins ciing ra't d¢ong
tinh v&i y twdng nay. Ong khong bao gid cho khong miu thi san pham;
ong ludn b4t khach hang phai chiu khé thwe hién mét s6” hanh ddng tredec
khi dwgrc cam san pham veé.

Khong bié€t c6 phai vi ly do nay ma vao giai doan cwa cam, cac cd gai
hinh nhw luén lam khé céc chang trai t6i nghiép khong nuwra...



Hiéu o’'ng M3c Dinh

"Ly 1&n nha anh?"

Ban c6 bao gio qud lam bi€ng d&n ndi khong theém thay d6i lya chon
ctia minh khi da dwoc chon s§n? Kiéu nhw, n&u ¢d bé ban hang héi: "Ly 1n
nha anh?" thi ban s€ gat dau luén du trong tham tdm mudn udng ly nhd
chét di dwoc? Hay ki€u nhw khi ding ky tin chi, ban lwoi dén ndi khong
them thay doi lich hoc, du cai lich hoc nay ban khong thich cho 18m?

Pung lo, khéng phai do ban lwoi dau. Chg'tng qua ban bi hiéu rng mac
dinh tac dong do thoi...

Hiéu rng mac dinh

Hiéu tng mac dinh (Default effect) 12 hién twong, khi con ngwoi dang
mi mo chwa the€ quyét dinh rd rang nén chon phwong dn nao, ho s€ chon
phwong 4n mic dinh. N6i cach khdc dé hi€u hon, néu ban dwoc cho chon 3
phwong 4n A, B, ¢, trong d6 A da dwoc chon sdn, thi nhiéu kha ning 12 ban
s€ gilr nguyén khong thay doi (du van hoan toan co thé).

Hiéu &rng nay da dwgeec quan sat & nhiéu novi:

HIEN TANG & CHAU AU

Hién tang sau khi qua doi 1a mét viéc lam cén thiét cho nganh y khoa,
mot phan gilip bd sung tang ghép, mdt phan hd trer nghién ctru khoa hoc.
Pay 1a mét linh vye kha 1y twdng ma cac nha tdm ly hoc ¢6 th€ nghién ciru
hiéu &ng mic dinh, béi cdc nuede & chau Au (h4u nhe trong dong vé vin
hoa) lai c¢6 cac chinh sidch dang ky hién tang khac nhau:

- Mt s& nude (Anh, Pic, Pan Mach) thi quy dinh hién tang bing cich
dang ky. N6i cach khéac, n€u ban mu6n hi€n tang, ban s€ dang ky. Nhu vay,
mdc dinh la ban khong hi€n tang.

- Mot s& nuwée khéc (Phap, Bi, Thuy Pién) thi quy dinh ring ban c6 the
dang ky khong hién tang. N6i cach khac, n€u ban khdng mudn hi€n tang,
ban sé dang ky huy. Nhu vady, mdc dinh 1a ban s€ hi€n tang.

Hai nha khoa hoc Johnson va Goldstein vao ndm 2004 da lién hé v&i
cac nudc nay d€ thong ké ti 1€ hién tang cla tirng nwde. Hiéu (rng méc dinh
106 10 ngay: mac du hi€n tang 1a mot viéc khé quy€t nhung cwc ky hé trong,



thi da s6 ngwoi dan déu chon phwong an méic dinh: Cic nwdc méic dinh
khong hi€n tang c6 ti 1€ ngwoi dang ky hi€n tang chi tr khodng 5% dén
dwdi 30%; con cac nwde mac dinh hién tang ¢6 ti 1€ diang ky gan nhw tuyét
doi!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. Chon sdn tuy chon hodc géi san phdm c6 loi nhat thay vi d& khich
hang ty chon. Nhiéu don vi kinh doanh hay 4p dung chi€u tro nay. Nha ban
hang dai tai Elmer Wheeler da ting hwdng din nhin vién céc ctra hiéu KFC
thay doi cach héi khach tw "Ly Ion hay ly nho a?" sang "Ly 1on phai khong
a?" va lam tang ti 1& khach chon ly 1&'n. Nhiéu cong ty cung cidp dich vu
mang (mdy chil, t&n mién...) cling thwong chon s&n cho ngwoi dung céc gbi
san pham di kem.

Nhuw vay, n€u c¢6 ¥ muén ban combo (gdéi gom nhiéu san pham ban
cung), thi thay vi gi&i thi€u combo va ting san pham riéng 1& r'oi doii khach
lwa chon, thi hay mac dinh khach s€ mua combo va di€u chinh sau néu thay
khéach ¢6 y mudn mua san pham riéng 1€.

Céc hang hang khong rat thwong diung "tuyét chiéu" nay. Nhiéu hang
thwong méac dinh 1a ban s€ mua ky gi 20kg hanh ly, cdng thém gbi bao
hi€ém mac dinh. D€ twr chdi, ban phai bd ting lwa chon. Trir khi ban ra't tinh
tdo hodc c6 kinh nghiém di mdy bay thwong xuyén, con khong thi triedre khi
kip nhan ra, ban da thanh toan mat roi...

Céc ban hay mua cac g6i san pham theo ky trén mang (phdn mém theo
nam, t€n mién, mdy chd...) cling thwong s€ gap chiéu nay. Pa s& cac hang
s€ mac dinh ty dang ky nam sau (auto-renew), va ban khong mudn dung thi
phai tw bd tung Iya chon. Tham chi ¢6 noi con... thanh toan tredc gitm
ban, va mudn huy thi phdi goi dién 1én dé nghi hiy. Chinh tac gia du biét
nhwng cling bi ma't phi vai Tan vi strc i qua 1on (n6i mot cach dan da la do
lam bi€ng hiy). Mudn khong mua hang cling that 1a ma't cong!

2. Chon sin cho d6i tic, sau d6 thém vao ciu "sau XXX ngay, néu
khong phan h'di, coi nhw dong y:" Pay la tuyét chi€u cwc hiéu qua cho
nhirng ban phai lam viéc v&i nhirng d61i tac hay cham chap trong viéc duyét
phrong an. Thong thwong, ngwoi duyét sé rat "day thun" va sé hay doi
thay doi khong can thiét. Ap dung chiéu nay, néu ho nh& duyét thi ban sé
khong phéi hdi thic; n€u ho khéng nh¢, thi ban sé khong can phai chinh



stra phién phirc khong céan thi€t, ma c6 thé thanh thoi ti€p tuc thye hién cac
budre ti€p theo ludn.

Bat mi voi cac ban, ban than nhém tac gia ciing dp dung chiéu nay khi
dam phan hop dong tdc quyén v&i nha xud't ban nwdc ngoai, va Ian nao
chiéu nay cling cyc ky hi€u qua.

*

k sk

Phwrong thirc nay s€ gitp ban diéu hwdng sao cho san pham khong bi
ton kho, khong xdy ra tinh trang san phadm nay thi dit nhw tdm twoi, san
pham kia thi & dai dai, chi cin uyén chuyén diéu chinh phan méc dinh tuy
theo muc tiéu la dwoec.

Va dic biét, n€u ban nao mdi IAn hodi ngwdi yéu mudn &n gi ma nang
hay tra 1oi "Gi cling dwore," thi hi€u ng mac dinh s€ 1a mdt sy giai thoat
cho ban: Pirng bao gio hdi "Em mudn an gi?" ma hdy méc dinh luén: "Gio
minh di an bin bo nha!"

No6i gi thi gi, ban gdi ban ciing bi tic dong b&i hiéu rng mac dinh nhuw
ai, nén nhiéu kha nang la nang sé gat dau...



VA CON BO CAU TU HUYEN

Quy luét hiéu &ng (Law of effect) dwgrc nha tdm 1y hoc hanh vi Edward
Thorndike nghién ctru va phat bi€u tr nam 1898 dwa trén nhiéu thi nghiém
trén dong vat, ti€u bi€u la cdc thi nghi€m quan sit cdch meo thodt khoi
ciiil?. Noi dung cta quy luit nay ciing ra't don gian: cdc hanh vi tao ra két
qua tdt s€ c6 nhi€u kha nang dwore 1ap lai Tan sau, con cac hanh vi tao ra két
qua xau thi nguorc lai.

No6i don gian hon, con nguoi ta sé cing ¢ va ti€p tuc thwc hién hanh
vi n€u hanh vi d6 tao ra k&t qua tot. Ciing c6 the hi€u rang cac hinh thirc
thwdng phat c6 tac dong ra't 1on dé€n hanh vi con ngwoi: néu dwgc thudng
vi lam mot viéc gi do, ho s€ ti€p tuc lam; va ngworc lai. (Ché’ing can nha
khoa hoc lam thi nghi€ém cho cao xa, chic céc bac cha me déu da trng dung
tuyét chiéu thuwdng/phat thwong xuyén voi con minh r'oi!)

Ta c6 th€ xem xét anh hwdng chia quy ludt nay trong thi nghiém dudi
day ctia nha tdm 1y hoc B. F. Skinner:

CON BO CAU TU HUYEN (PHAN 1)

Nam 1948, mot nha tam ly hoc hanh vi kha ndi ti€ng khac 1a Burrhus
Frederic Skinner nh6t mot con b cau bi déi vao mot cédi I'ong. Chi€c I'ong
hoan toan kin, ngoai trix mdt ctra s6 nho dwoe dong lai. O bén ngoai ctra sO
nay 1a khay thirc dn. Bén trong I'dng ¢ mot céi nit bAm. Mdi khi con b0
cdu mo vao nit nay, ctra sO s€ m& cho b0 cau tho dau ra ngoai mot lic dé
an thirc dn. Sau vai [4n md& ctra thanh céng, con b6 ciu da hoc dwoe cach
md vao nit bA'm mdi khi mu6n mé cira s6. Nhw vay, hanh vi md vao nut
bdm da dwoc cling ¢ bang nhitng Tan dwoe "thwdng" bing thirc dn bén
ngoai.

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. Chia nho "phén thwdng" trong sudt qua trinh st dung san pham: rng
dung nay khd htru hiéu trong cic san pham khé st dung (phan mém k&



toan, rng dung dat hang...) hodc cac dich vu gido duc (day hoc ti€ng Anh).
D&i voi cac san pham nay, "phian thwdng" thwong la viéc hoan thanh mot
muc tiéu nao d6. Vi du, d6i v&i khéa hoc ti€ng Anh cho ngwoi méi hoc,
thay vi bit ho hoc va d&n cudi khéa méi tha'y hiéu qua (rdt d& nan), thi
nguoi thi€t k& khda hoc thwong to chirc cac budi ki€m tra dinh ky nhd d€
ngwoi hoc cam tha’y viéc hoc ctia minh da cé két qua tdt. Tham chi mot s&
noi con dp dung triét d€ hon: sau mdi bai hoc 12 mdt bai tip thye hanh thuc
t&’ (nhw chao mot ngwdi ban nwdc ngoai bing ti€ng Anh, viét thue cho mot
ngudi nwde ngoai...), khién cho ngudi hoc thay thanh qua ngay tirc thi (O,
m&i hoc vai bira ma minh viét dwoe thw bing ti€hg Anh nay! sép thanh tai
roi! Hoc tiép thoi!).

MOot s& noi, thay vi gom cac gido trinh va bai tap lai thanh mdt quyén
cho gon, ho thwong chia nhd thanh nhiéu tap. Cach nay mdt phan gitp tang
doanh thu, phén ntra gitip nguoi hoc thd’y dwgc k&t qua t6t nhiéu Tan trong
ca qud trinh, tt d6 cing ¢& hanh vi hoc tdp cta ho. Thit nhd lai xem, mdi
Tan hoc xong mot quyén sach, hay hoan thanh mot ca’p 1op, ban vui ming
va ty hao dén co nao!

2. "Thwdng" cho cac hanh vi t6t cia khach hang: Vi du, giai doan dau
nam 2016, cong ty chuyén phat Giao Hang Nhanh c6 giam gid (5 nghin
dong) cho nhirng khach ty dan thong tin don hang va mang d&€n tan noi
(thay vi ng'6i nha dori Giao Hang Nhanh dén 18y nhw trwedc kia). Viéc giam
gia dong vai tro nhw "phan thwdng" khuyén khich hanh vi t6t (tw dan thong
tin don hang va mang d&n tan noi). Déan dén, khi khach da quen v&i hanh
vi tot (va da tao mot hé thong mang hang dén tin no1), Giao Hang Nhanh
¢6 the thay d6i chinh sach phit hop hon ma van gitr lai dworc théi quen nay
ctia khdch 2

CON BO CAU TU HUYEN (PHAN 2)

Gio ta hdy quay lai thi nghiém cda Skinner. Sau khi cho b6 cdu md& vao
nut va khglng dinh hi€u bi€t vé quy luét hi€éu (rng 1a ding r'6i, nha khoa hoc
Skinner ca chiing ta quyét dinh "choi x0" m&y chi chim mot chiit. O mot
chié€c I'6ng khac, nguwoi ta thay doi cach thirc mé ctra s6. Thay vi lién két
voi ndt bAm, ctra sO nay ty dong mé 20 gidy mot Tan. Diéu thd vi 1a, &
nhirng Tan dau tién, n€u trung hop ctra m& ngay ldc con b6 cau thyc hién



mdt hanh dong nao d6— vi du nhw vd cdnh — thi nd s& ty huyén hoic 1a
mdi Mn vd cdnh thi cira mé. Hanh vi ndy duoc cling c6 dén, vi bd ciu da
xem nhw d6 la cong thirc thanh cong ctia chinh né réi. Hién twong nay
dwoc goi 1a "syr tw huyén hodc ctia chim b'6 cau" (pigeon superstition).

BAI HOC CAN TRONG TRONG KINH DOANH

Phiéan hai trong thi nghi€ém ctia Skinner cho ngwoi kinh doanh thdy mét
bai hoc cuc ky nguy hi€m va khé nhin: doi khi ta tw suy rang mot vai viée
lam nao d6 mang lai cho ta két qua mong dgi, du viéc lam va k&t qua
khong hé lién quan (nhw viéc ddp canh khong lién quan dén viéc ctra mo).
Sy tr huyén ho#c nay khién ta thyc hién nhirng viéc vd nghia ma khong
biét.

N6i cach khac, doi khi mdt s& hoat ddng nhw chay quang cdo trén kénh
Facebook, Google,... mua phan mém k& toan, quan 1y,... lai tinh co tring
v&i liic tinh hinh cai thién, khién ta tin ring chinh quyét dinh chay quing
cdo hay mua phan mém gidp ta thanh cdng (dit khong phai!). K&t qua la tw
dé ta lap lai viéc st dung quang cédo, st dung phan mém. N&u that bai, ta
s& cho rang minh di lam diéu gi d6 khic véi TAn dau, va tiép tuc thi
nghiém trong hy vong!

Vi du, mdt ngwoi mé quan. Ngay no, 6ng quyét dinh moi ban nhac vé
choi. Tinh co ngay hom dé ¢6 mot nhom ban kha dong ghé ngang qua
quén. Ong chi ¢6 the "ty suy" ring nhd ban nhac ma quén dong, va tiép tuc
duy tri ban nhac trong nhirng ngay sau va chiu chi phi khong dang cé!

Nhuw vay, moi yéu t6" trong kinh doanh déu nén dwoc do lwong cu the.
Moi thay doi hay sy ddu tw déu nén dwoc ki€m nghiém trwede khi wng
dung. Moi kénh quang cdo déu phai c6 da'u hiéu d€ theo doi, tir d6 xac dinh
dwoc don hang dén tir kénh nao. Pung ty huyén hodc ban thin minh d& roi
sa [dy vao nhurng quyét dinh dau tw sai [am!

Hay can trong, b&i nhirng ngwoi ban giai phap c¢6 the ¢d tinh lién hé sy
thanh cong cta ban v&i gidi phdp ma ho da ban cho ban! Pung mat tién
oan vi tyr huyén!



Quy Ludt 100

Giam gia? Phan trdm hay con s67

Quy luét 100 1a mo6t quy luét tm 1y "dwong ph6." N6 dwoe ing dung
ra't nhi€u va mac nhién dwoc xem 1a ding du c6 rat it nha khoa hoc nghién
ctru Ve chu @€ nay (c6 1€ do qua don gian chang?). Mot s6 tac gia da néi vé
quy luat 100, tiéu bieu la gido sw Berger nam 2013.

Quy luat nay ra't don gian:

Khi 4p dung chwong trinh gidm gia, thi:

- Nén niém yé&t chinh sach giam gia dwdi dang % né€u gid san pham nho
hon 100 (& Viét Nam la nhdé hon 100 nghin, hoac 100 triéu... tiy don vi
thwong dung).

- Nén niém y€t chinh sich gidm gid dwdi dang tién cu th€ né€u gid san
pham 1on hon 100.

Ly do ciing d& hi€u thdi: n&u 1am theo quy tc ndy, thi mitc gid gidm sé&
trong an twong hon.

Vi du:

- Mot quyén siach gid 70 nghin. Chinh sach gidm gid 1a 30% s€ an
twong hon 1a gidm 21 nghin d6ng, du hai con s6 nay la twong dwong.

- Mot cdi mdy tinh gid 10 tri€u dong. Chinh siach gidm gid la 1 tri€u 300
nghin ¢ong s& 4n twong hon 12 gidm 13%), dit rd rang ca hai bang nhau.

RO rang con nguwoi thwong it khi d€ y t&i dom vi va chi chd y vao con
s&. Hién twong nay cé the€ la do nhirng con s6” gidm gid qud kho tinh toan
(twéng twong xem, san phim 77 nghin, gidm gid 12% ching han, c6 khi c&
tinh tinh nham van khong ra), va bd ¢ lwdi biéng ctia chiing ta tho'ng nhit
bd qua ludn cong viéc phirc tap nay r'oi 18y con s& phian trdm lam cin c so
sanh ludn!

Néu quan sat xung quanh minh, ban s€ thd’y ra't nhiéu cong ty dang rng
dung triét d€ quy luat 100. Cic san pham gid thdp (nhw sich v& hay d6
udng chg'tng han) hdu nhw luén gidm theo phéan tram, con cac san pham gia
cao (nhw laptop, xe mady...) thi lai tdp trung vao s ti€n thyc giam (thwong
thd’y nhat & banner quang cdo). Cac ban ban bat dong san tham ch1 con
choti sang tang hin cay vang khi mua sém, nghe hoi bi ngau (dil ring tinh
theo ti 1¢ thi 1 cay vang chang dwore bao nhi€u phén trdm cin nha cd).



D1 nhié€n, quy luét nay phat huy hi€u qua manh nha't & giai doan thu hut
st chd y ban ddu cua khach hang, va é cac san pham c¢6 mrc dd tham gia
thap, tirc 1a khach hang it phai suy nghi ma c6 thé ra quy€t dinh ngay (vi du
nhw hang tiéu dung gid thap)?l. Pdi v&i cdc san pham ma khach hang qua
quan trong v€ gid, dm may tinh tinh di tinh lai nhi€u Tan, thi quy luat 100
khong ¢6 tic dung cho 1dm. Quy ban doc néu 1a khach hang thi nén chd y
d€ tinh tdo mua hang, con néu 1a ngudi ban hang thi nén nim ban chat d&
tlly co’ ma ng bién.



Suy Nghiém Keats

Tai sao chan ly phéi di v&i van?

Ban c6 bao gio thic méc vi sao nhirng tay 1am quang cdo cit ludn vo
d4u bt tai cd nghi cho ra mot cau cé van c¢6 diéu hay khong? Ban cé bao
gio thic méc vi sao nhitng ciu tuc ngil, thainh ngl, ca dao con lwu truyén
dén ngay nay déu cé van c6 di€u, vi diéu vo cung? Liéu hi€u qua cta van
diéu c6 dang cong sirc bo ra?

That khong phdi ty nhién ma cha 6ng ta lai ma't cong nghi ra van di¢u.
Ho khong lam thé&” de’ gidi tri. C6 1y do khoa hoc hét ddy! Ho lam vay la de
thong di€p dwore lwu truyén to't hon.

Vay thi liéu van di€u c6 thyc sy lam thong diép duoc lwu truyén tot
hon, gitp thuyé&t phuc ngwoi nghe hon hay khéng? Tam 1y hoc ngay nay c6
ndi vé hién twong nay hay khdng? Suy nghi€ém Keats s€ gidi thich rd ta't cd
nhirng cau hdi nay.

SUY NGHIEM KEATS

Suy nghiém Keats (Keats heuristic) 1a mot suy nghi€ém ddt theo tén nha
tho' John Keats?2. Noi dung cfia suy nghiém Keats nhw sau: mitc do dang
tin cia mét thong diép dwoc danh gid dya trén do thaim my cua thong di€p
dé. No6i cach khac, thong diép dwore truyén tdi cang hay thi cang dang tin.

Nghe thi cling ¢6 1y, nhwng liéu n6 cé thyce sy hiéu qua hay khong? Be
ki€m dinh lai suy nghiém Keats, cdc nha khoa hoc da lam thi nghiém:

Sw vi diéu cua Vian diéu

Nam 1999, McGlone va Tofighbakhsh da mei 80 sinh vién tham gia thi
nghiém danh gid mirc d6 dang tin cta cac ciu néi cé van diéu. 20 sinh vién
dwoc moi tham gia danh gid cdc cau néi trede d€ chon ra 30-50 ciu ¢ van
diéu xa la. Céc cau néi nay dwgc chon lya sao cho nhirng ngwoi tham gia
thi nghiém sau d6 c6 th€ danh gia mec dd dang tin mdt cach khach quan
nhit.

Céc clu néi sau d6 dwgc nhém nghién ciru di€u chinh lai, sao cho y
nghia cau néi khong doi, nhung mat di van di€u.



Ti&p theo, 60 sinh vién con lai dwg'c moi danh gia mirc dd dang tin cua
céc ciu néi gdc (co van diéu) 1an ciu néi dwoe diéu chinh (khdng ¢6 vén
diu).

K&t qua that bat ngo: nhitng ngwdi tham gia thi nghiém cho ring thong
di€p trong ciu noi c¢d van di€u dang tin hon trong cac cau khong c6 van
diéu, dii ring cdc cAu nay déu... cing y nghia!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

Céc thong di€p truyén tai nén c¢6 van di€u, "dep" nhw tho’ nhac (va néu
la tho nhac 1udn thi cang t6t). Bai hoc nay von da dwoe cha 6ng ta rng
dung ttr 1au. Khong phai ngdu nhién ma hu hét cdc ciu tuc ngl, thanh ngi,
ca dao déu c6 van diéu. Ung dung & diy da qua rd rang: dirng bao gio' bd
quén tinh tho, tinh nhac khi truyén tai thong di€p. Vi ti€ng Viét 1a mdt ngdén
ngit ¢6 nhiéu thanh sic, nén diéu nay cang phai dwoc chid y. Khong phai 1a
khong c6 1y do ma nhi€u cong ty da phai chi hang tdn ti€n d€ mua mdt cau
ngan vai ba chit, hay thAm chi cyc cong bién bai quang cdo ctia minh thanh
ca mdt ban nhac ngén. (Ban mudn mua ti vi?...)

B&i méi néi:

Pé long khach khoi hoai nghi

Pung quén chan ly phéi di voi van...



T3m LY Hoc Tién Héa

Strc hiit khé cwedng ctia thirc an va tinh duc

Ban c¢6 bao gio’ quy&t tAm nhin dn d€ gidm eo, nhwng r'di cudi cing van
bi quing céo ly tra stta hdp din va phai dau hang méc vi tich m& cho vong
22 Ban c6 bao gior c& ging lam lor, nhwng roi vin bj stre hiit khé cwdng ciia
cO bé ban hang lam tay ty dong mo6c hau bao?

Dirng lo, ban khong bj gi ca dau. Y chi clia ban vin t&t d&y thdi. Chi cé
diéu, triéu nam ti€n hoa cha td tién loai ngwoi da d€ lai cho ban nhirng di
san khong th€ chdi bo: ta s€ luén bi mé hodc bdi thirc dn va tinh duc. T4t ca
déu da dworc cac nha tam ly hoc ti€n hda gidi thich 10 rang.

TAM LY HOC TIEN HOA

Tam 1y hoc ti€n héa (Evolutionary psychology) 1a mot trong nhirng hoc
thuy&t/quan di€m tAm ly hoc. C4c nha tdm Iy hoc ti&€n héa cho ring, tim ly
con ngwoi la két qua cha

qud trinh ti€n héa va chon loc ty nhién. N6i cach khac, toan bd déc
di€m tam ly cda ching ta c¢6 hién nay déu da thanh cdng trong viéc giip to
tién loai ngwoi ton tai dwge trong thé gidi t6i ¢6 (chi khong phai the” gidi
hién dai — day cling 1a m&u chot gidp ngwoi kinh doanh ¢6 the trng dung).
Ngwoc lai, cac dac di€m tAm 1y khong gidp sinh ton déu da... chét tw l1au
cung nhirng ca the xau sd roi.

Vi du, con nguoi ludn dé chi y nhirng vat chuyén dong. Ly do 1a trong
moi treong song tdi ¢b, con nguoi thwong xuyén phai d6i mat voi cdc moi
hi€m hoa. Do viy, kha nang chd y vat chuyén dong chinh la th gidp loai
ngwoi sdng sét. Gia st ¢ mot cd th€ nguoi td1 cd ddc biét chd y nhiéu dén
vat th€ ditng yén hon 1a vat chuyén dong. C4 thé nay chic chin s& song
khong tho, do kha ning bj rdn cén, hd v6 trong khi chim chim nhin céi gdc
cay rat cao. Ciling vi vy, cd the nay kho cé the’ song du tho d€ cé kha nang
sinh san va duy tri ma gene chira "kha nang" khong chd y vat chuyén dong
cho thé h€ sau (ma tham chi, du khong chét vi bi ho v, thi ca theé nay ciling
it chd y hon t&i cac e chi va hanh ddng "bat dén xanh" cda ban tinh tiém
nidng, va do d6 kha nang & ra't cao). K&t qua la con nguwoi hién dai ngay nay



déu 1a con chdu cua nhitng ca theé nguoi bi€t chi y dén sy chuyén dong
(@6ng nghia v&i viée loai ngwoi hién dai déu chd y dén vat chuyén dong

nhiéu hon vt tinh).23

GIAM EO LUON KHO

Duya vao phuong phép gidi thich ctia tim 1y hoc tién héa, ta c6 th€ dé
dang 1y giai vi sao thirc dn ludn c6 sirc hiit ma mj dén vay.

Trong mdi tredng ty nhién khic nghiét ngay trude, cic cd the nguoi
khong ¢6 ngudn thirc dn d'6i dao nhw con nguwoi hién dai. Do d6, mu6n ton
tai, ho phai c6 kha nang phat hién va chi€m htru thirc dn ba't cr lic nao co
co’ hoi.

Gia st ¢c6 mot thanh nién cleng nguoi tdi c6 nao dé c¢é tdm ly dic biét
htru dung cho viéc gidm can: anh khdng bao gio’ bi kich thich khi nhin thirc
an, thdm chi con khong th€ phat hién va chdy nwdc mi€ng khi nhin thay
mi&ng thit bd tredc mit. Do moi treong sdng khic nghiét, ngudi tdi cd
khong phai lic nao cling ¢6 lwgng thirc dn On dinh, nén anh ngwoi tdi co
ctia chiing ta s€ nhanh chong chét déi do thich gitr eo. K&t qua la anh khong
the sinh con dé cai va duy tri gene "gidm eo" cho con ngwoi hién dai. Cac
hau boi loai ngwoi ngay nay déu thira hwdng von gene "ham dn" cda ban
be¢ thanh nién t6i c¢O k€ trén. The 1a da rd, ngay nay du ¢c6 mudn gitr dang,
cac quy cd ciing khé tranh khoi sirc hiit khé cwdong cha ly stra twoi tran
chau dwong den béo bui trird'c mat!

SEEX

Twong tw, tinh duc cling 1a mot thr ma con ngwoi hién dai di mudn
cling kho ¢6 th€ chdi tw.

Ai cling hi€u, nhiém vu chinh cta tinh duc d6i v&i cé giong loai 1a duy
tri s tOn tai cia ca loai, chir khong phai d€ giai tri. Nhitng ca th€ nao
khong bi hap din bdi tinh duc khdc gidi thweong sé khé c6 kha ning quan
hé va sinh ra thé hé sau (b&i né€u khong nhay véi tinh duc, cd th€ d6 sé
khong ¢6 cac phan tng co’ th€ kich thich, quyén ri d6i twong— ndi cach
khéc, ca the’ d6 khong biét... "tha thinh" m6i chai va s€ cd don ca cudc
doi). K&t qua la ching ta ngay nay da s& déu bi quyén ri b&i ngwoi khac



gidi va cac hinh anh goi duc, di mudn hay khong (trong da s treong hop
la mudn, di nhién).

Nhu vay, néi chung 13 ching ta khdng ham mé sic duc, chi 1 ching ta
dang ton trong va nghiém tic tuin theo von gene ti€n hda cha loai ngwoi
ma thoi!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. Nén st dung cac hinh dnh thirc an thanh phadm hon la hinh anh
nguyén vat li€u: Vi du, n€u c6 co hoi, hdy st dung hinh anh quang céo la
mot ly ca phé bd'c khéi, thay vi sit dung hinh anh hat ca phé. Ly ca phé boc
khdi 1a thirc dn, c6 th€ an uéng dworce, 1a hinh anh cé th€ kich thich tryc ti€p
dén tdm 1y thich dn udng ma con nguwoi thira hwdng. Ngwore lai, hat ca phé
chi 1a hat ca phé. Khong ai an hat ca phé, thim chi c¢6 nhiéu nguoi chwra bao
gio’ nhin thad’y hat ca phé ntra; c6 nghia la s& nguwoi bi kich thich b&i hat ca
phé ra't it. N&u co bj kich thich, ciing 1a bi kich thich thong qua hinh anh ly
ca phé ma ho da trng udng ma thdi. Vay nén, xin dwng nhét qua nhiéu hinh
anh hat ca phé, va dac biét la trai ca phé khﬁp quéan cua ban. Khong hi€u
qua 1&m dau!

Twong tw, ngwoi ta thwong quang cao mi€ng thit bo da nau chin chir
khong ai quang cdo mi€ng thit song dé twoi mau hay nguyén ca con bo;
ngwoi ta quang cdo giot mat ong, chir khong quang cdo t6 ddy ong; nguoi
ta quang cdo cai dui ga da na'u chin cht it ai quang cdo con ga con nguyén
16ng ca!

2. Nén st dung hinh anh nguoi khac gidi trong quang cdo, dic biét 1a
stt dung hinh anh n trong quang cdo san pham danh cho nam: Do dic diém
sinh 1y, cdc ca the€ nam thwong bi kich thich v&i cac yé€u td tinh duc hon ca
the nr (do trong qué khir, mot cd thé nam c6 the c¢6 con véi nhiéu cd theé nie
trong bay cung lic; né€u kha niang tinh duc kém thi trong bay sé nhanh
chéng bi ap ddo bdi con cua cd the dwc khac). Nhw vy, trong cic quang
cdo san pham, co the ¢ng dung yéu t6" kich thich vé tinh duc d€ thu hit sy
chud y cua khich hang.

Chuyén gia John B. Watson 2% d tirng (rng dung tinh duc vio quing cdo
ra't hiéu qua. Trong quang cdo cho kem danh rang Pebeco, 6ng dung hinh
anh mot c6 géi in mic goi cdm. Lovi din clda quang cdo nay khuyé&n khich



phu nir hiit thudc, mién 12 hit xong thi ding kem ddnh ring Pebeco la
dwore. Watson gidi thich, & day, khach hang khong chi mua tinh nidng thom
miéng, cé lgi cho strc khde ctia kem danh rang Pebeco, ma con vo thirc mua
ca sy goi tinh ctia ngwdi mau trong quang cdo nira!

Di nhién, tng dung cén tinh t& va khong qua di ngwoc lai quy chuan
dao dirc xa hoi.

Vay thi n€u ban dang ban san pham cho nam, dwng ti€c tién thué ngwoi
mau va nhan vién phuc vu nir nhé. Tham chi & mot s& quén, nhin vién xinh
dep nha't con dwgrc phin ra ding ngoai ctra d€ cuén hiit khach vao. Con
nguwdi nhé d6 ma ton tai, ho s& ching chdi tir ste hit clia ngwdi khéc gidi
dau!

Va c6 vé nhr, mot s& nha dai binh ludn bong da cting da 4p dung qua
triét d€ tuyét chiéu nay r'oi!

3. Uu dai cho ddi twong nay d€ thu hiit doi twong khac: Vi gidi tinh ¢6
sirc thu hit dic biét, nén ta c6 the thu hit khdch nam bang céch... wu dai
cuc 1én cho khach ntr (va nguwoe lai). Vi du, mot quan bar ¢6 thé ¢6 cac
chwong trinh wu dai (vi du nhe nwée udng mién phi) cho khich nir (ladies'
night), tw d6 str dung strc hiit gidi tinh kéo khach nam d&n déng hon. Mot
vi du khéic, mot quén ca phé dd c6 chwong trinh mién gidm gid cho cic
khéch ntwr... khong mic do nguc. RO rang, thong tin nay sé khi€n cho nhém
khach nam tré nén hirng thi hon hin.

Str dung strc hit ctia khach hang d€ hdt khach hang khac dén la mot
trong nhitng dinh cao cia nghé thuat kinh doanh bing tam Iy!



Thuyé&t So S3nh X3 Hoi

Tai sao nén gid'u 6 dién ma khuyé&n mai?

Thong thwong, khi mua hang & mot s¢ trang thwong mai dién t, ta
thwong ra't kho phat hién 6 dién ma khuyén mai trong qué trinh mua hang.
Tham chi, & trang chuyén ban cic san pham tén mién, may chi GoDaddy,
noi dién ma khuyén mai dwogc "nguy trang" chi bang dong chir nhd nhd
"Have a promo code?" (Ban c6 ma khuy&n mai phai khong?) Chi khi ban
tinh y nhén ra dong chtr nay, nhap vao do, thi 6 dién ma khuy&n mai thuc
st m&i hién ra.

Promo code

| Have a promo code?

X v

Tai sao GoDaddy phai lam nhw vy cho phirc tap, khi ma ho lu6n cé cac
chwong trinh khuyé€n mai hang tuan, thdim

Hiéu (rng chim m6i (tdp 1) chi con gtri thg'lng chwong trinh khuy&n mai
vao email nhi€u khach hang?

Thuy€t so sanh xa hdi (Social comparison theory) ctia Festinger (1954)
va nghién ctru vVé cong bing gid cia nhém tic gid Xia, Monroe va Cox
(2004) nhiéu kha nang chinh la nguyén nhan ctia chinh sich nay.

THUYET SO SANH XA HOI

Theo cédc nha tdm 1y hoc trén, con ngwoi ludn ¢6 xu hwdng so sanh ban
than minh v&i ngwoi khéc, trong treong hop nay 1a so sanh gid minh phai
trd v&i cac khach hang khac. Theo nhém nghién ctru cia Xia, ngoai viéc
xem xét mdi than tinh gitta minh va c6ng ty, cling nhw tinh todn mirc chi
phi thyc chia san pham, thi nguoi tiéu ding con ty suy dodn xem liéu mirc
gia minh phai trd so v&i nhitng nguwdi khac c6 cong bang hay khong. Néu
cho ring minh phéi trd mic gid bit cong, ho cé the ngirng mua hoic thim
chi tién t&i mc cwe doan l1a néi xau cong ty voi ban be!



Nhirng van d€ trén c6 the dwoc nha kinh doanh quan sat thdy trong
thue t&. Vay né anh hwdng gi dén viéc gidu 6 dién ma khuy&n mai, va tng
dung ra sao?

Giam gia tén mi€n, ma't khach mdy chu!

Nhw da trinh bay & trén, khach hang ludn so sanh mirc gia ban than
minh phdi trd v&i ngeoi khac. Mot trong nhitng co’ s& d€ ho 18y thdng tin
chinh la 6 dién ma giam gia.

Khi thdy 6 dién ma gidm gid, khdch hang sé& nhin ra rang hién dang c6
chinh sich gidm gid va hodc 1a minh khong biét, hodc 1a minh khong ndm
trong nhém dwgre giam gid. Biéu nay khi€n ho (1) ngweng mua va quay lai
tim thong tin gidm gid, va/hodc (2) nging mua va tim thoéng tin vé doi
twong dwoc giam gid. N&u phét hién ra ring minh khong dwoc gidm (hoic
t& hon 12 vira m&i ¢6 chuong trinh gidm gid xong), ho hin s& ching vui!
Ma du chuyén gi ¢6 xdy ra, thi ta cling da khi€n ho di 1éch khéi diéu ma ho
vOn da dinh lam: dét hang!

Nhu vay, cho khdch hang dé thd’y 6 dién mi khuyén mii dong nghia
voi viée kich thich théi quen so sanh ctia khach hang trong lic ma 1€ ra ho
da dat hang xong r'oi!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. Han ché& hodc gidu cac thir goi nhic 1én s so sdnh, vi du nhw 6 dién
ma khuy&n mai (dac biét 1a trong thwong mai dién t): Khach d&€n mua vi
khuy&n mai hin da c6 ¥ thite tim ki€m 6 dién ma khuy&n mai ti dau. Do
do, viéc "nguy trang" 6 di€én ma khuyén mai khong lam anh hwdng nhiéu
t&i ho: ho ¢6 y tim, nén r'o6i cling s€ tim ra ma thoi. Néu cd tinh d€ 6 nay
qua 16 thién, d6i khi 6 giam gid von danh cho chwong trinh gidm gia dich
vu tén mién lai kich thich tdm 1y so sdnh gid ctia khach mua dich vu may
cha!

2. Thiét k& va dat tén cac goi dich vu khéac biét: Thuy€t so sdnh xa hoi
cling nhuw cong bang gid ¢6 nhadn manh ring, hai ngwoi (hodic san pham)
cang khac nhau, thi khach cang kho so sanh.

Do vay, néu dang phai d6i mat v&i cac doi tha tip trung vao gia thap,
ta c6 th€ "né don" bang cdch thém vao mdt vai dich vu khéc biét (di c6 the
dich vu nay khéng quan trong va thdm chi it nguoi st dung). Muc ti€u cudi



cung 12 1am khdch hang khé so sanh. Mot s& cdch dé dang nhat 1a: thém ma
sO, thém nguon go'c, thém cap cha't lwong.

Gio’ d6° ban mot cau: HP EliteBook 820 G3 hay HP Elitebook 2540p sé&
tot hon? Néu ban mua HP EliteBook 820 G3 v¢&i gia 15 triéu, con tdi mua
HP EliteBook 2540p v&i gia 10 triéu, liéu ban c6 thdy ba't cong khong?
Néu khong ranh vé laptop, hin ban s& khong thé tra 101, bdi con s6” & phia
sau da lam hai san pham nay qua khac biét d€ so sanh v&i nhau! (Thé
nhung, n€u 1a so sanh iPhone 5 va iPhone 7, ciu chuyén s€ hoan toan khac:
Ban dé dang xdc dinh loai nao xin va gid cao hon.)

3. Can thén khi 1én chwong trinh khuyén mai giam gia: Nhiéu nha ban
hang khong can trong thwong lién tuc tung nhi€u chwong trinh giam gia
cho khach hang. Tuy nhién, m6t s& chwong trinh lai khi€n ngwoi mua truedc
va mua nhiéu hon cam thdy ba't cong va thua thiét so v&i ngwoi mua sau va
mua it hon. Vi du, ngay 15/5 ban tung chwong trinh gidam gid 15% tri an
khach hang, nhung sau dé vao ngay 20/5 — tirc chi 5 ngay sau— ban ¢6
ngay chwong trinh giam gid 20% muwrng sinh nhat cong ty. DPiéu nay khién
khéach hang cdm tha’y hut hing cyc ki (o' tai sao minh mua cho nhanh roi
phai tra nhi€u ti€n hon...).

Do vay, hiiy nhé t&i thuyét so sanh xa hdi va nghién ciru vé cong bang
gid mdi khi 1én chwong trinh khuy&n mai ban nhé.

M0t bi quyét nho cho ban: N&u dinh giam gia cao hon Ian khuy&n mai
tredre, thi hodc 1a hdy cho mot thoi gian cho cac dot khuyén mai cach xa
nhau ra, hodc 1a hdy khuy&n mai riéng cho teng nhom (qua email hay tin
nhin). V&i cdc chwong trinh khuy&n mii dai tra, ding bao gio d€ khach
hang cdm tha’y bj thua thiét so v&i ngwoi dén sau.



HIEU U'NG TRUNG HOA

VI SAO 3 SAN PHAM LAI TOT HON 22

Né&u ban hay di lang thang & cac quan ca phé, dac biét 1a cac quan "sang
chanh" c6 mdy lanh v&i gid khoang 35 nghin d0ng tré 1€n, ban sé thdy voi
moi thirc udng, quin déu c6 3 mirc gia: nhd, vira, 1om (hay s, M, L). Khi
d6i dién v&i 3 Ira chon nay, chic hin da s& trong chung ta déu chon ly loai
vira— vira khong qud it khién ta c6 vé ki bo, vira khong qua méc khién ta
tdn qua nhi€u tién ma lai con tréng c6 vé... ham &n.

Vay tai sao cac quan lai cr s&¢ dung hé thong 3 Iwa chon nhw vay? Tai
sao khong ban hin ludn i 1&n cho roi? C6 g1 dac bi€t chang?

Piéu nay rat dé hiéu, cdc quén thuwong st dung chiéu nay bdi con
nguwoi ludn bi hi€u rng trung hoa chi phdi, va ky thuit dinh gid khung thi
da dwoc chu quan luyén di luyén lai qué thanh thuyc roi...

Thé thi, hi€u rng trung hoa va ky thuét dinh gid khung la gi vay?

Hiéu ng trung hoa

Hiéu ng trung hoa (Compromise effect) 1a mot trong nhirng hiéu rng
dugrc ng dung nhiéu nhit trong kinh doanh, thwong thdy nhat trong ky
thuat dinh gia khung (price bracketing). N6i dung hiéu &ng nay nhw sau:
ngudi ta c6 xu hudng lwa chon gidi phap nim gitra hai gidi phdp cuc doan
hon. N6i cach khéac, néu duoc lwa chon gitta mét ngwoi cwe dep nhwng xau
nét va cyc ngoan nhwng xau nguoi, ho s€ tim cach chon nguwoi thir ba:
ngoan vira phai va dep vira phai 22

b€ tim hiéu rd hon, ta cé th€ xem thi nghiém sau ctia nha tdm 1y hoc
Simonson nam 1989.

Thué can hd ndo day?

Nam 1989, Simonson da chia ngwoi tham gia thi nghiém (1a sinh vién)
lam hai nhém:

Nhém A dwg'c moi lwa chon 1 trong 2 céan ho:

- X: chd't lwong cao, cach treong 11 dam.



- Y: chat lwgng trung binh, cach treong 6 dam.

11 ddm 6 dam

Nhém B dwgc moi lwa chon 1 trong 3 cén ho:
- X: chat lwong cao, cach treong 11 dam.

- 'Y: chd't lwong trung binh, cach trerong 6 dam.
- Z: cha't lvong thap, cach treong 1 dam.

e

11 dam 6 dam 1dam

Co6 the€ tha'y, @ nhom B, can hd Y 1a gidi phdp trung hoa cua X va Z vé
chat lwong va khoang cach dén treong.

K&t qua l1a, nhém A phan nira chon X, phan nira chon Y. Vay ti 1€ chon
Y 1a 50%. Trong khi d6, nhém B chon Y d&n 66%. Nhw vay, nho thém Z
vao, Y tré thanh Iya chon trung hoa va tré nén hap dan hon ca!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

Nhw da néi & trén, hi€u (rng trung hoa thwong dwoc (rng dung trong ky
thuat dinh gi4d khung (price bracketing). Tuy

vao muc dich ma ta c6 th€ rng dung ky thuit nay va diéu huong cho
khach hang chon loai san pham mong mudn.

Vi du, ta ¢6 hai loai nwéc udng M va N voi mire gid Ian lwot 1a 30 va
40 nghin d'dng (sau day ta s& viét tit 1a 30k va 40k cho gon).



ST
i W
M N

30k 40k

Bay gi¢’, néu ta mudn nhim vao bdn loai thitc udng ré tién hon 1a M,
ban nghi ta nén lam gi? Ping r'6i, phai thém vao mdt loai thirc uéng ré hon,
d€ M hoa thanh san pham trung hoa. Ta goi thir thirc uéng ré hon la L, véi
mirc gid 20k.

4% $8
I & w
i M N
20k 30k 40k

Nguwoc lai, n€u ban mudn khach Iya chon N hon thi sao? Chinh xéc, ta
cling ap dung tuyét chiéu twong tw: thém vao loai thirc uéng p voi gia 50k
va bi€n N thanh lya chon trung hoa.

44 $$ =
w Y
M N P

30k 40k 50k

Nhu vay, tuy theo muc ti€u, ta ¢6 thé thém vao mdt sd lIya chon phia
trén hodc phia dwdi san pham chd lyc, bi€n san pham chad Iyc thanh lya
chon trung hoa. Khi d6, ta c¢6 th€ thanh thoi nhin hi€u &ng trung hoa phat
huy tac dung!



Hiéu ¥’'ng Sai Ldm

Strc manh ctda sy khong hoan hao

Tain Banks 2° 12 mot trong nhitng tic gia ndi ti€hg nha't tai vwong quoc
Anh. L€ thwong tinh, 1a mot cdy but danh ti€ng, quyén sach ddu tay phai
dwoe cham chit nhat ¢6 th€. Thé nhung, trai ngwoc thay, theo 1o k€ clia
Shotton (2015), ti€u thuyét dau tién cta 6ng (The Wasp Factory, 1984) lai
danh hin 3 trang d4u tién— von thwdng 12 noi ghi lai nhitng 101 khen ting
ter nhirng ngwoi noi ti€ng— de€... ghi nhirtng loi binh luén ti€u cuc tw rat
nhi€u nha phé binh hang dau. K&t qua la, that ky la, The Wasp Factory...
bi€n thanh mot trong nhirng quyén siach ban chay nhat ngay tw khi vua ra
mét!

Tai sao Ong lai tw vach 4o cho ngwoi xem lwng nhw vay? Va tai sao
quyén sach lai thanh cong? Thyc sy thi chuyén gi da xay ra?

Thuyc ra, d6 1a mét trong nhirng vi du thye t€ nha't cda hi€u &ng sai [am,
khi ma sy khong hoan hao lai chinh 1a nhin t6" bi€n moi tht tré nén hoan
hao!

HIEU UNG SAI LAM

Noi dung co’ ban ctia hiéu ng sai Tam (Pratfall effect) nhw sau:

(1. N&u mdt ngwoi (hay to chirc, san pham...) dworc moi ngwoi danh gid
tot, thi ngwoi d6 pham sai ['Am, ho s€... cang dwgrc danh gia t6t hon.

(2. Nguoe lai, n€u mot ngwoi bi danh gia khong tdt, thi khi pham sai
Tam, ho s€ cang bi danh gid kém.

Diing 1a yéu nhau thi ct &u cling tron, ma thdm chi con tron hon cé tron
nira kia! Qua that 1a ba't cong!

Nhiéu nha khoa hoc ¢& ging ki€m chitng thtt xem ndi dung trén cé
ding khong, va da thu dwoe nhirng két qua ba't ngo:

Sai lAm cuda (rng vién sang gia

Nam 1966, nha tdm 1y hoc Aronson cung hai cdng sy la Willerman va
Floyd ti€n hanh mot thir nghiém. Ngwoi tham gia dwoe nghe bang ghi lai
qud trinh thi trd 101 cAu hoi cia hai ¢ng vién (1a dién vién dwoc Aronson
thué). Mot (rng vién thi dd'u ra't to't (trd 1o ding 92%) va c6 thanh tich t6t &



treong, (eng vién con lai thi kém hon (trd loi ding 30%) va hoc hanh binh
binh. Cudi phén thi ddu va phdng van, cdc (rng vién gia vo 1o tay lam do
ca phé 1én nguoi.

Ngwoi tham gia thi nghiém dworc moi danh gid xem ho thich ai nhat.
K&t qua cudi cung thit dang ngac nhién: trong treong hop ¢ng vién sang
gid lam do6 ca phé, ngwoi tham gia thi nghiém... cdm thdy yéu mén ho hon;
ngwoce lai, n€u anh chang tAm thwong lam d6 ca phé, ngwoi tham gia thi
nghiém... ghét anh ta thém!

C6 nhiéu cach giai thich cho hi€n twong nay, nhwng cach gidi thich don
gian nhat la: sai Tam khi€n ngwoi tdt tré nén "nguwoi" hon, gan glii hon
trong méit ngwdi xung quanh. Céng ching yéu nhitng ngudi nhu thé hon
nhirng ngwoi hoan hao va xa la.

Ngwoc lai, néu ta dd kém cdi r'oi, thi viec méc sai TAm chi clng c& y
twdng ta 1a ngwoi kém cdi. Thé nén, n€u da kém thi phai cd ma lam cho
tot! 2

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

Strc manh cda scandal: Trong gidi nghé si, vin dé tao scandal ludn
dwgrc cong ludn quan tdm va t0 mo. Nhung chi€u trd quang ba ban than
bang scandal v&n di 1a mot bai cii nhung van ludn dat hiéu qua mbi khi thue
hién. Nguoi hdim md thwong dit cau hdi tai sao nhitng nghé si minh yéu
thich c& vo tinh (trong mét s& treong hop thuce ra 1la ¢d y) dinh vao nhirng
si viéc ton nhiéu gidy myc cua dw ludn lam chi. Dau biét tro choi scandal
la con dao hai lwdi, nhieng mirc d6 hi€u qua khi thanh cdng ctia né qua 1on,
lai con dwge ki€m dinh qua thoi gian, nén tuyét chiéu nay van dwoc st
dung rong rai cho d€n ngay nay. Do day la mot chi€u "ta dao" nén chung ta
s& khong di sAu hon vao phwong phép cu thé. 28

Tuy scandal hiéu qua nhat d6i voi viéc xay dyng hinh dnh cd nhan,
nhwng cling c6 th€ dp dung chiéu thirc twong ty d67 voi san pham/thuwong
hiéu. Du viy, dp dung c6 hiéu qua hay khong thi con tuy. Pdi voi nhirng
thwong hiéu méi ndi con it ngwoi bi€t dén, dinh dén scandal doi ldc chinh
la ddu ch&m hét cho thwong hiéu, vi don gidn tredc d6 ho chwa tao ra du
st "thién cdm" cho khach hang. Va nhw da néi & trén, mot khi ngwoi ta



chwra thich ban di d€ cdm nhan dwoc 16i TAm cta ban thi lai cang ghét ban
thém.

Tré tréu thay, da s& thwong hiéu phai choi tro "ta dao" thwong chwa du
manh (cling vi chra @d manh nén ho phai vién din dén chiéu nay!) Ngwoc
lai, nhttng thwong hi€u di manh thi lai... it khi dung, co’ ban vi nhirng
ngwoi xay dung thwong hi€u gip phai van dé vé nguoi dai dién (agency

problem).2?



Hiéu &’ng Sai Lam (Ti€p Theo)

Khong c6 btra dn nao 1a mién phi

Khong chi &tng dung vao xay deng hinh anh, hiéu &ng sai IAm con dworc
stt dung trong kinh doanh san pham thyc t& (khi dwa vao kinh doanh, hiéu
trng nay thwong dwoe "dan trong nghé" phwong Tay goi la Blemishing
effect).

Ta s€ xem xét mdt thi nghi€ém thyec t€”

THANH SO CO LA VUA RE VUA NGON

Nam 2011, nhém nghién ctru cia Ein-gar, Shive va Tormala da tht...
ban s6 ¢6 la cho 235 sinh vién. S6 c6 la ho ban 1a loai dwoc cac sinh vién
wa thich, va dugec d€ lanh dang hoang (tranh bj chdy nwdc). N6i chung 1a
san pham chuan myc. Nhém nghién ctru mei sinh vién mua véi mire gid
giam khoang phéan ntra.

Ddi véi mot s6 sinh vién, nhém nghién ctru chi moii chao binh thwong
th6i; v&i mot s6” sinh vién con lai, nhém nghién ciru ¢6 néi rﬁng thanh so6 c6
la nay trong qua trinh van chuyén va lwu kho da bi vo nén ho mdi giam gia.
K&t qua 1a ti 1& sinh vién mua s c6 la gidm gi4 ting 1én khi ho biét ring
thanh s6 c6 la nay bi vo'.

Tai sao lai xdy ra hién twong nay? B6 la vi da s6 khach hang ai cling
biét ring khong c6 cdi gi 12 mién phi ci. P& c6 gla re &t hin san pham phai
co chiit vi'n d&; nguoc lai, néu san phiam tot, it hin van dé cha né 1a gia
méc. Khi ta khong néi rd van d€ cha thanh sb ¢6 la, nguoi dwoe moi chao
budc phai ty twdng twong ra moi van dé: a cé the' may tay nay dang ban sd
cd la ddm, hay c6 th€ 1a hang &n cép, c6 th€ né bj hw, a hay 1a n6 c6 qua
nhiéu dwong... Nhitng van dé twdng twong nay s€ bi loai bo khi ta néi cho
ho bi€t thanh s6 c6 la dwoc ban ré chi don gian vi bi vo! (A héa ra né chi bi
vo thdi, v&i minh thi vao bung thi keo vo ciing nhw keo con nguyén thoi
mal)

Sy troi ddy cOa cac hdng hang khéng gié ré



Md hinh hang khong gid ré xua't hién & phwong Tay giai doan nhirng
nam 1970. B&n khoang dau nhirng ndm 1990 thi trd thanh mdt md hinh
manh mé, de doa dén cac hang hang khong truyén théng. Khac véi loai
hinh hang khong théng thwong von ddy da cac dich vu kém theo, cic hang
hang khong gid ré manh dan loai bo hau hét cic khoan muc di kem va
khong ngai cong bd” cho khach hang bi€t nhwrng diéu do. O Viét Nam thi
Vietjet 1a mot dai dién ti€u bi€u. Chi trong vong chwa day 10 nam, ttr khong
cé gi trong tay, ho da tré thanh hang hang khong dirng dau vé thi phén tai
Viét Nam.

Thay vi gidu gidu diém di€m bi quyét ha gid cia minh— diéu ma dé
lam cho khach hang suy dodn lung tung rang d6 an toan cta chuy&n bay
thap hay nhtrng tinh ti€t khé chdp nhén twong twy— cic hang hang khong
nay manh dan cdng bd nhirng ba't tién n€u mudn s dung dich vu gia ré cta
ho:

- Khong phuc vu an udng.

- Khd1 lwgng hanh 1y mang theo thap.

- Thoi gian cho 1au hon vi cdc mdy bay dwoe tdn dung triét d€ d€ xoay
chuyén lién tyc.

- Céc vé ré nha't khong dwoc huy vé, khong dwoc sang tén, hodc khong
dwoc chon chd ngdi, d6i khi gio bay 1a gior tréo ngoe (nhw déh noi vao
gitra dém gan sang chealng han).

Nhirng ai mudn st dung thém céac dich vu khac cé the tra thém tién. Vi
hAu hét moi ngwdi déu hifu rang cic bt tién trén dwore bu dip hoan toan
bang gid, khong ai c6 th€ phan nan gi thém. Doanh thu cia cic hing hing
khong gia ré lién tyuc tang tredng va nhi€u hang hang khong truyén thong
ciing budc phai cit gidm mot s& dich vu d€ c6 thé canh tranh. Mot s6 hang
ky cyu khac budc phai thanh 1ap th€m mot cong ty hang khong gid ré khac
d€ chin da phat tri€n cla cac hang m&i nay, ti€u bi€u 1a thwong hiéu hang
khong gid ré Germanwings, von dwgc hang hang khoéng truyén thdng
Lufthansa 1ap nén.

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. Nhur vay, 'ng dung dau tién cua hiéu rng sai Tam trong kinh doanh
la... néi ra cac nhwoe di€ém cua san pham mot cach tinh t&. Mot phian the
hién sy ty tin d67 v&i san pham, mot phéan gidp thu hidt sy chid ¥ cda khach



hang, phan ntra gitp khich hang tim ra ddp 4n "dé thwong" nhit cho cau
hdi: "San pham nay bj cdi gi ma né ban ré vay ta?" 3¢

John Emory Powers (1837-1919), copywriter (chuyén gia vi€t ndi dung)
toan thoi gian déu tién trén the gidi da rat noi ti€ng voi chiéu nay. V&i vai
dong néi that, Powers da khi€n cira hang thanh toan sach s& 4o khoac
twéng nhw khdng con dwong nao ciru chira:

"Ching tdi ¢6 1.200 céi 4o khodc da bi hw. Tuy bj 16i nhwng ban van ¢6
th€ ding dwoc. Hay dén xem thir, n€u ban thd’y mic gid phu hop thi hay
ing hd ching t6i." 31

Tuy nhién, nén nhé khach hang phai hi€u ring san pham c6 nhitng diém
y&u nhu vy chinh vi c6 nhitng th&” manh khéc bu dip. Ptrng bao gio chi
cham chi pho di€m yéu ma quén di€m manh d€ roi ty gi€t minh!

Ghi chd: Mot s& cong ty da &ng dung chiéu nay ra't tot qua cac slogan,
vi du nhu hing bia Stella Artois v&i "D&t x4t ra miéng"32 hay banh kem
Lyons v&i "C6 hai nhung ngon.”ﬁ (Shotton, 2015)

2. Thay doi cau trac chi phi-gi tri d€ canh tranh: Nhw da phéan tich &
trén, moi thtt déu c6 sy danh doi. Khi san phdm tot, &t hin gia thanh phai
cao; va nguoc lai. Nhw vay, néu phai d6i dién voi mdt d6i thd ban gia ré
hon, c6 thé tang gid va tang gia tri cung ca’p cho khach hang r'oi nhan manh
vao gia tri tang thém nay. Vi du, né€u ddi thd tung ra san pham 4o thun gia
cuc ré (50 nghin/céi chaalng han), thi ho s€ khong thé chon vai tot, khong the
giao hang nhanh hay chap nhan doi tra... 6 chinh la nhirng gia tri tdng
thém ta c6 th€ cung cidp cho khach hang, d6ng thoi ting gia va tranh khoi
cudc chigh ve gid dAm méau phia trede.

Noi ngan gon, moi san pham déu cé nhwoc di€m: néu doi thu giao hang
nhanh, hin ho khong th€ ¢ chi phi thdp; néu chi phi ho thap, hin ho khong
the lam san pham chat lwgng cao... Chiu kh6 nghién ctru cd'u tric chi phi-
gid tri cta ho, r'oi ctr... lam ngwoc lai do thd, ban sé ¢6 the€ taich minh khoi
sir deo bam cua ho ma thoi.

3. "Ty ph& vo cong": Mot s& cong ty gap 16 san pham ton kho da "ty
ph€& v6 cOng" sdn pham ctia minh dé day hang di: Néu san pham dep nhuw
m&i tw dung ban ré, khach hang sé nghi ngo, the’ nén ho bit dau... cha sin
pham cho cli bot di va ban dwéi dang san pham cii, dong thoi giam gia
manh. Mot s& cong ty khac thi néu ra mét 1y do dac biét nao dé giai thich



cho viéc giam gia xa kho ctia minh, m6t trong nhirng 1y do thwong gép nhat
12 trd mit bang, "nay ban, mai nghi, md't dzZé My luén oi..."

Daalng ca’p t0i thwong cda tuyét chiéu nay: Nhom tac gia da twng thay
mot cdng ty tinh ranh sau khi tuyén bd trd mit biang d€ xa kho, sau vai bira
thi déng ctra mit bang d6 that, va... mé ctra haing m&i & sit bén ctra hang
cii... Qua git ludn! (Nhung ding bét chuwde ban nhal!)

LAI NOI VE THANH SO CO LA

Quay lai thi nghiém vé thanh s6 ¢6 la, nhém nghién ciru mudn nghién
ctru sdu hon nén da chia ngwoi tham gia thi nghi€ém thanh 2 nhém: mot
nhém dwgc moi khi chuan bi di thi (nén dau 6c¢ toan nghi vEé bai, it ¢ thoi
gian nghi v€ thanh s6 ¢6 la), mot nhém thi dwgrc mei khi dang di rong choi
ngay he (nén ho c6 the nghi vé thanh s6 cd la khi mua).

K&t qua la:

1. V&i nhém chuan bi di thi: Ti 1€ sinh vién mua s6 c6 la gidm gia tang
1én khi ho biét ring thanh s6 c¢d la nay bi v& nhw ta da biét & trén.

2. V&i nhém dang di choi: Ti 1€ sinh vién mua s6 ¢6 la gidm gid giam
xudng khi ho biét ring thanh s6 c6 la nay bj vo.

Nhuw vdy, né€u ngwoi mua c¢6 du thoi gian xem xét, tinh todn, ho sé phat
hién ra rang thanh s6 c6 la khong bj v& s t&t hon thanh bj v& v&i cling
mic gia (vi cac y€u t6 khac sau khi dwgc xem xét can than déu gidng
nhau). N6i cach khéac, n€u sdn pham cta ban thwong dwoc khach hang sam
soi, nghién ctru ky lwdng (nha't 1a véi cac san pham ban cho doanh nghiép)
thi viéc dwa ra cac di€m y&u sé khong ich gi. Moi dieém y&u déu da duoc
khich hang xem xét. Luc nay, moi chi€u tro déu vo nghia. Cach tdt nhat 1a
cd hét minh d€ nang cao cha't lwvgong san pham ma thoi.



Nhu C3u X3 Hoi

Xin chao anh em i1Social!

Theo Abraham Maslow, nhu cau xa hoi (nhu ciu dwgc yéu thwong va
thuoc vé mot nhém nao d6) 1a mot trong nhirng nhu cau quan trong, chi
phdi hanh vi con ngwdi. N6i mot cdch don gidn, mdi con ngwdi ludbn mudn
dwore trg thanh mdt phian cda mdt nhém nao d6. Hon nira, theo nha tam 1y
hoc Harry Dexter Kitson, ho y thirc duoc rﬁng minh thuéc nhém, thwong ty
hao vi minh dwgc x€p vao nhém &y, va thdm chi con di€u chinh suy nghi
cta minh cho pht hgp vé&i nhém nira.

Vi du, mdi ngudi trong chiing ta ludn cdm thd’y vui va ty hao khi noi
minh la sinh vién Pai hoc Kinh t€, 1a sinh vién thudc khoa Marketing, hay
la ngwoi hAm md doi bong Manchester United cheamg han. Ta bi€t minh
thuéc nhom, ta muén minh thuéc nhém, va ta chd y, wu di nhirng nguoi
cung nhém hon. O mic cyc doan hon, c¢6 the sinh vién Pai hoc Kinh &
(dwoc cho la ndng ddng) sé tich cyc tham gia vao cac hoat dong xa héi hon,
vi ho mudn ban than minh cang gidng hinh dnh chung ctia nhém cang t6t.34

Véan dé nay c6 vé don gian, tuy nhién trng dung 1a vo van. Vay ta c6 th€
trng dung hi€u biét vé nhu cau xa hoi vao kinh doanh nhw thé nao? Cau tra
lovi 1a ra't nhiéu. Dwdi ddy 1a vai vi du don gian:

1. Tao m6t nhém s dung (hay him md) san pham va dit mot cai tén
cho nhém nay: Twong tw nhw trong cidc chwong trinh tro choi ddi nhém,
nhirng ngwoi chung nhém luén cdn moét cai tén. Trong kinh doanh cling
vay, ta ¢4 th€ tao nén mdt nhém véi cdi tén dic trung, d€ nhirng ngwoi da
st dung san pham c6 nhu ciu la mot thanh vién clia nhém nay. rng dung
nay thwong dwgc cdc nhém nhac va nhirng thwong hiéu cao ca’p s dung:
ngwoi hAm md Son Tung MTP goi 1a SKY, ngwoi hAm md nhém EXO goi
la EXO-L (hay Exotic), ngwoi hAm md Manchester United & Viét Nam hay
goi 12 Manucian (?)22, ngudi hay ding san pham Apple thuong ty goi 1a
iFan,... Nhr vdy, néu ban dang c¢6 mot thwong hiéu hap dan, hdy lam né
hap din hon bﬁng cach tao mot "fan club" v&i khdi dau 1a mot cdi tén ddc
ddo ma ai ai cling ty hao khi dwoee tré thanh thanh vién.



Va gan diy, sau chién thing ctia doi tuyén béng da U23 Viét Nam tai
gidi U23 chau A d4u nidm 2018, chic ching ta ai ciing biét, c6 mot nhém
hidm mo ra doi, voi mot cdi tén "fanclub" cwe doc: Owker (Au Co, hoi
nhirng ngwoi mé cac cau thu U23 dep trai). Qua la sirc sang tao vo bién!
(Chi c6 diéu, hoi Owker nay chuyén kha nhiéu d6i twong, vao World Cup
2018, ca hoi quay sang Gng hd... ddi tuyeén Pic, cling vi dep trai.)

2. Ky thuit goi tén nhém khach hang muc ti€u: Pay 1a mot ky thuat cuc
doc néu ban dang lam & kénh quang cdo Facebook. Thong thwong, trong
mot t&€p khach hang, khdng th€ nao dam bao va loc ra cac khach trong nhém
muc tiéu (n6i cach khac, tép khéach hang ludn c6 14n "san"), tng dung hi€u
bi€t vé nhu ciu xa hoi, ngwoi chay quang cdo ¢6 thé€ goi tén nhém khach
hang cia minh ¢ nhw 1a da biét rd khach 1a ai.

Vi dy, n€u mudn quang cdo sich nay dén v&i nhirng ngeoi lam quang
cdo Facebook thugc Cong ddng iSocial, nhwng chi c6 mdt tép gom nhirng
ngwoi yéu thich marketing va dang lam kinh doanh ma théi (nghia 1a mot
tép khach hang 1on hon t€p muc ti€u), tac gia c¢6 the€ viét nhw sau:

"Xin chdo anh em iSociall...

S€ ¢6 2 treong hop xay ra:

1. Nguoi doc quang cdo khong thudc nhém Cong dong iSocial: Khi do,
ho s€ bd qua quang cdo, do khong lién quan gi dén ho.

2. Nguoi doc quang cdo thudc nhém Cong dong ISocial: Ho bat ngo
khi dwoc goi ding nhém cia minh (mdt nhém ma ho ty hao), va sé twong
tac tich cuc v&i quang céo.

Két qua la sau mot thoi gian, ta sé€ tp trung dwoc nhém khach hang
muc tiéu tir mot tép khach hang qud rong 16n ban dau. 3

3. Tan dung cdc nhém c6 sin: Tu ¥ twdng vé hdi Owker k& trén (xua't
hién sau thanh cong cia U23 Viét Nam, ung hd cau thu dep trai, sau do
quay sang ung hd d6i Pic cling vi dep trai), ta ¢c6 th€ phat trién mdt chiéu
m&i: Néu khdng du lyc tao nhédm, hodc mudn mé rong nhanh, ban c6 thé€
tan dung cdc nhém khéach hang cé sin, tim hi€u cic dic diém, y twdng
chung ctia nhém va lién két v&i sdn pham cia minh. Theo nhw hi€u biét vé
Owker, n€u ban c¢6 y dinh thanh 1ap mdt cau lac b bong da, hdy tuyén
nhirng chang cau thl dep trai, ty khic ngwdi hAm mo 1 lwot kéo veé.



Vi du, ngeoi dan qué ¢ thanh phd” Rach Gid (Kién Giang) déu ra't xem
trong hinh dnh cong Tam Quan, thich @n biin cd Kién Giang va yéu bi€n (tin
ching t6i di, mdt trong cac tac gia 1a ngwoi Rach Gia chinh hiéu day). Néu
cé the lién k&t san pham cua minh v&i nhirng hinh anh va y twdng chung
nay (vi du quin an cda ban dang ban com, va phuc vu thém moén biin cd
Kién Giang, sau d6 ban tap trung quang cdo vé mén nay trong cac nhém
doi twong qué & Rach Gia chaamg han), ban sé thuy€t phuc dwo'c nhom
ngwoi qué Rach Gia dé€n véi minh. M6t khi da chen chian dwgc vao nhom,
mdi lién k&t chit cia nhém s& gitp san phdm cta ban cé chd ding ving
chic trong mot thoi gian dai.

Nhu vi du & trén, hoi dong hwong 1a cdc ¥ twdng tim nhém c¢é sin rat
htru hi€u. M6t s& loai nhém thwong thad’y khac 1a nhém sé thich (dd bong,
co’ twdng, ca mua nhac...), ban hoc cling treong, cdc hdi haim md thian
teong...

Céc quén ca phé st dung chiéu nay ra't nhiéu. Ban s& bit gip qudn ca
phé Manchester United, quan ca phé boardgame...

Va gan day, céc tac gia c¢6 tha’y ca quan ca phé... GrabBike nira!

4. Gieo céac y twedng, hinh anh, suy nghi va hanh dong chung dai dién
cho nhém: ng dung dic di€m cua nhém theo quan dieém Kitson, ta c6 th€
gieo cdc y twdng, hinh anh, suy nghi hay hanh dong c6 1¢i cho ta, khi€n n6
dai dién cho nhém. Nhw vi du da néi & trén, khong biét toe dau sinh vién
Pai hoc Kinh t& dwg'c méic dinh 1a nhitng con ngwoi nang dong, thé nén rat
nhi€u sinh vién ty thay doi minh d€ nang dong nhw hinh anh dwoc gieo.
Pay la mot hinh anh tich cyc, va khi cac sinh vién thudc nhém déu lam
theo, thi mang lai hiéu qua rat tich cyc cho mdi ngwor.

Tuy nhién, tuy€t chi€u nay s€ ra't nguy hi€m né€u hinh anh dwoc gieo la
tiéu cyc. Vi du, néu cho rang cic gidm ddc, dan kinh doanh déu phai biét
nhéu, cang nhiu nhi€u cang hay, thi cic thanh vién non tré cia nhém nay sé
c& ging tp nhdu d&n khi 16t vé nha thi thdi, vo cling c6 hai.

Vay nén, hay gilkr cdi tdm sang khi ng dung tuyét chiéu nay.



Hiéu U'ng S& hiru

Cua ban, cua toi1

Mbi khi buwdc chin vdo cdc trung tdm thwong mai hay siéu thi, ta
throng dwgc moi goi ngdi thir ghé” massage. Panh ding tAm 1y thich mién
phi va dang mét mdi ctia nhi€u khach hang, cdc hang ban san pham nay
thwong td ra hao phéng va nhiét tinh trong viéc d€ nghi khach ngdi thi
trong mot khoang th0’1 gian. Thir nghi xem, nhitng chiéc gh& massage chic
chin s& Chang hé nim trong bt ky dy tinh mua hang nao khi ta budc chian
vao trung tdm thwong mai. Th& nhung, cling chinh nhirng khodnh khic
ngan ngti d6 12 co hoi vang d€ nhitng tay ban hang cw phich xoay chuyén
cuc dién.

Ngoai viéc lién tuc tung ra nhirng loi dwong mat véi vién canh hanh
phic cua cé gia dinh khi mang mdy vé, ngoai viéc khong ngai ngung cho
khach huwdng thu nhirng tinh nang ddc ddo va ém diju nha't cia chi€c gh&
massage, thi nhitng tay ban hang con khi€n khach cdm thdy chi€c gh¢
nhw... da l1a ctia minh r'6i! Va d6 1a ldc hiéu tng s& htru khi€n khach hang
mudn gitr chiéc gh& "ctia minh" dén do s&n long chi kha kh4 tién cho mot
thit hoan toan nim ngoai du tinh.

Véy thi, hiéu tng s& htru 1a gi?

HIEU UNG SO HOU

Céc nha khoa hoc da tim ra ring, con ngudi thwong cé xu hwéng danh
gid cao gia tri cia mot thir minh twng dwgc "s& hiru" qua. Hon ntra, mot khi
da tirng trai nghiém qua san pham, ching ta sn sang mua hoiic ban né v&i
cdi gia cao hon. Nguoi ta goi d6 1a hi€u rng s& hiru (Endowment effect).

Nghe c¢6 vé han 1am, nhung moi thir rA't dé hicu. Ta s& di€m qua vi du
minh hoa d€ thd’y strc manh cda hi€u tng sé& hiru.

SO ¢6 la hay cdc cd phé?

Nha tam 1y hoc Jack L. Knetsch vao nam 1989 da thyc hién mét thi
nghiém v cung thu vi:



0] Pai hoc Victoria, sinh vién dwoc yéu cau thye hién mdt bai khdo sat.
Sinh vién dwgc chia thanh 3 16, cu th€:

e 16p hoc thir nhat (76 sinh vién), sinh vién dwoce bi€t tredc phéan
thwdng cia ho sau khi hoan thanh bai khao sat 1a mot cdc ca phé. Tai dong
cudi cung cua bai khao sat, sinh vién s€ tha'y mot lwa chon doi ¢6¢ ca phé
cia ho 18y mot thanh s6 ¢6 la Thuy Si. 37

e 16p thit hai (87 sinh vién), moi chuyén dién ra nguoc lai, sinh vién
dwore bi€t phian thuwedng la thanh s ¢6 la va sau d6 vao cudi bai khao sat thi
dwoc @€ nghi doi thanh cd'c ca phé.

- O 16p hoc thir ba (55 sinh vién), sinh vién dwoc ty do lwa chon mot
trong hai phan thueédng. Nhom nay cha y&€u dung d€ danh gid xem li€u sinh
vién binh thwong c6 xem cd'c ca phé hay so ¢6 la 1a hAp dan hon hay khong
(nhém d&i chirng).

K&t qua nhin dwoe & 1op thir ba cho thd’y sinh vién danh gid 2 phéan
thwdng nay ha’p dan xap xi nhau (56% chon coc ca phé, 44% chon thanh s6
cd la — tong s& chi 1a 55 sinh vién tham gia 1p 3 nén chénh 1éch la rat
nho).

Lép S6 sinh vien Céc ca phé Thanh so c6 la

Ghi chii: Mén qua tdng ban diu dwoc t0 ddm — in nghiéng.

Tuy nhién, tinh hinh rd't khac biét & hai 1op con lai khi da dwoc "hira
hen" tredre: 89% sinh vién 1op thir nhad't mudn gitr lai cdi c6¢ "ctia minh;"
nguwoce lai, 90% sinh vién & 1&p thir hai cling wa thanh s6 ¢6 la "cia minh"
horn la cai c6c xa la!

UNG DUNG TRONG KINH DOANH

1. Cho khach hang dung thir: Co’ ban, nhwng htru dung. Nhiéu noi ra't
san long cho khich doc thir sdch, mic thir quén 4o la vi vdy. Hiéu tng sé&
htru luén phat huy tac dung. Hién twong nay cé theé dwoe quan sat thay &
bt c noi dau, nén & day ching t6i s€ khong ndéi sau thém.



M0t bién the khac cua viéc cho khach dung thw 1a cac chwong trinh/sw
kién dung thwr, thwong thdy & cdc san pham nhw xe may, 6 t6, bd karaoke...
Mot khi khdach hao hirng tham gia chay thir vai vong, hat thi vai bai, thi ho
da dinh by ma khong biét!

B&i, sau nay thay ban be c¢6 cdi gi hay hay thi deng mwon xai thi.
Thich thi thdi coi nhw xong, ding nao ciing phai mua. Hao tai 18m!

2. Chap nhan bao hanh doi tra san pham that hao phéng: Nhiéu cong ty
ra't s¢ khach doi tra. Th& nhwng, khdng céan qua lo, hiéu &rng s& hiru s€ phat
huy tic dung. Nhiéu nghién citu thuc t& chi ra rang, mot khi thoi gian cho
phép doi trd hang cang lau (thdm chi 1a su6t doi doi voi vai cong ty) thi
khach hang cang it di doi!

Van @€ 1a, khi han doi tra ra't gan, con ngwoi thweong nhé va "canh me"
cho' d&n han; nhung khi han ddi trd ri't xa, ho lai... quén béng di. Tham chi
khi ho chgt nho ra, thi sdn phdm da qud dbi than thudc va gid tri d&n d6 ho
khong mudn rovi xa né nira!

Nhuw vay, thay vi lo s¢ ra nhi€u chinh sach gay kho khan khi doi tra, d€
roi tdi mit moi khi khéach doi trd hang, thi hdy that hao phéng khi gidi thiéu
chinh sach ban dau: vira ban dwoc hang, vira giam nguy co’ doi tra!

3. Mac dinh san pham la "cta" khach hang khi thuy€t phuc: Trong ngén
te, nén mac dinh la khach da s& htru san pham r'6i. Vi du, khi gi¢i thiéu
chié€c banh, hay ndéi: "Banh ctia ban cé 1op s6t bach thao phu bé mit," chir
dwng néi "Banh cha chiing t6i..." Pay la mdt di€m tuy nhd, nhwng néu tich
Ity s€ tao dwoe &n twong tot, tao diéu kién cho hiéu (rng s& htru phat huy
tdc dung vao thoi di€m ta "chot ha" moi khach mua hang. Rat la 1a nhiéu
doanh nghiép thwong quén van dé nay, va van ct hay néi "ctia ching toi!"
C4 1€ chinh ho ciing dang bi dinh tdc dung cta hiéu (rng sé& htru chiang?
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Tim hi€u sdu Hiéu tng chim m6i

O ph#n ndy, ching ta s& tim hi€u sdu hon (tic 12 "sic mii khoa hoc"
hon) vé hiéu tng chim m'6i thong qua mot cong cu "nguy hi€m" 1a bi€u do,
twr d6 1am ro mét s& hi€u Tam veé hiéu rng nay.

Hiéu &ng chim m6i & dang bi€u d6

Nhuw da trinh bay, n6i dung chd y&u cta hiéu (rng chim m6i c6 th€ dworc
tém tit nhw sau: Gilra hai lira chon ban d4u ra't khé quyét, khdch hang sé c¢6
xu hwdng thay doi quan di€m lya chon cia minh khi ¢6 thém mét lya chon
kém wu thé ba't can xing (tirc 1a Iya chon thr ba thua kém 6 rét toan dién
so v&i mot trong hai Iya chon ban dau). Dya vao hi€u biét nay, ngwoi ban
hang c6 the thi€t k& cac gbi san pham sao cho khach hang chon ding cic
g06i san pham ma ngwoi ban mudn ban.

b¢ hi€u don gian, ta ¢6 th€ xét vi du sau: Gia st ta ¢6 2 g6i san pham A
(gia 100, cha't lvong trung binh) va B (gia 200, chat lwgng tot). RO rang,
ra’t kho lya chon gitra A va B, vi mdi bén ¢6 wu thé riéng: A wu th& vé gia,
con B wu the” veé cha't lwvong. Khich hang thich ré thi mua A, thich dung 6
tot thi mua B.

Bay gior, vi mét 1y do nao do, ¢ th€ 1a vi mubén day bot ton kho, nguoi
ban mudn hwdng cho khach vao mua san pham B cang nhiéu cang t&t. Anh
ban hang c6 th€ st dung "chim m'6i" ¢ (gia 250, cha't lwgng kha).

Khi dé:

- Xét ve chd't lwgng: B t6t hon C t6t hon A.

- Xét vé gia: A t6t hon B t6t hon C.

Viay xét ca veé gid 1an cha't lwgng, ta ¢6 the thd'y B hoan toan tdt hon c,
trong khi chwa th€ khaamg dinh C hay A la t6t hon. N6i céch khéic, ta hoan
toan c6 the khéng dinh ngon lanh ring B > C, nhung chwa chic A > C.
Di€u nay lam ta c6 cdm gidc B 1a t6t nhat.

Bi€u d0 1 dién ta 16 hon ¥ ndy: C6 th€ thay, rat khé xdc dinh A hay C
la t6t hon (t6t hon nghla la gan gbc toa do o hon), nhu’ng dé dang x4c dinh
B t&t hon "chim mbi" C. Ao gidc nay khién ta cho rang B 1 lya chon t5t



nha't trong ca ba lya chon (du thyc ra chwa the khfmg dinh B t6t hon A, vi
con phu thude vao viéc khach hang thich gia ré hay cha't lwong t6t hon)!

Gia 4
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T6t Kha Trung binh Ché‘t lll'()'ng

Biéu db 1: Higu teng chim mpiss

Biéu d'6 1: Hiéu trng chim m6i 28

Hiéu (rng chim m6i hay Hi€u &ng trung hoa?

V&i muc tiéu cii (hwdng cho ngwoi ding mua B), hi€u tng trung hoa c6
cich ti€p cén khdc: thay vi tao ra chim m6i ¢ va khi€n khach cé do giac
rrflng B t6t hon ¢ nén tOt hon ta't ca, thi ta lai thém D, khién cho B thanh Iwa
chon "nam gitra" & moi tiéu chi so sanh:

- Xét veé cha't lwvong: A kém hon B kém hon D.

- Xét v€ gia: D kém hon B kém hon A.
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Xuit she Tét Trunghinh Chat lwong

Biéu d6 2: Hiéu itng trung hoa

Bi€u d6 2: Hiéu tng trung hoa

Do con ngwoi ludn mudn dwoe ca cdi nay 14n cdi kia, ho sé€ chon B: vira
dwore chid't lwong tam tam, viea dwore gid tam tam. D6 chinh 13 hiéu ¢ng
trung hoa ma ta da néi & nhirng phan trén.

Nhuw vy, khi dwa vao bi€u d6 (Bi€u d6 2), ta c6 the tha’y sy khac biét
0 rang gitra hiéu rng chim m'6i (dwa thém mot Iya chon kém hoan toan so
voi lra chon muc tiéu) va hiéu tng trung hoa (dwa thém mdt lya chon d€
lwa chon muc tiéu ndm & vj tri trung hoa cua ca hai lwa chon con lai).

NhAm 14n vé Hiéu (rng chim mdi

Mot s6 tai liéu cho rﬁng thém mot lya chon (tam goi la E, gia 190 va
chat lwong trung binh khad) véi mie gia hoi thap hon B nhwng cha't lwgng
kém xa B 1a chim m'6i cia B (xem Bi€u d0 3).
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Chitluwong

Biéu do 3: E khong phii la “chim mdi” trong truyén thuyét!

Bi€u d6 3: E khong phai 1a "chim m6i" trong truyén thuyét!

Thyc t€ di€u nay l1a khong ding, va thadm chi ¢ kha ning s€ khong hiéu
qua, b&i vi khi d@6 E van "nam gita" A vi B. Thém E vao khong 1am B
dwoc "nang tam" hon!

RO rang, E khong kém wu thé hoan toan so v&i ba't ky lwa chon nao ca!
So gitra E va A thi ciing chwra chic ai hon ai; ma so gitra E va B ciing khong
chiic lra chon nao tot. Lic nay, E g4n giong lwra chon trung hoa hon (dil ¢
th& thA'y 6 ngay rang lya chon trung hoa niy khong cé loi, va hiéu tng
trung hoa kho c6 th€ phat huy tac dung). Thém E vao lic nay chi 1am cho
khach hang rdi tri ma th6i: Thay vi danh gia va so sanh hai phwong an, gio
nguwoi tiéu dung phai danh gia va so sanh t&i ba phwong dn!

Xin ndi thém Ia c6 ra’t nhi€u chi€u tro gidp tdc dong dén quyet dinh cua
ngwoi mua, trong s& d6 ¢6 nhiéu chiéu ciling tdn cong lic khach hang so
sanh cdc go6i san pham, va do do6 rat gidng Hi€u rng chim m6i (vi du nhw
Thién ki€n khac biét dwoe trinh bay & tdp 2 hoac mdt s tha thuidt nhw
khuyén mii upsize nudc véi mite ting gid thdp chi 2 nghin d'ong ching
han...). Tuy nhién, vé mait 1y thuy&€t ma néi chinh xac thi d6 khong phai 1a
Hiéu (rng chim m6i.

Di nhién, n€u ban chi quan tim d&n mit thyc chién cda cac hiéu ng
tam ly, thi cr yén tam, cac chiéu thirc nay né€u chiu khé tw duy déu cé the
ap dung ra't thanh cong cho chuyén lam an cda ban!
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Dong tw twdng

Dong tw twdng 1a mot trong nhirng ndi dung chinh trong quyé€n Chu du
vao tam tri khich hang cta gido sw tam 1y hoc Harry Dexter Kitson, va la
mot trong nhirng ndi dung déng vai tro nén tang trong hé thong ly luin cua
nhom téc gia.

Theo Kitson, sy chd ¥ cta con ngwoi 1a mdt dong chay theo thoi gian.
Vi du, mdt nguwdi choi Facebook trong mot khoang thoi gian ngén s& chd
nhirng thir sau:

—t >¢ % 7% >
con méo séch tin nhén con ché
bdn SIM

C6 th€ tha'y sy chd y thay doi lién tuc néu khong bi diéu hwdng. Hon
ntra, mirc do tap trung, ro nét cua tung y twdng ciing khong dong nha't.

Cong viéc cha ta la diéu khién lu'dng chd y ctia d6i twong vé nhirng thir
phuc vu muc dich cia minh. Vi du, trong qud trinh lwdt Facebook, nho
quang céo, hinh anh vé quyén sdch ma ta mudn ban hién ra, va doi twong
bit d4u chd y. Khi d6, ta phai 1am moi c4ch diéu sy chd y nay khong léch
khoi quyén sach, va cang ti€n gan vé y tedng "mua sach" cang tot.

ezl D e - =D
tin nhén con ché sdich mua sdch
bdn SIM

Tuy nhién moi thir khong don gian nhw vay. Nguoi dung ¢6 the bi hang
ngan hang van y twedng khac ham he khi€n dong chay chi y bi r€ nhanh va
khong dén duoc dich can dén. Vi du:



déi bung

game
e~ " i
tin nhan con ché sdch mua sdch
bdn SIM

bai tap dién thoai reo

N&u chi ¢6 hinh 4nh bét sy chd ¥ ban dau ma khong c6 gi neo lai, khé
ma diéu dong chdy vé voi di€m "mua sach." Do viy, ta phai viét caption
(phAn chir dién giai), gidi thiéu thém vé quyén sdch d&€ khdch khong c6 CO'
ho6i bi xao nhang (hoac it nhat la gidm thi€u ty 1€ khach xao nhang). Gia st
anh ban sich vi€t nhu sau:

"Chu Du Vao Tam Tri Khiach Hang la mot quyén sach dwgc moi
chuyén gia trén thé& gi¢i khuyén doc [...]. Hay dit mua bang cdch [...]. Tuy
day 1a mot quyén sach han 1am, nhung ban s€ khong tha't vong!"

D€ biét 1oi din nay hiéu qua dén diu, ta s& phan tich thir xem né cé
giip diéu hueong dong chdy dén dich hay khong; va trong qua trinh doc,
ligu d6i twong cé can phdi suy nghi va lam xuat hi€n cic dong chay ré
nhanh hay khong.

Ta s€ tach tirng clu ra d€ tim hi€u chi tiét:

1. “Chu Du Vao Tam Tri Khach Hang 100 mot quyén sach dwoc moi
chuyén gia trén thé& gi¢i khuyén doc." Y twdng dau tién vé "sach" da dan
chdy sang y twdng "sach nén doc." Hau nhw khong cé dong chay chu y nao
bi r€ nhanh.

2. "Hay dit mua bang cich Sy chd ¥ dwoc chuyén rat nhe nhang sang y
teong "mua sach" roi! C6 vé nhw da dat dwore muc dich.

3. "Tuy day la mot quyén sich han 1am, nhung ban s€ khong tha't
vong!" Sai Iam xua't hién tai day! Cau nay gieo hai y twdng mdi: "sach han
1am" va "that vong." Hai y twdng nay lam ddi twong phai suy nghi ("Sach
han 1am &, minh ¢6 bao gio doc th€ loai nay dau, nghe clr nhw gido trinh;"
"Tha't vong 4, & c¢6 khi nao doc quyén nay tha't vong khong ta..."), va chic
chin mdi khi ho bét dau phai suy nghi thi s& xuat hién dong chay r& nhanh
trong tam tri ho.

Mbi mot sy & nhanh ddng nghia v&i viéc mot nhom khdch hang 1éch
khéi dich "mua sach" ban déu, tirc 1a cang lam lang phi chi phi quang cdo!



(bung vay, trong kinh doanh, ta't cd déu phai "quy ra thoc" d€ danh gia.)

noi khdch hang

bt ddu suy nght khé hieu
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“ han lam
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M - ;;
sdch sdich hay mua sdch fiep Tuc
nén doc mua sdch

that vong

Nhiéu nguoi viét quang cdo thwong thi€u can thin véi ting cau chir,
va hay gieo vao dau khach nhirng y twdng lam chinh dong chd y cua khéach
bi 1&ch khdi muc dich cudi cung. P6 1a 1y do vi sao nhiéu quang cdo ra't hay
nhung khong bao gior ¢6 ngwoi dit mua hang. To't nha't 1a cr moi dong viét
ra, nén ty hoi khach hang dang nghi gi, va tinh todn xem cé bao nhi€u dong
chdy 1&ch lac trong twr duy ho lic &y, d& réi tim cich cit got cau chir, han
ch& d&n murc t&i da nhirng kha néng lac trdi trong tw duy cua ho.



Hiéu Ung Chim Mdi Tép 1

[<1]

Thi nghlem nay da dwoc Ariely trinh bay cu th€ hon trong quyén Phi
ly tri. O day, nhém tac gid chi tém tit thi nghiém d& minh hoa cho hiéu
rng chim m'6i ma thoi.

[<2]
Lwu y, do hiéu trng chim mdi chi xua't hién khi so sanh cic goéi san
pham, nén chi 4p dung n€u khach hang c6 thé thdy cung lic cac goi
san pham. Khong ap dung né&u khach chi ¢6 thé thdy ting goi riéng 1é.

[<3]

Ban sé& wéc tinh xoay quanh mitc nay, dil rang gid thanh mot quyéh
sach con phu thudc ra't nhiéu y€u t6 khac nhw d6 day, s6 mau, dinh
lwong gid'y, gid tac quyeén, chi phi xin phép xui't ban,... Va quan trong
hon, A 1a tap chi chir khong phai 1a sach nhw B!

[<—4]

Di nhién ca hai con s6 dw doan nay d€u khong ding. Tuy nhién ta c6
the tha'y sw chénh léch Ién gitra hai nhém. Con veé tuoi cua Gandhi,
ban hay thwr ty dodn roi tim trén Google xem ban doan ¢ ding khong
nhé!

[<=5]
Thuyc ra, hai nha nghién ctru da 18y s& trung vi (median) cia mdi nhém
dé tinh toan. Cac ban mudn tim hi€l sau cé the tim doc tai liéu goc (da
dan & phan Tai liéu tham khao).

[<6]



Xem tai fb.com/groups/congdongisocial/permalink/581983678624075

[<=7]
Moét cdng ddng cia nhitng nguoi lam quang cdo Facebook néi riéng
va kinh doanh trén mang néi chung.

[<8]

Vao thoi di€m d6, gia quyén sich nay & Tan xudt ban dau tién la
80.000 VND. Con s6 dy doan trung binh cua cac thanh vién gwi vé
sau khi doc thi nghi€ém trén la 87.000 VND. Xin chd y, day la mot thi
nghiém khong chinh thirc nén chwa dwoe kiem dinh voi tat ca quy
chuah thi nghiém hoc thut hién hanh. Hon nita, vi 12 vi du ngén nhim
muc dich minh hoa nén cac con s6 neo dwoc viét kha "10" cho moi
ngwoi cung thd'y— cach nay sé hi€u qua hon néu cic ban gidu neo
khéo 1éo hon mot chiit, dwng d€ ngwoi doc phat hién ra. Tuy nhién, vé
mit thyc tién 6 thé rng dung dworc. Céc ban ¢é the thir nghiém véi
chinh sdn pham cfia minh d€ tw ddnh gia chinh xac mc hiéu qua va
ung dung phu horp.

[<9]

Mot hiéu (rng ¢6 nhiéu nét trong dong voi hiéu rng hao quang 1a hiéu
wng tién sT Fox (xem tap 2).

[<—10]
Xem toan by bai phdng van tai http://ecoblader.com/mwg-soaiham
[« 11]
bung vay, trai v&i suy nghi ciia nhiéu ngeoi, ISO 9001 (ti€u chuan hé
thong quan 1i cha't lwvgong) khong ti€ li€n quan déh cha't lwong san

pham, ban c6 theé’ xem thong tin chi ti€t tai http://quacert.gov.vn/vi/iso-
9001.1s0226.html va http://www.quacert.gov.vn/98/print-article.html

[<—12]


http://ecoblader.com/mwg-soaiham
http://quacert.gov.vn/vi/iso-9001.iso226.html
http://www.quacert.gov.vn/98/print-article.html

Pay di nhién 1a hw ca'u, vi ca r6't chi gitp bd sung carotene, tirc 1a tién
sinh t&" A, gitip trdnh bénh v'é mdt, chit khong thé giip mét ngudi chot
c¢6 kha niing nhin xuyén béng dém nhr mit meo!

[<13]
Xem cu th€ & sach Chu du vao tam tri khdch hang - Harry Dexter
Kitson (NXB Kinh t€Tp. H6 Chi Minh, 2017), sach Khoa hoc diéu tri
khién tdm - Walter Dill Scott (NXB Kinh t€¢ Tp. H6 Chi Minh, 2017)
va Phu luc 2.

[« 14]

"Ask for Coca-Cola by its full name."
[<15]

"Don't say coke."
[« 16]

Suy nghi€ém (heuristic) trong tam 1y hoc 1a phwong phdp giai quyét
va'n dé theo duwong tit d€ "gidm tai" cho dau 6c. C4c phwong phap nay
dwoc suy ra tw trdi nghiém thyce t€, va c6 th€ khong phai 1a phwong
phép gidi quy€t t6i wu. Vi du nhw trong suy nghiém danh gid nd luc,
viéc danh gia gia tri sdn pham dya trén thoi gian hoan thanh ¢6 thé
dwoc suy ra twe viéc da s6” san pham tén cong thuwong ¢ gia tri. Cach
danh gid nay khong hin 1a chinh xéc, nhung gitp dau 6c¢ giam lwong
thong tin ¢An x& 1y mdi I4n phai dinh gid mdt sin pham.

[«17]
Xem thém & sach Poi qudng cdo -Claude c¢. Hopkins (NXB Kinh t&
Tp. HO6 Chi Minh, 2015, tai ban nam 2019).

[« 18]
Xem thém tai https.7/www.youtube.com/watch?v=gX7b8fiX9C0

[<-19]



Trong thi nghiém nay, Thorndike nhdt méo viao mdt cdi I6ng. O bén
ngoai la thirc an. Sau d6, 6ng do thoi gian con meéo thoat ra khoi ciii.
Dan d4n, con meéo dap tring cdi 1dy mé 1ong. Sau khi thodt ra, con
meo ti€p tuc dwoc nhot lai vao ciii. Thorndike quan sat tha'y, ké tw khi
thanh cong bang cach dap cdi 14y, vé sau con meo tiép tuc dap 13y dé
thoat ra. N6i cach khéc, hanh vi dap 14y da dwoc "twdng thedng" bang
viéc mo cira I'ong, nén con meo tiép tuc dap 14y trong nhirng M4n sau
truedre khi thie nghiém cdc phwong dn khac. Ong 1ip lai thi nghiém véi
nhiéu cd thé meo cling nhw v&i cac loai dong vat khac (ché va ga)
trong nhi€u thi€t k& I'6ng khic nhau. Thi nghiém nay twong tw phan
d4u tién trong thi nghiém Con b6 cdu tw huyén ctia Skinner.

[<—20]

Sau mo6t nam k€& tw khi vi€t nhitng dong nay, tac gia da cip nhat lai
(vao thang 5/2018) va biét nhw sau: Giao Hang Nhanh giam mirc
khuy&n mai khi mang ra diém g&i hang chi con 2 nghin d6ng, va da s¢
nhirng nguoi da ting mang hang ra di€m gai tredc kia ma tac gia
quan sat dworc déu van ti€p tuc mang hang ra di€m gii (di mic gidm
khong dwoec nhw xwa). Tuy vay, nhirng khach nay da te bd hanh vi dan
trede thong tin don hang, ¢6 1€ 1a do khong con sy khéac biét vé mirc
giam gid gitra hanh vi dan va khong dan.

[<21]

Mtrc d6 tham gia san pham (product involvement) 1a mét thuét ngtr
trong nghién ctru hanh vi ngwoi tiéu dung, né chi mirc d6 quan trong
cta san pham trong doi song cua khach hang, néi cach khac, san pham
¢6 mirc d6 tham gia cang cao thi cang tham gia nhiéu vao doi sdng
khach hang. Vi du, mdt can nha sé ¢ mirc d6 tham gia vao doi s6ng
khach hang 1on hon mot cay but bi, quyét dinh mua nha quan trong
hon, va ngwoi ta s€ suy nghi nhi€u hon khi ra quy€&t dinh mua nha.

[<22]

John Keats (1795 - 1821), nha tho ti€u bi€u treong phaéi lang man Anh
dau The ky XIX.



[<23]
Xem thém Swrc manh cia chuyén dong ria & tap 2.

[<—24]

John Broadus Watson (1878 - 1958), nha ti€n phong trong tam ly hoc
hanh vi, Chu tich thir 24 ctia Hiép héi Tam 1y hoc My (American
Psychological Association). Ong ting 1am viéc & JWT v&i nhiéu tmg
dung thud vi trong tdm 1y hoc vao cac chién dich quang cdo tai day.
Ong ciing 12 ngwdi thye hién thi nghiém "Little Albert" gy ra't nhiéu
tranh cai trong gidi nghién ctru tAm 1y hoc hanh vi.

[<25]
DPé hi€u sau hon hiéu tng trung hoa va phan biét né véi hiéu tng chim
moi, xem Phu luc 1.

[<26]
lain Banks (1954 -2013), tac gia ngwoi Scotland, dwgc to The Times
bau chon la 1 trong 50 nha van ngwoi Anh vi dai nha't sau nam 1945,

[<=27]
Chéc céc ban thanh nién ciing di trdi nghiém tinh trang nay: Khi da
yéu, thi moi ki€u lanh ling déu ngau 10i; con da khong yéu, thi moi sy
quan tAm déu 1a phién nhiéu. T4t ca 1a do hiéu ng sai [Am daYy céc
ban a!

[<28]

Harry Reichenbach, bac thay truyén thong trong nganh cong nghiép
dién anh thu¢ so’ khai, 1a mét trong nhitng ngwoi thwong xuyén st
dung scandal d€ ling xé c4c dién vién ciia minh 1én. Ong di tirng 1am
cho btrc tranh cia minh bj chinh quyén ca'm, va bi€n nd tré thanh san
pham dwgc san lung s& mot trén toan quéc. Ban doc ¢6 the xem chi
ti€t cac chiéu tro tao scandal cia dng tai quyén sach Bong ma danh
vong cua ong.

[<—29]



Van d@é vé nguoi dai dién xua't hién khi loii ich cua cong ty di thué
(hay c6 the goi l1a khach hang) va cong ty thyc thi (dai dién) khong
dong nhat. o day, néu st dung tuyét chiu tao scandal s€ xua't hién
van d€ dai dién: N€u scandal thanh cong thi khong sao, nhung n€u
scandal tha't bai, ngwoi ra di dau tién 1a 1anh dao va agency thyc hién
chién dich. Khd ndi, khong phai lic nao hiéu qua clia scandal ciing
xud't hién kip tredre khi dai dién bi dudi viéc.

[<=30]

Xem thém Suy nghiém tong bdng khong & sach Hiéu wrng chim moi,
tap 2.

[<31]
Chuyén dwgrc Claude c. Hopkins k€ lai trong quyéh Poi qudng cdo.
Tac gia dang tht nghiém ciach nay & trang sach ci
ecoblader.com/sachcu

[<=32]

"Reassuringly expensive."
[<=33]

"Naughty but nice."
[<=34]

Pay la diem khi€n "nhém" theo quan di€m Kitson khac véi "phan
khtc khach hang" ma ta thwong bi€t. V&i nhém cua Kitson, thanh vién
nhém y thirc rd minh thuéc nhém, ho mudén minh thudéc nhém dé va
diéu chinh tAm tri 14n hanh vi cda minh cho phi hop v&i nhém; trong
khi phan khic khach hang 1a san pham phan tich ctia ngwoi ban, va
khach hang c6 th€ khong y thirc rang minh dwore phan vao phan khiic
nay

[<=35]



Manucian thyce ra 1la mét toe v nghia, va chi xua't hién & Viét Nam
(khong biét do dau ma cd). Tw gan giong duy nha't 1a Mancunian
(nguoi sdng & vung Manchester & Anh), hoan toan khong lién quan
dén thé thao.

[<=36]
Nhom tac gia da chay quang cdo dé€ ki€m nghiém chiéu nay va dat
hi€u qua ngoai mong doi. Nhi€éu thanh vién iSocial cam thd’y dac biét
hirng thd v&i quang cdo nay vi thd’y chinh xac ban than minh trong do6.
Cac ban c6 thé xem k&t qua tai ecoblader.com/nhucauxahoi

[<=37]

Knetsch sau nay ¢6 k& lai, 6ng mua moi céi cd'c mat 4.95 do la, con
mua mdi thanh keo hét khoadng 6 do la. Lam khoa hoc that... to'n tién!

[<38]
Xin chu y, trén bi€u d0, cang gan goc o thi cang nhi€u gia tri: gid cang
thap (gan O) cang tdt; cha't lwvong cang vé goc o thi cang tot. Bé bi€t
o Iya chon nao tdt hon, phai so sanh khoang cach gitra Iya chon d6
v&i gdc o, khodng cach cang ngén thi lyra chon cang t6t. o 13 diém I
twdng: vira chi't lwong tuyén hio, vira mién phi (gid bing 0).
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