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Thdn tang nhitng ngwoi anh em khong quen biét da liéu minh lao vao thé

gio’i kinh doanh va dé’lai nhigng bai hoc that bai quy gid cho thé hé sau.



Loi Noi Dau Cua Bo Sach

Nguoi ta hay coi 1y thuyét va kinh nghiém thwc tién 12 hai thit hoan
toan d6i nghich nhau. Ngwoi di theo hwdng 1y thuyét thwong coi ki€n thiee
kinh nghiém 1a mét thir thi€u bén virng va khong pho quat, con ké di theo
hwdng thie hanh thweong goi sach vér 1a 1y thuyét suéng, khong ding dworc.

Thé& nhung, sau khi bit d4u vira tham gia nghién ctru Iy thuyét bac sau
dai hoc, vtra tham gia bdn hang thyc tién va ngd sdp mit khong biét bao
nhiéu Tan!, chiing t6i phdt hién ra rang 1y thuyét va thyc tién ludn song
hanh, gin b6 d&n do khong thé tich roi: Ngudi nim ly thuy&t nhwng khong
thye hanh s€ khong the€ biét nhirng ki€n thirc clia minh li€u c6 the

ung dung dwoc trong thyce t& hay khong, nguoc lai, ngwoi thye hanh
nhung khong c6 1y thuyét chdng lung sé khong th€ biét rang liéu thanh
cong clia minh c6 co s& hay khong, hay chi 12 may mén va khong the 4p
dung cho I'an ti€p theo.

Do viy, quyén sach dwore cdu tric thanh cdc phan nhd véi ly 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 cac ng dung minh hoa, nhim
gidp cdc ban doc gid c6 the cé kién thirc virng chic va linh hoat. P& the
hién s ton trong v&i cdc tac gia di trwde, cling nhw d&€ quy doc gia dé dang
ki€m chirng va tim hi€u thém, moi thong tin va s6” liéu 18y tir cdc nghién
ctru cua cdc nha khoa hoc khac déu dwore trich dan cu th&, chinh xéc va ghi
nguon day da theo chuan APA 6th edition & phan Tai liéu tham khao.

Mot s6” thu thuidt rng dung 1a khdng chinh thdng va c¢6 theé khong ding

chuan myc vé dao dirc kinh doanh (“giang h'6” thwong goi la tha thuat “ta



dao”). Tuy nhién, chiing t6i van s& trinh bay d€ cic ban doc gid co th€ né
tranh khi gdp phdi-trong vai trd ngwoi mua hang.

Chiing tdi viét sach nay nhiam kich thich s hitng thd cfia ban doc v&i
tdm 1y hoc, mdt nganh khoa hoc c¢é rd't nhiéu tng dung vao kinh doanh.
Trén tinh thn do6, cac kié€n thirc phirc tap, chi ti€t, mang tinh han 1am dwoc
dwa vao cac phan phu luc d€ phuc vu cac ban ¢6 nhu cau tim hi€u d€ rng
dung siu. Nho’ d6, cdc kién thirc & phan ndi dung chinh s& van gitt duoc su
don gian, dé hi€u va ha’p din cia riéng minh.

Hi vong nhirng ki€n thirc 1y thuyét tich liiy trong qua trinh nghién ctru
han 14m cung v&i cac ng dung ty suy tw kinh nghiém ty doanh thuc chién
clia nhém téc gia sé giip cho cdng viéc cua ban hi€u qua hon. Chiic ban c6

nhirng phut gidy thw gidn c6 ich cing Hiéu &ng chim m'6i!
Sai Gon, 16 thing 4 ndm 2016

Nhom tdac gid



Giéi Thiéu Tap 2

K€ tir khi xuad't ban Hiéu &rng chim m®oi, tdp 1, nhém tdc gia da nhan
dwore sy tng hd tw quy doc gid trén toan qudc. Dya trén nén tang d6, nhom
xin gioi thiéu véi cac ban Hiéu trng chim m'6i, tap 2.

Trong tap nay, ching ta s€ ti€p tuc tim hi€u cac hiéu ing tam ly doc ddo
cung nhirng ng dung tuyét voi clia cac hiéu (ng nay trong kinh doanh
cling nhw doi s6ng hang ngay. Ngoai ra, trong tap nay, tim 1y hoc ciing sé
dwore ph6i hop voi cac nganh khoa hoc khac nhw toan hoc hay thiét k&', d€
nang cao mirc d6 hiéu qua va tinh ¢ng dung cta tirng hiéu &ng tdm ly. Xin
chd y rang, cdc hiéu ¢ng tAm 1y s& ludn hiéu qua hon néu dworc phdi hop
lai v&i nhau hodc v&i cac hi€u bié€t cia nganh khac (nhw chiing t6i da lam
voi cac chiéu tro dinh gid khuyén mai-mdt sy két hop gitra toan hoc, thu
thudt ban hang va tam ly-s€ dwoe trinh bay & nhirng phian sau trong sich
nay). Hy vong nhirng sy phdi hop ban ddu dwg'c minh hoa trong Hiéu tng
chim m6i s€ tao cam hing cho quy ban doc nghién ctru két hgp nhuan
nhuyén cdc hiéu tng tAm Iy vé&i nhau, véi hi€u biét kinh doanh va véi
nganh ri€ng ctia minh.

Mot s6” hiéu ing tdm 1y dwoc trinh bay trong tdp nay c¢6 mic dd hiéu
qua cuc ky cao, do d6 ra't nguy hi€m né€u khdng st dung cho muc dich
chinh dang n6i mot cach binh dén thi d6 1a nhirng hiéu &ng va &ng dung “ta
dao”). Sau khi cn nhic k¥ lwong, nhém tdc gid quyét dinh van trinh bay
nhirng hiéu ¥ng nay, phian la d€’ ddc gia biét, hi€u va tranh; phian l1a d€ cac
ban c6 the tng dung vao nhitng muc dich t&t. Chiing tdi tin ring, khong ¢

vii khi t6t hay xau, sy t6t xau chi tiy thudc vao ngwoi st dung. Strc manh



dang gom cua cac hiéu ing ciling 1a 1y do vi sao ban s€ thd’y ching toi c
nhic di nhic lai quy doc gid hay nén tinh tdo va thién thm d€ st dung céc
chiéu thirc Y.

Khong dong dai nira, xin moi quy doc gia budc vao thé gidi cia tim 1y

hoc &ng dung va kham pha sy vo 1y cta tri ndo con nguoi...



Vai ghi cha vé cac thuat ngw

Quy doc gia sé thay trong sach st dung nhiéu thuat ngtr. C6 phan thi
goi 1a suy nghiém, c¢6 lic la thién kién, hiéu &ng, hay thu thuat. o day, céac
tdc gid s& dién gidi y nghia tirng tr va quan di€ém dwoc st dung trong sich

N

nay.

Suy nghiém, thién kién, hiéu wng, thi thuit, cong cu, va hoc
thuyét

Suy nghiém (heuristic) 1a cac phwong phap giai quy&€t van dé nhanh,
cho k&t qua tdt nhwng khong hin 12 57 wu). C6 the xem suy nghiém la cac
“l&7 tat” trong tw duy. Vi du, suy nghiém danh gid nd luc (cdi gi cing mat
nhiéu thoi gian d€ hoan thanh thi cang c¢é 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 khong phai lic nao ciing ding. N6
gildp gidi quyét nhanh van dé, nhwng tao sy thién 1éch trong nhi€u trrong
hop. Trong sach nay, nhing danh gid thi€n léch dwoc goi la thién ki€n
(bias). Céc thién ki€n phdi hop cung nhi€u y€u t6 tao ra cic hién twong
dic biét, trong sach nay goi 12 hiéu wng (effect).

(N6i thém: Suy nghi€m c6 the tao thién kié€n, tuy nhién, né cling gitp ra
quyét dinh hop 1y phan 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 bi€t vé cac suy nghiém, thién kién, hiéu tng, két hop
voi nhirng ki€n thirc nganh khac (dac biét 1a trong linh vyc kinh doanh),
céc tac gia chi ra cdc tha thuat. Mdi thd thuat thwong 1a két qua cua sy phdi
hop nhiéu hiéu rng, va mdi hiéu tng thwong tao ra dwge nhiéu tha thuit
khac nhau.

D€ rng dung, do6i khi ta khong th€ lam thu cdng, ma phai st dung mdt
sO cong cu d¢€ tang t6c dd va sw chinh xac. Vi du, d€ tinh 13i suad't mot
khoan vay, ham Excel s€ hiéu qua hon rdt nhiéu viéc nghién ctru cong thirc
va bam mady tinh. Khi néi vé cdng cu, céc tic gia s€ khong giai thich qua
nhi€u cach van hanh cta nd, chi tip trung trinh bay cach st dung cdng cu
nhanh chéng va hi€u qua. Vi du, ching t6i khdng gidi thich cidch Excel tinh
14i sua't theo cdng thirc todn hoc, chi hwdng dan céch dién ding va hiéu qua
ham IRR d€ ddc gia rng dung nhanh ma théi.

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

Vi du, hién twong con nguoi thwong bi thu hit bdi tinh duc ¢6 nhiéu
hwong giai thich khdc nhau. Tuy nhién, céc tac gia da st dung thuyét tam ly
hoc ti€n héa d€ gidi thich: “Nhirng dac diém tdm ly con tOn tai ngay nay
chinh 1a k&€t qua ctia qua trinh ti€n héa va chon loc ty nhién.” Nhitng nguoi
khong bi thu hit béi tinh duc da tuyét ching va khong truyén dwoce von
gene lai cho doi sau.

Dua trén céch ly ludn ndy, ta ciing c6 th€ dién gidi vé viéc con nguwoi
thwong bi thu hiit b&i kich thwdc hay thirc an, tv d6 dy doan dwoc nhirng
y&u t& khdc bang cdch suy luan dua trén nguyén 1y bén trén.

Nhw vdy, mdi hién twong c6 nhiéu thuy&t gidi thich. Trong pham vi

sach ndy, c4c tdc gia wu tién st dung thuyé&t dé hi€u nha't d& dién giai.



Cac thuit ngw da nganh

Tam ly va kinh doanh khong t0n tai riéng biét, ma da phin dan xen lan
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 lwdng tam 1y thi trwong; ra't nhidu cong thirc thdng ké xui't hién
d€ giai quyét cac van dé trong nghién ctru tim 1y. Tham chi, mot s& nganh
“lai” cling da xua'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 thd'y mot s6” khai niém
khong thudc mang tdm 1y hay kinh doanh, nhwng lai ¢6 lién quan mat thi€t
dén tam ly kinh doanh.

k ok ok

Do thuat ngr hién nay chwa thdng nha't, nén doc gia s€ thd'y mot s&
thudt ngtr dung trong sach nay khong gidng v&i cac sach khac. Vi du,
efficiency dugc goi 1a hi€u sud't trong sich nay, nhwng noi khéc lai goi la
hiéu qua; heuristic trong sach nay goi la suy nghiém, nhwng cé noi phién
am thealng thanh o-rit-tic. D6 1a diéu khong th€ tranh khoéi, do vay, d€ tranh
hi€u nhAm va tién tra ctru, cdc tdc gid déu cd ging ghi chud thuit ngi tiéhg
Anh.



Hi¢u Ung Ikea

Nhwng vi khach hang thao vat

Pa bao gio ban bd thit nhiéu cong strc va thoi gian lam mot cai gi do6
va cam thd'y minh sao ma gidi qua strc chju dyng chwra? Ki€u nhw, ban hi
huc lan vao bép va cho ra mot tuyét tac, di moi ngwoi ¢ ché bai ki€u gi di
nira, ban dn van thd'y né ngon sao ma ngon 4y? Ki€u nhu, ban ty tay siét
tirng con 6¢ vao gd, bd ca ngay hi hui 1am mdt cdi ké sdch 18p rdp cuc ky
hoanh trang, du ring trén thyc t& thi né 13 k& dwoc nguoi ta thigt k& d&
khdch hang ty 14p, va ai gan nhw ciing 14p dwoce. Thé roi, gat md hoi tran,
ban Iui ra xa nhin tdc phadm cta minh, swéng t&i tdn 6c, dau gt gu, long
tham ngh: “U' thi minh dong k& sach coi cling dugre d6 cho!”

Né&u ban da ting nhw th€’, thi xin chic mwng, ban da gia nhap danh sach
nhitng nguwoi bi anh huwdng bdi mot hién twong tim ly doc ddo goi 1a Hiéu
trng IKEA.

Vay Hiéu trng IKEA 1a gi? C6 hi€u qua, c6 nguy hi€m gi khong?

Hiéu wng IKEA

IKEA von 1a mot doanh nghi€p Thuy Pién noi ti€ng trong nganh ndi
tha't. Biéu 1am cho IKEA tré nén ddc ddo so v&i cdc cdng ty con lai nim &
chd cédc dong san phdm chia cOng ty déu yéu cAu nguwoi dung phai tham gia
14p @it d& hoan thién (do-it-yourself). Sdn phadm dé&n tay khach hang thudng

chi 1a bd kit bao godm céc bd phan va linh kién can thi€t, va phai mat thém



vai gio m&i tré thanh san pham hoan chinh nho ban tay ctia khach hang.
Mic du chiu va't va nhwe vay d€ “mua” dwore mot san pham noi tha't, khach
hang vAn cdm thd’y hai 1ong (n€u khong mudn ndi 1a siéu hai 1ong). Chinh
sach nay da gép phan dwa IKEA tré thanh Ong trum ndi tha't hang dau thé
gioni.

Do su n0i ti€ng va cach thi€t k& san pham ddc dao nay, cac nha tam 1y
hoc da 18y tén cong ty dit cho hiéu ng, goi la Hiéu ung IKEA (IKEA
effect). Theo hiéu ing IKEA, nguoi ta sé danh gia cao mot san pham ma ho
tw tay lam 18y (hodc ho nghi la minh da ty lam) hon cac san pham binh
thwong di dwoe 1am sin. Chéc ban ciing thdy hiéu tng IKEA nhiéu roi,
nhung cdc nha tim 1y hoc vin mudn ki€m tra xem hiéu rng nay liéu c6

that, hay chi do nguoi ta tedng twong ra. Thé nén, ho da lam thi nghiém.
D6 n6i that va origami

Nam 2011, ba nha tam ly hoc Norton, Mochon, va Ariely da ti€n hanh
mot thyc nghi€ém thu vi:

Nhitng nguoi tham gia thi nghiém dwgc cho xem mot san pham IKEA
hoan chinh va mdt sdn phdm chwa 14p rdp (va ngudi tham gia thi nghiém
phai hi hui t 1dp rdp bd san pham chwa hoan chinh nay). Sau d6, ho dwoc
dé nghi dwa ra mot mirc gia € mua san pham. Néu mirc gia dwa ra 1on hon
mot mirc gid ngdu nhién do nha khoa hoc dwa ra, ngwdi tham gia s€ tra
phéan tién chénh 1éch gitra con s6" ho dwa ra va con s6 ctia nha khoa hoc d¢
dwoc s& hiru san pham. Trong treong hop nguoc lai, né€u mirc gia dwa ra
thdp hon con s& ngiu nhién, ngwdi tham gia sé ra veé tay kh()ngz. Ngoai ra,
ngwrdi tham gia con dwoe yéu ciu ty ddnh gid sdn phdm ty 14p rdp cla

minh.



Két qua nhw sau: trung binh nguwoi tham gia thi nghiém trd cho san
phdm ty minh 14p rdp mitrc gid cao hon khodng 62% so v&i san pham lam
san, va ho ciing thich sdn pham ma ho ty tay 1am hon!

Khdng mudn chi dirng lai & san phadm d'6 gd 1ap rdp clia IKEA, c4c nha
khoa hoc cfia chiing ta con di xa hon: ho thay @6 IKEA bang mot san pham
khé 1am hon: @6 gdp gidy origami.” Trong tredng hop ndy, ngudi tham
gia trd cho san pham do chinh tay ho lam cao hon tdn 460% so v&i san
pham dwgc cdc nghé nhan lam sin. Ho ciing nghi ring ngudi khic ciing
thady san pham do ho lam Ia dep, trong khi ho thdy san pham cua nhirng
nguwoi cling tham gia thi nghiém lai... x&u x&u thé& nao Ay, du trinh do cda

moi ngwoi thye ra cling ngang ngtra thoi.

San pham Hinh thirc hoan thanh Panh gia
. Ty lam ©
Do go IKEA o oEn ®
Tu 1am ©
Origami Nghé nhéan lam san ®
Ngudi khac lam ®

RO rang la nguoi ta thich dwore ty tay lam, va hay ty danh gid qua cao
khé ning ctia minh?!! (Va ddy ciing 12 1y do vi sao ngwdi viét hay ¢ co hoi
sém @0 m&i: Mi Mn ¢6 cdi gi d6... binh dun nuwde hay laptop ching han—
bi hw, t6i thwong th€ hién sy thdo vit, luén thir ty stra tredc khi dem ra
tiém. Ma thwong thi sau khi ty “stra” xong, th€ nao cling mat-hodc duw-vai
ba con &c vit hay dut vai s¢i diy. Khi d6 thi dé€n 6ng thg lanh ngh€ nha't

cling phai bo tay vi qua nat roi. Boi khi toi tw hoi, li€u c¢6 phdi chinh céc



nha sdn xui't da ding cdc hwdng dan ty sia chira @6 dung 1én YouTube d€

nd... nhanh bi phd héng hay khong ntra...)
Ung dung trong kinh doanh

Cho khach hang tham gia vao qua trinh hinh thanh san pham: C6 1€ cac
nha thi€t k& 1a hay gdp phai tinh trang nay nhat, va du c6 mudn hay khong
thi ho van phai cho khéach hang dworc “tw 1am”™ mot céi gi d6 trong qud trinh
hinh thanh san pham ctia minh. P6 1a 1y do vi sao khach hang (client) hay
s€p cda ban luén phéi ng6i chinh di chinh lai thi€t k& ctia ban chuit xiu r'éi
mai chiu git dau hai long, du cac gép y cua khach hang va s€p déi khi... sai
qué sai! Mau chd't 1a chd nay: Qua trinh chinh di chinh lai khi€n cho khéch
hang va s€p cam gidc nhw minh ciing da gép phan vao qua trinh hoan thanh
“kiét tdc” cua ban. Do d6 ho d6ong y, danh gid cao, va quan trong nhat la trd
gia cao hon cho san pham cudi cung. Vay nén, du khé chiu d&€n may, hay
hiéu rang viéc cho khich hang hay s&p tham gia vao qué trinh chinh stra s&
gitp ban dwoc danh gid cao hon, va cong viéc ctia ban s€ nhe nhang hon
ra’t nhréu!

Tuyét chiéu cho khich hang ty tay 1am hién dién ra't nhréu trong cudc
song, tir cac quén cho khach t nwdng (di khét let nhung van thd’y ngon),
cho dén céc tiém ca phé cho khéch ty nwdng banh (di cirng nhung van
ngon nhé). [/J’ng dung 1a v6 van. N6i chung, n€u khong bi€t khich hang
thich gi, hdy d€ ho tw lam r'6i trd tién cho ban. DU ban lam hay, lam ngon
dén may van s& khong thé hay va ngon bang chinh tay ho 1am.

Trong nganh sach cling ¢6 rat nhiéu cdng ty rng dung chiéu nay thdng
qua nhitrng cudc binh chon bia sach, hay binh chon t€n dat cho quyén sach

ma&i. Gan diy (2018), hang xe VinFast c6 1€ cling (rng dung chiéu nay khi



cho moi ngudi binh chon mau xe dién ma ho yéu thich nhat trén trang cla
cong ty (tai www.binhchonmauxe.vinfast.vn).

sekokokskoskesksk

OK, vay nén sau nay néu vo hay ngwoi yéu ctia ban ¢6 hoi: “Em nau
c6 ngon khdng” thi ban biét ring khong phai ning nghi minh ndu dé va
cho ban an ui dau. Nang thyc sy nghi minh nd'u ngon, thim chi chuyén hin
sang lam dau bé&p nha hang luén cling dwee. Liéu liéu ma tra 1oi cho chinh

x4c va chan thanh nhé. Chiic ban may mén va an toan!
Thi nghiém 1
Pay 1a mot thi nghiém tam ly. Hay nhin ki bang phia dudi trong 5 gidy

roi 14t sang trang 19 d€ tra loi cdu hdi & hang dwdi cung (nho 1a 5 gidy

thoi, nha khoa hoc ma, nén thanh that nhé):

San phdm A San phdm B

Gia géc 93 USD 89 USD

Gia khuyén mai 79 USD 75 USD




Swr Vi Diéu Cua Toan Hoc

Ai thong minh hon hoc sinh 16p 5?

Hoc hét I&p 5, ta coi nhrr da ndm virng dwoc hét cdc phép todn cor ban
nhw cOng, trir, nhan, chia, tinh todn phian tram cac ki€u. Tuy nhién, sau khi
lin 16n thwong tredong vai ndm, ngwdi viét sach niy m&i phat hién ra rang
minh khong gidi cOng trir nhan chia nhw van twdng, va 1€ ra minh ¢4n phai
hoc hanh dang hoang hon & cip ti€u hoc mdi phai.

Dan kinh doanh la nhirng ngwoi vO cuing gidi voi nhirng con s6, nha't 1a
khi nhitng con s& Ay gin lién v&i tdi tién ca ho. Ho s& cang nguy hi€m
hon néu hi€u cach dau 6c cta khach hang van hanh khi tinh todn va tim
cach tan dung hi€u bi€t nay. D€ thd’y cach van dung va két hop linh hoat
gitra tam ly va todn hoc cda dan kinh doanh, ta s€ ty thi thach ban than
minh bang vai vi du cdc chinh sich gidm gia khuy&n mai thuong gip. Ban
th trd loi ma’y bai toan dwdi ddy tredc khi xem ddp dn, va hay chuan bi

tinh thidn that ky trwde khi trd 1o nhé!
Dich vu van chuyén & phién trim khuy&€n mai

D€ chuyén quyén sach nay dén tin tay ban, cic tac gia thwong phai st
dung cac dich vu van chuyén. Cac don vi van chuyén nay rat dong, va
thwong ¢6 chinh sach khuyén mai d€ 16i kéo khach hang vé véi ho. BE t6i
thi€u héa chi phi, cac tac gia thwong phai tinh todn cwe ki can than d€ chon

ra don vi tot nha't va c6 gid vu dai nhat.



Gia st ¢6 hai don vi giao hang (A va B) lién hé nhom tac gia, v&i cac
di€u kién khuy&n mai nhw sau:

- Bon vi giao hang A: Ci chi 10 triéu/thang trd 1én, anh s€ dwore giam
10% gia cuorc.

- Bon vi giao hang B: C chi 9 triéu/thang tré 1én, anh s€ dwgc ting
thém 10% gia tri nap vao tai khoan khuyén mai d€ st dung ti€p cho cac
don hang sau.

Biét ring chi phi giao sich hang thdng cta cdc tic gid da diéu kién
tham gia khuy&n mii & ca hai bén, va biét ring cha't lwong dich vu cia ho
trong dwong nhau. D& dé tinh, ta gia st mdi don hang ta phai chi d6ng gia
20 nghin dong.

Do chi phi giao hang rat 1on, nén chi ¢adn mot wu di€m nho thdi cling da
ti€t ki€ém dwoc ra't nhiéu ti€n trong dai han r6i. Néu ban la quan ly giao
hang cua céc tac gia, ban s€ chon don vi nao? Ching t6i ddt tron ni€ém tin

vao ban da’y nhé!
Khuyén mai tha ga, di ra sach tai

Thong thwong thi cac trang ban hang, cling nhu céc siéu thi thwong c6
nhiéu chinh sach gidm gid cwe ky ha’p dan. O mot s&’ trang, thdm chi ho con
phdi hop cdc chwong trinh, vira khuy&n mai 1€ t&t, vira khuy&n mai cho cdc
khéach hang dung thé va tham chi cé nhiéu chinh sach khuyén mai danh cho
s0 lwong nira, nhin ma hoa cd mét.

La mot nguoi ti€u dung thdng minh, dong thoi lai ra't gidi todn, ban
phéi chon dwoge chwong trinh khuy&n mai cé lgii nha't cho minh. Vay bay

gior me’i ban chon thir nha:



Gia st c6 2 trang ban sich chat lwong twong dwong ¢6 chwong trinh
khuy&n mai nhu sau:

- Trang ban sach 1: Nhén dip 2/9, t ngay 1/9 dén 3/9, khuy&n mai
gidm 30% cho tat ca cac sdch. Uu dai gidm cho khdch hang c6 thé thanh
vién 10% héa don. Nhan dip nay, trang ban siach X cling gidm gid thém
10% khi mua 100 nghin tré 1é€n trong ding ngay 2/9. Khach hang cé the sw
dung k€t hop cung luc cac chwong trinh khuy&n mai.

- Trang ban sach Y: Nhan dip 2/9, khuyén mai gidm 45% cho ta't ca cac
loai sach.

Biét rang ban di thich mua sich tir 1au, nén ban du tinh chi vio khoang
200 nghin vao ngay 2/9. Va di nhién gid bia sach thi & dau ciing nhw nhau

ca.

Ban s€ mua & trang X hay trang Y?
Su that phoi bay

(a) Bai toan giao hang & khuy€n mai tang thém

Ban chon B ding khéng? Vi cé hai bén déu khuyén mai 10%, ma diéu
ki€n ctia bén B lai thap hon bén A (B chi can 9 triéu l1a da dwoc 10%, trong
khi A thi phai 10 triéu m¢&i gidm 10%). Khi ca hai bén déu twong d0ng, thi
chon nguong 9 triéu sé tot hon.

Vay la ban chon B ding khong? Xin chia budn v&i ban. Ban da lam
chung ta mat tién, ba ba...

Minh cung tinh lai nhé:

- Néu chon A, ta giao dugrc 500 don (10.000.000/20.000). Ta dworc

gidm 10% nén chi phai trd 9 triéu ddng chin.



- Néu chon B, ta nap 9 triéu va trong tai khoan cua ta c6 9,9 tri€u (9
triéu nap vao va 900 nghin ting thém). V&i s6 tién nay, ta giao dwoc 495
don hang (9.900.000/20.000).

Tém lai, & cé hai treong hop, s tién thye trd cho don vi giao hang déu
1a 9 triéu. Tuy nhién, v&i A, ta giao 500 don hang, nhung voi B, ta chi giao
dwoc 495 don hang!

Sao ma ky vay?

Thyc ra, B khong gidm 10%. Ho tang thém 10%. Va d6 1a mau chot
van dé. P& hi€u ban chat va dé so sénh, ta phai quy vé mdt cdch tinh: Khi
ta chi 9 triéu, va duoc ting thém 900 nghin (10%), dong nghia v&i viée ta
chi 9,9 triéu va dwoe giam 900 nghin. N6i cach khac, diéu kién thyc sy cla
B la chi 9.9 triéu va duoe giam 9,09%.

Nhu vay, ngwong dwgrc khuyén mai cta hai bén la xap xi nhw nhau,
nhung ty 1& dwoc gidm lai chénh nhau mot cich bat ngo. Mau chdt déu bét
ngudn tir sy khéic biét gitta khuy&n mii bang cich gidm di va khuyé&n mai
bang céch ting thém! (Ngin gon thi ting thém s& cho 4o gidc 12 nhiéu hon
giam di.)

Ban vin con thdy ¢é gi d6 ky ky? Hay thir mot bai todn dé hon nhé:
Mua 1 tdng 1 (tang 100%) s€ twong dwong mua 2 va giam gid 50%, ding
khong? Gia sit mdi san pham 10 nghin dong, thi & ca hai treong hop, ban
déu chi 10 nghin va nhin 2 san pham, du cach mua 1 tang 1 nghe c6 vé
nhi€u hon cach gidm gia 50%.

P& 1am khich hang xofn ndo va khdng th€ tinh todn dwoc, din ban
hang thwong ting thém nhirng con s& 1é. Vi du, nap 100 nghin tang 75%
chaalng han. Khach hang da s6" khong thé tinh ngay dwoec con s& nay thyc

chat 1a gidm bao nhiéu phén tram gia cwdc (ban tinh nham thi xem).



Tuyét chi€u nay phat huy hiéu qua manh nhat n€u lwong ting thém la
cdc don vi tinh bang tién. Vi du, mua 5 géi mi ting 1 géi mi s& khong cé
tic dung bang nap 100 nghin ting 20 nghin vao tai khoan, b&di don vi
khuyé&n mai “nghin dong” s& dwoc nhanh chéng so sanh va 14n 10n v&i tién
mit (va quén di rang 20 nghin phi cwdc trong tai khodn khuy&n mai khong
cO gia tri nhw 20 nghin dong trén mat).

Vay thi gio ban da biét, khi cdc hang mang di dong khuy&n mai ting
50% vao tai khoan thi thwc ra ho gidm gia cwdc dién thoai bao nhiéu phin
tram ro1 nhé!!

(b) Bai todn mua sdch & khuyén mdi da tang

C6 1& ban da cih than hon va tinh lai. N&u vay thi chic ban da phat hién
ra rang, trang X ban méic hon trang Y, va giang h'6 that 14 hiém 4c.

Khi m&i nhin, tong cdc chwong trinh ctia X 1a 30%+10%+10%=50%.
Tuy nhién, cach tinh ban ning nay la khong chinh xac.

D€ dé twdng twong, ta gid stt ban mua 200 nghin gid bia. Khi d6, mua &
X, ban s€ dworc:

- Gidm 30% gia bia theo chinh sach chung, con 140 nghin.

St dung ma khuyén mai, gidm 10% s6 tién da chi ra, tirc 1a gidm 14
nghin (10% cua 140 nghin), con 126 nghin.

- St dung thé thanh vién, giam 10% hoéa don, tic 1a 12,6 nghin (10%
cua 126 nghin), con 1134 nghin dong.

Nhu viy, tong gidm gid thwc cda ban l1a 86,6 nghin dong, tic la...
43 3% so v&i gia bia, chie khong phai 50%! N6i cach khac, chinh sach giam
45% gia bia cia Y Vé thyc cha't hAp din hon chinh sdch gidm gid da ting
ctia X (nhung thoat nhin Y khong hap din bang).

1 Goi ¥y ne, ting 50% tirc 1a mua 2 tang 1 d6, hay néi cach khac 1a mua

3 va tra tién 2.



Véan dé la, trong treong hop gidm gid nhiéu tAng nhw thé nay, cich
tinh ddng phai 1a tinh nhan. V&i X, cong thirc tinh s6” lwgng giam gia thyc

sé la:

100% - (100%-30% )*(100%-10%)*(100%-10%) = 43,3 %

(Giam bao nhi€u fang thi ta lai nhan thém bay nhi€u. Vi du, néu bai
toan lai giam tang thir tw X%, thi ta nhan thém con s& th ty 1a 100%-x%.)

Ban da chong mat chwa?

M6t vi du khac cho ban hi€u cong thiec: Gia st chinh sach giam gia cla
cong ty no c6 4 tang, Ian lwot 1a giam 40%, 30%, 20%, 10% hoéa don,
khach hang c6 th€ dp dung d6ng thoi ca 4 chinh sach (cong lai ra 100%

lu6n, qua ngéau!). Con s6" thyc gidm theo cong thirc 1a:

100%-(100%-40 % )*(100 % -30 % )*(100 %-20 % )*(100 % -10 %)
= 69,76 %

RO rang, khong phai vi khach hang nao ciing dud tinh tdo va du thoi gian
d€ tinh todn phirc tap nhw thé nay.

Tuy vai phan trdm c6 vé khong dang khi mua nhirng mat hang thong
thweong, nhueng néu dp vao cdc mat hang gid tri 1on (nha ctra, xe hoi, 1ai
sud't gri ngan hang, hoac 1ai vay tra gop...), thi nhirtng chénh 1éch vai phéan
tram nay khong nho chiit nao!

Ciing nhw bai todn giao hang & hitru hiéu hon khi con s& giam gia l1a con
s& 1& (d€ khach hang khé tinh todn nham, vi du nhw cdc mc gidm la 12%
ki ni€ém 12 thang thanh 13p ctra hang, giam thém 20% cho khach hang sw

dung thé wu dai... néi chung 1a ¢6 mudn van ly do d€ khuyén mai 1& phian



trdm). Va di nhié€n, chi€u nay s€ lai cang hiéu qua hon n€u dp dung kéem
tuy€t chiéu khuyén mai tdng thém nhw da trinh bay ¢ trén. N&u ban con
ting thém bang “tién” nita thi coi nhw khich hang khdi tinh todn ludn.
(Ki€u nhw “ban sé dworc tich liily 2% hoéa don vao thé thanh vién siéu thj...”
ching han, v&i hiéu biét tir chiéu khuyén mai ting thém va chiéu khuyén
mai da tang, d6 ban tinh dwoc con s& 2% nay thyc t&€ 1a gidm bao nhi€u
phén tram da’y.)

Vay Tan sau, n€u ban cé gap cic chwong trinh khuyén mai giam gia da
fang, kem khuy&n mai tang thém va khuyén mai s6 1€ nhw thé nay thi hay
cahn than, né gidm khong nhiéu nhu ban twdng dau. TSt nhat 1a ci thi sin
cong thirc trong tay, khi gip cac chiéu khuyén mai nay thi ridt ra tinh ngay

cho giang h'6 ho né.



Suy Nghiém Tong Bang Khong

Mot ngh'é cho chin con hon chin ngh'é

Dan marketing-dii chuyén hay khong chuyén ngay nay chic ciing déu
da nghe qua cdi goi la chi€n lwgc dinh vi. Pai y nén tang 1y luan cia dinh
vi 12 mdi thwong hiéu/san pham chi nén (va chi ¢6 th€) chi€m mot dic tinh
nao dé6 trong dau khiach hang. Thwong hi¢u nay thi chi€m hwu déc tinh
nhanh, chd khéc thi ré, chd khdc nira thi gidp tring ring, ké thi thom
miéng... Ra't kh6 c6 thwong hiéu nao chi€m linh dwgrc nhi€u ddc tinh cung
mot ldc.

Tuy nhién, mot s6 ngwedi van khong tin vao y twedng nay (hodc ¢6 the
don gidn vi ho s’ mat va mudn dworc tat), va dinh vi rang sin pham cia
minh... chuyén tat cd moi thir: vira ngon, vira bo, vira ré, vira thom miéng,
vira tring ring, vira ngin siu ring, vira lam riing chic khoe... Vay liéu ring,
¢6 bang chitng khoa hoc nao cho thay tip trung vio mot wu di€m duy nha't
s€ c6 tac dung hon ciach lam ta't-ca-trong-mdét hay khong?

Thyc ra la c6. Khoa hoc tdm 1y goi phat hién nay la Suy nghiém tong

bang khong.

Suy nghiém tohg bang khong

6 tong bang khdng (zero-sum heuristics),

Trude khi néi vE suy nghiém
ta phai biét ngudn gdc cdi tén cta né di. Tén cia suy nghiém tong bang
khong bit ngu6n tir thuat nglt tong bang khong tir 1y thuyét tro choi. Noi

dung co’ ban nhw sau:



Mot tro choi dwoc goi 1a trd choi tdng bang khong (zerosum game),
n&u tong dwoc va ma't clia nhitng ngudi choi cong lai bang 0 (tirc 12 ngudi
nay dwoc thi ngwoi kia s€ ma't). No6i cach khac, khong th€ xay ra treong
hop hai nguoi cuing thing (dwoc) hodc cing thua (ma't). Nhitng trd choi
khong cé ddc tinh nay goi la tro choi tong khac khong (non-zero-sum
game).

Mot s& vi du vé trd choi tong bang khong:

- P4nh c&: ngudi ndy thing thi ngudi con lai chic chin thua, hoidc ca
hai hoa va khong ai deoc thém gi.

- C4 do: tién thdng cuwoc cia nguwdi nay la tién thua cwoc cla nguoi
kia.

Mot s6° vi du vE tro choii tong khac khong:

- Ky hop dong hop tac: né€u hop dong dwoc ky két, ca hai bén déu cé
loi.

- Mua theo nhém truyén thong: n€u sd lwong mua theo nhém dat chi
tiéu, tdt ca nhirng ngwoi mua s€ dwoe chiét khau cao hon, nguoi ban thi
béan duoc hang.

Bay gio ta s& quay lai chéi dé chinh: suy nghiém tong bang khong. Suy
nghiém tong bang khdng cho ring, con nguwdi ludén c6 xu hudng nghi rang
moi thir déu c6 danh doi, dwoe cdi nay thi ma't cdi kia, néi cach khéc 1a khi
cOng cai dwgc va cdi mat cia mdt quy€t dinh thi ta s€ dwoe tong 1a 0. Néu
san pham ngon, bd, thi chic né khong r&; néu ngon, ré thi chic né khong
bd; con n€u nd bo, ré, thi khong ngon dau. Pwore cdi nay thi mat céi kia!

Xin chd y ring, van c6 treong hop mdt quyét dinh khong c6 tdng biang
khong, vi du nhw vAn ¢4 sdn pham thyc sy vira ngon, vira bg, vira ré; hay
vira chic ring, vira thom miéng, nhung trong d4u chiing ta van khong tin

diéu nay. Nhitng treong hop ta cir khing khing 13 tdng bang khong, trong



khi thue ra né khdc khong, goi 1a thién kién’ tSng bing khong (zero-sum
bias).

Thi nghiém kem cao rau

Nam 2007, nha tdm ly hoc Chernev da thyc hién mot thi nghiém de
ki€m tra xem liéu suy nghiém t3ng bang khong c6 ton tai trong thurc t& hay
khong. Ong moi 227 sinh vién treong Pai hoc Northwestern tham gia dénh
gid 5 loai san pham khéc nhau, v&i 3 cach quang cdo khac biét. Cu thé:

- Cach A: chi tap trung vao mot ddc tinh (loai kem cao rau nay gitp giw
am da).

- Céch B: chi tap trung vao mot dac tinh khéac (loai kem cao rau nay
gidp bao v¢ da).

- Céch C: quang cdao dong thoi ca hai dac tinh (loai kem cao rau nay
vira gitp gitr am da, vra gitdp bao vé da).

Sau qud trinh phan nhém d€ danh gia cho chinh xdc (kha phirc tap nén
chiing ta s& khong nhic dén & day, c4c ban quan tim c6 th€ xem tai liéu gdc
dwoc din & phan Tai liéu tham khao), Chernev phat hién ra rﬁng, khach
hang nghi sdn pham nhém C s€ khong vugt troi & ba't ky dac tinh nao: Néu
can gitr am da, ho s€ chon A; néu can bao vé da, ho sé chon B. Ho ciing
nghi ring C hin phdi c¢6 mirc gid ban cao hon A va B (néi cach khac, ho
nghi néu C hiéu qua d&n vay, thi it 1a n6 khong ré roi!).

K&t qua twong ty cling xdy ra v&i cdc san pham khac nhw kem ddnh
rang, bot gidt...

Nhuw vay, chuyén tap trung tdn cong va chi€m linh mft ddc tinh duy
nha't thye sy ¢6 hiéu qua.

Mot s6 nha nghién ctru cho rang, con nguwdi c6 cich suy nghi ki€u tong

bang khong don gidn 1a do moi treong sdng: Ho phai tiep xic vdi qud



nhiéu nhirng quang cdo, nhirng céng ty Ira d6i. Hon nira, viéc mot san
pham cé qua nhi€u dac tinh t&'t (ma gia lai ré) thweong khéng c6 that. Do do,
ho bit dau phong ngira va sé hitu c4ch twr duy nhuw trénS.

Tuy nhién, tdm ly hoc ti€n hoa lai c6 mdt cach gidi thich khéc...

Cach gidi thich khac tw tAm 1y hoc ti€n hoa

Trudc diy, mot s§ tdc gid da phat hién ra suy nghiém tong bing khdng,
va ra't nhiéu nguoi da tim cach 1y giai cach tw duy nay. Mt trong s6” nhirng
cdch giai thich d& hi€u nh4t dwa trén tim 1y hoc ti&n héa”. Theo Meegan
(2010), con ngweoi von s6ng trong mot moi treong ma ngudn lwe (thire an,
nwdc udng, ban tinh...) ludn cé gidi han, nén viéc mdt nguoi khac ¢6 duoe
mot thir gi d6, dong nghia véi viée ta da mat di chinh thir d6 (tro choi tong
bang khong). Vi du, néu anh ngudi t6i ¢§ A vira lam chi X mang bau, thi
anh B da ma't di mot ban tinh tiém niang. N&u khong chu y di€m nay, anh B
nhi€u kha nang s€ mat canh gidc va mat h€t sach ban tinh. Do vay, qud
trinh chon loc tw nhién chi con chira lai nhitng c4 the biét nhan ra ring mot
cai dwoc ludn di kém véi mot cdi méat, va néu moi nguwoi déu dwoce va
khong mat gi, thi ban than minh chinh 13 nguwdi mat!?. B chinh 1a suy
nghiém tong bang khong ma mdi ngwdi ching ta déu s& hitu ngay nay, va
d6i khi dwoe the hién ra bing sw ghen ti, theo nhw Hill va Buss (2008). B&i
mo&i néi, dieng trach cac ba cac chi hay ghen, chfmg qua la do ban nang sinh

ton ma thoi!
Ung dung trong Kkinh doanh

1. Nhw da trinh bay & thi nghiém kem cao rau, khi quang ba san pham,

nén chid y ring nhitng sin phim tip trung vao mot dic tinh duy nhat sé



dwoc danh gid cao hon veé dic tinh d6 (so v&i nhitng san pham ki€u “céi gi
cling t6t”). Vay thi hdy tim trong s nhirng wu di€ém cda san pham minh
mot ddc tinh ndi troi nha't, dwore danh gia 1a quan trong nha't doi voi tung
nhom khach hang, roéi tdp trung truyén tai thong tin chi vé dic tinh nay.
Hay nghi xem, liéu ban c6 tin va moi vé cdng ty cda minh mot chuyén gia
tw vidn chuyén vé nghé thuit lanh dao, d6ng thoi ciing chuyén vé nghé
thuat khai nghi€p, nghé thuat marketing, nghé thuat dau tw tai chinh, nghé
thuat dau tw ba't dong san, nghé thuat quan 1y khing hoang, nghé thuit quan
trj chudi cung ng 14n nghé thuat gidi quyét xung dot hay khong? O, thim
chi Albert Einstein cling khong chuyén nhiéu thir ciing ldc dén vay!

2. Do anh hwdng cta suy nghiém tdng bing khdng, mdi khi nghe vé
mot san pham cung nhirng wu di€m cta nd, nguoi ti€éu dung luén vo thirc
tim ki€m nhtrng nhwoce di€m, hay néi cach khac, ho ludén ¢ xdc dinh th
phai danh d6i d€ ¢6 nhirng dac tinh tdt nay, va thwong thi nhwoe di€m cling
phai x4p xi vu di€ém. Khd mot ndi, mdt khi ta da d€ cho ho dién vé nhitng
di€m tiéu cyc, thi moi thir déu c6 th€ xay ra: ho sé nghi dé€n nhirng thir tiéu
cyc nhat. ty suy

D€ ngan diéu nay, ta ¢6 th€ gitp ho tim di€m tiéu cyc d€ danh doi voi
san pham. Vi dy, n€u ban ban mét chi€c d6ng h'é6 Michael Kors, ban phai
chi ra ring gid clia n6 khong hé ré (néu khong khéch s& nghi ngo ring... ¢6
khi nao day 1a dong h'6 gia?). Néu ban nhdp hang chinh hang va gia cd phai
chiing, hdy chi ra rang khach hang s& phai doi 1au mdt chiit, do ban chi doi
khdch d3t hang réi m&i nhap hang ve... 11

3. Mét pheong phap khéc cling hay dwgee nhiéu ngwoi st dung, d6 1a
chi ra ring ban than di bj roi vao tinh the’ bit budc nén méi phai ban sin

pham ngon b4 ré cho ngwoi khac. Vi dy, né€u Ién cic trang sang quéan ca



phé, ban s& hay thd'y nguwdi ban “k& khd” ring minh dang lam #n ngon thi
phai di du hoc, ring quan dang ban t5t thi phai chuyén cong tic... Nhw vay,
nhitng wu di€m cla san phdm da dwoc can bang bang th€ khé clia chinh
ngwoi ban. Tuy nhién, tuyét chiéu nay da bi lam dung qua nhiéu, nén & mot
s0 nganh s€ khong con hi€u qua nwra.

Néu ban la nguoi mua va gép tinh trang k€ kho nhw trén, thi cling can
tinh tdo va danh gia san pham mot cach can than, ding quan tdim dén nhirng
“canh doi khd cwc” ma nguwoi ban “ché” bién” vao: Ban ddu ¢6 mua canh

kho cuia ho ma quan tam!



Swe Manh Caa Sw Ghen Ti

Song don gian cho doii thanh than

Nhuw d4 néi ngay & chuong truée (Suy nghiém tdng bing khong)!2, d&
£on tai, con ngwdi bude phai y thirc dwoe rang ngudn lye 1 ¢6 han, va viée
mot ngwoi nao d6 khac c¢6 dwoec mot the gi d6, d6ng nghia véi viée ban
than ta da mat di mot thir twong tw. Trong mot quan the ngwoi xwa, néu
anh dworc mié€ng thit, thi d6ng nghia v&i viée toi mat di mdt mi€ng thit va
c6 the€ chét doi n€u khong d€'y chuyén nay. T6i ghen ti vi anh c¢6 thit, mdu
néng boc 1én. Hién thi t6i ty nhd Tan sau phai canh gianh vé cho minh phian
hon, du thi t6i di tim cai chay dé€n gid cho anh mdt tran. Trong cdi xa hoi
kho khan thoi d6, né€u tdi khong biét ghen ti (anh t&i 187y thit, t6i moi; anh
ti xin vo toi, toi cling vui vé cho), tdi s€ khong th€ ton tai va duy tri von
gene cua minh cho céc th&” hé sau. N6i cach khac, chi ¢6 cic ca thé€ biét
ghen ti m&i ¢6 th€ c6 con chau (1a ching ta ngay nay da’y!). Giong nguoi
khong bi€t ghen ti da tuyét diét lau roi.

Thé nhwng, trong thoi dai ngay nay, khi ma ngudn lyc doi khi dw thua,
thi viéc ghen tj lai lam doi s6ng con ngwoi khdng hanh phidc nhw trede. Toi
tha’y anh mua xe, toi ghen ti va nghi t&i chuyén mua xe (du téi khong can);
t6i tha'y anh curdi vor dep, toi cling ghen tj va bit ddu mudn tim vo' dep hon
(dit ¢6 vé vo toi khong thich cdi y twdng nay cho 1dm). TAt ca nhitng viéc
lam d€ théa man nhirng nhu cau khdong hé c6 that (tdc gia tam goi 1a nhu

cau 40) nay thwong s€ khién ta di dé&n sai Tam.



Va moi chuyén s€ con sai hon ca sai n€u nhieng tay ban hang tinh ranh

bi€t tan dung sy ghen ti ctia khach hang...
Loi khen cua ga ban hang

Hai nha khoa hoc dén t Hong K6ng, Chan va Sengupta (2013), da 1am
thi nghiém d€ ki€m tra xem loi khen ngoi ¢6 tdc dong nhw thé nao doi voi
ngwoi quan sat (khong dwore khen). Ngwoi tham gia thi nghiém dwoc moi
danh gid mot tinh hudéng nhv sau:

Khi dang mua sim trong mot ctra hang thoi trang, mot anh ban hang
(tam goi 1a Joey) d€n va khen mot khach hang & gan d6 1a mac do rat dep,
ra't co gu.

N&u 14 ban, ban nghi ring minh s& cdm th’y va phan Gng ra sao?

K&t qua nhw th& nay, Chan va Sengupta thdy rang, dii ngudi khong
dwoc khen ¢6 danh gid 11 khen ctia Joey ¢6 phai 1a that long hay khong, thi
ho van cdm thd’y ¢ sw ghen ti nhen nhém trong 1dong. Sw ghen ti nay thoi
thic ho c¢6 nhirng hanh dong d€ giam bét sy ghen ti (mua quan do, vdy dam
d€ tha’y minh cling c6 gu khéng kém ai kia), va do sé€ la thir quyét dinh viéc
mua hang cfia ho. Sau mét khoang thoi gian (trong thi nghiém 1a 30 phit
sau khi ching ki€n loii khen cla Joey), thi tdt cd nhitng danh gid veé loi
khen ctia Joey tan bi€n bot, chi chwra lai... sy ghen ti va nhu ¢du mudn giam
bot sy ghen ti (tirc 1a sy thdi thic mudén mua hang). Thyc t€ 1a nhirng
ngwoi khong dwoe khen (va phai nhin ngwoi khiac dwoe khen) sau mot
khodng thoi gian ngén s& wu 4i va ¢6 xu hwéng mua nhitng mau “phong
cdch” hon (va di nhién dit tién hon) 1a nhitng ngwdi khdng chirng kién 101
khen.



Mot nhan cach to't

Trong cung bai bdo, Chan va Sengupta ciing lam mot thi nghiém nhd
khac. C4c sinh vién Pai hoc Khoa hoc Ky thuidt Hong Kong dwoc cho lam
mot bai danh gié tinh céch, sau d6 dwoc cho doc bai lam ctia mét sinh vién
khac (voi két qua rat tot). Mot nira sd sinh vién tham gia thi nghiém dwoc
bdo rang, sinh vién khdc nay 1a ban ciing treong, cling chrong trinh; nira
con lai dwoe bao ring day 1a két qua ctia mdt du hoc sinh ttr chau Au sang
hoc.

Ké&t qua 1a, sy ghen ti cda ngwoi tham gia thi nghiém d6i voi ban cua
minh ting cao hon ca khi biét ring g niy hoc cling tredng, cing chwong
trinh v&i minh (tire 1a ¢6 nhiéu di€m twong dong). N6i cach khac, sy twong

d'6ng cang cao, thi mitc dd ghen ti cing 1&n (ciing dé hiéu!).
Ung dung trong kinh doanh

1. St dung loii khen cho mot khach hang khi ho & cung nhirng khach
hang khac. Nhw da trinh bay & trén, loi khen ¢ tac dong manh liét voi
nhom khach hang hay ghen ti. P6 1a ly do vi sao mot s6 tay ban hang ma
manh thwong chi tip trung vao khen mot khach hang (d6i khi khach hang
nay la “chim xanh” cfa chinh ctra hang cai vao) du xung quanh c6 rat
nhiéu ngwoi. Mot s& khac thwong hay dang anh va khen khach hang, hoc
vién clia minh 1én mang xa hoi. C6 ngudi (ban bat dong san ching han)
thwong moi vai ba khach d&€n xem san pham cung lic d€ kich thich sy ganh
dua 14n nhau gitra ho.

Pay 1a mot chiéu wa ding cda dan ban hang, va khdong may cho nguoi

mua la né vo cung hi€u qua. Cach duy nha't d€ tranh la luyén cho minh mdt



tw duy thudn 1y trf (chi tw duy bang con s&, dya trén nhu ciu thuc sy) va
mot 167 song don gian khdng so do vai ai. Biét 1a ra't khd, nhwng danh phai
th chir bi€t lam sao!

2. Pua ra thanh tyu cia ngwoi quen biét xung quanh d€ kich thich doi
trong thye hién theo y d6. Trong mot bai dién thuyét TED!3, Alex Lasley
d3 k& rang, dng ciing cdc dong sy di rat vt va tim moi cich d& thuyét
phuc nguroi dan tiét kiém dién nhwng khong dwgre. Cudi cung, ho da tim ra
mdt cach. Ho néi: “77% hang xém cua ban da tat mady lanh va dung quat.”
DPuoc nghe ring minh dang lang phi hon ba con chom x6m, hau h&t moi
ngwoi déu ty dong tiét kiém dién hon.

Sau thanh cong cua chwong trinh trén, Alex Lasley cung dong sy Dan
Yates dd m& cong ty Opower (ma ching khoan OPWR), chuyén nghién
ctru va cho két qua lwgng dién tiéu thu ctia mdi ngwdi va so sanh véi lwong
dién ti€u thu cda nhirng nha khic twong tw. Theo thong cdo bdo chi nim
2016, Opower da gitp thé gidi ti€t kiém dwoec dén 11 TWh (tic 1a 11 ty
kWh)! Xin théng tin thém cho ban doc: Ngay 2/5/2016, Oracle mua lai
Opower v&i mirc gid 532 triéu USD, mot céi két ¢6 hiu cho céc chuyén gia
ti€t kiém dién.

N6i chuyén & troi Ty ¢6 vé xa voi. Thye ra ngay & Viét Nam, cac
chuyén gia ciing da &ng dung chiéu nay cyc ki thuén thuc. Hay nhin xung
quanh xem, cac 1&p hoc ti€ng Anh déu trng ra két qua thi t6t lanh cia hoc
vién (nay thi TOEIC 990, nay thi IELTS 8.0), cic 1&p hoc quang cdo déu
treng ra doanh thu cda hoc vién sau khi hoc bao nhiéu d6 thiang (mdi thing
nghin don chzalng han), tdt cd la d€ kich thich sy so sdnh va sy ghen tj trong
l1ong mdi ngwdi ma thdi. DI nhién, nhitng hoc vién nay sé dwoc thay gido

cung trung tim tdng thém nhirng loi khen ¢ canh (theo nhw (rng dung 1),



khién cho nhirng ngwoi xung quanh khong th€ khong cam thd’y ghen ti doi
phan.

3. Tang hodc gidam gid manh sdn pham cho mot vai nguoi trong cong
dong. Day la mdt chiéu vo cung hi¢u qud, nhwng theo y ki€n chu quan cla
nguwoi viét thi ¢6 phén hoi “ac.”

Nhu da néi, nhitng ngwoi cang ¢6 nhiéu di€m gidng nhau thi sy so sanh
va ghen ti cang cé tic dong manh. Hon ntra, & cac cong dong hay tap the
c6 s gin k&t va lién lac thuwong xuyén, thi kha niing thanh vién cong dong
c6 th€ thd’y va ghen ti cling Io'n hon nhi€u (dic biét 1a & ving nong thon).
Mot s& cong ty da tdng hodc gidm gid manh cho mot vai thanh vién cdng
ddng, giao san pham viao cdng dong nay, tir d6 tao sw mat cin bang va
nhen 1én Itra ghen ti trong 10ng nhirng ngwoi chwa s& hiru san pham.

Céc ban doc ¢6 dip ¢ hay thim céac ving nong thon s€ thuwong thay cac
cudc “chay dua vii trang” & d6 cac san pham nhw ti vi, xe may... xua't hién
& ba't ky nha nao s€ nhanh chéng pht séng toan bd lang trén xém duoi.
Chinh t4c gid da dwoc chirng kién mot cude chay dua sim xe mdy dién cho
céc tré 1op 8, 1op 9, manh d&n ndi nha trirong phai tich thu xe va yéu ciu
phu huynh 1én lam cam két m&i dwore 18y vé (that budn khi thdy nhirng gia
dinh thu nhap ra't thAp van chét chiu tirng ddng mua cho con bing ban bang
be!).

Nhuw di nhéc lai nhiéu Tan, sy ghen ti la mot vii khi crec manh, cac ban
xem xét st dung sao cho dwng trai véi lwong tim cda chinh minh.

4. Tao ra céc san pham gilip so sdnh 14n nhau (tuyét chiéu “gwong
thAn”). Con nguwoi that ky la, du biét sé ghen ti, nhung ho vin mudn biét
nhirng “chi s6” cta ngwoi khac d€ cé th€ so sanh (lai m6t anh hwdng nira
cta chon loc ty nhién chang?). D6 1a 1y do vi sao nhitng san pham gitp so

sanh nhw Alexa (so sanh thir hang website), hay cac bai danh gia tinh céch,



nang lyc... hay thdm chi cac chi s& so sanh quéc gia (chi s& hanh phic, chi
s0... tiéu thy bia) ludén c6 dat song, va song tot nwra kia! Do vay, n€u ban
nghi dwgc mot chi s6 nao d6 c6 the' can dong do d&€m dwoc va ¢6 the kich
cho moi ngudi ghen ti 13n nhau, ban ¢6 th& lam giau tir né! (Xin chi ¥ rang
cic tac gia khong khuyén khich viéc budn ban cac chi s& phi khoa hoc
khong ¢ gid tri. Hon nita, vin ¢6 nhitng chi s cyc ky ddng tin ciy. Tuy
nhién, day 1a cach lam giau” ma nhiéu nguoi da va dang lam, do d6, ching
t0i van phai viét ra &€ moi ngwdi hi€u va phong trdnh khi ¢én.)

Trong quyén Béng ma danh vong, Harry Reichenbach da ke lai mot cau
chuyén c6 th& 1am hinh miu cho tng dung nay: Ong ciing Heinrich Von
Tietjen t6 chirc mot cudc thi hoa hdu dia phwong & Ronceverte, West
Virginia. Nguoi binh chon phai mua phi€u d€ bau, va nguoi duwgc nhiéu
phi&u nha't s& thanh hoa hau. Ong con c& tinh nhét thém mét c6 gdi ngheo
kh& vao “top 17 bang tong sip tam thoi, khién cho mau ghen tj clia nhitng
cd tieu thw dai cac boc 1én cao K&t qua cudi cling 1a mot “cude chay dua v
trang” 1am gidu cho ban t& chitc. (Thay “phiéu bau” bang “tin nhin tong
dai” roi ngdm lai cudc sdng quanh minh, ban s& chot thd’y nhiéu thi¢ hay
ho!)

sekokokskoskesksk

“Guong kia ngy & trén twong! Thé gian ai dep dwore dwong nhw ta?”

“Thwa hoang hiu, & ddy ngwoi dep tuyét tran! Nhung nguoi rot xudng
hang nhi r6i. Bach Tuyé&t vira m&i huy dong 7 chi Iin nhén tin hang loat

1€n tong dai xong!”



Hai Quy Téc Gieo Y Twéng

Don dwong cho y twédng khéi ngu'on

Trong tic pham Khoa hoc di€u tri khien tdm (NXB Kinh Chi Minh,
2016), nha tdm 1y hoc Walter Dill Scott da néu ra hai quy tic hoat dong clia
y teong, cu the'la:

(1) Moi y twdng vé mot hanh dong sé din dén hanh ddng, trir khi bj
ngan can b&di mot y twdng hodc tac ddng vat 1y d6i nghich."

(2) Moi y twdng hay k&t ludn, mot khi dd xam nhdp vao tam tri, sé
dwoc mic dinh 12 ding cho t&i khi xud't hién § twéng doi nghich.14

Hai quy tic nay c6 vé don gidn va d& hi€u, nhung né cé sitc manh vo
cling to 1n. Gidi thich don gidn, n&u t6i bdo ban rang “sich ctia Ecoblader
rat hay, ban phai mua siach Ecoblader” thi trie khi trong ddu ban xud't hién
cac y twdng ddi nghich (vi du nhw ban da twng doc sidch Ecoblader va
khong tha’y hay ching han, hay truéc diy ban ting bi lira bing cau néi
trén), thi y twedng ma t6i gico vao dau ban (sach Ecoblader hay, phai mua
sach Ecoblader) s€ degrc méc dinh 1a ding va sé dwore thuye thi khi ban gap
co’ hoi mua va doc sach Ecoblader sau nély.ls

Can chu y di€m nay: cac y twdng ban ti€p nhan Tan dau s€ dwgc mic
dinh 1a ding, chir khéng phai médc dinh 1a sai. N6i cach khac, néu ban ¢6
the gico mot y twdng kh&i ngudén vao dau khach hang (hay doi tac, hay vo
ban...), va tim dwoc cach “don dep” hét cac y twdng dGi nghich, thi y twdng
khéi ngudn nay s€ rd't tw nhién ndy mam va song tot trong tam tri khach

hang. Nhw vay, khong céan ly luin ding veé y twdng tich cwc nhiéu, chi can



khong d€ khach hang c6 co hdi nghi dén y twdng doi nghich (tiéu cuc) 1a
da. Pay ciing 1a nguyén ly co’ ban cua thuit théi mién.

I,J'ng dung trong kinh doanh

1. Loai bd ngay 14p tirc ba't ky y twdng d6i nghich nao: Dya vao hai
quy tic hoat dong cta y twdng, c6 the thay ngay rng dung: tim moi cich
loai bd moi ¥ twdng d&i nghich tiém ning®. C6 th& 14’y vai vi du don gian:

- T4t cd nhitng ngwoi quan 1y fanpage chuyén nghiép déu loai bod (x0da,
an) cac loi binh luén ¢6 kha ndng lam ndy sinh y twdng doi nghich. Thidm
chi mot s6 fanpage con chin ludn tw tri'ng nwdc khd nang phét sinh y
twdng doi nghich bang cdch cAm binh luan. Ho biét ring, dui y twdng d5i
nghich c6 vo 1y d&n dau, thi viéc @& né xuat hién treéc mit khach hang s&
lam con dwong ndy mam cta y twedng khdi ngudn khé khian hon. Do vay,
x6a binh lu4n tiéu cuc van t6t hon 1 tim céch tranh luin “cho ra nhé” vdi
nhirng binh ludn nay (di nhién 1a sau d6 phdi tim ciach gidi quy€t tdn goc
cdc van dé, x6a chi 12 mdt hanh dong tirc thdi ngin khdng cho ric rdi tién
xa hon ma thoéi).

- Khong bao gi¢ nhdc d&n nhitng y twéng tiéu cwc khi quing ba sin
pham. Nén nhé rang khi thém mot ¥ twdng (dii tich cwc hay tidu cuc) vao
quang cdo, ban s€ phai trd ti€n cho né (vi lam ting dd dai va khong gian
quéng cdo bdo; hodc tang thoi lwgng phat song ctia TVC, lam gidm khong
gian va thoi lwong cho cac y twedng khac...), va thwong thi y tedng tiéu cuc
khong c6 hi€u qua, nghia l1a ban da phi tién. Thé nhwng, nhiéu nguwoi viet
quang céo van c6 théi quen néu ra mot s§ § twdng tiéu cyc roi hy vong ¢
the’ dung kha nang 1y ludn cia minh d€ dap tan cic y twdng tiéu cyc nay. Vi
du gan diy, ngwoi viét cé tha'y mot thwong hi€u quang cdo trén fanpage

cua ho nhw sau:



Shop thu ti€n tdn noi khi giao hang va ch@p nhan doi trd, nén ban
khong phai lo hang kém cha't lwgng hay lwa dao.

Thyc suw khaalng dinh nhw trén la tdt, nhwng s€ t6t hon ntra néu nguoi
Vi€t quang cdo loai bd di y twdng d6i nghich (khda nang hang kém chat
lwong, kha nang bi lrra) ngay tw trong tring nwdc. LE ra ho nén viét nhw
sau la da:

Shop thu ti€n tan noi khi giao hang va chdp nhan doi tra.

Vira ngén gon, vira hiéu qua hon, lai khong b tic dung phu!!’

2. N&u ban dang lam trong mot nganh md&i, ¢ it tai ti€ng, thi ban
khong can chi nhiéu tién d€ n6i vé cac y twdng tich cyc, ma chi can ngan y
twdng ti€u cwc dén tai ngwoi ding ma thoi. S€ ti€t kiém mot lwgng chi phi
kha kha!

Mot vi du dé tha’y nha't 1a qué trinh gieo ¥ twdng trong dau céc sinh
vién nadm nhéat vira nhap hoc (nhat la sinh vién tinh d€nh mot thanh phd khac
d€ hoc). Moi san pham (& diy la ciu lac bo, d6i nhom, hinh thirc kinh
doanh, cong ty...) d61 v&i ho déu qua m&i mé, nén da s& s& khong c6 sén

y tedng d6i nghich v&i cdc sdan pham nay. Do d6, cac san pham ti€p
cin ho d4u tién déu dé dang gieo vao dau ho y twdng khédi ngudn din t&i
hanh dong (hdy tham gia cau lac bd XYZ, hay thit hinh thirc kinh doanh
ABC...). Chinh quy doc gid c6 thé tr quan sit va thi'y ring nhitng ngudi
ti€p cén va gieo y twdng dau tién s€ c6 nhiéu kha nang di€u khi€n hanh
dong (tham gia, dang ky, dung thi...) cia sinh vién ndm nhdt. Ho khong
can ndi nhi€u, viéc duy nhat ho phdi lam la nhanh chéng gieo y twdng
trede khi cdc y twdng d6i nghich kip xudt hién (tw trdi nghiém cda sinh

vién, hay t bdo dai...). Pay r6 rang 1a mot thoi di€m rd't quan trong, va ra't



nguy hi€m néu ngwoi gico y twdng st dung hi€u biét nay d€ lam nhirng

dréu xau.



Thi nghiém 2a

Pay 1a mot thi nghi€m tam ly. Hay nhin san pham phia dudi va gid tién
trong 3 gidy r'oi 14t sang trang 49 d€ tra loi cau hoi cudi trang (nhé 1a 3 gidy

thoi, nha khoa hoc ma, nén thanh that nhé):




Swe Manh Cia Chuyén Pong Ria

Sw ky diéu ctia nhirng chii meo goi khach
Chéc ban ciing biét, nhitng quang cdo c6 chuyén dong ludn thu hit s
chu y t6t hon nhirng quang cdo tinh. Nhirng ctra hi€u xung quanh ban luén
c& ging lam bién hiéu nhap nhdy thay vi gitr nguyén, va khi 1én mang, cic
quang cédo ciing thay doi lién tuc. Thé nhwng, ban cé biét tai sao ban than
minh va nhirng ngwoi xung quanh déu chju anh huedng manh ctia sy chuyén
dong dén nhw vay?

M4Au chdt ndm & hang triéu nim vé trude...
Cudc chi€n sinh ton cuia to tién loai nguoi

Hang triéu nam trwedee, to tién con ngwoi ludn phai d6i méit véi nhirng
mdi hoa quanh minh. Qud trinh chon loc ty nhién bat dau. C4c c4 thé nhay
voi chuyén ddng, c6 th€ phat hién ra nhirng sy dich chuyén nhd nhat d€
chay thoat than. Ngwoc lai, cac ca th€ kém nhay hon s€ chét dwdi nanh
vuo't ctia thd san m6i, nhtrng hon dé roi va nhirng canh cay gay.

Sau hang loat cdc bién c&, chi nhirtng cd thé€ ¢ gene nhay cam vai
chuyén dong mdi t6n tai dén lic tredng thanh va sinh con dé cdi. Thé la tw
tir, gene nhay cam v&i chuyén dong tréd thanh thir mac dinh & nhirng thé hé
sau. Trai qua hang tri€u nam, tuy khong con phai su6t ngay dé€ phong cac
hi€m hoa chét ngwoi rinh rdp (w thi, trir dung xe va nha dG), con ngwoi hién
dai van gitr gene “default” d6 va ludn chid y v&i nhitng thir hay dich chuyén

xung quanh minh.18



Biét dwgc dac di€m nhay v&i chuyén dong cda loai ngwoi, nhiéu nha
quang cdo bit dau cho thém s chuyén dong vao quing cdo, nhung...

Diém quan trong bit dau tir day. Nhu viy, tuy chuyén con ngudi nhay
cam v&i chuyén dong la qué hién nhién, nhung sau khi hi€u dwg'c ngudn
gd'c clia ban tinh nay, ta phét hién ra ring, con ngwdi khong nhat thiét chi
nhay cdm v&i nhitng thit ndm & trung tdm sy chd y. C4c bién hiéu nhap
nhdy, cac banner quang cdo chay lién tuc trén cac trang web hay & cac ctra
hiéu c6 thé€ thu hit sy chid ¥, nhwng lai khi€n quang céo tré nén kém tinh t&,
va ¢6 the gay tic dung phu. R6 rang, né€u chi thu hit sy chd y nhung lai
keém theo cdm giéc ti€u cyc thi ch:aalng hay chut nao.!?

C4i hay nim & sy vin dong nim ngoai ria sy chi y (chuyén dong ria,
hay nhtrng chuyén dng ma ban than ta ciing khong d€’'y d€n). Nhin lai qua
trinh chon loc ty nhién, sy nhay cam khong chi dp dung v&i nhieng thir nam
ngay trieéc méit, ma con & nhitng tht ndm & ria tAm mét nira. Mot con
vegn ngeoi muén ton tai dwge thi khong chi phai nhay véi nhitng sw
chuyén dong nim ngay trieéc mit né, ma con phai rat nhay v&i nhitng
chuyén dong cyc nhd, nhw mot cai rung cay, mot ngon gié nhe twdng ching
v hai?!.

Va chinh dic di€m nay din ta d&€n ly do vi sao nhiéu qudn hay c6

nhtrng chii meo goi khach...
Ung dung trong kinh doanh
Nhirng nha marketing dai tai thwong hay rng dung sy chuyén dong ria.

Ho khong truc ti€p dap thﬁng banner nhdp nhay vao mat khach hang. Ho

chi cho mét it chuyén ddng nhe, nhwng du stre thu hit sy chd y theo cach



vO cung ty nhién ma chinh khach hang ciing khong nhan ra dweec. Vi dy, &
mot s& ctra hang thoi trang, thay vi cho bi€n hi€u nhdp nhdy, ho chi don
gidn cho gi6 th&i 1am chiéc vdy trén mano-canh bay nhe nhe. O’ mot s&
quan an, dic biét 1a quan nwdng, chi quan thwong cho khéi thic an bay
bay. Va day ciling la ly do nhitng chd meéo du khach & nhiéu quan lai htru
dung ba't ngo. Cudi cling, khach hang thwong bwdc vao nhirng tiém nay ma
cling chfmg d€ y d&n nhirng thir nhd nhat kia!

Gan day, mot s6 quan con ing dung két hgp nhi€u hi€u biét tw tm 1y
hoc ti€n hoa lai véi nhau, trong treong hop nay 1a chuyén dong va S.E.X.
Ho cho dyng mot s& ma-no’ canh hinh ¢6 gai dang chuah, mic vdy ngén va
cam tadm bang dwa qua dwa lai li€én h'6i. Tam bang ghi: “Trdi cay nhap
khau, chi xXx d6ng...” (Cac ban ¢ Thanh phd H6 Chi Minh, di ngang qua
dwong Nguyén Thj Thap hodc dwong Khdnh Hoi c6 th€ da thay co gdi
nay).

B&i m&i néi, quan sat dwoe hién tweong tir kinh nghiém 1a t6t, nhwng d€
van dung chinh xac, marketer budc phai hi€u ban cha't khoa hoc ctia hién
twong. Nhirng nguwoi theo chi nghia kinh nghiém thwong chi tap trung vao

s chuyén dong trung tdm va chiu nhiéu ton tha't khong dang co.



Hié¢u I’J’ng Ao Twéng Hoan Thanh

Chi can twéng twrgng théi anh ciing thay vui r'éi!

C6 ban nao da tung cing nhém ban htru clia minh ng'6i & mot quan ca
phé céc, roi nhin quanh va bit dau ban luan vé chuyén lam #n cda chinh cdi
quén nay chwra? Sau mot h'6i dam dao thi ca bon gat gu nghi, 6 tyi minh tinh
toan hay qua, hay la gio anh chi em gép tién gép strc lai khéi nghiép ludn
mot quin ca phé cho v try nay bi€t danh bi€t ti€ng! Cau chuyén ngay cang
di sdu vao chi tiét, thim chi t&i viéc thing A s& lo tim ngudn ca phé, ciu B
s& lo ki&m miit bang, con chi C thi tim nhan sy nhé, ctt nhw 13 sip mé& quan
that d&€n noi r'oi &y. R6i sau khi ban xong, cd bon gidi tan, long dira nao
dira nd'y ngd't ngdy vi sdp thanh dan khéi nghiép ca phé, sip ndi tié€ng nhu
Starbucks t&i noi roi. Mi dira long vui d&n ndi 1én giwong roi van thdy
hitng thd, d€ r'oi sdng mai ddy thi lai lItr dr nim nwdng, con cdi quan Ay thi
ching biét bao gi> m&i thanh hinh.

Hay c6 ndm nao ma ban lai khong ty hira nhw sau:



N&m méi minh s& tap thé duc,
hoc ngoai ngit, sdng diéu d§ va

lam viéc that chdm chi.

d€ roi cudi nam, loi

hira chi 1a 1o hiea.

Co6 1&8 mdi nguwoi trong ching ta da tieng ¢ nhitng gidy phiit nhw vy,
khong phai 1a mé quan ca phé thi ciling 1a hoc ngoai ngt, tap the duc giam
can... TAt cd déu c6 cung mdt dién bién va két thic: ban ra't hing, moi
ngwoi ra't vui, va khong ai lam gi ca.

Pung thd’y budn vi diéu nay ban nhé. Ai cling vdy thoi, vi d6 1a cach
van hanh cta tdm 1y con ngwoi roi. Nhirng ldc nay, chiing ta da bi hi€u ¢ng
ao twdng hoan thanh chi phoi.

Vay hiéu (rng a0 twdng hoan thanh la gi? N6 day:
Hiéu wng 40 twdéng hoan thanh
Theo hiéu wng do twdng hoan thanh (Vicarious goal fulfillment effect,

con goi la Vicarious goal satiation-thda man hoan thanh do twdng), chi can

nghi vé viéc hoan thanh muc tiéu hodc nghe vé viéc mot ngwoi nao dé hoan



thanh muc tiéu 1a con nguoi ta da ¢6 cam gidc y nhw la... minh da hoan
thanh xong muc tiéu r'éi! N6i don gian, vi du ban can phai giam can, thi chi
can nghi d&n viéc gidm can (va néu dwoc “hd tro” bang hinh anh rau ca
qua trong hinh anh thiec an), ban s€ c¢6 cam gidc swong va ty hao nhw thé
minh da dn kiéng r6i. Hoac vi du nhw ban ¢an mé& mot quan ca phé, nhung
chi can nghi d&n con dwong ldp quan ca phé hay nghe vé chuyén mot
ngwoi nao d6 da khéi nghiép véi ca phé thanh cong la ban da... thda man
nhw chinh minh da c6 mdt quan ca phé trong tay vay. Va di nhién, khi da

thda man roi thi thdi, bat tay vao lam 1am chi cho mét!
Ao twdng tiet ki€ém

Nam 2011, ba nha tam ly hoc Laran, Dalton va Andrade da thyc hi¢n
mot thi nghiém vo cung thd vi vé hiéu (rng do twdng hoan thanh. Ho phat
hién ra rang: Viéc thém y twdng tiet kiém vio slogan s& khi¢n khach hang...
chi bao hon! Cu th€, trong s6 cdc (rng vién tham gia thi nghiém, nhirng
ngwoi da ti€p xuc hay goi nhd vé céac slogan c6 y&u td' ti€t kiém tién, khi
di mua sim s& chi tdn 184 USD, trong khi nhitng ngwoi khéac chi chi 94
USD.

Hién twong nay xud't hién l1a do anh hwdng cta hiéu &ng ao twdng hoan
thanh: Chi can nghi t&i nghi lui d&€n chuyén tié€t kiém tién, ngwoi ta da qua
hai 1ong v&i “tinh than tiét kiém” hi&m cé clia minh va... “ty thwdng” bang

gid hang day u.

I’J’ng dung trong kinh doanh



Hiéu rng do twdng hoan thanh da dwoee ing dung trong cic nganh
“néng hoi” hién nay nhuw khéa hoc khéi nghiép, dién thuyét lam giau, viét
sdch ty lyc (self-help) rd't nhiéu: Nhw da néi, chi can suy nghi vé viéc minh
s€ lam, ngwoi ta s€ ¢6 cam gidc “swong” khong khac gi minh da lam roi.
Do d6, cac san pham vwra k€ trén cung cap cho khach hang ao giac ay. Chi
viéc tham gia khéa hoc khdi nghi€p, twedng twgng ban than khd cwc kinh
doanh tir hai ban tay trdng, con ngudi ta da cé thé trai nghiém hét moi cung
bic cdm xtic ma 1€ ra ho phai lam thyc sy thi méi c¢é dwoc. Cam giac “phé”
nay chi td'n vai chuc, hay cling 1im vai triéu, tdi gi khong thip! 21

Va hiap din hon, khdch hang s& quay lai thwong xuyén. D6 1a 1y do
nhiéu ngwoi luén tham gia nhirng khéa hoc hay doc nhirng quyén sach
twong tw cdi minh da teng mua r6i! Cang khé khan, ho lai cang mua
nhiéu.?%

Con vé bi quyét d€ dat dwo'c woc mo, thi thye ra cach t6t nha't d€ hoan
thanh modt cdng viéc hay mo wéc 12 bét nghi né va bét tay vao 1am ngay.

Chi vy thoi.



Thi nghiém 2b

Pay 1a mot thi nghi€m tam ly. Hay nhin san pham phia dudi va gid tién
trong 3 gidy r'oi 1at sang trang 59 d€ tra 11 cau hdi (nh¢ 1a 3 gidy thoi, nha

khoa hoc ma, nén thanh that nhé):

$177



Hi¢u I,J’ng Tien Si Fox

Tré thanh “th'dy”” ma khong can kién thue

Nguoi ta theong cho rang, mudn tré thanh thiy gido hay dién gid gidi,
nhirng ngwoi nay nhat thi€t phdi ¢c6 mot trinh do kién thirc ddng ngwong
mo. Du gi di ntra, mu6n day mdt cai gi d6 cho ngwoi khac-cho du nguoi
hoc ¢6 chuyén mén hay khong... thi it nha't nhitng ngueoi ding 16p du it du
nhi€u phai hi€u vé cai minh dang day.

Thé& nhung, sy that khong phéi nhuv vay. Viéc danh gid cao trinh do
ngwoi thdy ding 1op bi tdc dong bdi mdt hién twong tim 1y goi 1a hiéu rng
tién si Fox. Khi tim hi€u hiéu (rng nay, ban s& khong th& ngo khi biét ring,
nhirng ngwoi khdng biét gi ¢ the ding 16p va giang cho cac chuyén gia, va
cdc chuyén gia ngdi dwdi van khong the phat hién ra ring minh dang nghe
nhitng tht rdng tuéch. Tham chi ngwdi nghe con nghi ring minh d hoc
dwoc ra't nhiéu diéu!

Va ti€p theo day la cach ban c6 the tré thanh “thday” ma khdng can kién

thirc:
Hiéu wng tién si Fox

Nhw da trinh bay & trén, ndi dung chii dao cua hiéu ng ti€n si Fox (Dr.
Fox effect) nhw sau: Ngwoi nghe c¢6 the bi danh lwa vé trinh d6, kién thirc
ctia nguoi gidng-nhat 1a khi ngwoi gidng str dung céc tha thuat dién thuyét
(an du, k€ chuyén, ngébn nglr co’ the...) lam cho bai gidng cia minh c6 vé

hay ho 23



Hiéu (rng nay c6 t&n nhu trén bat ngudn tir ndi dung thi nghiém clia ba
nha tdm ly gido duc hoc Naftulin, Ware va Donnelly vao nam 1973. Trong
thi nghi€m thd vi &%, ba nha tam 1y hoc cua ching ta da cho mdt nhém cac
béc si, nha tam ly, nha hoat dong xa hoi, nha quan 1y gido duc... (ndi chung
la toan “th d&” chir khong phai ngwoi thi€u hi€u biét) ng'di nghe mét bai
giang vé cha dé “Ly thuyét tro choi todn va (rng dung vao giang day y hoc”
(“Mathematical game theory and its application to physician education").
Bai gidang nay dwgc giang bdi “Tién si Muron L. Fox, dén tw Pai hoc Y
dwoc Albert Einstein, 12 hoc trd ciia con Neumann?4, chuyén &ng dung toan
hoc vao hanh vi con nguwoi, 1a tdc gia cia hai quyén sach va nhiéu bai bao
vé chu dé nély.25 Thuec ra, tién s Fox chi 12 mot anh dién vién dugrc ba nha
tdm 1y hoc néi trén thué vé. Anh chang chi dwoc “mdm” cho mét s& van
dé co ban vé ly thuy€t tro choi, con lai bai gidng chu y€u 1a cac chiéu tro
dién thuy€t. Theo nhw chinh téc gia cta thi nghiém, thi bai gidng dAy nhing
ciu néi nwdc doi, thuat ngtr méi (hay thudt ngr “ché”) va 161 14p ludn cuc
ky phi logic, nhueng quan trong 1a dwgc chém vao nhiéu doan gay hai va thu
hiit sy chd y khé ding chd.

K&t qua 1a, tuy nguoi ng6i dwdi toan cac chuyén gia, va thdm chi nhiéu
ngwdi ¢6 trinh dd hi€u biét vé ly thuyét trd choi con cao hon cd anh dién
vién, nhueng moi ngwoi & dwdi déu danh gid rat cao ti€n si Fox: Ai cling
nghi rang ti€n si Fox gidng hay (!), hi€u biét sau rong (!!), va ho di hoc
dwoc ra't nhiéu diéu tw bai giang caa 6ng (!!!)! C6 vé nhw 1y thuyét tro choi
todn ng dung trong gidng day y hoc 12 mot nganh dé nud't, t&i ndi mot anh
dién vién ciing c6 th€ du trinh do day hang loat gido sw tién si!

Nghe thi c¢6 vé budn cwoi vdy, nhweng hiéu tng ti€n si Fox khong chi

xua't hién & mdi thi nghiém trén, hay chi & céc bai gidng bing 151 ndi...n6



con xud't hién & cac hinh thirc khéc...
Cong trinh khoa hoc ciia Hakes

David R. Hakes, gidng vién kinh t€ hoc cua Pai hoc Northern Iowa, da
c6 mot trai nghiém d& khéce dé cwoi, va dng da ke lai mot cau chuyén trong
bai bao nam 2009 ctia minh (xem cu th€ & phian Tai liéu tham khao):

Chuyén la Hakes va mot cong sy ctia minh ¢c6 mot cong trinh nghién
clru vé bdo hanh-bdo hi€ém. P& nguwoi doc dé hiéu, hai 6ng da do hét cong
sttc ng'di rit gon tdc phdm cta minh chi con 6 déng thire. Cor ban ma néi,
bai bdo lic nay gan nhw ai trong nganh doc ciling sé hi€u (that 1a nhirng nha
nghién ctru c6 tdm!). Sau thoi gian day cong viét lach va rit gon, thdy da
hai long, hai 6ng quy&t dinh ndp 1én cac to bao khoa hoc cho ho doc duyét
va ding. Tuy nhién, cdc bdo trd vé, tir chdi ding. Ra 13 vi bai bdo qu4... dé
hiéu, nén c4c bién tip nghi ring né khong xirng dang dwoc ding!

Vwra budn vura e, hai tidc gid cla ching ta quyét dinh... lam cho bai
bdo khé hi€u hon. Hai 6ng di€u chinh cho chinh tic pham d6 v&i ciing noi
dung d6 d€ tr¢ thanh mot bai bao cé “15 dealng thiec, 2 ménh dé va minh
chitng, 12 bidu thirc todn hoc khédc d€ gidi thich, 1 phu luc gom 19 dang
thirc va bi€u thirc toan hoc phu thém khac.”

Bai bio m&i nay dwoc ding ngay tdp lw, di ring chinh Hakes gior ddy
cling... khong hi€u noi minh da viét gi.

“To't gb hon t6't nwde son” doi khi khong con diing nira. 26

I,J'ng dung trong kinh doanh

St dung nhitng tir nglr m&i nghe cé vé chuyén gia, cac cau chuyén an
du ha'p din cling nhw nhitng phén tich han 14m, kém thém nhitng doan giy

hai (du khong ding chd, khong phuc vu bai gidng), nhét thém vai cong thirc



toan hoc, néu céng thirc d6 dung ki tw Hy Lap thi cang t6t: Nhw da trinh
biy & trén, ngudi ta thwong nghi rang ngwoi dién thuyét gidi, cling nhuw
ring minh d hoc dwoc didu gi d6 néu bai dién thuyét (bai viét) hap dan
(ma khong nhat thiét phai c6 ndi dung). Vi ly do do, nhiéu dién gid déom
chuyén kinh doanh nwéc bot da ing dung chiéu tro nay, st dung nhiéu tw
nglr hao nhoang va ciu chuyén hay ho d€ Itra khach hang. Pay 1a chiéu tro
ra't hay dwgc st dung trong viéc ban khoéa hoc, vi€t quang céo, vi€t sach,
hay xay dung thwong hi€u ca nhan.

Xin nhan manh riang cédc tdc giad Hiéu ng chim mdi khong hé khuyén
khich ban ng dung chiéu trd nay, chiing t6i chi mudn nhic nhéd d& moi
ngwoi can trong hon khi danh gida mot khéa hoc hay chuyén gia nao dé. Tot
nha't 1a mdi khi nghe gidng/doc sach, ban nén ghi chi lai nhing thit minh
tiép thu dworc, ki€m tra k§ cdc con s& hay bai bdo dwore nhic dén, sau d6 cd

ging d4nh gi4 lai theo cdch khach quan nhat c¢6 thé.



Chui Th'é La Ca Mgt Nghé Thuat

Chui th'é dek don gian dau!

Nhw da trinh bay & phan Hiéu tng ti€n si Fox, néu dién gid c6 phong
thdi trinh bay hap dan, thi di ndi dung trong rudt c6 rong tuéch, nguroi
nghe van thdy hap din 1im, ddng tin 1dm, va nhiéu kién thic 14m. Tuy
nhién, néi thé nao cho hap dan 1a cd mot van de.

O chwong nay, ching ta s& tim hi€u mot cong cu cuc ky cong hiéu d&
¢6 the trinh bay van dé that hap din: chii thé. Dic biét hon, nhitng nha
dién thuyét trinh trong nhw cédc gido sw lai rat khé ding cdng cu ndy, phai
ching d6 la 1y do vi sao ng6i nghe vlog cua cic hot-blogger va nhiéu
chuyén gia nira miia v&i dy riy céc te dém lai hap dan hon ching?

Chui th'é dek phai bat lich su!

Theo Fine va Johnson (1984), nhiéu ngudi chiri thé khdng nham muc
dich xic pham ngwoi d6i dién, ma da phéan la d€ bay td cadm xic manh. Vi
du, n&u mot ngwoi thot 18n: “Me kiép! Tré mdy bay roi!” ta cé the hicu
ring ngwdi ndy dang ra’t buc boi hodc tha't vong tran tré chir khong hé cé y
xuc pham bat ky ai ca. Cum twr chiri thé dém & phia truedc gitp th€ hién rd
cam xuc clia ngwoi nay.

Pay ciling chinh 1a nén tang 1y luin ctia nghé thuit chit the€. Do chii thé
nhdn manh cdm xdc cda ngwoi ndi, nén nd tac dong manh dén ngwoi nghe.
Khi nghe, ta khéng chi cho y d&n ndi dung 1o néi, ma con ra't chi y dén
cach noéi, d&€n cdi cam xuc dwore truyén tai trong loi néi nira. Loi chii thi

gitp nhan manh cdm xuc, va tao ra may lgi ich sau:



- Thit nha't, do moi ndi dung clia cAu néi déu gan 1ién v&i cam xic clia
cAu néi, nén khi nguwdi nghe chi y d&n cdm xic, ho s& nhé ndi dung gin
lién v&i cam xdc &Y.

- Thi hai, khi chii th€, cam xic dwore nhdn manh, nén nguwoi nghe sé
chd y nhiéu hon dé€n phan cam xuc, ma quén di viéc tw duy va ty phan bién
veé ndi dung 1o nai.

- Thi ba, loi chiri theé tao ra cam xuc, va khi€n ngwoi néi trong cé vé
“ngwoi” hon, gan glii hon, nén ngwoi nghe s€ mat di ddong lwc phong thu
trong tam tri, va quén di viéc phan bién ndi dung.

Vi duy, gitra hai cau néi sau day:

- Né&u khong ¢ ging d&n cung, ban s& khong bao gio ¢é thé€ khéi
nghiép thanh cong!

- N&u dek cd ging d&n ciing, ban s& dek bao gid c¢6 th€ khéi nghiép
thanh cong! thi 1o rang ciu ndi thir hai v&i cac tir dém tuc s€ manh mé, an
teong va thuy€t phuc hon nhiéu.

“Damn it!"

P¢ ki€ém nghiém thir xem c6 ding la chiri thé gitp bai néi nghe thuyét
phuc hon hay khong, Scherer va Sagarin (2006) da 1am thi nghi€ém nhw sau:
Ho cho 88 sinh vién tam ly nghe bai n6i vé viéc gidm hoc phi cho sinh vién
mot s& treong khac (chu dé khong lién quan tryce ti€p dén ho d€ ho danh
gia khach quan hon). Bai néi nay c6 ba phién ban: mot bai khong hé chiri
theé, mot bai c6 chiri thé & doan dau, mot bai doan cudi. Tw dém trong bai
la “damn it” (mdt t kha nhe, thwong dwore dung trong 1o néi ngay thwong,
trong dwong v&i “me né chix,” ¢ sic thai gan gidng nhw tir “dek” trong
bai viét nay, khong hé mang y nghia xic pham ngwoi nghe). Ca ba bai nay
déu cung mot doan ndi, chi khac nhau & viéc ¢6 hay khong c¢6 cum tw

“damn it” ma thoi.



K&t qua cua bai thi nghi€ém nay da qud rd rang: Bai ndi c6 xua't hién
cum t “damn it” thuyét phuc hon han bai néi khong c6 xud't hién cum tw
nay: nguoi tham gia thi nghiém khi nghe bai néi ¢6 cum tt “damn it” ¢6 xu
hwdng dong ¥ rang nén gidm hoc phi hon nhém nghe bai khdng ¢6 cum tix
“damn it."

Xin chd ¥ rang, cum tr “damn it” chi gidp nhan manh cdm xic chi
khong mang y nghia xic pham ngwoi doi dién. Cac nha tim 1y ngdén ngi
hoc trén ciing nhic nhé rang, néu tr d&m qué tuc tiu hay khong phu hop,
no6 sé tic dong manh dén hinh anh va sy tin cdy cua ngwoi noéi, khién cho
tdc dOng ti€u cuc 1an at tac dong tich cyc ma né mang lai.

I,J'ng dung trong kinh doanh

I,J'ng dung & phan nay dé thdy: c6 thé st dung tir dém trong nhitng bai
néi hay bai vi€t thdong thwong. Cac treong hop khong trinh trong thi tw
dém nhe nhang (dek, oai...) s€ c6 tdc dong ra't tich cyc. Mot s6 tac gia thim
chi st dung chiéu nay triét d€, dwa ca vao sach, vi du nhw Mark Manson
(voi quyén The subtle art of not giving a f*ck) hay Justin Halpern (voi
quyén Sh!t my dad says). Nhiéu “me bim sira” & Webtretho hay tic gia dién
dan cling rat hay st dung tir @&m. Ngudi viét tin ring ban ciing c6 thé nghi
ra ngay mot sd dién gid chuyén sir dung tir d&m trong bai ndi ctia minh.

Tuy nhi€n, n€u ban dang dai di€n cho mot thwong hi€u trinh trong (vi
du nhw ban dang la thay gido, giang vién, thwong hi€u gido duc tré em...)
thi di nhién 1a nén han ché& tdi da. Mot bai ndi, bai viét néu cé du sirc manh
& ndi dung thi chic chin khong can st dung qud nhiéu chiéu trd d& dat
dwoec muc dich thuy&t phuc cudi cung. Obama khong can chwi thé d€
thuyét phuc, va ching tdi tin ring ban ciing vay.

Nhw vdy, combo gom nhirng tir nglt dao to bia 1on nhung sdo rong,

nhirng ciu chuyén an du, vai doan hai hai va vai te dém sé gidp ban tr&



thanh chuyén gia dién thuy&t mot cdch nhanh chéng 1a dic trung cia
phwong phdp ta dao. Cac tac gia chi trinh bay mdt cach khach quan, con

luyén theo va dung hay khong thi tuy



Gia Tron Hay Gia Lé?

Liéu dat gia 9900 VND c6 hiéu qua hon 10.000 VND?

Cudc tranh luan vé sy hi€u qua cua viéc dat gia 1€ (9.900 VND chflng
han) 1a mo6t cudc tranh luan kéo dai va chwa cé h'6i ké€t. Nhiéu hoc gia cling
nhuw nha kinh doanh tin ring viéc dit gid 18 khién cho khach hiang cam thay
gia ré hon, va neo tw duy khach hang d€ ho chi diéu chinh & don vi thap
hon?”. Tuy nhién, ciing khong it ngudi sau khi 4p dung mikc gid 1& mot thoi
gian lai tha@y doanh thu khong tdng 1€n dwoc bao nhi€u, tham chi con gdp
vai ric rdi nhd khi khong c6 tién 1€ thdi cho khich hang.

Cudi cung thi cdc nha khoa hoc ciing phét hién ra riang hiéu qua cia
viéc ddt gid tron hay gid 1é phu thudc vao dong co’ va myc dich mua hang
cta khach: N&u khach mua san pham va cong nang (ttrc 1a vi cdc chirc nang
cta san pham, vi du nhw mua chdo vi chirc nang chién xao, mua xe d¢€ di
chuyén...) thi ho s€ ¢6 xu hwdng mua né€u san pham c6 gia 1é; trong khi
khach mua vi cdm xuc (trc 1a vi san pham théa man mdt cam xidc nao do, vi
du nhr mua xe mdy d€ khach cdm thay minh sang trong chﬁng han) thi ho

lai ¢6 xu hwdng mua san pham gia tron.
Chi€’c camera va nghé thuat dinh gia

b¢ lam r6 van dé nay, Wadhwa va Zhang (2015) da ti€n hanh mot
nghién ctru d€ lam cho ra 1&: khi nao thi ngwoi ban nén dat gia tron (ki€u
nhw 10.000 VND) va khi nao thi nén dat gia 1& (ki€u nhw 9.900 VND hay
10.100 VND).



Ho chia ngwoi tham gia thi nghiém lam hai nhém: mot nhém mua
camera d€ dung khi gia dinh di du lich (san pham mua vi muc dich cam
xtic-gin k&t gia dinh...), nhém con lai mua d&€ phuc vu cho 1&p nhi€p anh
quay phim (mua vi muc dich cong niang). Ca hai nhdm déu dwg'c xem hinh
chup miu clia hai loai camera ndy (thwc ra 1a chat lwgng nhw nhau). Gia
cta camera thi ludn phién xuat hién ngiu nhién: hodc 200 USD (gi4 tron)
hodc 203,96 USD (gid 18).

Két qua la, nhitng ngwoi mua camera vi muc dich cong nang (d€ di
hoc) wu di mic gid 203.96 USD, trong khi nhém mua vi muc dich cam xtc
(d€ du lich) thi c6 vé thich mirc gia 200 USD.

O day c6 mot diém thd vi: ngoai viéc anh hwéng téi quyét dinh mua
hang, mrc gid tron hay 1€ cling anh hwdng toi danh gid vé cha't lwgng anh
mau nira! Nhém mua vi cong ning danh gia chi't lwong anh cia chiéc mdy
anh 203,96 USD cao hon chié€c 200 USD, va ngworc lai.

(Khd ha'p din, xin nhdn manh lai chinh viéc dit gid tron hay gi4 1é 4nh
huwdng t&i danh gia vé cha't lwgng san pham! N6i cach khac, néu ban chon
ding gi4, ngwdi dung sé nghi rang san pham cta ban cha't lwgng hon!)

C6 the tém tat k&t qua vao bang sau:

Tiéu chi Mua dé& du lich Mua dé hoc
Gia Tron (200 USD) Lé (203,96 USD)
Ch&t lugng anh mau | May 200 USD chyup | May 203,96 USD chup
tét hon t6t hon

Theo giai thich cua hai nha khoa hoc ctia chiing ta, thi nhirng con s6
chén (tron) s& dé cho ndo xt 1y thong tin hon, thé nén ciing dé tdc dong vao

cam xuc hon 1a cdc con s6 18.

’



Ung dung trong Kinh doanh

Dua vao két qua cua thi nghiém vé chi€c camera, ta cé thé it ra dwoc
ngay bai hoc &rng dung trong kinh doanh: Hay dya vao dac di€m san pham
va cach marketing san pham d€ quy€t dinh nén niém yét gia tron hay gia 1é.
Mot s6 vi du:

- San pham 12 kem lam tring da, dwoc quang ba nhw 13 mot gidi phap
lam dep (tdp trung vao cdm xiic, khach hang nghi t&i niém vui khi nhan sic
1én dori): Nén niém yét gia tron (500.000 VND thay vi 499.000 VND).
Twong tw 12 mot s6” san pham cam xdc di€n hinh nhw tip tho, goéi tap the
duc, tua du lich, vdy do thoi trang, vi da dwgc nha'n manh vao theong hiéu
hay miu ma...

- San pham 1a hé thong k& toan cho cac ban ban hang cd nhan, dwoc
quang ba tap trung vao chirc nang quan ly (sdn pham cdng nang): Nén niém
y&t gid 1& (99.000 VND/thang thay vi 100.000 VND/thang). Twong ty la
mot s6 san pham cong nang dién hinh nhw mi gé6i, dép mang & nha, kem
danh rang, vi da dwgc nhdn manh vao chirc nang dyng tién...

Chi ¥ rang, viéc quyét dinh gid tron hay gid 1& ngoai viéc phu thudc
vao san pham con phu thudc vao phwong an marketing san pham ntra. Néu
marketing san pham tap trung vao cdng nang nhwng lai niém yét gia tron,
thi d6 1a mdt sai Iam. Twong tw, khi ban san pham lam dep, ban tip trung
quang ba cho cam xtdc ma lai qua nhan manh vao gia (mua 2 hdp kem thi
mdi hop 399.000 VND chealng han), ban cling dang ty hai minh.

Di nhién, viéc yét gid “tdm 1y” nay s€ it c6 hi€u qua v&i nhieng khach
hang tw duy “thuén 1y tri” nhw cac khach hang doanh nghi€p hay mua hang

thong qua da'u thau. Vi mot



Thi nghiém 2c¢

Pay 1a mot thi nghi€m tam ly. Hay nhin san pham phia dudi va gid tién
trong 3 gidy r'oi 1at sang trang 75 d€ tra 101 cau hdi (nh¢é 1a 3 gidy thoi, nha

khoa hoc ma, nén thanh that nhé):

$ 222 $ 188



Chuw S6° Trai — Chw S6° Phai

Dinh gia - khoa hoc va nghé thuat

Tw tredec dé€n nay, tro choi dinh gid ludn 1a mét chién treong tdm 1y
gitra ngwroi ban va ngwoi mua. Dan gian xwa nay ¢é ciu ndéi truyén miéng
nhau: “Ngwdi mua fAm chi ngwoi ban khong 1am bao gic.” Viy nén, moi
khi ban cdm thdy minh vira mua dwgc mot san pham hai thi hay binh tim
xem xét lai: ¢4 th€ ban vwra trd thanh nan nhidn m&i nha't caa trd choi dinh
gia nao d6. Khac v&i nhirng nghé thuat doi hdi ki nang va luyén tdp gian
khd khéc, hau hét ngwdi ban hang déu c6 the tré thanh “chuyén gia” biang
cach nim bt nhitng thd thuat dinh gid trai-phai da dwoc cdc nha tAm 1y hoc
str dung thyc nghiém khoa hoc chirng minh.

Khong ai mua hing ma ¢Am sdn cdi may tinh, dic biét la khi di mua
sam chi vai sdn pham. Hau h&t moi ngwdi dwa vao thit goi 12 cdm nhan d&
danh gid mirc gid ctia sdn pham la cao hay thdp. Trong mdt day hang héa
ngdp tran trén ké si€u thi, gitta mOt ma trdn san pham trén cac trang ban
hang, rat khé d€ ngwoi mua tinh tdo so sainh mirc d6 thiét hon cta ting séan
phadm. Nim bét tAm Iy ndy, nguwdi ban hang cé thé khéo 1éo I'ong ghép
nhitng con s& tao cdm gidc ré nham thu hit sy chi y va quyét dinh cta

ngudi mua.28

Hiéu wng chw s¢” trai

Nam 1979, nha khoa hoc Monroe da trinh bay mot thi nghi€ém so sanh

vé mirc d6 cam nhén ctia khach hang gitra hai sdn pham dwgc khuyén mai.



San pham A dwoc niém yét gid 79 USD dwgc khuyén mai tw gia goc 93
USD. Bén canh d6, san pham B twong ty dwore dan gia 75 USD khi dwoc
ha tw gia g6c 89 USD.

San phdm A  San pham B

Gia goc 93 USD 89 USD

Gia khuyén mai 79 USD 75 USD

Ban c6 th@y quen khong? Bung roi, 1a Thi nghiém 1 ddy! Ban da chon
san pham nao giam gia nhi€u hon, A hay B?

Thoat trong, phan 1on ngwoi tham gia lwa chon san pham A mac du san
phdm A dit hon san pham B. Ly gidi cho hanh dong nay, ho cho ring khi
nhin qua hai sin pham, ho thdy ring san pham A gidm tir con s& 9 hang
chuc xudng 7, trong khi san pham B chi giam tir 8 xuéng 7, c6 nghia la A
gidm “nhiéu” hon. Piém thid vi ndm & chd, mic gidm ciia ca hai san pham
nay thyc sy nhw nhau (bang 14 USD). Xét vé ty 1é gidm gid, thi A gidm
15,05%, trong khi B gidm tin 15,73%! Tham chi, cdm gi4c cach biét 4o van
tOn tai ngay ca khi ngwoi tham gia thi nghiém dwore chi ro sy twong dong
ctia hai mirc khuyén mai sau do.

Nhitng nghién ciru khoa hoc bd sung vé sau da phat hién ring, nguyén
nhan chinh 1am cho ngwdi mua cadm thay “ré” nim & nhan thitc. Thong
thwong, nhirng khuyén mai ban hang hay chi rd con s& giam gid hodc gia
tri phén tram chiét khd'u. Thé& nhwng, trong trweong hop khdong c6 nhirng
thong tin nay, ndo bd con ngwoi s€ 14p tirc thwe hién mot phép tinh cam
nhén d€ tranh phai thwc hién mot phép tinh bang mdy tinh. N6i dé hi€u hon,

thay vi phai 14y mdy tinh ra bA'm ting phép gidm gid, ching ta ¢ nhin va



wdc chung cho xong. Chinh phép wdc chirng nay ciing ¢ nhirng quy luét
nha't dinh, con ngwoi ¢6 xu hwdng so sanh con s6 dwa trén chir s6” ddu tién
bén trai (9 va 7 nhw trong vi du & trén). Néu c6 sw khac biét tor ngay chir s6
trdi quy€t dinh gid tri 1on nhat, ta 14p tirc dwa ra k&t ludn ngay khong can
xem x€t nhi€u dé€n cic con s ti€p theo. Hién twgng nay duoc goi la hi¢u
trng chir s trdi (Left-digit effect).

Tuy nhién, mot ciu hdi dwoc dit ra 14, néu cac chir sd trdi tredc va sau
giam gia gidng nhau thi sao? Né&u gap treong hop do, ta s€ so sanh ti€p chi
s& nam tan cling bén phai...

Hiéu wng chir s¢” phai

Trong treong hop chit s&” bén trdi bang nhau, thi chit s6 ti€p theo déng
vai tro chu dao trong qua trinh so sanh la chtr s& tan cung bén phai (ngwoc
lai v&i logic thong thwong la phai so sanh ti€p cac chir s6” hang 1on hon).
Hién twong ndy dd dwoe nhic dén trong sdch cia tic gia Plous vio nim
1993 (xem phiéan Tai liéu tham khao). Lic nay, hiéu &rng chir s& phai (Right-
digit effect) s€ xady ra: san pham giam gid néu ¢4 chir s6 phai 1'n hon 5 sé
bi danh gia la giam gia it, san pham giam gia n€u c6 chtr s& phai nhd hon 5
s€ dwore danh gid 1a gidm gid nhiéu hon. Vi dy, san pham A c¢6 gia 19 USD
giam xudng 17 USD s€ bi xem la giam it hon san pham B ¢6 gid 24 USD
giam xudng 22 USD, du mc giam gia 1la nhw nhau (va veé ty 1€, thi san
pham A giam ty 1€ thdm chi con nhiéu hon sdn pham B).

P& khang dinh chic chén xem liéu hiéu tng chit s& phai ¢6 thuc sw ton
tai va tdic dong manh hay khong, hai nha khoa hoc Keith Coulter va Robin
Coulter da thyc hién mot thi nghi€m vao nam 2007. Cic nha khoa hoc cta
chiing ta cho ngwoi tham gia thi nghi€ém xem cdc san pham véi gid goc va

gia giam Tan lwot 1a cac cdp s6 ¢é chir s6 bén trai giong nhau va hai chir s6



bén phdi khac nhau. Cac cdp nay chia lam hai nhém: nhém chwr s6 bén phai
nhd hon 5 va nhém chr s6” bén phai 1&'n hon 5. Nguwoi tham gia dugc yéu
ciu do4n bang cam tinh xem mdi san pham gidm bao nhiéu phan trim.

Cac cdp gia do nhu sau:

Gia goc  Giagiam Ty lé giam (%)

244 233 4,51%
Céac s6 bén phai nhé T = FETTT

(<5 - nhém A) '
222 211 4,95%
i 199 188 5,52%

Céc s6 bén phai lén (>5
188 177 5,85%
- nhém B)

1947 166 6,21%

Mot Tan ntra, ban ¢6 thdy quen quen khong? Pung r6i, 1a Thi nghi€ém 2
da’y! Hay thir so sanh xem ty 1€ giam ban da doan c6 ding khong nhé!

Trong thi nghiém thyc t€ ctia hai nha tdm ly hoc Keith Coulter va Robin
Coulter, ngwoi tham gia thi nghiém ¢6 xu hwdng danh gia cao ty 1€ giam
ctia nhém A (hon khoang 11% so voi ty 1€ giam gid that); dong thoi ho ¢
xu hwdng danh gia thap ty 1€ gidm ctia nhém B (thdp hon khoang 35% so
voi ty 1€ that).

Do d6i v&i ngwoi tham gia, nhitng con s& hang tram “xem nhu” 1a
gidng nhau, nén ho chuyén ngay sang danh gia chir s phai luén. Nhirng
con s& ¢é cac chir s& bén phai nhd tao cho khach hang cam nhan mrc do
giam gid 1on hon so v&i thue t&€. Trong khi d6, & chiéu hwdng nguworc lai,
nhirng san pham thyc t& gidam gia nhiéu hon nhwng c6 chir s6 bén phai 1on
thi lai tao cho khach hang cadm gidc giam gia it hon nhiéu??. C6 the giai
thich rang, ngudi mua hang bj neo tw duyg’0 vao ty 1€ gidm cua con s6 hang

don vi, tee d6 dung ty 1€ nay danh gid lu6n ty 1€ gidm gia chia tong the.



Hai nha khoa hoc cua ching ta con dat thém mot s6” cau hdi nira, va
phét hién ra ring nhitng ngudi tham gia thi nghiém thuc sy c6 xu huwdng
mua san pham thudc nhém A nhiéu hon nhém B. R6 rang, hiéu (rng chir s6
phai khong phai dang vira dau!

Nghich 1y nay do6i khi lam cho ngwoi ban hang tinh ngay 1y gian. RG
rang ho c6 nha y giam gia wu dai nhi€u, nhung khach hang lai hieu Tam do
gidc quan thit sdu 1én ti€ng. C6 khi bay gio di mua sim phdi thd sin cdi
may tinh, khéng thtra chiit nao.

I’J’ng dung trong kinh doanh

1. Chi y cac moc giam gia d€ tdi wu cam nhan khach hang: Nhw da néi,
khi gidm gid, néu c6 th€, hiy cd ging gidm sao cho: (a) chit s& trdi c6 su
thay ddi gidm, (b) c& gdng 1am cho chit s& phai cang nhd cang tot, to't nha't
la dwdi méc 5. Vi dy, n€u sdn pham cha ban 1a 98 nghin dong va ban dinh
gidm xudng con 76 nghin dong, hdy xem xét viéc giam thém mdt it con 73
nghin d'dng chang han. Mtc gidm thém tuy khong nhd nhung s& tao cdm
gidc ré manh hon trong tam trf khach hang. Di nhién, nén thtr nghiém béng
A/B test *trwde khi dp dung dai tra.

2. Khong tinh ho khach hang (va ngworc lai, tinh hd khi can tranh
treong hop tiéu cwc): Chi mét thay doi nho trong cach niém yét gia s€ giip
ngwoi ban tao ra “cam gidc ré” cho khach hang. N&u ban roi vao tinh
hudng tich cuc (gidm tor 200 nghin xudng 189 nghin, hay tw 377 nghin
xudng 333 nghin ch:flng han), thi thay vi th€ hién rd giam gia theo ty 1€ bao
nhiéu phan tram, don gian ctr ghi mirc gia tredre khi gidm, sau khi gidm cho
khach hang tw cdm nhan. Sy thay doi nay gidp cho ngwoi ban dé dang dp
dung nghé thuat dinh gia trdi-phdi nhw mong mudn. O chiéu nguoc lai, néu

chealng may ban roi vao tinh thé€ tiéu cyc (vi du nhw ban dang giam tw 19



dong xudong 18 dong chgng han), thi t6t nha't nén tinh ky leong gidp khach
hang thay vi d€ ho tw cam nhan mirc giam.

Con di nhién, néu la khach hang thi t6t nhat nén tinh toan ky tredre khi
mua vi “cé vé ré.” Lam khach hang, chi chi ti€n thoi cling khong phai don

gian dau!



Mo Hinh Diéu Hwong Muc Tiéu Thu Dong (PSG)

Mot Buére Sa Chan, Ca Péi Om Han

MOdi Tan vao siéu thi, cdc ban thwong thd'y mot s nhan hang cho céc
ban dung thir, nha't 1a cdc nhan hang thyc pham an choi (cac loai thye pham
khong t6t cho strc khde nhwng an ngon vo cung, vi du nhw banh keo, khoai
tdy chién, socola, nwdc ngot...). Trong long ciing thodi madi, kém theo ¢6
bdn hang ciing don da, xinh x4n va chuyén nghiép qu4, ban vui miéng in
vai mi€ng. Va roi ban ra vé v&oi mot gid toan d6 an vo van chi béo chir
khong hé bo.

Ban c6 tha’y quen khong?

Xin chia budn v&i ban, ban 1a nan nhan cua viéc loi dung mo hinh diéu
hwong muc ti€u thu dong (Passive Goal Guidance) ma thdi. Nhirtng nguoi
ban hang da bi€t rd mod hinh nay, va da kich hoat hanh vi sa nga cta ban chi
bang vai miéng in choi trude d6.

Mo hinh diéu hweong muc tiéu thu dong (PGG)

M6 hinh PGG dwogc Laran va Janiszewski dé€ xuat trong mot bai bao
khoa hoc vieét nam 2008 (dang ndm 2009). DB6 1a mot cong trinh khi nhi€u
n6i dung, va ¢ day ta s€ chi tim hi€u mot phan mo hinh PSG theo cach giai
thich binh dan.

Theo céc tic gia, khi ngudi ta dang din do gitra hai muc tiéu trai nhau
(vi du nhuw hoc bai hodc choi game) thi:

- Khi gdp mot tdc nhan kich hoat muc tiéu, ngwoi ta sé ti€p tuc tip
trung vao cac hanh vi hoan thanh muc ti€éu da dworc kich hoat d6. Vi du, khi

dwoc ban be 1l choi game 5 phiit thdi, ta bat dau choi (kich hoat muc tiéu



choi game) va sé c6 xu hudng tiép tuc choi cho d&n khi hoan thanh (thing
game hay di hé&t cdc man ching han). Hién twong nay chic cdc ban cudng
cay phim Han ban dém sé hi€u: du da ty nhu chi mot tdp ntra thoi, nhung
khong the€ budng cho t&i khi xem t&i tdp cudi cling

- Khi muc tiéu da dwoe hoan thanh, ngwoi ta s€ chuyén ngwoee lai thye
hién muc tiéu bi chén ép trwedrc d6. Vi du, khi ta bit dau choi game, thi muc
tiéu hoc bai da bj chén ép. N&u ta da hoan thanh game, khi d6 ta sé bit dau
chi tdm t&i viéc hoc bai hon 1a choi game (nhwng théi thwong thi ta hay di
nga vi da qua kiét strc r'oi).

No6i tom lai, gia st ¢6 hai muc tiéu A va B, néu ta duwoe kich hoat hanh
vi nao d6 thudc A, ta sé€ ti€p tuc tip trung hoan thanh A cho t&i khi xong
viéc. Sau d6 ta m&i bit dau quan tAm dén viéc hoan thanh B hon 1a tiép tuc
A.

D€ chirng minh cho mo hinh cia minh, hai nha khoa hoc cta ching ta
da lam dén 8 thi nghiém. O ddy, ta s& chi xem xét thi nghiém ha'p din nhat:
Vién so co la sa nga

Hai nha khoa hoc cuia ching ta méi 164 ngwoi tham gia thi nghiém va
chia thanh 3 nhom:

- Nhém A (nhém kich hoat): nhém nay dwegrc moi vao phong, moi dn 1
vién s6 ¢ la, sau mdt vai thi nghi€ém gid (d€ ho khong bi€t muc dich that
ctia budi thi nghiém), thi ho dwgc “cdm on” bang mot trong hai loai d'6 in
vat: mot loai t6t cho sirc khde, mot loai thi hoi... “sa ngd” (tirc 1la khong
duoc t6t cho 1dm, nhung dwoc cdi ngon).

- Nhém B (nhém hoan thanh): nhém nay twong tw, nhwng thay vi moi
an 1 vién, ho dwoc cho phép an bao nhiéu tuy thich.

- Nhém C (nhém so sanh): nhém nay khong dwg'c moi an sd ¢o la.



Két qua la nhém A it chon mén qua t6t cho strc khde hon nhém C (chi
38,7% nguwoi thude nhom A chon, trong khi ¢6 dé€n 51,7% ngwoi & nhém C
chon), va nhém wu 4i mén qua t6t cho sirc khde nha't 1a B (70,5% nguwoi
thuéc nhodm nay chon mén t6't cho strc khde).

Nhw vy, ¢6 th€ thay, 1 vién s6 ¢6 la nhem thém ma nhém A dwogc an
lic dau dong vai tro kich hoat muyc ti€u “nudng chiéu ban than,” trong khi
B thi da hoan thanh muyc ti€u nay (do da dwoc an thda thich). Do do, A ti€p
tuc tim cach hoan thanh muc tiéu “nudéng chiéu ban than” bﬁng cach chon
ti€p mén qua vit béo nhung khong bd, trong khi B bit dau quay lai muc
tiéu da bi de nén tredre d6 1a “gitr strc khde” va chon moén td't hon.

M6i lwra caa Gollwitzer

Peter Gollwitzer la chuyén gia vé khoa hoc hanh vi, 1a ngwoi dirng dau
tai Motivation Lab thudc Pai hoc New York. Tac gia quyén Sw 1ay lan ky la
(Strange Contagion) Lee Daniel Kravetz da c6 Ian gdp Gollwitzer va dugc
ong k& lai mdt thi nghiém nhw sau:

Nguwoi tham gia thi nghiém dwoc nghe k€ vé ciu chuyén cua anh néng
dan. Nhom 1 thi chi nghe cau chuyén thdi; con nhém 2 thi dwgc nghe cau
chuyén trong d6 cé I'ong thém vai thong tin vé cong viéc cua anh nay &
trang trai, cling nhw muc ti€u ki€m tién cda anh (du chi kha mo h'6 thoi).
Sau d6, ca hai nhém dwoc giao cho thyc hién moét nhiém vu nhd, véi 1o
hira 1a né€u hoan thanh nhi€ém vu nay, ho s€ ¢é co’ hoi ki€m tién & nhiém vu
ti€p theo.

Két qua 1a, nhirng ngwoi & nhém 2, sau khi dwore nghe nhirng chi tiét
I'ong ghép an vé viéc ki€m tién trong cAu chuyén, da nd lyc va hoan thanh

nhiém vu dwoc giao nhanh hon hin nhém 1. C6 the no61, nhém 2 da bi kich



cho lao theo muc tiéu ki€m tién chi bing mot vai chi tiét nhd bang quo ah
trong ciu chuyén da dwoc nghe tredc do!

Va Gollwitzer goi nhirng chi ti€t 1'6ng ghép an it ngwoi chd y nay la
m0i ltra (prime).

I’J’ng dung trong kinh doanh

1. Mo khach dung the d€ kich hoat muc tiéu theo hwdng st dung thém
san pham: Pay la chiéu da dwgc dung nhi€u. Nhw da néi & dau bai, mot ly
nwde ngot dung thir sé khién ban kich hoat muc ti€u “nudng chiéu ban
than” va bit dAu mua tam bay. Mot vai miéng d' chién in thi s& khiéh ban
mua ca 16 vé nha. Ba nha khoa hoc Gilbride, Inman, Stilley cting da nghién
ctru lai vadn @€ nay (nam 2015) va phat hién ra réng, khi di siéu thi, n€u ban
mua mot thit @6 nim ngoai dy dinh (thwong 13 san pham khong tSt cho
ban, kich hoat muc tiéu nuoéng chiéu ban than), thi mén ti€p theo nhiéu kha
nang lai 1a mdt mén ngoai dw dinh. D6 1a 1y do vi sao sau mdt thoi gian
mua bay ba, khach hang sé cé nhiéu khd niang mua vai vién keo hay vai
thanh s6” c6 la & quéy tinh tién. Ban thi nhé lai xem, cé ding 1a & quay
tinh tién thwong bay ban keo hay khong?

Nhirng chi€u nay s€ cang nguy hi€m hon khi hieu v€& m6i Ita cua
Gollwitzer: khong can lam tryc dién, chi can ti€m an va am i ma thoi. Giad
st ban ban thirc udng tra stra chaalng han) hay dang dat quay dung thw, va
khach hang tiém nang chi di ngang chtr khong ghé vao, thi cdi hay la nhiéu
kha nang ho ciing da dinh mdt it y twdng udng tra stra roi. Moi Ira do
thwong s€ tiém an trong ho, chi cho’ co hoi bung chdy.

Va trong moi treong cdng s&, chi ¢an trong ca van phong ¢6 mot ngwoi
bi m6i Itra tdic dong va 1€n ti€ng, “Tra stra khong ba con?” thi cdi y nghi

“tra stra tra stra tra stra sira stra...” s€ ngay lap tlirc bat séng va lan nhanh



nhwr dam chdy ring. (C6 khi sau khi doc nhitng dong nay, ban cling da bi
dinh “m'6i lra” tra stva r'6i khong chung...)

2. Lgi dung cac san pham cé cung muc ti€u: Trong bai bdo k& trén,
Laran va Janiszewski cling ¢6 lam thém mot thi nghiém, trong d6 nguoi
tham gia vin dwgc dn d6 thic ddy sy “sa ngd,” nhung thay vi chon qua
dem V&, ngwoi tham gia dwoe yéu cau suy nghi vé viéc mua mdt s6 d6 xa
xi (la op Apple, hay dong h'¢ deo tay thwong hang...). K€t qua khong khac
gi & trén, nhitng mén d6 béo nhwng khong bo kich hoat muyc tiéu “nudng
chiéu ban than” va khi€n ho ¢6 xu huwdng mua nhitng d6 xa xi trén nhiéu
hon binh thwong.

Twong ty, ban cling c¢6 th€ lgi dung hi€u biét nay d€ ban hang vao
nhirng thoi di€m phu hop, khi khach hang da kich hoat muc ti€u nho nhirng
san pham khic roi. Chic ban cling di thd'y, nhitng sin phdm dit tién
thwong dwoc ban kém & nhirng khu vui choi va du lich. Thdm chi nwdc
sudi & nhitng noi nay ciing dit hon nira. Nhuwng khach hang khong quan
tam, vi ho dang & trong trang thdi “xa lang” s&n roi! Trong trrong hop
khach hang chwa kich hoat muc tiéu, mét s& cong ty thwong tao san pham
“mo6i” d€ kich hoat muc ti€u giip ho, sau dé tim lgii nhuan & nhirng san
pham khac kém theo sau. Vi du, nhiéu don vi cung cap tour gid ré, d€ roi
an loi toe hang lwu niém va nhirng thir mang tinh cha't vui choi trong tour du
lich d6. Ma di du lich thi ban biét r'6i, ta thwong vung tay tha ctra (dang di
choi ma, tinh toédn gi, xa lang thoi!).

Con di nhién, né€u ban la ngwoi mua hang, thi hdy can thian. Dung
nudng chiéu ban than nhirng gidy phiit & ctra hang. Sy sa ngé c6 stirc manh

vO bién. Dung thir, di chi mot Ian.



Tha Thuat Rat Rudt Trong Viét Noi Dung Ke’
Chuyén

Y tai ngdn ngoai - A twdng khong nim trong ciu chir

Thoi nay, khi viét ndi dung (cd ban hang, content marketing thu hut
khiach hang, hay chi don thuan d€ giai tri va “tha thinh”), cich vi€t k&
chuyén dang rd't dwoc wa chudng. RO rang, gitra mot rieng ndi dung phong
phu, thi viéc k&€ dwoc mot cau chuyén ndi bat s€ gitp thu hit sy chi y cla
khdch hang dang bj bdi thyc ndi dung, ngoai ra con gitip ho dé nhé nodi
dung duwoc truyén tai nita. O phong cich niy, ngwdi viét thwdng khong di
ngay vao gi¢i thiéu san pham ngay, ma bit dau bing mot ciu chuyén cé
lién quan d&n san pham, hodc thdm chi 'ong ghép sin pham vao cau
chuyén. Viét k€ chuyén thwong dwoe st dung trong ra't nhi€u loai hinh:
Facebook marketing, email marketing...

D€ k& dwrgrc mot cau chuyén hay, ngwrdi viét budc phai nim ro mot s&
tht thuit. Trong phan nay, cic tac gid xin gidi thiéu véi cac ban mot tha
thuét k&€ chuyén vo cung hi€u qua (nhat 1a d6i voi chuyén vui vé, hai hwdrce)
ma ching t6i hay goi la tha thuat rit rudt.

Vay thu thuat rit rudt la gi?

Thu thuat rat rudt

Noi dung co’ ban cda thu thuat nay nhw sau: Trong mdt cau chuyén k&,
ludn ¢6 mdt chudi cdc sy kién ndi ti€p nhau. Trong chudi nay, ludn cé
nhitng mét xich lién k&t chit (xua't hién qud nhiéu, ngudi doc qud quen

thudc va c6 th€ ty suy ra dién bién dwoc, vi du néu xe hét xing thi chic



chén sy kién sau d6 s& 1a ta phai dit bo— d6 1a chudi méit xich sy kién nhan-
qua lién két chat v&i nhau, ai ciing ¢6 th€ doan dwge). Khi do, ta cé the loai
bd mdt phan nhitng méit xich nay di, khién cho cAu chuyén ngin gon hon
ma ngudi doc van c6 the ty suy va hi€u toan bd chudi sw kién chwa bi cit
bot. Tha thuét nay dwgrc ching tdi goi 1a thu thuét rdt rudt.

D& dé hiél, ta s& 18y mot vi du don gidn: Téc gia vira bi ma't mii bao
hi€m va s€ k€ cau chuyén nay trén Facebook ca nhan. Theo cach k& thong
thwong, thi chudi cdc sy kién dién ra nhw sau:

Treo mil bao hi€m trén xe khong 18y vao (a) - Bi 18y mat (b) - Phat
hién la bj mat mil bao hi€m (c) - Mua mii bao hi€m madi (d)

Céch k€ chuyén binh thwong vé&i chudi sy kién nay ¢6 the nhw sau:

HOm qua, treo mi bao hi€m trén xe khong 128y vao nén bi 18y ma't. Khi
ra 18y xe thi phat hién 1a bi mat md bao hi€m nén gio phai mua mi bao
hi€m mdi. kém theo d6 ¢6 th€'1a hinh anh chié€c mii m&i mua.

C6 thé thay, dién bién cau chuyén nay qud binh thwong va khong cé gi
noi bat. Ta s€ dp dung thi thut rit rudt vao ddy. DAu tién, ta x4c dinh chudi
sr kién gn 1ién vé&i nhau ma ngudi doc ¢d the tw suy ra duoe. O day, chudi
(a)-(b)-(c)(d) c6 mirc 0 gin ké&t cao sin (vi chuyén treo mii bdo hi€m trén
xe va mat la qua thwong gap nén nguoi doc ¢ the ty suy ra dworc).

Nhu vay, ta s& “riit rudt” cic mét xich gitra ctia chudi nay, tirc 12 (b) va
(¢c). Ta con (a)-(d). Cau chuyén c6 the k€ lai nhw sau:

HOm qua, treo mii bao hiém trén xe khong 12’y vao.

Va day l1a md bao hi€m mdi. kém theo 1a hinh anh chi€c mii bao hi€m
m&i mua.

V&i cau chuyén di b rit rudt, cdc mét xich (b) va (c) s& dwoc ngudi

doc tw tao ra gitra (a) va (d).



Doi khi ta ¢6 th€ cit bd nhitng mét xich khéc, khong nhat thigt 1a gilr
lai mat xich d4u va cudi. Vi du: Trong mot cudc thi trén mang, ngwdi tham
gia dwoc yéu cau k€ mot cdu chuyén budn vai chi 6 chr (ti€ng Anh). Mot
trong s6 nhirng cau chuyén hay nhat la:

Sorry, soldier. Shoes (are) sold in pairs*”2 .

(R&t ti€c, thwa anh linh. Giay & day ban theo doi.)

Chudi mét xich thue sy 1a:

Anh thanh nié€n di linh (a) - M&t mot chan (b) - Anh linh tr& vE qué (¢)
- Anh linh di mua giay (d) - Anh linh mu6n mua mot chi€c giay cho chan
con lai (e) - Nguwoi ban hang tte chdi ban mot chiéc giay (f)

Chudi mét xich di bi “rit ruot” bét va chi con chira lai mdi mét xich
(f). Cao thu chinh la day!

V&i chi modt mét xich (), ngwoi doc c6 thé ty suy ra ta't ca cdc mét xich
tredre, va cdm gidc dong cdm v&i ndi dau cta anh linh (d0ng thoi budn,
gian va tha't vong nguwoi ban hang vo tdm) dwoe chinh ngwoi doc tao ra va
cam nhan hoan toan. Cam xidc nay khé c6 th€ manh nhw vdy néu cau
chuyén dworc k€ theo trinh ty day da véi (a)-(b)-(c)-(d)-(e)(f).

Tai sao nén dung thu thuat rat rudt?

Thu thudt rut rudt c¢6 cac wu di€m sau:

(1) Cau chuyén ngin gon hon nhung vin truyén dat dd noi dung va su
kién. Nhirng sw kién bi bd bot s€ khong mat di, ma sé dwoec ngwoi doc tw
suy va thém vao. Uu di€m nay rat quan trong néu khong gian hodc s6 chir
ctia ban bi gi¢i han.

(2) Gidp thu hiit sy chd y va khi€n ngwoi doc hoa vao ciu chuyén hon.
Do nguoi doc phéi ti suy (di qud trinh ty suy dién ra rat nhanh, gan nhu

trong chdp mét) mot phan dién bi€n ciu chuyén, nén ho s& cdm thay ciu



chuyén nhu dang xay ra v&i chinh minh. Thay vi “nghe” chuyén cta nguoi
khac, ho dang tw trai nghiém va k€ cau chuyén cho chinh minh.

(3) Giam bt nhirng mé ta cam xuc khong can thi€t. Vi cac sy kién (b)
va (c) xay ra qua thwong xuyén, ngueoi doc qua quen thude, nén viéc mo ta
cam xuc ¢ nhtrng sy ki€n nay la khong can thiét, doi khi tao tdc dung ti€u
cyc (tuy vay, rd't nhiéu ngwoi hay sa da vao chd nay). Do sau khi rit rudt,
ngwoi doc “tw k€’ cho ho nghe (b) va (¢), nén toan bd cam xic (ngd ngang,
ud't e khi bi chom mii...) s€ dwoe ho tw cdm nhan mdt cdch vd cling chin
thwc ma khong can con chtr nao.

Nén nhé rang, nhitng diéu ma ta tu suy ra luon dwgre ddnh gia cao hon
va c0 tdc dung manh hon?3. Pau 6¢ coi nguwoi lai ra't gidi tw suy dién. The
thi tai sao khong tdn dung co’ ch?

Cach thyc hanh tha thuét rat rudt

Ciing nhw da trinh bay & phan trén, cach thwc hanh rit rudt vo cung
don gian:

(1) V& chudi mét xich si kién day da.

(2) Xdc dinh cédc chudi mét xich lién k&t cao (chuyén xdy ra qud quen
thudc, va nguoi doc c6 the ty suy ra dwoc).

(3) Loai bd cdc méit xich nim gitta, chi d€ lai méit xich dau va cudi
(hoac loai bd tuy theo sy sang tao khi ban da thanh thuc).

(4) Viét lai cau chuyén theo chudi mét xich da rit rudt.

Piéu quan trong nhat d€ thanh thao 1a thyc hanh thwong xuyén!

Hay ctt thit luyén rit rudt ciu chuyén cta ban, mdt thdi gian ngan ban

s€ thanh thao tho6i. Chuc ban thanh cong!



Nghé Thuat Poc Thong Bao Mién Trw Trach
Nhiém

Sura melato‘tnhéatchotrésosinhvatrénho!

Hing ngay, ng'di tredc man hinh ti vi, chic ai cling nghe nhitng nha
quang cédo phai doc nhirng thong bdo mién trwr trach nhiém (disclaimer), tirc
la nhitng thong tin tiéu cyc d6i v&i ho, ho khong mudn nhwng bi bude phai
ndi ra. Vi dy, hang stra bot phdi ndi: “Stra me 1a t6t nha't cho tré so’ sinh va
tré nhd,” hay hang dwoc phai néi: “Khong danh cho nhitng ngwoi di ing
v&i bat ky thanh phian nao cua thudc.” (Twong ty 1a “Hut thudc 14 ¢ hai
cho strc khde” cta cdc hang thudc 14 phai in trén bao bi.) Khong biét vi
mudn tiét kiém thoi lwong quang cdo, hay vi ly do gi khac, nguoi doc
quang cdo doc doan thong bdo mién trir trach nhiém ra't nhanh.

C6 mdt diéu ho khong biét: Poc phan mién trir trach nhiém khdng phai
ctr nhanh 1a t6t, ma con phai ¢6 nghé thuit, tlly treong hop ma diéu tiét.

Tai sao lai n6i nhw vay?

Cong ty thi€t bi khong day Apollo

Nam 2011, nhém b6n nha khoa hoc gom Herbst, Finkel, Allan va
Fitzsimons da ti€n hanh mot thi nghiém d€ kiém tra xem, li€u t6c do doc
phan mién trtr trdch nhiém c6 anh hudng dén y dinh mua hang hay khong.
Ho tao ra mot cong ty gia tén la Apollo chuyén ban thi€t bi khong day, viét
mot doan quang cdo cing mot doan mién trir trach nhiém vé cdc tuyén bd

trong quang cao.



73 nguoi tham gia thi nghiém dwoc nghe doan quing cdo va mién trir
trach nhiém ctia Apollo, chia thanh cdc nhém khéc nhau:

- Vé tdc do doc mién trir trach nhiém: (x) mot sd thi dwoc nghe doc tdc
do cao (4 gidy), (y) mdt sd thi nghe doc td'c do thap (7 giay).

- V& @6 tin cdy caa Apollo: nguoi tham gia dwoe chia thanh 3 nhém:
(a) 1 nhém dwoce bi€t la Apollo rdt dang tin, (b) 1 nhoém dugc bi€t 1a
Apollo khong dang tin, (c) 1 nhom khong dugc cung ca’p thong tin vé do
tin cay ctua Apollo.

Nhw vay, ta ¢c6 6 nhom két qua: xa, xb, xe, ya, bb, yc. Sau khi nghe
xong, moi nguoi s€ danh gid xem minh ¢6 mua san pham cua Apollo hay
khong.

Két qua 1a, v&i cac nhém b (Apollo khéng dang tin) va ¢ (khdng c6
thong tin), thi td'c dd doc mién trir trach nhiém cao s& khién cho khich hang
bd ¥ dinh mua hang ctia Apollo di.

C6 th€ giai thich nhu sau: Téc do doc mién trir trach nhiém qué cao s&
khién cho ngwoi nghe ¢é cadm gidc ngwoi quang cdo dang mudn che gidu
van dé nay. Khi cam gidc nay k&t hop v&i thong tin ti€u cyc vE thuong
hiéu (hodc sy mii mo vé thwong hiéu), né s€ phat tac, va khi€n cho khach
hang tiém ning c6 céi nhin khéng dwgc t6t d6i véi thwong hiéu. Chi khi
thwong hiéu da dwoc danh gia 1a dang tin cdy tw tredre, thi to'c do doc nay
ma&i khong anh hwdng nhiéu, va nguwoi nghe sé€ bd qua, xem nhw thir budc
phai ¢6 & mdi quang céo.

N€u nhin lai thyc t&€ xung quanh, ban cling s€ phat hi¢n ra nhirng hién
twong gan giong nhw vay vé to'c dd néi: Nhirng nguwoi ban hang hay thuyét
phuc néi qua nhanh s€ khi€n ngwoi nghe dé phong: Ho ¢6 cam giac la d6i
phrong dang mudn che gidu hay thao tung di€u gi do, va hé thong phong

tha trong dau ho tw dong kich hoat.



I’J’ng dung trong kinh doanh

1. R6 rang, trng dung dAu tién ndm ngay & thi nghiém trén: Khi quang
cdo, khong cd ging lwdt qua qua nhanh cdc thong tin tiéu cuc bude phai néi
ra. Hay trinh bay mot cach r6 rang, minh bach va tw tin. Chi nhirng nguwoi
mo dm mdi c¢an che gidu, mot khi da lam an dang hoang, khong viéc gi
phai lo so.

2. M6t trng dung khac dwgc suy rong ra tie két qua & trén: Khi ban hang
hay thuy€t phuc, tranh n61 qué nhanh. Nhw da trinh bay, viéc n61 qua nhanh
s€ kich hoat hé thdng phong thi ciia ngwoi doi dién. Mot s ngwoi noi
nhanh nhw 1a mot théi quen, chir khong phai vi mudn che gidu hay ap dao,
nhung diéu nay vO hinh trung lam hai cho ludn diém. Hay luyén tap néi
chdm ma chéc, phong thdi ung dung s& c6 sitc thuy&t phuc manh gap nhiéu
Tan td'c d6 trong 1o noi.

Tém lai, néu da khdng c6 gi phai che gidu, cr t ton, dwong dwong
chinh chinh ma néi, ba khi s€ ty bdc phat, sirc thuy&t phuc sé cao hon

nhiéu!



Thi nghiém 3

Pay 1a mot thi nghiém tdm 1y. Moi ban v€ mdt tach ca phé (hodc tach

tra), c6 quai (ban cé th€ vé vao 6 dudi day:




Goc Nhin Xéo

Ban s€ v€ tach ca phé nhu thé nao?

Ban da thyc hién thi nghi€ém 3 nhu thé nao? Ban da vé theo géc nhin
ngang nhuw Hinh 1, hay theo goc nhin thaalng ding tw trén xudng (hodc cé the

la cai tach tra 1at up) nhw Hinh 2?

O

Hinh 1 Hinh 2

T

Hinh 3 . e
xudng. Thyc ra, géc nhin xéo

(Canonical Perspective, hay Canonical View) nay la géc nhin chi€m wu thé’
trong tri twdng twong ctua hdu hét moi ngwoi. Nhiéu nha tim 1y hoc tham
my da tim cach chirng minh diéu nay, ma mét trong nhirng ngwoi tién

phong la Stephen Palmer.

Tach ca phé caa Palmer
Thi nghiém 3 ma ban vwra thyc hién cling twong tw v&i thi nghiém ma
Palmer cung hai cOng sy la Rosch va Chase da thyc hién nam 1981. Ho dé
nghi nhitng ngwoi tham gia thi nghiém vE mdt tach ca phé roéi cho nguoi
tham gia tlly y v& theo tri twéng twong ctia minh. K&t qua 1a tuy ring xau
dep khac nhau, nhwng hdu hét moi ngwoi déu vé theo géc nhin xéo nhw
Hinh 3.



Moét s& ngwoi gidi thich két qua thi nghiém vé géc nhin xéo nhw sau:
Trong cudc sdng thwong ngay, ching ta hay nhin mot chi€c tich ca phé dat
trén ban theo géc xéo nay (n€u bén canh ban c6 mot cai ly hay tach tra, ban
thtr nhin lai xem ¢6 ding khong nhé), do do, khi dwgrc yéu cau twdng twong
va v€ chi€c tach, hinh anh dau tién quen thudc nha't xudt hién ciing theo
g6c nhin &y. N6i cach khac, theo quan di€m nay, ta s€ twdng twgng (va ve)
sy vat theo géc nhin ma ta quen thudc nha't. D6 1a 1y do vi sao ta thwong
twdng twong con thian lan (thach siing) theo géc nhin th?ing ding tw trén
xudng lung né (do ta ludn thay thin 13n bo trén twong, va géc nhin theamg
xudng lung nd la géc nhin quen thudc nha't). Twong tw, khi dwoc yéu cau
vé xe 0 t6 hay xe tai, nhiéu nguoi vé né theo géc nhin ngang, do ho thwong
quan sdt nhitng vat thé nay theo géc nhin &y (di nhién van ¢6 nguoi vé theo

gdc nhin x€o, Vi ta van co th€ quan st nhiéu chiéc xe xéo tir trén xudng).
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Nhirng nguoi ¢6 quan di€m goc nhin wu thé nhat 1a géc nhin ty nhién
ma ta thwong quan sat sy vat trong thuyc t€ ta s€ tam goi 1a nhém “géc nhin
ti nhién.”

Tuy nhi€n, mdt s6 khéc (tam goi 1a phe géc nhin xéo) lai khong dong y.
Ho cho r§ng khi dwore yéu cau vé mot tdoa cao d'c, hay mot céi ciy to, nguoi
ta van vé& nhitng vat th& niy theo géc nhin xéo, dii rang trong thuc t&, da s&

quan sat nhirng sy vat nay theo géc nhin t dwdi 1€n trén. Nhw vay, géc



nhin xéo la thir lu6n chi€m wu th&”du v&i ba't ky vat theé nao. Phe “géc nhin
te nhién” khong dong ¥ quan di€m nay, va cho rang cic vat th& di cao to
hay v6 cuing nhd bé déu c6 the€ quan sat theo géc nhin xéo trong thyec t&, vi
du nhu ta thwong quan sat cdy xanh va nhitng toa nha khac khi ding trén
TAu cao, va d6 1a géc nhin xéo thwdng thay. N6i cdch khdc, tA't ci van bét
ngudn tr géc nhin ty nhién ma ta thwong quan sat thay vt the.

I’J’ng dung trong kinh doanh

1. Nhw vay, bai hoc 1on nhat rit ra & day la géc nhin ty nhién ma ta
thwong quan sat vat the€ trong thwe t€ chinh 1a géc nhin t6t nha't d€ the hién
vat the€ trong céac tac pham (va trong quang céo).

- B61 voi da sd san pham, géc nhin t6t nha't 1a géc nhin xéo.

- Mot s& san pham dic biét c¢6 gbc nhin thang ding tr trén xudng (nhw
da néi, dia mém chflng han), hodc géc nhin ngang (nhw mét tredc hay mat
sau 4o thun, vi ta rdt hay nhin 4o trén ngwoi ngwoi khac theo géc nhin
ngang, it ai lai quang cdo bang géc nhin xéo).

2. Mot bai hoc ¢6 th€ suy ra te ddy: Hay chd y d&€n géc nhin ma nguoi
xem nhin san pham hodc quang cdo cta ban, va c& ging 1am sao cho ho c¢6
the€ nhin sdn pham hodc quang cdo ctia ban mot cach tw nhién nha't.

Nhi€u nha thié€t k& quang cdo ngoai troi hay gap van dé€ nay. Thwong
thi ho thi€t k& banner & trén mdy tinh (v&i goc nhin 1a tir trén xuéng nhw
ban thwong hay nhin man hinh), nhung tac pham ctia ho lai dwore treo ngoai
troi, & trén cao! Két qua la tdic pham quang cdo cua ho chi dwoe xem tw
dwdi nguege 1én trén, ra't kho chiu. (D1 nhién, d6i khi ngwoi thi€t k& khong
the ki€m soat hét van dé nay, vi mot banner c6 theé’ dwoce treo ¢ ra't nhiéu
noi khdc nhau. Nhung du sao thi, c6 biét dé€n réc roi ay d€ han ch& tdi da

van hon.)
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Mot bi quyét nho trong nganh sach: Dong chir & gdy néu dwoee thiét k&
doc, thi ludn hwdng vE phia bia 1 ctia quyén sach. Ban ¢6 the doan dworc vi
sao hay khong?

Diing r'6i, vi nhiéu nguwdi hay d€ sach nim trén ban, ma thwong thi bia
1 s& hwdng 1én trén. Khi d6, dong chit & gy sé nim ding chiéu, chir khong
bi 16n ngwoe 180 d6. Pau ai doc dwoe dong chir & ch'ong sach néu thiét ké

nhw hinh dwéi day ding khong?
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Trude khi két thic chwong nay, cac tac gia xin d6 ban mot cau vui vé:
Hinh dudi day vé gi? (Néu doan khong ra moi ban xem dédp an & trang dau

phian Tai li€u tham khao.)



Thieén Kié¢m Khac Biét

Thém 4 ngan d€ doi 1én ly 1on nha anh? Thoi, cdm on!

Gia st ban vira 14p gia dinh, lai &n nén lam ra, nén bit dau tim mua nha
chung cw d€ &. No6i gi thi n6i, an cw 1ap nghi€p ma.

Sau mot thoi gian 1ién hé, ban dwoc anh ¢o6 nha dat gidi thiéu hai can
trong cung mdt khu chung cw voi mirc gia gidng nhau. Mot can & ngay
fang 1, rong 60 m2; can con lai & tang 10, rong 75 m2. Van dé€ duy nha't Ia
khu chung cw nay kha déng, nén thang may cé lic s€ qua tai, va nguoi &
fang 10 thwong phéi cho’ thang may 1du hon ngwoi & ting 1 (ngwoi & ting
1 ¢6 th€ di cau thang b xudng da't luén, khéng phai cho’). Cac y&u td con
lai ngang ngtra.

Néu la ban, ban s€ mua can nao?

Trong trerong hop binh thwong, nhi€u kha nang 1a ban s€ chon mua can
hd khi€n ban phai hdi han veé sau. Tat ca la do mot hién twong tim 1y goi la
thién kién khac biét (distinction bias).

Vay thién ki€n khac biét 1a gi? Trwde khi tim hi€u vé nd, ta phai lwdt
qua mdt vai khai niém co’ ban quan trong khac:

Danh gia so sanh va danh gia riéng biét

Hai khdi niém nay Ia hai khai niém kha can ban trong khoa hoc ra quyét
dinh. Chinh t€n goi cta khai niém cling da gidi thich phan nao. P& hi€u ro
hon, ta s€ xét lai vi du chung cw & trén:

- Khi xem xét mua mot trong hai cin chung cw, ta thwong so sanh gitra
hai cidn, wu nhuoc di€ém cua nd, can do dong d€m r'di chon cidn nhinh hon.

D6 chinh 1a danh gid so sanh joint evaluation), tirc 1a danh gid san pham khi



dang so sdnh v&i mot san pham khéac. Suy nghi danh gia so sdnh sé thwong
12 “c4i nay tdt hon cdi kia” hodc 12 “sdn phadm nay méc hon san pham kia.”

- Khi da@ mua va don vé & roi, thi ban chi danh gia cdn chung cw ma
ban dang & ma thoi, da phéan la khong so sanh v&i nhitng can chung cw
khéc. Lic nay, ban khong mudén bi€t can cia minh hon hay thua can ma
ban khong chon, ma chi danh gia d€ tim ra xem ban thich hay khong thich)
can chung cw clia minh d&€n dau ma théi. D6 1a danh gia ri€ng biét (separate
evaluation). Suy nghi ddnh gid riéng biét s€ thwong la “cdi nay nghe cling
hay d6” hay “san pham nay khong n 1dm.”

Thwong thi khi mua hang, ban s& danh gid so sdanh, nhung khi trai
nghiém san pham mua vé ban lai danh gid riéng biét. Sy Iéch pha nay la
mot trong nhirng mam mong tao nén thién ki€n khac biét.

Tuy nhién, ta ¢cdn mot manh ghép nira d€ ti€n t&i phén tich thién kién
khac biét. Ti€p theo ta s€ tim hi€u d&n cap khai niém “sac mui tri€t hoc”
hon mot chit:

Khac biét vé lrong va khac biét vé chat

Hoc mAy nim triét hoc, chic ban ciing di ting nghe qua khdi niém
lwong va chat. O tam 1y hay kinh doanh ciing vay, c6 hai loai khac biét, d6
la khac bi¢t vé lwong (quantitative difference) va khic biét vé chat
(qualitative difference):

- Khac biét vé lwgng: Sy khac bié€t gitra hai san pham (sw vat, hién
twong...) khong lam thay doi tinh cha't cua né (va ciing khong lam thay doi
dang k€ cAm nhén cla ta v&i nd). Vi du, tring s& Mega 6/45 12 ty va 13 ty
thi v&ii mot ngwoi binh thwong nhw tac gia day, ca hai déu dwoc liét vao

muc dd vui d&€n dirng tim: gio ddy minh da thanh ty pha!



- Khac biét vé chat: Sy khac biét Iic nay khong chi lam thay doi vé
legng, ma con lam thay doi ca tinh chat ctia san pham (sw vat, hién
twong...) nira. Vi dy, nhat dwore 10 nghin d6ng va rot mat 10 nghin d6ng
s€ khac nhau vé cha't: mét bén mat ti€n, mot bén dwoc tién; mdt bén vui
siedng cling cwc, mot bén dau khd trién mién. TAt ca chi cdch nhau mdi 20
nghin dong xét vé lwgng.

Vi du, hinh dwdi ddy the€ hién cidc khoang dong chat (cac khodng ma
tinh cha't khong khac biét) cua tac gid: Nhat dwore 50 nghin hay 70 nghin thi
niém vui nho nhé ciing trong ty nhau (mién nhit dwoc dudi 100 nghin 12
vui nhw nhau tat); tring s6 2 ty hay 5 ty thi cling ch€t ngd't nhw nhau. Tuy
nhién, chi ¢an rot 10 nghin dong 1a tinh chat da hoan toan khac voi viéce

nhat dwgc 10 nghin dong.

-100 nghin 0 +100 nghin 1t

v

Nhuw vay, khac biét vé lwong khong ti 1€ rd rang véi khac biét vé chat.
Giwa -10 nghin va +10 nghin (cdch nhau 20 nghin vé lvgng) 1a mét chan
troi khdc biét vé niém vui, tuy nhién gitra +12 ty va +13 ty (cach nhau 1 ty
ve lwong) thi niém vui khong gia tang nhiéu 18m. Lai mot sw 1éch pha nura.

Va |€ di nhién, hai sy 1&ch pha s€ tao nén nhirng hién twong ky di:

Thién kien khac biét

Thién ki€n khac biét dworc hai nha khoa hoc Hsee va Zhang trinh bay
trong mGt bai bao khoa hoc viet nam 2004. Theo ho, khi danh gia so sanh,
thi cac khac biét v€ lwgng s€ ndi bat 1€n, du 1€ ra khi danh gia riéng biét thi

ngwoi danh gid s€ khong phan biét dwgrc do khong c¢6 khac biét vEé chat.



N6i cach khac, ta khong th€ phan biét dwore sw chénh 1éch vi sy chénh 1éch
nay khong dd nhiéu d€ nhan biét khi san pham dirng mo6t minh.

Vi du, gitra hai cdi loa am thanh t6t, thi chi khi so sanh ta m&i thay la
cdi loa A 4m thanh t6t hon loa B. Néu chi nghe riéng 1&, nhirng ngwoi binh
thweong chic chin khong phat hién dwoc sy khdc biét vé chat lwong Am
thanh. Twong tw, chi khi cing khéi dong, ta m&i phat hién ra chié€c laptop
A khéi ddng chdm hon chié€c laptop B; chit néu khéi dong riéng, ta sé
khong phat hién dwoc do ca hai déu khdi dong chi trong may gidy dong
h'6. The 13, ta sin sang trd thém mot khoan tién d€ c6 cdi loa nghe ém hon
va chiéc laptop khéi dong nhanh hon, du ring néu d€ riéng ta khong thé
phan biét dworc sy €m va sy nhanh do.

DPing & chd, nhwr da néi, khi quyét dinh mua hang, ta thwong ddnh gia
so sanh, nhwng khi khi€n san pham vé nha r'6i, thi ta thwong chi danh gia
riéng biét (do dau con gi d€ so sanh ntra). Ma khi danh gia riéng biét, thi sy
khac biét vé lwgng lai khong con noi bat nira.

Nhuw vay, c6 th€ néi mdt cach binh dan 1a khi so sanh, ta cit nghi rang
hai san pham minh dang trdi nghiém c6 sy khac biét, nhung khi mang vé
nha ta m&i biét 1a... minh khong dd kha nang va nhu cau nhan biét sy khac
biét d6. Nghiét & chd, chénh l&ch gid tién phai tra thi ta lai d& nhén ra va
nh¢é nhw in!

Quay lai cau hdi & dau bai, thwong thi sy chénh léch vé dién tich gitra
60 m2 va 75 m2, tuy ndi thi c¢6 vé léch nhiéu, nhwng voi da s6 moi ngwoi
thi né lai ndm ciing mdt viing ddng chi't (déu thudc dang cin ho rdng cho

>4, Tuy nhién, chuyén phdi chd’ thang mdy &

gia dinh khoang 3 nguoi &
tang 10 mdi ngay lai khdc hoan toan vé tinh cha't so v&i chuyén c¢6 the thodi

madi bude trng bwdec xuéng tw ngay tang 1.



Ma khoan, khong phdi ban da chon cin hd tang 10 d6 chi¥?33
ffng dung trong kinh doanh
1. Nhu vay, ban da biét ring khi dwa vio so sanh, nhitng sy chénh léch
veé lrong s€ noi bat 1én. Ta c6 th€ rng dung d€ so sanh lam ndi bat dac tinh
clia san pham minh 1én (dui ring khi st dung riéng thi khach hang thudng
chealng de€ y). Khi k&t hop chiéu nay voi hiéu ing chim m6i va hiéu (rng
trung hoa d¢€ upsell (ban sdn pham loai t6t hon v&i gid cao hon mirc ban

36y strc manh 13 vo cing khiing khiép. Khong biét

dau ma khach dinh mua
bao nhiéu 'an ngwoi viét sdch nay da chd’p nhan upsize, mua ly nwdc ngot
1on thay vi ly vwa, trong khi xét ding ra, thi “sy sung swéng” khi mua ly
16 hay ly vira cling twong dwong nhau: Khi da hét khat roi thi thém 100
ml nwdc ngot cling dau ¢6 lam thay doi diéu gi?

2. Ngwoce lai, khi san pham ding riéng 1€, thi ta c6 th€ diéu chinh
lrong, mién sao chi't khong thay d6i. Gan diy, mot hang nude gidi khat da
thay d6i dung tich chai tv 500 ml xudng chi con 350 ml (d6" ban hang
na0?), nhwng rat nhiéu khach khong hé @€ y va van nghi chai nwdc cua
minh khong c6 gi thay doi.

3. Néu ban c¢6 gia ting vé lwgng cho san pham, nhwng khong du strc
lam cha't cta san pham thay d6i, hiy cd” ging so sanh hoic dwa con s& vao
de€ khach hang chid y vao sy thay doi vé lwong. Vi dy, n€u san pham ca phé
ctia ban nhiéu hon doi tha 10% vé lwong ca phé, thi lwgng taing nay kho
ma cam nhan dwoc (twdng twong xem, mot gdi ca phé 20 g va mot goi 22 g
c6 khac gi nhau hay khong). Nhw vy, mudn lam ndi bat 10% cua ban,
khong cach gi hon la lam cac chwong trinh hodc quang cdo mang tinh chat
so sanh (ki€u nhw “day la ly ca phé cta ching tbi, cic ban nhin thi xem,

nhiéu hon ly kia cuia loai ca phé khéc...” hay “ly ca phé cia ching t6i dam



da hon loai ca phé khac...”). N&u khong dua sirc lwgng hda va so sanh, thi
dung gia ting vé lwong ngay tw ddu. Nhw da néi, nguoi binh thueong rat
kh6 phan biét mot loai ca phé manh va mot loai ca phé manh hon né€u
khong udng hai ly cung luc.

4. Sy gia tdng vé lwong nhwng khong 1am thay ddi chi't 1a mot cdi bay.
Néu 1a nha kinh doanh, nén can trong v&i nhitng cdi biy nhw th& nay.
Ngudn lyc 1a ¢6 gidi han, nén néu ban bd c6ng dau tw nang cdp chirc nang
ma nguoi tiéu dung khong cdm nhan dwoc, thi ban da lang phi co hoi cta
nhirng chirc ning khac. Vi duy, ban c6 th€ phai bd gdp d6i chi phi hosting d€
lam website minh tai nhanh hon (t 4 gidy con 3 gidy), nhung néu sw khac
nhau d6 khach lwét web khong cdm nhan dwore, thi ban da dau tw phi pham.
Nhiéu nha khéi nghiép da chay dua theo hwdng lam t6t hon ngwoi t6t nhat
nhu the, nhung ho khong hiéu ring, sw t6t hon 4y khong quan trong trong
méat khiach hang! Hay thtt nghiém, thit nghiém, va thit nghiém trude khi
thuc hién!

5. B61 v&i ngwoi mua hang, do khi sit dung, chi y&u ban sé chi danh
gia cling nhw trai nghiém riéng biét, thé’ nén s€ rat cé ich n€u nhw ban cé
th€ tinh tAm suy nghi xem cdm nhén tong quan vé mdi sdn pham minh dang
phan van la nhw thé nao, r'oi danh gia dya trén céi tong quan aYy. Vi du, khi
buwdce vao can hd 75 m2, ban danh gid chung cdm nhén cia minh vé can ho;
sau d6 budc qua can 60 m2, ban lai danh gid chung vé cidn hd nay ma
khong so sdnh twng chi tié€t, ting chirc nang gitra hai can hd. Cudi cung,
di€m danh gid tong quan madi la thi ¢an dwa vao d€ dwa ra quyét dinh. Céi
suy nghi “rong hon 15 m2 d€ bu lai thang mdy ket” da phian sé dwa ban dén
Ira chon sai Tam.

N6i cach khac, cau hdi khi so sanh phai la: “M&t cach tong quan, trén

thang di€m 10, thi minh thich san pham A bao nhiéu, san pham B bao



nhiéu?” Pwng nghi theo ki€u: “A nhinh hon B cdi nay, bu lai B nhinh hon
A céi nay, chon cai nao day?” Sai [am da'y!

Nguyén tic nay cling 4p dung dwoc vao nhiéu van dé khdc trong cudc
sdng cua ban, tr chon trrong, chon viéc, d&€n chon nguwoi yéu. Cic danh
gia phai la danh gia riéng biét, b&i ban dau ¢6 hoc hai trerong mot Tan, lam
hai viéc mot Ian, va yéu hai ngwoi mot Ian (thyce ra thi cdi nay c¢6, nhung
dwng ¢6 dai dot nha!) d€ ma cdm nhan dwoc s khac nhau & ting chi tiét va

so sanh!



Mat Phai Cua Panh Gia Trai Chiéu

Chin ngwoi mueoi y

Ky nguyén internet bung n6 da mang dén cho con ngwoi nhirng ti€n bd
to 1on. Cung véi d6, nhirng théi quen von da an sau vao trong tim thirc
cling dan bj thay doi theo thoi gian.

Ngay trude, quyet dinh mua sim ludn bi anh hwdng bdi nhitng ngudi
ta quen biét. Truyén miéng tung 12 mot phwong phdp doc ton mdi khi
ngwoi ta ¢an héi y ki€n nhau vé chi't lwgng mot san pham. Thoi thé thé
thoi doi khac, gudng quay xa hdi ting td'c nhanh chéng cling nhw sy phd
bi€n cua théi quen “online” héa dd md ra modt kénh tham khdo v6 cling
manh m&. Ngay nay, n€u can mua mot sain pham nao d6, Google va cac
danh gia ctia nhirng ngwoi tirng mua (review) da chen vao gitra qua trinh ra
quyét dinh, lam thay doi cach thirc mua hang. Tuy nhién, cac danh gid nay
anh hwdng dé€n qua trinh ra quyé&t dinh nhw thé nao thi khong phai ai ciing
d4dm chéc.

Mic dinh trong d4u ta thwong nghi rang nhirng san pham dwoc ddnh
gid cao b&i hau hét ngwdi mua di nhién c6 wu the. O chiéu huéng ngwoc
lai, nhitng san pham nhan nhi€u danh gia tiéu cyc sé ha thap kha nang lya
chon. Th& nhwng, ¢6 thit nhirng quan niém nay luén ding? Liéu c6 treong
hop nao céc san pham bj ném da toi ta lai ti€u thu t6t hon? Nhitng nghi
van khong ro rang nay da thoi thuc cac nha khoa hoc tam 1y vao cude.

Mure dé phan tan va s dong nhit vé sé thich
ToOng hgp va phat trién tw rdt nhiéu nghién ctru tredc d6, nam 2015,

nha khoa hoc He, dwdi sy hwdng dan cta Bond, da ti€n hanh mot cong



trinh nghién ctru cdng phu vé tac dong cua cdac danh gia trén mang ddi voi
quy€t dinh mua hang cda nguoi tiéu dung.

Truwde khi di vao thi nghiém, ta s& tém tit vain dé ciing di€ém cda hai
nha khoa hoc nay. nhe quan

bdi véi danh gid sdn pham, ngoai ti€u chi di€m trung binh la quan
trong va pho bi€n nhat, thi con mot s6 ti€u chi khac cling dang lwu y khong
kém, trong s& do la:

Mtrc d6 phan tian (ding hon & diy la mirc d6 phan cuc, chia lam hai
phe khen ché). Vi du, trong hinh ti€p theo diy, danh gid san pham A dwdi
day (nhiéu nguwoi khen, d6ng thoi nhiéu ngwoi ché) ¢6 mirc d6 phan cuc
cao hon san pham B (danh gid hdi tu, hay néi cach khac 1a tap trung quanh

murc di€m 4).

A B

Loai san pham. D&1 v&i loai san pham, ta ¢6 th€ phin thanh (a) san
pham d6ng nhdt vé s& thich (thwong l1a sdn pham mang tinh cdng nang nhw
quat mdy, ti lanh... tiec 1a nhirng san pham ma s¢& thich khéng déng vai tro
chu dao) va (b) san pham khdong d6ng nha't vé s¢& thich (vi du nhw phim

anh, sach truyén, am nhac hay tranh v&, ngwoi nay khen nguoi kia ché la



binh thwdng). P& ngin gon, ta s& goi 12 nhém d6ng nhat va nhém khdng
dong nhat.

Theo He va Bond, d6i v&i san pham d6ng nhat vé s¢ thich, thi danh
gia cua ngwoi dung cang hoi tu cang t6t. Ngwoe lai, d6i v&i cac san pham
khong d6ng nhat, chin ngwoi mwoi y, moi ngwdi mot trieong phai, thi viée
danh gia ngwoi ding ¢6 mirc d6 phan cyc 1on lai... kich thich hon.

Di nhién, chi suy dodn la chwa dd. Hai nha khoa hoc ctia ching ta bét
tay vao lam thi nghiém:

Bure tranh va chi€c déen ban

O day, d€ don gian, ching ta s& chi xét mot phan thi nghiém (va da rit
gon bot cho don gian) ctia hai nha khoa hoc He va Bond. Cac ban mudn
tim hi€u sdu hon ¢6 the xem tai liéu g&'c da dan & phan Tai liéu tham khdo.

Hai nha khoa hoc ctia ching ta chon ra 2 san pham dai di€n cho 2 loai
san pham d'6ng nha't va khong dong nha't, trong d6 nhém d6ng nhat la den
ban va & dia flash; nhom khong d6ng nhét l1a birc tranh va album nhac.

V&i mdi san phdm, ngwdi tham gia thi nghiém dwoc thd'y bang danh
gia 2 san pham-mot bén phan cwc, bén con lai thi hdi tu—r'o6i sau d6 chon
mot trong hai san phim.’’ (Twong tw nhw hinh minh hoa ddnh gid sin
pham A va B bén trén.)

Két qua nhr du dodn: D61 v&i san pham c6 sé& thich d6ng nha't (den
ban va dia flash), thi san pham c6 danh gid hoi tu dwoc chon mua nhiéu
hon; ngwoc lai, d6i voi san pham c6 s& thich khac biét (tranh va album
nhac), thi san pham dwgc danh gid phan cuc, trai chiéu s€ dwoc wu ai
hon.38
Liéu k€t qua nghién ctru nay c6 thién 1éch so voi thye t€ khong? Biét

dau trong phong thi nghiém khéc, ngoai thyc t€ n6 lai khac thi sao. Chung



ta s€ tim hi€u thém mot cudc khao sat thye té€” tai trang web reevo0.com d€
chic chin hon:
Cudc khao sit ciia Reevoo

Nam 2012, mang xa hdi danh gid san pham reevoo.com da ti€n hanh
mot nghién ctru d6i voi dir liéu ngwoi diing cda minh. Trong d6, c6 mot s&
s& liéu dang lwu ¥ nhw sau (trich twe bai viét ciia Reevoo):

- 68% cam thay tin tedng khi nhin thdy ca danh gid tdt va xau clung
xua't hién trén mot san pham.

- 30% cho rang khi khong thd’y danh gid ché san pham nio, thi c6 vé 1a
¢6 mui khong trung thyec.

- Nhém khach hang wu tién doc danh gia tiéu cyc truede cé ti 1€ mua
hang tang d&€n 67% so v&i ngwoi binh thwong. Nhiéu kha nang chuyén nay
xdy ra la vi nhirng khach hang that sy quan tdm dén san pham s€ nghi€m
tdc cAn nhic mit han ch& trede khi mua.

Theo 10 ctia Richard Anson (trong tai liéu da dan & trén), sdng 14p vién
va CEO ctia Reevoo, thi “ndi dung tiéu cic ma ngwoi dung ty tao 1a mot
trong nhirmg cong cu chuyén ddi hiéu qua nhat.” 3

Con nguroi: to mo nhwrng so sai

TA't ca nhirng hién twong da néu & trén suy cho cling bit ngudn tir ban
tinh con nguoi: tO0 mo nhwng s¢ sai. Mot bén mudn thi nghiém cdi maoi,
nhwng d6ng thoi mdt bén mudn gike 18y cdi on dinh. Cudc chién gitra hai
thai cyc nay chi nga ngd khi ¢c6 mot y&u t6 thir ba: sé thich.

O nhitng sdn pham c6 sé& thich khong dong nhdt (nghia 1a sy khen ché
tily & mdi ngudi, rii ro chon sai khong cao, sy td mo thing th&) nhu sich,
phim 4nh, 4m nhac, mén in, thi trang... thi ai ciing hiéu ring chéc chin s&

khong bao gior c6 mdt sy dong thuén tuyét d6i. Mot vi du don gidn: mén an



ba mién Béc-Trung-Nam clia Viét Nam ludn cé khai niém “ngon” khdc
nhau. Hay nhu sau riéng ching han, ngudi khen thom, ngudi ché thoi 1a
binh thwong. Nhirng sdn pham khac nhw sach, phim hay 4m nhac ciing c6
gu riéng clia tirng ngwdi. Hai nha khoa hoc He va Bond cho rang, chinh su
phan héa nay la da'u hi€u mang lai cho khach hang cdm nhan tin cdy va
thyc t€. (Ban c6 thdy quen quen khong? Pung roi, chinh la suy nghiém
tong bang khong: ta cho ring dwoe cdi niy phai ma't cdi kia thi mdi 1 thue
te".)

Mat khéc, kha nang dit hang d6i v&i nhirng san pham cé nhiéu y kién
da dang sé€ t6t hon so v&i nhirng sdn pham mot chiéu (toan khen hay toan
ché). O mot khia canh ndo d6, viéc c6 nhiéu nhan xét trdi chitu gay cho
ngwoi mua mot sy t0 mo nhi't dinh. Cam gidc t0 mo, vua kich thich vwa
kho chiu, théi thic ngeoi mua tim cach “thd mot an cho biét.”

bdi voi san pham khong ¢ nhiéu khac biét vé s& thich (san pham
dong nhat), thi sy on dinh lai 1a ti€u chi quan trong nha't (vi n€u s¢ thich da
gidng nhau, thi n€u anh khong thich, nhiéu kha ning t6i cling sé khong
thich). Khi d6, khach hang sé xem xét chirc nang co’ ban cfia san pham
tredre tién va néu né khong on dinh, nhitng thr khac khéng cach nao ctru
van dwoc. Ngwoi ta s€ quan tAm cdi mdy hdt bui ¢6 manh va hit dwoc bui
hay khong r6i méi xét dén tinh thoii trang ctia nd. Chiéc ti vi ¢é nhiéu chirc
nang online s€ t6t d6, nhung né&u hinh dnh xau, &m thanh ti€ng duorc ti€ng
mat thi thoéi, quén di. Thé cho nén, né€u c& 50 nguoi déu than phién veé
chat Iwong hinh anh chié€c ti vi, thi chuyén nguoi tiéu dung hoang mang
cling khé trach. Panh gia tiéu cwc qua nhiéu sé day dwa ngwoi tiéu ding
dén quyét dinh “hay 1a thdi, khdi mua cho chic.” T6i gi mua vé d€ lai rude
bwc vao nguoi!

I’J’ng dung trong kinh doanh



1. Ky nghé¢ seeding: Seeding (dung tai khoan ty goi chu dé, danh gia
hay mua chinh sdn pham cfia minh tt 1au da dwoc ap dung phd bién trén
cdc kénh mua sim. Hinh thitc seeding thi mu6n hinh van trang, nhung muc
tiéu chinh la ggi y, dong thoi tao uy tin va tdm 1y an tdm cho khach hang
khi ra quyé&t dinh mua (nhiéu ngwoi mua chic né tot).

Mot thue t& 1a hau hét ngwoi ban dp dung seeding déu toan d€ lai loi
khen va mua hang. K&t qua nghién ctru trén ddy md ra cho chiing ta mot
phwong phdp thyc hién khoa hoc va hiéu qua hon. Cu th€, d6i v&i nhirng
san pham dya theo gu cam nhan nhw sach van hoc, mén an, phim anh, quan
4o theo phong céch riéng... thi bén canh nhirng danh gia khen théng thwong
can c6 thém ludng ¥ kién trdi chiéu. Tham chi, s tranh cdi néu c6 dién ra
gitra hai phe d6i khi tao ra hiéu tng v cung tich cwc. Phim Ta@'m Cam
Chuyén chwa k€ 1a mot vi du di€n hinh.

Di nhién, 101 ché ciing cdn nghé thuit. Trong chinh danh gia ché ciling
nén kém thém loi nhan xét “gd gac” voi vai di€m tdt thye sw. Mot khung
danh gia d6i v&i cac san pham thudng thirc theo gu ki€u vay s€ tao ra tim
Iy “that” va hiéu Gng dém dong tich cuc hon hin so v&i chi tung ho mot
chiéu nham chan.

O khia canh con lai, nhimg san phim thong thwong (it mang tinh sé
thich, vi du nhw USB, ta lanh, n'6i com dién...) doi hoi su ki€m soat seeding
1An dénh gi that ciia khach mot cach cahn trong*’. Nhitng phan hi tiéu cuc
clia khdch hang can dwoc ling nghe va nghiém tdc cdi thién (va “xi 1y”
mot cich tinh t&€ cang nhanh cang t6t). Sy 1ap li€m ki€u xéa danh gid hay
thong d6ng cho qua chi c6 th€ ap dung nhat thoi, khong ai ¢6 th€ x6a mai

né€u 100% khach hang déu khong hai long. P&i v&i san pham loai nay, tinh



on dinh va cdc tinh nang co’ ban can dwoce gitr vieng trong dai han. Moi
chiéu tro s€ khong thé’bén virng n€u khong c6 cha't lwong di kem.

2. Xody sau/tao ra sy phan cyc. N&u san pham ctia ban thudc loai phan
tdn v€ s¢& thich (phim anh, sach truyén, tranh v€, an udng...), thay vi c&
ging khién tit cd moi ngwdi déu thich san pham ciia ban (khong thé, chic
chin 13 khong thé), thi nhidu nguwdi lai ¢ tinh xody sdu vao cudc chién
khong h'6i két vé gu thwdng thirc d€ ting mirc d6 trung thanh cia nhém
tng ho, dong thoi tdn dung d€ truyén thong.

Nhi€éu nhém nhac, ca si thdm chi con tao mt nhom antifan, chuyén dwa
ra nhirng danh gia tiéu cyc d€ tao sy phan cuc, ttr d6 khi€n nhém him mo
thém gin két, d6ng thoi thong tin vE nhém nhac, ca si &y dwore 1én bdo va
mang xa hoi nhiéu hon. D6i khi chinh anti-fan lai 1a ngwoi mua nhiéu vé
hon cd. Huyén thoai truyén thoéng Harry Reichenbach da tw thué nguwoi
“ném d4” birc tranh Binh minh thang Chin d€ khién birc tranh (v6n & am,
nam & nha kho) tré thanh tim diém chd y cta truyén thong My.

Tuy nhién, chiéu trd nay can sy hiu thuin cia mot san pham td't, cOng
voi cach thyc thi tinh t€. Xin trich loi cia Harry Reichenbach trong quyén
sach viét nam 1931 ctia 6ng thay cho loi két:

Nhiéu ngwdi sau niy hoang twdng rang chi can c6 san pham gi d6 bi
cdm dodn hay bi nguwoi ta chi trich 1a da d€ thanh cong. Ho dung chiéu nay
nhw bai td, xui thay c¢6 nhiéu sdn pham kém that, xirng dang bi cA'm thit, va
th& 1a ho phai tiu nghiu nhin ca xa hoi tay chay nd.

Hay can than, b&i day 1a con dao hai lwoi.

skskeskosk

Vay ban c6 thich bd sach Hiéu trng chim m'6i hay khong? Review nhé!



PHU LUC

Thi gidc ngoai vi — Sy that vé chuyén dong ria

Xét mdt cach khoa hoc, thi viéc chuyén ddng ria thu hit sy chd y cua
chiing ta 14 do ciu tric ctia mét. o day, chung ta s€ khong di sau vao phan
tich tirng bd phin cAu thanh mét theo y hoc, ma chi tdp trung vio nhitng
phan co ban cé lién quan dén thi gidc ngoai vi (peripheral vision) va
chuyén dong ria d€ bo tre’ cho nhirng gi da ndi bén trén ma thdi. Nhirng
phan dwéi day duoc viét theo cach gian don, d€ tim hi€u rd hon cac ban
nén tham khao thém cdc tai liéu chuyén sau vé mit.

Co ban vé vong mac

Co ban, phn nhén hinh anh chi®u vao mét 1a vong mac. O vong mac,
c6 hai loai t€ bao thu cam, bao gom t& bao nén (giip nhin dwoc hinh anh
sic nét, do phan gidi cao, ciing gidp phan biét mau sic) va t& bao que
(nguge lai voi t€ bao ndn). ngay tai Ta ¢6 th€ chia vong mac ra lam hai
phén. O trung tAm 13 hoang diém (di€m vang) véi hd' thi gide tap trung rat
nhi€u t€ bao nén (tam goi la thi gidc trung tam). PhAn con lai 1a phan thi
gidc ngoai vi cd it t& bao nén va nhi€u t&€ bao que hon. Ciling vi vy, chi c6
phn trung tAim & hd thi gi4c 12 ¢6 kha ning nhin hinh 4nh mét c4ch sic nét,
dd phan gidi cao vA mau sic chan thyc, con phan ngoai vi thi chi nhin thay
hinh anh 100 mo (twong tw nhw tro choi dién t& h'6i xwa, hinh anh ¢cé cac
pixel to c& nhw hot ddu). C6 th€ lién twdng thi gidc cda con ngwoi twa nhw
mot voi phun nuwdc: cye ky tip trung & chinh gitra, va tda nhieng tia nhd i ti

O’ r1a.



Nhu vay 13, & mdi thoi diém, d6i mét ching ta thuc ra chi c6 thé nhin
rd voi d6 phan gidi cao mot vai di€m, con phia bén ngoai hoan toan mo.
Ban hay thwr d€' y xem, trong khi dang doc nhirng dong chtr nay, ban ¢6 nhin
rd nhirng thit bén canh sic nét nhr man hinh xin chuan HD hay khong, hay
chi 1o mo khéng r6 rang? Ping vdy, moi thit & ria 1o mo, va chi tré nén rd
hon khi ban hwdng mét nhin tip trung vao né.

Nhung... nhirng di€u chiing tdi vira viét trén ddy, xét voi phéan viét vé
chuyén dong ria thi ¢6 vé nghich ly: Néu nhuw thi gidac ngoai vi khong c6 do
phan gidi cao, hinh anh ta thd’y chi 1o mo, thi lam thé nao chuyén dong ria
lai c6 hi€u qua cho dworc?

Ly do la day:

Vai tro cua thi giac ngoai vi

Do ta chi ¢6 kha nang nhin tip trung va bd nao ciing chi c6 thé x& 1y
thong tin quan trong ¢ mot di€ém nhin, nén c¢é thé€ hi€u vi sao nhirng hinh
dnh ngoai ria khong can do sic nét cao. Thj gidc ngoai vi khdng 1Am nhiém
vu tip trung phan tich, né ¢6 mot vai tro khac: lam ngwoi canh bao vé
chuyén dong.

Mét nguwdi chi c6 the tap trung tai mot di€m, nhung néu né chi tip
trung tai mot di€m, thi lam sao ta cé thé nhan bi€t dwgrc nén tap trung vao
di€m nao? P6 chinh 1a vai tro cua thi gidc ngoai vi. Thi gidc ngoai vi xac
dinh cédc chuyén ddng trong fam nhin ctia con nguoi, sau do ra tin hiéu canh
bdo d€ thi giac trung tim hwdng sy chi y d&€n chuyén dong nay. Vi du, khi
mot anh ngwoi rieng dang di san trong rieng, thi giac trung tim tap trung vao
bui cd tredrc mit, bdng dung ¢ lay dong & bui ¢d k& bén, thi thi gidc ngoai
vi s€ lam nhiém vu canh bdo, huwdng thi gidc trung tdm clia anh ngwoi ring

sang bui ¢d bén canh (c6 the dﬁng d6 c6 thua sdn!). N6i cach khac, thi giac



ngoai vi déng vai trd nhw anh linh gac cong, hwdng sy chd y cla ca toa
thanh d€n nhirng noi ¢é chuyén dong la.

V&i nhirng hi€u bi€t nay, ta ¢6 th€ quay lai giai thich chuyén dong ria
mot Tan ntra, vi sao nhirng quang cao chuyén dong ria lai cé hiéu qua hon
quang cdo voi den hiéu nhap nhdy lién h'6i.

Lai n6i vé chi meo goi khach

Khi budc vao mot quén an, quan tra stra, hay vao mdt website, thir ma
ta chd y mot cach cé y thirc d4u tién 13 nhitng thit nhap nhdy day mau sic
va chuyén dong lién tuc. Thi gidc trung tdm ngay lap tic hudng vEé cac
chuyén dong manh nay, va cac chuyén ddng con lai dwoe x& 1y bdi thi giac
ngoai vi.

Nhu vdy, c6 th€ néi, nhitng chuyén dong ria la nhitng chuyén dong
khong quan trong, khong dang chi y (da bi ching ta bd qua vao thoi di€m
ban dau). Khi thi gidc ngoai vi phat hién va canh bdo vé chuyén dong ria
ndo d6 (vi du cdi ngodc tay ctia chi meéo goi khach), trong tich tic ta chuyén
mét nhin vio chuyén dong nay. Tuy nhién, do d6 13 nhitng chuyén ddng
khong quan trong, nén chi tich tic ta lai bd qua va hwdng si chd y d&n céc
chuyén dong khéac quan trong hon. sau,

MAu chdt ndm & chd nay: Chi trong mdt thoi diém ngén ngii, nhitng
chuyén dong ria da thu hit sy chd y va roi sau d6 danh ma't sy chu y, nén
sy chi ¥ d6 g4an nhw vo thikc, ta khdng nhan biét dwoe ring minh da chd y
dén cai ngodc tay ctia chd meo. Va ciing vi vdy, nhitng chuyén dong ria &y
thu hut ta, khong giy ac cam nhw nhirtng chuyén dong dap ‘am "am ki€u
banner nha’p nhay (dwoc ti€p nhan mot cach c¢é y thirc, ta tdp trung phan
tich va nhiéu kha nang s€ khang cy néu khong thich). cdo cé chuyén dong

1'n manh mot cach c¢é y thirc, nhung xwr 1y cac chuyén dong ria gan nhw vo



thirc. Khach hang bi thu hit béi chuyén dong ria chi trong chép mét. Qua 1a

mot cach hit khach tinh t&€ va hiéu qua!
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CHI MUC TU

Chi muc tir (index) 12 phan ndm trong cic sich khoa hoc, gitip ban c6 the
tra ctru cdc chd dé, nhan vat, ndi dung ban mudn mot cdch nhanh chéng, ra't
tién n€u ban mudn xem lai mGt nd1 dung nao d6 vé sau. Vi du, khi ban dang
tim hi€u vé Coca-Cola va mudn tim thong tin vé thwong hiéu nay, ban chi can
tra muc tr “Coca-Cola” sau mdi quyén sdch 1a tim ngay dwoc phan néi vé
Coca-Cola.

Do quyén sach nay phuc vu chu y&€u cho cédc ban dang kinh doanh, nén cac
tdc gid da gom nhom céc san pham vao cling muc tw “san pham” d€ cic ban
tién tim hi€u. Vi du, néu ban dang ban kem danh ring, chi ¢dn vao muc tw
“san pham” va tra “kem danh rang” thi s€ thdy cac van dé lién quan t&i san
pham nay.

Mot s6" tir xué't hién trong cd mot doan dai vai trang sach, nén cdc ban nhé
xem ca cac trang & gan d6 nira nhé!

Chuc cac ban nghién ctru va trng dung hi€u qua!
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Notes

[« 1]
Nhién t6t nghiép thac si nam 2016 tai ISB (Pai hoc Kinh t¢ TPHCM).
Trong thoi gian nay, Khanh quan 1y Cong ty dinh cong nghiép Kim
Hoang ctia minh, chuyén san xua't va kinh doanh cac loai dinh va sing
bin dinh cong nghiép. Cung thoi di€m d6, Nhién va Khanh ciing cic
ban tham gia kinh doanh nhiéu san pham-tw 4o thun, vi da, huy hiéu,

dén ca ti€m banh mi-r'di 1ap Cong ty Ecoblader.



[<2]
Vi dy, n€u anh A tham gia thi nghiém chdt gia 100 USD cho san
phaim, va mirc gid ma nha khoa hoc dinh tredc cho san pham dé 1a 99
USD, anh A s€ trd 1 USD va mang d6 vé. Trong khi d6, néu anh A ra
gia 98 USD, anh sé khong dwoc mang san pham vEé. Pay la luat choi
ma nha khoa hoc dwa ra d€ ép budc ngwoi tham gia phai ra gia that

long minh.



[<=3]
D€ moi ngwoi déu c6 the hoan thanh, cac nha khoa hoc da chon nhirng

hinh dé gap (gap hac va &ch).



[<—4]
Van dé nay da duoe nhic dén trong chinh quyén sich ctia Dan Ariely
(The upside of irrationality). Ban doc c6 th€ tim doc thém d€ hi€u quan

di€m cua tac gia.



[<=5]
Cau hoi cua Thi nghiém 1 & trang 17: Pwng xem lai phén trede va tra

loi: Ban hay cho biét, A hay B giam gia nhi€éu hon?



[<=6]
Nhuw da tirng chi thich & Hiéu tng chim m6i (tap 1), thi “Suy nghiém
(heuristic) trong tdm 1y hoc la phwong phdp gidi quyét van dé theo
dwong tat @& “gidm tai” cho dau 6c. C4c phwong phap nay dwoc suy ra
tw trai nghiém thyc t&, va ¢6 the€’ khéng phai 1a phwong phap giai quyét
tdi wu. Vi du nhw trong suy nghiém danh gid nd lyc, viéc ddnh gid gia
tri san pham dya trén thoi gian hoan thanh cé th€ dworc suy ra tw viée
da s& san pham ton cong thwong cé gia tri. Cach danh gid nay khong
hin 12 chinh xéc, nhwng giip dau 6c giam lwong thong tin can xw 1y

moi I4n phai dinh gid mot sdn pham.”



[<=7]
Thién kién (bias) 12 mdt 161 mon (hay hé thdng, khudén mau) tw duy
danh gia gidi quy€t van dé, nhung lai 1éch lac so v&i thye t€. Vidu &
thién kié¢n tong bang khdng, thi cich danh gid 167 mon rang cdi gi cling
c6 céi gia ddnh d6i s& 1am sai léch sy thyc riang c6 nhitng quyét dinh

(hay sw vat, san pham...) thyc sy tdt & nhiéu khia canh.



[<=38]
Harry Dexter Kitson trong sach Chu du vao tam tri khach hang (NXB
Thoi dai, 2015) da thdng k& rang quang cdo néi ddi (tirc nhitng quang
4o hay dung t “nhat” — vi du nhw “t6t nha't” hay “ngon nhat”) nd rd
ngay tor nhirtng nam 1900. Theo 6ng, ban dau thi con ngwoi cé “sy ca
tin nguyén thdy,” tirc 1a tin vao nhirng gi ho dwgc nghe. Tuy nhién,
qua thoi gian, khi thyc t€ trdi ngwoe véi sy ca tin nguyén thiy, ho s€

dan d€ phong va diéu chinh lai ni€m tin ctia minh.



[<=9]
Céc nha tdm 1y hoc ti€n héa cho ring, tAm Iy con ngudi 1a két qua cha
qué trinh ti€n hda va chon loc tw nhién. Xem cu thé & Chuong 11,
Hiéu trng chim m'6i, tdp 1 (NXB Kinh t& TP. H6 Chi Minh, 2016).



[<10]
Do thoi triede, con nguoi phai s6ng trong diéu kién hoang da, thi€u
thon ngudn lyc, nén trd choi tong bang khong (ngwdi nay dwoc thi
ngwoi kia mat) 1a qua pho bién. Tuy thoi nay mot s6 nguon lyc da
khong con it 6i nhw trede, cudc sdng da day da hon, nhwng suy
nghiém tong bang khong van ton tai (nhw di néi & trén, thuong bicu

hién bang su ghen ti).



[«<11]
Xem thém Hiéu trng sai Tam (Chwong 14 va 15), Hiéu tng chim m'6i

tap 1.



[<12]
Chuwong nay cling cé nhiéu y twdng dya trén Thuyét so sanh xa hdi &
tap tredc (Chwong 12, Hiéu tng chim m6i, tdp 1). C6 the xem day la

phéan ti€p ndi ctia Thuy€t so sanh xa hdi.



[<—13]
Moi ban xem diy du bai dién thuy&t ctia Alex Lasley tai day:
https://www.ted.com/talks/alex_laskey_how_behavioral_science_can_

lower_ your_energy_bill



[<—14]
Tac dong vat 1y ddi nghich & day l1a nhirng vat thé ngdn can hanh
dong. Vi du, mdt em bé dwoc gieo y twdng bd tay vao miéng ngam sé
khong the thyce hién hanh dong néu nhw dang dwo'c me deo khau trang.
Chiéc khau trang & day la tic dong vat ly d6i nghich (v&i ¥ twedng bd

tay vao mi€ng).



[« 15]
biéu nay dic biét ding néu y twdng dwoc gico qua mdi mé va chwa
c6 y twdng ddi nghich. Vi dy, n&u toi néi rang “Yamashita Cola ( F4-
5) 1a mot thir nwde gidi khat ¢6 ga vi cay ndong xud't xir tr Nhat Ban,”
thi dau tién ban s€ cho nd la ding, vi ban chwa bao gio nghe dén
Yamashita ola ca (va do d6 chwa bao gio’ ¢6 y twdng ddi nghich). Ban
tir hdi vi sao toi biét chic chén 12 ban chwra tirng nghe? La vi d6 12 mot

thwong hiéu gidi khat khong c6 that, toi vira ché ra thoi.



[« 16]
Y twdng ndy ciing dwoc nhic dén trong quyén Chu du vio tdm tri
khach hang va Hiéu (rng chim m'6i, tdp 1. C6 th€ thd’y, hdau hét cac nha

tdm 1y hoc déu d6ng tinh v&i quan di€m nay.



[<=17]
Céch n6i nay ciing gidp tranh dong tw twedng bi r€ nhanh. Xem Phu luc

2 cta Hiéu &ng chim m6i tap 1.



[<—18]
Pay la cach giai thich cua treong phai tdm 1y hoc ti€n héa da dwoc
trinh bay trong Hiéu trng chim m'6i, tdp 1 va Chu du vao tim tri khach

hang.



[<19]
Cau hoi cua Thi nghi€ém 2a: Khong dung cdng cu tinh toan, khong 14t
lai trang truedre, hay tra 1o trong 5 gidy cau hoi sau diy: Theo ban,

chi€c ta ¢6 gwong trang di€m & hinh tredc gidm bao nhiéu phan tram?



[<20]
b€ tim hi€u sau hon vé chuyén dong ria (va thi giac ngoai vi), cac ban

c6 th€ xem phéan Phu luc.



[<21]
Di nhién trong cdc chi dé k& trén van tOn tai nhitng khéa hoc, nhitng
quyeén sach t6t. Tuy nhi€n, khong it nhitng san pham kém cha't lwgng
da tan dung hi€u ¢ng do twdng hoan thanh, va diy la di€ém ma moi

ngwoi nén lwu y.



[<22]
Pay c6 the' 1a 1y do truyén cd tich voi cdi két dep c¢6 the€ ton tai qua
thoi gian: N6 1a Iiéu thudc tao hiéu ng ao twdng hoan thanh cho
nhirng con nguwoi thong kho trong cudc sdng thwc, ho ¢6 the trai
nghiém cudc doi dep clia nhan vat va ¢6 da cung bac cam xdc ma doi

that ho khé ma dat dworc.



[<23]
Cau hoéi cta Thi nghi€ém 2b: Khong dung cong cu tinh todn, khong 14t
lai trang truedre, hay tra 1o trong 5 gidy cau hoi sau diy: Theo ban,

chi€c ta ¢6 gwong trang di€m & hinh tredc gidm bao nhiéu phan tram?



[<—24]
John von Neumann (1903 — 1957), nha toan hoc néi ti€ng nguoi My

Hungary, 1a mét trong nhitng ngwoi di dau vé 1y thuyét tro choi.



[<=25]
Trich nguyén van phan gidi thiéu Tién si Fox trong thi nghiém,
Naftulin va cdng sy, trang 630. D1 nhi€n, tdt cd nhirng thong tin nay

déu la... huw ciu!



[<—26]
Cac ban néu da doc vé hiéu wng hao quang (halo effect) va suy
nghiém Keats (Keats heuristic) & Hiéu trng chim mi, tdp 1 chic s&

hi€u hon vi sao lai ¢6 hiéu rng ti€n si Fox.



[<=27]
Trong quyén Hiéu (rng chim m'6i, tdp 1, ching toi da trinh bay van dé
nay Chuwong 2 (Hi€u tng mod neo) nhw sau: “Janiszezoski va uy (2008)
da phat hién thém ring, khong chi bi neo tw duy béi thong tin d4u tién,
con ngwoi con bi neo vao don vi ciia neo nira. N6i don gian, néu s
dung neo 1a 1.000 USD, khéach hang sé diéu chinh mirc gid dy doéan
theo don vi nghin USD; trong khi né€u st dung neo 1a 995 USD, ho sé
diéu chinh dy doan cta minh theo don vi thap hon (chuc USD hoidc
USD don vi).” O phéan nay, ching ta sé di su hon: Trong treong hop
nao thi cic tdc dong cé loii trong viéc dat gid 1€ s€ phat huy tac dung,

va trong treong hop nao thi gid tron ¢6 ich hon?



[<28]
Cau hoi cua Thi nghi€ém 2c: Khdong dung cdng cu tinh toan, khong 14t
lai trang truedre, hay tra 1o trong 5 gidy cau hoi sau diy: Theo ban,
chi€c gh&” dai (san pham A) hay chi€c gh€& xoay (san pham B) giam

nhi€u phén tram hon?



[<—29]
Phat hién nay dwoee cing c¢6” bdi quy luat Weber-Fechner (Weber-
Fechner law), khi so sanh hai con s&, ngwoi ta ¢ xu hudng so sanh
mirc d6 ty 1& hon 1a gid tri tuyét d6i. Ching ta dé dang thdy ring,
nhirng con s& nhd sé tao ra sy chénh 1éch phian tram cyc 16n trong khi

gia tri tuyét doi lai khac biét khong dang k€.



[<=30]
An twong tao bdi ty 1 gidm gia clia s& hang don vi s& tré thanh neo
(xem hiéu rng md neo & Hiéu &ng chim m6i tip 1). Khi dwoc hdi vé
ty 1€ giam gid cda san pham, nguoi ta “gia gidm” dya trén con s6 ma
ho tinh dwoc dau tién (ty 1€ gidm gid cua hang don vi). Vi duy, khi
dwore hoi (hodc thdm chi tw ho tinh khéng ¢6 dp lwce) ty 1€ gidm gia tw
233 USD xudng 222 USD, tam tri con nguwoi chi kip nghi nhw sau:
“Hang trim déu 1a 2 nhuw nhau roi. O ddy 3 gidm xudng 2 13 khoang
33%. Vay nhin chung gidm bao nhiéu nhi? S& 1&n chic gidm bt
chit...” Thé 1a ta 18y 33% tree bot mot khoang nao doé ta cho 1a “hop
1y’ (ban nghi gidm bao nhi€u phan trdm thi hop 1ly?) va ra k€t qua cudi
cung. K&t qua thuong 1a ty 1€ gia gidm khong dt d€ dat con s6" thuc t&
d6i voi nhém A; nguoc lai, ty 1€ nay lai bi gia giam qua tay & nhom
B.



[<=31]
Mot pheong phdp thir nghiém, trong d6 nguwoi lam thi nghiém chia
khéch hang ra lam 2 nhém, va mdi nhém s€ ti€p cin v&i mot chinh
sach hodc mdt phién ban san pham, to d6 ngwoi lam thi nghiém cé the
danh gia xem chinh sach/phién ban nao hiéu qua hon. Vi du ¢ day, ban
c6 the phan lam 2 nhém: mot nhém dwoee gidam con 76 nghin, mot
nhém dwoc giam con 73 nghin va danh gida xem mirc gid giam nao

hi€u qua hon (va hon bao nhiéu).



[<=32]
Khéng r6 tidc gid clia cau chuyén nay la ai. Mot trong nhirng nguon
d4ng tin nha't cho rang, cAu chuyén 13 cfia nick Independent, da ding &
Reddit.
(reddit.com/r/sixwordstories/comments/1e21jf/sorry_soldier_shoes_sol

d_in_p airs/)



[<=33]
Xem thém céc hiéu ng twong t (Hiéu rng IKEA, va Hiéu Gng s¢&
httu & tap 1), cung céc tai li€u viét v€ sy lién twdng. Mot s sach
tham khao vé sttc manh cda sy lién twdng ty suy ma Ecoblader da
xud't ban: Chu du Toan tdm tra khach hang (chwong 12), Khoa hoc

diéu trj khi€n tdm (chwong 6).



[<=34]
Di nhién, sw khdc biét vé chdt ma mdi ngwoi cdm nhan 1a khac nhau.
O day céc tac gia chi ndi theo cdm nhén cia s& dong. Thue t& 1a da s&
moi nguoi...nhdt 1a nhitng ngwoi khong ranh vé bat dong san-khi
bwdc vao mot can 60 m2 (vi duy, 6x10m) roi sau d6 buwdc vao mot cin
75 m2 (vi dy, 6.8x11m) cling khé c¢6 th€ nhan thdy sy khac biét, nha't
la khi di€n tich méo mo6 do dwgce chia ra nhiéu phong khong vudng

virc.



[<=35]
Khi dang doc duyét lai sach nay trwedc khi in tdi ban, thang mdy cia
chung cw nha tic gia cling dang trong trang théi “bao tri” dwoe 3 ngay
nay roi. Nghi lai, tdc gia thd’y, chuyén chon can & ting 1 tredc kia cla
minh qué that 1a quy€t dinh sdng sudt, nhdt 1a khi nhin nhirng hang

x6m fang 10 cia minh dang chuan bi bwdre 1én thang bo d€ vé nha.



[<=36]

Xem Hiéu trng chim m'i, tap 1.



[<=37]
o day ching t6i da tom lwoc lai thi nghiém cta hai nha khoa hoc.
Thuyec ra, ho con lam cac thi nghiém trwed'c d6 d€ chon ra san pham dai
dién, s di€m danh gid trung binh t6i thi€u (di€m trung binh phai it
nhat 5,07/10 thi ngwoi tham gia thi nghiém mdi nghi 1a san pham
dang xem xét va chon mua, ndi cich khac, n€u di€m trung binh qua
thap thi lam gi cling vo ich), cling nhw chia lam cac treong hop nhod
hon (danh gid phan cyc c6 di€m trung binh cao hon, thdp hon, va

bang danh gia hoi ty).



[<—38]
Mot diém ddng chi y: Ciing trong thi nghiém nay, tuy rang sw phan
cuc ¢é tac dong tdi viéc chon mua, nhwng thye sw di€m trung binh cta
san pham van 1a yéu t& quan trong hon. N6i cdch khdc, néu di€m
trung binh sdn pham cfia ban qua thap so voi di€m tdi thi€u (khoang
5,07/10 nhw da néi) hodc quad thap so voi d6i tha (6/10 so voi 8/10
chealng han), thi du c6 phan cyc hay hoi tu co’ nao cling vo ich. Bai hoc

rat ra: mudn choi chiéu thi it nha't phai dat ti€u chuan tdi thieu cdi da.



[<=39]
“[...] negative user-generated content is actually one of the most

effective conversion tools."



[<—40]
Xem thém van dé nay & phén viét vé dong tw twedng & Hiéu ing chim

moi, tip 1 va phan Hai quy tic gieo y twdng & chinh tip nay.
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