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HO NOI Gi VE CUON SACH?

nT 6i da doc phiéu cudn sach vé Marketing, nhung khéng co

nhiéu cudén sdch thuc su tao cho téi cAm gidc hung phan

qua tling trang nhu cudn sich nay. Cé bon diéu t6i muodn cé &

mdt cudn sach, dé 1a: su gidn di vé mit ngén ti, tinh gan giii

trong cac vi du, su khoa hoc trong sip xép bd cuc va tinh thuc

tién trong kién thiic. Va diéu tuyét vdi nhat, dé 1a bon diéu trén
déu cé trong cudn sach trén tay ban.”

- Phung Thai Hoc, Co-Founder at M&P Academy

“Pay 1a mot cudn sach ky la, vita khé doc lai vita dé doc. Khé doc
& ché né bao ham kha réng vé Marketing néi chung va Online
Marketing ndi riéng. D& doc & chd cé rat nhiéu vi du dé hiéuy,
truc dién. Ngudi viét cudn sach nay chic chin 14 moét tay thuc
chién véi nhiéu kinh nghiém xuong mau. Téi chic chan moi
khia canh vé Marketing cia cudn sich rat manh mé, & dé thay
doi tu duy ctia ban, bat ké ban 13 ai; va cling ngay lap tuc sé phu
hgp véi cac doanh nghiép Viét Nam, dac biét vGi doanh nghlep
nho. Marketlng doi khi lam chung ta ngal t1ep can vi su sau sac
ctia né, nhung cach viét clia cudén sach nay biét moi thit trd nén
dé hiéu. Hiy doc mot 1an, hai 1an, 10 1an va 1am theo nhiing gi
cudn sach chi din, chic chin ban sé dat dudc thanh coéng ngay
1ap tic, ti khi ban bat dau thuc hanh nhitng trang dau tién.”

- Mai Xuan Pat, SEONGON - Google Marketing Agency

“Thé gidi Marketing cling su phat trién ctia cong nghé ngiy cang
c6 nhiéu “trudng phai”, ching ta nhu lac trong bién théng tin
ctia vO s6 nhiing cach thtc, chién ludc, chi dan... vé 4p dung
marketing trong doanh nghiép.



Cudn sich ‘Ké hoach Marketing trén moét trang gidy’ nhu mot
tam ban d6 gitp t6i tim ra dudc con dudng ngin nhat dén dugc
muc dich cudi cling cia marketing @6 1a tao ra 1gi nhuin. Hon
niia, cuén sach con chi ra nhitng sai 1am ma nhiéu doanh
nghiép 1lam marketing mac phai, dan téi hon 80% ngin sach
marketing bi lang phi.”

- Bui Quang Cudng, CEO Cong ty Gidi phap Phat trién Doanh
nghiép iViet

“Cudn sach nay nim trong top 10 cudn sich tham khao hay
nhit va thuc tién nhat thoi 4.0 thudc t sach vé marketing do
Sage lua chon va gidi thiéu cho cic hoc vién 14 chud cdc doanh
nghiép viia va nhd, 1a nhfing ngudi lam marketing va phat trién
kinh doanh (sales) trong cdc chudng trinh dao tao, tu van clia
chung t6i. Cudn sach can thiét cho bat ct ai mudén kiém duge
tién va xay dung doanh nghlep thanh céng théng qua mdot ké
hoach marketlng moét trang giay vdi quy trinh tiing budc. Ban sé
biét 1am thé nao dé c6 dugc khach hang, giit chin, kiém loi
nhuin va noi bat gitia ddm déng.”

- Phuong Nguyén, CEO SAGE Education



LOI MO PAU

"Néu tbi nhin duoc xa hon nhiing ngudi khdc, dé la nhd téi diung
trén déi vai cua nhiing nguoi khéng 16."

Isaac Newton

cudn sach nay déu 1a nhiing nghién cttu ca nhan, va téi

12 mdét thién tai vé doanh nghiép va marketing. Nhung
thuc té, toi chi 14 ngudi téng hop céc y tudng tuyét voi nay. Toi
hiém khi tu nghi ra y tudng gi va du ¢ di ching niia thi cling
khong mang lai gia tri ddng dé viét ra.

G id nhu t6i c6 thé ndéi véi ban rang moi v tudng trong

Mal Emery, ngudi thiy dau tién din dit toi trong nganh kinh
doanh, d3 néi: “T6i chua bao gid 1a ngudi dau tién nghira mot y
tudng nao dé trong cudc ddi minh - don gidn vi diéu @6 doi hoi
nhiéu chat xdm.” Song 6ng di tiing va van sé 13 mot nha kinh
doanh, nha marketing rat d6i thanh cdng. Doi véi toi, bi mat clia
thanh cong chi don glan 1a hoc nhu’ng g1 da 4 ap dung trong thuc
tién va dem lai hiéu qud thay vi c6 gang sidng tao ra cic cach
mdi.

Viéc phat minh ra cidi mdéi doi héi ban phai 1a mdét thién tai,
tham chi sau khi d3 phat minh ra thi x4c suit thit bai cﬁng rat
cao. T6i khong phai la thién tai, va cﬁng ghét that bai, vi vay t6i
thich ké thita va ap dung thanh cong cua nhiing nguoi di trudc,

it nhat 1a cho den khi t6i cé thé tu gidi quyét nhting van dé co
ban moét cach tot nhat. Chinh kinh nghiém nay di mang dén
cho t6i ty 1é thanh c6ng cao hon.

Khi x3y dung phuong phap “ké hoach marketing trén mot-
trang-gidy”, t6i di st dung nhiing khai niém 13 nhiing phat



minh va y tudng cla cdc nha lanh dao doanh nghiép, nhiing
nha quang cdo vi dai khac dé gitip né hoat déng hiéu qua.

Mic du t6i dang tu dé cao gia tri ban than, nhung ciu néi “Nghé
si gidi sao chép tac pham, nghé si vi dai trdm y tudng” clia Pablo
Picasso va dudc Steve Jobs nhac lai hoan toan 1a triét 1y song
luén hién hitu trong tim tri t6i, khi téi tdp hgp nhiing y tudng
16n trong thdi gian dai va viét cudn sich nay. Dl ban coi téi 1a
“nghé si vi dai” hay ké trdm, t6i mudn ban nhan dudc lgi ich ti
kho bau nhiing y tudng xay dung doanh nghiép da dugc minh
ching.

Hién nhién, ludén cé chd cho su sang tao va phat minh, nhung
véi t6i, ban chi nén lam viéc d6 sau khi thanh thao nhiing diéu
co ban nhat. Cuén sich nay bao gom rat nhiéu miéng ghép co
ban. M6t s6 xuat phat tit nhitng trai nghiém ctia ban than toi,
nhung phan 16n 1a xuat phat tit nhitng ngudi “khong 16” ma toéi
dd dung trén d6i vai ctia ho trong su nghiép doanh nhéin cta
minh. Téi mudn gt 16i cdm on téi:

Mal Emery

James Schramko

Dean Jackson

Jim Rohn

Joe Polish

Frank Kern

Pete Godfrey

Seth Godin

Dan Kennedy



Mot vai ngudi trong s6 ho tiing hudng dan téi, trong khi s6 khéac
day t6i théng qua nhiing tai liéu va qua chinh céng viéc cta ho.
T6i @4 ghi tén ho 3 phan cht thich ctia cudn sach, khi t6i biét y
tudng ma minh dang gidi thiéu xuat phat tit ho. Tuy nhién,
danh sich dé van con thiéu mot s6 ngudi, vi téi khong biét ho
hoic d3 khong gidi thiéu day da y tudng nhu nhitng ngudi ké
trén. Khi suu tam cac y tudng trong nhiéu nim, déi khi ban sé
khong nhd rd chiing xuat phat tit dau. Téi xin 16i vé diéu doé.

Ké hoach marketing trén mot-trang-gidy mang tinh d6t pha
hon 14 cudc cach mang hay khai niém marketing mdi. Pén nay,
d6 14 cach dé nhat cé thé ap dung cho doanh nghiép nhd, chua
c6 kién thiic nén tdng vé marketing, thuc hién ké hoach
marketing mang lai gié tri cao cho doanh nghiép. Ké hoach nay
dugc thu gon chi trong moét trang giay.

Hiy tim hiéu c4c v tudng trong cudn sach va quan trong hon, ap
dung chung vao doanh nghiép clia ban. Hiy nhd rang biét
nhung khong hanh d6ng cling dong nghia véi khong biét.

QUAN TRONG

Cudn sach cé tinh tuong tac. Vi vay, trong sudt qud trinh doc
cudn sach, ban sé tim thay nhiing chi dan t8i va kham pha
ngudn tai nguyén dic biét ctia trang web The 1-Page Marketing
Plan.

Ngudn tai nguyén nay danh riéng cho cic doc gid va cé lién hé
chit ché téi viéc 4p dung né. Ban sé tim thay cac bié°u mau va vi
du ctia ké hoach marketlng trén mot-trang- g1ay cling nhu
dudng dan, video va nhiing bai viét dugc trich dan trong cudén
sach.

Truy cap cac tai nguyén nay tai 1 pmp.com.




LOI GIOI THIEU
Cudn sach nay néi vé diéu gi?

dudng ngan nhat dé kiém dudc tién.” T6i chit dinh dua
van dé nay 1én dau cudn sach bdéi téi khong mudn mat
thdi gian ctia ban.

N éu phai tém tat tat ca trong mot cau, thi dé sé 1a: “Con

T6i biét rang cAu md dau nay sé khién doc gid khé chiu, nhung
thanh thuc, t6i cling muén ho doc nhiing cuén sach vé kinh
doanh khac day nhiing ciu sdo rdng, lot tai nhu: “theo dudi dam
mé”, “lam viéc cham chi”, “thué diing ngudsi”.

Néu mudn, ban hiy tim kiém trén Amazon. & ¢ ban cé thé tim
thay hang nghin cudn sach kinh doanh véi nhitng khéi niém xa
voi cling rat nhiéu thi khac, hau hét dugc viét bdi nhitng tic gid
va nha nghién ciu chuyén nghiép, nhiing ngudi chua bao gio
thuc su xdy dung mét doanh nghiép c6 mic ting trudng cao.

Cudn sach nay rd rang va thuc té vé viéc xay dung doanh nghiép
phat trién nhanh va git hai dugc nhiéu thanh tyu.

THAT TOI TE NEU THIEU KHi OXY

Nhu ciu néi rat nodi tiéng cla Zig Ziglar: “Tién khong phai 1 tat
ca... nhung nd lai xép ngang vdi khi oxy.”

bung, khéng gi - KHONG GI - giét chét mét doanh nghiép
nhanh hon viéc thiéu “oxy” (néi don gian 1a tién).

Tai sao t6i lai khéng ngan ngai khi tip trung vao viéc kiém tién?
C6 moét vai ly do nhu sau:



Pau tién, d6i véi doanh nghiép, khong cé van dé nao khong thé
gidi quyét bang viéc chi nhiéu tién hon. Hau hét nhiing doanh
nghiép ma t6i biét déu gip rat nhiéu van dé. Tién gitp ban giai
quyét nhitng van dé héc bia dang khién doanh nghiép dau dau.

Th hai, khi lo dugc cho ban théan, ban ¢6 co héi gitp d6 ngudi
khac.

Néu ndi kinh doanh khéng phai dé kiém tién thi ban dang néi
doi, hodc ban c¢é sd thich khac ngoai kinh doanh. Va dung vay,
t6i biét cach tao ra gia tri, thay doi thé gidi... Nhung ban sé thuc
hién dugc bao nhiéu trong sd6 d6, néu ban that bai? Ban cé thé
giup bao nhiéu ngudi?

Khi mdy bay chudn bj ct cdnh, cdc tiép vién thuc hién thao tac
hudéng dan bay an toan sé luén nhac nhd nhu sau:

“Khi khoang hanh khach bat ngd gidm 4p suit, mit na oxy sé tu
doéng dudc tha xudng tit phia trén chd ngdi clia ban. Pit mit na
1én miéng va mii, siét chit day gitt mit na. Néu ban dang bay
cling vdi tré nhd hoic ngudi can trg gitp, hiy chic chin rang
ban da deo mit na cho minh trudc khi gitp d6 nguoi khac.”

Tai sao phai deo cho minh trudc khi gitp d6 ngudi khac? BaGi
néu bi thiéu oxy:

1. Ban sé khong thé gitp dudc ai khéc, va thadm chi con 1am
tinh trang trd nén xau hon;

2. Chiing t6i sé phai ctt cttu trg khan cap tdi dé gitp ban, néu
khong ban sé chét sdm théi.

BIET PHAI LAM Gi

Trong cuén sach The Books of Survival (tam dich: Sdch sinh ton),
Anthony Greenback da viét:



Dé sdng sét trong mot tinh hudng bat kha thi, ban khéng can
phan xa tuyét v&i cla tay dua Grand Prix, stic manh co bap caa
Hercules, tri tué ctia Einstein. Ban don gidn chi can biét phai
lam gi.

Nhiing con s6 khic nhau vé s6 lugng doanh nghiép that bai
trong nim nim dau tién dugc dua ra. Mot sb gia dinh 13 90%. Va
t6i chua titng nhin thay con sé nay dudi 50%. biéu dé c6 nghia
12 néu rat lac quan, ban vin cé 50/50 co hdi tiép tuc md canh
clfa cia minh sau ndm nam.

Tuy nhién, nhiing diéu dudi day sé con to6i té hon. Nhiing con s6
d6 chi thong ké nhiing doanh nghiép d3 pha san thit sy, ma
khong dé cip dén nhitng céng ty dang thoi thép, dan lui tan
hoic khién cudc séng ctia cht doanh nghiép trd nén khén dén.

Pa bao gid ban thac mic tai sao muic dd ting trudng ctia nhiing
doanh nghiép nhé lai luén dudi mtc trung binh chua?

3 mot cyc, thg sla 6ng nudc Pete 1am viéc 16 gid mdt ngay, ca
ngay cudi tuan va khéng bao gid nghl ngdi trong khi anh ta chi
ng01 dau VlIa dt 1én khéi mit nude. & cuc kia, Joe, gidm ddc
cong ty stta ong nude véi 20 thd 1am viée cho minh. Dudng nhu
cong viéc chinh cfia 6ng ta 1la dém so tién lién tuc chay vio.

Khong it doanh nghiép nhd khoéng thé phat trién vugt qua moc
vlla dG nham mang lai 1¢i nhuin gitip cht doanh nghiép cé
cudc sdng sung tc. Dudng nhu bat ké chii doanh nghiép cé co
gang thé nao, thi nhitng né Iuc d6 cling khéng mang dén thanh
cong. Tai thoi diém nay, mot trong hai trudng hop sé xay ra. C6
thé ho sé v8 mong, hodc chip nhin sd phin - ring doanh
nghiép cia minh chi 1a mét cai nghé dé kiém sdng, véi miic thu
nhap khéng cao.

Trén thuc té€, mdt bd phin cac cht doanh nghiép sé cam thay tot
hon khi trd thanh mét ngudi 1am céng dn luong trong nganh
ctia ho. Dudng nhu ho lam it hon, bét cang thang, huéng nhiéu



quyén loi hon va cé nhiéu thoi gian ranh rdi hon 14 3 trong nha
ti do chinh ho x4y cho ban thin. Ngudc lai, rat it cht doanh
nghiép cé thé cé dudc tat cid nhiing diéu dé. Ho 1am viéc véi
ludgng thdi gian nhat dinh, ¢ ngudn thu 16n va tin hudng su
16n manh khéng ngiing nghi.

Nhiéu doanh nghiép dang chat vat d6 16i cho nganh cta ho.
Pung 14 c6 mot sd nganh dang dan suy thoai — vi du nhu kinh
doanh ctta hang sach hoic clta hang cho thué bing dia. Néu ban
hoat dong trong nhiing nganh dang hoac da suy thoai, thi da téi
ltic dé€ ban két thic viée bi thua 16 va chon hudng di khac, thay
vi ti hanh ha ban than dén mtc can kiét kinh té. Tuy nhién, rat
khé d@é 1am dudgc diéu nay néu ban di gin bé véi chiing trong
thoi gian dai.

Tuy nhién, hau hét thi, khi ban d6 16i cho nganh cia minh, cling
dong nghia vdi viéc ban dang chaoi tro d6 16i. M6t s6 16i phan nan
ma t6i hay nghe thay nhat la:

Nganh nay qua canh tranh

Loi nhuin qud thap

Cac khuyén mai online dang 13y di khach hang
Quang cdo khoéng con hiéu qua

Du vay, rat it khi van dé hoan toan nim & nén cdng nghiép, vi
ludn cé nhiing doanh nghiép cing nganh van 1am rat tot céng
viéc clia minh. VAy, cau hdi dudc dit ra 1a ho dang 1am gi dé tao
nén su khac biét?

Réit, nhiéu doanh nghiép nhd roi vao cii bay dugc mo td trong
cudn sach kinh dién ctia Micheal Gerber, The E-Myth (Pé xiy
dung doanh nghiép hiéu qui)l. Ho déu 1a nhitng chuyén gia
trong nganh ctia minh, vi du nhu: thg han xi, nha tao mau tdc,
nha si... Gerber m6 t3 diéu @6 nhu mét “gidc mo kinh doanh”,
khi ho bat dau nghi cho ban than: “Tai sao ta lai 1am viéc cho gi
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kho nay? Ta lam tot cdng viée clia minh — Ta sé x4y dung cong ty
ctia chinh minh.”

I Cubn sach da dudc Alpha Books mua ban quyén va xudt ban nam
2011. (BTV)

Day 1a mét trong nhitng sai 1am cd ban ctia da s6 cac chtt doanh
nghiép nhd. Ho ti bd mdt gi cht khi1 khd dé trd thanh mot chlt
doanh nghiép ngdc nghéch khac! Mau chot clia van dé 1a ban
lam to6t cdng viée clia minh khéng cé nghia 13 ban sé 1am tot
viéc kinh doanh sin pham cfia minh.

Quay trd lai vi du cia chting ta, mot ngudi thg han tét khong
nhat thiét phai din dit mot doanh nghiép co khi. RS rang day 1a
diém khac biét mau chot can luu y va 1a 1y do khién rat nhiéu
doanh nghiép nho that bai. M6t 6ng chii cé thé cé cac ki ning
nghé nghiép rat tot, nhung néu thiéu cac ki ning quan tri, 6ng
ta sé khién doanh nghiép d6 that bai.

Piéu nay khong cé nghia 13 tdi khéng khuyén khich moi ngudi
xay dung doanh nghiép ctia riéng minh. Tuy nhién, ban phai cé
k§ ning kinh doanh t6t trong linh viuc ban 1am - khéng chi don
gian 13 mot anh k¥ su gidi. Mot doanh nghiép cé thé trd thanh
cong cu tuyét vdi dé dat dude muc dich tu do tai chinh va hoan
thién ban thin, nhung chi danh cho nhitng ngudi hiéu rd su
khac biét nay va biét phai lam gi dé cé thé xay dung mot doanh
nghiép thanh cong.

Néu ban di cé k§ ning nghé nghiép to6t va cam thay can téi su
gitp d¥ 3 khia canh doanh nghiép, cuén sich nay 1a lya chon
phtt hdp cho ban. Nbi dung cfia cudn sich sé dua ban tit chd
hiéu mdt caich mo ho tdi nam bit tudng tin vé doanh nghiép, va
gitip ban biét chinh xac nhiing viéc can 1am dé xiy dung mot
doanh nghiép thanh cong.

CAC CHUYEN GIA LUON cO KE HOACH



Chuong trinh truyén hinh ma t6i yéu thich khi con nhé 1a The
A-Team (Biét d0i A). Néu ban chua xem, t6i c6 thé téom tat c6
dong nhat cho ban 99% ndi dung ctia tat ca cic phan:

1. Nhém ké xau quay rdi va doa nat ngudi vo toi.

2. Nhitng ngudi vo t0i d6 lién lac va xin A-Team gitp da.

3. A-Team (nhém nhiing ngudi linh d3 gii ngil) chién dau,
khién nhiing ké xau bé mit va budc phai roi di.

Ludc nao cling vay, cac tap phim sé két thtic véi Hannibal (b nio
cuia A-Team) nhai diéu xi-ga trong chién thang va néi: “Téi thich
cach tat cd moi ngudi ciing thuc hién theo ké hoach.”

PLEAASRE

-

{PUAN COMES|TOGETHER

Hay nhin bat ky chuyén gia nao c6 dong tién 16n, ban sé thay
ban ké hoach chi tiét luén dugc thyc hién. Nhiing chuyén gia
khoéng bao gidlam ma khong c6 ké hoach.

Bac silam theo phéc d6 diéu tri.

Phi c6ng lam theo ké hoach bay.

Nhitng ngudi linh budc phai tuin th1 ké hoach cfia t6 chtec.



Ban cam thay thé nio vé viéc tham gia vao mot trong sd nhiing
linh vuc ké trén néu nhiing chuyén gia cta linh vyc d6 néi véi
ban rang: “Hay dep cac ké hoach di, t6i sé tu 1am né.” Ay vay ma
d6 1ai 1a cach da s6 nhiing ngudi chtit doanh nghiép thuc hién.

Thong thuong, khi mét ngudi tao ra md 10n x0n trong céng viéc,
rd rang ho khoéng cé ké hoach nao ci. Piing dé ban va doanh
nghiép ctia minh rdi vao tinh trang dé. Khi khéng ai cé thé ddm
bao cho ban vi doanh nghiép ctia ban, viéc xiy dung mdt ké
hoach r6 rang gitip tdng kha nang thanh cong.

Gidng nhu viée ban khéng mudn ngdi 1én chiéc may bay ma
ngudi phi cdng khong cé ké hoach bay, ban sé khdong mudn
minh va gia dinh phu thudc vao mét doanh nghiép hoat dong
ma khéng cé ké hoach cu thé. Rai ro thudng rat 16n. Hén nhan,
doi tac, cong viée va hon thé nita 13 nhitng ton that ctia mot
doanh nghiép that bai.

Nhiing rtii ro qua 1én ludn chuc chdg, vi vay da tdi luc “trd thanh
chuyén gia” va vach ra mét ké hoach cho minh.

KE HOACH SAI

Ngay tit doanh nghiép dau tién cia minh, t6i dt thdng minh dé
nhan ra minh can mot ké hoach dé c6 thé thanh cong. Nhung
thit khong may, tri thong minh ctia t6i chi dung lai & d6.

Nhd su gitip d& ctia mét chuyén vién kinh doanh (thudng khéng
bao gic that su xay dung dudgc mot doanh nghiép thanh cong
cho riéng minh), t6i d4 bé ra hang nghin d6-la dé c6 mét ban ké
hoach kinh doanh ma hau hét cic cht doanh nghiép khéng bao
gid tu lam.

Ké hoach kinh doanh ctia t6i dai hang trim trang gidy. N6 gom
nhiéu loai biéu d6, du thao va vo6 s thi khac. Mbi 1an nhin vao
tap gidy d6, t6i cAm thay that tuyét vdi, nhung thuc ra, @6 chila
danh sich nhitng diéu v6 nghia.



Sau khi cé dudc ban ké hoach, t6i di cat né trén tang cao clia gia
sach va chua tung nhin lai cho tdi ngay chung t6i chuyén van
phong va téi phai don dep cho ciia minh.

T6i phii bui cho né, gd nhe va tdng viao thlng rac, tic gidn véi
ban than vi d4 lang phi tién vao ngudi tu van v dung kia.

Tuy nhién, sau khi suy nghl ky cang hon, t6i nhan ra qua trinh
lam viéc VO'l ngudl tu van d6 rat gia tri, vi né gitp téi thay rd
duge mot s yéu td quan trong trong viéc kinh doanh ctia minh,
dic biét 1a “ké hoach marketing”.

Thuc té, nhiing sy chuin bi d€ c6 ké hoach marketing di gép
phan hinh thanh doanh nghiép va tao ra nhiéu thanh cong cho
tuong lai.

T6i sé néi rd hon & nhiing phan sau, nhung trudc tién hiy dé téi
gidi thiéu moét ngudi dan 6ng va khai niém ma sau dé di trd
thanh chia khéa ctia su thanh cong.

NGUOI BAN VILFREDO PARETO VA QUY LUAT 80/20

T6i chua bao gid cé may min dudc gip gd Vilfredo Pareto, don
gidn vi 6ng da mat hon nita thé ky trudc khi t6i dugc sinh ra,
nhung t6i chac chan minh va 6ng ay c6 1é da trd thanh ban tri
Ky.

Pareto 13 nha kinh t€ hoc ngudi Y v6i nhén dinh 80% lanh thé
nudc Y dugc 20% dan s6 sd hitu. Tu dd, quy tac 80/20 ra ddi.

Quy tac 80/20 khong chi ditng lai trén khia canh 1dnh thé nudéc
Y. N6 con dung véi hau hét moi tht ma ban quan tam. Vi du:

80% lgi nhudn cua cdng ty tdi tit 20% khdch hang.

80% tai nan giao thong duong bo do 20% ldi xe gay ra.



80% hiéu ndng st dung phan mém la do 20% luong ngudi ding.
80% nhiing 1i than phién vé céng ty dén tit 20% khdch hang.
80% tai san duoc sé hitu bdi 20% dan so.

Woody Allen thm chi con cho rang thanh céng clia cudc doi
gom 20% nghé thuat va 80% thé hién.

No6i cach khiac, dinh luit Pareto du doan rang 80% hé qua tdi tit
20% nguyén nhan.

CAu noéi d6 tuy ngan gon nhung lai khién téi rat hao hing.

Moi ngudi thudng néi nhu cau 1a me clia su sdng tao, nhung toi
cho rang su ludi biéng méi 1a ba me thuc sy, va Vilfredo chinh la
ngudi chi dan téi trong viéc theo dudi su sdng tao do.

Do vy, vé ban chit, ban c6 thé gidm bst 80% khéi lugng cdng
viéc cia minh, ngoi trén giudng, dn khoai tay chién ma van dat
dudc phan 16n nhitng két qud ma ban dang cé.

Néu khéng mudn danh 80% thdi gian dé ngdi trén guidng va an
khoai tay chién, ban cé thé chon cach ting khoi lugng céng viéc
1én 20% dé dat dugc thanh céng nhanh hon. V3, trong cuén
sach nay, thanh céng dudc dinh nghia 13 1am it ma hudng nhiéu.

QUY TAC 64/4

Néu ban thay thich thd véi quy tic 80/20, thi quy tic 64/42 sé
thuc su khudy dong tAm tri ban. Hiy thit bién ddi quy tic 80/20
mot chut. Chiing ta 1dy 80% ctia 80 va 20% ctia 20 dé cé dudc
quy tic 64/4.

2 Lan ddu tién t6i nghe vé quy tac 64/4 ctia James Schramko la tai
su kién SuperFastBusiness Live ctia anh dy. (TG)
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Vay 64% két qua tdi tit 4% nguyén nhan.

Noi cach khac - phan 18n thanh céng cia ban tdi tit 4% hanh
dong ndi bat nhat. Hay ndéi cach khéac, 96% coéng viéc ma ban
dang 1am 13 su ling phi thdi gian (diéu nay cé thé mang tinh
tudng doi).

Piéu dang ngac nhién nhat 1 quy tic 80/20 va 64/4 trén thuc té
chinh x4c t4i muc dang kinh ngac. Néu nhin vao nhiing con soé
phin bé tai sin ctia thé ky trudc, ban sé thay top 4% nhiing
ngudi gidu nhat sd hitu téi 64% khai lugng tai san, va top 20%
s& hitu khodng 80% tii san. Piéu nay khong phai vi “thdi dai
théng tin”. Ban c6 thé tudng tuong hang trim niam trudc, chi
nhiing ngudi gidu cé nim dugc thong tin, do dé viée ho gilt 80%
khoi Iuong tai san kha dé hiéu. Nhitng con sd nay dung ca cho
ngay nay, khi ma théng tin 1a dan ch{, ngay ca ngudi ngheo
cling ¢ Iuong théng tin nhu nhiing ngudi giau nhat.

Piéu d6 ching t6 su thiéu hut théng tin khéng phéi 1 van dé
khién 80% con lai tut phia sau ma 1a do hanh vi va tu duy caa
con ngudi. Su thit nay khong hé thay d6i trong hon 100 nam
qua.

Bi MAT GIAU KiN NHAT cUA GIGI GIAU cO

Sau mot thoi gian quan sat va 1am viéc véi rat nhiéu doanh
nghiép trén khip thé gidi, t6i phat hién ra mot diém dé phan
biét nhitng ngudi rat gidu cé va thanh coéng vdi nhiing ké that
bai va nhiing ngudi dang phai vit 16n véi doanh nghiép.

Nhiing ngudi dang vat 16n véi doanh nghiép sé danh thdi gian
dé tiét kiém tién, trong khi cic doanh nhan thanh céng sé chi
tién dé tiét kiém thoi gian. Tai sao dé lai 14 mot su khac biét
quan trong? B&i ban cé thé kiém thém tién nhung khong bao gid
c6 thém thdi gian. Vi vy, ban can ddm bao nhitng gi minh danh
thdi gian dé tao ra nhiéu thanh qua nhat.



Pay dudc goi 1a hiéu tng don bay, bi mat gidu kin nhit cia
nguoi giau.

Nhiing hoat ddng tao ra thanh c6ng 16n, mang tinh don bay 1a
chia khda ctia 20% trong quy tac 80/20 va 4% trong quy tac
64/4.

Néu mudn git hai dudc nhiéu thanh coéng hon, ban can tip
trung va phat trién nhiing yéu t6 dudc coi la don bay tot nhat
ma ban dang coé.

C6 nhiéu cach gitp doanh nghiép cia ban tim kiém céc yéu t6
don bay. Ban cé thé rén luyén k§ niang thuyét phuc ctia minh tot
hon 50%. Piéu nay sé gitip ban tii ddm phan véi cic nha cung
cap va tao ra budc tién dang ké trong viéc kinh doanh. Y tudng
nay cé vé tiém ning, nhung cudi ciing, bao coéng stic chi gitp
ban cai thién 1gi nhuan tit tit. D6 khong phai 1a diéu ma t6i goila
don bay quy mo. Ching ta mudn phat trién vugt trdi theo cap so
nhan, khéng phai tit tit theo cip s6 cong.

Cho téi nay, diém tua don bay 16n nhit trong bat ky doanh
nghiép nao déu 12 hoat déng marketing. Néu hoat déng
marketing tot hon 10%, diéu d6 sé dem lai cho ban két qua theo
cap sd nhan.

Willie Sutton titng 14 mot ké cudp nhiéu ngan hang My. Trong
hanh trinh 40 nam pham tdi, han di cudp di hang triéu do6-la,
tham chi con danh hon ntta d6i & trong nguc va tron thoat dugc
ba 1an. Khi phéng vién Mitch Ohnstad hdi 1y do hin cuép ngin
hang, hin tra 18i: “Tai vi & dé cé tién.” Trong linh vyc kinh
doanh, Iy do khién ching ta tip trung rat nhiéu vao marketing
cling tuong tu - vi 3 d6 ¢ 1gi nhuén.

AP DUNG QUY TAC 80/20 VA 64/4: KE HOACH MARKETING
CUA BAN



Quay lai cAu chuyén trudc clia toi vé viée 1ap sai k& hoach kinh
doanh. Phan 16n ban ké hoach nay chi mang lai ddng hén dén vé
quan 1y va nhiing diéu vé nghia. Tuy viy, cé mét phan di cho téi
thay gia tri ctia viéc 1ap ké hoach marketing.

Ké hoach marketing chiém 20% ké hoach kinh doanh nhung
dem lai 80% gia tri.

Piéu dé dung v4i mdi doanh nghiép ma t6i da gy dung va van
hanh cho tdi hién nay.

Véi quan niém nay trong dau, khi quan ly cdc doanh nghiép
nho, t6i tip trung cht yéu vao viéc hudng dan ho 1ap ké hoach
marketing.

Ban doan xem? Rt it trong s6 ho tiing thuc hién diéu nay. Tai
sao? B&i viée xdy dung mot ké hoach marketing thudng phtic
tap, rac r6i ma hau hét cic doanh nghiép nhé sé khéng lam.

Mot 1an nita, su ludi biéng da trd thanh me clia sy sang tao. To6i
can nghi ra cach dé ké hoach marketing d6 c6 dong nhat cé thé
va khién né trd nén don gian, dé thuc hanh va cé ich véi cac chlt
doanh nghiép. K& hoach marketing trén mot-trang-gidy di ra
doi.

Ban sé bd ra 4% nd luc cho chién ludc marketing mot-trang-gidy
nhung né sé mang lai t6i thiéu 64% hiéu qua cho doanh nghiép.
Quy tic 64/4 dudc 4p dung trong viéc 14p ké hoach. Bang cich
ndy, chiing ta cé thé gidm hang tram trang gidy va hang nghin
gid cho ké hoach kinh doanh truyén thong dé géi gon trong mot
trang gidy, chi tiéu ton ctia ban 30 phut dé suy nghi va dién vao.

Tham chi, né sé trd thanh mot tai liéu séng trong doanh nghiép
ctia ban, khi ban ddn né trén tudng trong van phong va tham
chiéy, tinh chinh né nhiéu lan. Hau hét nhiing hoat d6ng dudc
dua ra trong ké hoach dé déu c6 kha niang thuc thi. Khong cé cac



khai niém quan ly day tinh hoc thuit va khé hiéu trong dé. Ban
khong can bang thac si kinh doanh dé tao ra va hiéu no.

Ké hoach marketing trén mot-trang-gidy 1a ban tém ludc qua
trinh marketing thanh céng. Ty 1é khach hang 13 cic chd doanh
nghiép ma tdi ddo tao 1én ké hoach marketing di ting dang keé.
Ho 14 nhitng ngudi chti doanh nghiép trudc day chua tung cé
thdi gian, tién bac hay phuong phap dé xay dung mot ké hoach
marketing — gid da ¢ thé tu xay dung ké hoach cho minh. Va két
qua, ho tin hudng nhiing khoan 1¢i nhuin khéng 16 thu dudc ti
viéc dau tu ding cach vao khau marketing.

TOi sé gidi thiéu nd vdi ban ngay sau day, nhung trudc tién, toi
nghi chiing ta nén bit dau véi nhiing khai niém rdé rang va thuc
té nhat. Ban than khai niém marketing cifing kha mo ho va ngay
cd cac chuyén gia trong nganh ciing khéng hiéu moét cach ré
rang.

Vay hiy cling tim hiéu dé biét marketing chinh x4c 1a gi.
MARKETING LA GI?

Mot s6 ngudi nghi marketlng don glan 12 quang cdo, xay dung
thuong hiéu hay mét khai niém mo ho nio dé. D1 cac yéu to ké
trén déu lién quan t4i marketing, nhung ching déukhéng phai
la marketing.

Dudi day 1a dinh nghia don gian nhﬁt, khong nang tinh hoc
thuat vé marketing nhat ban ting biét:

Néu ginh xiéc dang tdi thi trin va ban vé mét tdm bién ghi
“Ganh xiéc sé biéu dién vao tdi thi Bay”, dé la quang cdo
(advertising).

Néu ban dit mdt tAm bién trén lung con voi va cudi né di trong
thi tran, d6 1a yéu t6 thic day ban hang (promotion).



Néu chu voi d6 di ngang qua vudn hoa ciia thi trudng va t& bao
dia phuong viét moét cau chuyén vé diéu do, thi d6 chinh la danh
béng tén tudi (publicity).

VA néu ban khién thi trudng cudi vé nd, d6 12 quan hé coéng
chung (PR).

Néu ngudi dan clia thi tran téi rap, ban dua ho di tham quan cac
phong giai tri, gidi thiéu su vui nhén ma ho sé cé khi tiéu tién
trong d6, tra 16i nhiing cau hdi va sau ciing ho bé tién tdi rap, @6
la ban hang (sale).

Va néu ban 1én ké hoach cho moi tht, d6 1a chién ludc
marketing.

Pung viy, né don gian 1a chién luge ma ban s dung dé thi
trudng muc tiéu biét tdi ban, thich ban, tin tudng ban, sau dé
trd thanh khach hang. TAt cd nhiing gi ban st dung trong
marketing goi 1a chién thuit. Ching ta sé ban vé chién lugc va
chién thuit ngay sau day.

Tuy nhién, trudc khi 1am diéu d6, ban can hiéu su chuyén dich
co ban trong ca thip ky qua bdi moi thit sé khong bao gid duy tri
mai nhu vay.

CAU TRA LO1 DA THAY DOI

Albert Einstein di ting dua mot dé kiém tra cho khda tot
nghiép ctia 6ng. Va d6 chinh xac 1a dé kiém tra ctia ndm trudc.
Trg gidng ctia 6ng dd nhin ra va nghi dé 1a do Einstein dang tri.

“Xin 16i ngai,’ ngtidl trg glang ngap ngtIng khong biét nén néi
vd4i 6ng nhu thé nio vé sai lam ngd ngan nay.

“Cé chuyén gi vay?” Einstein dap.

“Vang, 1a bai kiém tra ngai vita phat.”



Einstein kién nhan chd doi.

“T6i khong biét ngai c6 nhin ra khong, nhung dé kiém tra dé
gidbng vdi dé ctia ndm trudc. Va thit ra ching 1a mot.”

Sau mot hoi suy nghi, Einstein tra 10i:
“Ping vay, van 1a dé kiém tra dé nhung dap an di thay d6i.”

CAu tra 15i da thay d6i bdi di cé nhiing khdm pha vat Iy méi. Cau
tra 16i trong doanh nghiép va hoat déng marketing cling vay.

Nhiéu nim trudc, ban dit quang cdo trén Yellow Pages, tra cho
ho rat nhiéu tién va k& hoach marketing cho cd mét nim ctia
ban di xong. Nhung gid ban cé Google, cic phuong tién truyén
thoéng, blog, website va v s6 phuong tién hitu ich khac.

Mang Internet d3 md ra cho thé gidi viing dit canh tranh mdi.
Trudc diy, pham vi ddi thii clia ban c6 thé chi 13 nam trén cing
cung dudng, nhung gid day, né cé thé md rdng ra tin phia bén
kia dia cau.

Nhu mot hé qua, rit nhiéu ngudi c6 ging khién hoat dong
marketing cho doanh nghiép trd nén té liét bdi “hdi chiing vt
sang”. P6 1a vi ho 6 ging theo dudi cic chién thuit marketing
“hot” nhu SEO, video, podcasting, quing cao chi tién theo lugt
nhap chudt (PPC)...

Ho cd gang bat kip cac cdng cu, chién thuat va khéng bao gid chi
ra r0 rang buc tranh tong thé vé cai ho dang thuc su c6 gang lam
va tai sao.

T6i sé chi cho ban thdy viéc nay sé dan t4i hdu qua to 16n nhu
thé nao!

CHIEN LUGC VA CHIEN THUAT



Hiéu rd su khac biét giita chién ludc va chién thuat 1a chia khéa
dé thuc hién ké hoach marketing thanh cong.

Chién lugdc 13 ké hoach téng thé ma ban can 1am trudc khi dé ra
chién thuat. Hiy tudng tuong ban mdéi mua moét 16 dat trong va
mudén xdy mot ngdi nhi. Ban c6 mua ludén gach va bt dau xay
dung khéng? Puong nhién 1a khéng rdi! Ban sé xiy nén mot
déng hdn don va thiéu an toan.

Thay vao d6, ban sé 1am gi? Thué mot ki su va moét kién tric su
dé ho 1ap k& hoach cho nhiing viéc quan trong nhu: xin gidy
phép xay dung, thiét ké hé thong dién va dudng dng nude. Tat
cd nhitng thi nay can dudc uu tién 1én ké hoach thay vi chi cam
xéng xdc cat. b6 1a chién ludc.

Sau khi di cé chién ludc clia riéng minh, ban sé biét minh can
bao nhiéu gach, méng sé dit & ddu va mai nha sé trong nhu thé
nao. Sau dé, ban cé thé thué thd xiy, thd mdc, thg han, thg
dién... Pé1a chién thuit.

Ban khong thé tao dudc bat ky thit gi dang gid ma khong cé ca
chién lugc va chién thuat.

Chién ludc ma khong kém chién thuat sé khién nhiing phan tich
trd thanh vé nghia. Du k§f su va kién tric su cé gidi nhu thé nio
chang nia, ngdi nha sé khong thé dugc xay dung tdi khi ai do
bat dau viée dit mong. Tai mot thdi diém nao dé, ho sé n01 “On
roi, ban thiét ké chi tiét d3 sin sang, ching ta bat dau nao.”

Chién thuit ma khong cé chién luge sé dan tdéi “hiéu Uing vat
sang”. Hiy tudng tuong ban can xiy mot biic tudng ma khong
1én k& hoach cho né, ban @6 méng xong xudi rdi nhin thay vi tri
dé khéng phtu hop véi ngbi nha. RS rang d6 khong phai 1a cich
lam viéc hiéu qua. Nhung hién cé rat nhiéu nha quan 1y doanh
nghiép thuc hién marketing theo cach dd. Ho két ndi qua nhiéu
chién thuit ngiu nhién véi hy vong sé thu hiit duge ngudi ding.
Ho dau tu vao mdt trang web ma khéng suy nghi, va cudi cliing,



né trd thanh trang gidi thiéu doanh nghiép phién ban online,
hay ho bat dau truyén thong trén cac phuong tién thong tin dai
chiing vi nghe néi dé 1a phuong tién cong nghé mdi.

Dé dat dudc thanh cong, ban can két hap ca chién ludc va chién
thuit, nhung chién ludgc phai dudc xiy dung trudc dé cé thé
vach ra dudc chién thuit ma ban can st dung. Ké hoach
marketing ctia ban ciing viy. Hiy coi né 13 ban thiét ké ctia kién
tric su dé tim kiém va duy tri khach hang.

TOI cO SAN PHAM/ DICH VU TUYET VOI, TOI CO THUC SU
CAN MARKETING?

C6 qua nhiéu doanh nghiép tu ltza d6i ban than khi cho rang néu
san pham ctia ho hoan hao thi né sé dudc thi trudng chap nhin.
Vién canh hitu xa tu nhién huong2 tao nén moét kich ban tuyét
voi, nhung noé lai 13 mot chién lude kinh doanh v6 cling toi té.
Chién luge d6 qua dit @ va ty 18 that bai rat cao. Lich sit ghi
nhin qui nhiéu san phim céng nghé cao nhung lai that bai
hoan toan vé mit thuong mai. Mot vai trong s6 dé cé thé ké tén
nhu Betamax, The Newton va LaserDisc.

3 Nguyén van: I f you build it, they will come (Néu ban xdy, ho sé
tdi). Cau ndi noi tiéng trong bé phim Field of dreams. (BTV)

San pham tot hay rat tot 1a chua dd. Marketing phai 13 mot
trong nhitng hoat ddng chinh néu ban mudn xay dung mot
doanh nghiép thanh céng. Hiy tu hdi, cic khich hang tiém
ning lam sao biét dugc san pham ctia ban tot nhu thé nao? Cau
tra 161 duong nhién 13 khi ho mua san pham, néu khong, ho sé
khong thé biét dudc. Thomas Watson ctia IBM titng ¢ cau ndi
rat noi tiéng:

“Khoéng cé chuyén gi xay ra cho téi khi don hang dau tién thanh
cong.”


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/Text/Section0025.xhtml#footnote-018

Vi thé, chting ta can hiéu rd mot khai niém quan trong: San
pham hay dich vu tot chinh 14 c6ng cu dé duy tri khach hang.
Néu chiing ta cung cip cho ngudi dung trai nghiém dich vy, san
pham chuyén nghiép, stic mua sé ting 1én, dong thdi khach
hang sé gidi thiéu cho ngudi khic va phat trién thuong hiéu
théng qua truyén miéng. Tuy nhién, trude khi duy tri khach
hang, chiing ta can nghi tdi viéc thu hat khach hang (hay con
goi 12 marketing). Nhitng nha kinh doanh thanh c6ng nhat luén
bat dau vdi hoat ddng nay.

LAM SAO PE HOY HOAI DOANH NGHIEP?

T6i sé tiét 16 cho ban cach don gidn va phd bién nhat dé hiy hoai
doanh nghiép - tuy nhién, t6i hoan toan khéng mudén ban lam
diéu d6. Pay chic chan 14 16i ¢d ban ma cac chit doanh nghiép
nhé déu gip phai khi tién hanh hoat d6ng marketing.

Cach nay rat pho bién va 1a nguyén nhan cht chét dan téi that
bai ctia hau hét cic doanh nghiép nhd.

Néu ban 14 chti ctia mot doanh nghiép nhd, diing chan chit 1én
ké hoach cho hoat d6ng marketing va quang cdo. Ban mudn sit
dung phuong phdp nao? Ban sé ndi gi trong quang cdo? Chung
ta thudng thay cac doanh nghiép nhd sé hoc va 1am theo cac ddi
tht canh tranh 16n trong nganh ctia ho. Piéu nay cé vé hop 1y -
lam theo nhiing ngudi da thanh c6ng va ban cling sé thanh
cong. bung khong?

Nhung thuc té lai hoan toan khéc. P4y 1a cAch nhanh nhait dan
tdi that bai va t6i chac rang cé rat nhiéu doanh nghiép nho pha
sdn vi thé. C6 haily do chinh:

#1 Nhiing cong ty 16n c6 mot 10 trinh hoan toan khac
Nhiing cong ty 16n cé 10 trinh thuc hién hoat d6ng marketing

rat khac so véi cac doanh nghiép nhd. Chién lugc va cac tiéu chi
ctia ho hoan toan khéac biét.



Cac tiéu chi d6 bao gom:

1. Khién ban 1anh dao hailong

2. Nhan dudc sy dong tinh ti cac ¢d ddng

3. Thda min cap trén

4. Thdéa méan cac khach hang dang cé

5. Gianh céc gidi thudng quang cdo va sang tao
6. Thu hut sy dau tu ti cac ¢ dong
7. Thu duoc 1oi nhuan

Cac tiéu chi ctia doanh nghiép nho:
Thu dudc 1¢i nhuén:

Nhu ban thdy, c6 qua nhiéu sy khac biét trong muc tiéu clia
cong ty 16n va céng ty nhd khi thuc hién ké hoach marketing.
Puong nhién, chién ludc va qud trinh vin hanh ctia mdi loai
cong ty cling sé khac nhau rat nhiéu.

#2 Cac cong ty 16n c6 ngan quy RAT KHAC

Chién lugc thay doi theo gquy moé doanh nghiép. bay la yéu to
quan trong va ban can hiéu né. Ban co nghl rang nha dau tu va
x4y dung cac toa choc trdi sé cé tiém ning khac véi nhitng nha
dau tu vita va nhé? Piéu nay 1a duong nhién.

Viéc ap dung chién luge cia doanh nghiép 16n cho doanh
nghiép nhé khéng dem lai hiéu qua. Ban khong thé chi xay
dung mot tang cho tda nha choc trdi va thanh cdng. Ban can tat
c3 100 tang.

Néu ban cé 10 triéu d6-la @€ quing cdo va sau ba nim, ban phai
dem lai 16i nhuén, chién ludc ma ban s dung sé rat khac so véi
chién ludc ctia ngudi can tao dudc 1gi nhuin ngay sau khi dau tu
véi téng kinh phi 14 10.000 d6-la. Néu hoc theo chién luge
marketing 10 triéu d6-la, con s6 10.000 db-la sé sém d6 xudng
bién. biéu d6 giy ra su ling phi va khong mang lai hiéu qua, béi



ban dang 4p dung sai chién lugc cho t6 chiic va quy mo doanh
nghiép cta ban.

MARKETING CUA CAC CONG TY LON

Chién ludc marketing cfia cong ty 16n d6i khi con dugc biét téi
nhu moét hoat dong marketing dai chtiing hay con goi 1a “xay
dung thuong hiéu”. Muc dich ctia kiéu marketing nay 1a dé€ nhic
nhd khach hang va khach hang tiém ning vé thuong hiéu cling
nhu san pham va dich vu ctia ban.

Y tudng 12 ban cang chay nhiéu quéng cdo cho sin pham, khich
hang sé cang biét dén thuong hiéu ctia ban khi ho quyét dinh
mua sam.

Khi tién hanh hoat déng marketing, cic céng ty 16n luén nham
dén muc nay. Néu tiing xem quang cdo clia cac thuong hiéu 16n
nhu Coca-Cola, Nike hay Apple, ban sé cé trdi nghiém vé
marketing dai chung.

Kiéu marketing nay rat hiéu qua nhung kha ton kém va can rat
nhiéu thdi gian. N6 yéu cau ban phai st dung thanh thao cac
phuong tién quang cdo nhu ti-vi, mdy in, dai, Internet,... va
thuc hién rat déu din va lién tuc trong moét khodng thdi gian
nhat dinh. Vi cic thuong hiéu 16n, ho cé nguén ngin sich
quang cao khéng 16, d6i ngii marketing dudc dao tao bai ban va
xdy dung tu sém.

Tuy nhién, day 1a van dé 16n néu cac céng ty nhd hoc theo kiéu
marketing nay.

Viéc chi chay quang cdo dugc vii 1an gidng nhu giot nudc gitta
bién khoi, khong thé da dé thi trudng muc tiéu cia ho nhin
thic dudc san pham, bdi lugng khiach hang nay ciing dang nhan
dugc hang nghin théng diép marketing mdi ngay. Do viy, khi
thuc hién chién ludc trén, ching ta s nhin dugc rat it phan hoi



tir khach hang. Thém mét nan nhan ctia marketing bi chén vui
trong cat.

Khéng phai 14 cidc doanh nghiép nhd khéng lam tot viée xay
dung thuong hiéu hay truyén thong dai ching. Pon gian vi ho
khong cé da kinh phi dé chay quing cdo & muic di d& mang dén
hiéu qua.

Néu khéng c6 hang triéu dd-la trong ngan sach danh cho hoat
doéng marketing, ban sé gip rti ro cao din tdi that bai véi kiéu
marketing nhu nay. Xay dung thuong hiéu, marketing dai
ching va marketing dua trén titng ca thé 1a pham tru clia
nhiing céng ty 16n. D& dat dudc hiéu qua ddi hdi luong ngin quy
khong 16 va st dung nhiéu phuong tién truyén thong dit dé.

Di theo con dudng thanh céng ctiia nhitng doanh nghiép khac la
lya chon théng minh, nhung chia khéa thanh céng & diy 1a ban
phai hiéu day dd chién Iude ma minh dang theo dudi va kha
nang thuc hién nd.

Chién lugce tit géc quan sat clia ngudi ding ngoai ¢ thé rat khac
vdi thuc té. Néu ban dang theo dudi chién luge nhim dat muc
tiéu khac clia minh hoic 6 su khéc biét 16n vé ngin quy, sé rat
kho dé ban dat dugce thanh céng nhu mong doi.

Gi® hdy quan sat hoat d6ng marketing ctia doanh nghiép via va
nhé thanh cong sé nhu thé nao.

MARKETING CUA DOANH NGHIEP VUA VA NHO

Marketing phan hoi truc tiép 14 moét yéu td thiét thuc dé gitap
cac doanh nghiép tré vin hanh va phat trién ning luc canh
tranh v&i ngudn ngan quy it 8i. N6 dudc thiét k& dé dam bao ban
sé git hai dudc thanh cong nhit dinh, c6 thé do dém dudc trén
su dau tu cia ban than.



Néu don hang 10 d6-la dudc ban vdi gid 2 d6-la, ban sé mua bao
nhiéu? Thudng thi ban sé mua nhiéu nhat cé thé véi kha ning
ctia minh! VA cai tén cla trd choi marketing truc tiép 1a “Tién
trong con giam gid”. Vi dy, véi méi 2 d6-la bd ra dé marketing,
ban can thu ldi 10 d6-la tit méi don hang.

Day la phu’dng phap ban hang thuan theo tu nhién. Tap trung
vao nhiing van dé ma hoan canh d6 dit ra va cd ging giai quyet
chiing bang cac gidi phap cu thé. D4 ciing 14 bién phép duy nhat
phtt hop cho mdt doanh nghiép nhd cé thé dat téi nhan thic vé
biic tranh marketing toan canh.

Khi ban chuyén cic quing cdo thanh dang tuong tac truc tiép,
chung sé trd thanh nhiing cdéng cu san sinh chit khéng con chi
la phuong tién nhan dién.

Marketing truc tiép dudc thiét ké dé cé cau tra 16i ngay ttic thi,
va khién nhitng khach hang tiém ning phai hanh ddng cu thé,
vi du nhu ding ky nhin e-mail ti ban, goi dién dé c6 thém
théng tin, d4dt mot don hang hay ghé tham trang web cta ban.
VAy cai gi tao nén mot quang cdo phan hoi truc tiép? Dudi day 1a
mot s6 dic diém chinh:

C6 thé theo ddi. Khi mdt ai d6 phan hdi, ban biét quang cio va
phuong tién truyén thong nao di tao ra né. Piéu nay hoan toan
trai ngudc véi marketing dai chung hay marketing xay dung
thuong hiéu - khong ai cé thé biét quing cdo nao di khién ban
mua Coca-Cola, thadm chi chinh ban ciing khong biét 16 diéu d@o.

C6 thé do ludng. Do ban biét rd nhitng quang cio nao dang dudc
phan hdi va d3 ban dugc bao nhiéu don hang tit mbi quing cio,
ban cé thé tinh dudc chinh x4c hiéu qua cla tiing quang cdo. TU
dé, ban cé thé loai bd hoic thay d6i nhiing quang cio khoéng
mang lai gid tri tuodng xing.

St dung nhiing tiéu dé va ndi dung ban hang hip din.
Marketing truc tiép mang mot thong diép rat rd rang vé s thich



trong linh vuc ma ban chon. Né sit dung cac tiéu dé nhim gay
su cht v véi nhiing cau tlf gy an tuong manh nhu “Nghé thuit
ban hang trén tap chi”. Thudng thi quang cdo nay giéng vdi mot
bai viét hon 1 quang cdo (va nhd dé x4c suit né dudc doc nhiéu
hon gap ba lan).

Nham vao d6i tugng cu thé hay thi trudng ngich. Khach hang
tiém ning vdi nhiing dic diém cu thé, viing dia 1y hay cac thi
trudng ngach di dudc xac dinh. Quang cdo thudng cé xu hudéng
tap trung vao thi truéng muc tiéu hep.

Pua ra 16i chao hang cu thé. Quing cdo thudng dua ra nhitng géi
mua hang gia tri. Thudng thi muc dlch khong phai & ban hang,
ma nhim vao nhiing khach hang tiém ning cho ké hoach tiép
theo, vi du nhu dé ngh1 ho dién vao mdt phiéu diéu tra thi
trudng nhd. N6i dung ctia 16i chao hang sé tip trung vao khach
hang hon 13 vio nha quang cdo va ndi vé nhiing s& thich, mong
mudn, so hai hay that bai ctia khach hang. Ngudc lai, marketing
dai chting hay xay dung thuong hiéu phti séng rat réng, thong
diép thudng chung chung va tap trung vao nha quang céo.

Can sut h6i ddp. Mot quang cdo phan hai tryc tiép can mét “cude
g01 thuyet phuc khach hang bang nhutng diéu cu thé hon. N6
cung bao gom cach thic dé tra 18i va nim bat nhu:ng ciu tra 16i
nay. Mot diéu thu vi 12 nhitng khich hang tiém ning nhat sé cé
nhiéu cach dé lién lac nhu: s6 dién thoai, gl tin nhin, qua
website, mot ban fax hoic ma gidm gia. Khi khach hang héi dap,
chiing ta sé khai thac thong tin mot cach hiéu qua nhat dé cé
thé 1ién hé sau chién dich quang céo.

Nhiéu bude ngin han lién tuc. Khi thu thap dugde théng tin ti
khach hang, chting ta nén chon loc théng tin phit hgp cho van
dé clia minh. Théng tin @6 cé thé di kém véi “dé nghi khéng thé
choi tit” thi hai — hudng tdi budc tiép theo ma ban muoén khich
hang thuc hién, vi nhu mét cubc goi hen gip hodc tdi phong
trung bay hay ctta hang. Sau d6 14 mot loat tuong tac théng qua



nhiéu phuong tién truyén théng khic nhau nhu e-mail, fax,
dién thoai. Thong thuong cac dé nghi sé c6 thdi gian hoic sb
lugng nhat dinh.

Duy tri theo dudi nhitng khich hang tiém ning khé tinh.
Nhiing ngudi chua phan héi lai théng diép ngin han ctia ban cé
nhiéu ly do khéng trd thanh ngudi mua hang ngay dudc. Tuy
nhién, ban vin phai tiép tuc chim séc lugng khach hang nay.
Ho van can dudc quan tim va tiép tuc nhan dudgc théng tin ti
ban thudng xuyén hon. Marketing phan héi truc tiép 1a mét chit
dé rat sau véi nhiéu khia canh. K& hoach marketing trén mot
trang gidy 13 cong cu gitp ban thuc hién marketing phan héi
truc tiép cho doanh nghiép ma khéng can danh ra nhiéu thoi
gian hoc dé trd thanh chuyén gia.

Cudn sach sé hudng din ban tao nhitng nhan t6 chinh cfia mot
chién dich marketing phan hoi truc tiép cho doanh nghiép cta
minh rat nhanh chéng va dé dang.

KE HOACH MARKETING TREN MOT-TRANG-GIAY

Ké hoach marketing trén mot-trang-gidy dudc thiét ké dé ban cé
thé hinh thanh khung y tudng khi ban doc cudn sich nay, dién
va0, va két thtc vdi ké hoach marketing cd nhan. Duéi day 1a
ban ké hoach mau:
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Cé chin 6 vuéng dudc chia theo ba giai doan chinh ctia qud trinh
marketing. Hau hét cic v§ kich, phim truyén, nhitng cuén sich
hay déu chia theo cau triic ba chuong va diéu dé ciing phit hop
vdi chién luge marketing. Hiy 1am rd hon ba chudng nay.




Tdi ban sao ctia chién ludc marketing mot-trang-gidy tai
1pmp.com

BA CHANG CUA HANH TRINH MARKETING

Qua trinh marketing giéng nhu hanh trinh tao thi trudng muc
tiéu 1y tudng cho riéng minh. Ching ta mudn din dit ngudi tiéu
diung tit khong biét dén su ton tai ctia chiing ta tdi viéc trd
thanh mot khach hang trung thanh.

Xuyén sudt hoat déng nay, cé ba ching ma cht'lng ta sé ap dung
dé dan dit khach hang. D6 1a trudc trong, va sau? qua trinh
marketing. Dudi day 1a cai nhin ngan gon vé mdi ching.

4 Dean Jackson la huyén thoai clia marketing phdn hoi truc tiép va
dd phat trién khai niém “trudc, trong, va sau”. (TG)

Trudc

Chung t01 g01 nhiing ngudi trong giai doan “trudc” la khach
hang tiém ning (prospect). Tai thdi diém bit dau cua chang
“trudc”, cdc khach hang tiém ning chua biét tdi su ton tai clia
ban. Thanh céng clia qua trinh nay 13 viéc khach hang d6 biét
dén ban va danh su quan tAm cho ban.

Vi du: Tom 12 mot cht doanh nghiép va anh ta bdi rdi khong thé
dong bd hdéa danh ba gitta may tinh va dién thoai. Anh ngdi tim
hiéu trén mang dé tim cach gidi quyét va mot quang cdo hién ra
ngay trén dau trang web véi dong chit “Nam chién thuit gitp
md khda stic manh hé thong IT ctia ban.” Tom nhap chudt vao
dong quang cdo va dudc dua tdi mot trang dé nhap dia chi e-
mail va tai vé ban bdo cdo. Tom thay gia tri clia ban bio cdo nén
anh d3 dé lai dia chi e-mail cia minh.

Trong
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Chung t6i goi nhiing ngudi trong giai doan nay la nhiing ngudi
quan tim (lead). Tai thoéi diém bat dau clia qua trinh “trong”,
nhiing ngudi quan tdm di danh su thich thi nhat dinh cho san
pham ctia ban. Thanh céng clia qua trinh nay duge thé hién qua
viéc 1an dau tién khach hang tiém ning mua san pham ctia ban.

Vi du: Tom nhan dudc rat nhiéu diéu bo ich tit ban bao cdo ma
minh tai vé. Bio cdo cé nhiéu meo gia tri ma anh khéng hé biét
trudc dé, viée thuc hién ching gitip anh tiét kiém rat nhiéu thoi
gian. Thém niia, cdng ty cong nghé di viét bao cdo con glti thém
cho anh nhiing théng tin gia tri khic va dua ra dé nghi kiém
todn 21 muc véi hé thong IT clia anh. Tom da lién lac véi ho.
Viéc kiém tra di dién ra rat chuyén nghiép va Tom nhan ra hé
théng ctia minh rat dé bi xdm nhap bat hgp phap bdi c6 qua
nhiéu phan mém da cil. Bén canh d4, hé thong sao luu ma anh
nghi van dang hoat ddng thuc té da ditng lai tit sdu thang trudc.
Ho dua ra cho Tom thém mot dé nghi gidm gid hap dan, khi ho
sé glti mot k¥ su tdi gidi quyét moi van dé trong qua trinh kiém
tra. Tom da dong v.

Sau

Chung t6i goi nhiing ngudi & giai doan “sau” 1a khach hang
(customer)?. Tai thdi diém bat dau clia ching “sau”, khach hang
thuc té da chi tién cho san pham cfia ban. Giai doan sau khéng
bao gid két thiic va néu dudc thuc hién dtng cich, két qua thu
dugc sé 1a chu trinh khiach hang mua thém san pham tit 1an nay
qua lan khéc, va ho con trd thanh mot khach hang trung thanh
vdi san pham va dich vu ma ban lién tuc gidi thiéu.

> Chung ta st dung thudt ngit “khdch hang” dé chi chung nhiing
nguoi dd mua san pham cia ban. Phy thugc vao mé hinh doanh
nghiép, tén goi co thé la khach hang, doi tac hay bénh nhan. (TG)

Vi du: Tom dic biét 4n tuong véi chuyén gia k§ thuit ma coéng
ty kia ctt dén, anh ta da gidi quyét moi van dé trong hé thong IT.
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Anh ta dung giog, glau kinh nghlem va giai thich moi thi cho
Tom moét cach thang than, rd rang Quan trong hon, anh ta gitt
dung 16i htta clia coéng ty “gidi quyét ngay tit 1an dau tién hoic
moi van dé hoan toan mién phi”. Ngay hém sau, mot ngudi khac
d4 1ién lac véi Tom dé chic chin rang anh hai long véi dich vu
dé. Tom tra 16i anh rat hai 1ong. Trong sudt cudc goi d6, Tom
duge dé nghi mot géi bao tri sau mot s6 thang nhat dinh mién
phi, bao gom ca su hd trd khong gidi han vé ki thuit néu Tom
gip van dé vao bat ky thdi gian nao. Anh cé thé goi tdi tong dai
mién phi va nhin dudc su hd trd ngay 14p tic. Tom nhin 16i dé
nghi. G4i bao tri nay rd rang mang lai mot gid tri rat 16n véi Tom
khi hé thong IT cfia anh thudng xuyén gip van dé va anh phai
danh nhiéu thdi gian ¢d ging stta chita né.

Tom thidm chi con gidi thiéu cho ba ngudi ban choi golf cta
minh dich vu ctia c6ng ty nay, bdi nhiing trdi nghiém tuyét voi
ctia anh vdi cong ty.

Tém lai, chting ta cé thé md ta ba qua trinh trong mét bang nhu
sau:

Chang Trang thai Muc tiéu
Trudc Khach hang tiém nang | Cho ho biét va quan tam ban
Trong MNegudi quan tam Pé ho thich va mua san pham

clia ban [an dau tién

Sau Khach hang Dé ho tin tudng ban, mua san
pham cla ban thudng xuyén

hon va gigi thiéu khach hang

khac cho ban

HANH PONG I:

Ban d3 cé cai nhin téng quan vé ciu tric chung va gid 1a Iuc dé
ban tim hiéu sdu hon vé tung 6 trong chin 6 ctia ké hoach



marketing trén mot-trang-giay.



Hanh déng I
CHANG “TRUGC”

TONG QUAN CHANG “TRUGC”

rong qua trinh nay, ban phai thuyét phuc nhiing khach

T hang tiém nang C6 thé ho la nhung ngudi chang biét téi

su ton t:;u ctia ban. Ban can chi rd thi trudng muc tiéu

clla minh 1a g1 phac thdo théng diép du stc ha{p dan cho thi

trudng nay va truyén tai téi ho théng qua cic phuong tién
truyén thong.

Muc tiéu clia qua trinh nay 13 d& khach hang tiém ning biét tdi
ban v phan hoi thong diép ma ban dua ra. Khi quan tim va trd
18i, ho sé trd thanh ngudi quan tAm va sin sang theo tiép ching
th hai ctia qud trinh marketing.



Chuong 1
CHON THI TRUONG MUC TIEU

TONG QUAN CHUGNG 1

C

hon thi trudng muc tiéu 1a bude quyét dinh dau tién
trong qua trinh marketing. Budc nay giup thong diép
marketing ma ban dua ra tao dudc an tugng tét hon va

mang lai hiéu qua cao hon. Bing viéc tip trung vao dung thi
trudng muc tiéu ctia doanh nghiép, ban sé tiét kiém dudc thai
gian, tién bac va cong stc.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gdm:

Tai sao viéc nham t4i moi d6i tuong cho san pham hoic
dich vu1la moét y tudng toi té?

Tai sao marketing 6 at ¢4 thé gy nguy hai cho doanh
nghiép va tiéu tdn nhiéu hon thay vi mang lai hiéu qua cho
ban?

Stt dung “chi s PVP” nhu thé nao dé chon loc thi trudng
muc tiéu?

Tai sao ban nén chon nhiing diém khuyét ctia thi trudng va
trd thanh con c4 16n trong cai ho nhé?

Lam thé ndo dé giai quyét bai toan gia ca?

Tai sao ban khéng nén quang cdo mot danh sach dai cac sdn
pham va dich vu?

Lam sao dé thAm nhap vao tam tri ctia khach hang tiém
ning va hiéu chinh xac diéu ho mudn?



KHONG PHAI MOI NGUOI

hi t6i héi cac ch doanh nghiép rang thi trudng muc tiéu

ma ho nhim tdéi 12 gi, nhiéu ngudi tra 15i “tat ca moi

ngudi”. Trén thuc té, diéu d6 cb nghia 1a chang ai ca. Bdi
su hiang hai mang vé lugng khach hang nhiéu nhat cé thé, cac
chtt doanh nghiép ludén c6 gang hudng téi thi trudng 16n nhat.

Thoat dau, diéu d6 cé vé logic. Nhung thuc té, d6 lai 12 mot sai
lam nghiém trong. Nhiéu cht doanh nghiép lo ling khi thu hep
thi trudng muc tiéu, bdi ho khdong mudn loai tri bat ky ai trong
s6 cac khach hang tiém ning.

Piéu nay rd rang 1a sai 1am cfla ngudi mdi bude chin vao
marketing. Trong chuong nay, chung ta sé tim hiéu tai sao viéc
loai trit mot s6 khach hang thuc té lai 1a mét diéu tot.

Nhu da thdo luidn trong chUdng trudc, hau hét cac cdng ty 16n
tién hanh quang cdo 6 at, hay con goila xay dUng hinh anh”
biéu nay giong véi viéc mdt xa th ban vao rLIng cd rAm, vé moi
hudng vdi hy vong sé tring mot hay vai con moi.

Pang sau hoat déng marketing 6 at 1a ¥ dinh “Tén ban dudc biét
tdi rong rii trén thi trudng kia”. Téi khéng chic “kia” 1a dau, hay
viéc gi sé xay ra khi tén ctia ho t8i dudc “kia”. Du cho theo ly
thuyét, ban sé cé co hoi nhin dudc ty 16 khach hang tiém ning
nhat dinh.

Piéu nay kha giéng véi mot cung thtt khéng ¢ phuong hudng,
tién t6i bai c6, ban tén theo nhiing huéng ngau nhién va hy
vong thu dugc mot két qua tot dep. ‘Tuy nhién, ban c6 thé nghi
rang néu bin thit nhiéu mi tén vé moi hLIdng, chic chan anh
ta sé ban tring muc tiéu clia minh, ddng viy khéng? C6 thé



lam! Nhung véi doanh nghiép nhd va via, diéu d6 14 mot sai
lam té hai bdi ho sé khéng bao gid ¢ dit miii tén (vi du nhu tién)
dé nham téi nhiéu muc tiéu va mang lai hiéu qua cao.

Pé trd thanh mot chuyén gia marketing doanh nghiép thanh
cong, ban can tap trung vao moét thi trudéng muc tiéu, déi khi
chung ta goi la ngach.

NGACH - KHAI THAC SUC MANH CUA SU TAP TRUNG

Trudc khi tién xa hon, hiy cuing dinh nghia thi trudng ngach 1a
gi.

Ngéch 13 mo6t phan doan nho cta thi truéng ma ban dit muc
tiéu vao nhém khdach hang riéng biét. Vi duy, linh vuc stic khde
va lam dep la mét pham tru v6 cung rong. Mét tham my vién c6
thé dua ra rat nhiéu dich vu nhu: chim séc da, mit, massage,
tiéu m& va nhiéu thi khac, ti day chung ta sé chon ra mot trong
nhiing phin doan nhd hon, tiéu md chang han, day duogc coi la
mdt ngach. Tuy nhién, chting ta cé thé thu gon hon nita bang
viéc tap trung vao hoat dong tiéu md& cho cac ba me mdi sinh.
Pay 12 mot ngach dude dinh nghia chit ché. Gid ban cé thé nghi
tai sao chung ta lai thu hep thi trudng téi dén mtic nay? Ly do la:

1. Ban c6 ngin sach gidi han. Néu ban tién hanh qué nhiéu
hoat ddng cing mét ltc, thong diép marketing ctia ban sé
trd1én lodng va yéu.

2. Ly do khéc thuc té hon. Muc tiéu clia quing cdo 1a khién
khach hang tiém ning phai thét 16n rang: “Thi minh can
day ro6i.”

Néu ban 1a mét phu nlt mdi sinh va dang lo lang vé ngoal h1nh
liéu quang c4o @6 cé nhan dudc su chd y tit ban? Piéu niy gan
nhu chic chin. Néu mot thdm my vién dua ra quang cdo chung
chung véi danh sach dai cac dich vu va mot trong s6 @6 1a tiéu
m&, 6 18 st chung chung d6 sé khién né bi gat qua mot bén.



Béng dén 100 watt, loai den chiing ta thudng dung trong nha,
chi dd thap sdng mdét cin phong. Ngudc lai, mdt tia laser 100
watt c6 thé xuyén qua thép. Mic du cing mot ning ludng,
nhung lai cé su khéc biét ddng ké. Su khac biét 3 chdé cach ning
lugng dugc tip trung ra sao. Biéu nay tuong tu véi chién Iuge
marketing ctia ban.

Mét vi du khac vé nhiép dnh gia. Néu nhin vao nhiing quing cdo
tlt hau hét cac nhiép anh gia, ban thudng thay mot danh sach
dai nhu:

Anh chan dung
Anh cudi

Anh gia dinh
Anh thuong mai
Anh thoi trang
V..

K§ thuit ma nhiép anh gia st dung trong cac loai dich vu cu thé
c6 18 khéng thay d6i nhiéu, nhung cau héi dit ra & day 1a: Ban ¢
nghi rang mo6t ngudi dang tim nhiép anh gia chup anh cudi sé
dua ra nhiing tim kiém khéc véi mot ngudi dang tim kiém anh
thuong mai? Ban c6 nghi moét c¢6 dau sip cudi dang tim kiém
nhiép anh gia cho ngay dic biét clla minh s& dua ra tim kiém
khac so véi vi quin 1y cia mét doanh nghiép phin phdi cd khi
hang ning dang tim kiém ngudi chup nhiing bic dnh xe tai dé
1am cuon catalog? Puong nhién!

Tuy nhién, quang cdo kia chi don thuan liét ké mot danh sich
dai cac dich vy, nén né khéng nhim vao bat ky d6i tuong khich
hang tiém ning nao, va vi thé né sé bi bd qua mot bén bdi chang
lién quan tdi ai.

Ban cin chon mét thi trudng muc tiéu, thu gon cho chién lugc
marketing cia minh. Nham tdi tat cd moi ngudi sé dan tdi that
bai. Piéu d6 khong cé nghia la ban khong dude cé nhiéu dich vy,



ma can hiéu méi hoat déng dich vu can cé moét ké hoach riéng
biét.

Nhim téi thi trudng ngach cho phép ban trd thanh mét con cé
16n trong cdi ho nho. N6 cho phép ban dp ddo mot hoat dong
hoac khu vuc dia ly ma ban sé khong thé cé dudc néu qua chung
chung.

Kiéu ngach ma ban muén di theo 1a kiéu ngich “réong mét inch
va sau mot dam”. ROng mot inch ¢ nghia la tap trung cao vao
mdt hoat dong nhd. SAu mdt dim cé nghia 13 rat nhiéu ngudi
dang tim kiém gidi phap cu thé @é. Khi chiém vi tri 4p ddo clia
mdt ngach, ban c6 thé md rong doanh nghiép bang cich tim
kiém mot ngach muc tiéu khéc, cé thé dem lai 16i nhuin, va tiép
tuc ap dao nod.

GiS ban da ¢4 moi lgi thé dé dua ra cac chién lugc muc tiéu ma
khong lo bi gidi han bdi hinh thic cia doanh nghiép.

NGACH GIUP GIAI QUYET BAI TOAN GIA CA

Néu bi dau tim, ban tim tdi bac si da khoa hay chuyén gia vé
bénh tim? Chan chan ban tim tdi chuyén gia. Néu dudc hoéi chan
bdi chuyén gia vé tim mach, ban cé sin 1ong khi ho thu ctia ban
nhiéu hon moét béc si da khoa khong? Pudng nhién 14 cé.

Hoéa don ctia ban véi chuyén gia cé thé sé cao hon so v8i mot bac
si da khoa, bGi ban dang khong lua chon dua trén gia ca.

Tai sao gid ca bdng nhién lai khéng phaila van dé nhu vay? Pé1a
su thu vi cia viéc phuc vu thi trudng ngach. Du c6 phong kham
tim mach hay cung cap dich vu ddnh tan md, ban cé thé thu phi
cao hon cho céac dich vu cia minh, nhu vy sé tét hon 13 cung
cap nhiéu dich vu. Ban dudc khach hang tiém ning va ca khach
hang hién tai danh gia tich cuc hon trong nhén thic ctia ho. M6t
chuyén gia luén dugc sin dén, bat k& muc gia ho dua ra 1a bao
nhiéu. M6t chuyén gia gianh dugc nhiéu su tén trong hon 1a



mdt ngudi cung ciap qud nhiéu dich vu, duge trd cao dé giai
quyét cac van dé cu thé theo yéu cau cia khach hang.

Vi vay, ban can x4c dinh rd nhu cau ma thi trudng can, dé ho sin
sang trd cho ban cao hon, sau d6, can thiép vao cdu héi ma ho
ludn cé trong dau, ca lic di ngt 1an khi thic diy. Thuc hién
dudc viéc nay va két qua ban thu dudc sé cai thién dang ké.

Trén thuc té, viéc c6 ging nham tdi moi khach hang ddng nghia
vdi viée ban khéng chon ai ca. Viée lya chon qua nhiéu dong
nghia véi viéc ban dang giét chét tinh “chuyén gia” va tu bién
minh tré thanh mat hang binh thudng dudgc chon mua theo gia.
Biang viéc thu gon thi trudng muc tiéu, ban sé git hai dudc
nhiéu két qua thanh céng va trd thanh chuyén gia.

Khi thu gon thi trucng marketing, diéu hién nhién 1a ban phai
quyet dinh dau 1a diéu can phal loai boé. bung danh gia thap
cOng viéc nay. Viéc loai bd mot s6 khach hang t1em ning khién
nhiéu doanh nghiép nhd sg¢ hii. Ho hiéu sai rang thi trudng
rdng dong nghia voi nhiéu khich hang tiém ning. Py 13 sai
lam cuc 18n. Ap dao thi trudng ngach, sau khi ban s& hitu né,
ban tiép tuc thuc hién diéu tuong tu véi nhiing thi trudng khac.
Nhung diing bao gid 1am tat ca cung lic, vi viéc d6 sé khién
théng diép ctia ban trd nén lodng va 1am gidm stic manh cla
hoat dong marketing.

LAM THE NAO DE XAC PINH KHACH HANG LY TUGNG

Ban d3 dudc thdy stic manh ciia viéc lua chon thi trudng ngich
va quyét dinh thi trudng nao tity thudc vao ban. Ban cé thé chon
loc nhiéu phan khuc thi trudng nhu nhiéu doanh nghiép khac.
Vi du, trd lai véi anh ban nhiép anh gia, anh ta cé thé tip trung
vao:

. Anh cudi
. Anh tap thé
e Anh tap chi



e Anhgiadinh

Piy 1a nhitng phan khtic rat khac nhau. Mot cich dé tim ra thi
trudng 1y tudng 13 stt dung chi s6 PVPS (Personal fulfillment,
Value to the marketplace and Profitability — Su sin sang vé mit
Con ngudi, Gid tri d6i vdi thi trudng va Loi nhuin) va danh gia
mdi phan khtc thi trudng dua trén thang diém 10.

6 T6i da ldy khdi niém PVP tit Frank Kern. (TG)

P - Su sin sang vé mit Con ngudi: Ban cé thich phuc vu d6i
tudng khach hang nay khéng? Péi khi ching ta dau dau lam
viéc v8i moét s nhédm ddi tugng khach hang chi vi tién. Véi tiéu
chi nay ban sé tu ddnh gid muiic 46 mong mudn dugdc 1am viéc
v4i phan khuc thi trudng nay. Chiing ta cling cé thé goi day 1a
chi s6 “San sang”.

V — Gid tri d6i vdi thi trudng: Phan khuc thi trudng nay sé danh
gia gia tri viéc ma ban lam nhu thé nao? Ho ¢ san long chi tra
rat nhiéu tién dé c6 dudc sdn pham tu ban?

P — Loi nhuan: Viéc ma ban lam mang lai gia tri 1¢i nhuian nhu
thé nao cho phan khtc thi trudng nay? Déi khi dit ban di dau tu
rat nhiéu, 10i nhuin thu vé van rat it hay tham chi thua 16. Hiy
nhd day khong phai 13 “quay vong” ma tit ca tip trung vao “gia
tri thang du”.

Trd lai vi du clia ngudi nhiép anh gia, chi s6 PVP clia anh ta cé
thé nhu sau:
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Anh cudi Anh tap chi
Sdnsang =5 Sinsang=9
Gia tri d6i vdi thi trudng = 7 Gia tri d6i véi thi trueng = 7
Loi nhuan =9 Loi nhuan = 2
Tong diém: 21 Tong diém: 18
Anh tap thé Anh gia dinh
San sang = 3 Sansang=9
Gi4 tri d6i véi thi trudng = 6 Gi tri d6i véi thi truong = 8
Loi nhuan = 9 Loi nhuan =9
Tong diém: 18 Tong diém: 26

Khach hang Iy tudng cho anh chang nhiép anh gia nay 1a nhiing
ngudi dang mudn cé nhiing bic anh gia dinh. Ho 1a nhiing
khach hang vui tinh, cé 1di nhuin, san sang trd cao cho céng
viéc ctia anh ta. P6 cling 14 phan khiic néi trdéi danh cho ban.

Piéu nay khong cé nghia 13 ban khéng thé 1am nhiing céng viéc
khac ngoai thi trudng muc tiéu ly tudng; tuy nhién, vao thai
diém nay, chting ta nén nd Iuc nham vao phan khuc ly tudng dé
thuc hién hoat d6ng marketing. Ching ta mudn cé dudc stc
manh tip trung nhu tia laser. M6t khi chiing ta da 1am tot véi
thi trudng nay, ching ta cé thé tiép tuc md rong ra nhitng thi
trudng khac. Néu ching ta md rdng ngay tit dau va nham vao
mot danh sach qua dai cac phan khuc khac nhau, hoat dong
marketing sé chdng thé mang lai hiéu qua.

Vay thi trudng muc tiéu 1y tudng ctia ban 1a d6i tugng nao? Hiy
cO gang dua ra doi tugng cu thé nhat dua trén cac thudc tinh
lién quan nhu tubi, gidi tinh, vi tri dia ly.

Néu ban di vé ra dudc buc tranh vé ho. Hiy ghi lai hoicin né ra
khi ban nghi téi va trd 16i nhiing cdu héi dudi day:



Diéu gi khién ho thic diy vao budi dém, sbi suc trong bung, mé
mat va nhin 1én tran nha?

Ho sd diéu gi?

Ho tiic gian vé diéu gi?

Ho ttc gidn véi ai?

Hing ngay, ho gip nhiing phién toai gi?

Nhiing xu thé ndo dang hién hitu va sé xuat hién trong doanh
nghiép hay cudc séng ctia ho?

Ho dang bi mat thém mudn diéu gi manh liét nhat?

C6 yéu t6 nao dnh hudng tdi viée ra quyét dinh ctia ho? Vi du, ki
su thuong mudn dugc phan tich roé rang.

Ho c6 dung ngbén ngit riéng hay biét ngit khong?

Ho doc nhiing tap chi nao?

Ho thuong ghé thim nhiing trang web nao?

Mbi ngay clia ho dién ra nhu thé nio?

Cam xuc chinh khi tham gia vao thi truéng nay 13 gi?

Ho c6 khao khat MOT diéu gi hon tat cd nhitng diéu trén khéng?
Nhiing ciu hc}i nay khong mang tinh Iy thuyét. P6 1a chia khoa
dé ban co6 thé thuc hién hoat déng marketing thanh cong. Tru
khi ban cé thé doc dudc suy nghi cia d6i tuong khach hang

tiém ning, nhiing nd luc marketing ctia ban sé bi ling phi du
ban c6 thuc hién ra sao chang niia.



Trit khi ban thudc vé thi trudng d6, phan 16n két qua marketing
& giai doan dau sé chi dé nghién cttu, do6i thoai va hoc vé thi
trudng muc tiéu.

TAO SU HIEN THAN

Mot trong nhiing cong cu tot nhat dé ghi dau trong tam tri ctia
khach hang tiém ning 14 trd thanh chinh ho bang mot su hién
than. Piing lo 1ang, t6i sé khong néi véi ban tat ca moi thi trong
cudn sach nay!

Hién thén 12 sy khdm pha va m6 ta chi tiét vé khich hang tiém
ning va cudc séng ctia ho. Ban glong nhu mot nghe si phac hoa
chan dung, tao ra mét buc tranh day mau sac vé ho trong tam
tri ban. N6 gitip ban hinh dung cudc séng theo quan diém clia
ho.

Tao ra nhung hién than vao ngudi ra quyét dinh hay co anh
hudng ma ban gip trong thi trudng muc tiéu cung rat quan
trong. Vi du, ban dang kinh doanh dich vu IT cho cac céng ty
nhé trong nganh dich vu kinh té, ¢ thé ban sé phai d6i mit véi
ca cht doanh nghiép va trgly ctia ho.

Dudi diy 12 moét vi du vé nhitng hién than cho Max Cash, chtt
clia mét cong ty hoach dinh tai chinh va trg 1y ctia anh Angela
Assistant.

Max Cash:

Max 51 tudi.

Anh s hitu mét doanh nghiép hoach dinh tai chinh rat thanh
cong va da phat trién bén viing trong hon mudi nam qua. Trudc
do, anh da lam viéc cho KPMG va mot so tap doan 16n khac trude
khi xay dung cong ty riéng.

Anh cé bang thac si va bang ctt nhin quan tri kinh doanh.



Anh d3 két hén va hién c6 hai ¢d con gai & tudi thiéu nién va
mot cdu con trai nho.

Anh cé cudc sdéng thugng luu & ngoai 6 trong moét biét thu céd
nidm phong ngt da bon ndm nay. Anh c6 mot chiéc Mercedes S-
class da hai nam.

Anh quan ly 18 nhin vién va hoat déng trong mot tda nha van
phong thudc s& hitu ctia anh cich nha chiing 15 phut 14i xe.

Doanh nghiép ctia anh c6 doanh thu khoang 4,5 triéu dé-la, cht
yéu trén hoat dong kinh doanh dich vu.

Anh khéng cé nhan vién nao 1am vé IT ma chfi yéu dua vao trg
ly, Angela Assistant.

Anh chi khoang 4.000 d6-la méi thang cho nhiing dich vu phan
mém khac nhau dudc stt dung trong nganh ctia minh dé cé thé
truy cap vao hau hét cac dii liéu tai chinh hién tai. Anh biét cac
phan mém cé ich cho anh va khach hang cfia anh, nhung anh
cling biét c6 qua nhiéu chitc ning chua dugc khai thic ding.

May chil trong vin phong va cac hé thong ctia anh 1a mot déng
16n x0n, hau hét cic may tinh dudc cai dit bdi cac d6i tac phan
mém va thudng it dudc bio tri ké tit sau khi cai dit. Hé thong
sao luu ciing d4 16i thoi va thuc té anh chua titng kiém tra dudc.

Anh thich choi golf Van phong cta anh dugc trang tri bang
nhiéu ky vat véi moén thé thao ndy. Cé nhiéu dnh vé cidnh anh
dang choi golf. Man hinh may tinh ctia anh cling 1a mét bic &nh
toan canh ctia Pebble Beach Golf Links.

Khi ranh r6i, anh thudng chdi golf véi ban bé va cic d6i tac kinh
doanh.

Anh doc The Wall Street Journal, Bloomberg Businessweek va
bao dia phuong.



Anh st dung moét chiéc iPhone nhung hau hét chi dé goi va thi
thoang giii e-mail.

Hay xem nhlmg diéu nay di dem lai g6c nhin gid tri nhu thé nio
vé cudc song ctia khach hang t1em nang? Gig hay quan sat su
hién than ctia mét khach hang tiém ning khac trong thi trudng
muc tiéu:

Angela Assistant:
Angela 29 tuéi.

C6 d@dc than, séng trong mot can ho cho thué cé hai phong nght
v6i con meo Sprinkles. C6 di lam bang phuong tién cdng cong va
thudng mat khoang 30 phiit moi ngay.

Angela 12 ngudi gon gang, cé gu thaAm my va rat nhiét tinh.

Angela di 1am viéc cho Max véi vai tro trg ly cd nhan ctia anh
dudgc ba nam, khi cong ty bat dau tang truéng ruc rd. C6 1a canh
tay phai ciia Max va anh sé hoan toan that bai néu khéng cé cé.

C6 1én lich cho Max, thiét 14p may tinh, dién thoai, sip xép va
thuc hién nhiing cudc goi thay mit cho Max va rat nhiéu céng
viéc nita. C6 14 chat keo gitp gan két doanh nghiép cia Max va
1am moi viéc tit nhd nhat nhu dit vin phong pham cho IT véi
b6 phan nhan su.

Trén danh nghia 14 trd Iy nhung c6 phai 1am nhiéu viéc hon thé.
C6 thuc chat 13 ngudi quan Iy vian phong, va cé 18 phan nao
gidng nhu tdng gidm ddc clia céng ty. CO xuat hién khi c6 bat ké
van dé gi can dudc gidi quyét, sap dit hay to chiic.

C6 am hiéu vé cong nghé, nhung néu lién quan tdi nhitng khia
canh sdu vé ky thut cta hé théng IT, thi d6 thuc sy vugt qua
kha ning ctia co.



Sau gid 1am, c6 thudng vé nha, di tdp gym va thich xem cac
chuodng trinh trén Netflix. Cubi tuan, c6 di choi cung ban be va
thich cubc séng vé dém.

C6 danh nhiéu thdi gian doc cac tap chi, blog online vé sic dep,
thdi trang va nhitng trang tin vé ngudi ndi tiéng.

Angela st dung phan 16n thu nhap cho cac s& thich nhu: du lich,
gidi tri, mua sam online. Mic du dudc trd luong kha cao, nhung
Angela luén chdy tui, dan téi viéc thé tin dung ctia ¢d dang no
khoang 10.000 d6-la. C6 biét minh can c6 ké hoach chi tiéu hop
1y hon, tuy nhién cé qua nhiéu cdm dé ma c6 khéng thé vugt
qua.

C6 ching rdi chiéc dién thoai, lién tuc nhan tin va st dung cac
ung dung mang xa hoi.

Dé c6 thé tién thém mdt budc xa hon, hiy tim mdt bic tranh
thuc té mé ta cu thé su hién than ctia ban, va nhin vao dé moi
khi ban tao tai liéu marketing cho ho.

Hy vong bay gid ban cé thé thiy tdm quan trong 1én lao cla
nhiing biic hinh mo6 ta khiach hang. Chiing 14 mo6t hoat d6ng cta
marketing, tuong ducng vdi cach thuc hanh dong. Chung giup
ban thdm nhip vao tdm tri cta khach hang, diéu rat can thiét
khi ban phéc thao thong diép dé truyén tai tdi thi trudng muc
tiéu.

Hanh dong trong Chuong 1:
Thi trudng muc tiéu cta ban la ai?

Hady dién vao 6 s6 1 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban



Chuong 2
TAO THONG DIEP

TONG QUAN CHUGNG 2

dic sic va khéng hiéu qui. Pé cé thé néi bat gitta dam

H au hét cac thong diép marketing déu nham chan, chua

doéng, ban can tao mot thong diép d thuyét phuc dé thu

hut su chu y tu thi truong. Khi ban da c6 dudc su chu y d6, muc
tiéu clia thong diép 1a khién ho phan hoi.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gdm:

Tai sao hau hét quang cdo thudng khong hitu dung va
chiing ta phai lam gi dé thay ddi?

Lam sao dé noi bat trong ddm d6ng, ké ca khi ban dang kinh
doanh mo6t mit hang phd bién?

Tai sao ban khéng dudc tap trung canh tranh hoan toan vao
gia ca?

Lam sao dé chuin bi mdt dé nghi hap dan cho thi trudng?
Mot s6 vi du dién hinh thanh cong trong qué khit?

Lam sao dé thAm nhap vao tam tri ctia khach hang va tham
gia cudc ddi thoai dang dién ra trong d6?

Lam sao dé @it tén cho doanh nghiép, sin pham hay dich
vu hiéu qua?



MOT TAI NAN cHi DJI BE XAY RA

clia cic phuong tién truyen thong dia phtIdng va qudc

gia dé 4p dung cho cac quang c40. Sau nhiéu nim quan
sat, toi rat -ngac nhién khi hau hét chung qua nham chan, giong
nhau va vo gia tri. Chting gy ling phi ca vé tién bac va cd hoi.

T 6i da danh rat nhiéu thoi gian dé xem nhiing biéu méu

Ban c6 thé tém tit cau tric cia hau hét quang céo tit cac doanh
nghiép nhé nhu sau:

Tén coOng ty

Hinh anh céng ty

Danh sich cdc dich vu ctia cong ty

Tu nhan chat lugng tot nhat, dich vu tot nhat, gia ca tot
nhat

e Trainghiém diing tht mién phi

e Thong tin liénlac

Vé thong tin co ban, 6 tén, thit hang va mét day s0. Sau d6, ho
hy vong va cau nguyen tLIng ngay chay quang cdo, khach hang
tiém nang nao dang can tdi sdn pham hay dich vu ctia ho sé say
chan” ngi va lua chon san pham. Dé 1a 1y do tbi goi day 1a quang
cdo kiéu tai nan. Mot khach hang tiém ning theo déi quang céo
vao dung thdi diém, vay 12 mdt tai nan hanh phtic xay ra va mét
don hang dugc ban.

Néu “nhiing tai nan nay” khéng bao gid xay ra thi sé khéng con
ai quang cdo. Nhung d6i khi né lai rdi vao 1an ban hang ngiu
nhién, hodc sé cé dudc khach hang tiém ning tit kiéu quang cao
nay. N6 dau doc cac chtt doanh nghiép mot cach ti ti va dau
dén bdi quang cdo ton rat nhiéu tién, tuy nhién, néu khéng chay
quang cao, ho lai sg sé that bai, vi nhiéu doanh nghiép mdi lam



vay — va ai biét dudc, ho cling luén ky vong vao tuin téi, nhitng
quang cdo dd sé mang lai nhiing don hang rat 16n.

Dudng nhu nhfIng doanh nghiép nay dang choi moét canh bac.
Ho dua tién vao, kéo can va hy vong sé trung giai 16n - nhUng
hau hét chang thu lai dudc gi. Rat hiém khi ho thu lai dugc vai
déng dé hy vong va tiép tuc chdi.

D3 dén ltc dé thuc hién marketing mot cach cé muc dich. Hay
coi quang cdo nhu mdt c6 may ban hang ty ddng ma két qua va
16i nhuin c6 thé du doan dudc, thay vi mot chiéc may nuot tién
va cho ra nhiing két qua ngiu nh1en va day rii ro.

Dé bat dau hoat dong marketing c6 muc dich, chiing ta can hiéu
hai cdu héi quan trong:

1. Muc tiéu quang cdo cia ban la gi?
2. Quang cdo ctia ban tip trung vao linh vuc gi?

Khi hdi cdc chtt doanh nghiép ring muc tiéu quang cdo cia ho 13
gi, toi thuong nhan dugc moét danh sach:

Phat trién thuong hiéu

Dé ngudi khac biét t6i minh

DPé moi ngudi biét téi sdn pham va dich vu ctia minh
Ban hang

Khach hang goi dién va ho sé tu van

Nhiing muc tiéu nay rat khac nhau va ban khé cé thé thuc hién
tat ci chi bang mdt quang cdo. Pdi véi doanh nghiép nhd, ho
luén c6 dudc nhiéu két qua nhit cé thé cho moéi lan dau tu.
Nhung véi viéc ¢ gang thuc hién qua nhiéu thit, ho sé két thiic
ma khong dat dudc bat ky muc tiéu nao.

Muc tiéu hang dau cla t6i 13 quang cdo. Néu trong mot quang
cdo cé nhiing yéu td ngin can ban dat dudc muc tiéu, ban nén
loai bdé nd. Ching bao gom cd nhiing thit vé cing quan trong



nhu hinh anh, logo hay tén cong ty. Khong gian quang cio rat
gia tri, nhling yéu t6 nay chiém phan dang gia nhat trong khong
gian quang cdo va thudng lam giam gia tri cia théng diép.

Thay vi ¢d ging ban hang truc tiép ti quang cdo, hiy mdi cac
khach hang tiém ning dung thit vi cAm nhan. Diéu dé sé 1am
gidm su khang cu mua hang va giup ban xay dung mét co sé di
liéu marketing - m&t nhan t6 gia tri cho doanh nghiép ctia ban.

M6t khi muc tiéu ctia ban rd rang, ban can truyén dat né téi
ngudi doc. Chinh x4c thi ban muén ho 1am gi tiép theo? Ho sé
goi vao s6 dién thoai dich vu ctia ban dé dit hang? Ho c6 goi hay
ghé tham trang web ctia ban dé& dudc hudng san pham diing thit
khong? Ho cé yéu cau ban bio cdo khdng? Ban can dinh huéng
rd hanh ddng - dting chi yéu 4t, mo ho nhu “Piing ngan ngai goi
cho ching t6i.”

Ban can biét rd ho sé 1am gi tiép theo va nhan lai diéu gi. Ban
cling nén cung cap cho ho nhiéu cach thiic thuc hién. Vi du, néu
khich hang mudén dit hang online, ban hiy cho ho lua chon goi
dién hoac e-mail. Mbi ngudi déu cé Iya chon khac nhau trong
giao tiép. Cung cap cho ho nhiéu phuong thuc sé giup ho chon
duge thit ma minh cdm thay phit hop nhat.

Ban di bao gid tham du mét bita tiéc hay nhiing budéi hop mit
va ngobi canh ai dé ma ca budi ho chi ké vé ban than ho chua?
Ban phai git nu cudi guong gao that 1au va ¢d gang td ra lich su,
trong khi trong tdm tri ban ltic @6 chi muén rdi di.

Tuong tu, hau hét cic quang cido clia doanh nghiép nhd tip
trung vao ndi bd. Thay vi néi téi nhu cau va van dé ctia khach
hang, né lai tip trung vao cai téi. TU biéu tuong ndi bit clia
cdng ty, tén cdng ty, danh sdch dich vu, tu nhidn ban thin la
ngudi quan tam vé san pham, dich vu dé. Tat ca moi thit déu la
l1én: “Hay nhin t6i!”



That khong may, ban dang & trong mot thi trUdng day ap nhfIng
t1eng on, khi tat ci déu hét 1én “Hay nhin t6i!” cung ltc, va tiéng
néi cia ban cling trd thanh t1eng on nhu vay O huéng ngugc lai,
marketlng truc tiép tap trung vao nhu cau, suy nghi va cam xuc
cta thi trudng muc tiéu. Bang cach nay, ban sé thAm nhip vao
cudc hoi thoai dang dién ra trong tam tri khach hang tiém ning
ly tudng ctia minh. Ban sé tao ra dudc tiéng vang hon véi khach
hang va quang cdo clia ban sé noi bt so vdi 99% con lai - nhiing
quang cao chi dang hét 1én va néi vé chinh ho.

Pitng chi quing cdo gidng nhu anh chang & bita tiéc, hoan toan
chi néi téi ban than ca dém, khi ma vi khan gia bat dac di phai
tim cach thoat than. Va ding bd 16 co héi nao. Ban can biét
chinh xac ban mudén quang cido clia minh dat dudc diéu gi va
mudn khich hang 1am gi.

PHAT TRIEN LOI PIEM BAN HANG POC NHAT

Nhiéu doanh nghiép nhd khong tim dudc 1y do dé ton tai. B4 tén
va bifu tudng coéng ty khdi website hay cic phuong tién
marketing khéac, khéng ai biét ho 1 ai. Ho cé thé 1a bat ky doanh
nghiép nao dé trong cting linh vuc. Muc dich tén tai cia nhiing
doanh nghiép nay 1a sdng sét va thanh toin héa don cia chti
doanh nghiép - nhiing ngudi chi dang cd xoay x& dé ton tai 1au
nhat c6 thé.

Nhin tir géc d6 ctia khach hang, ho khéng cé 1y do chinh dang
nao dé mua san pham hay bat ky giao dich nao tit nhitng doanh
nghiép nay bdi ho chi tinh cd luét ngang qua théi. Ban thay cé
rat nhiéu doanh nghiép trong thi trudng ban 1é. Nhitng don
hang ma ho cé dudc tdi ngau nhién tit tip khach hang v6 tinh di
ngang qua. Khong mot ai dang tim kiém ho. Khdong mot ai chit
dong tim kiém xem ho ban gi va néu ho khéng & d6 thi ciing
chang ai nhd téi. That khic nghiét nhung dé 1a su that.



Van dé 1a nhitng doanh nghiép nay chi 1a doanh nghiép “t6i
cling thé”. Ho quyét dinh vé gid ci san phim nhu thé nao?
Marketing ra sao? Cau tra 18i thudng 1a ho nhin vao déi thti canh
tranh truc tiép ctia minh, xem ho 1lam nhu thé nao va 1am theo
nhung cé chit thay d6i. Ban diing néi téi sai, khong cé gi sai khi
lam theo nhiing thit dang hiéu qua. Trén thuc té d6 12 mét viée
lam théng minh. Tuy nhién, dudng nhu nhiing d6i thdt ma ban
dang lam theo cting & trén mdt con thuyén - vat 16n d@é gianh
chién thang ma khoéng cé 1y do thuyét phuc nao dé ban nén mua
san pham ctia ho. Ho dua ra nhitng quyét dinh quan trong nhat
cho doanh nghiép, dua trén cidc du doan va nhiing diéu tam
thudng ma do6i thi dang thuc hién. Ngudi ta goi d6 1a ké mu dan
ké mu.

Sau mot thoi gian tu hity hoai ban than, tao ra @0 tién dé ton tai
nhung khong & dé phat trién, nhiéu doanh nghiép cudi ciing
quyét dinh “th marketing”. Va ho bit dau thuc hién hoat doéng
marketing theo kiéu “t6i cling thé” bing nhitng thong diép
nham chan khéng hon khéng kém. Vi nhu da biét trudc, viéc dé
khong dem lai két qua hay nhiing don hang, né tham chi con
khong mang vé @ dé chi tra cho chi phi marketing.

Va day 1a van dé - cd hdi dé ban 1am marketing ding cach -
théng diép phtt hop tdi thi trudng va truyén théng ngay 1lan dau
tién 13 khong thé. Thim chi ngay cd nhiing chuyén vién
marketing gidu kinh nghiém cling sé néi ban rat khé dé dat
duge thanh céng & 1an dau tién. N6 can nhiéu qua trinh. Ban
phai kiém tra va danh gia dé cudi ciing cé dudc thong diép dung
cho thi trudng va truyén théng.

Nhung nhiing doanh nghiép nay khong thé danh thoi gian, tién
bac va su no luc can thiét dé thuc hién né. Nhiing diéu to6i té van
xay ra véi phong cach “t6i cling thé” ma ho khéng hé hy vong.

Hiy nghi vé hoat dong marketing nhu mot bd khuéch dai. Pay
la mét vi du. Ban ndéi chuyén v8i mot ngudi vé cong viéc ban lam



va ho khoéng hé thich thd. Sau dé, ban néi chuyén véi mudi
ngudi khac va tit cd déu khong quan tdm. Néu khuéch dai
thong diép nay théng qua viéc marketing va noéi véi 10.000
ngudi, ban cé nghi két qua dat dugc sé khac biét?

Marketing 14 mo6t cudc chién ma ban ludén phii c6 gang. Néu
ngay tit dau, ban khéng phan tich rd rang moi van dé trong dau
nhu: tai sao doanh nghiép ctia ban tén tai va moi ngudi nén
mua san pham ctia ban thay vi ctia ddi tht canh tranh truc tiép.

Ban can mdt 1gi diém ban hang ddéc nhit (Unique Selling
Proposition — USP). Rat nhiéu ngudi gdp kho khan tai ddy. Ho noi
nhiing diéu nhu “T6i ban ca phé, cd gi ddc nhat 8 mit hang nay
dau.”

That vy sao? Vay tai sao khong phai tat ca ching ta déu mua ly
ca phé gia 1 do-la tu 7-Eleven? Tai sao chl'lng ta lai xép hang dé
mua nhiing ly ca phé gid 4 hay 5 do6-la tit anh chang phong cach
hiphop nhé nhai nhu c’[ang rat can tam? Hiy nghi vé van dé nay.
Ban thudng xuyén tra cao hon 400%-500% cho cung mdt mat
hang.

Hiy nghi v& nudc - mdt trong nhitng mit hang ddi dao nhat
trén Trai dat. Khi mua mot chai nudc & clta hang tién 1gi hay qua
mdt chiéc may tién ich, ban hoan toan vui vé trd nhiéu hon téi
2.000 1an so v4i gid ma ban 14y ti voi nude & nha.

RO rang mat hang trong cac vi du khong hé thay d6i, nhung
hoan canh va nhiing yeu t6 xung quanh, hay cach chung dugc
déng géi va van chuyén da thay d6i?

Tat cd muc tiéu trong 10i diém ban hang d6c nhat (USP) ctia ban
13 trd 161 cidu hoi: Tai sao t6i nén mua sdn pham ctia ban thay vi
cila d6i tht canh tranh?

Mot phép thit hiéu qua khac 1a: Néu tbi bd tén coéng ty va biéu
tugng trang web ctia ban, liéu moi ngudi cé nhin ra dé la ban



hay sé cho rang dé 12 mét ddi thii canh tranh khac trong nganh
do?

C6 hai sai 1am ma moi ngudi thudng mac phai khi phat trién
USP vdi tiéu chi “chat lugng” hay “dich vu hoan hio”:

1. Chat Iuong va dich vu 1a nhitng mong ddi hién nhién tit
khach hang, d6 chila mét phan cfia viéc vin hanh doanh
nghiép tot — khong phai la yéu t6 quyét dinh.

2. Khach hang chi biét téi chat lugng san pham va dich vu clia
ban sau khi ho mua. Mt 1gi diém ban hang déc nhat dudc
thiét ké dé thu hut khach hang tiém ning trudc khiho quyét
dinh mua san pham.

Ban biét minh dang tién hanh hoat déng marketing cho doanh
nghiép nhu mét mat hang, khi khach hang bat dau cudc trao
doi vé gia ca.

Néu ban 14 cht doanh nghiép va tu dit minh vao vi tri nhu mot
mat hang réi hoat ddng mua ban chi dua vao gia diéu dé that
toi té. N6 1am tan v& tAm hon va pha hoai cudc dua nay dé roi
moi thi sé két thiic trong nudc mit.

Cau tra 16i sé gitip ban dinh nghia mét 1di diém ban hang ddc
nhat. Piéu khién ban khéc biét, dé cac khach hang budc phai
thuc hién sy so sdnh tdo-va-cam? khi so sanh ban véi d6i thit
canh tranh.

7 Su so sanh khdp khiéng gitta hai déi tudng cé nhiéu diém khdc biét
r0 rét.

Néu ho cé thé so sdnh tdo-va-tdo khi lua chon ban va ddi thi, thi
gia ca sé quyét dinh va s6 phin cta ban dudgc dinh doat theo dé.
Ludn cé ngudi san long ban ré hon ban.

KHONG €O GI MOI NGOAI KIA
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Rat it doanh nghiép hay san pham thuc su ddc nhat, va mot cau
héi thudng thay la: “Doanh nghiép cfia t6i khong cé gi 1a doc
nhat, toi sé phat trién dic diém kinh doanh cho riéng minh nhu
thé nao?”

Cé hai cdu hdi ma t6i thuong dit ra cho khach hang khi gitp ho
phat trién 1gi diém ban hang ddc nhat. Viée tra 18i chiing sé dua
doanh nghiép ctia ban téi thanh cO6ng trong hoat dong
marketing va tai chinh.

Hai cdu héi ma ban can dat ra va trd 16i:

e Taisao honén mua?
e Taisao honén mua tu t6i?

D6 14 nhitng cdu hdi can ciu trd 16i rd rang, chinh x4c va cé tinh
dinh lugng, khong chung chung, md nhat nhu “chung t6i la tot
nhat” hay “chung to6i c6 chat lugng tot nhat”.

Lgi thé d6c nhat ban dua ra la gi? Ngay nay, su ddc nhat khéng
nhat thiét pha1 nam trong chinh san pham Thuc té, cong bang
ma ndi, cé rat it sin pham that su 12 ddc nhat. Su ddc nhat c6 thé
nam trong cich thic: déng gbi, giao vin, huédng dan hay thim
chila trong cach ban.

Ban can dua nhiing diéu minh 1am theo cach riéng ctia minh dé
du d6i tha dang & déi dién, khach hang van sé qua dudng va
giao dich véi ban.

Hiy thuc hién né that tot va ho c6 thé xép hang dai qua dém dé
mua hang ctia ban thay vi cho déi thl, nhu ho 1am véi nhiing
sdn pham ctia Apple.



THAM NHAP VAO TAM TRi KHACH HANG

Chung ta muén tham nhip vio tim tri ctia khach hang. Ho thait
sy mudn gi? Tuy nhién, that hiém khi d6 14 1y do cho mit hang
ma ban ban, nhung 13 két qua ctia thtt ma ban ban. Su khac biét
c6 thé khong rd rang nhung né cé y nghia rat 16n.

Vi du, mot ngudi mua chiéc déng hod gia 50 d6-la dang mua mot
thit rat khic so véi mét ngusi dang mua chiéc dong hoé gia
50.000 d6-la. Ngudi mua chiéc ddng hd g1a 50.000 do6-la ducng
nhu dang mua dia vi, sy giau sang va cd tinh. At hn, ho muén
xem gid gidng nhu ngudi mua déng ho gid 50 d6-la, nhung dé
chic rang khéng phai 13 ddng luc chinh.

Vay dé hiéu khach hang, ching ta can kham pha diéu ho thit su
mudn mua 1a gi? Khi hiéu duge diéu nay, ban can hiéu vé 1di
diém ban hang d6c nhat dua trén két qua ma khach hang clia
ban mudn dat dudc.

Vi dy, néu 12 mét tho in, ban dang kinh doanh cic mit hang in
an. Ban mudn thoat khdi viéc kinh doanh mit hang nay nhanh
nhat c6 thé. T6i khong cd y néi rang ban phai ra khéi nganh d9,
nhung can thay d6i cadch ban dang dinh vi chinh minh.



Ditng viéc ban thiép doanh nghiép, quang cdo, in 4n va bt dau
dit ra nhiing cdu héi mé nhu: “Tai sao ban lai téi ddy? Ban mudn
dat dudc diéu g1>” Khach hang khong mudn tam thiép, miu
quang cdo, ho muon nhitng thi ma thiép doanh nghiép va cac
tdm quang cdo mang lai cho céng viéc kinh doanh.

Vay ban c6 thé ngdi ciing ho va néi: “Ban dang cd ging dé dat
dugc diéu gi? Hiy in thl va tu danh gia tit ci nhiing gi ban
muon.” Ban cé thé hudng dan ho va tinh phi in thit. Sau dé, néu
ho quyét dinh thué ban in, ban cé thé tinh phi va tién hanh in.
Bing cich nay, ban khéng con bi nhin nhin nhu mét ngudi thg
in nifa. Gid day, ban dudc coi 1a mét ¢d van tin ciy phuc vu
nhiing nhu cau ctia ho.

NEU KHIEN HO BOI ROI, BAN SE MAT HO
Ban can hiéu khach hang tiém ning luén cé ba Iua chon:

* Mua hangchoban
e Mua hang cho déi thu
e Khong mua cho ca hai bén

Ban cé thé nghi cac d6i thd 12 van dé 16n nhat, nhung trén thuc
té, ban can dau tranh chdng lai tinh 1. Pau tién, ban can tra 16i
cau héi tai sao ho nén mua? Sau d6, ban can tra 16i cau héi tai
sao ho nén mua ti ban?

Chung ta dang song cudc sdng ban rén véi hang nghln théng
diép mbi ngay. Viéc tao ra théng diép dé hiéu va cé tac ddng
manh mé chua bao gid quan trong dén thé.

Ban c6 thé mo ti sdn pham va 1di ich 16n nhit ma né mang lai
trong moét cau don ngan gon khong?

Ban phai hiéu mdt su that rat quan trong su boi roi din téi mat
rat nhiéu don hang. Pic biét khi ban cé mot san pham phtIc tap.
Rat nhiéu cht doanh nghiép sai 1am khi nghi rang néu mot



khach hang boi rdi, ho sé tu 1am sang td hoic lién lac v4i ban dé
tim kiém nhiéu thong tin hon. Su that 1a: Néu khién ho boi roi,
ban sé mat ho.

Con ngudi cé qua nhiéu lua chon, thong tin méi lién tuc va hiém
khi ho cé di déng luc dé kiém tra théng diép nao khéng ro rang.

LAM SAO PE KHAC BIET KHI BAN BAN MOT MAT HANG?

Lam sao dé ban c6 thé dua ra gia cao cho san pham va dich vu
ma van dugc khach hang cdm on? Ciu trad 16i ngan gon 1a ban
phai khac biét.

Khi dua ra ciu tra 18i nay, nhiéu cht doanh nghiép x6n xao: “Néi
dé hon 1am” — ¢4 1é vi @é trd thanh khéc biét can tam nhin cfia su
doc nhat va siang tao khé dat téi. Nhitng thit cé 1& danh cho
nhiing ngudi tai gidéi hon.

Ong cht tiém ca phé néi: “Ngudi anh em, t6i chi ban ca phé, 1am
sao dé t6i trd nén khac biét?” biéu d6 lam day 1én mot cau hoi
pho bién, lam sao ban trd nén khac biét khi bAn mét mit hang?

Hiy cling nhin vao mét s6 vi du dudi day.

Khi t6i ndi vé viéc trd nén khéc biét, diéu dé dau cé nghia 1a san
phiam hay dich vu ctia ban 1a d6c nhat. Hai diéu nay rat khac
nhau. Trén thuc té, viéc trd thanh doc nhat cé rat nhiéu rii ro,
khé khan va dat . Tuy nhién, ban phai trd nén khac biét. Lam
sao dé chtl quan ca phé trd nén khac biét?



Dé c6 mot tach ca phé nghé thuit, ban sé phai dau tu thém bao
nhiéu tién? T6i hy vong con s6 d6 gan nhu bang khong. Cé



ching thi d6 14 tién dao tao ngudi pha ché va vai gidy cho mot
tach ca phé bat mat.

Mbi vi khach sé ké vé nhiing tich ca phé nghé thuit véi bao
nhiéu ngudi, hay thadm chi 12 mdi ho téi va gidi thiéu. Liéu cht
quan cé l1ay thém 50 xu cho méi tich ca phé so véi mét tach
binh thudng khac trén dudng? Chic chin. Ban cé thém 50 xu
tién 13i nhan véi hang trim nghin tach ca phé méi nim.

Nhung nhu viy liéu di 1a déc nhat? Khéng han - d6 chi 1a mét
chut khéc biét, d4 dé noi bat.

Dudi diy 14 mot vi du khac. Hau hét cic trang thuong mai dién
t déu glti mdt e-mail xac nhin nham chan khi ban mua hang
tu ho. Nhitng dong chit nhu: “Pon hang cta ban di dugc x ly.
Vui 1ong cho ching tbi biét néu ban khéng nhan duge. CAm on
ban d3 mua hang.”

Héy xem cach CD Baby mang dén trai nghiém khac biét cho
khéach hang, va co hdi truyén thong chinh ban than ho thay vi
mot e-mail nham chan nhu vay:

CD cfia ban dudc 14y hét stic nhe nhang tit ké dia cia CD Baby
vdi d6i gang tay da dudc tiét trung va dat trén mot chiéc goi ém
ai.

Mot d6i 50 ngudi da kiém tra ti mi chiéc CD ctia ban dé dam bao
no hién trong tinh trang tot nhat trudc khi dugc chuyén di.

Sé c6 mot nghé si géi hang tdi tit Nhat Bin thip nén va nin thé
khi dit chiéc dia ctia ban vao mot chiéc hdp gidy vang thugng
hang nhat.

Chung t6i gliti 10i chiic “Chuyén di tot 1lanh!” téi géi hang, trén
hanh trinh t8i noi ban séng vao thu Sau, ngay 6, thang Sau.



T6i hy vong ban @i cé moét trai nghiém mua sim tuyét voi tai CD
Baby. Chung t6i rat vui khi ban titng dén day. Bic Anh ctia ban sé
dugc treo trén tudng trong vdn phong cua ching téi nhu
“Khach hang ctia nim”. Ching t6i déu d3 mét nhung khong thé
khong chd dgi ban trdlai véi CDBABY.COM!

L4 thu x4c nhan don hang nay di dudc chuyén di hang nghin
lan, va dudc diang tai trén rat nhiéu blog, website. Derek Silvers,
nha sing 14p CD Baby 1a ngudi viét nén thong diép xac nhan nay
khi tao tai khoan cho hang nghin khach hang méi.

Mot 1an nita, khong cé sin pham ddc nhat, nhung viéc thay d6i
nhitng thit nham chan, quen thudc dem lai cho khach hang nu
cudi va tao ra hiéu Ung truyén théng lan truyén mién phi cho
doanh nghiép.

Mot vi du khac tit nganh dién ti tiéu dung:

Khi Apple 1an dau tién cho ra doéi chiéc may nghe nhac huyén
thoai, iPod, ho cé thé néi vé dung lugng bd nhd an tudng véi
5GB hay nhiing tinh ning k{ thuat nhu cic san pham cting thoi
khac. Nhung thay vao @6, ho di truyén tai thong diép nhu thé
nao?

“MoOt nghin bai hat trong ti ban.”

Qua la tuyét voi! 5GB sé khoéng cé nghia ly gi v4i khach hang.
Thay vi st dung mot thuit ngit ddm tinh ky thuit, chi véi 7 ti
“M6t nghin bai hét trong téi ban” - tat cd moi ngudi déu 1ap tic
nhan ra lgi ich ma né mang lai.

Apple khéng phai 12 nha cung cap may nghe nhac dau tién trén
thi trudng, tham chi cling chiang phai nha cung cap tét nhat,
nhung ho lai thanh c6ng nhat bdi kha niang thuyét phuc khach
hang. Luu y rang ca ba vi du trén, san pham dang dudc ban 1a
mdt mit hang théng dung va yéu t6 tao ra sy khac biét hoan
toan nam ngoai pham vi thi ban dang mua.



RS rang ngudi ban cé thé tao ra khac biét, va ban vdi gia cao bdi
ho dang ban mot trdi nghiém khac biét. Thuc té, khéng chi
khach hang hanh phuc khi tra s6 tién d6 ma ngudi ban cling
nhan dudc phan thudng bdi ho di tao ra théng diép an tuong
cho san pham va dich vu. Tai sao? B3i tat ca ching ta déu mudn
chia sé nhiing trai nghiém khac biét.

Ban c6 thé 1am gi cho doanh nghiép ctia minh dé gitp théng
diép trd nén nodi bat? Viéc 1am sang t6 cidu hdi nay sé cé tac déng
16n téi su thanh cdng cho doanh nghiép ctia ban.

GIA THAP NHAT

Doi khi téi dudc héi: “Liéu gia thip nhat cé thé trd thanh loi
diém ban hang doc nhat khong?” Chic chian 1a cé thé, nhung
1am sao ban cé thé ddm bao moi thit ban ban ra sé cé gia thap
hon cic d6i thli canh tranh, bao gbm ca nhiing dai gia nhu
Costco va Walmart? Cé 1€ khong.

Ludn c6 ngudi san sang mudn ding cudc chdi kinh doanh
nhanh hon ban. T6i khuyén ban khéng nén tham gia tro choi
mao hiém do.

Vi thé nhiing loi diém ban hang ddc nhat “dua ra gia thap nhat
cho mot s6 mat hang, vao mot s6 thdi diém” déu khong may
thuyét phuc.

Néu 1a mot doanh nghiép nho hay vira, ban gan nhu khoéng thé
ddnh bai nhiing d6i tht 18n & cudc dua vé gia.

Su that 13 cé thé ban ciing khéng mudn viy. Bang chién lugc dua
ra gia cao hon, ban thu hiit khiach hang c¢é nhiéu tiém luc hon.
Khi chd y quan sat, ban s& nhan ra khich hang cao cip mang téi
it rac rdi hon so véi khach hang binh din. Téi di quan sat va trai
nghiém diéu nay 8 nhiéu doanh nghiép trong nhiéu nganh.



Thay vi gidm gi4, ban cé thé chon cich ting gia tri mit hang.
Nhiéu chuong trinh khuyén maii hon, nhiéu dich vu hau mai
hon, ban c6 thé tiy chon gidi phidp dé mang lai gia tri 16n cho
khach hang nhung vin ddm bao tiét kiém chi phi.

Diéu d6 cling gitp ban tao ra su so sanh dang gia tdo-va-cam dé
thoat khéi tro choi mit hang théng thudng.

Pblng ghét ngudi choi, hiy ghét cudc chai. Vi tinh khac nghiét
ctia né, diing chai trd mit hang thong thudng, gia ci. Ban can
phét trién chién ludce kinh doanh ddc nhat, tip trung vao né va
tham gia tro choi theo luit ctia ban.

TAO THONG DPIEP BAN HANG

Khi 12 mot cht doanh nghiép, kha nang truyén dat ngin gon
van dé ma ban phai giai quyét 1a mot nghé thuat, dac biét khi
sdn pham ctuia ban phtc tap.

Mot cach dé tao ra 1di diém ban hang ddc nhat 13 phac thao
théng diép ban hang. Ban phac thao can stc tich, mé ta tém tat
doanh nghiép dé thdi gian truyén tai tuong duong véi thoi gian
dich chuyén cia mot thang may, vi du 30-90 giay.

Piéu d6 cé vé xa voi va ban cé thé chua duing né nhiéu nhu chiéce
thang mdy, nhung né cé thé gitip ban 1am ré théng diép va loi
diém ban hang d6c nhat ctia minh. Piéu nay dic biét gia tri khi
ban ban hang va chiing ta sé dé cap sau day.

30 gidy dé tra 18i cau héi “Ban 1am nghé gi?” 1a mot trong nhiing
16i pho bién nhat khién ban ddnh mat cd hoi marketing. Cau tra
16i thudng tdp trung vao chinh ban, khong ré rang va ciling
chang cé y nghia.

Véi cau héi nay, moi ngudi sé tra 18i véi giong diéu mudn bd di,
khi ho cdm thay gia tri cia ho bi ddnh giad dua trén ciu tra 16i.
“T6i 1a mot k§ thuat vién quan 1y chat thai,” ngudi gic cong nodi.



Khi t6i héi moét c6 gai rang co ay lam gi dé trang trai cudc song,
cd tra 16i: “T6i 1a chuyén gia t6 chic su kién.” Khoéng h1eu rd vé
cong viée clia co, toi tiép tuc do hdi cho téi khi biét dude rang co
sap xép chd ngdi trong cac budi hoa nhac va su kién 1én trong
san van dong.

Mot s6 k& néng can danh gid ngudi khic qua chic danh nghé
nghiép hay céng viéc kinh doanh. Mic di1 vay, dé tra 16i cho cau
héi nay, ban khéng can phai tim kiém nhitng ciu tr 15i gitp
nang gia tri hay gy khé hiéu.

LAan tdi, néu cé ai hoéi ban 1am gi dé trang trai cudc séng, ban can
phai truyén tai théng diép hang ngay ctia minh. D4 1a co hdi tot
dé truyén dat thong diép marketing hing ngay theo nhiéu cach
khac nhau.

RS rang, ban khéng mu6n minh trd thanh ngudi ban hang kiéu
ngao, kho chiu, vi vy ban can xiy dung thong dlep dung dan.
Hau hét cac théng diép déu gdp chung mot van dé vé chiic danh
cong viéc. No khién ngu:dl tiép nhin bbi rdi hoic nghi ngd thay
vi bi an tugng va muoén phan héi.

Chién luge marketing t6i ludn tap trung rat nhiéu vao san pham
va ban than. Chién ludc marketing tot, dic biét 1a marketing
phan héi truc tiép, luén hudng téi khach hang va van dé, giai
phép, @6 chinh x4c 13 diéu ma ching ta mudn théng diép chia
dung. Chung ta mudn duge khach hang nhd vé minh vi van dé
minh dang gidi quyét hon 12 mét chiic danh hay nganh kinh
doanh an tuong nhung khé hiéu.

Marketing t6t dén nhin khich hang tiém ning xuyén sudt
ching dudng néu ra van dé, dé xuat gidi phap va cudi cung 1a
bang chiing. Théng diép ban hang cta ban ciing khéng nén
Khac biét,

Vay ban giao tiép hiéu qua nhu thé nao vdi ba ndi dung nay
trong khodng thdi gian 30 gidy hay tuong duong? Cong thtic tot



nhit ma téi bidt 1a:

Ban c6 biét [van dé]? Chung tdi dua ra [gidi phéap]. Va thuc té
[bang chung].

Dudi day la mot vai vi du:

Ban bao hiém: “Ban cé biét hau hét khach hang hiém khi xem lai
quyén 10i bao hiém cho t4i khi 1dm vao tinh thé bat budc? Cong
viéc clia téi 1 gitip ho thanh than dau 6c bang cach chic chian
rang quyeén 1gi bao hiém cfia ho luén pht hop véi hoan canh
hién tai. Trén thuc té, vao tuan trudc, mot khach hang ctia téi bi
cudp, nhung anh ta da dudc bdi thudng toan bd chi phi clia cac
san pham bi mat vi quyén 1gi bio hiém cfia anh ta da cip nhat.”

K§ su dién may: “Ban cd biét cac su c6 vé dién 1am tri tré nghiém
trong hoat ddng ctia cac doanh nghiép 16n? Cong viéc ctia t6i 1a
cai @it cac hé thong dién du trit cho nhiing céng ty phu thudc
vao ngudn dién lién tuc d& hoat ddng. Trén thuc té, toi di cai dit
hé thong tai ngin hang XYZ va gitip ho cé 100% thdi gian hoat
dong ti khi hé thong dudc cai dat.”

Phat trién website: “Ban c6 biét cdc website clia nhiéu cdngty da
qué 16i thoi? Céng viéc chia t6i 1a cai dat phan meém gitp ngum
dung cé thé dé dang cdp nhat website cua ho, ma khong can
phai tra chi phi thiét ké nhiéu 1an. Thuc té, t6i di cai diat phan
mém cho mot khach hang ctia téi gan day va ho da tiét kiém gan
2.000 d6-1a chi phi phat trién website moéi nam.”

Piéu nay gitip ban xay dung céng thic tin tudng dé tao ra théng
diép kinh doanh ctia minh, khi tip trung vao van dé, khich
hang thay vi vao cd nhin ban va san pham.

TAO LOI CHAO HANG

Pay 13 phan rit quan trong ma nhiéu ngudi vi ludi biéng nén
thudng bd qua, thay vao d6, ho dua ra nhiing 16i chao hang



nham chdan, gidm gia hay sao chép nhiing gi cic d6i thli dang
thuc hién.

Hiy nhé néu ban khéng dua ra 1y do tai sao san pham cfia minh
khac biét, ho sé mic dinh st dung tiéu chi chinh 14 gii ci dé
quyét dinh. Néu tit ca thong tin ban cé 1a nha phin phéi A ban
tdo vdi giad 1 d6-la trong khi nha phan phéi B ban cling loai véi
gia 1,5 do-la, ban sé mua cho bén nao?

Nhiém vu clia ban 13 dua ra 16i chao hang hap din, khac biét so
vdi cdc doi thh canh tranh.

C6 hai cau hdi 16n can suy nghi khi ban hang:

1. Trong sd tat cAd nhitng san pham va dich vu ma ban cung
cap, ban tu tin nhat véi san pham nao? Vi dy, ban sé chi
nhan tién néu khich hang nhin dugdc dung véi két qua
mong doi, ban sé ban san pham hay dich vu gi? Néi cach
khac, ban chic chin gidi quyét dude cho khach hang thudc
thi tru6ng muc tiéu?

2. Trong tat ca cac sin pham va dich vu ctia ban, ban thich loai
nao nhat?

Mot vai cau héi b sung khac cé thé gitip ban tao 18i chao hang
nhu:

e Thitrudng muc tiéu ctia toi that sy mudn mua gi? Vi du: Ho
khong that su mua bao hiém, ma mua su thanh than trong
suy nghi.

e Loiichlén nhat dat dudc la gi?

e Nhiing ti ngili nao sé tao nén thong diép thu hut dugce su
chu y tu thi truéng nay?

e Khach hang tiém ning khong thich diéu gi va 1am sao dé tbi
gidi quyét dudc chting?

e Loichao hang nao that su noéi bat (bao gdm ca ché do bao
hanh) ma vin nam trong kha niang clia chting ta?

e Cau chuyén hip dan nao ma tbi ¢4 thé ké cho khach hang?



e (6 ai dang ban san pham tuong tu nhu t6i va ho ban nhu
thé ndo?

e (6 aiban san pham theo cach tuong tu véi toi, va hiéu qua
ma nd mang lai ra sao?

Mot trong nhiing van d@é chinh khién cac chién dich marketing
that bai 12 vi 18i chao hang dugc thuc hién theo cach ludi biéng
va nghéo nan. N6 thudng chi 1a nhitng thi kém hap din nhu
giam gid 10% hay 20%.

L5i chao hang 13 mot trong nhitng yéu td quan trong nhat clia
mot chién dich marketing va ban can danh nhiéu thdi gian va
nang lugng dé tao ra mét 16i chao hang thuc su gia tri.

THI TRUONG MUC TIEU CUA TOI MUON Gi?

Pit san pham ddng trudc mit d6i tuong sai hay dit san pham
sai trudc mat doi tuong diing 1a mot trong nhiing 16i marketing
dau tién ctia cic cht doanh nghiép.

béla ly do cho viéc 6 trong dau tién va cling cé thé la quan trong
nhat ctia ké hoach marketlng trén mot- -trang- gidy dugc dung dé
chi ra chinh xac thi trudng muc tiéu cu thé cho nhiing né luc
marketing ctia chiing ta.

Bay gid, chung ta di dit dudc nén méng, ching ta mudn dua ra
15i chao hang hap din tdi thi trudng muc tiéu. Ldi chao hang di
dé khién khach hang md hau bao va 1a 18i chao hang noi bat
nhat so vdi cac d6i thii.

Mot trong nhitng phuong phap dé& nhat dé tim hiéu nhu cau
khach hang tiém ning, don giin 1a di hdi ho. Ban cé thé 1am nhu
vy bang cach thuc hién mdt cudc diéu tra hay nghién cttu thi
truong.

Ciing can luu y rang hau hét moi ngudi khong biét ho muon g,
cho téi khi ho cé trdi nghiém thuc té vé ndé. Va khi moi ngudi



dang thuc hién cic cubc khdo sat hay tra 16i nghién ctu thi
trudng, hanh déng nay ctia ho dua trén tinh logic. Tuy nhién,
viéc mua sim dudc thuc hién bdi cdm xtc va chinh sfta tinh
logic sau thuc té. Vi vay, khi héi, ban cling can quan sat.

Néu héi ho thich gi & nhiing chiéc 6 t6 sang trong, ban sé nhian
duge nhitng ciu tra 16i (khong chic chan, hoic moét phan tiéu
chi) 1a chat luong, tién nghi va su thodi mai. Nhung thuc té, ho
mudn cang co dia vi.

Mot cAu néi thudng dudc cho 14 ctia Henry Ford di mé ta van dé
nay nhu sau:

“Néu t6i héi moi ngudi muén phuong tién di lai cia minh nhu
thé nao, ho ndi véi téi rang ho mudon mét con ngyua chay nhanh
hon.”

Mot trong nhiing cach nghién cdiu thi trudng ma t6i luon
khuyén khich 13 phan tich nhu cau thuc su cda thi trudng muc
tiéu.

Hiy nhin nhitng san pham va danh muc dang trd thanh xu thé
trén kénh thuong mai dién t& nhu Amazon hay Ebay.

Phan tich nhiing ciu truy van tim kiém bing céng cu nhu
Google’s Adwords Keyword Tool cé thé 1a mdt phuong phap tot.

Cudi cling, hiy doc nhitng chti dé dang 1a xu thé trén mang xa
hoi va nhiing trang tin vé nganh ctia ban. Moi ngudi dang ban
luan va tuong tac vé van dé gi nhiéu nhat?

Su dung nhung coOng cu nay dong nghla VGi viéc ban dang tiép
cin thé gldl théng tin toan cau, va noé sé cung cap cho ban
nhiing v tudng hitu ich v& nhu cau va nhiing gi dang dudc nédi
hay nghi téi.

TAO LOI CHAO HANG KHONG THE CHOI TU



Gid ban da biét thi trudng muén gi, ban can déng gdi va gidi
thiéu né nhu moét 16i chao hang khé khudc tu. Dudi day 1a mot
sO yéu t6 quan trong:

Gia tri: Pau tién, ban can nghi dau 1a viéc gi tri nhat ma ban cé
thé lam cho khach hang? Két qua 1a gi khi ban dua khach hang
tu diém A tdi diém B cung luc vdi viéc tao ra mot 1¢gi nhuan tot?

Pay chinh 13 diém mau chét ctia 16i chao hang.

Ngon ngit: Néu khéng phai 14 thanh vién cfia thi trudng muc
tiéu, ban can hoc ngdn ngii va tiéng 16ng dugc s dung trong thi
trudng clia minh. Néu dang ban nhiing chiéc xe dap BMX, ban
can ndi vé “béc banh sau”, “boc dau” va “vugt chudng ngai vat”,
khong phai chiic ning, 1di ich hay dic t3 vé nd. Néu dang ban
san pham cho nhiing cau lac bd chdi golf, ban can néi vé “béng
x04y trai”, “béng xody phai” va “diém chap”.

Ly do: Khi dua ra moét 16i chao hang hap din, ban can hiéu tai
sao ban 1am diéu d4. Con ngudi rat hay mic ca khi mét ai dé dua
ra dé nghi day hap din, ho sé hoai nghi va tim ra vin dé an chta
bén trong.

T6i da ting c6 trai nghiém nay khi mot trong nhiing cong ty c:ua
minh dua ra 16i chao hang cho mot dich vu t6t hon rat nhiéu vé
gia, chi bing nlta so v4i nhiing déi thii khac. Moi ngudi lién tuc
goi dién téi dudng day chim séc khach hang dé xac nhin noi
dung trén website va hdi vé diém khong tot chua duge nhic dén
la gi.

T6i khong khuyén nghi ban bia ra Iy do dé giai quyét nhiing 15i
chao hang ctia minh, nhung hiy san sang vdi ly do tai sao ban
dua ra 18i chao hang t&t nhu vay, vi du: don dep hang cii, hang
ton kho, chuyén vian phong hay kho hang...

Gid tri cong don: Péng gdi thém maét vai loi ich c6 thé gitp ban
dé dang ban dudc nhiéu sdn pham hon. Pay 1a mét budc di khén



ngoan va cé thé gia ting dang ké uu thé cia ban. Trén thuc té,
t6i di nodi tdi cach dé tao ra nhiing gia tri cdng don gitip san
pham mang gia tri 16n hon. Nhiing chuong trinh gidi thiéu san
pham lam viéc d6 rat tot. “Ching t6i mang lai gdp d6i cho ban”,
“Dé chua phaila tit ca...”

Ban hang gia ting: Khi khach hang da cé y dinh mua, thi day la
thoi diém tot nhat dé dua ra 10i chao hang vé sin pham hay dich
vu va ban hang & mtc 10i nhuin cao, di san pham ctia ban dang
& muc thap. P 1a nhitng miéng thit ran véi chiéc bAnh mi kep,
1a ché @6 bao hanh dai han, 1a dich vu chéng gi 6 t6. Né mang lai
cho khach hang gia tri cong don va dem lai cho ban nhiéu 1gi
nhuin hon trong méi giao dich.

Ké hoach chi tra: Pay 1a mot yéu to quan trong ddi vdi nhitng
san pham cé gid ban cao, va cé thé mang y nghla khac biét giia
viéc khach hang bd qua va budc di hay mua san pham.

Néu mdt sdn pham cé gia 5.000 doé-la, viée chi tra thanh 12 lan,
mdi 1an 497 db-la gitp viéc mua sim dé hon rat nhiéu. Moi
ngudi thudng nghi viéc bd ra 497 d6-la moi thang dé dang hon
rat nhiéu so vdi viéc bd ra 5.000 d6-la mot 1an.

Ciling can cht y rang 12 x 497 d6-1a tao ra gid tri 16n hon 5.000
dé-la. Thyc té la gan 1.000 d6-la. Ly do dau tién ban muén lam
viéc d6 13 dé kiém soat dudc cac khoan chi phi kinh té khi ban
hang.

Tht hai, ban mudn khich 16 nhiing ngudi cé thé thanh toan mét
lan dé nhan dugc “gidm gid” bang cach thanh toan toan bd.

Ché d6 bao hanh: Nhu di trao ddi & trén, ban can cé cam két
chic chin, d4 d&€ ddm bio khong cé bat ky rhi ro ndo xay dén véi
khach hang khi giao dich véi ban. Néu khach hang that vong
qua nhiéu, ho s& mat niém tin. Thuc té khich quan 1a nhu viy.
Ban can dua ra giai phap cho moi su cd. Thuc té, néu rai ro cé



thé xay ra, ban sé that bai khi thuc hién cdc 18i hita cia minh.
“Cam két su hai long” 14 16i chao hang kém hiéu qua.

Su khan hiém: Ldi chao hang cfia ban phai cé mét yéu t6 mang
tén khan hiém. M6t 1y do khién moi ngudi can tuong tic ngay
1ap tc. Moi ngudi thudng dap lai néi sg hii bi mat mat 16n hon
rat nhiéu so véi vién cdnh dat dugc gi 4. Tuy nhién, mét 1an
niia, ban can moét “Iy do” dé sy khan hiém t6n tai, vi ban khéng
mudn trd thanh ké déi tra véi nhitng khiéu nai vé sut khan hiém
dé.

Ban c6 ngudn cung, thoi gian, ngudn luc gidi han. Ban can s
dung ching nhu loi thé trong hoat d6ng marketing. Néu ban cé
mdt chiéc ddng hd d8m ngudc hay hién thi lugng hang con lai,
cadm xtc sd bi mat mat trong ban ngay caing manh mé.

Nhu ban thay cé rat nhiéu yéu t6 hinh thanh nén moét 18i chao
hang hap din. Viéc ludi biéng suy nghi dua ra hinh thiic “gidm
10%” hay nhiing 16i chao hang thiéu hap dan tuong tu dong
nghia véi viéc ban dang ném tién cho chién dich marketing vao
thung rac.

Hiy dau tu thdi gian dé c6 thé dua ra 16i chao hang hap dan. Ty
1é chuyén d6i cda ban sé ting vot va mang lai két qua kinh
doanh dang ngac nhién.

NHAM TSI PIEM DAU

Ban bi dau dau. Ban md td thudc ra va bat dau luc tung 1én,
nhiing vi thudc con dd, cac loai kem va vién udng vitamin dé roi
nhin ra minh di hét thudc gidm dau. Sau d6, ban chay xuéng
hiéu thudc véi hy vong sé mua dudc thudc gidm dau.

Liic nay, ban cd lo lang vé gid ca khong? C6 can phéi di tit clra
hang nay sang clia hang khac dé xem minh cé thé mua dudc
cung san pham vdi gia ré hon 3 mét ctta hang khac khéng? Chic
chin khéng. Ban dang bi dau va ngay l4p tic can thuéc gidm



dau. Thim chi, néu nhiing vién thudc cé gia gap d6i hay gap ba
binh thuong, c6 1é ban van mua.

P64 13 cdch mua sam théng thudng khi ching ta dang trong tinh
trang bi dau. Tuong tu, diéu nay hoan toan ding véi khach
hang va khach hang tiém ning. Qua nhiéu budi thuyét trinh vé
“chiic ning va 1oi ich” ctia doanh nghiép hon 13 ndi dau ma
khach hang phai chiu dung. Ngudi dudc si trong tinh hudng
trén cé ding ra ra thuyét trinh vé vo sd loai thudc gidm dau
nham ban dugc thudc cho vi khach hang dang dau dau khong?
Toi cho 1a khong.

biéu tLIdng tu cung dung khi ban ban tivi, 6 t6 hay lam chuyén
gia tu van. Ban 6 cac vi khéach tiém nang va ho dang bi dau. Ho
mudn gidm dau, khong phai 13 chiic ning hay 1di ich. Néu dang
ban cho t6i mét chiéc tivi, ban cé thé ban tinh ning va lgi ich
bang cach néi véi toi ring né cé bdn cong HDMI va d6 phan giai
1080p. Piéu nay kha v6 nghia vdi hau hét moi ngudi. Thay vao
dé, ban ndi tdi ndi dau ctia toi 1a phai mang vé nha, ma thiing va
danh nhiéu gid dé né cé thé két ndi va hoat ddng tot vdi tat ca
cac thiét bi khac.

Thay vi gidm gia va tu dat minh vao vi tri cia nhiing ngudi ban
hang binh thudng khac, tai sao ban khong mang né téi nha t6i,
gan né trén tudng, ddm bio chat lugng hinh anh rd nét va gitp
t6i két noi thanh céng chiée tivi véi tat ca cac thiét bi khic? Ban
vira mang téi cho t6i su thodi mai, tién 1gi va lic nay, gia ca sé it
quan trong hon so véi viéc ban ban tivi kém bai thuyét trinh vé
nhiing tinh ndng va lgiich.

Trong vi du trén, di cho ban cé thé dang ban dung loai tivi ma
doi thit canh tranh dang ban, néu ban ban né theo cach hd trg
t6i da cho ngudi mua, thi ban 13 ngudi chién thing. Téi sé trd
thanh ngudi hAm md doanh nghiép ctia ban va gidi thiéu ban be
t4i mua hang cta ban, bGi ban khéng phai chi 13 mét nha ban
hang binh thudng. Ban 13 ngudi gidi quyét van dé. Vay hay thit



so sanh tdo-vdi-cam. Ban nghi sao khi so sanh diéu nay véi viéc
“né c6 bon cong HDMI va d6 phan gidi 1080p”?

Viéc ban cac tinh ning va 1gi ich 13 cach tot nhat dé bién cac
khach hang tiém ning thanh nhitng nha mua sam dua trén gia
cd. Muc tiéu cfia ban 1a trd thanh ngudi giai quyét van dé, xda di
su phién toai va bién moi so sanh gitia ban véi ddi thd canh
tranh trd thanh su so sanh tdo-va-cam. Hiy nhd ngudi ta
thudng sin sang tra tién cho su cttu chita hon 1a syt phong ngita.
Nhim muc tiéu vao cic nbi dau hién hitu thay vi nhiing 18i ddém
bao trong tuong lai s& mang lai hiéu qua cao hon, khién khach
hang hai 1ong va xda bd trd ngai vé gia. Hay tim kiém nhiing g
khach hang pha1 chiu dung trong nganh cta ban va trd thanh
ngudn cung cap su gidm dau.

LOI QUANG CAO BAN HANG - BAN KHONG THE KHIEN
KHACH HANG NHAM CHAN KHI MUA SAM

Hau nhu khéng c6 bat ky ki nang nao dem lai cho ban phan
thudng glau c6 bang viéc viét nhitng ciu chit giau tinh thuyét
phuc. Dé lam r0 ly do tai sao khach hang nén mua ti ban chu
khong phai tit cdc d6i thii canh tranh theo cich tao ra cdm xtc
va thic diay ho hanh ddéng 14 modt k¥ ning cao cip clia
marketing.

Trong phan dau clia cudn sich, ching ta di néi téi viéc
marketing phan hdi truc tiép st dung nhiéu ki thuit viét lach
khic nhau. Trong hoat ddng marketing phan héi truc tiép,
ching ta tai s dung nhiing y tudéng di dugc 1én sin nham thtc
day cam xudc ctia khach hang muc tiéu.

Thay vi st dung nhiing ban sao cé san, “chuyén nghiép nhung
nham chan, viéc chung ta st dung nhiing 16i quang cdo giy an
tugng nhu tai nan 6 t6 — s& luén khién khach hang cha y.

Nhiing bai tuong tic cdm xuc truc tiép st dung nhiing dong
tiéu dé gay chu y, ndi dung ban hang manh mé va nhiing théng



diép hap din kéu goi hanh ddng. Nhiing thi dé dugc goi la
“nghé thuat ban hang trongin an”.

Nhiéu doanh nghiép, dic biét 1a nhitng ngudi ban san pham
hodc dich vu cho cac chuyén gia hay khach hang doanh nghiép
cam thay kiéu quang cdo nay khéong phtt hgp véi thi trudng clia
ho. Piéu nay dtng, nhung ching ta nén bién ddi mét chiut khi
ap dung phutdng phap ban hang cho thi truong nay, va sé la mot
sai 1am 16n néu chung ta s dung nhiing bai viét quang cédo
gidm gid nham tuong tac truc tiép.

T cic nha sang 1ap thudéc nhédm Fortune 5008 cho tdi cac tiéu
thuong, tit ca ching ta déu cé nhiing cdm xudc va cic quyét dinh
mua ban ctia riéng minh, dugc thuc hién véi cdm xtc va sau dé
dugc tinh chinh béi tinh logic. “Em yéu, anh vita mdéi mua chiéc
Porsche 911 vi tinh an toan va cac hing 6 t6 clia Piic déu rat
dang tin cdy.” Pung vay.

8 Nhém 500 doanh nghiép lén nhdt & My.

Nhiéu 1an, khi gip nhitng chi doanh nghiep, t6i thay rang tinh
cach ctia ho hoan toan khac véi nhIIng gi thé hién trong hoat
dong marketing. Thuc ra chang c6 tinh cach nao trong hoat
dong marketing 13 cia ho ca. Ly do 4n sau diéu d6 1 nhu cau
moi thit tréng phai ¢ chuyen nghlep Quang cdo ctia ho thudng
nhat nhéo, chung chung va néu ban thay d6i logo va tén trong
tai liéu quang cdo thi cé 18, né cé thé 1a ctia bat ky doanh nghiép
nao khac cling nganh. biéu d6 that ddng xau hé bdi chi khi hoat
d6éng marketing cé dau an riéng nhu chinh ho, ho mdi git hai
dugce nhiéu thanh c6ng hon.

Khi ban gip truc tiép ho, nhiing ngudi nay thudng tao cho ban
cam gidc ho rat théng minh, thi vi, chd y ling nghe va dudc
truyén doéng luc ti nhiing gi ho lam. Nhung chién lugc
marketing ctia ho thi chiang khic nao nhitng tai liéu quang céo
va ban hang dudc tao ra b8i nhiing con ngudi da déng bang vay.
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Ho c6 ging trd nén that “chuyén nghiép” va bat dau st dung
nhﬁng tu ngli ma ho khong bao gid dung trong ddi thudng nhu:
“san pham chin nudi tot nhat”, “giau ning lugng”, “lién két
chién lugc”... P4 1a nhiing ti ngu ma ho sé khéng bao gid su
dung khi néi chuyén vdi ban bé hay dong nghiép.

Trén thuc té, con ngudi mua hang tit con ngu'dl khong phal tu
tap doan. Viéc x4y dung cac quan hé va kha ning giao tiép dugc
hiéu 13 d€ st dung trong thé gidi mua ban mot-mot hién tai; tuy
nhién, vi mét s6 1y do, khi roi vao vi tri cia viéc ban hang mét-
nhiéu ctia mdt nha marketing, nhiéu cht doanh nghiép nghi
rang ho can @it cai tdi sang mdt bén va cu xt nhu moét tap doan.
No6i dung quang co 1a nghé thuit ban hang qua in an, can dudc
viét véi ngdn ngit thit tu nhién nhu dang néi chuyén tryc tiép
véi mot ngudi vay.

Stt dung ngdn ngit déu déu, nham chan, “chuyén nghiép” 1a cach
nhanh nhat dé 1am gidm su chd y ti khach hang. Tu nhan minh
1a doanh nghiép dan dau trong linh vuc dang hoat déng khién
ban trd thanh doanh nghiép “Téi-cling-thé”. Nhiing doanh
nghiép “Téi-cling-thé” it thu hut nhiing khich hang phd théong
khi ho chon lua mua sim dua trén gia cd vi khéng cé gi khac
biét.

Moi ngudi thich su chan thuc, c4 tinh va danh gia. Ké ci khi
khong ddng v vdi ban, ho sé ton trong con ngudi thit, tén trong
diéu ma ban thé hién. La chinh ban va boc 16 con ngudi that clia
minh sé gitp ban néi bat trong dai duong ctia nhiing diéu don
diéu. Hiy xem mdt chuong trinh tivi cé sy dong diéu xuyén
sudt — ban tin thdi sy. Tai sao phan 16n cAnh quay déu tip trung
vao khudn mit cia ngudi ndi? Néu chi st dung glong ndi clia
ngudi dé — cac canh quay sé cé thé hudng dén cic ddi tuong
khac.

Tuy nhién, rat nhiéu thoi lugng dudc phan b6 dé quay ngudl
din chuong trinh nham tao thém tinh hap din cho nhiing vin



dé khong may thud vi. Piéu @6 ciing tao tinh xac thuc va cam
gidc d6i thoai mdt-mot véi mdt ngudn tin cdy. Con ngudi tuong
tdc v4i nhitng blc anh va doan video cia ngudi khac. Khéng
phai ngau nhién YouTube va Facebook 1a hai 6ng 16n trong
nganh cdng nghiép online trén thé gidi. Chting ta dic biét cha y
téi nhiing gi ngudi khac dang lam hay dang nai.

Ban c6 thé dé dang 4p dung diéu nay cho doanh nghiép clia
minh. Vi du nhu thém mot doan video cho trang web ctia ban.
N6i dung c6 thé 1a mot doan video mo ta tinh ning sdn pham va
cac dich vu ma ban muén ghi hinh va ding tai trong nim pht,
bang mot chiéc camera hay tham chi 1 moét chiéc dién thoai
théng minh. Hodc s dung phuong tién truyén théng nhu mot
cong cu két ndi hai chiéu nham thtic diy khach hang va khach
hang tiém ning. Hai phuong phap ny tao ra nhiing két néi bén
chit hon, bdi ban dang tao ra phong cich riéng cho doanh
nghiép cia minh.

Ping s dung cac céng cu marketing nhu méot man hinh an. St
dung né dé€ dua ra y kién, tam nhin, 16i khuyén, din giai va
chiing minh cho moi ngudi thay ban sic va sy dang tin cay clia
ban. Piéu nay ngay 14p ttic tao ra an tugng tot va phan biét ban
vdi tat cd cdng cu marketing khac xung quanh ban.

Moi ngudi mé hom thu phia trén biéu tuong thiing rac va ré con
trd chudt trén nit xéa khi doc thu. Ho sap xép e-mail thanh hai
phan, mét phan dudc md va doc trong khi phan con lai bi xéa va
hiém khi dudc mé. Con ngudi ludn thich thd nhitng tht mdi la,
mang tinh giai tri, khac biét. Khi glti nhiing thit d6 t4i ho, ban sé
dudc ho chi y. Khi ban gtti nhiing gi “chuyén nghiép”, ngudc lai
né thudng nham chan, don diéu va bi bd qua. Su that 13 hau hét
cic doanh nghiép déu sd phai giti nhitng thi gay su chii y. Ho sd
nhiing diéu ma ban bé, ngudi thin, nhiing ngudi ciing nganh
hay nhiing ngudi khac nghi hodc nai.



Vi thé, ho gtii nhitng 14 thu va quang cdo mang tinh nhut nhat,
va “Téi cling thé”. Chi can thay d6i tén coéng ty, hinh anh dai
dién, ho sé trd thanh bat ky doanh nghiép nao khac, khong cé
dau an, ban sic. Piéu duy nhat ban can ban tdm & day 1a khach
hang va khach hang tiém ning. Thang than ma néi, khéng cé y
kién clia ai, ké ca ban, quyét dinh ban sé viét 18i quang c4do nhu
thé ndo. Thit nghiém va do ludng d6 tuong tac 1a con dudng
dung din duy nhat dé danh gia hiéu qua clia quang céo.

Su that 13 phan 16n moi ngudi dang séng cudc séng budn chan
va yén lang. Ho luén tim kiém nhiing cach giai tda, du chi trong
choc 1at. Nhiém vu ctia ban 1a mang lai cho ho diéu d4.

NHUNG YEU TO TAO NEN LOI QUANG CAO HOAN HAO

Ban sé khong thé tin dudc viée thay d6i mot tit hay cum ti trong
15i quang cdo lai c6 thé mang lai hiéu qua dang ké téi muc nao.
Su thit 1a mot s6 tit ngii dic biét cé stic manh va déng vai trd
nhu nhitng phim néng cdm xtc. Vi dy, hiy nghi vé nhiing tit
sau:

e DPOng vat
e Ca
e Camap

TU nao trong s6 ba tif nay khién ban mudn tuong tac? T6i doan
14 tl cudi ciing. Piéu tuong tu hoan toan dung khi ban s dung
dé tao 10i quang cdo ban hang. Mot sd tli gy an tugng hon
nhiing tit khic. Dudi day 12 mot sd vi du clia nhiing tit cé stic
hap dan:

Mién phi
Ban

Tiét kiém
Két qua
Stic khde
Yéu



Chiing minh
Tién

Mdi

Dé dang

An toan
Pam bao
Kham pha

Chi thay d6i mot tit trong tiéu dé sé cé thé thay d6i dang ké két
qui ma ban thu dugc. Hiay nhd rang, moi ngudi mua bang cdm
xtic trudc va sau dé mdi diéu chinh bang logic. C6 ging ban
hang cho nhiing b6 nio tu duy logic ndy bang cich dua ra
nhiing su thit va s6 liéu hoan toan 13 su ling phi thdi gian.

Niam yéu td chinh thdc ddy hanh vi clia con ngudi, dic biét 1a
hanh vi mua hang la:

Su sd hai
Tinh yéu
Su tham lam
Su tbi 16i
Su tu hao

Néu quang cdo ctia ban chua tic dong, thiuc day dudc it nhat
mot trong nhitng phim néng cdm xuc nay, diéu d6é cé nghia la
né qua yéu va khong hé hiéu qua.

Tiéu dé 13 mot trong nhitng yéu té quan trong nhat cta 15i
quéng cdo ban hang. Muc tiéu cia quing cdo 1a thu hut sy chu y
cta thi trudng muyc tiéu va khién ho doc nhfing dbng noi dung
bén dudi. Vé cd ban, tibu dé 1a quang cdo cua quang cdo, no phai
chita dung thong tin ma doc gia can biét. Ban sé st dung nhiing
dong tiéu dé réng rii trong marketing khi viét chd d@é cho e-
mail, thu ban hang hay tiéu dé trang web. Dudi day 1a moét so vi
du vé tiéu @é tit nhitng chién luge marketing thanh céng trong
qua kh:



e Ho d3i cudi khi t6i ngdi bén cay dan piano cho dén khi t6i bat

dau choi!

Ai muén trd thanh mot ngdi sao truyén hinh?

L&i thi nhan cia mét luat su da bi tude gidy phép.

Ban di bao gid nhin thay mot ngudi dan 6ng khéc chua?

Thu ngd t&i mbi ngudi thita cin tai Portland.

Cudc song clia mot dia tré chi dang gia 1 do-la véi ban?

Mot tai nan la lung da chita cho t6i khéi chiing héi dau nhu

thé ndo?

¢ Khi chinh pht déng bang tai khoan ngin hang ctia ban,
diéu gi dang xay ra?

e MOt “18i néi ddi” 1am nén ngudi ban hang gidi nhu thé nao?

e Vg clia mot ngdi sao dién anh thé rang nudc hoa clia co
khong chita bat ky chat kich thich tinh duc bat hop phap
nao!

e Loinhuin an nap trong trang mang ctia ban.

e Bang chiing: Bic singuy hiém hon stiing dan!

Hiy chil y tit ca nhiing tiéu dé thanh céng, va di dudc kiém
ching & trén thiic day mét hoidc nhiéu trong s6 nam dong luc
chinh cho hanh vi cia con ngudi nhu thé nao?

DE c6 danh sdch hang tram tiéu dé tiing thanh céng, mdi ban ghé
tham trang 1pmp.com

Nbi sg hii, dic biét 12 ndi sg mat mat chinh 14 mét trong nhiing
phim néng cdm xdc manh mé nhat ma ban cé thé dua vao cac
quang cio. Nam bit dudc nhitng tit nhat dinh cé lién két t4i cAm
xUc tuong ung chinh la sttc manh.

C6 nhiéu ngudi lo 1ang rang viéc st dung nhitng tit ngit nhu vay
c6 vé hoi mao hiém. Gidng nhu bat ky cdng cu chia stic manh
nao khic, cé thé dudce stt dung cho ci muc dich tot va khong tot,
va khéng it ngudi st dung cho ca hai muc dich dé.



Khi con dao sic nhon trong tay cia mot bac si, né dugc st dung
dé cttu mot ngudi, nhung khi & trong tay clia mot tén to6i pham,
né cé thé cudp di mot sinh mang. Du thé nao, ching ta can hoc
cach st dung dao bdi khéng ai tranh khdi viéc can dung dao it
nhat mot 1an trong ddi.

Ngbn tit trong cac bai viét quang cdo hudng tdi tuong tac truc
tiép cling tuong tu nhu vay. D6 1a cong cu ban hang day stc
manh ma ban khéng nén st dung tuy tién.

Néu ban ban sidn pham dudc ua chudng, thuc chit ban dang ban
mot dich vu tuyét voi bang cich st dung cong cu ban hang hiéu
qua. Ban dang ngin khach hang mua hang tit d6i thi it kha
nang hon.

THAM NHAP VAO TAM TRi CUA KHACH HANG TIEM NANG

Chung ta ai cling d3 tiing cé mét cudc hoi thoai xuat hién trong
tam tri. Doi khi diéu nay dudc biét téi nhu “doi thoai néi tam”.

Tuy nhién, cudc hoi thoai do sé rat khac gitta mot ngu:(ji phu nit
mang bau va mét ngu’dl di vé huu, hay gitta mot ngum cham c:h1
tap luyén thé hinh vdéi ké ludi b1eng Piéu nay cling ly gidi tam
quan trong ctia viéc hiéu rd thi trudng muc tiéu.

Phim néng cam xuc cho kiéu khach hang dic trung nay sé that
bai, néu ap dung cho khach hang khic. Quang cido phan héi truc
tiép danh vao cam xtc 13 cich duy nhat dé biét chinh xac thi
trudng muc tiéu ctia ban 1a gi va cdm xtc nao dang tac dong téi
ho.

Trudc khi viét ting tit cho quang cdo, ban pha1 hiéu tLIdng tan
thi tru’dng muc tiéu cia minh nghi va ndi gi. K1eu ngon ngu ma
ho st dung va tudng tac. Bdi cAnh ma ho dang séng va cudc hdi
thoai xuat hién trong dau ho nhu thé nio? N6i sg hii va su that
vong ctia ho 1a gi? Piéu gi khién ho hiing th va bi théi thiic?



Nghién cttu thudng 13 phan bi bd qua nhiéu nhat trong cac bai
viét va 1a 1y do chinh khién nhiing quang cdo du tot d6i khi van
that bai. Quang cdo phan hoi truc tiép hudéng dén cam xuc 1a
mot cdng cu dac Iuc trong kho vil khi marketing ctia ban va 1a
mdt phan clia qua trinh nay. Viét, sau d6 kiém tra, danh gia va
ban ¢4 99,9% co hdi vugt qua cac ddi tha.

M6t cach khac dé hiéu khach hang 1a chi ra con voi trong
phong?. Khéng cé gi la néu ban ludn cd ging va trinh bay san
pham va dich vu ctia minh rd rang nhat cé thé khi tién hanh
marketing. Tuy nhién, diéu nay thudng din téi mot trong so
nhiing sai 1Am ngd ngan nhat trong marketing: chi thio luan vé
nhiing khia canh tich cuc. Viéc 16 di su ¢ mit cta con voi trong
phong, vi nhu viée tranh néi dén cac rti ro di kém khi mua hang
tl ban, 12 16i ma cic nha marketing non tré thudng mac phai.

2 Nguyén vin “the elephant in the room”: thanh ngit tiéng Anh,
ham y chi mét van dé rat hién nhién nhu chuyén cé mét con voi
trong phong, ai cling nhdn ra nhung déu 1& di vi sd cdm gidc khéng
thodi mdi. (BTV)

Hach hanh nhin 13 phan nio bd x{ 1y cic cdm xtc, ndi sg hii
ctia chung ta. N6 chi phéi cac phan ting d6i véi nhitng su kién
quan trong, va md phéng ndi sg dé canh bao vé moi nguy hiém
sap tdi. Néu ban dang bi theo ddi trong dém bdi mot 4nh nhin la
1Am va tim ban dap lién hoéi, ttc 1a hach hanh nhan cfia ban
dang 1am nhiém vu canh bdo nguy hiém. Dé 14 tic dung tuyét
vOi ctia hach hanh nhén. Tuy nhién, khi hach hanh nhén trong
nédo bd ctia khach hang phat tin hiéu ngin can ho khéng mua
hang ctia ban, d6 lai 1a diéu toi té.

Cho du ban sd hitu mot quan ca phé hay bénh vién, khi mét
khach hang tiém nang mudn mua hang ti ban, hach hanh nhan
clia ho sé& xem xét vé nhitng rai ro c¢é thé xay ra. Rdi ro dugc
danh gia bdi hach hanh nhan cé thé nhé nhit nhu mét ly ca phé
khong ngon, nhung ciing c6 thé nghiém trong nhu cai chét trén
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ban 1am viéc. Du thé ndo thi viéc ddnh gid rii ro ludén dién ra &
phia sau. Du 14 chtt doanh nghiép hay nhan vién marketing, ban
can hiéu diéu d6. Néu tranh ndéi dén nhiing rii ro nay khi thuc
hién marketing, ban dang cho phép hach hanh nhan trong nio
bo ctia khach hang dugc kich hoat, diéu dé cé thé pha hiy hoat
dong kinh doanh ctia ban. Viéc danh gia rii ro nay sé xay ra, du
ban cé thich hay khéng, tai sao ban khong tham gia va cho ban
than co hoi tot nhat dé tim ra nhiing van dé cé thé pha vd cd hoi
ctia ban trudc khi ching cé co hdi gdy nguy hai cho ban?

Cach ban hang truyén thong sé chi cho chtng ta giai phap vuot
qua nhitng chudng ngai. Trén thuc té, nhitng chudng ngai dé it
khi dudc chi ra cu thé. Thay vio d4, trong xa hdi tudng chiing
lich thiép nay, chting ta néi nhiing diéu khéng may y nghia nhu:
“T6i sé cAn nhac sau”, trong khi hach hanh nhin dang la 1én:
“Hiy ra khoéi day!” Mot phan trong tai liéu quang cdo ctia ban sé
cho khach hang biét kha ning ai KHONG thich hgp véi san
pham, dich vu cfia ban. Cé ba 1y do t6t khién ban nén thuc hién
diéu nay.

Pau tién, né sé loc nhiing ngudi khong nim trong thi trudng
muc tiéu ctia ban hay khong pht hop véi sin pham ctia ban.
Piéu nay ddm bao ban khoéng ling phi thdi gian vio nhiing
khach hang it tiém ning. N6 cling gidm s6 ludng khach tra hang
va phan nan néu ho hiéu nham vé thit ho mua.

Thit hai, quang cdo ctia ban sé tuyét voi hon khi ban néi véi
khach hang sin ph:im danh cho ddi tugng nao. Piéu nay con
glup quang cdo cia ban mang tinh chuyen nghiép hon khi bao
gom ca hai khia canh: danh cho ai va khéng danh cho ai.

Cudi cling, cac khach hang tiém ning sé cam thay san pham dap
Ung dung hon nhu cau ctia ban than so véi viéc ban néi rang san
pham ctia minh danh cho bat ky ai. N6 sé dung trong tim va
chuyén biét hon.



M6t cach khac dé thAm nhip vao tAm tri ctia khach hang hon 12
tim ra diéu ma ho dang phan nan biang cach st dung mot céng
cu goi 1a “ké tht1 chung”. Néu ban hdi moi ngudi tai sao ho chua
git hai dudc thanh c6ng, phan 16n nhitng ngudi dudc hoi sé dua
ra mot trong nhitng ly do sau:

Kinh té

Chinh phu

Thué cao

Gido duc chua tot

Khéng dudc gia dinh, ban bé ting h6
Khéng cé thdi gian

Khoéng cé tién

Khong c6 cd hoi

Thiéu k¥ ning hay gido duc

Cap trén khong tot

C6 mot thit khong ding vdéi danh sach nay - chinh ho khéng cé
trong da!

Dudi day 1a két qua ctia mot cudc diéu tra quoc gia dude thuc
hién bdi mot trong nhiing t& bao 18n vé “cai gia clia 4p luc cude
song”, hay con dudc goi 13 “tiéu nhiéu, 1am it”. Ban cé thé thiy
chi c6 so it ngudi tu dd 16i cho ban than di gy nén hoan canh
hién tai ctia ho.

Nguyén nhan nao gay nén ap luc cudc song cho ban? (Lua chon
dau tién ctia ho 1a “cudc song vat va”)



Doanh nghiép nha

Toi khong dd 151 |
cho aica

Mgdn hiang dy trir

e
Thai | quen va cac /
quyet dinh toi té

i toi i Chinh sich

cla chinh phi

Doanh nghiép ldm

Bién déng kinh té
todn ciu

Theo Tap chi Journal of Safety Researchl?, 74% ngudi My tin
rang ho 1a cdc tai xé trén muc trung binh. Chi ¢4 1% tin rang ho
song & dudi muc trung binh.

10 fournal of Safety Research, s6 34, nam 2003. (TG)

Piéu d6 hoan toan gidng vdi viée chdp nhén sai 1Am cfia ban
thin. PA bao nhiéu 1an ban nghe moét da tré néi ring: “Pé
khong phai 14 16i cia con?” Ngudi 18n ciing vay. Hau hét chiing
ta khong tin ring minh sai. Viy ban cé thé tin dung thuc té nay
nhu thé nao? Pau tién, trong cic quang c4o, ban diing nén do 16i
cho céc khich hang bdi hoan cinh cfia ho. Néu mudn biét
nhiing gi dang xay ra trong dau ho, thong diép marketing clia
chiing ta can hiéu dudc qua trinh cfia suy nghi dé - di1 ching ¢
ky la t&i dau.

“Ké thit chung” 1a cach rat tot dé tin dung tdm 1y “khéng phai 1a
10i ctia t6i”. Hay dua ra diéu lién quan véi danh sich nhiing diéu
ma khach hang ctia ban d6 16i, ngdi cung ho va cung cap giai
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phép. Dudi day 1a mét tiéu dé vi du ma mdt ké toan cé thé sit
dung:

“Lay lai nhitng ddng tién vat va kiém dudc tit thué”

Pay 1 cach hay dé két ndi véi khach hang, ddng thdi dua ra cho
ho hudng giai quyét van dé. Bang cach s dung ké tht chung,
ban dang két noéi vdi khach hang va dudc ho xem nhu vi cttu
tinh khoi ké thi1 - trong trudng hop nay - 14 thué tit chinh pht.

“Ké thit chung” @3 khuay déng cudc hoi thoai dang xay ra trong
tam tri ho va cac cam xutc von da & do.

D6 14 cach rat hiéu qua dé khach hang chd y téi ban gitta dam
déng 16n xoOn.

CACH DAT TEN SAN PHAM, DICH VU HAY DOANH NGHIEP

T6i d3 c6 nhiéu cudc trao d6i vé “cach @it tén” véi cac doanh
nghiép. N6 thudng dién ra nhu sau: T6i sé dudc hdi v kién ciia
minh vé mdt cai tén mdi va mot s6 bién thé cho mdt san pham,
dich vu hay du 4n doanh nghiép mdi. Va sau d6 1a 16i giai thich
vé cai tén, Iy do chung dudc chon. Va ciu tra 16i clia t6i 1a: Néu
ban can gidi thich y nghia ctia cai tén véi t6i, tiic 1a cdi tén d6 di
that bai réi. Tiéu dé chinh 13 néi dung. Néi cach khac, néu cai
tén khong tu néi 1én ndi dung rd rang cho san pham, dich vu
hay doanh nghiép ctia ban 14 gi, nghia 1a ban dang di ti ctra sau.
Khi néi diéu nay, mot sd ngudi lic dau va khong tin. Véi nhiing
thuong hiéu 16n mang nhiing cai tén la nhu Nike, Apple, Skype,
Amazon,... thi sao? Thuc té, tit ca cic hing 16n déu chi hang
trim triéu d6-la cho quang cdo @é giai thich cho moi ngudi vé
ban than ho: Ho 1 ai va 1am gi. Ban sin sang chi bao nhiéu dé
lam diéu tuong tu?

Chung ta thdm chi con chua néi t8i marketing cho muc dich ban
hang hay trd thanh ngudi dan dau. Chung ta chi dang dé cap téi
hoat dong quang cdo don thuan nham néi véi ngudi khac ban



lam gi. T6i khong thé nghi téi mot su lang phi tién nao 16n hon
thé. Khi st dung nhitng cai tén khéng rd rang, ban dang bat dau
tll clta sau, va phai chi rat nhiéu tién quang cdo dé thay d6i hoan
canh. Tat ca nhiing gi ban phai lam dé tranh lang phi ngudn vén
1a dit tén doanh nghiép ctia minh 14 “Stta nudc cap tdc”, dé ndi
1én néi dung kinh doanh ctia ban va doanh nghiép ctia ban 1a gi,
thay vi cai tén nhu “Giai phdp Aqua”, sau dé ban phai giai thich
rang Aqua trong tiéng Latin cé nghia 1 nudc va ban cung cap
“giai phap tong thé cho hé thong nudc” (hay bat ky y nghia nao).

T6i titng thay rat nhiéu doanh nghiép hay sin pham mang mét
cai tén khong rd rang. D6i khi 1a cach chdi chit ¢6, hay cach goi
nghe c6 vé van chuong, ¢ nhiing lic lai 1a viéc ghép tif, ma y
nghia chi lién quan téi ngudi sing 1ap. Trén thuc té, viéc tén clia
ban cé y nghia siu sic nhu thé ndo khéng quan trong, rat it
ngudi mudn gidi mi y nghia hay ngudn goc clia né. C6 thé diéu
dé quan trong vdi ban, bdi né 1a dita con tinh than ciia ban,
nhung hiém khi mét khach hang danh ra dii chi vai gidy dé nghi
VEé no.

Piéu tdi té hon 1a “théng minh” thudng tao ra sy mo ho va
chong lai ban. Nhu da dé cip & dau chuong, su mad ho 1am mat
cic don hang. Néu 1am khach hang mo ho vé ban, ban sé mat
ho. L&i khuyén & day rat don gian. Ludén chon su rd rang thay vi
su théng minh. Rat khé dé mot thong diép cé thé doc, hiéu va
hanh dong ctung ltic, ké ca trong hoan canh tdt nhat. Viéc co v
tao ra su mo hd, hén d6n khi ban chi 13 mét doanh nghiép nhé
v4i ngan sach marketing eo hep 13 mot hanh ddng dién ro.

Cudi cling, diing héi y kién cfia ban bé hay gia dinh vé cai tén
thong minh ma ban mdi nghi ra. Ho duong nhién sé ca nggi y
tudng ctia ban nghe rat hay, nhung cé vé nhu khong thit su hitu
ich. Bang cac phuong tién khac nhau, ban hiy thit nghién ctiu
va 13y y kién ti nhitng khach hang tiém ning trong thi trudng
muc tiéu - chit khéng phai tit nhitng ngudi da biét rd viéc kinh
doanh ctia ban. Viéc dit tén cé thé gitip ban nhung ciing cé thé



chong lai ban, dong thdi viéce thay do6i né sé rat khé va ton kém,
vi thé, hdy suy nghi, bd cong stic cho né va tip trung vao su rd
rang.

Hanh dong trong Chuong 2:
Théng diép ctia ban danh cho thi truong muc tiéu la gi?

Hady dién vao 6 sé 2 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban




Chuong 3

TIEP CAN KHACH HANG TIEM NAN G VOI

TRUYEN THONG QUANG CAO

TONG QUAN CHUGONG 3

dung dé tiép can thi trudng muc tiéu va truyén tai théng

T ruyén théng quang cdo 1a phuong tién ma ban sé sit

diép ctia minh. Rd rang, né chiém phan 18n chi phi trong

hoat ddng marketing, vi thé né can dudc lya chon va quan ly
can than dé dam bao 1di tiic dau tu (ROI).

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gom:

Lam sao cé thé do ludng tinh hiéu qua cia mot chién lugc
marketing?

Tai sao “dé tén ban ndi bat” 13 mot chién luge that bai?
Lam cach nao dé ddm bao Ioi tic dau tu khi tién hanh
marketing?

Gia tri vong doi khach hang va né dudc chia nhd nhu thé
nao gilta “gia tri trudc” va “gia tri sau”.

Vai trd clia truyén théng xa hoi trong doanh nghiép ciia
ban.

Stt dung hiéu qua e-mail va thu buu dién nhu mét chién
ludc truyén thong.

B3o vé doanh nghiép ctia ban khéi “diém chét”.

cudcC CHOI ROI

John Wannamaker, mot trong nhiing thién tai marketing, cé
cau noi noi tiéng:



“M6t nlta s6 tién toi diing cho viéc quang cdo 1a su ling phi; van
dé 1a t6i khong biét mot nlta dé 1a nlta nao.”

& thé ky trude, diéu nay kha d& hiéu, nhung sé 13 6 16i néu ndi
diéu d6 trong thoi dai nay. Thuc té 13 hau hét cic doanh nghiép
nhd bd rat it céng stc vao viée theo ddi cdc quing cdo. Viée
khéng do ludng khach hang, doanh thu téi tu dau va khéng
theo déi loi ttic dau tu (Return On Investment - ROI) trén quang
c4o 1a dau hiéu clia su nghiép du. Chung ta cé nhiéu cong cy dé
quén ly hiéu qua marketing mét cdch nhanh chéng, dé dang véi
chi phi thap.

Céc céng cu nhu phan tich s6 liéu, phan tich website va ma giam
gia khién diéu nay trd nén don gian. Hiy ghi nhd nhiing gi do
ludng dudc, quan ly dudc. Hiy nghiém khic véi cic quang cdo
clia ban va cat gidm nhiing gi khong hiéu qui. RS rang, dé biét
viéc dau tu ndo mang lai hiéu qua, viéc ndo khéng, ban can theo
doi va do luong.

Dy la chia khoéa thanh céng bdi cac phuong tién truyen thong
la phan dit d6 nhat trong chi phi marketing. N6 1a cau néi gitta
ban va thi trudng. Du ban st dung nhiing phlidng tién truyén
thong nhu dai, tivi, bdo hay nhiing phuong tién s6 mdi hon nhu
mang x4 hoi, cong cu tim kiém tdi vu (SEO) va marketing dién
t{, ban can hiéu dic tinh ting loai.

Viéc di sdu vao chi tiét, cach thiic hoat déng clia ting loai
phuong tién nim ngoai ndi dung ctia cudn sach nay. Tuy nhién,
téi sé cho ban mot 16i khuyén hitu ich: thué cac chuyén gia
trong linh vic ma ban nghi rang sé hitu ich cho chién dich ctia
minh, ho sé ddng gia véi nhiing gi ban bd ra. Pling cd ging tu
lam diéu d6, nhat 1a khi né 1a phan dit nhat trong ké hoach
marketing. Th't ban khong nam rd sé khién ban dau. Dt cho ban
dang stt dung phudng tién truyén théng online nhu mang xa
hodi, e-mail hay website, hay phuong tién truyén thdng offline
nhu thu tay, td roi hay dai, ching déu cé nhitng dic thi riéng va



phuong thiic hoat d6ng ma ban cé sé ling ting néu khong cé
kinh nghiém. S& 13 mot tham kich dé cé dudc thi trudng muc
tiéu va dua ra dling san pham, dé réi sau d6 chién dich ctia ban
that bai, bdi ban da 1am khdéng ding mot chi tiét nao dé &
phuong tién dugc chon.

T6i thudng xuyén dudc héi nhiing cdu nhu: “Ty 1€ tra 16i e-mail
bao nhiéu 13 tot?” hay “T6i nén mong doi ty 16 m3 e-mail quang
c4o 1a bao nhiéu?” Va ho mong dgi t6i dua ra mét con s6. Vi nhu:
“Ty 1é trd 16i thu mong doila 2%” hay “Ty 1é mG thu mong dgi la
20%”".

Thoéng thudng, nhitng cau hdi kiéu nay tdi tit doanh nghiép cé
huéng di t6t, nhung chua xiy dung ha tang cho marketing. Cau
tra 16i clia t6i ludén gidng nhau. D6i khi ty 16 tra 15i chiém 50%
cling c6 thé 13 mot tham hoa va d6i khi ty 18 tra 16i chi ding &
mtic 0,01% lai mang dén thanh céng 16n.

Ty 1 tuong tac cho mdi quang cio sé khac nhau, phu thudc vao
nhiéu yéu t6 nhu théng diép lién quan téi thi trudng 3 miic nio,
15i chao hang ctia ban hap din tdi dau va ban hiéu nhu thé nao
vé nhitng doi tugng ma ban dang thuc hién marketing 1én ho.
Thay vi héi mét cau khéng may y nghla nhu ty 1€ hiéu qua la
bao nhiéu, thi hiy thuc t& hon vdi ciu: “Lam thé ndo dé tbi cb
thé do Iudng muc d6 thanh coéng cia mdét chién dich
marketing?”

Vay lam cach nao dé do ludng dude su thanh céng ctia chién
dich marketing?

CAu tra 16i ngin gon nay danh cho nhiing ai thiéu kién nhin:
Chién dich marketing mang lai cho ban nhiéu 1gi nhuin hon
nhiing gi né 1dy tit ban? Néi cach khic, 1di tiic dau tu (ROI) tit cac
chién dich marketing 13 bao nhiéu? Néu né tén kém hon so véi
10i nhudn, thi né that bai. Con néu chi phi nhé hon 1di nhuin
ban thu dudc, rd rang d6 12 mot chién dich thanh céng.



Chic chin nhiéu ngudi sé 1ap luin rang, ké ca khi mét chién
dich thua 16 v& mit tién bac, thi né cling mang vé gia tri nhat
dinh vi “d3 cé tén tudi trén thi trudng” hay néi ngan gon la
“danh bong thuong hiéu”. Tru khi ban 1a mé6t thuong hiéu 16n
nhu Nike, Apple, Coca-Cola hay tuong tu, néu khoéng, ban sé
khong thé chi trd hang chuc triéu db6-la vao hoat ddng
marketing md ho chi dé “lam thuong hiéu” hay “noi tiéng”.

Thay vi “dé ndi tiéng”, cong viéc 1am in chia ban sé thu dudc
nhiéu 1gi nhuan hon, khi tip trung vao viéc gianh dugc nhiéu
khach hang tiém nang hon.

T6i mudn goi ngin qui cho hoat ddng marketing 13 nguén hda
luc. Ban can st dung ngudn hda luc dé moét cach théng minh dé
c6 thé sin mdi, chién thing trd vé nha va nudi séng gia dinh.
Tuy nhién, néu bat dau bang viéc ban ngiu nhién vio tat ca moi
huéng, ban dang 1am cho nhiing con mdi gidt minh hoang sd.
D6 14 Iy do ban can théng minh trong viéc chon lya muc tiéu
néu muén chién thang.

Néu 13 doanh nghiép vita hoic nhd, ban can dat dugc hiéu qua
ti ngudn quy danh cho quang cdo. Viéc sit dung nguodn kinh phi
eo hep cho nhiing quang cdo md nhat sé chang khic nao muoi
bd bé.

Ban chi chién thing trd choi marketing dai chiing/xay dung
thuong hiéu/danh béng tén tudi véi hda Iuc 1a bom nguyén ti.
Néu chi 14 mot doanh nghiép nhé hoic vita, ban sé khong d
héa luc dé tham gia trd chdi nay. Ching ta can can trong hon véi
nhiing con so trong trudng hop dé.

Hay kiém chiing vi du v6i mét vai con s6 dé minh hoa. Toi sé dé
nhiing con sd di1 nhé va lam tron dé vi du r6 rang hon.

Ban thuc hién chién dich gt thu truc tiép va glti di 100 14 thu.

Chi phi ctia viéc in 4n va gl1i 10014 thu 14 300 d6-1a.



Trén 100 14 thu dé, chi céd mudi ngudi tra 16i (ty 1€ trd 161 10%).

Trong s6 mudi khach hang tra 18i, c6 hai ngudi cudi cing mua
sdn pham ti ban (ty 1€ két thic 1a 20%).

TU nhitng con s nay, ching ta c¢é thé tinh dudc con sd quan
trong nhat trong marketing — chi phi thu hat khach hang
(customer acquisition cost - CAC). Trong vi du nay, ban cé dudc
hai khach hang va chién dich ctia ban tdn téng cong 300 d6-la.
Vi viy, chi phi khiach hang ctia ban 1a 150 d6-la.

Biy gid, néu vdéi mdbi san pham hay dich vu ma ban ban cho
nhiing khach hang nay, ban chi thu 13i 100 d6-1a, viy 1a chién
dich ctia ban that bai. Ban mat 50 d6-1a cho méi khach hang thu
vé trong chién dich nay (ROI 4m).

Tuy nhién, néu vdi mdi sdn pham hay dich vu ban ban ra mang
lai 1gi nhuén 600 d6-la, thi diy 1a mot chién dich thang 1¢i. Ban
tao ra 450 d6-1a cho moi khach hang thu dugc (ROI ducng).

Pay 1a mét vi du don gidn nhung thé hién rat rd so liéu vé tj 18
phan hoi va ty 18 chuyén ddi khong lién quan dén nhau. Quan
tdm 18n nhat cfia ching ta 1a két qua dau tu, yéu t6 phu thudc
vao chi phi s& hitu khach hang va 1di nhuin thuc té ma mot
chién dich marketing mang lai.

Mot 1oi thé ctia viée tip trung vao mdt thi trudng ngach 1a gidm
chi phi t6i da cho hoat ddng marketing. Quang cdo tip trung sé
tiét kiém dang ké chi phi so vdi marketing dai chiing bdi né it
lang phi hon rat nhiéu.

Néu dang ban dich vu chup anh tré sd sinh, ban cé thé quang
cdo trong “Tap chi Me va Bé” thay vi diat mét quang cdo chung
chung trong muc rao vat.

Chi phi s6 hitu khach hang sé gidm dang ké bdi thong diép cta
ban nham dung thi trudng, nhd dé, ty 1€ chuyén déi sé cao hon



nhiéu so véi mét thong diép chung nhiam téi mot thi trudng
chung.

Chi phi quang cdo ciing thap hon bdi thi trudng marketing ctia
ban nho hon.

Hiy nhd rang muc tiéu cudi cling clia quang cdo 1a su dong y
ctia khach hang: “San pham d6 danh cho t6i.”

Om dém tat ca dé phuc vu moi ngudi sé khong cé dude su phan
hoi tuong tu.

GIA TRI TRUGC, GIA TRI SAU VA GIA TRI VONG POI KHACH
HANG

Véi vi du trén, ching ta thay rang néu chi thu dugc 100 d6-la 1gi
nhuin 6 méi don hang, thi chién dich nay da that bai. Tuy
nhién, trong vi du d6, chting ta da khoéng xem xét nhiing con s
rat quan trong khac dudc st dung dé danh giad hoat déng
marketing thanh céng, dé lagida tri vong dci khach hang
(Customer Lifetime Value - CLV).

Néu chiing ta truc tiép tao ra 100 d6-1a tit chién dich, nhung sau
d6 khach hang tiép tuc mua sin pham, diéu nay hoan toan 1am
thay doi gia tri kinh té ctia chién dich. M6t chién dich tudng nhu
that bai lai c6 thé thanh cdng trén thuc té, khi chiing ta xem xét
téi gia tri vong doi khach hang.

Chung ta can xac dinh khodng thdi gian khach hang cé thé gin
bé. Vi du, néu ban moét chiéc mdy in, khach hang sé can d6 muc,
hay 6 t& can cac dich vu bao dudng, hodc mdt sé dich vu ma
khach hang sé st dung lip lai, nhu cit téc, massage, bao hiém,
mang Internet,...

Luong tién chdng ta tao ra 3 dau chién dich dudc goi 1a “gia tri
trudc”. Lugng tién chung ta tao ra 8 nhiing 1an ban hang sau



dugce goi 14 “gi4 tri sau”. Két hdp ca hai, chiing ta c6 “gid tri vong
doi khach hang”.

Gia tri vong ddi va chi phi sé hitu khich hang 14 hai yéu t6 then
chdt ma ban can nidm dudc dé cé thé do ludng tinh hiéu qua clia
marketing. Nhitng s6 liéu khac nhu ty 1é phan hoi, ty 1é chuyén
d6i déu 13 v6 nghia. Chung ta chi st dung ching dé xac dinh hai
s6 liéu nay va cé dugc bic tranh toan cianh vé chién dich
marketing.

Néu trude gid ban khéng nim dudce nhiing s liéu nay trong
doanh nghiép, thi di tdi liic ban nén bat dau do ludng va bién
viéc marketing trd nén rd rang hon. Lién tuc kiém tra, do ludng
va thuc day nhitng con s6 nay 1a cich dé doanh nghiép phat
trién.

L&i chdo hang cho “gia tri trudc” nham vao cac khach hang tiém
ning. Ho 13 nhitng ngudi khong biét ban va khong cé 1y do gi dé
thich hay tin tudng ban. Nhin chung, muc dich ctia nhiing 16i
chao hang nay la tao ra khach hang va lgi nhuén tu giao dich
dau tién, it nhat 13 & @& chi tra cho chi phi s& hitu khdch hang.
biéu dé giup duy tri hoat ddng quang cdo 1au dai. Lgi nhuin
thuc té dugc tao ra tit “gia tri sau” théng qua nhiing 1an mua
hang ldp lai, ti cac khach hang da ting mua hang.

Déi khi, viée “gid tri trude” roi xudng ngudng Am sé 1a mét 1gi
thé, khi ban biét chic chan minh sé thu dugc nhiéu hon ti “gia
tri sau”. Biéu nay thudng xay ra v4i nhitng mé hinh kinh doanh
ding ky hodc cac doanh nghiép cé gi4 tri vong ddi cao. Néu ban
khoéng nam dudc cac chi s6 clia minh, thi day cé thé 14 mot
chién ludc mao hiém, vi vy hiy bam chic muc tiéu nham tao ra
da “gia tri trudc” dé bu dip chi phi sé hitu khich hang cho téi
khi ban cé thé quan 1y tot vong doi khach hang. Trong Chuong
8, chting ta sé ndi ki hon vé gia tri sau va cach gia ting gia tri
vong doi khach hang. Piéu nay cé thé tao nén cudc cich mang



cho doanh nghiép ctia ban, va dua nhiing chién dich that bai
dén thanh cong.

TRUYEN THONG XA HOI LA GIAI PHAP CHO TAT CA?

Internet va truyén thong xa hoila nhiing cong cu truyén thong
quan trong. Khong nhu trong thé ky trudc, ngay nay, ngudn
théng tin di trd thanh binh dang va két ndi moi ngudi. Tuy
nhién, c6 qua nhiéu sy cudng diéu hda vé “phuong tién mdéi”.
Dic biét, véi su cudng diéu vé phuong tién truyén théng xa hoi,
ban sé tudng tuong nd 1a tat ca nhitng gi marketing can tdi.
Nhiéu “tin d6 cyc doan” ctia phuong tién truyén thong xi hdi
néi véi ban rang dé 1a tuong lai ctia moi hoat ddng marketing,
néu khong st dung tat ca hoic phan 16n nguén luc marketing
cho truyén théng, ban sé sém that bai.

D6i mit vdi sy cudng diéu, ban can giit thai d6 tinh tdo dé phan
biét d4u 12 sy that, dau 1a vién tudng. Trudc khi t6i bi hiéu nham
rang mmh dang chong lai cac phu'dng tién truyén théng xa h01
t6i mudn néi mdt sy that. Toi tiing st dung phu:dng tién truyen
théng trong nhiéu doanh nghiép va tiép tuc st dung né mot
cach thuong xuyén.

Tuy nhién, cé qua nhiéu su cudng diéu xung quanh cac phuong
tién truyén thong, t6i mudn xem xét né trén nhiéu khia canh va
ban sé hiéu vé mit tdng thé raing né di dap tng dudc chién Iuge
marketing ctia ban nhu thé nao?

Mot chién luge marketing thanh cdng phai dap tng dugc mot sd
yéu to chinh quan trong:

Thi trudng (da dé cip trong Chuong 1) - Thi trudng muc tiéu
ma ban gtii thong diép téi.

Thong diép (44 dé c4p trong Chuong 2) - Thong diép marketing
hodc 16i chao hang ma ban mudn gti tdi khach hang.



Phuong tién (d3 @é cip trong chuong nay) — Phuong tién ma ban
st dung dé gui thong diép téi thi trudng muc tiéu, nhu dai, thu
tay, chuong trinh quang cdo, Internet, tivi...

Ngoai ra, ban can khai théic ca ba yéu t6 nay dé cé mot chién
dich thanh céng, d6 1a glti dung thong diép téi dung thi trudng
théng qua dung kénh truyén théng. Néu that bai 6 bat ky yéu tod
nao ciing sé khién chién dich marketing that bai. Hiéu dudc bod
khung nay sé gitip ban dit chting vao dting bdi canh. Theo dinh
nghia thi truyén théng x3 héi 12 mot loai phuong tién — khéng
phai 13 mot chién lugc.

Nhiing nén tang marketing di dudc chiing minh khéng dé bi
thay d6i bdi moét loai phuong tién mdi xuat hién. Cau héi tiép
theo 1a: N6 cé dung 1a c6ng cu danh cho doanh nghiép ctia ban
khong? Hiy nhd rang phuong tién 13 mét trong ba yéu td chiing
ta can lam dung dé dat dudc thanh céng. Moi loai phuong tién
truyén théng déu c6 nhudc diém va truyén théng xa hoi cling
viy. Sau day 1a mdt s diéu ban can nhin thic khi st dung
truyén théng xa hoi.

Pau tién, day khoéng phai 1a moéi trudng ly tudng dé ban ban
hang. T6i cho rang truyén thong x3 hdi 1a mot budi tiéc xa hoi.
Tat ca ching ta déu 3 d6, c6 ca ngudi than, va cé thé mét thanh
vién gia dinh hoac ban be di bi thu hiit bdi mé hinh kinh doanh
da cap. Ban biét nhitng loai thuéc méi nhat va c6 gang ban hoic
thué ngudi khac ban.

N6 khién moi ngudi cAm thay khéng thoai mai, bdi tinh khuéch
dai va cam thay day khéng phai 1a thoi diém thich hgp dé thuc
hién marketing ban hang. Viéc ban hang cong khai lién tuc cé
thé dan tdi hau qua ngudc lai thay vi thu htit khach hang.

Tuy nhién, cling nhu mét budi tu hop x4 hoi & ddi thuc, truyen
thong xa héi 1a noi tuyet vOi @€ tao va phat trién cidc méi quan
hé, ma sau d6 c6 thé chuyén d6i thanh mot cudc giao dich



thuong mai néu phtt hgp. Mot trong sd nhiing 10i thé gia tri
nhit ma t6i nhin thay & truyén théng xa hdi 12 né cé thé thu
thap cdm xtc ctia khach hang d6i véi doanh nghiép va tuong
tac vdi khach hang, du 1a khen nggi hay phan nan, trong moét
dién dan céng khai.

Mot 1i thé khac 13 chiing ctt x3 hoi. Cé thé truy cap, tra 16i ca
nhiing chi trich hay 16i khen, va tudng tac v4i khach hang ctia
ban, xdy dung chung ci xi hdi, tao cdm gidc tuong tac gilia
ngudi véi ngudi thay vi véi mét cong ty vé cdm. Hay nhd, con
ngudi mua hang ti con ngudi.

C6 hai cai bay cé thé xay ra véi truyén thong xa hoi.

Thi nhat, né tdn rat nhiéu thoi gian. Tra 16i moi cdu binh luin
14 mdt viéc 1am v6 nghia va tén nhiéu théi gian hon so véi
marketing - viéc dem lai nhiéu gia tri hon vé mat thdi gian va sy
dau tu tién bac. Xdy dung quy ché cho viéc stt dung truyen
thong xa hoi rat quan trong. Gidng nhu viéc ban khéng muén
nhan vién ngdi chdi va tan giu, ban khéng thé dé ban than hay
ho danh qua nhiéu thdi gian vao viéc online trén mang. Nhiéu
ngudi quan niém ring truyén théng xa hoéi 1a “mién phi”. N6 chi
ding néu thdi gian ctia ban khdng dang gia.

Thit hai, cAu hédi vé quyén s& hitu. Trang mang x4 hoi cia ban va
théng tin cd nhan 1a thubc tinh cia mang x4 hoi. Vi vay, viéc
danh qud nhiéu thdi gian va tién bac dé xay dung théng tin ca
nhan va khan gid cho nhiing mang ludi d6 cudi cung 1a xay
dung cho chinh mang x4 hdi d6 chit khong phai cho ban.

Xu huéng clia t6i 1a xay dung t6i da c6 thé cac tai sin ca nhan
nhu trang web, trang blog, danh sich e-mail,... Va sau d9, tbi st
dung cic phuong tién truyén théng xa hoi dé dua thong tin téi
nhiing tai sdn d4. Bang cach nay, thdi gian va cdng stic clia tdi sé
dé xay dung, cai thién “ngb6i nha” ctia chinh minh thay vi 6 mét
nha tro ma t6i cé thé bi day ra bat ky Itiic nao.



Mot vi du dién hinh 1y gidi tai sao ban nén 1am nhu viy 1a su
thay d6i chinh sich cia Facebook d6i vdi cic trang doanh
nghiép. Trudc kia, néu ai d6 “thich” trang Facebook ctia ban, ban
c6 thé tuong tac véi ho mién phi. Vi vay, cdc doanh nghiép danh
rat nhiéu thoi gian, tién bac va céng stic & moi ngudi “thich” ho
trén Facebook.

Gid day, Facebook yéu cau ban tra tién cho ho mébi khi ban muén
gli mét théng diép téi toan bd ngudi “thich”, hodc ban sé chi
tiép can duge mot phan nhd ma théi. Véi nhitng ngudi d3 bd qua
nhiéu tién bac va coéng stic dé xiy dung luong khan gia
Facebook, chinh sach mdi nay thuc su 1a mét don dau.

Vi thé, c4 nhan t6i thich c6 danh sich e-mail ctia 1.000 ngudi
hon1a cé 10.000 ngudi “thich” trang Facebook ctia minh.

Dui chién Iuge marketing 13 gi, viéc tim ra khach hang dang “dao
choi” va stt dung phuong tién phit hop dé truyén tai thong diép
téi ho rat quan trong. Cdc mang xa hoi khong phai ltic nao cling
la noi ho dao chai.

MARKETING BANG E-MAIL

E-mail 13 cich truc tiép, mang tinh ca nhén dé tuong tac voi
khach hang va khach hang tiém nang. NhdJ su phat trién nhanh
chéng clia cac thiét bi dién thoai théng minh, tat cad moi ngudi
déu c6 hom e-mail trong tdi va cé thé truy cdp mdt cach dé
dang.

X4y dung danh sdch e-mail ctia nhitng ngudi theo déi ban déng
vai trd quan trong trong chién lugc marketing online. Trang
web clia ban nén c6 mét phan noi bat d& ngudi dung ding ky e-
mail. Piéu @6 cho phép ban luu trit dia chi e-mail cia khach ghé
tham va tao cd hdi dé ban chim séc ho, nhiing ngudi cé thé
chua sin sing dé mua san pham ctia ban ngay 1ap ttc nhung cé
quan tam tdi ban va muoén cé thém nhiéu théng tin.



Chung ta sé cung thao luin trong hai chuong téi, viéc khai théc
théng tin va cham séc khach hang tiém ning 13 giai doan quan
trong trong qud trinh marketing. Chuing tao cho ta kha ning
thuong ludng thong minh véi nhitng khach hang tiém ning cé
quan tdm nhung chua quyét dinh mua hang. Nhin chung,
nhiing khach hang nay phan 16n 14 cic khach hang tiém ning
va 12 mau chot quyét dinh kénh ban hang tuong lai ctia ban.
Néu khong luu trit nhitng khach hang nay, ban cé thé mat ho
mai mai. Hy vong duy nhat 1a ho sé mua hang ctia ban, nhé
trang web cliia ban trong hang trdm trang web ho di ghé tham,
va hoan thanh vong tron mua hiang ma ho da bat dau nhiéu
ngay, nhiéu tuan hay nhiéu thang trudc.

E-mail ciing gitp ban duy tri méi quan hé than thiét v4i khach
hang va dé dang kiém tra, phan phdi nhitng sin pham va dich
vu mdi. Qua thdi gian, khi ban di tao méi lién két véi nhiing
nguodi dang ky, bo dit liéu sé trd thanh mot tai san quy gia.

S3 hitu danh sich dia chi e-mail ctia nhitng ngudi quan tdm cho
phép ban tao ra tién theo yéu cau. Ban cé moét 16i chao hang hap
din cling co ché tuong tac va giti mot e-mail téi danh siach ban
cé. Ban sé nhan dudc nhitng phan héi nhanh chéng du nhiing
phan héi dé 1a quan tAm hay khéng. P4 1a cach ré nhung hiéu
qua dé kiém tra cac 16i chao hang, tiép tuc dau tu nhiéu hon vao
phuong tién dit tién hon nhu quang céo chi tra theo lugt nhap
chudt ctia ngudi dung hay bao giay.

Du truyen thong xa hoéi dang phat trién va trd nén phd bién, tap
dit liéu ctia ban vé nhiing ngudi ding ky gilt vai tro v6 cung
quan trong trong chién lugc marketing. Nhu di trao déi trong
nhiing phan trudc, viéc tiép cin ngudi ding qua truyén théng
x4 hoi cling gip nhiing van dé nhat dinh, b3i chi mét lugng nhd
nhiing ngudi theo déi thuc té nhin thay théng diép cia ban. Du
théng diép ctia ban cé cho phép tat cd moi ngudi nhin thay, ban
van c6 thé bi bd qua trong thé gidi thong tin. Nhiing video vui
nhoén, nhiing cau chuyén cudi va qua luu niém sé lam tang stc



lan tda théng diép ctia ban. P6 dudc goi 1a truyén thong xa hoi
co ly do.

Quan trong hon, tdp dit liéu e-mail khach hang cling 13 tai sdn
cid nhan cia ban. N6 khéng phu thudc vao su bién dong clia xu
huéng st dung phudng tién truyén théng xi hdi. Ban cé nhd
MySpace? Khi t6i khéng nghi rang Facebook hay Twitter cé thé
bién mait trong mét sém mét chiéu, thi “khéng gian” kia lai cd
nhiing bién dong khon IUGng Néu ban xay dung doanh nghlep
dua trén ha tang ctia ngudi khac va khi né khéng con pho bién,

tai sAn marketing ctia ban ciing sé rdi vao bé tic.

Du e-mail 14 mot c¢dng cu day stic manh, ban ciing can nhin
thiic dugc nhitng han ché ctia né. Sau day 12 mét sd viéc chinh
can lam va tranh 1am khi st dung e-mail.

Khéng giti lién tuc. Cé nhitng quy dinh rat chit ché vé viéc
marketing qua e-mail tai hau hét cic quéc gia. Piéu dang chi1 y
nhat 14 ban can cé su chap thuin cia ngudi nhin dé giti e-mail
tdi ho. P4 1a 1y do tai sao khung nhip e-mail trén trang web ctia
ban lai can thiét téi vay. Pling bao gid mua hay suu tip danh
sach cac dia chi e-mail ma ngudi nhan khéng yéu cau dugc giti.
Viéc d6 khoéng chi bién ban trd thanh ké quay nhiéu, ma con
khong hop phéap. Ching ta sé ban luin chi tiét hon vé van dé
nay trong Chuong 6.

Than thién. Khéng nén viét thu theo khuén mau hay theo
phong cach qua trang trong. E-mail 1a phuong tién mang tinh ca
nhan, va du ban gli mot e-mail téi hang nghin ngLIdl dang ky,
thi cling hiy viét nhu thé ban dang glii tdi tiing ngudi. Hiy viét
mot cach thodi mai véi vin phong binh di.

St dung dich vu e-mail marketing thuong mai. Pung st dung
Outlook, Gmail hay bat ky mét dich vu e-mail tuong tu nao cho
viéc giti hang loat. Nhiing dich vu d6 dudc thiét ké danh cho
nhiing e-mail gti m&t-mot, khoéng phai 1a mdt-nhiéu. Tai khoan



clia ban sé bi khoéa hoic bi cho vao danh siach den néu ban bit
dau gti thu hang loat tit nhitng dich vu nay. C6 nhiéu dich vu
thuong mai cho phép giti cic e-mail marketing gia ré va dé st
dung. Mot s6 dich vu cé thé ké dén nhu AWeber, MailChimp,
Infusionsoft va ActiveCampaign. Nhiing dich vu nay cé san céac
chiic ning tu dong x{ ly rat nhiéu phan viéc hgp phap héa cho
ban, vi du nhu cé chiic ning ngitng ding ky va hién thi théng
tin chi tiét cia ban phia dudi cic e-mail marketing. Chting cling
giup ban vugt qua chiic nang loc thu spam ti phia ngudi nhan
va dAm bao sy giao nhin tot nhat.

Gl thudng xuyén. Néu ban it khi gtti e-mail cho danh sich ctia
ban, ho sé& sém quén ban. Cé thé ho d4 tiing diang ky nhin e-mail
ti ban, nhung néu khéng nhin dudc gi tit ban trong mot
khoang thdi gian dai, ho cé thé quén mat ban 13 ai, va cho rang
ban 13 mot ké chuyén spam. Hay té hon, gid tri tai san
marketing online cfia ban bat dau suy giam. P& hAm néng moi
lién hé, hdy duy tri lién lac véi nhiing ngudi dang ky nhan e-
mail hang thang. T6t hon 1a hing tuan, nhung diéu dé con phu
thudc vio thi trudng muc tiéu ctia ban. Téi biét cé nhiéu doanh
nghiép glii e-mail marketing hing ngdy hay tham chi vai lan
trong ngay. P4y 1a cidch 1dm nhanh, it tdn kém va lién tuc. Ban
chi can ddm bao thu ctia ban cé lién quan va tao ra gid tri.

Cho ho gi4 tri. Néu ban chi giti e-mail cho ngudi ding ky khi ban
ban mit hang gi d6, diéu nay sé nhanh chéng trd nén nham
chan va ho sé ngung nhin diang ky hoidc bd qua e-mail do ban
glii t8i, hoic danh diu ban 13 ké spam. Moi méi quan hé bén
viing dua trén su trao d6i gia tri. Ty 1é vang 1a ba e-mail xay
dung gia tri cho moi e-mail ban hang.

Tu ddng. Mot 1y do hitu ich khac dé sit dung hinh thic
marketing qua e-mail 1a tinh tu déng. Hinh thiic nay cho phép
ban tu ddng thiét 14p th tu cic e-mail gl t&i nhitng ngudi dang
ky mdi. Vi du, khi ho ding ky, hé thong sé gitp ban giti mot e-
mail chao dén. Mot ngay sau, nd sé gii moét e-mail chia cac goi



gia tri, gitip ho hiéu hon vé san pham va cic dau muc ma ho
dang quan tAm. Ba ngay sau, né cé thé giti mot e-mail néi vé ban
va doanh nghiép ctia ban. Mot tuan sau, né cé thé gitp ban giti
15i m&i vé mot cudc trd chuyén dién thoai. TAt ca nhiing 1an glti
nay cé thé thuc hién mot cach tu ddng. Marketing qua e-mail cé
thé trd thanh moét trong nhiing ngudi ban hang t6t nhat cia
ban. N6 khéng bao gid xin nghi 6m, phan nan hay quén coéng
viéc.

C6 ba thach thiic can chu v khi st dung hinh thitic marketing
qua e-mail:

e Pé&thu dugc giti. Nhu d4 thio luin, cich t6t nhat d& dam
bao kha ning truyén tai e-mail 1 st dung mét dich vu e-
mail marketing thuong mai. Thém vao dé, né con ddm bao
e-mail ctia ban khong bao gom nhiing cum tit cia thu rac
hay stt dung qua nhiéu anh, dudng dan.

e Dé thu dudc md. Cach tdt nhat dé e-mail ctia ban dude m31a
c6 mot tiéu dé hap dan. Trong Chuong 2, chting ta di dé cip
téi chién luge viét va nhitng dong tiéu dé. Hiy tudng tuong
e-mail ciia ban & gitia hang tram e-mail khac trong hop thu
dén ctia khach hang. Nhiém vu 12 tiéu dé e-mail ctia ban
phai tao ra su td mo va thic ddy ngudi nhin md e-mail dé.

e P& thu dude doc. Cé mdt s6 nha marketing cho rang ban
nén giti nhitng e-mail ¢4 néi dung ngin gon téi ngudi dang
ky. Trén thuc té, @6 dai clia e-mail khéng anh hudng tdi
chat lugng. N6 sé dude doc néu ndi dung d@ hap dan. Viduy,
nha marketing qua e-mail kiém blogger dang noi 12 Ramit
Sethi thudng viét nhitng e-mail rat dai. Anh ciing thudng
xuyén gii e-mail t8i nhitng ngudi nhin dang ky. Anh cé
hang nghin dit liéu dia chi trong thi trudng muc tiéu cia
minh va biét chinh xac ho mudén doc gi. Vi thé, dit nhitng e-
mail ctia anh cé dai, nhung chting cé mdi lién hé chit ché va
hap din ddi véi thi trudng muc tiéu ctia anh. Mot cach tiép
cin khéc 1 chi viét e-mail ngin gon, mang tinh tém tit.



Ngudi doc dude mdéi nhap vao mdt dudng dan dé cé thé doc
tiép trén trang web hoic blog cta ban.

E-mail 13 phudng tién truyén théng ca nhan rat gia tri. N6 cho
phép ban tao ra nhiing chién dich thu htt khach hang véi su tu
déng hoéa cao. Khi thuc hién diing, né sé 1a thanh phan cé gia tri
d6i véi ca chién lugc quang cdo online hay offline.

THU “OC SEN”

Trong thoi dai Internet, e-mail va truyen thong xa hoéi dong
nhiing vai tro rat quan trong trong ca giao tiép c4 nhin lin
doanh nghiép, nhiéu y kién cho rang thu tay, thu gui theo
dudng buu dién hay thu “c sén” da hét thdi.

T6i rat dam mé coéng nghé va tiIng 16n 1én cung Internet tu
nhiing ngay dau th nghiém va con so khai. Toi cling la nguoi
dong sang lap hai cong ty khéi nghlep tlt con sd O tdi liic phat
trién ruc 13. Vi nen tang nhu vay, hodc cling cé 1€ bai vi vy, toi
nhan ra rang thu “d¢c sén” 1a mot cong cu marketlng quan trong
nhung chua dugc st dung dung muc. Khi sit dung né trong
chién Iuge truyén théng, ban nén hiéu e-mail khong thay thé
ma bo sung cho thu tay.

Chung ta déu yéu thich téc d6 va tinh hiéu qua; tuy nhién, sé 1a
sai 1am néu khéng danh gia diing muc stic manh ctia cdm xuc
khi nhin dugc nhiing vat hitu hinh. Khién ngudi khac xtic déng
1a diéu ma marketing hudng téi. Hiy thl tudng tudng, vao dip
k}’/ niém ngay cudi, mét nguoi dan 6ng gii téi vg minh e-mail c6
ndi dung “Anh yéu em”, hodc cung théng diép nhung dugc viét
bing tay trén mdt tam thlep gui kém nhiing bong hoa ma ngudi
vo yéu thich. C6 rat nhiéu su khac biét gitta nhitng thi 3o va
nhiing vt hitu hinh khi truyén tai cing mét thong diép.

Ban dd bao gid nhin dugc md giam gid qua thu tu Google
AdWords? Pé 1a minh chiing rang ngay ca gi khoéng 16 cdng
nghé nhu Google cling st dung thu tay nhu mot phan trong



chién luge marketing. Thu tay cé tudi tho dai va can nhiéu cong
stic hon dé glti. Khéng cé gi la khi nhiéu ngudi suu tam va luu
gitt nhitng 14 thu tay dudc gt tit nhiing ngudi quan trong vdi ho
trong sudt hang thap ky. Piéu tudng tu hiém khi xay ra véi e-
mail trong hop thu dén, chi gidy 14t sau, né sé bi xda va ling
quén.

M6t dic diém quan trong khac cta thu tay 12 sut gon gang va
theo thi tu, diéu ma mot nha marketing rat ao udc. Su 16n x6n
1a k& tht clia thong diép va viée cé mot phuong tién truyén tai
su trat tu va gon gang sé giup théng diép trd nén thu hut hon.
Ngudc lai, e-mail rat hén dén. Nhiing e-mail “rac” trong hop thu
dén chiém ty 18 rat phi 1y, ké ca vdi nhiing ngudi c6 kha ning loc
e-mail tot nhat. Hau hét moi ngudi nhap chudét mé e-mail ciing
Itic véi click vio phim xéa. Bat ky e-mail té nhat nao ciling déu
ding trude nguy cd bi xda, chuyén tiép hoic ling quén trong
muc luu trit thu dén.

Cho téi khi tim ra cach dich chuyén ttic thi cc vat thé tit noi nay
téi noi khac, nhu trong phim Star Trek (Du hanh gilta cac vi
sao), chung ta van can tiép tuc dat niém tin vao nhiing 14 thu
tay.

C6 thé khiang dinh rang, thu buu dién 1a kénh truyén thong day
sic manh. Tuy nhién, ciing nhu moi phudng tién khac, chiing
ta khong nén phu thudc va bé budc vao mét kénh duy nhat. Muc
tiéu cfia ban 13 nhiing gi thu vé phai xiing dang véi su dau tu
cho truyén théng, dit bang thu buu dién hay phuong tién gi di
chang niia.

LAM SAO PE CO QUY MARKETING KHONG GIGI HAN?

Khéng cé cudc thio luin nio vé marketing hay truyén théng
dugc hoan thanh ma thiéu di phan thao luin vé ngin quy. Khi
chi tién cho hoat d6ng marketing, mét trong ba kha ning dudi
day sé xay ra:



1. Marketing that bai (vi du, ban tao ra it 1gi nhuan hon so véi
sO tién ban chi tra).

2. Ban khong biét marketing thanh c6ng hay that bai vi ban
khong do ludng két qua.

3. Marketing thanh céng (vi dy, ban tao ra nhiéu 1gi nhuin
hon so v4i khoan chi trd cho hoat ddng marketing).

Mbi trudng hop trén sé dan téi mét hanh ddng tiép theo:

Néu hoat dong marketing lién tuc that bai va tiéu ton tién cla
ban, hiy DUNG va thay d6i ké hoach.

Néu ban khéng do ludng cic két qua marketing, diéu dé that
ngu ngdc vi vdi su phat trién cia cong nghé, viée do ludng, theo
déi cac két qud marketing va 1gi tiic dau tu trd nén dé dang hon
bao gid hét.

Néu ké hoach marketing ctia ban hoat dong tot va lién tuc mang
vé nguodn 10i nhudn, ban nén tiép tuc va dau tu nhiéu tién nhat
c6 thé.

Mot trong nhitng hanh ddng ngd ngan nhat cta cic ch doanh
nghiép nhd ma t6i biét 1a thiét 14p mot “ngin qu§ marketing”.
Viéc d6 ngu y rang hoat ddng marketing ctia ban bi ngting lai va
su that bai dé chi don gian 13 mdt khoan chi nhu bao khoan chi
khac. Hodc bdi khong do ludng, nén ban khéng biét hoat déng
marketing dién ra nhu thé ndo va ban vung tién chi véi hy vong
né sé mang lai két qua tot. Néu kha ning dau tién xay ra, di
nhién ban can thiét 14p ngin qu§ bdi ban khong thé chi tién tu
do trong doanh nghiép. Tt d6 phat sinh mdt ciu hdi hitu ich:
Tai sao ban lai 1ang phi tién vao hoat ddng marketing nay trong
khi né khéng dem lai hiéu qui? Néu kha ning thi hai xay ra,
ban can thay déi cach thiic marketing ngay 1ap ttc. Ban thué
moét nhan sy nhung lai khéng danh gia nang luc ctia ho? Vay tai
sao ban khong dung viéc chi trd cho hoat ddng marketing khi
khong thé do ludng két qua ctia hoat ddng dé?



Néu chién ludc marketing van dang hiéu qua (v1 du, mang lai 1gi
tic dau tu tot) tai sao ban lai phai gldl han nguén ngan quy cho
né? Viée nay gidng nhu ban dang sé hitu mot nha may in tién
hop phap vay. Gia sit, t6i ban nhiing tim chi phiéu gid 100 d6-la
vdi gid 80 d6-1a, ban cé mua nhiéu nhat cé thé khéng? Hay ban
sé ndi: “Ngudn ngin qui tdi danh cho su gidm gid nay 1a 800 d6-
la, vi thé t6i sé chilay mudi chi phiéu.”

b6 1a ly do t6i luén ndi dung bao gid gidi han ngan quy cho
marketing néu né hoat déng tét. Cé ngudi lo ling rang, néu lam
nhu vy, ho cé thé sé khéng d kha ning dap ing cic yéu cau tli
khach hang. Pau tién, sé that tuyét néu ta gip phai van dé dé.
Thi hai, néu thuc su cau vugt qua cung, thi dé sé 1a co hoi tuyét
voi dé ting gid san pham, dong nghia véi viée ting loi nhuin va
mang lai cho ban nhiéu khich hang chat Iugng hon.

Chi c6 mét thdi diém duy nhat dé thiét 1ap ngin qu§ marketing,
d4 1a khi ban dang trong giai doan thit nghiém. Trong giai doan
dé, tbi cé thé chap nhan su that bai véi chi phi thap ctia ban, cho
téi khi ban chién thang. Hiy kiém tra tiéu dé, 15i chao hang, vi
tri quang cdo va nhiéu thong s6 khéc. Sau dé cat gidm nhiing
phan giy hao ton kinh phi va t6i vu hoa nhitng gi dem lai két
qua tot, cho dén khi ban dat dudc su két hop cudi cling mang lai
10i tiic dau tu tot nhat.

Hay nhd réng cac buu dién thu phi gui nhung 14 thu v6 nghia
ngang gia voi nhiing 1a thu c6 thé mang lai ca triéu d6-la. Khi
ban c6 mot yéu to mang lai 19 nhuén nhiéu hon 13 14y di, hiy
dau tu va tang tdc nha mdy in tién hop phap ctia ban!

CON SO NGUY HIEM NHAT

M6t 13 con s6 nguy hiém nhat trong moi doanh nghiép. N6 dé
dang day doanh nghiép vao bs vuc pha san.

Doanh nghiép cta ban chi c6 mét nha 1anh dao? M6t nha cung
cap chinh? Mot khach hang chinh? Phu thudc vao mot kiéu



truyén théng? Cung cip mot kiéu san pham? Hé thong may tinh
ctia doanh nghiép ban cé mot “diém chét”? Néu vay, doanh
nghiép ban thuc sy méng manh va mét thay d6i nhé bén ngoai
c6 thé tao ra mdt hiéu tng pha hiy.

Pit minh vio hoan canh chi mét nhu vay 1a tinh huéng thuc su
kho khin. Khi Google thay ddi thuit toan tim kiém, thach thtc
dit ra cho nhiéu doanh nghiép 1a ho khé dudc biét téi hon.
Nhiing doanh nghiép nay dit toan bd ngin quy marketing va no
luc vao hoat ddng t6i uu thuit toan tim kiém va chi sau mot
dém, ngudn dau tu d6 bién mat.

Tuong tu, khi Google bat dau thay do6i cach hién thi quang céo
tra tién, ké ca nhiing quang cdo di tra cho Google nhiing khoan
tién khong 16 hang thang ciing bi anh hudng bdi su thay d6i
nay. D6 1a khi Google téng chi phi nhiéu gép bén, nim hay tham
chi 13 mudi 1an so véi trudc dd. Thay doi nay bubc ngudl lam
marketlng phal ditng cac chién dich quang cdo va co gang giai
quyét van dé, hoic tim mot ngudn tiép cin khac. Trong thdi
gian d4, hoat dong kinh doanh ctia ho cling bi tam ngung. Khi
quang cio qua Fax bi gdn nhin hanh vi pham phap & My, nhiéu
doanh nghiép phu thudc vao hinh thiic nay dd 1dm vao khing
hodng, thim chi phé san.

Nhiing ngudi khén ngoan luén khuyén ring nén xay nha trén
nén da hon 1a trén bai cat. Khi con bio bat ngd 4p tdi, ngdi nha
ctia chung ta khéng bi cudn di. Budc dau tién 13 xic dinh dudc
vién cdnh ma sd mot cé thé gay hai cho ban va doanh nghiép
ctia ban. Vidu:

e Diéu gi xay ra néu khach hang 16n nhat r&i bd ban dé dén
vdi d6i thti canh tranh hoic ho phd san?

e Diéu gi x4y ra néu phép luat thay ddi va san pham ctia ban
tré nén pham phap hoac bildang quen?

e Diéu gi xay ra néu chién Iuge quang cdo chinh ctia ban ding
hoat déng?



e Diéu gi xay ra néu chi phi quing cdo béng ting vot?

e Diéu gi xay ra néu thit hang tim kiém ctia ban bién mat hoic
s6 tién trd cho mdi ctt nhap chudt ting dang ké?

e Diéu gi xay ra néu nha cung cap 16n nhat cia ban ting gij,
khong cung cap da s6 lugng hay pha san?

e Diéu gi xay ra néu ban phu thudc vao marketing qua e-mail
va chinh phti khéng cho phép ban thuc hién chién Iuge nay?

Tat ca nhitng vién canh nay déu cé thé xay ra. Néu phu thudc
vao mdt ngudn bat ky, ban dang dit minh vao tinh thé mong
manh - ddng nghia vdi viéc ban dang xiy dung ngdi nhi cia
minh trén mot nén cat. Khi bio ap téi, 1t lut ding cao, ngdi nha
sé sup dd. Hiy tim va loai bd nhiing s6 mot trong doanh nghiép
ctia ban.

Bang cach nay, du luat phap cé thay doi, phi quing cdo cé ting,
mdt chién Iuge cu thé cé diing hoat dc}ng, doanh nghiép ctia ban
van sé an toan. Ban sé la ngudi sd hitu stic manh béi ban khong
phu thudc vao mot nguon duy nhat ctia bat ky diéu gi. Jim Rohn
d4 cé cau ndi ndi tiéng vé van dé nay:

“Ban phai nghi vé mua d6ng khi dang & muia hé. Qua dé dé bi
bau trdi xanh danh lita. Ban phai chuan bi cho mua déng bdi né
dang dén, no sé luén dén.”

Trong thdi gian d6, dit khong vién canh nao xay ra, it nhat ban
cling dang xay dung dudc mot doanh nghiép linh hoat va gia tri
hon.

M6t vién canh thudng gip 8 cic chién ludc truyén théng la
nhiéu doanh nghiép nhéd chi c6 mdt ngudn truyén thong duy
nhat. T6i cho rdng can cé it nhit nim ngudn khic nhau dé
mang lai nhLIng khach hang mdi. Hon niia, t6i khuyén khich
hau hét nim nguon nay déu 1a truyén théng trd phi. C6 haily do
dé truyén thong tra phi trd nén quan trong.



Pau tién, né dang tin ciy. Néu t6i tra tién cho mot td bao dé chay
quang cao, Xac suat rat cao 1a quang cao sé dudc chay. Rat khé dé
c6 dudc su ddm bdo nhu vay tU nhitng phuong tién truyén
théng mién phi (hay gain nhu mién phi).

Th hai, truyén théng trd phi budc ban phai thu dudc hiéu qua
trong dau tu. Néu mdt phuong phap truyén théng khéng hoat
déng, ban loai bd né va khéng lang phi thém tién bac, thoi gian
vao dé. Véi nhiing phlIdng phép truyén thoéng mién phi, ban
thudng it tap trung va két qua 13 1ang phi rat nhiéu thoi gian béi
chung ta khong phai tra tién. Trén thuc té, d6i khi nhiing gi
mién phi cling van mang lai két qua néu cac chién ludc dugc
phan tich k§ ludng, tuy vay xac suat 1a khéng cao.

Nghé thuit va khoa hoc ctia viée lién tuc chuyén d6i méi do-la
quang cio thanh mot hay nhiéu doé-la 1gi nhuin théng qua
marketing phan hoéi truc tiép, sé gitip doanh nghiép ctia ban
linh hoat va phat trién nhanh chéng.

Hanh dong trong Chuong 3

Ban sé su dung phuong tién truyén théng nao dé tiép can thi truong
muc tiéu?

Hdy dién vao 6 s6 3 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban




Hanh déng I1
CHANG “TRONG”

TONG QUAN CHANG “TRONG”

uyén sudt ching “trong” nay, ban sé 1am viéc véi nhiing

x ngudi quan tam. Ngudi quan tdm 12 ngudi biét ban va

bay td su quan tdm thdng qua phan hoi vé théng diép

marketing ctia ban. Trong chang nay, ban sé luu théng tin cta

nhiing ngudi quan tdm vao hé théng dit liéu, chim séc ho

thudng xuyén véi nhiing théng tin tao ra gia tri va chuyén d6i
ho thanh khach hang.

Muc dich ctia ching nay 1 dé nhitng ngudi quan tam da thich
ban va sin phim cta ban dé thuc hién 1an mua hang dau tién.
Khi @6, ho trd thanh khach hang va bt dau chu trinh thi ba,
cing 1a ching cudi ciing clia qud trinh marketing.



Chuong 4
GIU CHAN NGUOI QUAN TAM

iéc Iuu trit ngudi quan tAm trong mot hé thong cd s& dit
g ; liéu dé cé thé cham séc ho trong tuong lai la vo cung
quan trong dé hoat dong marketing thu dudgc thanh

cong.

S3 di can 1am nhu vay 12 bdi chi mét lugng rat nhé nhiing ngudi
quan tidm san sang mua hang cho ban ngay l4p ttc. Viéc luu gilt
sé giup ban duy tri su quan tam va xay dung kénh ban hang
thanh cong trong tucong lai.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gdm:

e Taisao ban khéng nén ban truc tiép tit quang cdo, thay vao
do, ban nén lam gi?

e Lam thé nao dé chuyén d6i tit “sin bat” sang “trong trot” va
dam bao ban ludn c6 ngudn cung cap day ap?

e Visao ban khéng nén déi xit véi moi khach hang nhu nhau?

e Lam cach ndo s dung “mén qui hoild” d€ phat hiénra
khach hang nhiéu tiém ning?

e Lam cach nio dé ngay 14p tdc ting hiéu qua quang cdo
thém 1.233%?

e Taisao mot sd doanh nghiép cé ngudn ngudi quan tam va
khach hang tiém ning luén 6n dinh trong khi s6 khéc thi
vat 16n dé cé dudc?

e Lam cach nio dé dude nhin nhin 3 gbc d6 mét chuyén gia
uy tin bdi thi trudng muc tiéu?

SAN BAT VA TRONG TROT



Hiy tudng tuong ban 12 mdt ké di sin. Ban thiic diy vio moéi
sang, chuan bi vii khi va bat dau hanh trinh di sin. Cé nhiing
ngly, ban trd vé véi mot con mdi va gia dinh ban cé bita in
thinh soan. Nhiing ngay khdc, ban trd vé véi hai ban tay trang
va gia dinh ban phai chiu déi. Ban ganh chiu ap luc méi ngay
phai sin thanh cdng - d6 14 cudc chién lién tuc.

Gio hdy tudng tugng ban than ban 12 mo6t ngudi ndng dan. Ban
gieo hat trong va chd téi ngay thu hoach. Trong thdi gian dé,
ban chim séc ching can than. Ban tudi nudc, 1am cd. Khi néng
san di chin, ban bit dau thu hoach. Theo kinh nghiém ctia toi,
hau hét cidc doanh nghiép 1a nhitng k& di sin - khéng phai ngudi
néng dan vi:

e Ho cd ging hinh thanh mo6t linh vuc kinh doanh méi.

e Ho danh phan 16n thdi gian va ning lugng dé c6 gang cé
thém khach hang mdi, lam moi thit @€ hoan thanh don
hang sdm nhat c6 thé.

e Quang cdo clia ho day su tuyét vong khi ludén c6 gang gidm
gid va canh tranh dua trén gia ci dé tao ra don ban hang
nhanh nhat.

e Ho ling phi thdi gian dé tiép can va thuyét phuc nhiing
ngudi khéng thich thii véi sdn pham hay dich vu cfia ho.

Hau hét cac chit doanh nghiép khéng rd muc dich ding sau hoat
dong marketing ctia ho la g1 Ho gan tén minh trong quang cao
cung logo dep long lanh clia cong ty va khau ngit khang dinh vi
thé din dau trong linh vuc, nganh ma ho dang tham gia. Néu
héi ho muc dich ctia quang cdo 1a gi, phan 16n ho sé tra 15i 1a &
ban san pham hoic “dudc moi ngudi biét téi”. Pay 1a mot sailam
chét ngudi. Chting sé ném tién cia ban qua cita sd.

Trong marketmg phan hoéi truc t1ep, muc tiéu caa quang cao la
tim kiém ngudi quan tam toi san pham hay dich vu ctia ban,
thay vi c6 gang tao ra nhitng don hang ngay lap tic. Khi mot



ngudi quan tdm phan hdi, ban hiy Iuu ho vao cd sé dit liéu dé
theo dubi va bat dau gay dung niém tin va moi quan hé véi ho.

Sau khi thuc hién cic cdng doan nay, nhitng don hing sé dén
(néu né dung 1a san phiam danh cho ho) nhu moét hé qua tu
nhién. Cé thé ban dang hai bdi rdi, nhung thuc ra, diéu nay rat
don gian va dé hiéu.

Tai sao ban khéng nén c6 ging ban sian phim ti quing cio?
Pung 12 moét s6 ngudi doc quang cio clia ban cé thé sin sang
mua sian phiam ngay l4p tiic, nhung phan 16n khéng sin sang
dua ra quyét dinh mua hang ngay ltic @6 — dit ho thich san pham
hay dich vu cta ban.

Néu khong dua ho vao cd sé dit liéu, ban sé mat ho. C6 thé ho sé
san sang mua sau mot thang, sdu thang hay mét nim. Nhung
quang cao cia ban 1a “mdt 1an” va ban hoan toan lang phi co hdi
dé. Co hoi dé ho nhd téi quang cdo clia ban sau siu thang 13 cuc
ky thap.

Kiéu marketing nay giong nhu gieo hat trén mét canh déng.
KHAI THAC VANG TU MON QUA HOI LO

Ké ca trong mdt thi trudng muc tiéu thu gon, chting ta khong
nén do6i xu véi tat cd khach hang nhu nhau.

Trong khi moi thit khic déu cé gia tri ngang nhau, cang danh
nhiéu tién quang cdo hudng tdi d6i tuong khach hang giau tiém
nang, ban cang cé nhiéu co héi chuyén d6i ho thanh khach
hang.

Gidng nhu xa thti dudce nhic dén trong Chuong 1 chi 6 sd lugng
gidi han cadc mii tén, ban cling c6 ngudn tai chinh nhat dinh
danh cho chién lugc marketing, vi thé ban can dau tu né mot
cach khon ngoan.



Vi du, néu danh 1.000 d6-la cho mét chién dich marketing va
tiép cdn dudc 1.000 ngudi, ban da chi trung binh 1 d6-la trén
moi khach hang.

Gio hiy tudng tudng véi mbi 1.000 ngudi ma quang cdo tiép cin
dudc, c6 100 ngudi cé thé trd thanh khach hang tiém ning cho
san pham clia ban. Néu ban ddi xtt v4i ho nhu nhau, ttc 1a ban
dang thyc hién hinh thic marketing dai chung, va ban lang phi
900 do6-la cho nhitng khach hang khéng quan tam tdi ban dé
tiép can dude 100 ngudi quan tAm ban.

Thay v1 quang cdo dong déu tdi tat ca, tai sao ban nén sang loc,
sap xép va gh1 lai nhting khach hang tiém nang cao, khong lang
phi thdsi gian, nguon ngan quy marketlng vao nhiing khach
hang khong hiing thi1 v4i san pham ctia ban?

Ban cé thé chi toan bd 1.000 d6-la cho 100 khach hang tiém
nidng. Nhu vdy, ban sé danh 10 d6-la cho moi ngudi thay vi chi 1
d6-la mo6i khach hang néu ban danh dong tat ca.

Véi stic manh gap 10 1an dé nham ddang muc tiéu, ban cé nghi
minh sé cé ty 1€ chuyén do6i cao hon khéng? Tat nhién roi!

Nhung lam sao dé tach dudc hat gao tit vé trau? Cau tra 16i rat
don gian, hay “h6i 16” dé hat gao tu troi ra khéi vo trau.

Pbing lo ling, khéng cé gi 1a ndm ngoai kha ning. Chtng ta dua
ra mot “mén qua hoi 16” d& ho tu chi ra cho chiing ta biét. Vi du,
md&t nhiép anh gia cé thé ting mot dia DVD mién phi cho nhiing
ngudi dang tim kiém nhiép anh gia chup ddm cudi, néi dung
ctia DVD cé thé 1a mot s6 biic anh chup dam cudi cia ngudi
nhiép anh gia d6.

Mdt quing cdo rat don gidn cé thé bat dau vdéi tiéu dé: “DVD
mién phi chi ra bdy sai lam giy ton kém can tranh khi chon
nhiép dnh gia cho ddm cudi ctia ban.”



Bat ky ai yéu cau “moén qua hoi 16” nay sé tu chi ra rang ho 1a
nhiing khach hang tiém nang. Gid day, it nhat thi ban da co tén
va dia chi cia ho dudc luu trong tip cd sd dit liéu marketing.

Hiy nhd ring muc tiéu clla quang cdo don gian 13 tao ra nhiing
ngudi quan tdm. Pung dé nhiing don hang truc tiép tit quéng
cdo cam do ban. Viéc quan trong ctia budc dau tién nay 1a sang
loc nhitng khach hang khong quan tim tdi sdn pham dé cé thé
x4y dung dii liéu cd nhan véi lugng khich hang tiém ning cao.

Sau day 1a mét 1y do khac dé tranh viéc ban hang truc tiép tu
quang cdo: Trong moi bdi canh, trung binh khodng 3% thi
trudng muc tiéu cé ddng luc dé mua hang ngay lic d6. P 1a
ludng khach hang ma da so6 cac hinh thiic marketing dai chtiing
sé hy vong chuyén doi dude. Tuy nhién, cé 7% rat sin sang mua
nd va 30% khac quan tam nhung khong mua ldc nay. C6 30%
khong hé quan tidm tdi sdn pham ctia ban va 30% con lai tham
chi sé chang 14y san phdm ctia ban di cé phat mién phi di nita.

Thi trudng cho san pham hoic dich vu ctia ban

Mikn phi ciing
khéng cin 53n sang mua

Kha ndng cao
s mua

Cib quan tam nhung
chira mua ngay
lde névy

Khéng quan tim



Néu ban c6 gang ban hang truc tiép tit quang cdo, ban dang
nham tdi 3% san sang mua hang ti ban ngay lic d6 va danh
mat di 97% con lai.

Bing cach hudng dén muc tiéu tao ra ngudi quan tAm, ban ting
ty 16 d6 1én 40%, bao gdbm 3% ddi tudng san sang trd thanh
khach hang ngay l4p tiic, 7% san sang ndi chuyén va 30% quan
tam du chua c6 hanh dong gi luc nay.

Bing viéc gia ting tli 3% thi trudng 1én 40%, ban dang gia ting
tinh hiéu qua ctia quang cdo 1én téi 1,233%.

Piéu nay cling tao ra hiéu tng phu tht hai d6i véi nhiing ngudi
san sang mua hang ngay lap tic. Ho sé thay ban khéng bat chap
dé ban hang hay gidm gia san pham, dich vu ma thay ban tip
trung vao xay dung quan hé, thay vi chi don thuan 1a ban sin
pham. Kiéu marketing dé giong nhu viéc gieo cic hat giong
xudng trang trai.

Khi dan dat va chi day ngudi khac, ban dude nhin nhin 13 moét
chuyén gia ddng tin ciy. Ban khong con bi tra hoi, thay vao d¢,
ban dugc nhin nhan theo cach riéng, chan thuc va cé ich d6i véi
nhiing nguoi khac.

Mot chién dich thit nghiém cé thé bao gobm mot ban bio céo
mién phi vé san pham, hay mét danh sich cic video hudng dan
khach hang vé nhiing th ho can quan tam, cach dé tranh bi
mua dit va ho nén tim kiém diéu gi. Khi khach hang nhén dugc
cac gbi thong tin gia tri, tuc 1a ho cling dang nhan dugdc nhiing
18i cam két ma ban glti gaim qua quang cio.

Piéu nay lam ting d6 tin cdy, ban dugdc @it vao vi tri cia chuyén
gia va tach minh khdi d6i thd canh tranh. Ban khéng dit ap luc
ban hang 1én quang cdo. Thay vao dd, ban bat dau véi qua trinh
khién nhiing ngudi quan tdm tu nguyén gid tay 1én. Ban dang
yéu cau ho lién lac véi ban, va khi ho thuc hién diéu @4, ban can
nhin ra ho 1a nhiing khach hang rit tiém ning.



QUAN LY MO VANG

Khi con nhd, téi thudng xem bd phim hoat hinh gii tudng cé
tén The Jetsons (tam dich: Gia dinh nha Jetsons). Luc 46, toi
ludén chic chin rang khi 16n, ching ta déu sé ngdi trong nhiing
chiéc 6 t6 bay. Theo nhu vg téi thi du1 téi van chua 16n, nhung
nhiéu nim nita, phuong tién giao théng ma t6i stt dung van sé
chay trén dudng bo.

Chic chan nhitng chiéc xe hién dai cé nhiing chiéc chuéneg,
chiéc coi tot, nhung cau tao cd ban va chic ning khong c6 nhiéu
thay d6i sau hang thé ky. Vay cau héi 14 tai sao tat ca chung ta
khong stt dung nhiing chiéc mday bay c4 nhan dé di chuyén
nhanh hon?

Trong nhiing nim gan day, nganh hang khong dang phat trién
vdi tdc d6 dang kinh ngac cung muc gla ngay moét ré hon. Trong
tudng lai, khi thLIdng mai hda 6 0 at, gid clla mot chiéc may bay ca
nhén cé thé gidm xudéng muc tuong duong véi mot chiée 6 to.
Vay van dé 13 gi? Cau tra 16i ngin gon 1a khéng cé cd s& ha tang
nao phuc vu cho mdy bay ca nhin. Phan 16n cd s& ha tang dugc
xiy dung nham phuc vu cho 6 t6. Nhitng ngdi nhi, tda nha va
cac thanh pho hién dai dudc x4y dung dé pht1 hdp vdi 6 to.

Tai sao nhiéu doanh nghiép c6 mét dong ngudi quan tim va
nhiing khach hang tiém ning c6 dinh, trong khi s6 khac lai phai
vat va dé cé thé xay dung dudc luong khach hang nhat dinh?
CAu tra 18i giong nhu tinh thé ctia nhitng chiéc may bay c4 nhan
—cosdhatang.

Mot s6 doanh nghiép di xiy dung dudc nén tang marketing
hiéu qui, déu din mang téi nhitng ngudi quan tdm mdi, theo
dudi, chim séc va bién ho thanh khach hang trung thanh.
Trong khi nhitng doanh nghiép khéc, thuc té tdi nghi 13 hau hét
doanh nghiép, thuc hién cai téi goi 12 “marketing ngau nhién.”
Ho tao ra quang cdo 3 day, & kia, trén trang web hay moét cuén



sach quang cdo gom vai trang. Thi ho dang xiy dung khong
phai 13 mot nén tang - mot hé thong ma mot ngudi quan tdm
tham gia, sé trd thanh khach hang than thiét va gidi thiéu dén
nhiing nguoi khac.

Nhiing hanh déng marketing rdi rac, don 1, ngau nhién thudng
ton kém nhiéu hon nhiing gi thu vé, 1am nan léng cac chu
doanh nghiép va déi khi khién ho thét 1én nhiing diéu 16 bich
nhu “Marketing khéng cé y nghia gi trong nganh ctia t61i”.

Pé x4y dung moét hé thong, ching ta can suy nghi, 1én ké hoach
cho né tu khi bat dau tdi luc két thic. Chiing ta can hiéu né hoat
dong nhu thé nao va can lam gi dé khién né van hanh.

Nén tang marketing ctia ban chinh 13 tip co s dit 1iéu vé khach
hang va khach hang tiém ning, nhung dé quan ly dii liéu hiéu
qud, ban cin téi hé théong quan 1y quan hé khiach hang
(Customer Relationship Management - CRM). Hé théng CRM
déng vai tro la trung tdm ctia ndo bg, 1a noi ban quin 1y mé vang
clia minh.

Ban mudn nhitng ngudi quan tim, nhiing tuong tic ctia khiach
hang déu dudgc ghi lai trong hé thong CRM - ndi moi thi tré nén
thua vi hon.

Hanh dong trong Chuong 4
Hé théng tiép cdn ngudi quan tdm clia ban la gi?

Hdy dién vao 6 s6 4 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
cta ban.




Chuong 5
CHAM SOC NHUNG NGUOI QUAN TAM

TONG QUAN CHUGNG 5

him séc nhitng ngudi quan tdm 14 qud trinh chuyén ddi

C khach hang tit ch6 ludng lu téi mudn mua san pham ciia

ban. Qua trinh cham séc ngudi quan tdm dam bao ho

thich, cé déng luc, da diéu kién va quyét dinh mua san pham
cho ban, tham chi trudc khi ban c6 ging ban hang cho ho.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gdm:

e Bi mat phia sau Ky luc Guinness thé gidi “ngudi ban hang vi
dai”.

e Taisao tién nim trong qua trinh theo dudi va 1am sao dé tao
don bay cho van dé nay?

e Lam sao dé danh bai d6i tht va dit ban vao tang 18p clia
chinh ban?

. Ch1en lugc don glan dé nhanh chong thuc day khach hang
tiém nang vao vong quay mua sam.

e Taisao “nén ting marketing” lai dic biét quan trong valam
thé ndo dé xay dung?

e Bakiéu ngudi can cé trong doanh nghiép dé dat téi thanh
cong.

e Cich thic day tai ning dé ddm bao thanh céng doanh
nghiép.



BI MAT PHIA SAU NGUO'I BAN HANG Vi
bDAI NHAT THE GISI

oe Girard dugc vinh danh trong cudn Ky luc Guinness

thé gidi vdi tu cach 12 “ngudi ban hang vi dai nhat”. Con

s6 ban 18 clia 6ng nhiéu hon bat ky ai khac dudc lich s
ghimhan. Liéu cé phai 6ng di ban loai sdn pham céng nghé méi
nao dé ma ai cling phai c6? Khéng. Vay c6 phai 6ng ban cho tang
16p gidu cé? Cang khong. Ong ban nhitng chiéc 6 t6 binh thudng
tdi nhitng ngudi binh thudng. Trong khodng tit nam 1963 téi
1978, 6ng d3 ban hon 13.000 chiéc xe Chevrolet tai mot dai 1y
ban hang. Nhiing con s6 an tugng clia 6ng:

e Ongban dudc tong s6 13.001 chiée xe 6 t6. Cé nghia la

trung binh méi ngay, dng ban dudc sau chiéc.

Ngay ban duge nhiéu nhat cia 6ng 13 18 chiéc.

Thang ban dugc nhiéu nhat ctia 6ngla 174 chiéc.

Nam ban dudc nhiéu nhat cia 6ng 1a 1.425 chiéc.

Joe Girard ban dudc nhiéu 6t hon 95% s daily 8 viing Bic

My.

e An tugng hon, 6ng da ban ching & cing mot dai ly — tiing
chiéc mot. Khong bao gdm ban buén.

Vay bi mit thanh céng clia Joe 13 gi? Ong ké ra mot s6 pham chat
nhu lam viéc chdm chi va tinh cach than thién. Khong phan bac
nhiing yéu t6 d4, nhung tbi chic chian cé hang nghin ngudi ban
hang s3 hitu nhitng phiam chat dang ngudng mod d6, nhung
khong ai trong s6 @6 ban dudc s6 1é ctia Joe. Mot trong nhiing uu
diém noi bat clia Joe chinh 13 giit lién lac thudng xuyén véi
khach hang. Ong glii mot buu pham chio héi mbi thang tdi
toan bd danh sach khach hang. Thang Mot 14 mot buu phiam
chiic mung nidm mdéi va trong do6 ghi: “T6i thich ban.” Sau do,



6ng sé ky tén cung dai ly cta minh. Thang Hai, nhiing ngudi
trong danh sich cta 6ng cé thé nhin dudc thiép nhin ngay Leé
Tinh yéu. Va mét 1an niia, trong dé c6 dong chit: “Toi thich ban.”

Ong thudng chon nhitng phong bi c6 mau sic va kich c& khac
nhau, va titng cai déu dugc viét tay. Viéc 1am thiét thuc nay gitp
nhitng 14 thu khéng bi coi 13 thu rac, dé rdi bi ném vao thing rac
nhu nhitng 14 thu, t& quiang cdo khac. Ong mudn khach hang
md thu ctia minh, nhin thay tén dng va cadm thay vui vé, hanh
phtc khi doc néi dung bén trong. Ong da 1am cdng viéc nay
thang nay qua thang khac, nim nay qua nim khac va hiéu ring,
nhiing vi khach hang nay dén mdt ltic ndo d6 sé can médt chiéc 6
t6 mdi. Va khi ho mudn mua moét chiéc 6 t6 méi, ban nghi ngudi
ban 6 t6 nio sé xuat hién trong tAm tri ho? Cho dén khi vé huu,
ong di giti 13.000 thiép mbi thang va can phai thué moét trg ly.

Trong su nghiép cfia minh, gan 2/3 s6 lugng ban ra cfia Joe
thudc vé nhitng khach hang lip lai. Khach hang thudng chii
doéng hen trudc va tdi chd 6ng mua hang. Ngugc lai, nhitng nha
bén 1€ 6 t6 khac chi ding, chd dgi va hy vong vi khach nao dé sé
ghé qua.

MARKETING NHU MOT NGUOI NONG DAN

Ban th{ dodn xem thdi gian trung binh ma mdt ngudi ban hang
sé theo sat khach hang ctia minh 13 bao 1du? Néu ban nghi 14
mot hay hai lan thi cé 1€ ban dung ro6i day.

50% nha ban 18 bd cudc sau lan gép dau tién, 65% bd cudc sau
hai 1an va 79,8% bd cudc sau ba 1anll. Ban hiy thit tucng tuong
néu mot ngudi néng dan gieo hat glong va ngung viéc tudi nudc
sau hai, ba lan, liéu anh ta c6 thé thu dudc vu mua bdi thu
khong? Piéu dé rat khé xay ra!

11 Nhitng s6 liéu nay da dudc nghién citu & quy md quéc gia, dudc
dung rong rdi trong ban hang va marketing. D6i khi c6 mot vai sai
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s6 nhd, nhung vé ban chdt thi y nghia khéng thay doi. (TG)

Véi marketing, tién nim trong qua trinh theo dudi. T do,
chung ta sé xay dung dugc mot mo hinh cham séc khién khach
hang khong thé chéi tu.

Theo théi gian, ban xiy b NGUDI w
dyng mai quan hé bén vimg CUBNG
wéi khach hang tiém ning

bling cich mang dén cho hg
gid trj trudre, tao dymg nigm
tin v chimg minh vj thé
chuyén gia cta minh
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Ngay sau khi tim dugc mot ngudi quan tdm, ban nén dua ho vao
trong danh sach lién hé thudng xuyén. Ban khong nén quiy ray
lién tuc dé thuyét phuc ho mua hang; thay vao d6, ban hiy xay
dung mdt mdi quan hé, cho ho thay gid tri khi mua bat ky thu gi
tl ban va trong qud trinh d4, ban can xay dung niém tin, tu
khang dinh ban than théng qua su chuyén nghiép cia minh.




Ban can chap nhan su that 1a hau hét moi ngudi khong sin sang
dé mua thit gi dé ngay lap tic. Ban hiy luu ho vao danh sich dit
liéu ctia minh - va sau d6 cé thé glti e-mail hoic thu tay (thdm
chi cd hai). Viéc tuong tic thudng xuyén chinh 1 cich giit méi
quan hé véi khiach hang, ddng thdi @it ban vao vi tri chuyén gia
trong nganh (chiing ta sé néi nhiéu hon § chuong sau).

Gidng nhu ngudi néng din, ban cian chim séc nhiing khach
hang tiém ning cho t4i Iic sdn sang thu hoach. Tuong tu nhu
Joe Girard, ban hay kién nhan x4y dung mét kénh khich hang
tiém ning 16n - nhitng ngudi luén nghi téi ban dau tién khi ho
san sang mua hang bai gia tri ma ban da tao ra véi ho trude doé.
Pén day, ban sé khong can thuyét phuc hay vat va dé ban dudc
hang nita, va nghé thuit ban hang sé & budc tiép theo.

Danh sach khach hang tiém nang va moi quan hé ctia ban véi ho
sé trd thanh tai nguyen dang gia nhat trong su nghiép ctia ban.
D6 14 con ngdng vang. Khi khach hang tiém ning sin sang mua
san pham cho ban, d6 ciing 14 ltic ban trd thanh vi khach quy
duge ho chao dén, thay vi 1a ké quiy ray. Piéu quan trong nhat
ban c6 thé nhd tit thong diép nay 1a trd thanh ngudi néng dan
marketing. Qua trinh nay gom ba budc don gian:

1. X4c dinh muc tiéu clia quang cdo 13 tim kiém khach hang -
nhiing ngudi quan tAm dén th ban cung cap. Ban hiy lam
viéc nay théng qua nhiing phuong tién nhu: ban bao cdo,
video, CD... mién phi. Hay bat ky thu gi 1ién quan chita
dung théng tin, gidi phap cho van ¢ ma ho gip phai. biéu
nay sé gitip ban trd thanh chuyén gia, mét ngudi dan dat
tan tuy thay vi mét ngudi ban hang. Néu 1a ban, ban sé
thich mua hang ti ai hon?

2. Thém ho vao danh sich cd s3 dit liéu ca nhéan.

3. Lién tuc chim séc va cung cap gia tri cho ho. Vi du, mét 1a
thu cé ndi dung gitip ho hiéu thém va st dung t6t nhat san
pham hay dich vu cia ban. Piing 1am diéu nay qua thudng
xuyén. Hiy chic chan mang t8i cho ho théng tin gia tri



nhan dip ndo d6 hoidc dé nghi dic biét. Piéu quan trong
nhat 13 hiy chic chin ban sé giit dudc lién lac, néu khong,
khach hang sé quén ban va mdi quan hé cia ban sé nhat
dan, khach hang trd nén thd ¢ va ban 1a ké ban hang gy
phién toai.

Néu trd thanh “ngudi néng dan marketing”, ban sé c¢é vu mua
bdi thu khi dit liéu ctia ban 16n 1én ca vé sb lugng va chat lugng.

XAY DUNG CO SG HA TANG MARKETING

Trong chudng trudc, ching ta da gidi thiéu khai niém quang cao
véi muc tiéu tim ra nhiing ngudi quan tdm. Muc tiéu nay chi la
mdt khia canh, hanh d6ng tiép theo ctia ban méi thuc su phan
biét dugc dau la “ngudi dan 6ng” va dau la “cau bé”. ba bao gic
chinh ban thin ban titng trai nghiém viéc tim hiéu vé mét san
pham, dich vu ma khoéng bao gid nhin dudc nhiing théng tin
tiép theo chua? Hay ban nhin dudc mét bao gia, mot cudc dién
thoai, dé roi sau d9, tat ca roi vao im ling? D6 1a dau hiéu cfia co
s& ha tang marketing d4 bi pha v#.

Piéu dang nédi chinh 1a rat nhiéu, thim chi 1a hau hét nhiing
coéng viée can thuc hién dé tiép can khach hang, thudng dudc
thuc hién mot cach tu ddng, nhd st dung hé thong CRM. Pa sd
nhiing hé thong CRM tdt c6 thé dudc thiét 1ap tu dong dé gii e-
mail, tin nhin t4i khach hang hay nhic nhd ngudi ban hang goi
dién va bam sat khach hang. Su tu dong c6 thé dudc kich hoat
dua trén mot sé hanh déng dudc khach hang thuc hién, béi viéc
luu gifI nhiing yéu cau, mua ban hay dua vao nhiing khoang
thdl gian dinh trudc. Cac hé thong tu dong cho phep ban sap
Xép, phan loai, luu trit nhtIng khach hang tiém ning va khach
hang, gitip ban quan ly thdi gian hiéu qua hon.

Ldc nay, ban c6 mét bod dit liéu ciac khach hang tiém ning, viéc
ctia ban 1a theo dudi ho cho tdi khi ho mua hang hoic ban sé
trang tay. Nghe c6 vé nhu téi trd thanh ké cling dau khé chiu va



quay ray ngudi khac cho téi khi ho chiu mua hang. Rat tiéc, @6 1a
su that.

Ban hang truyén théng thudng tip trung vao chién Iugc tao ap
luc nhu “ludn tiép can” va mdt sb bién phap khac dua trén ap
luc. Piéu nay sé khién ngudi ban hang trd thanh ké phién phtic
ma khach hang muén tranh.

Thay vi trd thanh mét ké qua{y nhiéu, t6i mudn trd thanh mot vi
khach dugc chao dén. Gui tdi khach hang tiém niang nhing
thong tin lién tuc c6 gia tri cho t4i khi sin sang mua sam. Piéu
nay cé thé thuc hién dudi dang phiéu thdéng tin, bai bao, cac
trudng hop cu thé hay chi don gian 1a nhiing 14 thu hang thang
c6 lién quan tdi chlt 8 yéu thich cfia ho. Piéu nay gitp ban xay
dung niém tin, thién chi, @it ban vio vi tri cia mot chuyén gia,
ngudi dan dit thay vi mot ngudi ban hang dang c6 tan cong
khach hang.

C6 nhiéu cdng cu cdng nghé tu dong gitip ban thuc hién de dang
viéc bam sat khach hang, xy dung va phat trién hé thong
khach hang tiém nang 16n vdi chi phi toi uu va thay d6i linh
hoat.

Mot vai khach hang tiém ning sé chuyén thanh khach hang
ngay ttc thi, trong khi s khic s& mat ca tuan, ca thang hay
tham chi nhiéu nam sau d4. Van dé 13, trong khoang thdi gian
dé, ban can xay dung thanh c6ng nhiing méi quan hé dua trén
gia tri va su tin tudng. Vé mit logic, diéu @6 gitip ban trd thanh
ngudi dau tién dudc chon khi ho cé quyét dinh mua sam.

Day la mot trong nhiing cach ban hang c6 dao duc va khong gy
phién phtic, bdi né hoan toan dua trén su tin tudng va trao doéi
gia tri. Trong khi d6i thi1 cia ban mi1 quang bin nhitng mii tén
di moi huéng véi hy vong sé nham tring 3% khach hang mua
ngay lap tic, thi ban, véi ki thuit nay, dang tip trung hda luc



vao moét muc tiéu hoan toan r6 rang va da dugc 1én ké hoach cu
thé.

Co s& ha tang marketing clia ban sé dudc kién tao bdi “tai san”.
Dudi day 1a mot vai tai sdn ma t6i da xady dung thanh cong hoac
giup ngudi khac quan ly:

Nhitng trang web tiép can ngudi quan tim
Luu théng diép mién phi

Ban tin

Blog

B4o cdo mién phi

Chubi thu buu dién

Phuong tién truyén thoéng

Video va DVD online

Am thanh dich vu va audio CD

Quang c4oin an

Thong diép viét tay

Tra 16i e-mail tu déng

Tra 16i tin nhan tu dd6ng

G6i hang bat ngd (sé duge @é cap ngay sau day)

D6 14 tat ca cic yéu td tao nén cd sG ha tang marketing clia t6i.
TU nhitng gia tri cot 16i nay, toi tiép tuc xiy dung nhitng tai san
16n hon va phtic tap hon. Mdi viéc chiing ta 1am déu cé vi tri va
muc dich nhat dinh. Moi quing cdo t6i chay déu dugc thiét ké dé
két nodi véi nhiing ngutdl quan tdm va bién ho thanh nhiing
khach hang than thiét.

buong nhién, ban sé mat tién va thoi glan dé Xay dLIng cosd ha
tang marketlng chic chin, diéu nay cling giong VvGi viéc xay
dung cd s& ha tang ctia x4 hoi nhu: dudng pho hay hé thong tau
hda - giai doan dau 14 giai doan dau tu thdi gian va chi phi. Sau
d6 14 qua trinh duy tri va phat trién hé thong.



Piéu thu vi 3 day 1a nhd su phat trién ctia cdng nghé, rat nhiéu
phan trong hé thong marketing ctia t6i da duge tu ddng hda, tao
déng luc rat 16n cho t6i. Khi 1an th nghiém dau tién thanh
cong, toi cé thé thuc hién moét cach két hop cac phan viée nay lai
nhiéu 1an va hoan toan tin tudng vao nhiing két qua tuong tu.

Cang dau tu vao x4y dung co sé ha tang marketing, t6i cang thu
vé nhiéu két qua xting dang. Con ban? Ban cé dang x4y dung cd
s& ha tang marketing khéng? Ban cé thuc hién déu din viéc xay
dung va phat trién co sd ha taing marketing ctia minh?

Néu ban dang thuc hién viéc nay, nghia 1a ban dang b6 kha xa
déi thy, khi ho chi thuc hién nhiing hoat dong marketing vun
vat, ngau nhién.

BUU PHAM VA GOI HANG BAT NGO

Trong Chuong 3, chting ta di thio luin vé stic manh ctia thu tay
nhu moét kénh truyén thong déy stic manh. “Buu pham” 1a cich
dé tan dung va giup gla tidng sic manh nay. Hay nghl lai thoéi
quen sap xép thu tin cua ban. Ban c6 mét tap thu va nhan thay
mdt phong thu cé vé gbé ghé nhu dung thit gi d6 bén trong. Mot
vat gi d6, cé 1& 1a mdt quyén sach, DVD hay nit trang. Ban sé dé y
va md phong thu nao dau tién? Néu ban giéng véi hau hét moi
ngudi, thi d6 sé la phong thu dic biét kia.

Buu pham 14 cach thu hiit su chi1 ¥ va cho phép ban sang tao véi
chién dich gt thu truc tiép. Trong loai hinh chién dich nay,
nhiing mén d6 cé gia tri thap dudgc glti kém theo véi chl y nham
thu huat su cht y dudc goi 1a “qua tang”. Qua ting thudng ndi 1én
chti dé ctia thu quang cdo. Vi du, ban cé thé dinh kém mot sot
rdc nhua mini trong 14 thu véi chii dé: “Diing viéc ling phi tién.”
Hodc c6 thé ban dinh kém mot thdi nam cham vdéi chti dé: “Thu
htit nhiéu khach hang hon.” Viéc 1am nay cé vé 16i thdi, nhung
né thu hut su tip trung, thodi mai tit phia ngudi nhin va quan



trong hon, néu thuc hién ding, né sé mang lai hiéu qua 16n hon
ban nghi.

Sach, CD, DVD la nhiing thit tuyét vdi khac ma ban cé thé dinh
kém dé khién phong thu trd nén gd ghé mdt ciach thu hut.
Khoéng chi thu hit su chd y sau khi duge mé ra, nhitng vat nay
thudng sé dudc ho gitt lai va trd thanh “vat nhac nhd” vé ban
mdi khi khach hang nhin thay chiing.

Cap d6 cao hon clia “buu pham” 13 “géi hang bat ngd”12. Pay c6
18 13 moét trong nhitng cdng cu marketing phan hdi truc tiép
manh mé nhat hién nay. Néu thuc hién ding cach, cdng cu nay
c6 thé sé mang dén ty 1é chuyén d6i dang kinh ngac va dit ban &
vi tri cao hon rat nhiéu so véi cic d6i thd. Ban chat 13 cong cu
nay sé loai bé cac d6i thi va dit ban vao tang 16p von cé ctia ban
than. Mot vu diém tuyét vdi nita clia géi hang bat ngd 1a du ddi
tha thay va biét ban dang 1am gi, ho thudng sé khéng dam bat
chudc ban. Thuc té cho thay nhu vay.

12 Tén goi va khdi niém nay thuong dudc xem la do huyén thoai
marketing truc tiép Dan Kennedy sang tao ra. (TG)

Trong chudng trudc, chiing ta di thao luan vé tim quan trong
clla viée luu gift théng tin chi tiét ctia khach hang tiém ning.
Muc dich 13 giit lién lac va cham séc ho cho téi khi ho san sang
trd thanh khach hang.

Gid hay nhd lai khoanh khic gan nhat ban héi vé mot san pham
hay dich vu. C6 thé ban goi dién, gt thu hay gli su quan tdm
qua mot trang web. Nhu vay, ban da thuc hién nhiing hanh vi
dic trung ctia mot khach hang tiém ning “hiy cho t6i thém
nhiéu théng tin hon.” Piéu gi d3 khién ban tudng tic dé yéu cau
nhu viy? C6 18 td chiic ma ban dang quan tdm di thuc hién mot
trong nhiing hanh vi dudi day:

e GUuiban dudng dan téi mot trang web
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e GUiban mot e-mail (cé thé dinh kém mét so file)
* Goichoban qua dién thoai va tra 16i cic cidu hoi ctia ban

Ho c6 thé thuc hién tit ca hoic mdt trong nhiing hanh dong
trén. Piéu gi sé xay ra? Ho tra 16i su quan tAm ctia ban theo cach
ré nhat nhung hiéu qua nhat. R& va hiéu qua, diéu dé that tuyét
véi ho, nhung con véi ban, ban cé thay thich thii hay an tugng
véi nhitng cach phan héi nhu vy khéng? Liéu ban cé ding lai
va ndi: “Cha, ho glti t6i mot tép pdf vdi tat ca cac dic ta, that
tuyét voi!”

Sau vai tuong tac dau tién véi khach hang tiém ning, ban cé co
hoi @é lai mot trong ba an tudng:

1. Chung chung
2.D3té
3. Bat ngo, than phuc

Hau hét cac chit doanh nghiép lua chon phuong an 1, mét lugng
16n khac chon phuong 4an 2, va hau nhu khéng ai chon phuong
an 3. Céng viée clia ban 13 tim ra cach dé trd thanh phuong 4n 3.
May main thay, ban khong can sang tao ra diéu gi mdéi. “Géi hang
bat ngd” 1a mdt trong nhiing cach tot nhat dé thuc hién coéng
viéc nay.

G6i hang bat ngd, vé ban chat, 14 mdt hdp vat chat ban gli téi
khach hang tiém ning, trong dé chita day nhiing lgi ich duy
nhat lién quan téi doanh nghlep va nganh hang ctia ban. Sau
day 1a nhitng tht ban cé thé va nén bao gom trong goéi hang:

e Sich-hau hét moi ngudi khdng bao gid ném sach di. Sé1a
mdt diém cdng rat 16n néu @6 do ban viét. Sach 14 céng cu
dinh vi tuyet v0i, dua ban tu vi tri ngudi ban hang thanh
chuyen gia, ngudl dan dau ngay lap tdc. T6i dang lam viéc
nay, ngay luc nay vdi cudn sach nay.

e DVD hay CD gidi thiéu ban va nhiing lgi ich dic trung ma
san pham, dich vu hay doanh nghiép ctia ban cung cap cho



khach hang tiém ning.

e Phan hdi tich cyc tit nhitng khach hang cii trong video,
audio hay ban viét tay.

e Trich doan tli phuong tién truyén théng cé nhic téi ban,
san pham ctia ban.

e Brochurel?, thu bian hang hay phuong tién truyén thong
khac.

e Nhiing ban bdo cdo hay tai liéu thé hién gia tri mé hinh san
pham hay dich vu cfia ban.

e M6t miu dung thit cho san pham hay dich vu ctia ban. Cé
thé dinh kém m3 gidm gid hay thé qua ting gia tri & khach
hang cam thay “lang phi” néu bd di. Chung ciing sé thuc day
khach hang th{t san pham.

* Nhiingmén do mang tinh gidi tr, truyén tai thong tin va
gay an tugng, tu muong ca phe t&iiPad.

e Nhiingla thu viét tay cé noi dung cam on sy quan tim cta
khach hang va nhiing cudc néi chuyén qua dién thoai.

13 Tép tai liéu mdng dé gidi thiéu vé to chuc/san pham. (ND)

Ban cé 1& dang béi réi vi gbi hang cudi - nhitng 14 thu viét tay?
Thu “6¢ sén” trong “kj’l nguyén cdéng nghé théng tin”, khi ma
moi su giao nhan gdi gon trong mdt ctt nhap chudt? Cau tra 15i
12 DPUNG VAY! Tin t6i di, khong ai yéu cong nghé hon tbi. T6i say
mé nhiing san phiam thoéng minh hién dai nhat va thudng
xuyén dan mit vao mot loai man hinh nao dé. Tuy nhién, nhu
hau hét moi ngudi, t6i thich nhin cic géi hang - trong tam thé
bat ngd va khong mong doi.

Trudc day, viéc gti nhan thu “Oc sén” giap nhiéu khé khin bdi su
cong kénh va han ché vé phuong tién van chuyén, thi hién nay,
thu “6c sén” dudc déng gbi va chuyén phat nhanh dé dang. Néu
mdt thi gi d6 dude déng hdp va FedEx van chuyén téi trudc cita
nha ban, thdi gian ban cé thé kiém ché viéc md chiéc hop dé 1a
bao 1au? Néu ban gidng moi ngudi, téi tin chic sé khong 1au dau.
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T6i khong phtt nhan vai trd cia nhiing phuong tién truyén tai
hién dai va ttc thi nhu e-mail, dién thoai, nhung ban hiy hiéu
nhiing tuong tic dau tién véi mot khach hang rat quan trong va
nén dudc sip dit can than. Ping bd 1§ co hdi. Mot gbi hang bat
ngd sé 1a cong cu hitu ich dé mang téi cdm xtc “4n tuong” cho
khach hang tiém ning.

“Go6i hang bat ngd” chita dung ba gid tri:

e Mang téi khach hang gi4 tri bat ngd, khéng dudc mong ddi
trudce

e Pat ban vao vi tri chuyén gia dang tin cay trong linh vuc
cia minh

* Dich chuyén khach hang ctia ban gan hon vong tron mua
sam.

Cach 1am nay mang lai gid tri nhiéu hon so véi cach thong
thudng: “Chac chan, t6i sé gliti mét e-mail v4i nhiéu thong tin
hon.”

Mot trd ngai 16n ctia géi hang bat ngd 1a ching cé gid thanh kha
cao. Trong chuong trude, chiing ta da di t4i két luin: Trong khi
moi thi khac déu cé gia tri ngang nhau, cang danh nhiéu tién
quang cio hudng tdi ddi tuong khach hang giau tiém ning, ban
cang cé nhiéu cd hdi chuyén d6i ho thanh khach hang. b6 1a ly
do géi hang bat ngd ra doi. Néu cé thé chi tién cho nhiing khich
hang tiém ning ctia d6i thd, ban sé xuit hién trong tAm tri ho.
Pudng nhién,ban phai nim dugc cic con s6, dic biét 1a nhiing
con s0 lién quan dén gi4 tri vong ddi khach hang, hoidc ban sé bi
“4m”. Chién ludc marketing t6t khéng thé cttu van dudc nhiing
phép toan dé.

Nhitng con sd budc phai cé y nghia. Trit khi ban dang trong tinh
trang han ché kinh té, hodc la doanh nghiép thuan buén ban
(t6i khong khuyén khich), nhiing con s6 nay can trong trang



thai kich hoat va viéc giti nhitng géi hang bat ngd sé mang lai
gia tri kinh té bat nggo!

Pitng nham 1an gifta ré va hiéu qui trong qua trinh tuong tac
véi nhitng khich hang tiém ning dang thuc sy quan tim.
Nhiing géi hang bat ngd 1a moét 1gi thé canh tranh vé cling 16n.
Hau hét cic do6i tht khong hiéu cach thiic nay, cling khéng da
can ddm dé hoc theo, bdi nhiéu doanh nghiép khac khéng nim
dugc nhiing con s6 1ién quan. Ho quan niém “géi hang bat ngs”
12 mdt cach thiic marketing dat d6 va sau cung luén cé cach
hiéu qua hon, ré hon dé thu dudc khach hang. Hiy dé doi thi
tién hanh hoat d6ng marketing theo cach ré va hiéu qui, trong
khi ban mang téi su giai tri, thich thd va an tugng cho khach
hang. Piéu nay ning ban 1én mét tim cao khac.

TRO THANH MOT NHA MARKETING HIEU QUA

Mot diém chung giita cdc doanh nghiép phat trién 13 ho tip
trung nhiéu vao hoat déng marketing va tao ra rat nhiéu 1i
chao hang. Trong d4, mot s6 18i chao hang khéng hiéu quj,
nhung s6 khdc lai thanh c6ng. Piéu thi vi 1a ban khéng can qua
nhiéu thanh céng dé bu dip cho nhiing gi khéng hiéu qua, chi
can mdt ngan sach nhé dé chay thit, nhu mét mén “ca cuagc”.

Bing cich dua ra nhiéu 16i chiao hang, ban sé nhan ra 15i chao
hang nao dem lai hiéu qud, 16i nao khong. Khi ban trd thanh
md&t nha marketing gidi, sé dé dang hon dé danh gid xu huéng
va do ludng mdt cach khoa hoc bang cach chia nhé dé kiém tra.

Mot yéu t6 quan trong khac gitip doanh nghiép phat trién la
ding dua ra nhiing 16i chao hang qua rut ré. Hdy chap nhén rui
ro, st dung ngdn ngit thuyét phuc va cam két v4i khach hang.

Liéu cé that su don gidn nhu viy? Tao ra nhiing 16i chao hang
hip din va thudng xuyén hon? Ciu tra 16i ngan gon 1a cé. Ban
chat khong bao gid thay d6i. Thoi dai nay cung cap cho ban
nhiéu kénh truyén théng da phudng tién hon dé ban chao hang,



nhiéu cdng nghé méi gitp ban theo déi 1di tic dau tu va kiém
tra, nhung ban chat ctia marketing khéng bao gi¢ thay doi.

Nhiéu 16i chao hang thudng xuyén va hap din = Doanh nghiép
phat trién nhanh choéng.

Hoat déng marketing cang hiéu qua, doanh nghiép cang tao
dudc da phat trién. Khach hang sé chu y tdi ban hdon, muc tiéu
ban hang ctia ban moi lic mét gan hon.

Bat ky su thay ddi nao khi di trd thanh thdéi quen, du tich cuc
hay tiéu cuc, déu sé gdy dnh hudng rd rang téi ban. Néu viéc tao
va glti cac 18i chao hang téi danh siach khich hang tiém ning
dugc thuc hién thudng xuyén dén muc thanh théi quen, trong
mét thdi gian ngin, doanh nghiép cfia ban sé c6 budc chuyén
minh ro rét.

Thudng xuyén tao ra va glii cac 15i chao hang sé bién ban trd
thanh mot nha marketing gidi hon. Gidi vé khoa hoc marketing
14 chia khoa dé phat trién doanh nghiép nhanh chéng. Khi ban
trd nén gidi hon, moi thit dén véi ban sé tot hon.

TAO DUNG, THUC HIEN VA THU HUT KHACH HANG QUAY
LAI

Trong trudng hoc, ban dudc day cich tu 1ap. Ban phai vugt qua
bai kiém tra todn, khoa hoc va tiéng Anh dé dudc 1én 18p. Gia st
ban tip hop nhiing ngudi ban tai nang lai. M6t ngudi gidi toan
lam tat ca cac bai kiém tra toan. Mot ngudi khac gidi khoa hoc
lam tat ca cac bai kiém tra khoa hoc. Cuéi cting, ban thuc hién
tat ci bai kiém tra tiéng Anh, bdi d6 14 mén hoc ma ban gidi.
Trong trudng hoc, su hdp tac nhu viy dude xem 14 gian ddi va ca
ba ban déu sé bi ky luat hay tham chi bi dudi hoc. Nhung trong
kinh doanh, viéc tap hgp nhiing tai nang phu hgp cho tung muc
dich chinh xac 1a kiéu cau tric mang lai két qua thanh cong.
Kinh doanh 12 mén thé thao ddng d6i, ndi ban khéng bao gid
chién thang néu chi c6 m6t minh.



Dé thanh céng, mdt doanh nghiép phai duge ciu thanh bdi
nhiéu “kiéu” nhan suy. Dudi day 1a mét s6 kiéu chinh:

e Ngudilam kinh doanh - 13 ngudi cé tam nhin xa tréng rong.
Ho thdy van dé, khodng trong trong thi trudng, sin sang
chiu rdi ro va gidi quyét van dé dé tim kiém lgi nhuan.Ho
x4y dung doanh nghiép. Vi du: Nhin thay khoang tréng thi
trudng cho mot san pham cu thé va tao ra mdt bo phan
chuyén trach ddm nhiém khoang tréng nay.

e Chuyén gia - 13 ngudi thyc hién tAm nhin ctia ban. Ho cé thé
14 k¥ su, nha dau tu mao hiém, nha thiét ké. Ho tiép nhan
tam nhin ctia ban, hodc mot phén va bién né thanh hién
thuc. Vi dy, xy dung nha mdy san xuat, Iua chon may méc
phu hdp, sang tao trong dong g01 san pham.

e Nha quan ly - Ho téi moi ngay va ddm bdo moi thi dugc
hoan thanh, cdng viéc dudc ban giao va tam nhin van di
ding hudng. Ho tdi tao thanh qu3, vin hanh nha may, ddm
bao van chuyén dung thdi gian, ddm bao chat lugng.

Can ba vai trd dé xay dung mot doanh nghiép thanh céng va rat
hiém khi mot ngudi cé thé 1am tot c ba vai trd nay. Nhiéu chit
doanh nghiép nhd cé thé 1a ngudi kinh doanh, chuyén gia hay
ca hai nhung it khila nha quan ly.

Tham chi néu 1a ngudi duy nhat vin hanh doanh nghiép cia
minh, ban can tim cach dé doanh nghiép cia minh cé ci ba vai
trd @6, vi du, can thué nhan su bén ngoai. Chii doanh nghiép
nhd thudng 6m dém tat cd din dén nhiéu 16 héng trong van
hanh. Thiéu vi tri quan ly thudng 13 nguyén nhin din dén su
16ng 180 va nguy co d6 sup ciia cd s& ha tang marketing. D6 1a ly
do tai sao nhitng 14 thu marketing hang thing khéng dudgc
chuyén di hay tai sao cac buu pham khoéng bao gid duge gii.
Nhiéu ngudi chii doanh nghiép biét rang ddy 1a nhiing ¥ tudng
tuyét vdi dé chim sdc cac khach hang tiém nang (va dung vay)
Nhung ho qué ban rén bdi ho kiém nhiém cting Itic nhiéu vi tri



va thiéu ngudi quan 1y, nén nhitng y tudng cit thé bi ling quén
va bo phi.

Vay c6 1di ich gi khi trang bi nhiing c6ng cu marketing déc hiéu
nhu thu tay, néu chung khong thuong xuyén dugc thuc hién?

Doanh nghiép clia ban c6 thé di cé ca ba vai trd dé. Vi du, khi
bat dau, ban cé y tudng va tam nhin vé diéu ma ban chuéan bi
xay dung. Sau d6, ban cé thé thué mdt luat su dé tao dung cd cau
phép ly ctia doanh nghiép - luit su ctia ban da thuc hién. Sau dé
mdi nim, ban phai yéu cau ké todn ctia minh tinh toin can than
va tuan thi cac khoan hoan thué, ké toan cia ban 1am coéng viéc
dé 1ip dilip lai nhiéu l1an.

Viéc xdy dung nhiing thi tudng tu cho co s& ha tang marketlng
ctia ban rat quan trong. Pua hé thong vao quy dao (chung ta sé
néi thém vé cic hé thong trong Chuong 7). Bat dau véi nhitng ¥ y
tLIdng marketmg hay t6t hon nita, khéng ngan ngai lay nhiing y y
tLIdng trong cudn sach nay, thué thiét ké, 1ap trinh vién, ngudi
viét bai quang cdo dé bién né thanh hién thuc, sau dé thué mét
quan ly hoic s dung cac dich vu dé Lip lai cong viéc nay. Nhu
da thao luan trudc dé, rat nhiéu céng viée cé thé 1am tu déng va
phan viéc nao khong thé tu dong thi nén cé ngudi Gy thac. Viéc
thiéu moét co sd ha tang marketing thiét thuc va hitu ich sé gay
nguy hiém, tham chi 1am lun bai doanh nghiép ctia ban.

Ban khong thé thd ¢ véi cac van dé thué mdi nam bdi day 1a quy
dinh ctia chinh phd, ho ¢d lich cu thé cho viéc hoan thug, thanh
todn cac khoan thué va diéu nay 1a bat budec.

Tuong tu, ban hiy tao ra mdt “lich marketing” bat budc. Lich
marketing thiét 14p hanh déng nio sé xay ra hing ngay, hang
tuan, hang thang, hing quy hay hang nim theo mét lich trinh
c6 dinh va dudc thuc hién nhu tit ca nhiing su kién doanh
nghiép quan trong khac.



Vi duy, hiy tht xem xét mdt mau lich marketing cho doanh
nghiép sau day:

Hing ngay: Kiém tra cac phuong tién truyén théng xa hoi
dé tra 16i cac cau héi pht hap.

Hing tuan: Viét mdt bai blog va chia sé dudng dan qua e-
mail giri t8i danh sich nhiing ngudi dang ky.

Hing thang: GUi t&i khach hang va khich hang tiém ning
mdt td tin tic hay mot buu thiép.

Hing quy: Gi téi nhitng khich hang cfi, nhitng ngudi gan
day chua mua san pham mdt 14 thu tai kich hoat.

Hing nam: G{i t&i tat ca cac khach hing mét gid qua cam
on.

Sau khi di 1én lich marketing, ban can tiép tuc suy nghi vé viéc
ai s& ddm nhin nhiing trdch nhiém cho méi hoat ddéng
marketing d3 dudc 1én lich nay. Néu ban 1a doanh nghiép nhd
hoic 13 ngudi diéu hanh duy nhat, diing c6 gang tu 1am hét tat
ca. Hay tim nhiing ngudi pht1 hgp va giao viéc cho ho.

Bén canh cac hoat ddng thudng xuyén, ban can khai thac cac sy
kién giup kich hoat marketing. Vi dy, hady xem xét nhiing su
kién dudi day va hanh dong tuong ung:

Ban gip moét khach hang tiém ning tai mot sy kién doanh
nghiép: Lay thong tin chi tiét ti danh thiép ctia ho va dua
vao hé thong quan 1y khich hang, sau dé dit ho vao danh
sach nhan ban tin/buu thiép hang thang.

Ban nhén dudc dé nghi mua hang: Hay glti cho ho moét ghi
chui va géi hang bat ngd.

Ban c6 thém mot dang ky ti blog: Hay thém ho vao hé
thong quan 1y khach hang dé gtti e-mail tu ddng véi mot
loat cac video dan dit ho trong 30 ngay tiép theo.

Nhin dudc mdét phan nan tit khach hang: Sau khi van dé
duoc giai quyeét, hay glti cho ho moét thu tay xin 16i kém ma
gidm gia 100 d6-1a cho 1an mua tiép theo.



Mot 1an nita, ngay khi cé thé, hay chuyen cong viéc xtt 1y su kién
nay cho mot ngudi khac. biéu nay sé giup ban co nh1eu thaoi
gian hon @é thuc hién nhiing céng viéc marketing cap cao nhu
thiét ké va kiém tra cdc chién dich marketing hay phat trién gia
tri clia nhitng 16i chao hang. Khéng c6 nhiéu hoat déng kinh
doanh ma doanh nghiép cé thé trd chi phi cao nhu lam
marketing.

Tham chi, ngay cd khi doanh nghiép ctia ban cé quy mé nhj,
ban van cé thé thué mét nhan sy déng vai trdo ngudi quan ly dé
“&iéu hanh nha may” cho ban, ddm bao lich trinh va 13p lai cac
su kién marketing.

La nhitng ngudi 1am cht, ching ta mang tu tudng “tdi c6 thé
lam moi th”. Tuy nhién, viéc diing qua nhiéu thdi gian thuc
hién nhiing c6ng viéc khéng phai 14 chuyén moén ctia ban sé
nhanh chéng trd thanh mét bai hoc rat dat. Hiy nhd rang tién 1a
ngudn cé thé khoéi phuc — ban ¢é thé ludén cé nhiéu tién hon
nhung ban khéng thé cé nhiéu thoi gian hon.

Chung ta chic chan sé khong thé 1am tot moi thit néu 6m dém
tat cd. Nhung khi quyét dinh thué nhin sy ddm nh4n méi trach
nhiém, moét van dé khac ndy sinh 13 chat lugng ctia nhan su dé.
Véi van dé nay, toi cé mdt nguyén tic chung: Néu ai dé c6 thé
1am tot bang 80% so v&i ban, hiy dé ho 1am viéc dé.

That kho dé chap nhin su tudng do6i nay, nhat 1a khi ban 1a tuyp
ngudi tu than va cau toan. Nhung diéu nay 1a can thiét néu ban
dang ma rong, phat trién doanh nghiép. Hoic ban dang tra cho
minh muc luong thap nhat véi nhitng céng viéc tam thudng,
trong khi hy sinh nhiing c6ng viéc mang gia tri cao nhu xay
dung co s& ha ting marketing dé c6 thé dua doanh nghiép ctia
ban 1én tam cao mdi. Mot sd cau ndi khén ngoan vé su tranh
ling phi thoi gian ctia Jim Rohn:



Hoc cach tach biét nhiing c4i 16n va nhd. Rat nhiéu ngudi khong
lam tot vi ho coi trong nhitng thit nhoé nhat.

Pitng 14n 16n gitta hoat ddng va thanh cong. Ban rat dé roi vao
tinh trang bin rén gia tao. Ciu héi la: Ban ban lam gi?

Ngay thang rat dat. Khi st dung mét ngay, ban da mat di mot
ngay. Vi thé, hdy chac chan tiing ngay da dudc st dung thit
khon ngoan.

Chung ta khong thé st dung qua nhiéu thoi gian cho nhiing viéc
nhd dé roi chi dung moét it thoi gian cho nhiing viéc 16n.

Thdi gian gi tri hon tién bac. Ban cé thé c6 nhiéu tién hon,
nhung ban khéng thé cé nhiéu thdi gian hon.

Thdi gian 14 bi mat tuyét v&i nhat cia ngudi giau.

Cudi cling, 16i phan nan chung nhat 14 qua dit dé thué su gitp
dd tit bén ngoai. Piéu @6 cé thé dung vai nim trudc nhung gid
thi khéc bdi su phat trién trén toan thé gidi. CA mét bién tai
ning khong 16 & viing Péng Nam A, An D6 va Tay Au dang sin
sang lam viéc cho ban véi mtc luong khéng qua cao.

D614 1y do rat nhiéu céng ty 16n ma chi nhanh & nhitng khu vuc
nay, noi cé rat nhiéu nhan su tai nang, nhiét huyét, dugc dao tao
tot va stt dung tiéng Anh thanh thao.

Ban c6 thé giao nhiém vu va chiing sé dudc thuc hién & mot dat
nudc khac, trong khi & dat nudc minh, ban dang ngt. Quan
trong hon ca muc luong 14 tinh linh hoat. Tai dat nudc minh,
ban can tuan thd nhiéu quy dinh va co ché rudm ra khi thué hay
sa thai nhan su, ké ca viéc hdp tac vdi ddi tac. Tuy nhién, nhd cé
cic cong cu lam viéc online nhu Upwork, Freelancer va
99Designs, ban ¢ thé thué mot déi ngil trg 1y, thiét ké, 1ap trinh
vién phat trién website... TAt ca déu cé thé thué theo nhu cau



cdng viéc, cho mét du dn hay trd thanh mot thanh vién ctia doi
ban.

Su ra ddi clia cudn sach nay 14 mot vi du dién hinh cho su phan
chia céng viéc da qu6c gia nay. Téi da viét né & Uc, duge chinh
stta b3i mot bién tdp vién tai My dang lam cho mét cong ty My.
Bia dugc thiét ké bdi mot nhin vién thiét ké tai An D6 va nghlen
cuu vién thi la nguoi Ph111pp1nes Internet di pha v& moi rao can
vé dia ly va cho phép moi doanh nghlep c6 lyc lugng nhén sy
toan cau. Chua bao gid¥ c6 nhiéu tai ning sin sang lam viéc véi
muc luong ddng ngac nhién nhu vay.

Theo thdi gian, nhitng tranh cii vé long yéu nude va viéc 1am
cho ngudi dia phuong xuat hién, nhung ban sé tao ra bao nhiéu
viéc 1am cho ngudi dia phuong, néu ban that bai trong viéc thuc
hién chién ludc marketing va thit bai vdi doanh nghiép ctia
minh? Nhan cdng toan cau 1a thit va di phat trién dudc mot
thdi gian. Trudce kia, diéu nay chi ton tai trong nhiing céng ty da
qudc gia 16n, gid day, né xuat hién & ca nhitng doanh nghiép nhd
va vita. Nhitng doanh nghiép nhu vay di thuc su thay ddi cudc
choi. LA mét doanh nghiép, céng viée clia chtng ta 1a nam bit
su thay ddi, tim cach d@é thdc day va tao lgi nhuan ti né, thay vi
dau tranh chong lai né.

Khi trd nén thanh céng hon, ban sé tao dudc nhiéu viéc 1am dia
phuong nhu mot san pham cfia sy thanh cong. Khi can stta nha,
ban tao ra nhiing cong viéc rat t6t cho thdg son, kién trtc su...
Khi mua moét chiéc 6 t& mdi, ban sé tao ra nhiing viéc 1am mdi
va mang 1gi nhuan t6i cho cong dong dia phuong, nhiing thu sé
khong thé xay ra néu doanh nghiép ctia ban that bai.

Hanh dong trong Chuong 5:

Hé théng chdm sdc ngudi quan tam ctia ban la gi?



Hady dién vao 6 s6 5 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban




Chuong 6
CHUYEN POI KHACH HANG

TONG QUAN CHUONG 6

C

huyén d6i khach hang 13 qua trinh san pham tao ra 4 su
tin tudng va thé hién du gia tri dé thic day nhitng ngudi
quan tdm san pham trd thanh khach hang. Pinh vi

thuong hiéu sé gitp qua trinh chuyén d6i khach hang trd nén
dé dang va tu nhién cho ca doanh nghiép va khach hang.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gdm:

Tai sao dinh vi thuong hiéu lai 1a nhan t6 quan trong khi
dinh gia cao cho san pham va dich vu ctia ban?

Lam sao dé thuong hiéu dudc dinh vi trong vai trd mot vi
khach dugc chao dén chit khéng phai ké ban hang phién
phitc?

Tai sao doanh nghiép nhd va vita lai thudng gip bat 1gi va
cach cai thién cic van dé nay?

Lam sao dé gidm thiéu toi da su nhan dién mang tinh rdi ro
ctia khach hang d6i véi viéc mua san pham ctia ban?

Lam sao dé tao 1ong tin va sy tin nhiém khi ban hang?

Lam sao dé dinh gia ding san pham va dich vu ctia ban?
Lam sao dé loai bd rao can do6i véi moi khach hang mua san
phim ctia ban?



MOI cHU cHO PEU CAN

Pink Panther Strikes Again (tam dich: Su tré lai cua Piép

vu bdo hong) khéng? Trong phim cé cinh nhin vat
Thanh tra Clouseau (do dién vién Peter Sellers thi vai) v tinh
nhin thdy mot chii ché dé thuong va héi ngudi dan 6ng ding
canh né bang giong Phap khéi hai cia minh: “Con ché ctia anh
c6 cin khéng?” Ngudi dan 6ng lac dau va tra 16i: “Khéng.” Sau
dé, Clouseau tién tdi vé nhe con ché nhung bat ngd bi né can
vao tay. Anh ta lién quay lai va tc gidn néi véi ngudi dan 6ng:
“Nay anh, anh d3 ndi rang con ché @6 khéng can!” Ngudi dan
ong binh than tra 16i: “Pé khong phaila con ché cta t6i.”

B an con nhd ciu ndi dua trong bd phim kinh dién The

Khach hang tiém ning cia ban di bi “can” qua nhiéu lan va gid
thi ho nghi rang moi cht ché déu can. Sy thit 13 néu doanh
nghiép cia ban khong ndi tiéng trong nganh thi qué trinh ban
hang cé thé phai bit dau tit “viing trung 1ap”, thim chi 1a “vlung
phti nhan” - nhitng ngudi chua tiing biét t4i sdn pham cha ban.
Du ban 14 mét nha diéu hanh cé tim thi nhitng khich hang
tiém ning van hoai nghi va khéng tin tudng ban. That khéng
may, viéc nay giong nhu ban sé cé tdi cho dén khi chitng minh
dude minh v6 tdi. Viéc ban phai 1am 14 dich chuyén khach hang
tu vung pht nhin téi vung tin ciy va gianh dudc su tin tuéng
ctia khach hang tiém ning trudc khi ban chinh thtic ¢6 mét don
hang.

Véi su tin ciy ctia khach hang, ban di vugt qua rao can khé
khin nhat dé dua ra nhiing chién ludc quan trong cho su
chuyén d6i khach hang. Cudn sich nay khéng cung cap mot
chuong trinh dio tao toan dién vé ban hangl%. Trong gidi han
ndi dung chuong nay, chiing ta sé diém qua mdt vai chién lugc
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va k¥ thuat dude st dung dé chuyén d6i khach hang dé dang
hon. Pic biét ching ta sé thao luin nhiéu hon vé vai trd quan
trong cta dinh vi thuong hiéu va cach dé dinh vi duge mét chd
ding thich hop cho qua trinh chuyén d6i khach hang dua trén
su tin cay.

14 P& ¢4 cdi nhin toan dién hon vé chién ludc bdn hang hién dai, t6i
g0i y ban nén xem qua cudn Tdng téc ban hang bang Spin (TG).
(Cudn sdch da dudc Alpha Books mua bdn quyén va xudt ban nam
2015 -BTV)

Trong hai chuong trudc, chting ta dé cip tdi cach tiép can va
chim séc nhitng khich hang tiém ning dau tién cé xac suit
mua héng cao dé tao dung su tin ciy, gid tri va uy tin. Tat ca
nhLIng viéc nay dudc thuc hién véi muc dich tao ra qua trinh
chuyén dé6i khach hang tu nhién va de dang. Trudc khi san sang
chon mua san pham, khach hang can dudc dinh hinh, thac day,
quan tam va dic biét 1a nhan dudc 16i chao hang tiI ban. Néu
phai thuyét phuc ho hoic bi roi vao tinh thé khé khin khi ban
hang, ban can phai cai thién qua trinh chim séc nhiing khich
hang tiém ning dau tién.

Hau hét ngudi 1am kinh doanh thudng dit minh vao vi tri cia
“ké dn xin liéu linh”, hay “ké ban hang phién phuc”, thudng
huénh hoang va st dung nhiing ky thuit ci mém nhu ABC
(always be closing — ludn bam dudi). Piéu nay lam chin ding
qué trinh dung th ctia khach hang. Nhiing ky thuit nay sé tré
thanh mot tro dua trong ban hang, trit khi ban dang ban nhiing
san pham gia tri thap nhu may hut bui chao hang tan nha, bdi
diéu d6 sé cang tao ra su hoai nghi trong khach hang tiém ning
thay vi gitp ban.

Mot cach tiép can khac tdi té khong kém di dude nhiéu doanh
nghiép mdi st dung, d4 1a don gian chi théng bao rang: “Chuing
téi dang kinh doanh day!” Mét s6 khac thi mé cita hang hoic
website v48i hy vong thu hut dugc khach hang. Con dudng



marketing cia ho 13 su hy vong. Va chic chin ho cé thé ban
duge mdt sé luogng nhé hang hda vi mot s6 khach hang tiém
ning ngau nhién di qua va ding mua. Nhung d6 1a con dudng
chic chan din tdi that bai. Mot s6 doanh nghiép chi tao ra
doanh s6 du @é song thoi thép cho téi khi hoan toan déng ctia.
Va rdi sau d6, ho dua ra két luan rang thi trudng hay linh vue @
canh tranh qua khoc liét.

Su that 14 thi trudng hay nganh nao cling déu cé canh tranh.
Nhung chic chan ring du thi trudng hay nganh dé cé canh
tranh t&i dau, van cé nhitng ngudi 1am t6t va nhitng ngudi dang
vat 16n dé song.

Vi thé, néu thanh thit vdi ban than, chting ta khéng thé d6 16i
cho thi trudng hay nganh. Viy van dé 1a gi? C6 thé 12 do ho dang
dinh vi thuong hiéu ctia minh & vi tri cia mét thuong hiéu da
qua pho bién va noi tiéng.

Khi ban dinh vi thuong hiéu theo cach nay, vii khi marketing
ctia ban chi dang gay 6n ao nhat cé thé (mdt san pham rat dat)
hoidc gidm gid nhiéu nhat cé thé (mét san phiam nguy hiém).
Tru khi ban 1a Costco, Walmart hay mét 6ng 16n nao khac, ban
sé khong mudn gia ca trd thanh diém phan biét chinh, bdi ban
sé thua trong cudc chién dé.

D6 14 Idc nhiéu doanh nghiép nhan ra sai 1am cfia minh va bat
dau tu danh gia thuong hiéu bang cac tinh tit md hoé va thiéu
bang chiing nhu “tot nhat”, “chat lugng cao nhat”,...

LGOI NHUAN KHONG NAM TRONG SAN PHAM HAY DICH VU
CUA BAN

D ban dang ban banh mi nudng, cung cap dich vu ké toan hay
hd trg IT thi cich ban tu marketing ban thin ciing sé tao anh
hudng dang ké 1én khach hang va gia ca danh cho dich vu cia
ban. “Tat ca déu nam & san pham”, theo quan diém chung nay,
néu ban cé san pham chit lugng hon hay ngudi ban hang tot



hon thi khach hang sé tu déng muén mua san phim va sn sang
tra cho ban nhiéu tién hon.

Tuy nhién, diéu dé sé dung trong moét sd pham vi nhat dinh,
dinh luit vé sy gidm dan loi nhuin dudc 4p dung khi sdn pham
hay dich vu cia ban dat nguéng “dh tot”. Sau tat ca, sy hd trg IT,
dich vu ké toan hay banh mi ctia ban cé thuc su t6t hon d6i thii?
Khi ban dat mét ngudng niang luc nhat dinh thi lgi nhuin thuc
té t4i tit cich ban marketing ban than.

Mot nghé si chai violin tAm ¢d qudc té c6 thu nhip nhu thé nao?
Piéu d6 con phu thudc vao viée anh ta marketing ban than ra
sao. Ban da bao gid nghe tdi Joshua Bell? Anh la mot trong
nhiing nghé si c¢d dién tai ning nhat trén thé gidi. M6i budi biéu
dién ctia anh vong quanh thé gidi déu rat ddng va thu vé 1.000
d6-la mbi phuit. Chiée violin ma anh st dung 13 Stradivarius
dugc ché tao tii nidm 1713, gia tri hién tai cia né 1a 3,5 triéu d6-
la. Chiéc violin dic biét nay di cé tudi nghé 1én téi 300 nim va
dugc coi 1a chiéc violin ché tao thii cdng cé Am thanh hay nhat.

Viay 14 chiing ta cé nghé si violin gidi nhat thé gidi chai chiéc
violin hay nhat. Trong su nghiép ctia minh, Joshua Bell dugc
Washington Post mdi tham gia mot trdi nghiém xi hodi. Ho
muoén anh chdi & nha ga dia phuong trong mot gid, trong
khoadng thdi gian d6, cé hang nghin ngudi sé di qua va nghe anh
chai. Vao sang ngay 12 thang Mot nam 2007, Bell da choi mot
danh sach cac kiét tac cia minh bang chiéc violin dé. Ban doan
nghé si violin t&t nhat thé gidi, choi cdy dan 3,5 triéu d6-la kiém
dudc bao nhiéu trong mot gid? Ving, tong cdngla 32 d6-la.

Dé xem video trdi nghiém xa héi clia Joshua Bell, hdy truy cip
1pmp.com




Nghé si violin gidi nhat, choi nhac cu hay nhat thu dudc so tién
it 6i 32 d6-la tit “khach hang ctia minh.” Ciing nghé si dy khi
choi tai phong hoa nhac Boston may dém trudc, noi mdi khan
gid phai tra t6i thiéu 100 do6-la cho méi vé. Tai su kién dé, anh
thu vé khoang 60.000 d6-1a méi gid.

Van la tai ning 4m nhac 46, van cdy dan dé, nhung tai mét noi
anh chi thu dugc 32 d6-la moi gid, va 8 mot ndi khdc, anh kiém
dudc 60.000 db-la moéi gid. Su khac biét & day 1a gi? b6 14 vi tri.

Néu ban 13 moét nghé si chuyén nghiép va dit ban than vao vi tri
nhu mot ngudi choi nhac dao, “khach hang” sé coi ban la nguoi
choi nhac dao va tra cho ban tuong xting. Ngudc lai, néu dit ban
than vao vi tri cia mét nghé si phong nhac chuyén nghiép, ban
thu hut khach hang hoan toan khéc va sé dudc trd tuong xing.
Noi cach khac, su tu dadnh gia ban than ctia ban sé quyét dinh
cach ngudi khac nhin nhan ban.

buong nhién, ban khéng thé gian ddi dit minh vao dia vi mot
nhac si chuyén nghiép va khong da kha ning trinh dién & mot
ding cap cao. biéu tucng tu clng dung trong doanh nghiép c:ua
ban. Néu ban cé mdt san pham hay dich vu cé chit lugng tot,
diéu gi ngin can ban khdi viéc @it né & vi tri cao hon — nang gia
san pham 1én mot muc dic biét va thu hat khach hang & phan
khtiic cao hon?

Giai quyét van dé bang viéc ngitng dit san pham trong nhém
hang pho bién va canh tranh chi bang gia. Két qua kinh doanh
cuia ban sé thay doi.

TU KE QUAY RAY TG1 VI KHACH PUGC CHAO PON

Ban cam thay thé nao khi nhin ra moét ngudi ban than xuat hién
trudc ctta? That ddi 1ap vdi cdm gidc khi ban nhin thiy mot
ngudi la ban hang tin nha va chen ngang vao bita t6i clia gia
dinh ban phai khéng? Su khdac biét 1a gi? Ngudi ban than 1a vi
khach dudc chao d6n, c6 moi quan hé va van thudng giit lién lac



véi ban. Con ngudi ban hang 13 mot ké quiy riy. Ban khdng biét
anh ta la ai, ti dau téi va tham chi con khong muon hay khéng
can th ma anh ta dang ban.

Vi khach dugc chao don mang gla tri tdi cudc song ctia ban,
trong khi k& quay ray kia d d6 chi @é pha v& cudc vui. Chang con
gi tuyét voi hon 13 ban tiép cdn khach hang tiém ning va dugc
ho d6i x nhu véi mot vi khach dudc chao dén phai khong? Viée
ban hang bong trd nén dé dang va thoai mai hon khi ban dudc
chio dén véi nhitng canh tay dang réng va vi khach hang tiém
ning thuc sy thich tht sdn pham ma ban gidi thiéu. Pé 1a su
chuyén d6i ma t6i mudn ban thuc hién trong doanh nghiép va
marketing. Chuyén ddi tit mot ké quiy ray téi vi khach dugc
chao doén.

N6 gidng véi viée ngd 18i cau hon ngay tit 1an hen ho dau tién -
chic chian sé rat khé thanh céng. Ban cé thit sy mudn mao
hiém véi chién ludc nhu vay? Két qua 1a mét ty 1é dang budn: 1
trén 10, 1 trén 20 va ban dang lang phi thdi gian, nang lugng va
tién danh cho nhitng khach hang chua pht hdp. Con nita, ban
lang phi rat nhiéu tién cho nhiing quang cido nghéo nan.

Ban c6 mdt quang cdo kha chung chung, moi ngudi goi dién cho
ban va ban néi véi ho: “Téi cé thé téi gip ban” hay “Téi c6 thé
gitip ban.” Van dé 1a ho khong biét ban va cé thé chi dang mua
sam dua theo gi4, vi thé ty 16 chuyén ddi sé cang thap di.

O’ g1a1 doan nay, nhiéu cht doanh nghiép van phu thudc vao
“yién thuoc” mang tén hy vong, né chiém tron tam tri ban khi
ban nghi minh c¢é mét khich hang quan tdm. Ho c¢6 nhiéu dau
hiéu kha quan nhung khéng cé y dinh mua san pham ti ban.
Thudc chi ¢é tadc dung khi khach hang néi véi ban “Hiy ké tbi
nghe vé san pham cda ban...”, “Hiy cho tdi biét gid ban...”, hay
“Hay gti cho t6i thém théng tin...” Ban hiéu v t6i chit? Mot ai dé
goi téi vian phong va boc 16 su quan tAm tdi san pham ctia ban va
ngay 1ap tic, ban hd hdi cAm thay day sé 13 don hang tiép theo.



Sau vai ngay hoic vai tuan, sau khi lién tuc theo sat ho, ban chi
nhan lai sy im lang. Ban da cé nht"Ing cudc noi chuyen hiéu qua
va ho bay td su quan tam, nhting roi moi thit bat ngd ding lai va
bi ling quén. Ban cd gang goi ho quay trg lai mot hay hai lan.
Ban nhin ra minh d3 mat di don hang va khong biét ban than
d3 1am gi sai, hay c6 van dé gi v4i sin pham. Piéu dé khién viéc
ban hang 1a qua trinh mét mai va gian kho.

Su hy vong thit nguy hiém, bdi né khéng dua trén su that dang
ton tai trong dau khach hang. Cang sém giai thoat khdi su hy
vong, ban cang s6m tranh khoi viéc lang phi thdi gian ban hang
va theo dudi nhiing vi khach khéng that sy pht hop vdéi gidi
phéap clia minh.

Qua thdl gian, khach hang ngay cang trd nén hoai nghi hon. Ho
d3 mat thdi gian qud nhiéu 1an va don g1an la ho khoéng tin
tudng ban. Ban khong chi bat dau tit con s6 0 ma con bat dau tit
phia sau con sd 0. Va phuong phap cii ki ban titng hoc dudc:
“bam, bam, bam... ban, ban, ban” khong con phu hgp va cé tac
dung nhu trudc kia. Nhiing khach hang tiém ning quay lung vi
ho khéng tin tudng ban.

Thay vao d6, ban can tién téi phuong thic gido duc, gido duc va
gido duc. Véi phuodng thtc gido duc, ban xiy dung dudc niém
tin. V@i phu:dng thic gido duc, ban tu dit ban thidn nhu mot
chuyen gia. Véi phudng thuc gido duc, ban xay dung dugc cac
moi quan hé. Tu dé, qua trinh ban hang tréd nén dé dang hon véi
ca ngudi mua va ngudi ban.

Nhu di thdo ludn & chuong trudc, thay vi ban hang téi khach
hang ngay 14p tuc, diéu dau tién ban 1am 1a hiy cho ho mét sd
gia tri mang tinh gido duc vé van dé ma ho gip phai. Mot ban
bo cdo, CD, DVD mién phi, héi thao truc tuyén... 1a nhiing céng
cu gido duc rat hitu ich ma ban cé thé st dung.



Tam hodn su ban hang dé thuc hién hai muc dich. Thi nhit, né
thé hién ban sin long cho di rat 1au trude khi nhin lai, diéu nay
sé pha v& rao can mua hang. Thit hai, né thé hién ban 1a chuyén
gia trong linh vuc ctia minh. Thi nghi ma xem. Ban sé mudn
mua hang tit ai? M6t ké ban hang phién phtc, ludn i 6i vé su
cam két hay mot chuyén gia ma ban thuc su thich va gitp ban
gidi quyét van dé?

Ditng viéc ban hang lai va bat dau viéc gido duc, ¢d van, khuyén
bao cic khach hang tiém ning vé 1di ich ctia sdn pham, dich vu
va phan phdi né theo cach trai ngudc véi moi d6i thii trong linh
vuc ctia minh.

T6t nhat 13 ban nén doc lai 1an nita, né 1 co hdi danh cho ban.

Hiy d6i dién véi diéu d6. Khdng ai mudn nhin thdy mot ngudi
ban hang phién phtic va thiéu tin ciy. Téi chic chan ban sé thoai
mai hon khi ban hang trong tim thé ctia mét chuyén gia dang
tin cdy, hiéu biét, &t ning Iuc va tu tin.

Va d6 chinh xac 12 miu ngudi ban can dat téi trong anh mat
tam tri ctia khach hang - mét ngudi gido duc ho va gidi quyét
van dé ctia ho.

Day c6 thé 12 thdi diém tot dé chia sé vdi ban dinh nghia clia t6i
vé moOt doanh nhin, dé 1a “ngudi giai quyét van dé ctia ngudi
khac dé tao ra 1gi nhuan”.

Cudi cling, ditng dé khach hang nghi rang ban dang ban hang,
dit chi moét gidy. Cach tot nhat dé 1am viée nay 14 tu van, hd trg
st dung mot hé théng chim séc khach hang (diéu nay sé dudc
néi ngay sau dy). Ban phai coi ban thin 13 ngudi tao ra thay doi,
tao ra gia tri, 1di ich va su cai thién trong cudc séng ctia khach
hang va khach hang tiém ning.

Hdy trd thanh chuyén gia trong linh vuc hay nganh cta ban.
Nhin chung, moi ngudi déu c6 gang trd thanh mét chuyén gia,



chi 14 cAch marketing cia ho c6 van dé. Cta hang ca phé cd ging
tao ra ca phé ngon nhat, van dé thuc té ho gip phai 1a cach
marketing.

Tu van ban hang 13 cach hiéu qua nhat vé chi phi, cé tinh 14u dai
va la chién lugc marketing c6 tic ddng manh mé, hiéu qua nhat
cho doanh nghiép.

Stic manh gid diy nim trong tay ban khi ban chon tu van, gido
duc, dua ra 16i khuyén cho khach hang vé 1gi ich ma san pham
ctia ban mang lai cho ho. P6 1a cach duy nhat dé 13y lai stic mua
trong boi canh kinh doanh day canh tranh ngay nay. Ding viéc
ban hang lai va bat dau bang viéc gido duc, tu van. Khach hang
sé coi trong ban hon va ho sé trd thanh gidm ddc ngin hang cla
ban.

TAO DUNG NIEM TIN

Trong mot cudc khdo sat, hau hét moi ngudi tra 16i rang ho
khong thich phai giao dich v8i nhiing c6ng ty 16n va lanh lung.
Dich vu kém, d6i ngli nhan vién thd o véi khach hang, quan ly
khong sat sao 1a nhiing diém dic trung clia cic coéng ty 14n.
Nhung tai sao chtng ta vin giao dich véi ho, di1 biét minh cé
nhiéu lya chon khéc tot hon nhiéu?

Mbét trong nhitng 1y do 16n nhat 13 su yén tdm, du riang trai
ngh1em khong phai tuyét vdi, nhutng itranod cung khéng qua té.
Piéu nay ciing tuong ty nhu ciu ndi: “Con quy ma ban biét van
con hon con quy ma ban khdéng biét.” Cac nha quan Iy ban rén
va nhiing ngudi ban hang gian déi di khién qua nhiéu ngudi
khoéng con tin vio nhiing doanh nghiép nhé. Hau hét moi ngudi
déu cho ring, c6 thé ho khong nhin dudc cac dich vu tot nhat ti
nhiing cong ty 16n, nhung it ra ho khong bi ltta déi bdi cac cong
ty do.

Néu ban diéu hanh moét doanh nghiép nhd, thi quan niém nay
sé dit ban va doanh nghiép ctia minh vao tinh thé bat 1gi. Mot



khach hang diing san pham ctia ban d 1au cé thé di téi két luan
rang doanh nghiép ctia ban ding tin ciy va cung cip dich vu
tuyét voi, nhung sd khach hang nhu vay rat it. Phan 16n khach
hang thudng chi nhin thodng qua va danh gid doanh nghiép
qua hinh thuc bén ngoai.

P 14 Iy do tai sao viéc nang cao tAm quan trong ctia hinh thitc
bén ngoai lai 1a cach dé tao dudc niém tin véi khach hang va xay
dung su tu tin cta thuong hiéu. St dung su trg gitp cda céng
nghé 13 chién thuit dé ban gia ting gid tri canh tranh cfia
thuong hiéu. Trudc diy khong lau, viée st dung cac thiét bi
cong nghé hién dai 13 thit xa xi véi doanh nghiép nhd va vi thé,
thi trudng chi 13 cudc choi ctia nhitng 6ng 16n. Internet, phan
mém dich vu (SaaS) va cong nghé dién todn ddm may di dua gia
tri canh tranh ctia cidc doanh nghiép nho 1én mot tam cao mdi.

Mot btic tranh minh hoa néi tiéng dudc phat hanh trén The New
Yorker dd mé ta hinh &nh mot con ché ngdi canh mdt chiéc may
tinh véi dong chit: “Trén mang, khéng ai biét ban 13 mdt con
ché.” P6 1a biac hinh minh hoa cho cach céng nghé cé thé gitp
mot cdu bé trd thanh mot chang trai. Cling nhu cdéng nghé cé
thé hoé trd hoan hao cho viéc ting gia tri canh tranh va su tin
tudng d6i véi nhiing doanh nghiép nhd.

Dudi diy 1a mot soé phﬁdng phap su dung cong nghé vdéi gia
thanh hgp 1y ma ban cé thé stt dung nham gitip doanh nghiép
cia minh dugdc nhin nhan nhu mét doanh nghiép 16n va chuyén
nghiép hon.

Hon thé nita, cong nghé sé khong chi gitp ban chc“ﬁng\ lai su hoai
nghi d6i v4i doanh nghiép nhé ma con gitp ban diéu hanh va
ma& rong doanh nghiép theo mét cich chuyén nghiép hon.

Website: Website ctia ban cé thé 14 mot trong nhitng noi dau
tién khach hang tiém nang ghé thim. Hay quan tam tdi nhiing



dau hiéu dudi day vi ching cé thé canh bdo téi khach hang rang
ban 12 mét doanh nghiép nhd va khéng dang tin:

e Khéng cé sd dién thoai. S6 dién thoai nén dugc hién third
rang & dau hoic cudi website.

e Chihién thi dia chi hom thu buu dién hodc khong cé dia chi
doanh nghiép cu thé. ThAm chi néu lam viéc tai nha, ban cé
thé stt dung nhiing dich vu vin phong 3o dé gip khach
hang va hién thi né trén website ctia minh.

e Thiéu théng tin bdo mit hoic quy dinh st dung. C6 rat
nhiéu miu cho nhitng thong tin nay.

e Thiét ké nghéo nan, ré tién. Piing tiéc tién cho viéc thiét ké,
ké ca khi ban tu xay dung trang web, cAc miu trang web dé
st dung va hap din rat phd bién va cé gia thanh rat ré.

E-mail: Rat ngac nhién khi nhiéu doanh nghiép nhd, thim chi 1a
via, lai quang bd moét dia chi Hotmail, Gmail hay dia chi e-mail
ISP (Internet Service Provider - Nha cung cip dich vu Internet)
thay vi st dung mot e-mail gin véi tén mién ctia chinh ho. Pia
chi e-mail nao didng tin ciy hon, johnnyl4@gmail.com hay
john.smith@company.com?

SO dién thoai: S6 dién thoai ctia ban sé ndéi 1én rat nhiéu thu vé
chinh ban. S dung s6 dién thoai dé nhd hay s6 dién thoai ngau
nhién, khé nhd sé gitip doanh nghiép ctia ban tao dudc an tuong
véi khach hang tiém ning? S$6 dién thoai dé nhd ciing gitip moi
ngudi goi dén s clia ban dé dang hon khi tiép xtic cac phuong
tién dai ching nhu dai hay quang cdo, khi ngudi dung chi cé
chua t&i mot gidy dé ghilai s6 dién thoai cia ban.

CRM: Nhu di trao d6i trong nhiing chuong trude, day 1a bd nio
marketing clla ban. M6t hé thong quan ly cic khach hang sé
gitp ban luu trit dudce thong tin cu thé ctia khach hang va tu
dong quan ly viéc cham séc. Py 1a cich quan ly khach hang
hiéu qua hon rat nhiéu so vdéi viéc quan 1y trén bang excel hay
nhiing céng cu tiy bién khéc.



Hé thong vé yéu cau: Néu xit 1y, hd trd yéu cau ctia khach hang,
mot hé th6ng vé yéu cau cé thé gitip ban va khach hang theo doi
dugc cac yéu cau. biéu nay c6 thé giam dang ké ganh ning cho
ban va d6i ngu nhan vién dé tra 15i cac ciu hoi, dién thoai hay e-
mail. N6 ciing gitip khach hang tiém ning tu tin rang yéu cau
cuia ho dudc theo doi va khéng bi béd sét.

D6 12 mot s6 cong cu gitp cac doanh nghiép nhd han ché bat 1gi
dén tit su thiéu tin tudng ctia khach hang. St dung cic cong cu
nay, ban cé thé canh tranh vdéi d6i tht 16n hon va thé hién ban
than 13 mét t6 chic chuyén nghiép, ngay ca khi ban mdéi khéi
nghiép.

Mic du san pham hay dich vu tot 1a van dé cot 16i nhung nhiing
cdng cu trén cling gitip ban quan ly nhin thic cia khach hang
tiém ning. Hiy tip trung vao marketing va nhin thtc cia
khach hang vé sin pham ctia ban sé sédm trd thanh hién thuc.

NHUNG NGUGI BAO LANH CUC DPOAN

Lan dau tién nhin thdy mudng in th{ tai mot cta hang kem, t6i
nhan ra muc lo ngai rdi ro that su nhu thé nao. Tai diy, nhiing
ngudi mua kem xép thanh hang va dudc th nhiéu loai véi
nhiing chiéc thia nhua. Piéu nay dé ddm bio chiéc kem ma ho
mua sé khong khién ho that vong.

Mtic lo ngai rtii ro, theo dinh nghia ctia ngudi bdo 1lanh cuc doan,
1a néu san pham hay dich vu khéng danh cho khach hang,
chinh ban sé 13 ngudi chiu nhiéu tén that hon 13 khach hang. Su
bao ldnh nay manh mé hon nhiing cau néi théng thudng nhu
“Cam két hoan tién” hay “Pam bao su hai long”. Bang viéc chap
nhan mat thi gi dé néu né khéng hoat ddng, ban sé dé ban dugc
hang hon va tranh dude nhitng “hdi chudng canh tinh” dudc cai
dit san trong bd nio cia khach hang tiém ning.

Sau day 1a mot vi du thuc tién. Néu mudn thué dich vu ti mot
cong ty cong nghé thong tin cho doanh nghiép ctia minh, téi sé



sg diéu gi? Dudi diy 1a mot s v nghi ngay 14p tic xuit hién
trong dau toi:

e Ho cé giti mot ki thuat vién thiéu kinh nghiém téi va loay
hoay hang gid nhu dang di thuc tap trong khi t6i phai tra
mdt s6 tién theo gid cho mét chuyén gia?

e Ho cé san sang khi t6i can hd trg khan cap?

e Liéu van dé con tiép dién hay lip lai sau khi ho stta?

e Liédu ho c6 danh lita t6i bing nhiing ciu néi k§ thuit nham
chan khi t6i yéu cau giai thich vé cdng viée da thuc hién hay
can thiét?

Mot muc lo ngai rti ro cho viée nay cé thé 1a: “Ching t6i ddm
bao cac ki thuit vién gidu ning luc va cé kinh nghiém sé stta 16
hé thong ctia ban va ching sé khéng tai dién nita. Ho cling tra
16i cudc goi cia ban trong vong 15 phut va sé ludn giai thich véi
ban bang tiéng Anh. Néu khong dam bado dudgc nhiing cam két
nay, chung t6i hy vong ban sé phan hoi lai va sé hoan la1 t1en vao
tai khodn ctia ban gap d6i sb tién ban tra cho dich vu.” Hay so
sanh nhiing 18i nay véi mot su ddm bao yéu &t va md hd nhu:
“Dam bao su hailong.”

DE c6 hiéu qua that su khi st dung ki thuat nay, ban budc phai
tranh nhitng thtt nham chan ma ai cling néi, vi du: ddm bao su
hai 1ong, dich vy, chat lugng, tin ciy. Su ddm bao clia ban can
phai cu thé va chi ra dudc ndi sd hii hay hoai nghi cia khach
hang vé viéc giao dich d%.

Vi dy, khach hang cua mot doanh nghiép cung cap san phim
diét con trung s mudn rang:

e Dich bénh sé khéng quay lai.

e K thuit vién khéng 1am ban ngdi nha ctia ho.

e San pham khoéng gy ddc hai tdi con ngudi va vit nudi trong
gia dinh.

Vi viy, 18i ddm bao chic chan cé thé 1a:



“Ching t6i ddm bao khoéng stt dung héa chat ddc hai, ngdi nha
ctia ban sé khong bao gid thay kién xuat hién trd lai va chting téi
dam bao sé gilt nguyén ngdi nha sach s&, gon gang nhu khi
chiing t6i dén. Néu ban khoéng hoan toan hai long véi dich vu
ctia chiing t6i, mong rang ban sé phan hdi lai va chiing toi sé
hoan tién gap d6i cho ban.”

M6t 161 dam bao nhu vay c6 chia rii ro khong? Chi khi céng viéc
ctia ban luén qua dé. Néu ban ddm bio mang lai cho khach hang
dich vu tot nhat va do tao ddi ngli nhin vién ding nhu viy, sé
khong c6 rdi ro nao xay ra v4i ban. Quan trong hon, khach hang
cling gan nhu khéng phai chiu rfi ro nao va viéec ban hang clia
ban sé dé hon rat nhiéu. Thuc té 14 luat phap cé thé yéu cau ban
bao hanh cho san pham va dich vu. Néu viéc ddm bao gan nhu
12 mot yéu cau phap luit, tai sao khéng dit né 1én dau va bién
né thanh mét chiic nang trong marketing?

Thém mdt van dé nita vé viéc bdo hanh. Néu 13 mot nha quan ly
ding muc, ban cé 1é di dua ra su ddm bao nhung ban khéng st
dung né nhu moét 1¢i thé trong marketing. Vay tai sao khong dé
cip tdi né trong nhitng céng viée ban dang 1am? Hau hét khich
hang déu trung thuc va khoéng 1oi dung cam két d6 néu ho nhan
dugce dich vu ho dude cam két. Ngay ca khi cé mot vai ngudi 1di
dung chiing, ban van trong da phat trién bdi sut cam két manh
mé sé thu hut duge nhiéu khach hang thay vi nhitng ngudi
khong ro rang.

Mot doanh nhan théng minh sé nhin vao doanh nghiép véi anh
mat cia mot khach hang da nghi, lo 1ang va dio ngugc moi rii
ro nhan thic dudc dé viéc ban hang dién ra tron tru hon. Khach
hang cling vay, nhiing vi khach kho tinh sé khong chay sang
phia d6i thi cia ban khi ho thay giao dich phia dé 4n chita
nhiéu ri ro.

Mot cam két manh mé sé gitip ban mang téi trai nghiém tuyét
v0i cho khach hang. Khach hang cé su sg héi riéng. Khi co6 thé



chi ra su sg hii va cam két chdng lai chting trong marketing, ban
da tu trang bi moét 10i thé rat 16n so véi doi thu.

CHIEN LUQC PINH GIA

Pinh gia san pham hay dich vu 12 mot quyét dinh do6i hdi doanh
nghiép phai ciAn nhic cian thin nhit. Né anh hudng téi moi linh
vuc ctia doanh nghiép ti tai chinh cho tdi cich doanh nghiép
dudgc nhan dién trén thi trudng.

Gia ca 1a mot tiéu chi rat quan trong dé dinh vi ban. Ban ¢ nghi
rang khi thiét 14p gid cho Rolls Royce hay Ferrari, ho chi don
thuan cdng tdng cac héa don vat liéu va thém vao mot con so
chap nhan dudc? Khéng hé. Gia thanh 1a yéu td then chét dé
dinh vi sdn pham trén thi trudng.

Nhu di thao luan & dau chtIdng, néu ban dit ban thin 1a mot
nguoi giao duc, mot chuyen gla dang tin cay, gla thanh cé thé
linh hoat hon rat nhiéu. Gia s1, trong tinh huong ngtIdl bénh
phai phau thuit tim, d6i ng{i phiu thuit gia ré nhat cé phai 1a
diéu ho mong mudén khéng? T6i nghila khéng.

Cac doanh nghiép thudng thiét 14p gid dua trén nhiing gi doi
thd dua ra. Phuong an dudc 4p dung phd bién 13 dit gid thap
hon mét chut so véi déi thi dang dan dau trong thi trudng. Mot
cach khac la g1a sé dugc thiét 1ap tLIdng ung voi chi phi cau
thanh sdn pham va cong thém mdt con s6 chap nhan dudc.

CA hai cach déu chip nhin dudc khi bit dau. Tuy nhién, néu
khong nghi vé marketing hay quan hé mat thiét gitta tam ly va
gia ca, ban cé thé dang bé qua mdt s6 tién 1én ngay trudc mat
minh.

Di1 ban dang hoat ddng trong nganh nao, hau hét cic san pham
hay dich vu déu dua ra nhiéu bién thé khac nhau cta viéc ban
hang so khai. Henry Ford da c6 cau néi rat néi tiéng khi tung ra



thi trudng miu xe Model T: “Khach hang nao cling cé thé sé hitu
chiéc xe hoi son mau anh ta mudén néu né mau den.”

C6 thé ciu ndéi nay di trd nén lac hau bdi ngiy nay cé vo van
mong mudn, lua chon va su thé hién ban thin khi tinh c4 nhan
héa ngly cang ting, nhung Henry Ford di mang dén mot ciu
héi dat gid cho moi doanh nghiép: Chung ta nén dua ra bao
nhiéu lya chon cho khach hang?

Nhiéu ngtidi tin ring cang dua ra nhiéu lya chon sé cang ban
duge nhiéu. Tuy nhién, day la suy nghl hoan toan sai 1am di
duge chting minh qua nhiéu nghién ctiu.

Cac chuyén gla glang vién thudc Pai hoc Columbia dé thuc hién
mot nghién cttu néi tiéng, 12 minh ching thuyet phuc cho diéu
nay. Trong mot chd thuc pham tai California, gido su Iyengar va
trg Iy nghién cttu d3 dung mot quan nhd véi rat nhiéu 6. Ct vai
gid tréi qua, ho chuyén doi tif 24 huong vi xudng con 6 huong
vi. K&t qua 1 trung binh, cac khich hang quyét dinh thit hai vi,
du cd nhiéu vi téi dau.

Mot két qua thu vi 1a cé 60% khach hang dén véi gian hang 16n
va chi 40% khach hang tdi gian hang nhé. Nhung cd t8i 30%
khach hang ném thit d6 in trong gian hang nhd 1a quyét dinh
mua, trong khi chi 3% khach hang tdi véi gian hang véi su phan
loai da dang quyét dinh mua hang.

Vay két luan 1a gi? Pua ra qua nhiéu lya chon tham chi c¢é thé 1a
su can trd doéi vdi viéc mua hang. TAm ly khach hang trong
nghién cttu trén cling nhu mét con nai trudc dén pha 6 t6. No6i
sd phai dua ra quyét dinh to6t nhat ngin can ho va khién ho
khoéng dua ra quyét dinh nao ca.

Néu dé y Apple va cic san pham di thanh cong rong khap, ban
sé thay ho thudng xuyén chi dua ra mot, hai hay ba mit hang
mdi loai. Con s6 nay cé vé nam 3 muic trung binh, gitta viéc qua
it lua chon va qua nhiéu lua chon khién bo nio bi qua tai.



Theo d6, mot chién ludc gid ma t6i thay rat hiéu qua @6 1a hai
loai gi4 “tiéu chu4n” va “cao cap”. Phién ban “cao cip” cé gid gap
rudi phién ban “tiéu chuan” nhung lai cé gia tri st dung gap déi
hoic hon so véi phién ban “tiéu chuan”.

Khi st dung chién luge nay, diéu quan trong ma ban phai duara
dé 14 phién ban “cao cap” cé gia tri hon rat nhiéu so véi ban “tiéu
chuin”. Chién ludc nay dic biét hiéu qua néu chi phi san xuit
phién ban “cao cap” khéng qua cao va chinh su chénh 1éch vé gia
nay sé dem lai 1gi nhuin thuc cho ban.

Rui ro thu héi véi 18i chao hang “Khéng gidi han”

Hau hét moi ngudi déu khoéng thich gip rii ro. Ho sg nhiing
khoan phi phat sinh, du 1a chi phi cho viéc st dung di liéu, chi
phi khdm bénh hay phi gidm dinh.

Nhu d3 thio luan 3 phan trén, néu ban cé thé loai bd nhitng rii
ro cho khach hang thi co hoi ban hang sé ting dang ké. Mot
chién ludc tuyét voi dé loai bd rti ro 1a dua ra 16i chao hang
“khong gidi han” cc bién thé clia sin pham hay dich vu véi mot
mtic gia ¢d dinh.

Vi du, mot cong ty IT cé thé dua ra hd trg k¥ thuat khong gidi
han vdi mot mic gid ¢d dinh hang thang, mot nha hang cé thé
dua ra mét suat an khong gidi han lugng @6 goi thém... Nhiéu
doanh nghiép lo sg khach hang sé 1gi dung qua muc cd héi lua
chon khéng gidi han va doanh nghiép cé nguy co di dén phd san
nhung thuc té, ban cé thé dé dang quan 1y van dé nay theo cac
diéu khoan va diéu kién s dung nhim ngin can hoidc han ché
tinh trang nay.

Dic biét khi ban ban loai san pham can st dung trong thoi han
nhat dinh thi r{i ro tit viéc ban hang khéng gidi han 1a rat thap.
Nhin vao gia tri giao dich trung binh theo thdi gian va tinh toan
theo luat trung binh sé gitip ban du doan chinh xac minh sé mat
gi khi dua ra lua chon khéng gidi han.



Moi ngudi thudng du doian muic @6 st dung san pham hay dich
vu cao hon nhiéu so véi thuc té khi ho dua ra quyét dinh mua
sam. Mdy tap thé duc clia t6i 12 moét bang ching cho diéu dé. Vi
thé, viéc dua ra lua chon khong gidi han gitip ban bao ddm nhu
cau st dung cfia khach hang va loai bd moi rti ro khi khach
hang xem xét lai héa don sau doé.

San pham cao cap

Thi trudng luén cé mdt phan khiic nhd cac khach hang mudén
mua thit “t6t nhat” cia dong sdn pham trong danh muc ctia né.

Dic diém thudng dudc st dung nhat dé khach hang nhan ra san
pham “t6t nhat” 14 gid ca. Mot vai khach hang san long tra 10,
20 hay 100 1an gi4 ctia nhitng san pham cé chiic ning tuong tu,
vi du nhu xe Rolls Royce, mdy bay cad nhan...

Ban cé thé ban cac san pham cao ciap nhu viy bén canh nhiing
dong san pham thong thudng, néu khéng, ban rat cd thé sé bd 16
nhiéu cd hdi kiém tién.

Nhiing san pham cao cap nay cé thé tao ra 1gi nhuin thuc 16n
hon rat nhiéu, ké ca khi ban chi ban dudc s6 lugng thip. N6
cling sé gitp ban thu hut nhiéu khich hang gidu cé, nhiing
ngudi mua sam dua vao su uy tin, dich vu va tién ich hon 1a gia
ca.

Cudi cting, 1di ich 16n nhat ma san pham cao cip mang lai 1a né
gitlp cac san pham con lai tréng hop 1y hon rat nhiéu vé gia khi
so sanh. Mot nguyén tic chung thudng st dung 12 10% khach
hang sé tra nhiéu hon 10 1an va 1% sé trd nhiéu hon 100 lan.
Hiy chic chin ban khoéng bd 1§ co hdi kiém tién vi khéng cé
nhiing san pham cao cap.

No6i khong véi su cam d6 mang tén “giam gia”



Khi thi trudng day tinh canh tranh, ban cé mét ham muén
manh mé 13 gidm gia ban. Phuong thiic nay can dudc stt dung
mdt cach rat than trong, bdi né dit 4p luc khong nhd 1én 1gi
nhuin, va quan trong hon la su dinh vi doanh nghiép trén thi
truong.

Néu ban khéng c6 moét chién lude chiu 16 cu thé thi hiy tranh
moi hinh thic gidm gia. Vi moét chién ludce chiu 16, ban dang cd
gang kich cau khach hang dua trén gia ca va sau dé ban nhiing
san pham hay dich vu mang lai 1¢i nhun 16n hon.

Mot Iua chon khac t6t hon gidm gid 1a ting thém gié tri. Viée
tdng s6 lugng, thém dich vu di kem c6 thé mang lai gid tri l16n
cho khach hang nhung chi phi van trong kha ning ctia ban.

Dui chién lugc ban stt dung 14 gi thi diéu quan trong nhat 13 phai
thudng xuyén kiém tra va do ludng. Khach hang 13 phiic hdp
ctia nhitng cdm xtic va khéng hoan toan bi chi phdi bdi cac tac
dong 1y tri don thuan.

Hiy dit viéc thiét 1ap gia cd 1a mot phan trong tAm trong chién
lugc marketing ctia ban.

DUNG THU TRUGC KHI MUA HANG

Thinh thodng, t6i cé tdi trung tam dich vu BMW dia phuong dé
kiém tra thong bao 16i ctia hé thong may tinh trong 6 td. Sau vai
phut chd dgi, mot nhan vién 14i xe ra khoi gara stta chita va néi:
“Moi thi d3 dugc stta chita.” R6i anh ta tiép tuc gidi thich mot s6
van dé thudc vé k§ thuat 6 t6 1lién quan. Dé giii thé dién cia mot
ngudi dan 6ng, tdi da gt dau td vé hiéu biét nhitng van dé d@o.

Sau dé, anh ta hédi téi: “Anh c¢6 muén bao dudng chiéc 6 t6
khéng? Pong hd bao hiéu chiéc xe sip dén thdi gian bio dudng.”
Mot su nang cap can thiét. Toi tra 18i: “Chic chan rdi, téi dang ky
bdo dudng no vao giltia thang sau.” Sau dd, ngudi ky thuit vién
néi véi toi rang toi sé dude muon mdt phuong tién khac dé di



chuyén trong thoi gian chiéc xe duge bao dudng. Tdi nghi: “That
tuyét, nhu vdy minh khéng can ai dua dén ca.” Téi yéu cau
mugn mot chiéc 6 t6 14 mau ra sau chiéc ciia minh.

Yéu cau chinh 1a moét tin hiéu bao véi ho rang: mdt khach hang
vdi chiéc 6 t6 st dung da ba nim mudn yéu cau muon va 14i thit
mdt chiéc 6 t6 doi méi va dit tién ca ngay. Pay chinh xac 13 cd
héi ban hang ngan vang. Thay vi nhin ra vi nim lay co hdi nay,
anh ta xin 16i va néi t6i chi c6 thé mugn mét s6 mau 6 t doi
thap hon. Sau d6, anh ta danh ra vai phut glang g1a1 cho tbi vé
nhiing tinh ndng tuyét voi cia nhitng mau gia ré ay.

T6i chi muoén gb vao tran anh ta va hét 1én: “XIN CHAO, c6 ai &
nha khong, XIN CHAO!” Hoic toi sé cu xit giong nhu nhan vat
cua Julia Robert trong phim Pretty Woman (Ngudi dan ba dep)
va noéi: “Mot sai 1am 16n. Rat 16n. T6i phai di mua sam bay gid.”
va sau @6 di mat. Thuc té, t6i da cAm on thdi gian cia anh ta va
noéi: “Téi sé gip lai anh vao thang sau.” Té6i khong thé tin dugc
diéu gi vita xay ra.

C6 thit nhan vién dich vu d6 khéng nhin ra co hdi? Khéng hin
vdy. Téi nghi ddy la trudng hop kiéu: “D6 khéng phai viéc clia
t6i.” Anh ta co thé nghi rang: “Nay, toi 1a nhan vién ky thuat,
néu muoén xem mdt chiéc xe mdi, anh nén di gap nhén vién ban
hang.” Pay 14 16i ma nhiéu doanh nghiép mic phai. Ho chia tach
tiing bd phan nhin vién cia minh. Vi thé, ngoai b6 phin ban
hang thi cac bdé phan khac déu nghi ring moi thi lién quan téi
ban hang khéng lién quan téi ho. Pay 14 sai 1am rat 16n. La mot
chti doanh nghiép, ban nén dao tao rd rang cho nhin vién rang
ban hang 12 ngudn séng ctia doanh nghiép, va tat cd moi ngudi
déu c6 trach nhiém ban hang.

Mbi nhan vién & nhiing bdé phan nhat dinh sé cé cd hdi dé anh
hudng tich cuc hay tiéu cuc téi mdt co hdi ban hang. Hiy dé ho
biét rang dit nhiém vu chinh cfia ho 13 gi, viéc phan héi lai co
héi ban hang 13 nhiém vu ctia ho. Mét trong nhiing cach tot



nhit dé nhan vién thim nhuan théng diép nay 1a cé mdt
chuong trinh khuyén khich ban hang va nhin thudng, du vi tri
ctia ho 1a gi. Thim chi, ban con c6 thé kham pha ra mét so tai
ning ban hang an giau nita.

Tat nhién, sy ban hang dé nhat 13 nham t4i mét khach hang da
tiing hai long véi sin pham cfia ban. Hiy dé moi nhan vién clia
ban nhan biét dudc cac tin hiéu dé tim kiém - ma khong giy
phién ha, khé chiu, téi khach hang, duong nhién 1a vay.

Va gia du, t6i c6 thé khong sin sang d& mua mdt chiée 6 t6 mdéi
hon ngay lic d6, nhung sé danh ca ngay véi mot chiéc 6 t6 ma
t6i d3 dé y va tién gan hon dén viéc mua né. 6 sé 1a diém khaoi
dau cho mong muén mua sam ctia téi! Chac chan rdi!

Piéu nay hé 16 mdét ki thuat ban hang day stic manh khéc, d6 14
dung thtt truéc khi mua hang. Ky thuit nay d6i khi con dugc
biét téi nhu chién dich dung th mién phi hay “nudi thi cun”.

Hiy tudng tuong tinh hudng sau: Ban khoéng chic chan vé y
dinh nudi moét chi ché, hoic ban khéng chac chin dong ché nay
phu hgp v8i minh. Ngudi ban hang tai ctta hang thd cung cam
két ban c6 thé mang chii ché vé nha va néu khoéng thich thi cé
thé mang né trd lai - ma khong héi ban Iy do. Nghe cé vé hap 1y
phai khéng? Ban mang chti ché vé nha, ban va 1 tré chadi dtia va
di dao véi né. N6 liém miii ban vao budi sang va trung thanh
chd ban trude clta vao cudi ngiy. RS rang, ban di yéu thich
thanh vién mdi cta gia dinh. Va mo6t don hang da dugc thuc
hién — khéng phai bdi ngudi ban hang, ma bdi cha ché. Rat don
gidn phai khong?



Hiy thit dem tra chd cin ndy. T6i d6 ban day?

“Dung thit trudc khi mua hang” 1a k§ thuit ban hang day ma
thuat. Pau tién, né phd tan su khang cu, khién khach hang it
cam thay phai cam két diéu gi d6 khong thé ddo ngudc. Thit hai,
né dit trach nhiém 1én ngudi ban dé dio ngudc tinh thé ban
hang von khién ban bi tri tré. Cudi cting, mdt khach hang tot
hiém khi tra lai m6t mén hang tot néu né dap tng dudc yéu cau
ctia ho. Hay thiét 14p tu duy “moi ngudi déu kinh doanh” trong
doanh nghiép cung ky thuit “dung thi trudc khi mua hang” va
ban sé thay ty 18 chuyén ddi ting 1én rat nhiéu.

DPONG CUA BO PHAN NGAN CAN KHACH MUA HANG

Chua bao gid t6i hét ngac nhién khi thay nhiéu doanh nghiép
16n va nhd dang gay khé dé cho khach hang mua sdn phim ctia
minh. Néi dung hon, ho cé mo6t bé phan ngin can khach mua
hang, va nhiém vu ctia bd phin nay 1a khién qud trinh mua
hang trd thanh mot trai nghiém rat té. Hiy loai bd nhiing gidy
td, biéu miu, quy dinh ciing nhac. Nhiém vu ctia ban 1a gitp
khach hang mua hang theo ciach thuin tién nhat.



Nhitng ky hiéu nhu “Chi nhin tién mit”, “T6i thiéu 10 d6-la khi
dung thé tin dung” hay “Chung tb6i khong chip nhin Amex” sé
ngin can viéc mua hang. Cac doanh nghiép nay cé thé tiét kiém
tién & nhiing khoan phi giao dich nhung gan nhu chic chan mat
nhiéu hon khi ddnh mat nhitng don hang, khach hang va su
thién chi. Ho dang danh mat nhiéu d6-la dé do6i 1ay nhitng dong
XU.

Ngudi dudc chon lua phuong thic giao dich ua thich l1a khach
hang, khéng phai 1a ban. Va diing gia tdng phi dich vu cho
khach hang khi ho st dung phudng thic giao dich ua thich.
Thay vao dé, hdy tinh trong don hang hoic tu chi trd ching.
Néu 13i suat cfia ban rat thap va ban khong thé chi trd dudc phi
giao dich khi thanh toan, thi ban dang gip nhiing van dé 16n
hon rat nhiéu so véi viéec don gidn nhu giai quyét nhitng khoan
phi do.

Nhu di dé cap & Chuong 2, moét chién lude khac dé gia ting su
chuyén d6i 1a dua ra ké hoach kinh té dé gia ting gid tri san
pham. Piéu nay c6 thé mang lai su khac biét giita ban hay khong
ban. Pau tién, moi ngudi thudng nghi vé thu nhip va chi tiéu
hang thang. Thi hai, moi ngudi thudng it quan tim téi dong
tién trong tuong lai hon 13 hién tai. Pong tién hién tai thudng
dugc st dung. Néu ban cé thé dua ra 18i chao hang chia nhé cac
lan thanh toan (trd gép san pham), thay vi thanh toan toan bd
v4i mot con s6 kha 16n, thi diéu nay sé gia ting cd hdi cé duge
don hang.

Ngoai ra, con nhiing van dé nao 1a rao can cho khich mua hang?
Ban c6 dang yéu cau khach hang di qua nhiéu vong, dién vao
nhLIng biéu mAiu vb nghia hay miu quy trinh mot cach khong
can thiét khong?’ Lam sao ban cé thé loai bd nhiing rio can dé dé
gitip ho mua sam dé dang hon?

Hanh dong trong Chuong 6



Hé théng chuyén doi ban hang ctia ban la gi?

Hady dién véo 6 s6 6 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban




Hanh déng II1
CHANG “SAU”

TONG QUAN CHANG SAU

dén khach héng. Khach hang 1a nhiing ngudi thich san

phe{m ciabanva chung nam trong kha nang chi tién clia
ho it nhat mot lan. Trong giai doan nay, ban sé bién khach hang
trd thanh nhu:ng nguoi him mo cudng nhiét bang cach mang
dén cho ho trai nghiém dang cap thé gidi. Ban sé tim cach ban
hang cho ho nhiéu nhit cé thé va ting gia tri vong ddi khach
hang. Cudi cling, ban sé tao ra mot mdi trudng dé lién tuc céd
thém nhiing 16i gidi thiéu mdi. Muc dich cta giai doan cudi
cing nay 1a khién khach hang tin tudng va mua nhiéu san
ph~§m ctia ban hon, tit d6 phat trién thanh mot “vong tron kiéu
mau’.

T rong chang sau nay, ban sé x ly cac van dé lién quan



Chuong 7

MANG DEN TRAI NGHIEM DANG CAP
THE GIOI

TONG QUAN CHUGNG 7

thanh mot “bd lac” ngudi hAm md cuéng nhiét - nhiing

ngudi mudn mua san pham ctia ban nhiéu lan. P& mang
dén trai nghiém dang cap thé gidi, ban can ap dung cic hé thong
trong hoat déng kinh doanh ctia minh va st dung c6ng nghé
mot cach théng minh.

V i trai nghiém dang cap thé gidi, ban bién khach hang

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gom:

e Visao viéc tao dung mot bd lac nhitng ngudi hAm mo cudng
nhiét lai quan trong véi doanh nghiép va ban sé tao ra né
nhu thé nao?

e Hai chiic ndng quan trong ctia doanh nghiép.

e Sang tao nhu thé nao khi ban cung cap cic sin pham hay
dich vu rat té nhat va binh thudng?

* Mucdich st dung cong nghé trong kinh doanh, va cach dé
nang tam stt dung cong nghe trong hoat dong marketlng

* Taisaocaché thong dong vai tro quan trong trong viéc tim
ra kho bau tiém 4an trong doanh nghiép ctia ban?

e Bonhé th6ng chinh trong doanh nghiép gitip ddm bao
thanh cong trong kinh doanh.

e Lam sao dé loai bd nhitng nit thit c6 chai16n nhat trong
kinh doanh?



TAO DUNG BO LAC NHUNG NGUOI HAM
MO CUONG NHIET

su dan dit clia moét ti trudng va cung chung moét ly

tudng nao dé12. Trong sudét hang nghin nim, mdi con
ngudi déu 1a thanh vién ctia moét bd lac nao d6. Va diéu khéac biét
gitta mot doanh nghiép phi thudng va mot doanh nghiép binh
thudng 12 ho dan dit bd lac nhitng ngudi hAm md cudéng nhiét
thay vi cac khach hang thong thuong. Trong hoat dong kinh
doanh, thanh vién bo lac 1a mét dang khach hang dac biét. Ho
gidng nhu ngudi ddi trudng doéi co vil va 1a ngudi chit ddng hiép
luc vi thanh céng ctia ban.

B 6 lac 13 m6t nhédm nhiing ngudi cé lién két véi nhau, chiu

I35 pinh nghia trong cuén sdch xudt sdac Tribes (tam dich: Bé lac)
cua Seth Godin. (TG)

Cac thanh vién trong b lac sé mang cac théong diép marketing
ctia ban vuon xa va dua né 1én mot tam cao ma ban khong bao
gid cé thé tu minh véi téi néu chi st dung hinh thiic quang cdo
tra phi. Dudi day 12 mot s6 pham chat cia nhitng doanh nghiép
phi thudng cé kha ning dan dat bd lac:

e Ho ludn chii trong dén viée 1am cho khach hang phai tram
tr6 va bién khach hang thanh nhiing ngudi hAm mo cudng
nhiét.

e Ho tao ra va cling c6 nhiing méi quan hé tron doi.

e Ho khién ngudi khic cadm thay vui vé va dé chiu khi lam
viéc vdi ho.

e Ho tao ra cAm thiic nghé thuit xung quanh san pham va
dich vu ctia ho.
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e Ho cé cac hé thong mang dén nhiing trai nghiém tuyét voi
cho khach hang moét cach lién tuc va dang tin cay.

Trong chuong niy, ching ta sé xem xét mdt sd chién luge bién
khich hang thanh nhitng ngudi hAm md cuéng nhiét. Ho tin
ciy ban, gidi thiéu ban véi ngudi khic va mong ddi dudc tiép tuc
mua hang ti ban. Nhiing ngudi nay hinh thanh nén bd lac ctia
ban va ban phai cé chién lugc dé tao dung mdt nhém nhu vay va
chim sdc ho thit tot.

Véi hau hét cic doanh nghiép binh thudng, cic nd luc
marketing ctia ho sé ding lai khi ho d3 bién moét khach hang
tiém ning trd thanh khach hang chinh thtc - nhitng ngudi
chon mua sin pham ctia doanh nghiép. Léi tu duy “thuin giao
dich” nay khién ho mai mai khong phat trién duge. Trai lai,
nhiing doanh nghiép thuc su xuit sic sé dat dugc két qua ting
1én theo cip s6 nhan vi méi mdt khach hang khong chi tao ra
thu nhap mot 1an ma con lién tuc tao thu nhap mdéi. Khach hang
chinh thtic trd thanh “nha truyén gido” cho doanh nghiép.

Mot diéu quan trong hon nita d6 13 viée ra mit san pham mdi sé
trd nén dé dang hon va cé thé du doan dudc luong dit hang. Ban
khoéng can marketing, mdi chao hay thuyét phuc qua nhiéu khi
da cé trong tay mdt bod lac nhitng ngudi hAm mo cudng nhiét.
Hay nhin Apple xem, ho 1a mét trong nhiing doanh nghiép thuc
hién diéu nay xuit sic nhat. Ho c6 thé ra mat mét san pham
hoan toan mdi, hay thadm chi 1a ca mét hang muc san pha°m mdi
va ludn c6 san mot dao quan nhiing ngu:dl ham md cudng nhiét
Xép hang tl trudc budi ra mat nhiéu ngay, khat khao chd doi
Apple 13y tién khéi tdi ho. Nhung diy hoan toan khéng phai
ldnh dia riéng ctia cic 6ng 16n nhu Apple.

Thuc té, cic doanh nghiép nho c6 uu thé 16n hon rat nhiéu
trong linh vuc nay. Khong gidng cac doanh nghlep 16n thuong
kém linh hoat, bo may quan 1y ning né véi vo sd cac ting cap
bdo cdo v mbi ngudi lai cé chuong trinh 1am viéc khac nhau,



cic doanh nghiép nhd cé thé phan ting nhanh trude nhitng nhu
cau ctia khach hang va phan hoéi nhanh chéng. Quan trong hon,
cic doanh nghiép nhd cé thé 4p dung cach quan 1y vi mé trong
quan hé véi khach hang. M6i khach hang luén dugc quan tim
gitta v6 s6 nhitng khach hang khic va méi quan hé doanh
nghiép véi khach hang s& mang nhiéu mau sic cd nhan cung
tinh than bo lac hon. Nhiém vu cfia ban 14 tao ra va cing ¢d mot
bo lac nhiing ngudi hAm mo cudng nhiét. Qua trinh marketing
chi thuc su bat dau ké ti khi ban bién mot khach hang tiém
ning trd thanh khach hang sin sang chi tién cho ban.

BAN THU HO MUON NHUNG CHO HO THU HO CAN

Trong Chuong 2, chting ta di néi vé nhiing thanh t6 can thiét dé
tao ra mot san pham tot. Budc dau tién 13 tim ra chinh xac nhu
cau clia thi trudng, toi sé dao sdu hon vé van d@é nay. Khi néi téi
viéc ban san pham hay dich vy, ching ta khéng chi trao cho
khach hang tht ho mudn ma ca thit ho can.

C6 mot su khac biét rat 16n gitta thit ching ta mudn véi thi
chiing ta can. T6i sé cho ban thay mét vi du. Gid st ban 13 huéng
dan vién thé hinh. Ban khién cudc song clia moi ngudi trd nén
tot dep hon béng céch ting cudng stic khée, hinh thé va dinh
du’dng Khai niém tang cu’dng suc khée nghe qua chung chung,
xa x0i va dai han vdi hau hét moi ngudi. Vi vay, ban nén huéng
ho téi nhiing nhu cau cu thé nhu ting co, sin chic bap dui, ting
vong ba, thu gon bap tay...

Ban can cho ho thit ho can (cai thién stc khoe), nhtIng hiy lam
dleu do thong qua nhting thu ho muon (cal thién voc dang). Ban
can hiéu ca nhu ciau v mong mudn ctia khich hang, déi khi
chiing 16ng vao nhau va d6i khi hoan toan tach biét.

Néu t6i dd mua mdt chiéc may chay b trong moét thdi gian dai
nhung khéng gidm dudc cin nao thi diéu nay cé chiing td chiéc
may dé khong hiéu qua? RO rang diy 1a mot két ludn ngd ngan.



Dé chiéc may phat huy hiéu qua, tat nhién téi phai bat né 1én,
chay mdt Idc, 36 mo héi va lip lai quy trinh nay thudng xuyén.
Mua mady chi 1a budc dau tién. S dung né c¢é muc dich 1a bude
tiép theo. D1 diéu nay nghe cé vé hién nhién, nhung ban sé phai
chién dau dé dat dugc két qua quan trong, 6 1a khién moi ngudi
lam viéc ho can 1am dé dat dudc két qua véi san pham hay dich
vu cta ban.

Mot s6 cht doanh nghiép cho rang ho khoéng cé trach nhiém
theo déi gia tri stt dung clia sdn pham, dich vu sau khi di ban
duge hang, rang khach hang nén chiu trach nhiém vé viéc cé
dat két qua hay khong vdi cac san pham hay dich vu ho 3 mua
vé. Tuy nhién, diy 1 cach nhin rat thién cin. Chung ta dang
song trong mot thé gidi ma tat ca dang chay dua dé cé dudc thoi
gian va su quan tim cta khich hang. Muc tiéu ctia ching ta la
khach hang dat dugc muc tiéu ctia ho véi mén hang ma ching
tabanra.

Khi khach hing mua mét san pham hay dich vu va st dung né
khong ding cach, nhiéu kha niang ho sé nghi rang san pham cé
van dé. Két cuc, d6 sé 1a 1an duy nhat ho mua hang tit doanh
nghiép dé va té nhat 1a doanh nghiép bi dan nhin lita dio. Nghe
c6 vé ngd ngan khi mdt ngudi goi may tip chay 13 mén dd vo
dung trong khi ho khéng hé st dung, nhung ngudi tiéu dung
hoan toan cé thé 1am diéu tuong tu véi san pham hay dich vu
ctia ban.

Ngay nay, viéc dé dang tiép cin cac dién dan truc tuyén va mang
x4 hoi khlen ngIIdl tiéu dung c thé truyén di cac phan hoi tich
cuic néu ho dat két qua tich cuc hoic phan hbi tiéu cuc néu
ngudc lai. Nghe c6 vé bat cdng - nhung véi cac thuong hiéu
chiém dugc cdm tinh ctia khach hang, thi day la giai phap don
gidn va dé dang ho trg khach hang st dung san pham cho dén
khi ho dat dugc két qud mong mudn.



Trong nhiéu trudng hop khac, cdc doanh nghiép phai chim séc
khach hang tiing chit mot trong sudt qua trinh s dung san
pham, dich vu. Néu khoéng, 10i nhuan thu vé sé thap, hoat dong
ban hang chi 14 giao dich thuan tiy va doanh nghiép chi cé thé
canh tranh bang gia. P 1a tinh hudng nguy hiém bdi cac doanh
nghiép khéic hoan toan cé thé dua ra muic gia thap hon dé canh
tranh véi ban.

B3i vy, ban can tim ra cach dé ban tht khach hang tiém ning
muon, dong thdi trao cho ho thit ho can. P& khién ho st dung
san pham/dich vu ding cach, ban cé thé sé phai “déng gdi” san
pham hay dich vu theo mét cich nao dé. Ban nén phan chia qua
trinh nay thanh nhiing phan doan cé thé xit Iy dugc dé khach
hang khéng cam thay e sg.

Gia st ban dang ban loai vitamin tdt nhat thé gidi, nhung ban
can tao ra vi ngot dé bon tré chiu dn. P6 chinh 14 trao cho ching
thu chiing muodn, cung véi thit ching can.

Cung cap qua tr1nh st dung dich vu/san pham “theo géi”, du
doan cac yeu t6 giy trd ngai ma ngudl dung phai d6i mit trong
qua trinh st dung va dua ra gidi phap dé vudt qua cac trd ngai
nay 13 su biéu hién kha ning din dit cia doanh nghiép. Bang
cach hé trd khach hang trong sudt qua trinh trudc, trong, va sau
mua hang, ca ban va khach hang sé nhan lai dudc rat nhiéu.

Néu khong, ca hai bén déu chiu ton that. Hiy nhd rang muc tiéu
ctia ban 14 tao ra mot bd lac nhitng ngudi hAm md cudng nhiét -
khoéng chila su badn mua thuan tuy.

TAO KICH TiNH CHO SAN PHAM VA DICH VU CUA BAN

Peter Drucker tliing cé ciu néi nodi tiéng rang, hai chic ning cd
ban cia moi doanh nghiép 13 marketing va sang tao. Hai tiéng
“sang tao” thudng khién ching ta nghi dén nhiing céng ty khdi
nghiép cong nghé cao tai Thung liing Silicon, cac doanh nghiép
cong nghé sinh hoc hay nha may sin xuit sin pham ki thuat.



Mbt ciu hdi thudng xuit hién 1a liéu cic doanh nghiép thong
thudng ban nhiing sdn pham binh thudng cé thé sang tao
khong? Cau trd 161 tat nhién 1 cé.

MOt quan niém sai 1am rat phé bién cho rang su sang tao phai
dudc thé hién trong chinh san pham hay dich vu. Néu ban ban
mot san pham kha té nhat hay binh thudng, dudng nhu su sdng
tao chang hé lién quan dén hoat dong kinh doanh hay linh vuc
ctia ban. Du’dng nhu ban chang cé lua chon nao khac ngoai canh
tranh bang gia ca.

Tuy nhién, su sang tao cé thé dudc thé hién bén ngoai pham vi
san pham, dich vu. Su sdng tao c6 thé xuat hién trong cich san
pham dudc dinh gia, hé trg tai chinh, déng gbi, hd trg, giao
hang, quan ly, marketing hoéc mdt tip hdp nhiing yéu td khac
lién quan dén bat ky phan nao trong trai nghiém khdach hang.
Mot muc tiéu khé theo dudi d6i véi cadc doanh nghiép 1a mang
dén cam giac kich tinh cho khach hang Thi khach hang mudn
khoéng chi 13 dich vu. Ho mong mudn cdm giic thich thiu. Hay
cho ho diéu ho mudn bang cich mang dén moét cam giac kich
tinh xung quanh san pham ctia ban.

Néu ban dang hoat ddng trong nhém nganh “khéng hap dan” va
khach hang thudng bin khoin vé gi ca dau tién thi cAu chuyén
vé sang tao hay gay kich tinh cé vé 1a diéu khé khian. C6 su sang
tao ndo kha thi khi mit hang ctia t6i 14 mét chiéc may xay sinh
t6? Hodc mot nha hang? Nhitng doanh nghiép khéng cé gi 4n
tuong thi 1dm sao cé thé trd nén sang tao? T6i ming vi ban di
héi nhu vay.

Blendtec 13 mdét thuong hiéu mday xay - chiéc mday xay thong
thudng gidng nhu loai ban van s dung trong bép in & nha. Ho
di tao ra mot chién dich marketing cé stic lan tda cuc 16n bang
cach san xuit mot loat video trén Youtube véi tidu dé: “will It
Blend?” (tam dich: “Cé xay dudc khong?”). Trong video ludn
xuat hién mdt nha khoa hoc khé 14p di, hai hudc dang minh hoa



san pham cta ho bang cach xay cac do6 vat ky la véi nhau, ti
iPhone, iPad cho t&i bong chai golf.

Xem cdc video ctia Blendtec tai 1pmp.com

T6i d4 mudn bat khéc khi xem man pha hly cic sin phim
Apple yéu thich cfia minh; tuy viy, Blendtec han rat hanh phtc
vdi con s6 hang trim triéu lugt xem trén kénh YouTube clia ho.
Chi phi @€ san xuat ra cac video trén 1a rat nhd, trong khi hiéu
qua thu lai that tuyét vdi. Liéu ban cé thé tao ra su kich tinh va
danh tiéng tuong tu bang cach thé hién san phim rit binh
thudng cia ban theo moét cach bat thudng khong?

Khi stt dung phong vé sinh nam tai mét nha hang, t6i nhin thay
trén tuong treo tam poster cé ndi dung:

Chung t6i khong chi phuc vu doé an. Chiing toi sé dén va dua ban
vé nha. Hiy ghé dén nha hang clia ching t6i in t6i va quén
chuyén phai 14i xe vé di. Piing lo nghi néu muén udng thém mot
ly? Hay stt dung dich vu dua dén clia ching t6i. Danh cho tat ca
khach dit ban an tdi trong vong ban kinh 5km (cé diéu kién di
kém). Néu dit ban qua Bookings Essential, vui 1ong lién hé véi
cac nhan vién phuc vu rat mén khach ctia ching t6i dé biét
thém chi tiét.



Dich vu dén dua 13 diéu ma nhi hang niy cung cip dé khach
hang khoéng con bin khoin véi viée 1ai xe vé nha khi di nga nga
say. N6 tao ra su thuin tién cho khach hang va két qua 1a nha
hang nay ban dudc thém nhiéu mit hang di kém dit gia nhat
ctia ho 13 @6 udng cé con. Tat ca déu cé 1oi.

Pay chi 14 mét s6 vi du vé nhitng doanh nghiép binh thudng,
néu khong néi 1a té nhat, d3 ban sin phim ctia ho theo cich
sang tao. Gid 1a liic dé ban sang tao. Khong can phai nhoc cong
nghi ra thi gi hoan todn mdi, ban c¢é quyén mugn va tham chi la



“3n cap” nhiing y tudng sang tao tl cic linh vuc hoidc san pham
khéc, diéu d6 khéng cé gi dang xau ho ca.

Hiy th moi cich dé trd nén sing tao, con hon c mai 1a mot
mat hang té nhat va budc phai canh tranh bang gia.

PHA BO RAO CAN BANG CONG NGHE

Gan day, t6i cling vd dn tdi tai mdt nha hang yéu thich. P6 an &
dé rat ngon, nhan vién lich thiép, nhiét tinh va vi tri thi tuyét
vOi — ngay trén bai bién. Vao nhiing tdi trdi se lanh, mot 16 sudi
dudc nhém 18n khién khéng khi cang thém am cting. Ké ti khi
chuyén dén sbng trong ving nay khodng mét ndm truéc, vo
chong t6i thinh thoang c6 dén day an. Khi dung doi tinh t1en

t6i nhin quanh va nhan ra né van & d6 —- mot tdm bién viét tay
cii rich dit gan noi ho dé may quet thé vdéi ndi dung: “Xin 15i,
mady thanh todn clia ching téi khéng nhin ma s6 PIN, hiy ky
tén clia ban. Xin Iugng thi vi su bat tién nay.”

T6i vo cling sting sot khi mot quan an cao cap vdi rat nhiéu diém
hoan hao lai mic mot sai 1am co ban nhu viy. La chd doanh
nghiép, theo t6i, budc tuong tac véi khach hang can dién ra tron
tru va it rao can nhat chinh 13 budc thanh toan. Cai may tinh
tién bi 16i da khong dudc ai quan tAm dén trong suét mot nim
(ké ti khi t6i biét), nhung tham chi ho cling khong hé cé y dinh
ap dung céng nghé thanh toan mdi, it rdo can hon, vi du nhu
cac hé thong thanh toan khong can théng tin lién hé.

Toc @6 phat trién cdng nghé trong nhitng nim qua that dang
kinh ngac. Trudc thiang 8 nim 2004, Google van 1a mdt céng ty
tu nhan it ai biét tdi. Trude thang 9 nim 2006, Facebook chi 14
mdt phép thl va chua duge cdng khai. Pén giita nim 2007,
iPhone con chua xuat hién va vao thang 4 nim 2010, iPad van
14 161 d6n doan trong cong dong cac tin dd cong nghé. Vai nam
trudc day, nhitng cong nghé, thiét bi d6 khéng hé ton tai, va
hién nay, that khé hinh dung ra cudc séng ma thiéu vang mét



vai trong s6 nhiing cong nghé, thiét bi nay. Trong khi téc @b
phat trién cong nghé van t1ep tuc tang theo cap s6 nhén, muc
dich cfia cac cong nghé méi van khéng doi trong hang nghin
nam qua.

RS rang va don gian, muc dich ctia viée st dung bat ky cong
nghé nao trong kinh doanh 13 dé loai bd bét nhiing rao can.
Chiing ta muén con dudng nhanh nhat va don gidn nhat dé dat
duge muc tiéu ban hang, dong thdi 1am ting su hai long cla
khich hang. Ching ta cling mudén tranh nhiing tinh huéng
cong nghé giy trd ngai thay vi hé trg kinh doanh.
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La khach hang (théng thudng ctia cdc doanh nghiép 16n), ching
ta déu trai qua cam giac gisn dii khi cd gdng ndi 1y 18 véi nhiing
nhan vién han ché vé cdng nghé va phan hoi chiing ta rang:
“Mday tinh khong cho phép thuc hién...” La cht cac doanh
nghiép nhd, ban phai chic chin minh dang s dung cdng nghé



trong hoat déng kinh doanh dé loai bd nhiéu rao can nhat cé
thé.

Cong nghé khién cudc sdng ctia ching ta trd nén dé dang hon
bang cach “ganh viéc ning” thay cho chung ta, cé thé 1a thuc
hién cac tinh toan phtc tap, nhic mdt khoi bé téng dit vao
ding chd hoic tim kiém trong hang nghin xuit ban phim mét
tai liéu tham khdao vin hoc rat md hd. Tuy nhién, déi khi, dudng
nhu ching ta dang st dung c6ng nghé mét cach lang phi. Vi du,
t6i thudng héi moi ngudi vé muc dich ho st dung website,
Twitter hay Facebook. Téi rat it khi nhin dudc nhitng cau tra 15i
truc tiép va khtic chiét.

Vao thdi diém iPod xuit hién, cich duy nhat dé tii nhac vao
thiét bi nay la:

e Laixe dén cta hang ban san pham 4m nhac trong khu phd
va mua CD nhac ban muon.

e Cho CD vao may tinh va nhap dit liéu vao 6 cling clia may.

e Pong bo dit liéu trong iPod véi dit liéu clia may tinh, sao
chép toan b6 nhac.

Dl qua trinh nay giy nhiéu phién todi, iPod van 12 mét thanh
cong 16n. Nhung phai dén khi Apple ra mit iTunes Store, iPod
mdi thuc su biing né va dit nén méng cho su ra ddi ctia iPhone
va iPad. Cong nghé do Apple gidi thiéu da gidm dang ké rao can
gitta ngudi tiéu ding va nha san xuit. Cau chuyén tudng tu
cling xdy ra véi Amazon, Google, cidc cdng nghé thanh toan
khong can thong tin lién hé va nhiéu vi du khéc.

Biang ciach pha bd cic rio can, cdng nghé giup chung ta giai
quyét nhitng viéc trudc ddy mat nhiéu gid, nhiéu ngly, tham chi
1a nhiéu nam trong mot tich tic. Vay ban cé thé stt dung coéng
nghé dé gidm tiép xuc gifta ban va khach hang nhu thé nio?
Nhiing tac vu nao cé thé ddng nhat, khéng tach rdi? Quan trong
hon, 1am thé nao dé ban dam bao céng nghé khéng gy trd ngai



trong modi quan hé véi khach hang? T6i sé chia sé cach 1am ciia
minh ngay bay gic.

Hay ngh1 vé tlmg loai cong nghé nhu moét nhén vién. Téi thué
nhén vién nay dé lam gi? Cac chi s6 chinh dé do ludng hiéu qua
cong viéc (KPI) 1 gi? Liy website 1am vi du. Chuyén doanh
nghiép cé website ma khéng cé muc dich cu thé kha pho bién.
Ho mang hy vong mo ho rang khich hang sé truy cip phién ban
online ctia cudn brochure ciia ho.

Ngudc lai, tat cd nhiing doanh nhin théng minh ma t6i biét déu
st dung céng nghé vdi cic muc tiéu rat cu thé, c6 thé do ludng
duge. Vi du, website dudc stt dung dé ban san pham hoic cé
thém khach hang tiém ning, ti @6 bd sung cd s& dit liéu cho
marketing. Nhitng diéu nay cé thé do ludng dudc va déu cé cac
KPI cu thé di kém. Chung ta sé ngay 14p tiic nhin ra hiéu qua clia
tiing loai cong nghé, loai bd nhitng thit khong hiéu qua va tiép
tuc phat huy nhirng thi hiéu qua.

Thdi diém nay cé 1é 13 liic ban can suy nghi lai vé cach ban st
dung céng nghé trong kinh doanh. Ching cé gitip pha bd cac
rao can khdng? Chung cé thuc hién ding cac ky vong ban dau
khi ban bat dau stt dung khéng?

TRG THANH TIENG NOI €O GIA TRI VOI BO LAC CUA BAN
Jim Rohn d3 néi rat ding:

“Pitng danh phan 16n thdi gian cia ban cho nhiing tiéng néi
khong co trong luong. Hay tat nhiing am thanh yéu 6t dé ban cé
thém thoi gian cho nhiing tiéng néi gia tri.”

Day chic chin 13 moét 16i khuyen khén ngoan; tuong tu, mot
phan cta viéc mang dén tra1 nghlem dang cap thé glO'l cho
khach hang 13 trd thanh tiéng noéi gia tri véi ho. Ban can trd
thanh nha lanh dao tu tudng trong linh vuc cia minh. Ngudi ta
sé tim dén ban dé 1ang nghe quan diém va binh luan. Pé dat dén



tam véc nay, ban can 1 ngudi sdng tao ra ndi dung. Mot diém
khac biét quan trong gitta “doanh nhan thanh cong” va “nguci
mudn trd thanh doanh nhan” 13 cic doanh nhan thanh céng
sang tao ndi dung, trong khi ngudi mudn trd thanh doanh nhan
12 ngudi tiéu thu ndi dung. Thim chi con hon ca sang tao ndi
dung, cdc doanh nhan thanh céng thudng san xuat ndi dung véi
s6 lugng cuc 16n.

P& trd thanh tiéng néi ¢ gia tri, ban can s hitu nhiing y tudng
gia tri, va ching rat hiém khi tit trén trdi rdi tring dau ban.
Bing cach tim kiém nhiing tiéng ndi cé gia tri khac tit nhiing
nha 1anh dao tu tudng trong va ngoai nganh, cic vi cd van,
chuyén gia dao tao va nhiing cad nhan giau thanh tuu, ban sé tu
thiét 1ap dugc nén ting dé phat trién cic y tudng gia tri clia
chinh minh.

Nén tang tu thiét 14p nay 1a nén tang co gia tri nhat ma toi biét.
Tuy nhién, moét diéu quan trong 1a diing dé€ qua nhiéu tiéng néi
tham gia, di1 diéu nay nghe hap din dén muc nao. Nhiing tiéng
néi dén ti trdi nghiém va tri thic thuc té tuy it vé s6 luong
nhung chac chin sé ¢6 gid tri hon so véi nhiing tiéng néi xuat
phat tu ly thuyet va quan diém. Ban than ly thuyét va quan
diém khoéng xau, nhung t6i it Kkhi tim thay gla tri trong tiéng néi
ctia nhitng ngudi chua tiing séng & ndi t6i mudn dén.

Thdi clia nhitng chién thuat ban hang ap luc cao sap két thic
(néu chiing chua két thic). Trong thoi dai moi ngudi déu két noi
v4i nhau va tiép cin dudc gan nhu tat ca cac thong tin sin c,
mait hang gia tri nhat chinh 13 thudng hiéu. Nén kinh té thuong
hiéu doi héi ban phai thay d6i chién Iuge marketing tit chi cung
c:?{p thoéng tin san pham don thuan va cic chién thuit ban hang
ap luc cao sang hinh thtc marketlng dinh hudéng va glao duc.
Nhu ching ta da thdo ludn Xuyen sudt cudn siach nay, y nghia
ctia marketing dinh huéng va gido duc cé hai phan.



Trudc tién, ban phai dinh vi ban than 13 moét ngudi c6 tham
quyén trong thi trudng muc tiéu. Ai cling mudn nghe y kién ti
ngudi cé tham quyén. La ngudi sdng tao ndi dung, ban dinh vi
ban thin 13 ngudi cé thim quyén va chuyén gia trong thi trudng
ngach cia minh.

Th hai, ban phai tao dung mdi quan hé véi khach hang, trd
thanh ngudi c6 van tin cdy véi thi trudng muc tiéu thay vi chila
ngudi ban hang. Bang cach thudng xuyén cung cap cic ndi dung
mang tinh gido duc, c6 gia tri cho thi tru6ng muc tiéu, ban da
thiét 1ap nén tang cho méi quan hé. Xét dén cung, khiach hang
sé thich mua hang tit mdt nguén dang tin cy - ngudi di mang
dén cho ho rat nhiéu gia tri thay vi mot ké xa la mudn ban hang
nhanh chéng.

Trd thanh mot tiéng néi gia tri doi héi thoi gian va su nd luc
khong ngling, nhung su dau tu dy thuc su dang gid. Trong nén
kinh té thuong hiéu, ban khoéng thé chi 1a moét mét héng hay
kiéu doanh nghlep “t6i cling thé”. Ban c6 thé 1am gi dé trd thanh
moét t1eng ndi gia tri trong thi trudng cia minh? Ban cé thé bit
dau viét blog khong? Mot danh sach glti e-mail marketing? Mot
ban tin hang thang? Video dinh ky trén YouTube? Bat ky diéu
nao ké trén ciing c6 thé 1am diém khéi dau cho viée trd thanh
tiéng noéi gid tri véi thi trudng ctia ban. Viéc nay chiac chan sé
khién ban trd nén khac biét so véi nhiing ddi thii vin dang loay
hoay véi cac chién thuat ban hang khéng con hiéu qua nita.

KE CHO HO NGHE TAT CA RAC ROI MA BAN PA TRAI QUA

Mot hém, t6i dang cling vo 1ai xe vé& nha sau khi ra ngoai in t6i.
T6i dang tim kiém mot diéu gi d6 that dé chiu dé két thuc tdi
th' Bay thi nghe thay 15i d& nghi “dang sg”: “Anh diing xe & siéu
thi nhé, em can mua vai thit.” T6i danh rén ri danh xe vao bii db.
T6i ghét mua sim hon bat ky thit gi trén ddi va cd s dung chiéu
tro cli rich cia minh: “Anh & trong xe dgi em nhé!” Vay 1a trong
khi vd t6i vao siéu thi vA mua vai mén do, t6i cé thé st dung



thdi gian @6 dé choi trd Angry Bird trén iPhone va hoan thanh
cap d6 ma t6i mai chua vugt qua dude. Nhung cb ay khong dong
y. Cudi cling, t6i thay minh dang dting trong diy cudi cling cia
siéu thi, tay 6m mét gid do6 véi 18i hita vién vong: “Em chi mua
vai thi théi.” Trong khi vg t6i dang ban rén tinh xem nén mua
dau gbi dau huong nho hay huong dita (trong @6 ham chta ca
mdt bai hoc v& marketing), anh mit ctia t6i diing lai  mot thi -
mdt chiéu marketing danh tit phia sau cuc ky xuat sic, duge
thuc hién mét cadch hoan hdo. Hiy xem btic anh t6i chup phia
dudi:
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Ban c6 nhan ra su khéc biét to 18n giita chai sita tam bén phai
vdi chai bén trai khong? Chai bén trai trong rat té nhat, an toan
va hau nhu khong thé phan biét nédi gitta hang trdm chai lo khac
duogc bay trén gia.

Ban can rat nhiéu thoi gian dé d6 day mot vai bia Guinness.
Nguyén nhan 1a do cac tii khéng khi trong bot bia lién tuc lan
réng trong cdc bia. Dit hién nay, moi ngudi déu hiéu 1di ich clia
hién tugng nay, nhung ban dau, cé rat nhiéu khach hang phan
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nan vi mat qud nhiéu thoi gian d€ d6 day moét pintl® bia
Guinness. Trong khodng gilta nhiing nam 1990, Guinness da
“d30 chiéu” bang mot chién dich marketing bién diém trit thanh
diém cdng. Ho bat dau ké véi moi ngudi vé cac nd luc can bd ra
dé d6 day vai bia mét cach hoan ho. Ho nhan manh diéu nay
bang cach tuyén bo ¢ can 119,5 glay dé a6 day mot vai bia hoan
hao” va “nhitng diéu tot dep den véi ngudi biét chd doi”.

16 pon vi do chdt I6ng, 1 pint bang 473 ml. (ND)

Bai hoc & day 1a gi? Hiy cho khach hang biét tat ci nhitng nd luc
ban di bd ra dé mang san pham hay dich vu dén véi ho. Trong
15i chao hang va thim chi ngay trén bao bi san pham, hiy cung
cap chi tiét vé viéc ban da phai vat va dé chudn bi hay 1am ra san
phim nhu thé nao. Lam diéu tuong tu néu ban cung cip dich
vu. Hiy cho ho biét vé cic k§ ning, cich ban cé dudc chung, tat
ca cac bude kiém tra ma ban phai thuc hién va cach ban dao tao
nhan vién cfla minh. Cau chuyén hau trudng véi moi sin pham
hay dich vu 12 mét phan v6 cling quan trong trong marketing.
Pitng dé cac nd luc va ki ning cia ban bi che khuat va khong ai
nhin ra. Ching chinh 13 18i ddm bao vé chat lugng phia sau san
phim cfia ban. Piéu nay dic biét quan trong néu ban dang chao
ban san pham hay dich vu cao cip.

Hiy nhin lai btic anh vé cac chai sita tdm & trén, ban cé thé thay
ciu chuyén vé qud trinh san xuit di chiém tron phan khoéng
gian trudc ctia chai. ThAm chi con khéng cé logo hay tén doanh
nghiép — mét cach s dung “bat ddng san” hét stic thong minh
va hiéu qua. Thuc té 13 khong ai quan tAm dén logo, tén doanh
nghiép hay nhitng tuyén bd dang nghi vé viéc ban ding thi
nhit trong nganh ctia minh. Ho muén biét ban va sin pham sé
lam dudc gi cho ho, va cau chuyén ding sau san pham rat quan
trong véi viéc nay.

Ban thdy ddy, tit mot dng chdong mién cudng theo vg vio siéu
thi, t6i da nhin thay mdt ca xoay chuyén kiéu mdi mang dén
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mdt nguyén tic marketing quy gid - nhitng diéu t6t dep chi
thuc su dén vdi nhiing ké biét doi chd.

SAN PHAM SINH RA TIEN, HE THONG TAO RA CO NGHIEP

Mot trong nhiing van dé chinh t6i luén chu trong trong tit ca
cic hoat ddng kinh doanh ctia minh 14 tao ra cac hé thong. Sau
lan dau tién doc cudn sach Pé xay dung doanh nghiép hiéu qui
ctia Michael Gerber, t6i thuc su say mé cac hé thong. Cudn sich
dudng nhu di kich hoat dam mé kinh doanh trong nio bd cta
t6i. Piéu nay rat dang quy bdi nhd c6 hé théng kinh doanh, t6i
da 1am rat tot. Trén thuc té, né chinh 14 yéu to da gitp téi ti
canh vat 16n va khanh kiét trong kinh doanh tr& thanh doanh
nhan thuc su va xay dung dudc cac doanh nghiép 16n manh tu
vi thé ban dau 1a cac cong ty khdi nghiép nhé va yéu.

Cac hé thong kinh doanh cé gid nhit 1 nhiing hé théng c6 thé
nhan réng. Néu doanh nghiép ctia ban phu thudc vao mot thién
tai & vi tri trung tAm, vay thi rat khé hoic khéng thé nhan réng.
D6 1a mét trong nhiing 1y do khién Warren Buffet chi dau tu vao
nhiing “hoat déng kinh doanh té nhat” — nhiing thit 6ng chic
chan nam bat dudc, cd mot san pham cd dinh, khung quan ly
viing vang va tl d6 tién dé ra tién - nghe mdi té nhat 1am sao!

Trong danh muc dau tu ctia 6ng, ban sé khong tim thay bat ky
cong ty khéi nghlep mang tinh r@i ro cao nao vé cdng nghé
thong tin hay cong nghé sinh hoc.

Nhiing cong ty nay thudng dua vao mét hay hai nhan tai § vi tri
chti chot va néu ho ra di, cong ty sé sup dd. Thay vao @6, ban sé
tim thay nhitng doanh nghiép cé cac hé théng tao ra nhiing san
phim xuit sic mot cach nhat quan trong mdt thdi gian dai. Cac
hé théng cho phép nhiing ngudi rat binh thudng diéu hanh mét
doanh nghiép phi thudng. M6t khi ban di cé hé théng kinh
doanh 16 rang va cu thé, moi ngudi sé mudn tra nhitng khoan



tién 16n dé cé né. Piéu nay sé dién ra theo nhiéu cach thic,
nhung nhitng dang pho bién nhat la:

e Khach hang mudn 1am viéc véi ban vi sunhat quan trong
két qua ban mang lai.

e Nhiing ngudi duge cap quyén mudn duge cap quyén cho hé
thong ctia ban.

e Nhiing cta hang nhudng quyén mudn mua quyén stt dung
hé thong ctia ban.

e MOt nha dau tu hay d6i thd canh tranh muén mua lai
doanh nghiép ctia ban.

C6 bon loai hé thong doanh nghiép ma ban can tao bat ké ban
dang hoat déng kinh doanh trong linh vic nao. Ban chic chin
sé tao dung dudc cd nghiép néu tao ra dudc cac hé thong cé thé
md réng quy mo va sao chép trong bon linh vuc sau:

Heé thong marketing — Tao ra dong chay lién tuc ciac khach hang
tiém nang cho doanh nghiép.

Hé thong ban hang — Chim séc khach hang tiém ning, theo sat
va chuyén d6i thanh khach hang chinh thuec.

Hé thong x1 1y don hang — Nhiing viéc can lam dé 1ay dudc tién
tu tui khach hang.

Hé thong hanh chinh - K& toan, 1é tan, nhan sy,... hoé trg tit ca
cac chtic ning khéc ciia doanh nghiép.

Du dang diéu hanh hoat déng kinh doanh nao di chdng nita, ban
can sé hitu ca bon hé théong nay dé van hanh doanh nghiép cé
hiéu qua.

Rat nhiéu doanh nghiép nhé qua chd tAm dén khiu xt ly don
hang va quan 1y hanh chinh nhung lai thiéu cht trong dén hé
thong marketing va ban hang. Khiau marketing thudng khong
bi 4p dat vé thoi han. Tat ca nhiing van dé cé vé cap thiét thudng



rdi vao khau xtt Iy don hang hay hanh chinh. Piéu nay tao ra
mot tinh trang rat pho bién 1a cac doanh nghiép ci maii loay
hoay du ho ¢6 nhiing sdn pham va dich vu that su xuat sac.

Van dé 1a khich hang khong thé biét san pham hay dich vu clia
ban tot nhu thé nao néu ho chua mua san pham ctia ban. Va néu
ban khong cé hé thdng marketing va ban hang, ho sé khong bao
gld mua hang va biét chiing tot ra sao. Piéu nay sé tao nén mot
vong luan quan.

Mot s6 doanh nghiép hoat ddng dua trén danh tiéng va kénh
truyén miéng. Tuy day la nhiing phtIdng thic tot nhung can rat
nhiéu thoi gian dé xay dung uy tin cia doanh nghiep Cacdoanh
nghiép thong minh trai lai sé 1am moi tht dé hoan thién hé
thong marketlng va ban hang cta ho. Xét cho cung, hau nhu
khong cé van dé kinh doanh nao khong thé gidi quyét duogc
bang tién.

Vay thi mét hé thong kinh doanh chinh xac 13 gi?

N6i ngan gon, nhitng hé thong kinh doanh bat dau bang cac quy
trinh va thli tuc dudc tai liéu héa, dé doanh nghiép cé thé tu vin
hanh khi khéng c6 ban & d6. Dang phd bién nhat 13 cic danh
muc kiém tra, nhung cac tai liéu tip huin dang 4m thanh va
hinh anh ciing 13 cdc thanh t6 quan trong. Cac tai liéu nay
thudng dudc goi 1a s tay van hanh va muc dich ctia chiing 1a
tap hop céc tri thiic, cdch 1am ctia doanh nghiép.

McDonald’s 1a doanh nghiép tiéu biéu cho viéc sit dung hé thong
kinh doanh. Ho 1a mét doanh nghiép phtc tap, todn cau, tri gia
hang ty do-la, véi nhan vién dLIng quay ban hang la cac ban
thiéu nién non nét - nhitng ngudi tham chi con khéng dt d6 tin
ciy dé giao nhiém vu tu don giudng cia minh. Ho 1am diéu dé
nhu thé ndo? Ho cé hé théng kinh doanh tuyét vdi. S8 tay van
hanh ctia ho nhic téi titng chi tiét nhd nhat trong kinh doanh,
tit nhitng dau muc 16n nhu tuyén dung va tuong tac vdi khach



hang, téi cach dé biét chinh x4ac lugng nudc x6t va d6 mudi chua
cho chiéc Big Mac. T8i biét ciu tra 15i. O tudi thiéu nién, tdi tiing
lam viéc cho ho. Pay 12 mén d6 t6i tim thay khi chuyén nha vai
nam trudc.

wioodes  Allan

L]

Theo kinh nghiém cuia t6i, c6 hai nguyén nhén chinh khién
nhiéu chti doanh nghiép nhoé bd qua cac hé thong kinh doanh.

Nguyén nhin dau tién 13 do cac hé théng kinh doanh dudc xem
nhu chiic ning phu trd. Khéng giéng viéc chio ban san phim
mdi nhat, cic k§ ning ban hang hay khia canh dé nhin thay hon
ctla doanh nghiép, moét s6 ngudi cho rang cic hé théong kinh
doanh la khia canh khong dang dugdc quan tam. Mac du viéc xay
dung ching cé thé kha nham chan, nhung sttc manh phi
thuong ma ching tao ra thi khong nham chan mot chit nao.

Nguyén nhan tht hai khién cic hé thong kinh doanh khéng
duge quan tAm ding miic 1a do thiéu ddng luc. Khi mdi bat dau
xay dung doanh nghiép, dudng nhu cé nhiéu tht quan trong
hon phai lam, vi du nhu ban hang, quan ly hanh chinh va cac
khau xtt Iy don hang khac. Tat ca nhitng thit nay déu cap bach
trong khi quy thdi gian thi han hep, dan dén thiét 1ap cac hé
thong kinh doanh trd thanh viéc cé thé tri hodn. Va gidng nhu
tat ca nhitng thi bi 1o 1a khéc, cac hé thong nay rat it khi cé cai
két c6 hau.



That dang tiéc khi mot cht doanh nghiép quyet dinh ban doanh
nghiép ctia minh va nhin ra sau nhiéu nim trdi vat va, doanh
nghiép ctia ho hau nhu khéng dudc gid. Khong phai vi ban than
doanh nghiép khéng cé gid tri, ma bdi ho chinh 1a linh hén ctia
doanh nghiép, va néu khéng cé ho thi khong cé hoat déng kinh
doanh. Trong nhiing trudng hop nay, ho khéng thé ban doanh
nghiép véi muic gid 16n hon gia tri ¢6 phiéu, cing 1am 13 thém
mét khoan nhd nhd thién chi cia ngudi mua.

C6 vb s6 1di ich trong viée thuc hién cic hé thong trong doanh
nghiép. Dudi day 1a moét s6 1gi ich quan trong.

Xay dung mot tai sin cé gia tri. That t6t khi hoat déng kinh
doanh tao ra mot dong tién mit dd manh dé phuc vu cho cudc
song ctia ban. Nhung sé con t6t hon néu mot ngly, ban quyét
dinh di dén lic dé ban doanh nghiép va @6 1 ngay ban nhan
duge mén 13i nhit trong ddi minh. Ban chi ¢6 thé nhan dudc
mén 13i nay néu ban giy dung dudc mdét doanh nghiép that su
dang gia va diéu dé chi cé thé xay ra néu né 1a mot hé thong tu
van hanh dugc khi khéng cé ban.

Don bay va kha ning ma rdng doanh nghlep Hé thong sé cung
cap cho doanh nghiép ctia ban kha nang dé mé& rong. Ban cé thé
tunhan rong hoat dong kinh doanh & cac vung dia ly khac hoac
nhugng quyén hay cap quyen st dung hé thong kinh doanh ctia
ban. Rat nhiéu ngudi di tao nén cd nghiép theo cach nay.

Su nhat quan. Sy nhAit quan 12 mot trong cac yeu t6 quan trong
dé mang dén trai ngh1em khach hang xuit sic. Ban cé thé
khong thich d6 dn ctia McDonald’s nhung ban cé thé khang dinh
rang du & bat ctt dau, trai nghiém ho mang tdi cho khach hang
14 khong doi.

Chi phi lao déng thap. Khi ban va nhén vién khéng can ton thoi
gian va cong suc dé lam viéc ma khong cé dinh huéng hay hé



théng cu thé nao, diéu nay sé cai thién hiéu suat va giam chi phi
lao d6ng ctia ban.

SsUC MANH CUA HE THONG - NANG LUC TU LOAI TRU

Pé t6i héi ban diéu ndy, néu ban ra nudc ngoai sau thang va dé
doanh nghiép ctia minh lai, khi ban quay trd vé, liéu né sé tot
hon hay té hon so vdi thoi diém ban di? Liéu cé con doanh
nghiép nao dé ban quay vé va tiép tuc vin hanh khéng? Néu ban
tra 16i theo huéng tiéu cuc v4i mot trong hai cdu hodi trén, vay
thi c6 vé ban khong s3 hitu mot doanh nghiép ma ban CHINH
LA doanh nghiép. Rat nhiéu doanh nghiép nhd, dic biét 1a
doanh nghiép chi cé mét thanh vién hodc khi tat ca do6i tac cing
lam trong mot nganh — déu pham sai 1am néi trén, hoic khong
nghi téi hé thc“ing. Xét cho cung, hQ chi 12 doanh nghiép nho va
(cac) nha sang lap thuc hién tat ca vai trd. Thit khong may,
chinh suy nghi nay khién ho mai chi 1a doanh nghiép nhé va bi
giam cam trong chinh doanh nghiép ctia minh.

Ho ci mai loay hoay trong tinh thé tién thoai ludng nan. Ho
khong cé thdi gian dé suy nghl vé viéc kinh doanh do qué ban
kinh doanh. Ho quay cuong vdi cac hoat dong kinh doanh vi
chua cé cac hé thong va quy trinh dudc tai liéu hda. Vay 1a ho cit
thé mic ket trong hoat ddng kinh doanh nay di trd thanh nha
ti do ho tu dung 1én. Piing hiéu sai y ctia t6i, c6 thé ho van
thanh cong vé mit tai chinh. Doanh nghiép ctia ho c6 thé van
phat trién ruc rd véi mot cd sd khach hang trung thanh, nhung
van dé 1a ho vin mic ket — doanh nghiép nhu chiéc gong trén c6
ho.

Néu ho nghi phép, nghi 6m trong mot thdi gian dai, doanh
nghiép cfia ho sé tam diing hoat déng. Van dé 1a toan bo tri thiic,
cach 1am déu dang bi nhot chit trong dau ho. Cach duy nhat dé
thodat ra 1a danh thdi gian xay dung tai liéu vé cac hé thong kinh
doanh. Thit may, quy trinh nghe cé vé phtic tap nay khong qua



khé khin néu chiing ta biét cach chia né ra thanh nhiéu giai
doan.

Muc tiéu ctia chting ta 1a x6a bd nut thit c6 chai 16n nhat trong
doanh nghiép cfia ban - chinh 13 BAN. Ké c3 khi ban khong cé v
dinh tach ban than ra khoi doanh nghiép ngay 1ap ttc, ngay dé
cudi cung sé dén khi ban can thdi gian nghi ngoi, muén tham
gia vao mdt du an kinh doanh khéc, tuyén dung thém nhan
vién hoic tham chi 12 ban lai doanh nghiép. Khi thoi diém dé6
dén, ban sé biét on vi &3 1am theo 16i khuyén nay.

Lia mot doanh nhan, ban phai 14 ngudi cai t6 va kién tao hé
thong. Thim chi néu hién gid céng ty chi cé mdt minh ban, ban
van can nghi vé 1au dai va nghi 16n. Phan dau tién ctia qua trinh
nay 1a ban phai nghi vé doanh nghiép khi né 16n gap 10 1an hién
tai. Néu vay thi ban sé can nhiing vai trd nao? Vi duy, liéu ban cé
can ngudi lo sé sach, ngudi chuyén giao hang, r6i nhan vién ban
hang, nguoi phu trach marketlng Néu ciu tra 15i 13 ¢ thi ban
d3 hiéu ra mau chot van dé & day.

Néu doanh nghiép ctia ban chi cé mét thanh vién hoic 1a doanh
nghiép nhd, viéc ban thuc hién hau hét hoic tat ca vai trd khéng
phai 12 van dé qua nghiém trong. Nhung néu ban budc phai
thuc hién tat ca cac vai trd clia doanh nghiép thi lai 1a mot van
dé 16n. Néu khong ai c6 thé thay thé ban thi ban chinh 13 nut
thit c6 chai va doanh nghiép chi cé thé phat trién ngang bang
vdi téc d6 cd nhan clia ban.

Chung ta can bat dau xem xét tiing vai trd trong doanh nghiép.
Khi ndi tdi vai trd, t6i khoéng cé y nhic dén mot ngudi cu thé. Vi
du, trong mot doanh nghiép nhd, mét nhan sy cé thé vita lam 18
tan, vita quan 1y s6 sich. Nhung ngay ca khi mét nhan su kiém
hai vai trd nhu vay, thi d6 van 14 hai vai tro riéng biét, va néu
doanh nghiép d6 16n hon thi cé thé can hai nhan sy khac nhau
dé ddm nhan hai vai trd d4. Véi mot doanh nghiép 16n hon nita,
mot vai trd cé thé lai duge chia ra thanh nhiéu vai tré nhd hon.



Vi du, cé thé mot nhan su chuyén theo ddi cac khoan phai tra va
mot nhén sy khac chuyen trach vé khoan phai thu. Sau khi da
xac dinh dugc tat ca cac vai trd trong doanh nghlep cua minh,
ban cé thé tién téi 1am 18 cac dau muc cong viéc do mbi vai trd
thuc hién. Vi du, nhin sy quan 1y s6 sich sé can thuc hién
nhiing nhiém vu nao? Cé thé ké ra mot s6 viéc nhu sau:

e Xuat héa don cho khach hang
e Pbichiéu bio cdo clia ngin hang

e Theo do6i cac hda don chua thanh toan

e Nhip hda don clia cidc nha cung cap

e V..

Gid day, sau khi d3 xac dinh dudc tit ca cic vai tro trong doanh
nghiép va titng dau muc cong viée véi moi vai trd, chiing ta can
ghi chép lai chinh xac cach thuc hién tiing nhiém vu.

Mot trong nhitng céng cu tot nhat ban cé thé st dung dé xay
dung cac hé thong doanh nghiép 1a danh muc kiém tra. Danh
muc kiém tra dé tao 1ap, 4p dung va theo d&i. Sau khi tao lap
danh muc tat ca cdc nhiém vu trong kinh doanh, ban di sin
sang dé tai liéu hda quy trinh thuc hién cic nhiém vu nay mot
cach chinh xac.

Dudi day 1a mét vi du da dudc don gidn héa d6i véi nhiém vu
theo do6i cac hdéa don chua thanh toan:

e Tap hop cachda don qua han thanh toan

e Véicac hda don di qua han thanh toan tl 7-13 ngay, gui
mot 16i nhic nhé than thién

e VGicac hda don did qua han thanh toan tit 14-27 ngay, goi
dién cho khach hang dé nhic ho thanh toan

e Chuyén tiép cdc hdéa don qua han hon 27 ngay cho dich vu
thu hoing

Ban c6 thay cach t6i chia nhiém vu thanh cac budc nhé dé 1am
theo khéng? Nhung hiy nhdé rang trén day chi 1a mot vi du rat



don gidn dé minh hoa. Trong thuc t& mét s6 budc sé c6 thém
cac nhiém vu phu cling can dudc ghi chép lai, vi du nhu lam thé
nao dé tap hgp dugc cac héa don qua han thanh toan.

Tém lai, quy trinh co ban gdm ba budc:

1. X4c dinh tat ca cac vai trd trong doanh nghiép.

2. X4c dinh cidc nhiém vu ctia tiing vai tro.

3. Tao danh muc kiém tra dé hudng dan thuc hién cac nhiém
vu.

Néu ban muén phan coéng cho ai d6 hoic thué ngudi bén ngoai
thuc hién nhiém vu, viéc giao cho moéi ngudi mét quy trinh
tiing budc rd rang chic chin sé dé dang hon viéc huéng dan ho
mdi khi can va phai theo déi lién tuc d& dadm bao ho sé lam
dung.

Gio day, viéc md réng quy md doanh nghiép trd nén vd cung
don gidn - ban chi can bd sung ngudi. Khi di nhan ra stic manh
ky diéu clia cac hé thong véi doanh nghiép, ban sé khong bao
gid muodn quay lai cich 1am viéc cii nita.

Nhu ban cé thé thiy, budc nay sé tip hop cac quy trinh hién ¢
clla ban dé tai liéu héa thanh s tay van hanh. C6 thé ban 1a
ngudi duy nhat nim dudc cic quy trinh nay. Viéc tai liéu héa
cac hé thong kinh doanh chinh 13 cach duy nhat ¢ md rong quy
mé kinh doanh mét cach dé dang va & doanh nghiép cé thé van
hanh khi khéng c6 ban.

Quan trong hon, cic hé thdng ddm bao tinh nhat quan trong
théng diép va trdi nghiém ma ban mang téi cho khich hang.
Khi doanh nghiép cé su bién déng nhan sy, ban van chic chian
khach hang sé nhan dudc trdi nghiém khoéng d6i mang tam
dang cip thé gidi. Piing d€ nhan vién cta ban tu y quyét dinh
cac trdi nghiém nay. Doanh nghiép phai ding ra ddm bao va cé
cac hé thong dudc tailiéu hda — @6 14 cach tot nhat.



KHACH HANG CcUOI CUNG

Neil Armstrong tiing néi: “Ban chi can giai quyét hai van dé khi
budc 1én mit tring: Pau tién, 1am thé nao dé 1én trén dé; va thi
hai, 1am sao dé quay trd vé. Ping rdi di cho dén khi ban di gii
quyét dugc ca hai van dé.”

Trong tAm trang hing khéi khi méi khéi nghiép, ban rat dé
danh nhiéu thoi gian @é suy nghi vé viéc “lam sao dé dén dé” -
nghia 1a dé& c6 thanh céng, nhung cé mdt van dé quan trong
khac it dudc nghi téi hon, d6 1a “1am sao d@é trd vé” — hay con goi
14 chién lugc rat lui.

Khi bit dau hoat d6ng kinh doanh, ban phai suy nghi rd rang va
1én ké hoach cho viéc rit chin khéi doanh nghiép - diéu nay rat
quan trong. Trén thuc té, rat nhiéu chd doanh nghlep khéng
nghi dén viéc nay cho téi khi 3 qua mudn. N6 sé két thiic nhu
thé nao? Ai s& 1a ngudi mua doanh nghiép? Vi sao ho mua doanh
nghiép ctia ban? Ho mua vi c¢d sG khach hang, vi doanh thu hay
tai sin tri tué? Ho sé thu loi ti khodn dau tu nhu thé nao? Bang
cach tra 16i nhitng ciu hdi nay, ban sé hinh dung ra chinh xac ai
sé mua doanh nghiép ctia ban va 1y do vi sao ho mudn mua. Ban
can phai suy nghi vé nhiing viéc nay ngay tit dau vi ching sé
gitip ban dinh hinh cich ban thiét k& bd may van hanh doanh
nghiép va trong tdm kinh doanh mét cich chinh x4c. Néu muc
tiéu cta ban la rut khoéi doanh nghiép vdi gia 50 triéu dé-la, ban
sé 1am tat cd moi viéc xoay quanh muc tiéu d6 - liéu viéc nay cé
gitp t6i dat dugc 50 triéu d6-la khéong?

Rat it khi s6 tién ban kiém dudc tit kinh doanh ngang bang véi
s6 tién ban c6 dudc khi ban doanh nghiép. C4 nhan hay t6 chtc
mua lai doanh nghiép cia ban chinh 1a vi khach hang cudi
cling, va néu ban 1am hai long ho, d6 sé 1a ngay ban nhan dudc
khoan thanh todn 16n nhat ma ban titng cé. V6 sd tai san khong
16 d3 dudc tao ra theo cach nay. That ddng budn vi cé rat nhiéu
doanh nghiép khéng cé gia tri, thAm chi cudi cling phai déng



ctta vi ngudi cht mudn hoidc budc phai di theo hudng khac va
khoéng ai mudn mua lai d6ng d6 nat nay. Hiy kién tao nén mot
doanh nghiép cé gid dé dén ngay muodn rat lui, ban sé nhan
duge mét khoan 1oi khong 16 thay vi tay trang sau bao nim gay
dung.

T6i d3 ban vo6 s6 doanh nghiép trong nhiéu nim va gid day, véi
tu cach 13 mot nha dau tu thién thanl?, t6i nhin nhin van dé &
phia d6i dién ctia ban thuong thdo - danh gié nhiing doanh
nghiép t6i cho la dang bd tién ra mua. Tdi cé thé néi véi ban
rang diéu quan trong nhat véi mot ngutdl mua va ban can thda
man ho & diém nay, dé chinh 13 1dm rd viéc ban sO HOU mét
doanh nghiép hay ban CHINH LA doanh nghiép. Su khac biét
rat 16n. Néu doanh nghiép khéng thé van hanh khi khong cé
ban, viy né 1a loai tai sdn khéng ban dudgc va ban d3 mic ket —
bat ké doanh nghiép cé hoat ddng tot va cé kha ning sinh 10i
dén muic nao. b6 1a 1y do vi sao cac hé thong kinh doanh vé cling
quan trong. C6 cac hé thong dudc tai liéu hda chinh 1a diéu kién
dé doanh nghiép van hanh khéng can dén ban.

17 Nhitng cd nhén cé gid tri tai san rong cao, trén 1 triéu dé-la,
(khéng bao gom gid tri cdn nha), hodc cdc cd nhdn cé thu nhdp trén
200.000 dé-la/nam (va trén 300.000 d6-la véi mét cdp vo chong)
véi ky vong tai san, thu nhdp nay sé tiép tuc duy tri trong tuong lai.
(BTV)

Diéu tiép theo ban can xem xét 13 ai sé mua doanh nghiép ciia
ban va vi sao? Liéu c6 phai 1a mét ddi thii canh tranh? Hay ai @6
mdi trong nganh? M4t ngudi cung nganh véi ban nhung dang
hoat dong & mot thi trudng ngach khac? Hiy cau tric doanh
nghiép theo mot hinh mau phit hdp véi ngudi mua nhat dinh -
day 1a cach 1am théng minh va rat hip din véi nha dau tu. Viéc
nay gitp ban cé thé dé dang rat lui khdi doanh nghiép cling
khoan thu vé dang ké. Tham chi, ca khi ban khoéng cé ké hoach
kéu goi nha dau tu, vdi tu cach 1a chtt doanh nghiép, ban cling
nén coi ban than 1a mo6t nha dau tu. Ban ngay, ban 1a cht doanh
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nghiép nhung budi téi, hdy dit minh vao vi tri cia nha dau tu
va xem xét moi viéc véi moét cai nhin bao quat.

Mét trong nhitng 16i phin d6i t6i thudng nhin dugc nhat ti cac
chtt doanh nghiép - nha diéu hanh 1a: “Téi yéu viéc minh dang
1am va khéng cé y dinh ban.” That tuyét néu céng viéc ban yéu
thich dang mang vé cho ban nguén thu nhip tét. Nhung cudc
song ludén cé nhiéu bat ngd. Cé thé ban thdy nham chan, om
dau, mudén nghi ngoi, tim kiém co héi tét hon...

Khi thoi diém dé xay dén, ban quyét dinh di dén lic ban doanh
nghiép, ban s& muoén dudc ra di ciing véi mét ngin phiéu cé
nhiéu s6 0 thay vi phai déng clta hoat ddng va két thuc trong nd
nan hoic ban téng ban thao. That sai 1am néu dén tan liic mudn
rat lui khéi doanh nghiép, ban mdi nghi dén cach dé ban, qua
mudn rdi. Ban can khéi dau bang ciach nghi dén két thic. Hiy
nghi vé khach hang cudi cliing cia ban va diéu théi thic ho viét
td ngan phiéu gid tri nhat trong cudc doi ban.

Hanh dong trong Chuong 7:
Lam thé nao dé mang dén trdi nghiém dang cdp thé gidi?

Hdy dién vao 6 s6 7 trong chiéc ludc marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban




Chuong 8

GIA TANG GIA TRI VONG POI KHACH
HANG

TONG QUAN CHUONG 8

G

ia tang gia tri vong ddi ctia cdc khach hang hién c6 chinh
la phuong phap t6i uu nhat dé kiém tién. Véi phuong
phap nay, ban can cé chién lugc va chién thuat dé cac

khach hang hién tai muén mua hang tit ban nhiéu hon. Ban
cling can biét quan ly va lién tuc cai thién cac chi s6 chinh trong
hoat dong kinh doanh.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gom:

Vi sao cd sd khach hang hién tai dudc coi 1a md kim cuong,
va lam cach nao d& hién thuc héa gia tri ctia né?

Nim phudng phap cd ban dé 1am ra nhiéu tién hon vdi cac
khach hang hién co. ,

Lam sao dé 1ay lai cdc khach hang 3 mat hoic tai kich cau
cac khach hang da 14u khéng mua san pham ctia ban?

Céc chi s6 marketing quan trong ma ban cAn nim dudc va
quanly.

Mot vi du minh hoa vé viéc chi can ba chi s6 chinh ting nhe,
thu nhap rong sé tang 1én 431%.

Tai sao khong phai tat ca cic dang ting trudng trong kinh
doanh va doanh thu déu t6t, va 1am thé niao dé tranh
“doanh thu nhiém ban”?

Bon hang muc khach hang trong kinh doanh valy do ban
khoéng nén d6i x{t véi tat cA nhu nhau.



CANH PONG KIM CUONG

La doanh nhan, chung ta thudng tap trung vao cac cudc canh
tranh khoc 1iét. Xoay quanh cac cudc canh tranh 1a nhiing chii
dé hap dian ma ching ta di thao luin chi tiét trong sau chuong
dau. Vi du, nhitng 18i chao hang tao nén “gia tri trudc” - nhiing
18i chao hang mang dén khach hang mdi cho doanh nghiép.

Trong chUdng nay, t6i mudn tap trung vao “gia tri sau”. B6 la
tht khién cac khach hang hién tai mudn mua sim nhiéu hon
niia. T6i biét chii dé nay nghe khong hip dan bang viéc thao
luan vé dinh vi doanh nghiép hay céac chién lugc marketing thu
vi & cé thém khach hang mdi, nhung hiy tin tdi, chuong nay sé
ban vé viéc kiém ra tién ding nghia.

Bai dién vin kinh dién Acres of Diamonds (tam dich: Canh déng
kim cudng) ctia Russell Conwell néi vé mét ngudi dan 6ng tén 1a
Ali Hafed, ngudi khao khét nhiing vién kim cuong dén muc da
ban ca trang trai, r6i bd gia dinh va budc vao hanh trinh tim
kiém khién 6 ong pha1 lang thang khip thé glan Cudc tim kiém
that bai va cudi cung 6ng chang tim dudc g1 ngoai cai chét.
Trong khi d6, ngudi chtt mdi da phat hién ra mé kim cuong 16n
nhat trong lich st loai ngudi & ngay trong trang trai ma 6ng ta
mua lai ctia Ali.

Nghe audio hodc doc ndi dung chi tiét ctia bai dién van “Cdnh dong
kim cuong” tai 1pmp.com

Bai hoc tu cau chuyén nay la: Hiy quan sat ki tai sdn cta ban
trudc khi dan than di tim kho bau. T6i nghi diéu nay cé thé ap
dung moét cich hoan hdo trong marketing. Hau hét nhiing
doanh nghiép déu cé “mod kim cuong” trit phi chinh 1a cac
khach hang hién tai, va cai mé nay phan 1é6n vin chua dugc
kham ph4 hét, nhung doanh nghiép sin sang tit bé “gia dinh”



gdm nhiing khach hang hién tai sau mot vai phién giao dich va
danh toan bo nang lugng, tién bac va nguon luc marketing dé
tim kiém cac nguon khach hang mdi.

Mic di phan 16n néi dung clia cuén sich nay tip trung vao mot
yéu t6 chil chét ctia kinh doanh - tim kiém thém khach hang
mdi, nhung né chi 12 mdt trong hai cach dé doanh nghiép phat
trién. Cach con lai 13 kiém tién tit chinh nhiing khach hang hién
tai hodc trong qua khit. Phan 16n doanh nghiép, dic biét 13 cac
doanh nghiép d3 hoat ddng mdt thdi gian, déu dang ngdi trén
moét md kim cuong dung nghia. Tang doanh thu, va quan trong
hon ca 1a ting 10i nhudn, théng qua cac khach hang hién tai va
trong qué khit dé dang hon rat nhiéu so véi viéc tim thém khach
hang mdi. Theo mdt ngudn sd lidu dang tin cay, mot nguoi da
tung mua hang cia mét doanh ngh1ep sé ¢ kha ning mua t1ep
cao gap 21 lan so véi ngudi chua tiing mua. Pay 1a mot 1gi thé
ban hang cuc 16n khi ban cho khach hang hién tai va qua khu.
Ldi nhuin thuc su sé dén tit viéc ban nhiéu hon cho cac khach
hang hién tai, qua khit va ting gia tri vong doi ctia ho. Hiy cuing
xem xét nim phuong phap cd ban dé 1am viéc nay.

NANG GIA

Mot trong nhiing cach gia ting gia tri vong dci khach hang
thudng bi bd qua nhat chinh 1a nang gid. Phan 16n cic doanh
nghiép déu e ngai viéc ting gia cé thé khién khach hang dong
loat bd di hodc phan Ung dit d6i. Tuy nang gia 13 viéc can c6
chién lugc, nhung trén thuc té, khach hang cia ban it nhay cam
vdi gia cd hon so véi ban nghi. Néu ban dinh vi ban than chinh
xac, nhu di thao luin trong Chuong 6, vd mang dén mot trai
nghiém tuyét voi, nhu d3 trinh bay trong chuong trudc, thi hau
hét khach hang sé& vui vé chap nhin viéc ting gid. Tuy thudc
vao cach ban 1am viéc véi khach hang, thdm chi mét s6 ngudi
con khong nhan ra gia da tang.



Hiy d6i vai mot chuat va suy nghi vé théi quen mua sam clia
chinh ban. Pa bao 1an ban thay ban than chia thé tin dung ma
khong budn nhin téng gia tri héa don, diing néi dén viéc xem
xét tiing muc cu thé? Riéng t6i, chuyén nay thudng xuyén xay
ra, nhat 13 véi mat hang hay dich vu c6 gi4 tri thap. T6i thudng
udng ca phé & mot quan quen gan nha nhung téi cling khong
biét chinh xac bao nhiéu tién mot cdc ca phé. Néu gia cé ting
10-20%, cd 1& t6i cling khong biét. Téi chi dua thé tin dung ra va
dgi dude phuc vu ca phé. Véi chii quan ca phé, tdi cho rang miic
ting 10-20% sé tac dong khong nhd dén thu nhip rong - cé thé
tao ra su khac biét gifta viéc loay hoay dé ton tai va thanh coéng
ruc ra.

Lan cudi ciing ban ting gia sdn pham 1a khi nio? Néu di tit 1au
rdi, c6 18 d3 dén Itic ban can dinh gia lai. Van dé & day 1a: néu gia
ca di dudc giti nguyén trong mot thoi gian dai, thuc ra ban dang
bi sut gid béi hién tugng lam phat. Lam phat 1a su duy tri ting
gid thanh san pham va dich vu néi chung sau mdét khoang thoi
gian. Hiy nghi vé gid bAnh mi hoic sita khi ban con 1a mét dita
tré so vdi bay gid! Néu khéng ting gia trong mot thdi gian dai,
ban di chinh thiic tu cit gidm thu nhip cia minh.

Chia khoéa dé ning gia theo cich khién khach hang thay chap
nhan dudc 1a cho ho mét 1y do. Hay giai thich véi ho chat luong
san pham ciing ting 1én, chi phi dau vao cao hon. Hay giai thich
vé nhiing 10i ich ma ho di nhén tit sdn pham va ho sé tiép tuc
hudng 1gi vdi cac cai tién trong tuong lai nhu thé nao. Mot luong
khach hang cé thé sé rdi bd ban bat chip nhiing 15i giai thich;
tuy nhién, ho cé xu hudng la cac khach hang mang lai gia tri
thap nhat. Ho dén vdi ban vi gia thi ciing sé bd di vi gid. Nang
gid mot cach hoan hao, 1gi nhuin thu vé ti viéc ning gia sé 16n
hon phan tién hao hut bdi nhitng vi khach hang di bé ban ma
di.

Néu dic biét quan ngai cac khach hang hién tai sé khong chap
nhin su ning gi4, ban cé thé thit “chién thuit uu tién”. Theo



cach nay, muc gid ting chi danh cho khach hang méi va cac
khach hang hién tai dugc hudng “uu tién” — nghia 1a mua véi
muc gid nhu cti. Khi thuc hién cich nay, hiy chic chin ban sé
cho khach hang hién tai biét viéc ban dang 1am, vi diéu nay sé
khién ho cang tin minh dang dudc hudng gid mua rat tot va
thém trung thanh véi ban, vi ban khién ho cdm nhin dugc su
uu ai dac biét.

BAN HANG GIA TANG

“Ban cé mudn dung kém khoai tiy chién khong?” - ciu ndi nay
mang vé cho McDonald’s hang triéu d6-la, mdt chién ludc ban
hang gia ting tuong tu cé thé mang vé cho ban tai sin khdng 16.
Ban hang gia ting 1a ban thém nhiéu san pham di kém véi san
pham hay dich vu chinh.

Trong cudn sach kinh dién ctia Robert Cialdini: Influence: The
Psychology of Persuasion(Nhiing don tim 1y trong thuyét
phuc)!8 6ng di ban tdi nguyén ly tuong phan. Nguyén 1y nay
xay ra khi hai thit khac biét khi dudc trinh ra theo chudi sé tao
nén cdm giéc hoan toan khéc so v6i ban chat that su clia chﬁng
Vi duy, néu nang mdt vat ning trudc, rdi chuyén sang nang vat
nhe, ban sé danh gia do6 vat thu hai nhe hon thyc té. Néu hang
x6m ctia ban t6 chic tiéc Am 1 sudt ca budi tdi, ban sé @6t nhién
trin trong su tinh ling va binh yén khi buéi tiéc két thic — day
déu 1a hiéu tng ctia nguyén ly tuong phan.

18 cudn sdch dd dudc Alpha Books mua bdn quyén va xudt ban
nam 2012. (BTV)

Nguyén ly nay cling ap dung trong gla ca. Khi cac khach hang
tiém nang d3 mua san pham chinh, cé gi4 tri trudc tién, ho sé
thay cac san pham di kém dugc goi y theo sau kha ré. Cac ban
nam di ting di mua com-18é sé hiéu chinh xac diéu t6i dang néi.
Ban tién tdi quay thanh toan cting bd d6 minh da chon, chuin bi
tra tién cho mén d6. Thuc té, ltic nay hanh trinh mua sim ctia
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ban mdi thuc su bat dau. Nhan vién sé bat dau héi ban liéu ban
c6 can thém mot chiéc 40 so mi. Binh thudng, cé 1& ban sé ti
choi nhiing chiéc 40 so mi dat dd nhung khi dit canh gia cia bd
com-1é, nhitng chiéc 4o @6 dudng nhu cé gia that hop ly. Sau khi
d3 chon mua thém nim chiéc 4o sd mi, trg Iy ban hang bt dau
ca ngoi gu tham my tuyét voi clia ban khi chon 4o va gitip ban
chon tiép nhitng chiéc ca-vat phtt hdp véi ching. Khi ban nghi
moi chuyén di két thuc thi lai dén tat va that lung. Pén cudi
cting, hdéa don clia ban c6 thé di ting 1én gap d6i hoic gip ba.

C6 hai thit sé gitip ban ban hang gia ting hiéu qua. Piéu dau tién
12 nguyén ly tuong phan nhu vira thio ludn. Thi hai, vi khach
hang tiém ning khéng chl y mua sim cac sdn pham bo sung do
ban gai ¥, ho sé it nhay cAm hon vé gia ddi véi cac san pham nay.
Ca hai yéu t0 nay dong thdi thiic diy bién 1gi nhuin cta ban.
Mot chién thuit ban hang kha phd bién 14 ban san pham co ban
vé4i bién 1gi nhuin thap, va 1gi nhuin thuc sy dén tit cic sin
phim gia ting, tuy t6i khong khuyén khich chién thuit nay. Cac
mat hang dién ti tiéu dung thudng dudc ban theo cich nay, san
pham cot 16i ¢é bién 1gi nhuin rat thip va phan 16n 1di nhuin
that su cé dudc tit viéc ban nhitng san pham, dich vu di kém
nhu diy cap, pin va cac géi bdo hanh.

Mot cach thiét ké phuong phap ban hang gia ting hiéu qua la:
Hau hét khach héng mua X cling sé mua Y. Ban sé thay cic trang
thu0ng mai dién t 16n nhu Amazon ban hang rat tot vdi cach
nay Con ngudi luén mudén dude trd thanh mot phan cla cong
déng. Bang cach néi cho khach hang biét cic théi quen mua sim
théng thudng, ban dia cham dén ndi khat khao ddm siu trong
tam 1y con ngudi 1a hanh ddng theo s6 déng.

Mét s6 doanh nghiép 1am tudng ring khi mét khach hang via
mua san pham, vi khach dé sé can nghi ngoi va ngling mua hay
nhan nhiing 16i chao hang trong mét thdi gian. Su that 1a khi
khach hang tiém ning con dang day nhiét huyét, phan khich
véi viéc mua sim, ho sé dé tiép nhin nhiing 15i chao hang hon



rat nhiéu. Pay chinh 1 co héi dé ban ting bién 1gi nhuin bang
cach ban sdn pham gia ting. Khich hang thu lgi va 1ap tic gia
tri vong doi khach hang ctia ban cling tang 1én.

THANG HANG

Thing hang 14 qud trinh dua cdc khach hang hién tai ctia ban
dén vdi cac sdn pham va dich vu gid cao hon va hy vong sé tao
16i nhudn bién 16n hon. Vi du, nha cung cip dich vu mang ban
cho ban géi dich vu Internet toc d6 cao hay nhan vién méi gidi
xe ban cho ban mAiu xe mdi hon. Quy trinh marketing luén can
c6 cac chién dich thing hang. Thudng thi khach hang sé tiép tuc
lua chon cac sdn pham va dich vu ho van dang st dung, dit ho
biét minh sé& hudng 1di va cé @ kha niang dé thing hang 1én cac
san pham gi4 tri hon. Su tri tré nay khéng cé 10i cho ban.

Khéng chi tao ra nhiéu 1gi nhuin hon, cac chién dich thing
hang gitp ban chéng lai tinh trang tri tré cia khach hang va cé
thé ngin chin tinh hudng khich hang chuyén sang st dung
dich vu ctia d6i thd canh tranh. Khi khach hang doc 14p xem xét
viéc ning cip sin pham vi san pham hay dich vu hién gid clia
ban khéng con dap tng dudc cac nhu cau ctia ho, ho thudng sé
xem cac mit hiang do cic d6i tht canh tranh cfia ban chio bén,
va d06 16i cho ban vi trai nghiém tdi té véi sdn pham hay dich vu.
Tat ca nhitng gi ho nhin thay 14 téc @6 dich vu Internet ban
cung cap chim nhu rta bd hoic chiéc xe ban ban khéng hé tiét
kiém nhién liéu. Ho c6 thé c6 mot phan 16i khi chon san pham
gia ré ba nim trudc, nhung néu ban dé mat ho vi 3 khéng chtt
doéng dap ting cic nhu cau cfia ho thi dé chinh 14 van dé va 16i
ctia ban.

Mot boi cdnh khac dang lo ngai hon 13 ban chi cé mét mtc gia
hoic mbi hang muc san pham hay dich vu chi c6 mét Iua chon.
Viéc chi cung cap mdt lua chon ddng nghia véi viéc ban dang bd
18 nhiing co hoi vang dé kiém tién. it nhat ban nén cé lua chon
“tiéu chudn” va “cao cip” vdéi mdi hang muc. Trong Chuong 6,



chung ta di thio luidn tam quan trong ctia viéc c6 mot san pham
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co gia trirat 16n trong danh sach san pham cua ban.

Cac kiéu san pham nay tao ra phan 1én 1gi nhuin rong cho ban
néu ban chi ban s lugng nhé cac don vi sin pham. N6 ciing thu
huit duge ddi tuong khach hang cao cip hon - nhitng ngudi mua
sam dua trén uy tin, dich vu va su tién 1gi, trdi ngudc véi cac
khach hang trung cap thudng lua chon theo gia ca. Nhu di thao
luan trong Chuong 6, mot nguyén tic chién thing 1a khoang
10% khéach hang ctia ban sé chiju tra so tién 16n gap 10 1an va
khodng 1% chiu trd mitc tién gap 100 lan. Viy nén, dimng bao gis
dai dot chi dua ra mét sin pham duy nhat véi mic gid duy nhat.

Cac sin pham cé gid tri rat 16n cling gitp ban hudng ldi tu
nguyeén tac tuong phan cuia Cialdini. Khi so sanh hai phién ban
“tiéu chuin” va “cao cap”, nhtIng khach hang kém chiu chi hon
sé nhan thay ban tiéu chuin cé gid hdp 1y hon rat nhiéu trong
khi van dam bao dudgc cic tinh ning 16i va lgi ich ctia ban cao
cap.

Cudi ciing, su thing hang dit ra mét cai dich trong md ma moi
khach hang muén huéng t4i. Moi ngudi luén mudn nhiing thi
ho khong thé cé. Va viéc ban chao ban mdt san pham cé gié tri
rat cao trong danh sich cic san pham va dich vu sé gitip ho nudi
khat khao s& hitu chiing trong tudng lai khi c6 i kha ning tai
chinh.

MUC PO THUONG XUYEN

Tang muc d6 thu’dng xuyen mua sim ctia khach hang1a phuong
phap co ban tiép theo dé ting gid tri vong doi khach hang Cé rat
nhiéu chién thuit nhung dudi day 14 mot s6 chién thuit yéu
thich cta t6i.

Nhic nhd. Ai cling c6 cudc sdng ban rdon. Khéng phai ai cling
nhd minh can lam gi, vao thdi diém nao, du viéc d6 quan trong
hay c6 161 cho ho. Hay gti cac 161 nhac nhé bang thu, e-mail hoic



tin nhin dé ho nhd ra va tiép tuc mua hang ctia ban. Hiy sit
dung céng nghé tu ddng dé gtii cac 16i nhin nhac nhd mot cach
thudng xuyén, lién tuc. Mot s6 ngudi e ngai rang viéc nay chang
khac nao thuc ép khach hang. Tuy nhién, néu ban ban nhiing
thu that su cé gia tri, mang lai 1gi ich cho khach hang, viéc
khong nhic ho mua mdi 1a su phuc vu thiéu chuyén nghiép.
Nhiing ing vién xuat sic nhat dé giti cac tin nhian nhic nhd 1a
cic san pham va dich vu cé ky han, nhu dich vu bao dudng xe
hoi, dich vu mat-xa, thay muc in, tiém vac-xin cho vit nudi,...
Vay néu ban ban san pham hay dich vu cé han s dung 1au hon
thi sao, vi du nhu bat ddng sin, xe hoi hay cac ké hoach tai
chinh, vi khéng biét khi nio khach hang sé mudén mua san
pham tiép theo? Ching t6i dd dé cip dén van dé nay trong
Chuong 5. Hiy giit 1ién hé, tiép tuc xiy dung va phat trién moi
quan hé théong qua hé thong chim séc khach hang. C6 thé don
gian chila gl buu thiép hay ban tin hang thang. Piéu nay khién
khach hang luén nhdé téi ban, va khi ho san sang dé mua hang,
ban sé 1a mét lua chon hgp ly.

Cho ho mot ly do dé quay lai. Gan day, vo t6i dén mua sim & mot
ctia hang chuyén ban giay cach nha t6i mot gio 1ai xe. Khi tra
tién, c6 ay dudc ting mot phiéu mua hang tri gid 30 d6-la véi
mdi 100 d6-1a gia tri hda don. C6 Ay da chi khoang 300 d6-1a va
nhin dudc phiéu mua hang tri gid 90 d6-la. C6 ay nhan phiéu
mua tai quay thanh toan, va phiéu cé gia tri s dung trong sau
thang. Tuy nhién, diéu quan trong hon 1a phiéu chi cé gia trisau
mot ngay ké tit ngay phat hanh, vi vdy ban khong thé 14p tuc
quay trd vao trong dé mua hang Ban phal ra vé va quay lai vao
mot ngay khac dé st dung ph1eu Co ay trd vé nha va ké vdi toi
vé tat ci nhitng cdch mua sam tuyét vdi ma cic ba vg dang thuc
hién dé€ nhan dudc vu dii. C6 ay ndi vdi tdi: “Ho cd nhiing doi
gidy ma em nghi 1a anh sé thich, va em cé phiéu mua hang tri
gid 90 d6-la. That dang tiéc néu bd phi nd.” Ban doan ngay hém
sau, toi sé dudc 16i di ddu? M6t nita budi chiéu thit Biy cla toi
danh dé thi nhitng d6i giay ma t6i thim chi con khong biét 1a
minh cé can dén hay khong, sau d6 téi thay minh ding & quay



thanh todn va trd thém 200 d6-la nita. Nhin vién thu ngin
théng bdo tin t6t lanh: vi ching t6i da tiéu 200 d6-1a nén sé cé
thém mét phiéu mua hang tri giad 60 dd-la. Piéu xay ra tiép theo
12 m&t bai hoc vé tam ly. T6i quan sat vo minh, ngudi dd qua mét
mai vi phai di di vé vé mot quing dudng rat xa gitta nha minh
va tiém gidy. VO t6i dudng nhu dang khan khoan dé nghi thu
ngan khong ting c6 iy phiéu mua hang tri gid 60 d6-la nita bdi
c6 ay khong muon lai phai di mot quing dudng xa nhu vay va
cling khong mudén “ling phi” phiéu mua hang tri gia 60 d6-la.
Nhin vién thu ngAn mim cudi va xin thit 16i vi dé 1a chinh sach
clia ctta hang va ¢ dy c6 nhiém vu phai phat phiéu. Véi mot
chién thuat don gian, clta hang nay di gan nhu ting gip d6i gia
tri clla giao dich dau tién va tao ra moét hiéu tng tAm 1y noi
khach hang, d6 13 su dau kho néu khéng quay lai dé tiép tuc
mua hang. Liéu ban cé thé st dung mot chién thuit tuong tu dé
khuyén khich viéc mua hang lip lai khéng? Hay luu v day 1a
mdt chién thuit khic hoan toan véi viée gidm gid. Cach nay
khuyén khich, thim chi 13 ép budc khach hang thuc hién lugt
mua hang tiép theo.

Hb trg khach hang mua hang nhiéu 1an bang cich ding ky. Mot
s6 san pham hay dich vu nhu dudng truyén Internet, bio hiém
hay cung cap dién thudng ap dung mé hinh ding ky stt dung. La
cht doanh nghiép, ban hiy tu duy cdi mé va thit 4p dung mé
hinh ding ky s dung 1én nhitng san pham, dich vu khac ngoai
nhitng cai tén ké trén.

Dollar Shave Club d3 bién mit hang ludi dao cao gia ré cé thé
thay thé trd thanh moét dang dich vu diang ky thué bao st dung.
¥ tudng tuyét vdi lam sao! Khéng chi tao ra gia tri to 16n va su
thudn tién cho khich hang, ho con c¢6 nhiing don hang déu din
moi thang cho téi khi khach hang ngling giao dich. Cic hang
muc san pham khic cling dang 1am theo cich cho phép ban
ding ky thué bao st dung dich vu hang thiang 13 m§ pham, do6
16t, hoa qua, tat, thiic 4n cho tht nudi va nhiéu vi du khac nita.



Gid day, ct sdu tuan, sé cé mot tdi thie dn danh cho ché kha to
duge chuyén dén clta nha t6i. Téi khong can di bo rat xa téi cla
hang thiic dn cho thd nudi va nhan tin ho d3 hét hang. Téi
khong can chat thiic dn 16n xe rdi lai 18y ra khdi xe, sau dé kéo 1é
vao nha. Moi thit dién ra tu déng, t6i khéng con phai ban tAm va
nha cung cap ciia téi et thé tan hudng khoan 10i nhuin di dugc
biét trudc. Néu ban ban cac san pham tiéu dung, 1liéu ban cé thé
bién ching thanh mét dang dich vu ding ky thué bao st dung
dugc khong?

Tac dung phu ctia phudng phdp nay 14 khach hang sé ngling
khao gia thi trudng khi ho chon mua san pham theo hinh thtc
dang ky thué bao st dung dich vu. Trudc day, tbi cé thdi quen
tim cac chuong trinh gié’tm gia cia mot nhén hiéu thic dn cho
ché ma téi vin mua & nhiéu cita hang ban 1é thic an cho thu
cung khac nhau trong vung, nhu:ng gio thi khéng. T6i b1et da co
ngum lo viéc nay cho t6i moi sau tuan, vy tai sao tdi can phai
mat céng tim kiém nita? Chic chin khich hang thi thodng van
thim do thi trudng nhung hau nhu sé khéng mua gi mét khi da
ding ky stt dung dich vu. Néu ban mang dén cho khach hang
khong chi nhitng san pham, dich vu tuyét vdi ma con ca su
thuén tién, ho sé hiém khi dé tdm néu ban ting gia thém mot
chiit. Phan 16n moi ngudi hiéu va déng y rang su thuin tién cé
cai gia ctia no.

TAI KiCH HOAT

Khi doanh nghiép ctia ban hoat dong du 1au, thi mé kim cuong
ctia ban chinh 1a tip cac khach hang trong qua khi. Khach hang
trong qua khit 1a nhitng ngudi di ting &0 tin ban dé budc qua
rao chin gitta mdt khach hang tiém ning va mdt khach hang
thyc sy. Ho co thé da ngung mua hang cia ban vi bat ky Iy do g,
bao gom ca trai nghiém t6i té, 3 dau dé cé gla t6t hon, ho chuyen
dén séng & khu khac hoic don glan chi vi ban khéng mang dén
cho ho mot 1y do & hap din dé quay trdlai.



Danh sach cac khach hang trong qué khit ¢ gia tri rat 16n vi ban
dd bd nhiéu cdng stic va tién bac dé ho biét dén ban, yéu thich
ban va tin tudng ban. Gid day, ban chi can thuc hién mét chién
dich tai kich hoat d& cé ho thém lan niia. Pay 1a mdt cach rat
hay dé c6 chién thing va mang tién vé nhanh chéng.

Sau day 12 mot sd nguyén tic cd ban khi thuc hién chién dich tai
kich hoat:

1. Kh3i déng bﬁng cach kiém tra lai cd s3 dit liéu khach hang
va tim tén cta nhting khach hang trong qua khu da 1au
khong mua hang ctia ban. Hién nhién, ban sé muon locra
nhiing khach hang khé chiu ma ban khéng mudn gip lai.

2. Bat dau thuc hién nhiing chién lugc marketing hap dan dé
thu huat ho quay trd lai. Phiéu qua ting, thé gidm gi4 hay
chuong trinh ban hang mién phi véi mét 18i kéu goi hanh
déng manh mé thudng rat hiéu qua.

3. Lién hé véi cac khach hang trong qué khit va héily do ho
ngiing mua hiang. Néu nguyén nhan 13 tit ban va d6 1a mot
nguyén nhan théa dang, hiy dua ra mét 18i xin 16i va néi vé
gidi phap. Néu ho “hoat déng” trd lai va bat dau mua hang
ctia ban, hiy tiép tuc giit két nodi sau d6 dé khién ho cam
nhan ban thin dang nhin dudc su ddi xit dic biét.

Mot s cht dé xuat sic danh cho cac chién dich tai kich hoat 1a
“Chung t6i nhd ban” hay “Phai ching chiung t6i da lam gi sai?”
Ban c6 thé trinh bay véi ho rang ban nhan ra ho d3 khéng mua
san pham ctia ban trong mot thoi gian va ban mudn ho trd lai,
cho ho thay ho cé y nghia dic biét vdi ban.

Theo quy luit Iy tudng, ban sé khéng can dén mot chién dich tai
kich hoat nhung trong thuc té, d6i khi ban sé 1ép vé trudc ddi
tht hodc trd nén tu min véi hoat ddng marketing ciia minh.
Mot chién dich tai kich hoat sé gitip hAm néng mdi quan hé véi
khach hang va gép phan dang ké vao viéc gia ting gia tri vong
doi khach hang.



CAcC CHI SO CHO TA BIET TOAN BO CAU CHUYEN

T6i yéu thich nhiing ciu chuyén hay va ké chuyén 13 mét phan
quan trong trong coéng viéc ctia nhiing ngudi lam marketing.
Nhung khi néi tdi viéc do ludng va quan ly thanh cong cta
doanh nghiép, cac cau chuyén thuong lam lu ma su that.

Néu titng xem chuong trinh truyén hinh Shark Tank, ban sé
hiéu chinh x4c diéu t6i dang ndi téi. Shark Tank 14 moét chuong
trinh truyén hinh thuc té ndi cic doanh nhin khdi nghiép
thuyét trinh vé doanh nghiép cfia ho trudc mét nhém cic nha
dau tu gidu cé (dudc goi 1a cac shark — cad map) véi hy vong sé cé
dudc mdt khodn dau tu tit ho. Moi viéc ludn dién ra theo mot
trinh tu c6 thé doan trudc. Doanh nhin sé gidi thiéu vé san
pham hay dich vy, m6 ti vin dé ma ho di giai quyét dudc va
minh hoa vé né. Ho thudng két thdc bai trinh bay bang cach néi
vdi cac shark rang doanh nghiép ctia ho 13 mét khoan dau tu
tuyét voi. Sau dd, cac shark sé phan hdi bang moét sd cau hoéi
khong qua khé khin va cudi cung 12 mot cau hdi xuat hién
trong dau clia moi nha dau tu tiém ning: “Hay cho chtng toi
biét doanh s6 cfia ban.” Pé 1a Itc phan 16n cic doanh nhin
nghiép du bat dau run ray, ké moét cau chuyén dai va réi ram vé
viéc tai sao ho c6 doanh s0 thap hoidc tham chi chua cé doanh
sO.

Nhu:ng cau chuyen vong vo dé che md su that thucng c6 thé bit
gap trong rat nhiéu bdo cdo danh cho nha dau tu va céc tai liéu
quang cio. Ho ké nhitng cau chuyén dai ca trang. Ho dong dai vé
viéc sdn pham va dich vu tot nhu thé nao, md ta ho 1a doanh
nghiép tiém ning trong tuong lai va bé sung nhitng hinh vé d6
hoa dep dé &€ minh hoa mét tudng lai ting trudng khée manh.
Roi khi doc phan s6 liéu thuc té, ban sé thay ho chi 1a nhitng ké
trang tay. Khi mudn doc truyén gia tudng, tdi sé bd qua cac tic
phim ctia Stephen King va thay vao d9, t6i sé kiém cac bio céo
kiéu nay dé doc. Chiing cé tinh giai tri rat cao!



Ban di tiing nghe qua ciu néi ndi tiéng nay chua: “Thi gi c6 thé
do ludng dugc thi sé quan ly dudc.” Trong sidn choi marketing,
ban phai lién tuc do ludng, quan 1y va cai thién chi sd. Ban
khong can nhiing cau chuyén dai dong rdi ram. Ban chi can cac
con sd vi chiing c6 thé néi 1én toan bd cau chuyén.

Bac sichi can moét vai chi s6 chinh v ho s& nim dudc tinh trang
stic khoée cfia ban. Nhin vién ké toan chi can moét vai chi so
chinh va ho sé biét dudc tinh hinh kinh doanh. Piéu nay ciing
ding véi marketing. Ban can biét va lién tuc cai thién cac chi s6.
Phan tiép theo, t6i sé cho ban thay 1y do tai sao cac chi s6 lai cé
stic manh dén viy, nhung trudc tién, hiy bat dau véi mét vai chi
s6 cd ban:

e Ngudiquan tAm. S6 lugng ngudi quan tAm dén doanh
nghiép cta ban (xac dinh ngudi quan tdm va chidm sdc
ngudi quan tdm 13 hai ndi dung dudc dé cap trong Chuong 4
va Chuong 5).

e Ty 18 chuyén doi. Ty 1é ngudi quan tam chuyén do6ithanh
khach hang (ching ta d3 nhic tdl diéu nay trong Chuong 6).

e Gidatrigiaodich trung binh. S5 tién trung binh mo6i nguoi
quan tam bd ra & mua san pham ctia ban (chiing ta di xem
xét mot sd cach dé ting chi s6 nay & dau chuong nay).

e Diém hoa von. Pay 1 s6 tién ban can dat dudc dé duy tri
hoat déng. N6 bao gdm cac chi phi nhu thué dia diém, nhan
vién, cac tién ich co ban va bat ky chi phi vAn hanh thudng
xuyén nao khac.

T4t ca cac chi s6 nay déu cé thé do lu’dng hang thang nhung tuy
Vao quy mé cta doanh nghlep, ban cé thé do hing tuan hay
hang ngay. Biy gid, hiy cing xem mét vi du minh hoa sttc manh
ctia viée do ludng, quan Iy va cai thién céc chi sé trén.

Gia st ban c6 mdt clta hang truc tuyén ban san pham dién t
dan dung. Ban nhap khau hang héa tit Trung Quoc va cé bién 1gi
nhuin kha tdt, moi san pham xuat hién trén cta hang truc



tuyén clia ban mang vé bién 10i nhuin 1a 50%. Hang thang, cé
khodng 800 ngudi dung ghé thim website cia ban va trung
binh sé cé 5% khiach ghé thim mua hang. Trung binh méi
khach hang sé tiéu 500 d6-la. Piém hoa von cfia ban bao gobm
cac chi phi vin hanh nhu kho hang, thué nhan vién va dich vu
hosting cho website 14 90.000 d6-la mot thang. Cac chi sd hang
thang ctia ban nhu sau:

Nguoi quan tam 8.000

Ty lé chuyén doi 5%

Tong so khdch hang chuyén déi | 400

Gia tri giao dich trung binh 500 do-la

Téng doanh thu | 200.000 d6-la

Ty 1€ loi nhuan gop 50%

Tong lgi nhudn gép | 100.000 d6-la

Piém hoa von 90.000 db-la

Tong lgi nhudn rong | 10.000 dé-la

Tat ca nhiing gi ching ta mudn lam 1a tip trung cai thién cac
chi s6 chinh. Ching ta mudn ting s6 lugng ngudi quan tam, ty
1é chuyén déi va gia tri giao dich trung binh, méi chi s6 tang
10%.

TU d6, néu 18i quang cdo hap din hon, thay vi cé 8.000 khach
ghé tham, ban c6 8.800 khach. Sau d4, ban dua ra ché @ bao
hanh chuyén nghiép, ty 1é chuyén déi ting ti 5% 1én 5,5%. Sau
cing, khi khach hang dén trang thanh toan, ban thuc hién
chién dich ban hang gia ting, gitp gia tri giao dich trung binh
tang ti 500 db-la 1én 550 db-la. Bién 1¢i nhuin ctia ban van &



muc 50% va chi phi diéu hanh vin & miic 90.000 d6-la méi

thang.
Cac chi s6 trudc va sau cac hoat ddng t6i uu hda marketing clia
ban nhu sau:
Trurdic Sau
MNgudi quan tam 8.000 8.800
Ty 1& chuyén dai 5% 5,5%
Téng 56 khdch hang chuyén déi | 400 484
Gia tri giao dich trung binh 500 do-la 550 dé-la
Téng doanh thu | 200.000 do-la | 266.200 d6-la
Ty lé lgii nhudn gop 50% 50%
Tong loi nhudn gép | 100.000 do-la | 133.100 do-la
Diém hoa vén 90.000 do-la | 90.000 do-la
Tong lgi nhudn réng | 10.000 do-la 43.100 do-la

Ban d3i thay su khac biét chua? Chung ta chi ting ba chi s6 chinh
1én 10%, nhung két qua & dong cudi cung - 1gi nhuin rong da
ting nhay vot 1én 431%. Trong vi du dau tién, ch doanh
nghiép méi nim cé dudc 120.000 d6-la doanh thu trude thué.
Trong vi du thi hai, anh ta thu vé 517.200 d6-la mdéi nim. Ban
c6 cho rang diéu d6 sé tao ra tic ddng to 16n trong ddi anh ta hay
khong? Chac chan 14 ¢ roi.

Tat nhién, day chi 1a mot vi du rat don gidn va téi dua ra cac
tinh toan rat thé s nham muc dich minh hoa. Tuy nhién, stic
manh don bay to 16n ctia marketing ddi véi mét doanh nghiép
d3 trd nén rat rd rang.

T6i uu hda con cé thé dién ra theo cach ting 1gi nhuin gdp bang
cach ting gia hoac tang stc mua vdi cac dai ly mua budn. Ban cé



thé cit gidm mdt so chi phi vAn hanh bang cic cdng nghé kinh
doanh tu dong héa.

Bing cich do ludng, quan 1y va cai thién cac chi s6 marketing
quan trong, mot muc ting nhd ciing cé thé tic dong manh mé
dén két qui cubi cling. Mot chiéc ban 16 nhd da xoay nhiing
canh ctra 16n.

C6 mdt s6 chi sd chinh khac ma ban can do ludng va quan ly.
Nhu di thdo luin trong Chudng 3, chi phi s& hitu khich hang
(CAC) 12 mét chi s6 quan trong gitp ban tinh dudc s6 tién trung
binh di bd ra cho truyén théng dé thu hut va chuyén ddi mot
khach hang mdi. Ngoai ra, chi s6 niy con gitp ban tinh toan
dudc 16i nhuin thu lai so véi khoan tién dau tu ma mét kénh
truyén théng cu thé mang vé cho ban.

Nhu d3 thio luin & phan trudc trong chLIdng nay, doanh ngh1ep
cua ban nén cé mo hinh dang ky thué bao st dung hoac cac: yeu
t6 1ap lai dinh ky. Néu chua cé, day 1a viéc ban can trién khai
ngay. Sau day 13 mét vai chi s6 quan trong ban can do ludng va
quan ly trong m6t mé hinh kinh doanh dang ky thué bao st
dung hoic 1ap lai dinh ky.

e Doanh thu dinh ky hang thang. Téng s6 cac héa don dinh
ky — chi s6 nay can ting 1én theo thdi gian. Néu nhu né giit
nguyén hoic gidm xudng thiban cé thé dang gip van dé
hao hut khach hang.

e Ty 1 khach hang rdi bo. Ty 1é khach mua hang dinh ky
quyet dinh huy dang ky st dung hoic dLIng viéc mua hang
D6 dudc day x6 nudc di 1a mot thanh cong nh11ng néu nudc
thoat ra nhanh theo 16 1o ri thi dé khéng dudc goi 1a thanh
cong niia.

e Giatri vong ddi khach hang. Pay chinh 14 chi s6 quan trong
va 12 trong tAm ctia chuong nay. Tién sé chay vao tdi ban
khi chi s6 nay ting lén.



Lién tuc theo ddi cac chi s6 quan trong 1a mét trong nhiing cich
t6t nhat dé quan 1y doanh nghiép va ddm bao moi viéc dang di
ding hudng. N6 gitip ban tranh dudc nhitng bat ngd khé chiu
trong cac bao cdo tai chinh hang quy hay hang nam.

T6i v cing khuyén khich cic ban theo déi cac chi s6 marketing
nay va bat ky chi s6 quan trong nao khéac trén mét bang diéu
khién doanh nghiép. Bdng diéu khién doanh nghiép cé thé don
gian chila mot tAm bang trang véi cac chi s6 lién quan dudc cip
nh4it hang tuan hay hing thiang, hoic hién dai hon, 13 mét man
hinh cap nhit s6 liéu ddng bod véi thdi gian thuc té hoic mot
trang web ndi bd clia doanh nghiép. Cac gidi phdp phan mém
thuong mai nhu Geckoboard cé thé tu ddng thu thip dit liéu
déng bd véi thoi gian thuc té tit nhiéu nguén khac nhau. Piéu
nay khién viéc do ludng va quan 1y cac chi s6 chinh trd nén dé
dang. Néu can theo déi cdc khiéu nai ctia khach hang, ban cé thé
mudn dua thém vao bang moét chi s6 goi 14 chi s6 do ludng su
hai long ctia khach hang (Net Promoter Score — NPS).

Bang diéu khién doanh nghiép 1a hé thong canh bao hitu hiéu dé
nhin ra van dé, déng thdi gitip ban va ddi ngli clia minh cam
thay phan chan, cé dong luc va trach nhiém hon vdéi phan viée
ctia minh. Cac cht doanh nghiép thong minh cling luén c6 miic
thudng di kém véi viéc dat dudc cac chi s6 chinh. Ban c6 thé moi
cid nhém di in tdi néu ty 1é khach hang rdi bd clia thang nay
gidm so vdi thang trudc, hoac 4p dung mot cach chinh quy hon
1a thiét 14p cac chi s6 danh gid hiéu qui cong viéc va khen
thudng.

Do ludng, quan 1y va cai thién chi sé cia ban hang ngly, hang
tuan hay hing thang 1a chia khéa dé xdy dung mét doanh
nghiép tang trudng manh.

DOANH THU NHIEM BAN VA PONG PO-LA BAT BINH PANG



Pong luc ctia hau hét cac doanh nghiép 13 ting trudng va doanh
thu, va d6i khi do mai mé theo duéi hai yéu td nay, ho khong
suy nghi ding vé chat lugng clia doanh thu. Trong phan nay, t6i
muén gidi thiéu véi ban khai niém déng d6-la bat binh dang.
Pay 1a chia khéa quyét dinh viéc ban tao dung mot bd lac nhiing
ngudi hAm mo cudéng nhiét thay vi nhitng khach hang cé giao
dich thuan tiy. Pay 1a chia khéa quyé't dinh thanh c6ng cta ban.
Su khac biét guIa mot khach hang giao dich binh thuong va mot
ngtIdl ham mo cuong nhiét rat 16n, du ca hai bé ra cting mét so6
tién d& mua hang ctia ban. Nguyén nhan 1a vi khéng phai moi
doanh thu va moi loai hinh ting trudng déu tot. Vi duy, ung thu
phat trién rat nhanh nhung né khéng phai kiéu ting trudng
ban mong mudn. Pdi véi doanh nghiép, loai doanh thu kém
chat lugng ciing nguy hiém nhu vay.

Doanh nghiép can doanh thu giéng nhu co thé can khéong khi va
nudc. Cac doanh nghiép nhd thudng thiéu nguén luc, vi viy cd
thé chap nhin viéc ho khéng dit ning chuyén phan biét cac
ngudn thu ctia ho. Ho thudng hoat dong trong tAm thé “an bat
ctt thi gi ma ban bat duge”. Néu udng nudc hay hit thd khong
khi 6 nhiém, ban sé bi 6m. Tuong tu, néu tiép nhan nhiing
khach hang ddc hai, ban sé tao ra doanh thu nhiém ban khién
doanh nghiép cia ban mac bénh.

N01 theo cach khac, mot do-la tit khach hang doc hai hay khong
t6i vu thi khong thé b1nh dang vdi mot d6-la tit mot khach hang
la ngusi ham mo cuong nhiét. Viéc ban hiéu dugc nguyén tic
dong d6-la bat binh dang nay rit quan trong. Thong thudng, co

s& khach hang cfia ban cé thé chia thanh bdn nhém?12

19 Rat nhiéu khdi niém duoc st dung trong phan nay la ctia Richard
Tripp, mot chuyén gia vé siéu tang trudng va la ngudi sdng tao ra
phuong phap POV giup phan loai doanh thu lanh manh va khéng
lanh manh. (TG)
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BO lac. Nhém nhiing khach hang 13 ngudi hAm md cudng nhiét,
ting ho va c6 vil ban, quang ba doanh nghiép va chit ddng gép
phan 1am nén thanh cdng ctia ban. Pay 1a thu nhip lanh manh
lam nén doanh nghiép ctia ban. Chia khéa dé dat dudc thanh
cdng va siéu tang trudng la m43 rong nhém khach hang nay.

Nhiing ké r&i bd. LA nhiing ngudi khong di kha nang lam khach
hang ctia ban vi ly do thdi gian hoac gia cid. Ho khong da kha
ning, nhung cé thé ban di ap dung cac chién thuit marketing
va ban hang qud hang hai, nhiing 16i htta qua da hoic cac
chuong trinh gidm gid manh dé khién ho ding ky st dung. Sau
dd, ho phat hién ra ban than khéng phu hop, ho rdi di. Ho tlit bd
ban va néu ban cé s6 lugng qui déng nhitng khach hang nhu
thé nay, hién tugng “r&i bd” sé 14y lan nhu dich cim, va hau qua
c6 thé rat nguy hiém cho doanh nghiép ctia ban. Kiéu khach
hang nay ciing cé thé giy ra cic van dé vé thuong hiéu khi ho
quay dau, budc ra thi trudng va néi véi moi ngudi rang ban 1a
mdt ké thiéu trung thuc, thAm chi déi trd mot cach tring tron.

Ma ca rong. Khong giong nhiing ké rdi bd, Ma ca rong da kha
ning lam khach hang cia ban nhung ban khéng d kha ning dé
ban hang cho ho. Ho ludén doi hdi rat nhiéu so véi mot khach
hang trung binh trong khi van chi trd muc tién nhu cac khach
hang khac. Ho thudng khéng hai 1ong khi phai lam viéc véi d6i
ng hién tai cia ban. Ho ludén doi ndi chuyén véi cht doanh
nghiép, thudng xuyén khting bé va ép budc ngudi chit phai canh
cdo toan bd nhan vién vi lgi ich ctia ho. Ho hit mau doanh
nghiép cta ban.

Bao tuyét. Day cé thé ndéi 1a khach hang 16n nhat cia ban, mang
lai phan 16n doanh thu cho ban. Ho thanh lich, dep d& nhung vd
cing quy hiém va gan nhu 1a duy nhat. Hau hét cic doanh
nghiép déu cé moét khach hang nhu vay. Ho ciing thudng 1a
nhiing khach hang rat dé chiu. Ho tuyét vdi dén miic ca d6i ngit
va céc linh dao doanh nghiép déu mudn danh thdi gian véi ho.
Tuy vay, nhin mot cach bao quat, ho lai 12 khoan dau tu t6i béi



su quy h1em va khéng thé dai dién cho mét chién ludc ting
trudng xuat sic.

Mot cach phan loai khach hang chinh quy hon 14 st dung chi s6
NPS. NPS dudc tao ra d& do ludng muc dd trung thanh va hai
long cta khach hang. Theo thuit ngit ctia NPS, khich hang cé
thé 12 ngudi ting ho (promoter), ngudi chi trich (detractor), hoic
ngudi bi déng va cé thé rdi bd néu cé lya chon tot hon (passive).
Trén thang diém cfia NPS, diém s6 thap nhat 14 -100 (tat ca déu
14 ngudi chi trich), diém cao nhat 13 +100 (tit cd déu la ngudi
ting ho). Piém NPS > 014 tin hiéu kha quan, va diém NPS trén 50
12 mot két qua xuat sac. NPS dudc tinh todn dua trén ciu tra 16i
cho moét cAu hdi duy nhat: “Ban sé gidi thiéu doanh nghiép/san
pham/dich vu véi ban bé hay déng nghiép ch?” Ngudi tra 16i
chdm diém theo thang diém tit 1 dén 10. Nhitng ngudi chim
diém 9 hay 10 dudc dan nhin 1 Ngudi ting hd. Nhitng ngudi tra
15i v&i diém s6 tit 0 dén 6 14 Ngudi chi trich. Ngudi chon diém 7
hay 8 1a Ngudi bi dong. Théng thudng, sé c6 mét cdu hdi mé di
kém vé Iy do dang sau muc diém cta cac khach hang. Pdi ngit
quan 1y cé thé st dung cac 1y do nay dé dua ra hanh doéng tiép
theo.

D1 st dung céc céng cu chinh théng nhu NPS hay cac ki thuat it
chinh théng hon véi cach phan loai thanh Bd lac, Ké rdi bd, Ma
ci rong,... d&€ phan loai khach hang, ban can hiéu riang khong
phai moi khach hang va ngudn doanh thu déu dang dudc doi xit
nhu nhau. Ping dé ban thin bi danh litza bdi suy nghi moi
ngudn doanh thu déu chit luong.

TU BO NHUNG KHACH HANG RAC ROI

Tu bd khach hang u? Khai niém nay dudng nhu qua la lung vdi
hau hét cac chii doanh nghlep nhtIng ngutdl dang nd luc hét
mtic dé tim ra khach hang va cong viéc mdi. Mot diéu cling ky la
khong kém 13 trong mot cudn sach vé marketlng va chinh phuc
khach hang, t6i lai danh han mot phan @€ néi vé viéc tit bd



khach hang. Tuy nhién, nhu di thao luin trong phan trudc,
khong phai moi dong tién déu binh dang va khong phai tit ca
doanh thu déu tot. Sé cé thdi diém ban nhan ra minh dang cé
nhiing khach hang d6c hai va ngudn doanh thu 6 nhiém. Chiing
dang hut dan sinh khi cfia doanh nghiép va ban khéng thé tiép
tuc dé viéc dé dién ra.

Néu khong tu bd nhu:ng khach hang nay, ban sé tén rat nhiéu
thdi gian, tién bac va pha1 chiu dyng noi tuc gian. Chic hin ban
d3 nghe mét cau rat sdo rong trong kinh doanh: Khich hang
lubn dung. Tin t6i di, khong phai lic nao khach hang cling
dung. bung hon la nhiing khach hang ding sé luén dung. Mu
quang tin vao ciu ndi sdo rong nay, ban sé danh ca su nghiép
kinh doanh dé khom lung, khiim ntim lam hai 1ong hoic giit
chan nhitng khach hang ric rdi nhu Ma ca rong va Nhitng ké rdi
bd. Khéng giéng nhu rudu vang, cac vi khach ric rdi khéng cé
“hudng vi” ngon hon theo thdi gian.

Trudc tién, phai lam rd mot diéu 13 t6i khong ban téi nhitng
khach hang co ly do chinh dang dé than phién. NhLIng khach
hang khiéu nai chinh x4c 12 c4c tai sdn thong tin quy bau. Chinh
nhiing khach hang nay sé g1up ban tim ra cac diém yéu trong
kinh doanh. Ho thim chi con tiét 16 cic 16 héng trong kinh
doanh ma ban kh6ng hé hay biét vi nhitng khach hang khong
hai long khac sé khong than phién — ho don gian chi ngting mua
hang ctia ban. Giai quyet nhutng khiéu nai chinh dang ctia khach
hang sé giup cling ¢6 moi quan hé gifia ho va ban, déng thoi
khién doanh nghiép cuia ban VLIng manh hon. Mot khach hang
nhan dudc phan hoi ctia ban va quan sat cach ban g1a1 quyét cac
khiéu nai dung din cfia ho thi nhiéu kha nang sé tiép tuc mua
hang va sé gidi thiéu ban vGi nhiing ngtIdl khac. Ho cam thay
van dé ctia ho dudc tiép nhan, ton trong va giai quyét mot cach
nghiém tuc.

Hiy dinh nghia nhiing khich hang ric rdi. Thé gidi luén cé
nhiing ngudi tiéu cuc. Ho thudng roi vio nhém Ngudi chi



trich/Ma ca rdng/Ké r&i bd. Ho ludn than phién, bat man va cdm
thay tat cd déu mudn 1di dung ho. Dl cho cé d3p vang 1én ngudi
ho, cung cap sidn pham hay dich vu mién phi, ho s& van tim ra
mdt thit gi @6 dé than phién. Ho nhu nhiing té bao ung thu hut
hét sy song clia ban va doanh nghiép. T6i dé nghi ban nhanh
chéng cat dit quan hé véi ho.

T6i nhin ra nhitng khach hang nhay cam vé gia ca 1a nhiing
ngudi than phién nhiéu nhat, tiéu ton rat nhiéu thdi gian ctia
ban va ludén khién ban phai 1éo déo chay theo dé doi thanh toan.
Piéu nay khéng cé ngoai 16 va ding véi nhiéu doanh nghiép,
nhiéu linh vic. Cac khach hang gia tri cao, sinh 1gi nhiéu nhat
cé xu hudng thanh todn ding han, cu xt lich thiép va trin trong
dich vu ctia ban. Nghe cé vé ky la nhung day 1a thuc té da dudc
chiing minh. T6i dé nghi ban hiy thuc hién hoat ddng “don nha
dinh ky”: ti1 bd nhiing khach hang rac r6i, cé gia tri thap.

La cht doanh nghiép, chiing ta thudng bi ddnh lita bdi tu duy
cho ring mién 1a dat dudc téng doanh thu cao, thi phan 1di
nhuin rong sé @t bt dip cic nd lyc. Véi nhém nhitng khach
hang ric r6i, néu thit 1am mdt bao cdo kinh doanh vé ho, ban sé
nhan ra Ioi nhuin thu vé chang dang 1a bao so vdi thdi gian,
cong stic va tién bac ma ban di bd ra dé deo dudi ho. Trén thuc
té, phan 16n cac khach hang nhu vay chi mang dén thua 16 va
khién ban mat thém thdi gian va niang ludng can thiét dé xi 1y
cac rac roi do ho gay ra.

Mb6t 1y do thuc su quan trong khac khién ban nén tit bd cac
khach hang gia tri thap 13 vi ngoai viéc 1am can kiét dan céac
ngudn luc tai chinh, ho ciing 12 nguyén nhain khién ban danh
mat nhiéu co hoi. Khi khéng con phai ban tdm dén nhiing
khach hang ndy nita, ban sé c6 thém thdi gian va ngudn luc dé
tap trung vao bd lac nhitng ngudi hAm md cudng nhiét cling
nhu tim kiém thém nhiing ngudi mdéi. Ping tra dau cho nhiing
banh xe héng. Hiy thay ching biang nhitng banh xe mdi.



Cac thanh vién trong bd lac ltic nay ciing gidng nhu ngudi “vg
dam”, 8 nha chdm sdéc gia dinh, trong khi 8 bén ngoai, ngudi
chéng mai mé di tim nhiing tht vui 1am lac. B6 lac ctia ban 1a
nhiing ngudi gitt Ifta va gan bé véi ban, quing ba tén tudi clia
ban, dit ban dang ¢ gang thu htt ddm ma ca rong, gitt chin
nhiing ké rdi b6 va ném thoi gian, ngudn luc vao nhitng con bao
tuyét.

T bd nhiing khich hang gid tri thap gitip ban cé thém thdi gian
véi cac thanh vién bo lac, tao dung long trung thanh & ho va
nhanh chéng gia ting gia tri vong ddi khach hang, doanh thu
lanh manh ting 1én va cé gi4 tri hon rat nhiéu so véi viéc mat di
ngudn doanh thu 6 nhiém.

Mot tac dung khac ctia viée tit bd cac khach hang ric rdilataora
su khan hiém mang tinh trung thuc. N6 gui di mot théng diep
rang ban chi cé ngudén cung gidi han va rat khit khe trong viéc
lua chon d6i tac. Véi nguon cung han ché, moi ngudi phai chap
nhan luit chdi clia ban va tra tién theo luat choi do.

Kinh doanh rat can su tha vi. Néu ban cho phép cic khach hang
rac r6i 1dam mat di su thu vi trong kinh doanh, ttic 13 ban d3 mat
di mot 1gi ich tuyét vdi ctia hoat ddng kinh doanh. Néu ban
khong con cdm thay niém vui, thi khong khodn tién nao cé thé
bu ddp cho su bat min va khé chiu. Hay danh thdi gian sang loc
dinh ky dé loai bd cac chudng ngai vt nay. Ban sé thay nhu trit
dude ganh ning trén vai va cé cd hdi ti tao ning lugng dé tap
trung vao cac thanh vién bo lac. Hon thé nita, hinh d6ng nay cé
thé 13 mot mii tén tring hai dich vi ban déng théi di chuyén
nhiing khach hang ric r6i sang phia d6i thii canh tranh truc
tiép. Ban sé ranh tay con d6i thii cia ban lai bat dau ning ganh.

Hanh dong trong Chuong 8:

Lam thé nao dé gia ting gid tri vong doi khdch hang?



Hady dién vao 6 s6 8 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban



Chuong 9

PIEU KHIEN VA THUC DAY LOI GIOI
THIEU

TONG QUAN CHUONG 9

dong. Rat nhiéu doanh nghiép hy vong sé nhan dudc 18i

D iéu khién va thuc ddy 16i gidi thiéu 1a mot qua trinh chi

gidi thiéu nhung khong cé hé thong chuyén biét dé bién

hy vong thanh hién thuc. Chi véi mét sé chién thuat don gian,
ban cé thé khién cac 16i gidi thiéu tréd thanh mét ngudon dang tin
cdy trong quy trinh marketing cia minh.

Nhiing diém chinh trong chuong nay bao gom:

Tai sao su phu thudc vio truyén théng truyén miéng 1a mot
chién luge that bai?

Lam thé ndo dé yéu cau 16i gidi thiéu ma khéng té ra qua
khan nai hay tuyét vong?

Quy luit 250 va mdi lién hé dé 1ién tuc tao ra cac 15i gidi
thiéu trong kinh doanh.

Tam 1y hoc ddng sau marketing gidi thiéu va 1am thé nao dé
16i cudn cac khach hang hién tai khién ho mudn gidi thiéu
ban véi ngudi khac.

Lam thé ndo dé tao ra tinh hudng d6i bén cting cé 1oi khi
hgp tac kinh doanh?

Tao ra 1¢i nhuén bang cach gidi thiéu khach hang véi ngudi
khic nhu thé nao?

¥ nghia thuc su ctia thuong hiéu va lam sao dé xay dung
von s& hitu thuong hiéu cho doanh nghiép ctia ban?



PUNG TRONG PQI VAO BUA TRUA MIEN
PHI

cach ho marketing ban thin, cum tit “truyén miéng”

luén xuat hién nhu mét hinh thic marketmg co ban.
Trudc day, t6i cAm thay kha bat ngd nhung gld day, toi luén
hIdng trudc du’dc cau tra 16i nay J day, khi néi téi marketing
“truyén miéng”, t6i dang néi vé cach 1am bi déng khi ban hy
vong rang bang cach 1am t6t cdng viéc cia minh, moi ngudi sé
lan truyén théng tin va sé cé thém nhiéu khich hang dén véi
ban.

B at ct khi nao tdi néi chuyén véi cac chtt doanh nghlep ve

Thay vi 13 “ngdi yén va chd ddi 16i gidi thiéu”, tiéu dé ctia chuong
nay 1 “diéu khién va thtic day 16i gidi thiéu”. Né ngu y ban déng
vai trd cht ddng trong viéc tao ra 16i gidi thiéu. Tuy nhién, cé rat
nhiéu chi doanh nghiép cho ring 15i gidi thiéu 1a thd nam
ngoai tam kiém soat ctia ho. Mic di marketing truyén miéng bi
doéng cé hiéu qua nhat dinh, nhung ban chat cia né rat chim
chap va khong chic chan. Ké ca khi moi khau cfia ban d3 hoan
hdo, thi cling mat rat nhiéu nim, thidm chi hang chuc nim dé
xdy dung mot doanh nghiép thanh céng néu chi dua trén
marketing truyén miéng. Nhu di thio luin trong Chudng 2, sé
rat nguy hiém néu ban chi cé mdt ngudn duy nhat dé tao ra
hoat doéng kinh doanh mdi, va néu ban khong thé kiém soat
duge nguodn dé, rii ro sé ting gap doi.

Trong kinh doanh, truyén miéng cling nhu mét bita trua mién
phi. Thit tuyét néu né xuat hién va ban sé trin trong né, nhung
liéu ban cé thit sy mudn dua vao nd dé 1am can cau com cho
ban thin va gia dinh? Khi chi tréng chd vao duy nhat kénh
truyén miéng, ban di dit s6 phan doanh nghiép cia minh vao



tay ngudi khiac - mong ngéng ho vita thich ban, vita nhé dén
ban dé thudng xuyén gidi thiéu ban vdi cac khach hang khac.
Pay 1a mot su mao hiém qud rdi ro. Pa dén ldc bit tay vao xay
dung mot hé thong marketing gidi thiéu vitng chic hon. Ban
can cht dong diéu khién va thic day cac 16i gidi thiéu, thay vi
chi hy vong va dgi chd ching xay ra.

Van dé chinh dudng nhu nam & chd cic cht doanh nghiép
khong muon td ra qua khan khoan hay tuyét vong khi chti déng
dé nghi 16i gidi thiéu. Ho cam thay viéc dé nghi 15i gidi thiéu
gidng nhu dang cau xin hay nhd ciy gitp d& va duong nhién
day khéng phai 14 kiéu dinh vi ma t6i khuyén cac ban nén ap
dung.

Piéu quan trong 1a ban phai hiéu dugc tdm Iy ding sau
marketing gidi thiéu trude khi ban dén cac chién thuit cu thé.
Hiy nhd lai 1an cudi cting ban gidi thiéu mét nha hang hay mot
bd phim cho ban bé. Ban c6 1am vay dé gitip ngudi chi nha hang
hay cum rap chiéu phim khéng? Gan nhu 1a khéng. Ban 1am
nhu vdy vi muén ban bé cia minh cé trai nghiém tét nhu ban
di tiing. Ban gidi thiéu vi diéu d6 khién ngudi khac thay ban 1a
mdt ngudi tot. Va day chinh 13 diéu chiing ta muén tan dung
trong marketing gidi thiéu, nhung thay vi dgi chd mot ai do
phat hién ra va gidi thiéu vé ching ta, ching ta muén diéu
khién va thtic ddy qua trinh dé dién ra. Ching ta muén qui
trinh d6 dién ra cé cht dich va dang tin ciy hon.

HAY DE NGHI VA BAN SE NHAN PUQC KET QUA

Ban c6 nhd Joe Girard, ngudi ban hang vi dai nhat thé gidi ma
chiing t6i da gidi thiéu trong Chuong 5 khong? Mot phan ly do
khién 6ng bat dau gii thiép chic ming t4i danh sach khach
hang ctia minh hang thang 13 Quy luit 250. Sau khi tham du
modt ddm tang tai nha thd Thién Chua gido, Joe nhin vio sd
viéng tham, dém s6 ngudi tham du ky tén trong mot ddm tang
va nhan thay trung binh cé khoang 250 ngudi tham du. Sau dé



dng ban xe hoi cho mdt ngudi quan 1y nha tang 1é va héi vi
khach d6 rang trung binh cé bao nhiéu ngudi dén tham du cac
1é tang. Vi nay tra 10i: “Khodng 250 ngudi.” Mot 1an khéc, Joe
cting vd dén du mot ddm cudi va 6ng hdi ngudi phu trach dich
vu chiam séc khach du tiéc vé so lugng khach trung binh tham
du mot tiéc cudi. Cau tra 16i 1a: “Khoang 250 ngudi bén nha cb
diu va 250 ngudi bén nha chiiré.” 6 1a Idc Joe nhin ra phan 16n
moi ngudi sé cdé khodng 250 ngudi quan trong trong cudc dsi
minh, nhitng ngudi sé xuat hién trong ddm cudi hay ddm tang
ctia ho.

Tl d6, 6ng nhan ra v48i moi ngudi ma 6ng lam viéc cung, ho dai
dién cho 250 16i gidi thiéu tiém ning néu éng 1am tét hoic 250
ké thl1 néu 6ng lam hdng viéc. Vay 1a dng bit tay vio xiy dung
quan hé thay vi tu duy giao dich thuan tiy. Mot trong nhiing
viéc 6ng lam 1a héi tham cdc khach hang méi va héi xem xe ctia
ho hoat d6ng nhu thé ndo. Néu né hoat ddng tot, dng sé dé nghi
18i gidi thiéu ti ho. Néu né khoéng tot, dng sé gidi quyét van dé
va sau d6 dé nghi 15i gidi thiéu.

Piéu nay cho ching ta thdy moét trong nhitng chién ludc tot
nhat dé dat dudc thit ban mudn trong kinh doanh va trong ca
doi séng, d6 13 dung ngai dua ra cdu héi.

Rat nhiéu ngudi chi ngdi dgi duge tim ra, duge lua chon, dudc
gidi thiéu. Nhung khi 1am chi mdt doanh nghiép, ban phai hoc
cach chli ddng thay vi ngdi chd moi thit xay dén tinh cd. Mot
trong nhitng cach t6t nhat dé nhan dudc 15i gidi thiéu 1a dé nghi
truc tiép véi cac khach hang da cé nhitng trai nghiém tot tif sin
pham hay dich vu cfia ban. Piéu ddng ngac nhién & day 1a cé rat
nhiéu chtt doanh nghiép mong nhin dudc 16i gidi thiéu nhung
rat hiém khi dé nghi dé cé chting. N6i dung dé nghi chi can don
gian nhu sau:

“Kinh glti quy Khach hang, rat han hanh dudc 1am viéc clung
ban. Néu ban biét ai d6 c6 nhu cau mua hang nhu ban, chiing t6i



mudn trao ting ho thé qua ting tri gid 100 d6-la trong 1an dau
st dung dich vu tu van ctia ching t6i. Mot 1y do gitp chiing t6i
ludén binh 6n vé gia 1a bdi chiing t6i cé dude rat nhiéu khach
hang tir 161 gidi thiéu ciia nhitng ngudi nhu ban.”

Ban thay nhiing viéc ching ta d3 1am & day la:

e Thé hién 18i cAm on véi khach hang va khién ho cam thay
dugc tén trong. Moi ngudi luén yéu thich viéc dugc cong
nhan.

e Chung ta khéng dé nghi ho gitp d, thay vao d6, dé nghi ho
1am mdt viéc cé gid tri cho mot ai @6 trong mang ludi mai
quan hé cd nhan cda ho.

e Chung ta cho ho biét 1y do tai sao sao ho nén gidi thiéu -
mdt 1y do cé 1ién hé 10i ich truc tiép véi ban than ho.

Bing cach thiét 14p mot hé thong dé tao ra cac 15i gidi thiéu,
chiing ta sé gia ting dang ké chit ludng marketing truyén
miéng. Va mic du khéng phai ai cling sé gidi thiéu ban, nhung
nhiéu ngudi sé 1am nhu vy va cadch nay chic chian hiéu qui hon
la hy vong mot cach bi dong.

Mot viée ban c6 thé chic chin 13 khach hang ludén ¢ mdi quan
hé véi nhitng ngudi tuong tu ho. Ban chat con ngudi cé xu
huéng bi hap din bdi nhitng ngudi c¢é cing sé thich, méi quan
tdm va hoan canh.

Mot chién luge xuat sic khic dé dudc biét dén khi ban hang 1a
bién viéc gidi thiéu sdn pham, dich vu cho ngudi khac tré thanh
moOt phan tat yéu (va cé thé thu 1gi) khi khach hang lam viéc véi
ban.

“Kinh gti quy Khach hang, t6i sé hoan thanh céng viéc mot
cach xuit sic, nhung t6i cling can ban gitp. Phan 16n nhiing
don hang mdi ching t6i cé dudc 13 nhd su gidi thiéu. Piéu nay
c6 nghia 1a thay vi chi tién cho quang cdo dé cé khach hang mdi,
thi phan chi phi quing cao tiét kiém dudc cé thé chuyén truc



tiép sang cho ban. Trung binh, véi mbi khach hang, chting tbi sé
thu dudc ba 16i gidi thiéu. Khi ban hoan tit qua trinh mua hang
ti chiing t6i va hoan toan hai long véi nhiing gi nhan dudgc, t6i
sé rat cam kich néu ban cé thé gidi thiéu ba ngudi hoic nhiéu
hon dé chiing t6i 6 thé tiép tuc ho trg.”

Phan tich néi dung trén, ban thay chiing ta dang:

e Théng bao véi khach hang rang ho sé nhin dudc két qua
tuyét voi.

e Cho ho thay ich 1¢i truc tiép ma ho sé nhin dudc néu nhu ho
sé, hodc da va dang gidi thiéu chung ta téi ngudi khac.

e Taora suky vong vé mot con s6 cu thé (ma khéng qua thic
giuc) dé ho bat dau suy nghi vé nhiing ngudi phit hop.

e D&honim quyén quyét dinh bang cach néi véi ho nhiém
vu clla ching ta don gian 1a hoan thanh céng viéc that tot.

bPinh nghia doanh nhéan trong t6i khong c¢6 khai niém dya vao
thién chi ctia ngudi khac. Bing cich ting d6 kha tin cla
marketing truyén miéng, ban nim quyén kiém soat d6i véi
ngudn khach hang tiém ning dau vao va xay dung nén tang
viing chac cho sy tang trudng nhanh chéng trong kinh doanh.

CHINH PHUC HIEU UNG NGUOI QUA PUONG

Pé nghi dudc gidi thiéu 13 mot viée, nhung cach ban dua ra 18i
dé nghi cling c6 tac dong quan trong d6i vdéi chat lugng va mic
d6 thudng xuyén cta 16i gidi thiéu ban nhan dudgc.

Hiéu ing ngudi qua dudng 1a mot hién tugng thudng xay ra khi
mdt ddm dong tu tip quanh moét tinh hudng khan cap hay mot
tdi 4c dang dién ra nhu thé ho 1a khan gia dang theo déi thi dau
thé thao.

Tat cd ddm déng déu cho rang sé co ai d6 ding ra can thiép, ho
trg, hodc goi dich vu ho trg khan cap. Nhung két qua cudi cung
la khéng c6 ai thuc su hanh déng.



Vi sao nhitng ngudi cé luong tim lai cé thé ding nhin nhiing
ngudi khac dau kho ma khong cé bat ky hanh dong gitip d6 nao?
Su that 13 ngay ca chinh ban ciing sé lam diéu tudng tu trong
hoan canh d4. Ban di bao gid di chdm lai khi tinh ¢ gdp mét vu
tai nan xe hoi trén dudng cao toc dé biét cé chuyén gi dang xay
ra, nhung sau d6 ban lai két luan rang chin han di cé ai dé budc
ra va gitp d& nhiing ké gip nan chua? P chinh 14 két qua clia
hiéu ting ngudi qua dudng. N6 xay ra do su thiéu trach nhiém ca
nhan. Ban khoéng lién quan dén vu tai nan, vi vy ban khong
thay minh cé trach nhiém & dé.

T6i d3 tham du nhitng budi hop mit mang ludi kinh doanh va
cac su kién noi nhiing ngudi tham du dung day va ndi nhiing
cidu nhu: “Néu ban biét ai can dich vu X, mong hiy gidi thiéu ho
v4i t6i.” Mot ngudi tho chuyén 1ap dit dudng ong sé ding day va
néi: “Néu ban biét ai can dudng 6ng chat luong, hiy gidi thiéu
ho véi t6i.” Mot anh k¥ su IT diing 1én va néi: “Néu ban biét ai
can nang cap hé thdng may tinh, hiy gidi thiéu ho dén chb t6i.”
Aila “ai”? Chinh 12 mét ngudGi nao d6 khéng phai t6i. Pay 1a hiéu
Uing ngudi qua dudng d6i véi viée gidi thiéu. Ai cling cho rang sé
c6 mot ai @6 tiép nhan 16i dé nghi dugc gidi thiéu dé. Két qua 1a
ngudi thd 1ldp dit dudng 6ng va anh ki su IT sé ching nhin
dugc 16i gidi thiéu ndo hét.

Trong dao tao ciu ho, ho sé day ban cach dua ra nhiing huéng
din cu thé tdi tiing ngudi trong ddm déng. Ho khong hudng dan
ban néi nhitng cau nhu: “Ai d6 hay goi xe ctu thuong” hay “Ai
dé di 1ay chin”. Vi ching ta mic dinh “ai d6” tic 13 mot ngudi
nao d6 khéng phai minh. Thay vio d6, ho huéng dan ban st
dung 4nh mat, nhin vao mot ngudi cu thé va cho ho nhiing
huéng din cu thé. Ban chi vao ngudi dan 6ng d6i mil xanh va
néi: “Anh, hiy di goi xe cttu thuong.” Ban chi vao ngudi phu nit
mic d6 mau vang va néi: “Co, hiy dildy chin.”

Gid thi ban di c6 nhitng ngudi cu thé véi cdc nhiém vu cu thé.
Cam thtc vé tradch nhiém ca nhin xuat hién va kha nadng nhiém



vu duge hoan thanh sé ting 1én theo cip sd nhan.

Piéu tuong tu cling ding véi 16i gidi thiéu. Ban phai néi rat cu
thé dé nghi dudc gidi thiéu ctia minh, diéu nay sé gitp ting kha
ning 16i gidi thiéu xay ra.

Pé hiéu rd hon co ché mot 15i gidi thiéu xay ra, trudc tién chiing
ta phai hiéu rang moi 16i gidi thiéu déu xay ra thdong qua mot
cudc hoi thoai gitta hai hay nhiéu ngudi. Khi hoi thoai dién ra,
phai cé ba diéu kién xay ra & mdt ngudi gidi thiéu vé ban:

1. Ho nhan ra ndi dung cudc hoi thoai lién quan dén viéc ban
lam.

2. Ho nghi t&i ban.

3. Ho nhic dén ban trong khi trd chuyén va sau cling, giéi
thiéu ban véi ngudi ho dang néi chuyén cung.

Vi dy, néu ban 13 mdt chuyén gia hoach dinh tai chinh, diing
dua ra nhitng 18i dé nghi dudc gidi thiéu md nhat nhu: “Néu ban
thay ai ¢é nhu cau néi chuyén véi chuyén gia hoach dinh tai
chinh, hay gidi thiéu ho vdi t6i.”

PAu tién, cai khich hang can khéng phai mét chuyén gia ma l1a
gidi phap chuyén gia dé dua ra cho van dé ctia ho. Vi du, cé thé
ho sap dén tudi nghi huu va muén chac chan minh c6 da tién dé
song thoa1 mai trong nhiing ngay huu tri. Vay hiy bat dau bang
mdt van de cu thé ctia mét khach hang tiém ning ma ban cé thé
gidi quyét dugc.

Tiép theo, ban can nghi dén ngudi cé thé gidi thiéu ban. Ban sé
tim trong co s& dit liéu khach hang, va nhén ra ban c6 cac khach
hang la chuyen gia moi gldl bat dong sdn. Tu duy loglc sé cho
thay mot ngudi chuin bi vé huu cé thé sé nghi téi viéc chuyén
téi song trong mot ngdi nha nhd hon. C6 thé con céi cia ho di
trudng thanh, két hoén va chuyén ra ngoai sinh sdong. Hién gid,
ho dang séng trong mdt ngdi nha qua 16n va tdn nhiéu phi bao



tri. C6 thé ho sé nghi dén viéc ban né di va tim mua mdt ngdi
nha nhé hon, chi phi bdo tri thap hon.

Hoic cé thé, mot su kién cap qudc gia hay dia phuong nao d6 da
x4y ra va tadc ddng manh mé dén van dé huu tri. Cé thé mot céng
ty da qudc gia vita déng clta hoat ddng trong khu vuc, hoic su
thay d6i vé chinh sach anh hudng t4i ché d6 Iuong huu.

Gio thi dé nghi 15i gidi thiéu clia ban sé cu thé hon rat nhiéu.
Ban cé thé gt e-mail cho sdu khich hang 1a ngudi méi gidi bat
ddng san véi ndi dung nhu sau:

“Chao Bob,

Néu anh biét ai muén mua hay bdn nha, sap dén tudi nghi huu hay
mdi mat viéc do cat gidm nhan su thi téi nghi minh ¢ thé giup
dudc ho. Téi dd x4y dung mét bdo cdo ddc biét cd tiéu dé “Bdy chia
khoa dé tan dung tro cdp thdt nghiép va quj huu tri tron doi.” Néu
anh biét ai dang trong truong hop nhu vy, hdy goi dién hodc nhan
tin cho téi, toi sé gui anh mot ban bdo cdo dé chuyén tiép tdi ho.”

Hiy phan tich ndi dung cia e-mail trén. Pau tién, ban mé ta cu
thé ddi tudng ban mong muoén dude gidi thiéu, va kiéu gidi
thiéu ban mong nhin dudc. Thi hai, ban bam chic vao tinh
huéng cu thé dan tdi nhu cau s dung dich vu cia ban.

Thi ba, ban trinh bay cu thé rang, ban can ngudi gidi thiéu lam
cau ndi gitta ban va ngudi dudc gidi thiéu. Ly do ban khéng tu
lam diéu d6 14 vi ban chua xac 1ap dudce niém tin noi ngudi duge
gidi thiéu. Ho thAm chi con chua san sang trd chuyén véi ban.

Cudi ciing, ban di tao ra diéu kién dé ngudi gidi thiéu, 3 day 1a
nha méi gidi bat déng san, chiém dugc cdm tinh ctia khach
hang cfia ho, tiic ngudi dugc gidi thiéu. Ho mang dén gia tri cho
khach hang clia minh va gitp giai quyét van dé ma cé thé khach
hang dang gap phai.



Ban c6 nhan ra cach 16i gidi thiéu dudc diéu khién thay vi chi
ngdiim chd dgi khéng?

Néu ban thit su mudn tao ra nhiing 18i gidi thiéu, hiy ra soat dit
liéu khach hang hién tai mot cich cé hé thong va 1én chién dich
marketing gidi thiéu cu thé. Cdc méi quan hé ctia ho 1a gi? Piéu
gi khién ho nhd tdi ban? Lam sao dé ho trd nén tot dep hon
trong mat ngudi khac? Ban cé thé gitip ho mang lai gia tri cho
ngudi dugc gidi thiéu bang cich nao?

Khi bat dau tra 18i nhiing cau hdi nay va xay dung chién dich,
ban cé thé bién marketing gidi thiéu trd thanh mot ngudn tao
khach hang tiém ning cé hé thong, chuyén biét thay vi mot
kénh thu déng ma ban hy vong thinh thodng sé hoat dong.

AI DA CHAM SOC KHACH HANG TRUGC BAN?

Lia chit doanh nghiép, d6i khi chiing ta chi nhin thay btc tranh
kinh doanh géi gon trong hanh vi mua sim ctia khach hang,
nhin thay su tuong tac giiia ta va ho, marketing ban than dé cé
nhiéu hon nita cic tuong tac véi khach hang.

T4t nhién, diéu nay ching cé gi sai. Nhung khi nhin vio bic
tranh toan cdnh hon, ching ta sé nhin ra nhiing khoan 1gi trudc
day bi che khuat. Giéng nhu ban tim dudc t& 50 d6-la trong tii
chiéc 4o khodc ma ban di 1au khéng mic, nhung viéc nay cé gia
tri va kha niang sinh 18i 16n hon rat nhiéu.

Giao dich khach hang thuc hién v6i ban chi 14 mét trong rat
nhiéu giao dich ctia ho trong ngay hom dé.

Trudc khi giao dich véi ban, ho da 1am viéc nay véi ngudi khac
va sau khi xong viéc véi ban, ho lai giao dich véi mot ngudi khac
nua.

C6 thé cac giao dich nay khoéng lién quan dén nhau, nhung cé
mot diéu chac chan: trudc ban, da cé nguoi khac cham soéc vi



khach hang nay va chac chian ho di b ra nhiéu tién cho hoat
dong ban hang va marketing dé cé dugc khach hang dé.

Tim ra nhitng doanh nghiép ma khach hang da lam viéc cung
trudc khi ho 1am viéc véi ban cé thé gitp ban tim ra phan 1di
nhuan chua dugc kham pha trong hoat ddng kinh doanh. Thiét
lap hoat d6ng lién doanh v8i moét trong cdc doanh nghiép khong
canh tranh truc tiép vdi ban cé thé mang lai nguén khach hang
tiém ning vdi chi phi thap, thAm chi mién phi.

Néu ban 1a moét luit su, nhin vién ké todn cé thé sé 1a mot
ngudn cung khach hang tiém ning tot. Néu ban 1a ngudi ban 18
xe hoi, thd co khi sé 14 mot gdi v 1ién doanh tiém ning. Néu ban
kinh doanh thtic in cho thil cung, moét bac si thd y cé thé 1a
ngudn ly tudng cung cap khich hang méi.

Piéu nay cé vé rat hién nhién, nhung né hiém khi dudgc thuc
hién, va thuc hién tot lai cang hiém.

Thiét 1ap hoat dong lién doanh cé thé rat khé khin. Con dudng
rd rang va truc tiép nhat 1a trd phi cho ngudi gidi thiéu hoic mot
khoan hoa héng véi méi khach hang tiém ning hay hgp dong
ban hang.

Tuy nhién, mot s6 chi doanh nghiép cé thé thiy khong thoai
mai khi nhain tién gidi thiéu khach hang tiém ning cho ban,
tham chi hanh déng nay dudc coi 1a pham phdap trong mot sd
linh vuc. Miac du viée tra tién cho nhitng 15i gidi thiéu hiéu qua
13 kh4 théng minh nhung van cé nhiing cich 1am khéc it truc
tiép hon va dem lai hiéu qua khéng kém, thim chi hiéu qui
hon.

Mot chién lugc kha hay 14 1am thé qua ting hay phiéu mua hang
v4i san pham hay dich vu cfia ban. Gia s ban 1a chi doanh
nghiép “Thé gidi thii cung ctia Mike” — hing ban 18 thtic idn cho
tht cung. Ban cé thé théa thuin hdp tdc véi mot bac si tha y
trong vung. Hiy tim hiéu nhiing loai thic in ma vi bac si nay



vin khuyén cic khiach hang cia minh mua, sau d6 thiét ké
phiéu mua hang va thé qua ting dé 6ng ta tang cho cdc khach
hang méi.

T4ac dung ctia cach thic nay 13 thic ddy thién chi, khong tao ra
ap Iuc doanh s6, khong mau thuin 1¢i ich. Vi bac sithi1y cé thé
ndi: “Té6i khuyén dung thic in cho ché hiéu XYZ. Ban cé thé
mua & bat ky clta hang ban 18 nao nhung vi ban 1a khach hang
than thiét nén t6i xin ting ban mot thé mua hang tri gid 50 do6-
la tai cta hang ‘Thé gidi thi cung ctia Mike’ 3 cudi pho. Ho luén
rat sin thic dn loai XYZ.”

Pay 1a tinh hudng d6i bén cling cé 1di. Vi bac si thé hién thién
chi véi khach hang vi 6ng 4y trao ting ho 50 d6-la mién phi.
Khach hang nhan dudc thé gidm gia bat ngd. Ban, chi cita hang
“Thé gidi thi cung ctia Mike”, c6 thém khach hang mdi va gia tri
vong doi clia ho ¢ thé rat 16n, chi d6i bang mot thé mua hang
c6 gia tri tién mit 13 50 d6-la (va chi phi ban budn thuc té thap
hon rat nhiéu). Ban ciing dé danh dudc thién cdm hon vi khach
hang von da rat tin tudng vi bac si kia.

Tat nhién, khéng phai tat ca khach hang déu sé st dung phiéu
mua hang hay thé qua ting, nhung phan 16n sé lam nhu viy.
Néu bd khong mot thé mua hang hay thé qua tang cé gla tri quy
doi bang tién, ban sé& cé cam glac nhu minh dang ném tién di
vay. Gia st ban d4 tinh toan gia tri vong ddi trung binh ctia mét
khich hang mdi tai ctta hang ban d6 cho thii cung cia minh 13
5.000 do-la.

Ban di ting mot phan 1gi nhuan tit viée ban hang ma néu khong
cé su ting thudng dd, ban sé khong bao gid c6 dudc moédn 1gi
nhuan hoi d6. That xuat sac!

Tiép theo, ban cling nén xem xét ngudi ké tiép sé cé giao dich
hodc muon c6 giao dich vdi khach hang cda ban, sau khi khach
hang ctia ban két thuc giao dich vdi ban. Pay c6 thé sé 1a ngudon



doanh thu thit cdp tuyét voi. Sau diy 12 mot s6 cach dé kiém
thém tién ti co s& khach hang hién tai:

e Ban khach hing tiém ning. Cé nhiéu kha ning moét ai d6
hoat dong trong linh vuc phu trg nhung khéng canh tranh
vdi linh vuc ctia ban san sang trd mét khoan tién tuong doi
dé c6 nhitng khach hang tiém ning chat lugng, hap dan.
Luu y rang ban phai nhan dudc su cho phép ctia khach hang
trong viéc chuyén tiép théng tin cfia ho.

e Trao d6i khiach hang tiém ning. Néu ban khéng muén, hoic
khéng dudc nhin tién ban théng tin khach hang tiém ning,
ban cé thé thiét 1ap mot chuong trinh trao d6i hai chiéu véi
mot ngudi hoat ddng trong linh vuc phu trg cho linh vuc
ctia ban. Ho gtti khach hang sang cho ban va ban gtii khach
hang ctia ban t8i chd ho. Tudng tu nhu viéc ban khach hang
tiém ning, ban ciing phai ddm bao dudc su dong y clia
khach hang. Khéng bao gid tiét 16 cac théng tin bdo mat clia
khach hang ma khong dudc su cho phép ctia ho.

e Ban cac san pham va dich vu phu trg. Ban cé thé mua cac
san pham va dich vu phu trd véi gid budn va dan nhin roi
ban lai cho co s& khach hang ctia minh. Lgi ich ctia phuong
phap nay 1a ban toan quyén kiém soit mdi quan hé va
khoéng can phai tiét 16 théng tin khach hang cho bén thi ba.

e Tr3thanh d6i tic gidi thiéu khach hiang cho bén thi ba.
Cach nay kha giéng véi viée ban théng tin khach hang tiém
ning ngoai tri viéc thay vi dugc tra tién cho méi khach
hang, ban nhin mot khoan hoa héng khi bén thit ba dudc
ban gidi thiéu ban dude hang. Cach 1dm nay cé thé dem vé
16i nhuan rat 18n, dic biét trong bdi cAnh ban nhin dudc
hoa héng cho tat ci cac don hang tuong lai. Gidi thiéu mot
1an va nhin tién mai mai (hoic it nhat trong mot thoi gian
dai). Rat nhiéu ngudi lam trong cac linh vuc nhu bao hiém,
vién théng va tai chinh da gy dung cac doanh nghiép loi
nhuédn cao dua trén mo hinh nay.



Hay nhin vao nhiing ngudi c6é dugc khach hang trudc va sau ban
va tim cach tao ra gia tri theo ca hai hudng. Pay cé thé sé 1a
ngudn cung cap khach hang va tao ra thu nhip quan trong véi
doanh nghiép ctia ban.

XAY DUNG THUONG HIEU

Nhiéu doanh nghiép, dic biét 1a cadc doanh nghiép nhd, luén bdi
roi véi khai niém thuong hiéu. Néu tim kiém trén Internet, ban
sé nhan dudc cac cau tra 16i rat khac nhau:

“La moi quan hé cdm xtc va tAm ly gitta doanh nghiép va khach
hang.”

“M6t dang sdn pham do mot cong ty san xuit véi mot tén goi
dac biét.”

“Tén, thuat ngii, thiét ké, biéu tuogng hay bat ky dic diém nao
giup nhin dang su khdac biét ctia sdn pham do ngudi ban hang
nay cung cap so véi nhiing ngudi ban hang khac.”

“La y tudng hay hinh anh ctia mét san pham hay dich vu cu thé
ma ngudi tiéu dung cé thé nhan dién qua tén, logo, khau hiéu
hay thiét ké cia doanh nghiép s3 hitu y tuéng hay hinh anh d4.”

Tat ca nhitng ciu tra 15i trén déu mdi chi néi 1én moét nlta khai
niém. T6i mudn bd hét nhitng ngdn tit béng bay va gitt cho moi
thi that don gidn. Pay la dinh nghia ctia t6i: Thuong hiéu chinh
14 tinh cach ctia doanh nghiép. Trén thuc té, ban cé thé st dung
mdt tit dé hiéu 13 “tinh cach” @é thay thé ti1 “thuong hiéu”.

Héay hinh dung doanh nghiép ctia ban 1a mdt con ngudi. Nhiing
dac diém nao lam nén tinh ciach ctia ngudi nay?

e Tén doanh nghiép la gi? o
* Doanh nghiép mic trang phyc gi? (Thiét ké)
e Doanh nghiép truyén thong nhu thé nao? (Pinh vi)



e Cic gia tri cot 16i clia doanh nghiép 1a gi va ho bao vé diéu
gi? (Cam két ctia thuong hiéu)

e Doanh nghiép gin bé véi ai? (Thi trudng muc tiéu)

e Doanh nghiép cé nodi tiéng khéng? (Nhan thtic vé thuong
hiéu)

Tinh cich clia cic doanh nghiép sé& rat khac nhau. Toyota va
Rolls Royce cuing lam ra mot san pham, nhung ciu tra 16i ctia ho
v&i moi cdu héi trén rat khac nhau.

Mot s6 doanh nghiép nhé nhin vao cac chién dich quing cao
hao nhoang clia cic thuong hiéu ndi tiéng nhu Apple, Coca-Cola
va nghi rang ho can dau tu thoi gian, tién bac va nd luc dé xay
dung su “nhan dién thuong hiéu”. Nhu viy 1a cam dén chay
trudc 6 t6. Dé t6i héi ban mdt cdu don gian, hanh vi nao cé
trudc, ban hang hay nhan dién thuong hiéu? Tat nhién 1a ban
hang. Pung 1a khi mét doanh nghiép phat trién manh mé hon
thi nhan thitc vé thuong hiéu sé cling c6 doanh s6. Tuy nhién,
dung nhin vao hiéu ung vdi cac cong ty 16n. Trudc tién, hay
nhin cidc doanh nghiép nay di 1am gi dé trd thanh mét doanh
nghiép 16n.

Khi quy md doanh nghiép ctia ho con nhd, ho khéng tiéu nhiing
khodn tién 18n vao cic hoat déng quing cdo va nhan dién
thuong hiéu hao nhoang. Ho cling dung nhiing chiéu tro cau
khach, chot don hang va ban san pham. Néu lic ban dau, Apple
va Coca-Cola khéng tip trung vao viéc ban hang, ho khéng thé
ton tai dén ngay nay va tat nhién sé ching ai biét dén ho ca.

P4 1a 1y do tai sao t6i néi véi cac chit doanh nghiép nhd rang
cach xay dung thuong hiéu tot nhat chinh 13 ban hang. Néu
thuong hiéu 1a tinh cich cia doanh nghiép, con cich nao tot
hon @& mot ngudi hiéu dudc tinh cach ctia ban ngoai viéc mua
hang?



Nhu di thao luin & chuong dau tién, c6 ging bat chudc cach
marketing ctia cdc doanh nghiép 16n 13 mot sai 1am nghiém
trong.

Xay dung thuong hiéu la viéc xay ra sau viéc ban hang, thay vi
lam thuong hiéu dé hap din khach hang dén véi ban. b6 ciing 1a
cach dé ban hiéu vé tinh cach cia mét ngudi sau khi di 1am viéc
véi ho, va diéu tuong tu ciing dién ra véi doanh nghiép va
thuong hiéu ctia doanh nghiép.

Tai san thuong hiéu chinh 1a su tin nhiém ma khach hang danh
cho ban, khién ho muén mua hang ctia ban thay vi ctia d6i tht.
Ngoai ra, cé mot cach dinh nghia rat thuc té nhu sau: Tai san
thuong hiéu 1a khach hang budc sang dudng d& mua hang ciia
ban ngay ca khi c6 mét nha cung cap san pham tuong duong &
phia bén dudng ho dang ding.

Nhiing thit khién khach hang ‘sang duong”, theo nghla béng
hay ngh1a den, chinh 14 tai san thuong hiéu. Loai tai san nay thé
hién & su trung thanh cta khach hang, viéc mua hang 1ap lai
hoic chiap nhan muc gia rat cao clia san pham hay dich vu ma
ban ban. Chia khéa dé kich hoat vong tron bat tin cia nhiing 15i
gisi thiéu khach hang méi cting nam & day.

Doi véi toi, vi du xuat sic nhat dé minh hoa cho diéu nay chinh
12 hang dai nhitng ngudi ndi dudi nhau chd dgi cic sdn pham
mdi nhat clia Apple trong khi nhiing d6i thii ctia ho cé cac kho
hang day ngip va khong ai ding xép hang chd. Kiéu tai san
thuong hiéu nay c6 dudgc 1a nhd nhitng trdi nghiém tuyét voi
ctia khach hang trudc @4, diéu khién ho trd thanh nhiing ngudi
ham mo cudng nhiét. Nhitng chién dich marketing nhin dién
thuong hiéu 6n a0 khéng thé mang loai tai san thuong hiéu
tuyét vdi nay dén cho ban. Khdng nhan vién nao & Apple yéu
cau ban “hiy ké véi ban bé ctia ban vé chiing t6i.” Tu ban gidi
thiéu cic san pham ctia Apple dén ngudi khac, bdi Apple di xay
dung dugc mot tai sdn thuong hiéu phi thudng.



La mot doanh nghiép nhd, diéu dang gid nhat ma ban c6 thé hoc
tap theo nhiing 6ng 16n nay 1a tip trung vao ban hang va bién
khach hang trd thanh nhiing ngudi hAm mo cudng nhiét. Tin
t6i di, va ban sé khong phai hoi han dau.

Hanh dong trong Chuong 9:
Ban sé diéu khién va thic ddy 10i gidi thiéu nhu thé nao?

Hdy dién vao 6 s6 9 trong ké hoach marketing trén mét-trang-gidy
ctia ban
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gidy, sut quan sat tong quat nay sé gitp ban cé dudc nén tang



viing chic dé dat dudc thanh céng trong marketing doanh
nghiép.

Nhu d3 dé cip trong nhiing phan trudc, trong sd cac y tudng
duge nhic dén trong cudn siach nay, chi cé mét sé it 13 nguyén
ban do t6i nghi ra. Phan 16n cac y tudng déu 1a cic chién ludc,
chién thuit va khai niém di dudc bao chiing thanh céng sau
nhiéu thap ky th nghiém va do ludng bdi cic bac thay vé
marketing phan hoéi truc tiép. K& hoach marketing trén mét-
trang-gidy thuc syt 13 mot budc dot pha, don gian, dé hiéu va dé
thuc hién. Hiy nhd rang khau thuc hién 13 quan trong nhat. T6i
sé nhic di nhic lai ring biét ma khong 1am thi ciing chiang khac
gi khéng biét. Ban can pham sai 1am, chdp nhén ri ro, tré nén
ngd ngan trong mat ngudi khac, va dau tu vao ban than va
doanh nghiép. Theo kinh nghiém cta t6i, cé mdt s6 nguyén
nhan khién cidc doanh nhin thuc hién marketing phan héi truc
tiép khoéng thanh céng nhu sau:

1. Phan tich qua nhiéu: Ho ¢6 gang hoc hdi nhiéu hon hoic
mac ket trong viéc dudi theo mdt hinh mau thanh céng nao
dé, véi hy vong sé dat duge su hoan hao trong 1an thuc hién
dau tién. Ban sé khong bao gid cé duge moi thit hoan hao
ngay trong 1an dau tién. Ban chi thuc sut hoc dudc khi bat
tay vao lam. DPiing dé su cau toan trd thanh nguyén nhan
khién ban tri hodn. Hiay nhdé rang dat dudc 80% khi budc ra
ngoai con hon hoan hao 100% ma dung yén trong nha. Cac
doanh nhan thanh cong luén hudng téi phuong an hanh
ddng, ho thuc hién nhanh chdéng va sé sta sai trong khi lam.
Mot trong nhitng ngudi thay dau tién ctia téi ludn néi rang:
“Toc d6 1a tinh yéu clia ddng tién.” Thoi diém tot nhat dé
trong mot cai ciy 13 hdm qua. Thdi diém tot thit haila hém
nay. Néu ban tiing tri hodn viéc xay dung va thuc hién hé
thong marketing cho doanh nghiép ctia minh, vay thi da
dén lic trong cai cay dé va bat dau ngay 14p tic dé cé thé
thu hoach trai ngot trong tuong lai.



2. Thiéu kha ning phin quyén: Nhu di thao luin trong
Chuong 5, kinh doanh 13 mén thé thao ddng d6i. T6i chua
tiing biét doanh nhan thanh dat nao lai khéng cé mot ddi
ngti sau lung ho. Ban chi cé 24 gid mot ngay, vidy nén cach
duy nhat dé ban 1am dudc nhiéu viéc hon 1a st dung thoi
gian ctia ngudi khac. Thit con quan trong hon thdi gian
chinh 13 kinh nghiém chuyén mén cia moi ngudi. Piéu nay
sé gitip ban tiét kiém nhiéu nim hoc hdi so véi phuong
phép thi va sai. Nhiing tht ban khong biét sé 1am hai ban.
Thué nhitng ngudi cé chuyén moén sé tiét kiém thdi gian,
tién bac va gitip ban tranh dugc nhiéu phen buc minh. K§
ning ban can dat duge & day 1a khién nhitng ngudi doc lap
va d6i khi khé tinh ciing nhin vé mét hudng, thay ban thuc
hién cong v1ec Doanh nhén Jim Rohn goi day la k{ nang

“chin méo” va né gan nhu 13 k§j ning mang vé cho ban
nhiéu 1gi ich nhat.

3. “Doanh nghiép ctia t6i khac”: Hau nhu nhiing van dé ma
ban dang hoic sip phai d6i mit déu di xay ra véi mot
doanh nghiép nao d6 va ho di gidi quyét dudc chting. Trong
cudn sach nay, tdi @3 nhac tdéi rat nhiéu giai phap cho cac
van dé xay ra khi thuc hién marketing. Mot s6 chtt doanh
nghiép thudng mac sai lam khi cho rang: “Doanh nghiép
cuia téi khéc, cich nay sé khéng hiéu qua véi téi” hoic
“Khach hang ctia t6i khdac, ho sé khéng bao gid phan ting véi
nhiing thi nhu vay.” Cac chién ludc va chién thuit trong
cudn sach nay di dudc bao chiing thanh céng qua nhiéu
thap ky. Chtng da chiing minh tinh hiéu qua trong tat ca
cic danh muc va loai hinh doanh nghiép ma ban c6 thé
hinh dung ra, ti thuong mai tdi tu van, dich vu y té va
nhiéu hon nita. Ly do khién né phat huy hiéu qua vugt thdi
gian va trong nhiéu loai hinh kinh doanh khic nhaula vi né
gidi quyét van dé con ngudi - nhitng chiéc tii cdm xtic
khong 16. Biéu nay sé khong thay doi theo thoi gian hay
theo linh vuc. Con ngudi hanh xt theo 16i cuc ky dé doén,
dé1aly do tai sao t6i biét cadc nguyén tic marketing phan
hoi truc tiép sé phat huy hiéu qua trong doanh nghiép cda



ban. That v6 ich khi c6 cdng giai thich tai sao né khéng phit
hgp véi ban. Tot hon hét, ban nén no luc tim cach dé né tré
nén phu hop véi minh.

THOI GIAN KHONG PHAI LA TIEN BAC

La chii doanh nghiép, ching ta sé chi nhan dugc tién khi mang
lai gia tri cho thi trudng — khéng phai thdi gian ma ban bé ra cho
thi trudng. TAt nhién, ban can thdi gian dé 1am nhiing viéc nay,
nhung tién ban nhan dudc 1a ddng tién tra cho gia tri ban mang
lai, khéng phai cho thdi gian ban bd ra. Néu mang dén cho thi
trudng gia tri 16n, chting ta sé thu dudc 10i nhuin 16n. Néu that
bai, ching ta thua 16. Pay 1a ri ro ma phan 16n moi ngudi
khong ddm chap nhan. Ho déu mudn dudc tra tién theo thdi
gian ho bd ra — 1am mét gid, nhan tién mot gid. Ho mudén tranh
tén that bang moi gid. Piéu nay chiang cé gi sai nhung chinh tu
duy nay sé tao nén su khac biét. Néi don gidn, cdc doanh nhan
hoat déng kinh doanh trén két qua, trong khi phan 16n nhiing
ngudi khac 1ay thoi gian va nd luc d3 bd ra dé1am cin ct.

Pong tién do cic doanh nhéin 1am ra 14 két qua tat yéu clia viéc
tao ra gid tri. Néu tip trung vao viéc mang dén gia tri cho thi
truéfng, ban sé tranh dudc nhitng sai 1am ngé ngan. Héy lam
viéc véi khach hang theo tu duy dai han thay Vi tu duy giao dich
thuan tuy hoic ¢d gang nhanh chong kiém ra nhiéu tién. Tap
trung vao muc dich tao gid tri thay vi muc dich kiém dugc tién
sé tao ra nhiing thanh cong to 16n va dai han.

No6i dung chlt yéu clia cudn sach nay tap trung vao viéc cé dudc,
gilt chan va lam khach hang hai long thong qua marketing hiéu
qua. Py 1a nhiing cong viéc sé tao ra phan 16n gid tri trong hoat
déng kinh doanh clia ban va thtc didy ting trudng nhanh
chéng.

Chung ta cang tao ra gia tri biang cach cé dudc, gilt chin va
khién khach hang thdéa man, chung ta cang dudc trd nhiéu tién



hon. Pang tiéc 1a rat nhiéu cht doanh nghiép bi phan tim bédi
cic yéu to “trinh dién” trong kinh doanh. Chtng 1a nhitng hoat
dong bén 1é khéng thuc su tao ra nhiéu gia tri. Mot so vi du vé
cac yéu td “trinh dién” trong kinh doanh bao gom viéc lién tuc
kiém tra hom thu hay nhitng cudc hop bat tin, vé nghia, khéng
c6 muc dich hay chuong trinh cu thé.

Thay vi “trinh dién”, ban phai kinh doanh thuc thu. P& chién
thang trong kinh doanh, ban phai tap trung khéng ngu’ng vao
cac hoat dong tao ra gla tri. Ban phai chién dau mébi ngay de
chong lai su sao 1ang, cic yéu to chen ngang va su tri hodn. Néu
ban d& ban than sao ling khoi viéc tao ra gia tri bang cach cé
dudc, duy tri va lam hai long khach hang, doanh nghiép ctia ban
sé gip khé khin hoic that bai. Ping dé ban than bi cudn vao
nhiing cai by hao nhoing nhung v6 nghia va nguy hiém trong
kinh doanh.

Mot trong so it cac hoat dong tao gia tri ma ban can thuc hién
mdi ngay chinh 13 marketing. Ban can phai hiéu marketing
khong phai la mot su kién ma 1a cd mdt qua trinh. P4 13 viéc ban
1am mdi ngay dé tao ra gia tri to 16n trong hoat ddng kinh doanh
va mang dén gi tri to 16n cho khach hang.

Quan diém clia ban vé thdi gian sé tic dong dén moi viéc ban
1am trong kinh doanh. Péi véi gidi doanh nhan, thdi gian khéng
phai 1a tién bac. Gid tri mdi 14 tién bac. Thdi gian chi 1a mét tai
nguyén dau vao can thiét dé tao ra gia tri cho thi trudng. Hay
bién marketing thanh mét quy trinh thuang nhat. Tao ra ké
hoach marketing trén mot-trang-gidy cfia ban va quan trong
hon hét, hiy thuc hién chién dich d6. S& dung thdi gian hang
ngay dé kinh doanh va tao dung gié tri.

CHU LON TO SON20

20 Nguyen van “Zzpstzck on a pig” — chu lon té son. P4y la hinh anh
dn du y ndi vé viéc t6 diém thém 16p mdt na nham nguy trang dé
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che gidu ban chdt thuc su ctia mot san pham. (ND)

Thanh céng ctia ban phu thudc rat nhiéu vao phuong tién ban
lua chon. M6t s& chtt doanh nghiép 14i chiéc Ferrari thdi thudng,
thuc hién marketing chat lugng, va ting téc nhanh chéng dé
dén vdéi thanh céng. Trong khi cic doanh nghiép khéac 14i chiéc
xe op ep, marketing sai lam va nhén l1ay that bai.

Trong thdi dai cédng nghé mdi dang tic ddng manh mé dén cac
nganh da cé lich st hang thap ky hay mot thé ky, viéc lién tuc
danh gid xem doanh nghiép hay nganh cia ban dang & budi
binh minh hay hoang hén rat thuc tién va quan trong. Thoi
hoang kim khoéng kéo dai mii mai. Hiy nhin vio tdm gudng cia
cic ctta hang sich, bang dia nhac va cic hing truyén thong
truyén thong 16n.

Vao nhiing ndm 1900, New York cé khoang 100.000 con ngua.
London thdi ky dé cling c¢6 khodng 11.000 xe ngua kéo. Ngoai
ra, c6 khodng vai nghin xe buyt, mébi chiéc déu can 12 stic ngya
méi ngly, nhu vay 1a can thém khodng 50.000 con ngua. Bén
canh d6, con c6 vo sb cac loai xe chd hang do ngua kéo khac dé
phuc vu nhu cau van chuyén hang héa cfia cic thanh phd cé toc
do6 phat trién dan s6 nhanh chéng. Tt ca cac phuong tién di1 1a
van chuyén ngudi hay hang héa déu chay bang stic ngua.

Néu hoat dong kinh doanh ctia ban lién quan dén ngua, thi day
1a thoi ky phat trién ruc rd cda tat ca cic linh vuc, tit don phéan
ngua, chailéng, cung cap do an thic udng dén chudong nghi.

Nhung chi mot vai nim sau, véi su phat trién cfia dién va cac
dong co @6t trong, nhitng cach thic van chuyén ngudi va hang
héa mdi da xuat hién. Nam 1912, New York di cé nhiéu xe hai
hon ngua, va trong nim 1917, hing vin chuyén xe ngua kéo
cudi ciing ctia thanh phd da thuc hién chuyén di cudi cting.

Vay la chi trong vong 12 nam, doanh nghiép cda ban tit cho
ding dau thé gidi da thua 16 mét ntta. Nam nam sau, ban da bi



loai khdi cudc choi bdi moi tri thiic, lién két nganh va ki niang
ctia ban di hoan toan 16i thoi. Néu ban khéng thé du doan cac
thay d6i vé cong nghé thi doanh nghiép va nganh cfia ban sé bi
anh hudng, va ban ciing khéng thé c6 hanh ddng ting phé. Hiu
qud ma doanh nghiép ctia ban phai ganh chiu sé rat nghiém
trong.

Kodak khai sinh ra dnh k¥ thuit s6, nhung ho di khong thé
hoic khong tan dung loi thé tién phong nay. Ho dé bita trua roi
vA0 tay cic d6i thti canh tranh. Borders hoan toan chim chan
khi budc vao linh vyc sich dién ti va phai tra mot cai gid rat
dat.

Khi mot doanh nhan kinh doanh trong linh vuc lién quan dén
ngua & giai doan thinh vudng dau nhitng nim 1990 bit dau
nhin thay nhiing chiéc xe dién mdi xuat hién, cé 18 6ng ta di
cudi tham va cho réng hinh thic vin tai nay sé nhanh chéng bi
quen lang Xét cho cung, ngya da dugc st dung lam phuong tién
van tai trong may nghin nim qua.

Mot vai nadm sau, khi céng ngay thu nhéip ctia 6ng cang bi rut
b6t do sy xudt hién clia cong nghé mdi, c6 thé 6ng ta bat dau
nhd vé “nhitng ngay xua tot c’[ep khi chuyén kinh doanh van
con thuin 1gi. Thim chi cé thé & ong con cam thay tic gian trude
nhiing chuyén dang dién ra va ky vong vao su can thiép cla
chinh quyén. Nhiing cidu chuyén tuong tu cling dang xay ra
trong thoi dai hién nay.

Rat nhiéu nganh tU san xuat truyén thong tdi cic chudi clta
hang ban 18 truyén thong déu dang gip khiing hoing hoic bén
bd khiing hodng. Toan cau hda, Internet va cong nghé mdi dang
anh hudng tiéu cuc dén ho. Ho rén ri va kéu khéc vé moi th,
vin d6ng hanh lang dé chinh phti can thiép va hy vong thdi
hoang kim sé trd lai. Nhung nhiing ngiy xua yéu diu sé khong
trd lai - it nhat 1a khong trd vé véi ho.



Tai sao ho khong don gian 14 tiép nhin cong nghé mdi va nhép
cudc? Mot vai ngudi lam nhu vy nhung phén 16n sé khéng lam.
Ly do khién da sd khéng lam nhu vy 1a bdi ho suy nghi kiéu ga
tay.

Nassim Taleb, tac gii cudén sach ban chay The Black Swan (tam
dich: Thién nga den?l) ké& ciu chuyén vé mdt chu ga tiy dudc
mdt ngudi néng dan cho dn vao méi sang trong sudt 1.000 ngay.
Dan dan, chd ga tiy cho rang ctt méi 1an ngudi néng dan dén,
chii s& c6 thém nhiéu thiic An ngon. Ngay nio ciing viy, nén ga
tay cho rang né sé mai mai chi 1a nhu vay. Vao ngay thi 1.000,
cht1 v6 cting tu tin. Ky luc d3 1.000 ngay qua da cling ¢d su tu tin
ctia cht. Pa 1.000 ngay khong thay d6i, thi liéu cé su thay ddi
nao cé thé xay ra dudc nita? Nhung sau d6é dén ngay thit 1.001 -
hai ngay trudc 1é Ta on va 1an nay khi ngudi néng dan xuit hién,
6ng ta khong mang theo @6 in, thay vao dé 1a mot chiée riu méi
dugc mai sic. Ga tiy nhanh chéng hiéu ra gidc md ém dep da
tan thanh may khoi - rang nhiing ngly xua yéu dau khéng kéo
dai mai mii. Va quy ngai Ga Tay di chét.

21 cuén sdch da duoc Alpha Books mua bdn quyén va xudt ban
nam 2018.

Ping 13 mét chi ga ty va diéu hanh doanh nghiép kiéu ga tay.
Trong qua khti, phan 18n gi4 tri cia doanh nghiép nim & cic tai
san vat chat nhu bat déng san, nha xudng va dung cy, kho hang
va ha tang phan phoi.

Ngay nay, tat ca gia tri clia doanh nghiép nim & kha ning tiép
can khach hang va cd sd khiach hang ma doanh nghiép 44 tao ra.

Hiy xem nhiing thi dang dién ra trong thoi dai nay va vai trd
trung tdm cha viéc cdé dudc khach hang théng qua chién lugc
marketing hiéu qua:
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e Uber, hing taxi1én nhat thé gidi khéng sd hitu bat ky chiéc
Xe nao.

e Facebook, kénh truyén théng phd bién nhat thé giéi khong
hé tao ra ndi dung.

e Alibaba, hing ban 18 16n nhat thé gidi khong cé kho hang
nao.

e Airbnb, nha cung cip bat dong san cho thué 16n nhat thé
gidi khoéng sé hitu bat déng sin nio.

Chi bén doanh nghiép nay théi di tri gia hang t§ d6-la.

Ldi thé canh tranh 16n nhat ctia ban chinh 13 du doan cho su
thay d6i va dua ra cic hanh ddng hop 1y. Ban can qua cam, liéu
linh, ddng thdi phai dau tu vao nghién cttu va céng nghé mdi.
Ban can lién tuc dit ra nhiing cau hdi nhu:

e T6ican kinh doanh trong linh vic nao?

e Nhitng cong nghé nio sip xuat hién cé thé giy tréd ngai cho
nganh ctia t6i?

e Lam sao dé tan dung 10i thé cfia cac thay d6i trong cong
nghé thay vi chdng lai ching?

Ban phai luén d6i mdéi mot cach cé chién thuit — su d6i mdi
khién khach hang thuc su quan tam.

Céc du 4n nghién cttu ddc 14p ludn 12 mot trong nhiing cach tot
nhit dé dén dau cic céng nghé mdi trong khi ban van tiép tuc
vin hanh céng viéc hién tai. Mt vi du vé du 4n nghién cttu d6c
1ap néi tiéng chinh 13 chiéc mdy tinh Apple Macintosh dau tién.
Google thim chi d3 bién né thinh mét phan vin héa ctia doanh
nghiép bang ciach cho phép cic nhin vién danh 20% thdi gian
1am viéc vao phan ho thay hing thd trong du an. Cac sdn pham
v6 cung thanh cong ctia Google nhu Gmail, AdSense va Google
News déu ra ddi tit cac du 4n nghién cttu d6c 14p.

Ban dang dau tu nguon luc cho cac cong nghé va xu huéng mdi
trong nganh nhu thé nao?



Ngay thi 1.001 clia doanh nghiép va cia nganh sap dén, néu
ban khéng cé su chuan bi san sang, doanh nghiép ctia ban cé
thé sé phai chiu chung sé phan véi ga tay.

C6 mot nén vian héa doanh nghiép sing tao, tién doin dudc
nhiing bién ddng trong nganh va thuc hién mot sé du an nghién
cttu doc lap trong kinh doanh 14 nhitng yéu t6 mang lai cho ban
10i thé canh tranh rat 14n.

CHUYEN MINH TU CHU DOANH NGHIEP THANH MOQT
CHUYEN GIA MARKETING

Pinh nghia vé su ngd ngan cta Einstein 1a: “Lam di 1am lai mot
viéc va hy vong dat dudc két qua khac di” - mot cau ndi rat noi
tiéng nhung it ai chiu linh héi bai hoc an chita bén trong.

Khi bat dau mdt nim mdi, moi ngudi thudng hay dua ra cac cam
két, dién hinh 13 gidm can, bd thudc 14 va trd hét nd nan. Ho hy
vong moi chuyén sé dot nhién trd nén tot dep hon khi déong hd
diém 12 gid dém ngay 31 thang 12. Khi budc sang tuan th hai
hay tuan thit ba cia nim mdi, cam két ctia ho trd thanh mét ky
ic xa vdi khi ho trd vé véi théi quen cii, cich 1am cii va nhiing
buc doc thudng nhat.

L&i cam két 13 anh em than thiét cia nhitng diéu udc, chi 14 cac
muc tiéu khéng cé ké hoach hay hanh ddng di kém. Néu ban
khong thay d6i thdi quen von cd, sé khéng cé gi thay ddi trong
hoat déng kinh doanh hay d6i séng cad nhan ctia ban.

Piém chung clia cac doanh nghlep tang trudng manh 1a ho ¢6
trong tAm marketing rat rd rang. Ho bién marketing thanh mot
hoat dong dugc duy tri thudng xuyén va lién tuc.

Ngudc lai, cdc doanh nghiép that bai hodc vat va dé ton tai
thu’dng bd qua toan bg hoat dong marketing, hoic chi thuc hién
cac hoat déng marketlng ngau nhién ma khéng c6 ké hoach hay
cau tric cu thé. Ho c6 gang 4p dung cac chién thuat r&i rac mot,



hai 1an va tit bo khi khéng thay két qua ngay lap ttc. 6 khong
phai 12 ké hoach marketing, d6 1a co6ng thiic tao ra tham hoa.

Mot quan niém sai 1am khac 14 chi can cé sdn pham hay dich vu
tot, ban di dd dé “chinh phuc thé gidi”. Trong sd cic doanh
nghiép that bai, c¢é rat nhiéu doanh nghiép s& hitu san pham va
dich vu xuit sic. Ho that bai phan 16n 13 do nhitng nha diéu
hanh khéng danh nhiéu su quan tdm cho marketing. Hiy nhdé
rang khong ai biét san pham hay dich vu cfia ban t6t dén mtc
nao cho téi khi ban cé duge don hang dau tién. Trudc khi mua
hang, ho chi biét ban thong qua hoat ddng marketing. Néi cach
khac, nhiing chuyén gia marketing tot nhat sé luén chién
thang.

Néu ban that su mudn kinh doanh thanh cong, d3 dén lic hanh
déng mot cach dit khoat. Pa dén ldc quyét dinh trd thanh mot
chuyén gia marketing vi dai va chuyén minh ti mot ngudi chtt
doanh nghiép thanh mét chuyén gia marketing sd hitu mot
doanh nghiép. Sau khi hoan thanh budc chuyén minh nay, ban
va doanh nghiép ctia minh sé thay ddi mai mai.

T6i tin rang cudn sach nay 1a moét budc ddt pha trong viée thuc
hién marketing vi né gitp ban tao ra va thuc hién ké hoach
marketing cfia riéng minh mét cach dé dang hon. N6 cé thé
gitlp ban bat dau hoic ting tdc trén hanh trinh tit mét chit
doanh nghiép tréd thanh modt chuyén gia marketing.

Marketing 13 k§ ning kinh doanh bic thay. N6 sé gitip doanh
nghiép cfia ban thanh cdng va quan trong hon thé, né ciing gitp
cac doanh nghiép va hoat déng kinh doanh khac ma ban tham
gia trong tuong lai thanh céng.

Trong cudn sich nay, ban di nhin dugc nhiing théng tin vo
cling gia tri. Hau hét cic d6i thd canh tranh sé khéng bao gid
biét dén hoic tim kiém nhiing théng tin nay. Pay 14 Igi thé to
16n ctia ban néu ban hanh ddng. T6i kéu goi ban hiy hanh déng.



Nhu d3 nhic & dau cudn sach biét ma khéng lam thi cling
chang khac gi khong biét. Néu tiép tuc lam nhLIng viéc nhu
trudc nay vain 1am, ban sé chi nhan dugc két qua nhu trudc nay
ban van nhan.

X4y dung mot doanh nghiép thanh céng sé gitip ban séng mot
cubc doi toai nguyén. Ban xting dang cé dugc thanh cong trong
kinh doanh va ban cé thé 1am dugc. Mdi ban tham gia vao hanh
trinh xiy dung mét doanh nghiép phi thudng va séng mot cudc
d&i ban hang mo udc.



VE TAC GIA

llan Dib 1a mo6t doanh nhan thanh c6ng, mot chuyén gia

marketing danh tiéng, chuyén gia vé cdng nghé va 1a tac

gid clia nhiing cudn siach ban chay nhat. Ong khéi su va
xay dung cic doanh nghiép thanh céng trong nhiéu linh vuc,
bao gom cong nghé théng tin, vién théng va marketing. Ong
tiing s& hitu mét doanh nghiép vién théng va phai d6i mit véi
cudc canh tranh gay git cling cdc d6i thd 1a nhiing doanh
nghiép da quéc gia tri giad hang ty d6-la. Allan da giy dung cac
cong ty khdi nghiép dudc tap chi Business Review Weekly
(BRW) vinh danh la mét trong nhiing céng ty phat trién nhanh
nhat ctia Uc trong vong bon nim - chiém vi tri trong danh sich
100 doanh nghiép phat trién nhanh nhat ctia BRW. Allan danh
nhiéu thdi gian cho dam mé hd trg cic doanh nghiép trén khiap
thé gidi, gitp ho sang tao ra nhiing cach thic méi dé phat huy
stic manh clia cong nghé va marketing nhim dat ting trudng
nhanh chéng. Lién hé truc tiép véi Allan qua dia chi e-mail:
allan@successwise.com. Xem thdng tin vé sach, khéa hoc va cac
tailiéu dao tao khac ctia Allan tai successwise.com.


mailto:allan@successwise.com
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